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ค าน า 

  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ให้ความส าคัญในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

(Customer Relationship Management: CRM) โดยตระหนักว่าปัจจัยส าคัญประการหนึ่งของการเติบโต
ขององค์กร เกิดจากความเชื่อมั่นและความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อองค์กร กฟภ. จึงมี แนวทางการพัฒนาเพ่ือ
ยกระดับความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ส าหรับลูกค้าใหม่ ลูกค้าปัจจุบัน และลูกค้าที่ผูกพันต่อองค์กร 
เพ่ือสร้างความพึงพอใจ สร้างความภักดีของต่อองค์กร ตลอดจนการต่อยอดรายได้ทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเสริม
ของ กฟภ. ต่อไป 

 เนื่องจากลูกค้าของ กฟภ. มีจ านวนมากและคุณลักษณะเฉพาะที่หลากหลาย ดังนั้นเพ่ือให้การ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นไปอย่างมีประสิทธิผล จึงต้องมีการก าหนดแนวทางการสร้างความสัมพันธ์ให้
เหมาะสมกับลูกค้าในแต่ละประเภท “คู่มือการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า” ใช้เป็นแนวทาง
หลักในการพัฒนาแผนงานการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยผู้บริหารระดับสูง ระดับปฏิบัติการ และ
หน่วยงานด้านบริการลูกค้าในแต่ละพ้ืนที่ เพ่ือให้การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม มีการ
ติดตามประเมินผลการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า สามารถรวบรวมและรายงานผลได้ ในระดับองค์กร 
ตลอดจนมีแนวทางการทบทวนและปรับปรุงกระบวนการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างเป็น
ระบบ เพ่ือให้กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ. เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สร้างความพึง
พอใจให้แก่ลูกค้า สร้างความภักดี ตลอดจนเป็นเครื่องมือในการถ่ายทอดกระบวนการให้ส่วนที่เกี่ยวข้อง 
สามารถน าแนวทางไปปฏิบัติได้ เป็นไปในแนวทางเดียวกัน สอดคล้องกับวัตถุประสงค์และทิศทางขององค์กร 

 หากมีข้อสงสัยหรือเสนอแนะเกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ กรุณาติดต่อ กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์                  
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด โทร 0-2009-6736  
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 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

 

1.  วัตถุประสงค ์
 เพ่ือก าหนดกระบวนการและแนวทางการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าเป้าหมายในแต่ละกลุ่ม 
ซึ่งสอดคล้องกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และทิศทางการด าเนินงานขององค์กร มีการติดตาม
ประเมินผลการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า สามารถรวบรวมและรายงานผลได้ในระดับองค์กร ตลอดจนมี
แนวทางการทบทวนและปรับปรุงกระบวนการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างเป็นระบบ 
เพ่ือให้กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ. เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ลูกค้า สร้างความภักดี ตลอดจนเป็นเครื่องมือในการถ่ายทอดกระบวนการให้ส่วนที่เกี่ยวข้อง 
สามารถน าแนวทางไปปฏิบัติได้เป็นอย่างมีประสิทธิภาพ 
2.  ขอบเขต 
 คู่มือการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ใช้เป็นแนวทางหลักในการพัฒนาแผนงาน
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยผู้บริหารระดับสูง ระดับปฏิบัติการ และหน่วยงานด้านบริการลูกค้าใน
แต่ละพ้ืนที่ เพ่ือให้การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ และทิศทางของ กฟภ. ต่อไป  
3.  ค าจ ากัดความ 

3.1 ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ที่เป็นผู้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ กฟภ. ครอบคลุมถึงลูกค้า
ในปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย 

3.2 ลูกค้าเป้าหมาย (Target Customer) หมายถึง ลูกค้าที่ได้รับการพิจารณาหรือคัดเลือก เพ่ือ
ด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งแตกต่างกันไปตามกลุ่มลูกค้าและวัตถุประสงค์ของกิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์ของลูกค้า 

3.3 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relation Management: CRM) หมายถึง กล
ยุทธ์ทางธุรกิจเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า เรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้า และ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่มมากท่ีสุด 

3.4 การสนับสนุนลูกค้า (Customer Support) หมายถึง กระบวนการที่ช่วยให้ลูกค้าสามารถเข้าถึง 
หรือได้รับข้อมูลสารสนเทศในด้านการขอใช้ไฟฟ้า บริการเสริม การท าธุรกรรม รวมถึงข้อมูลอ่ืนๆ ที่เป็น
ประโยชน์ต่อกิจการ ได้อย่างมีประสิทธิผล และสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 

3.5 ลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) หมายถึง ลูกค้าท่ีมีความส าคัญ และได้รับการคัดเลือก ตาม
หลักเกณฑ์ที่ก าหนด 

3.6 ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value Customer: HVC) หมายถึง กลุ่มลูกค้าจากผลการจัดล าดับ
มูลค่าความเป็นลูกค้า ตามหลักการทางเศรษฐศาสตร์ เพ่ือน าไปใช้ประโยชน์ในการพิจารณาก าหนดกล
ยุทธ์ทางการตลาด และแนวทางบริหารจัดการเพ่ือสร้างและรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ยกระดั บ
ความพึงพอใจของลูกค้า และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร 

3.7 ความต้องการของลูกค้า (Customers’ Requirement) หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าปรารถนาอยาก
ได้รับจากองค์กร อันเป็นส่วนหนึ่งของการใช้ผลิตภัณฑ์หรือการรับบริการ ซึ่งมักมีความหลากหลายใน
ทางเลือกของลูกค้าตามความต้องการที่แตกต่างกัน 

3.8 ความคาดหวังของลูกค้า (Customers’ Expectation) หมายถึง ความต้องการของลูกค้าที่
ถูกพัฒนาขึ้นจากการเรียนรู้และประสบการณ์การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงข้อมูลที่ได้รับรู้ผ่านสื่อ
ต่างๆ ของแต่ละบุคคล ซึ่งโดยทั่วไปความคาดหวังของลูกค้ามักจะสูงขึ้นเรื่อยๆ ไปอย่างไม่มีที่สิ้นสุด 
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3.9 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการเขียน
แผนผังการท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการ
ท างาน 
  

3.9.1 คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

3.9.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
 

3.9.3 คือ การตัดสินใจ 
 

3.9.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 
 

3.9.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 
 

3.9.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

3.9.7  
 

3.9.8 

คือ ฐานข้อมูล 
 

คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิดปัญหา
บ่อย/ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 
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4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
4.1 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (กลพ.) ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
 ท าหน้าที่พิจารณาก าหนดลูกค้าเป้าหมาย วัตถุประสงค์กิจกรรม CRM ส าหรับลูกค้าแต่ละ

กลุ่ม คัดเลือกกิจกรรมและก าหนดแผนงานโดยรวม รวบรวมผลด าเนินการในภาพรวมองค์กร ทบทวนและ
ปรับปรุงกระบวนการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า พร้อมติดตามผลการด าเนินการของ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และรวบรวมสรุปผลการด าเนินงานในภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอ รผก.(ธต) 

4.2 กองบริการลูกค้า (กบล.) การไฟฟ้าเขต 
  ท าหน้าที่ด าเนินการตามแผนงานที่เกี่ยวข้อง ประสานงาน รวบรวมและติดตามผล

ด าเนินการของ กฟฟ. ในสังกัด ตลอดจนติดตามการให้การสนับสนุน การแก้ไขปัญหา หรือตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า พร้อมติดตามการบันทึกผลการด าเนินงานของ กฟฟ.ในสังกัด ในระบบสารสนเทศ
ที่เก่ียวข้องให้มคีวามครบถ้วนถูกต้อง 

4.3  การไฟฟ้าชั้น 1-3 และหน่วยงานอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้อง  
 ท าหน้าที่ด าเนินการตามแผนงานที่เกี่ยวข้อง ให้การสนับสนุน แก้ไขปัญหา หรือตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า จากการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในกิจกรรมต่างๆ บันทึกแผนงานและผลการ
ด าเนินงานในระบบสารสนเทศ หรือรายงานผลการด าเนินงานตามวิธีที่ก าหนด 

4.4   ฝ่ายบริการวิศวกรรม (ฝบว.) 
 ท าหน้าที่ด าเนินการตามแผนงานที่เกี่ยวข้อง ให้การสนับสนุน แก้ไขปัญหา หรือตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า จากการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในกิจกรรมต่างๆ บันทึกแผนงานและผลการ
ด าเนินงานในระบบสารสนเทศ หรือรายงานผลการด าเนินงานตามวิธีที่ก าหนด 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

ชื่อกระบวนการ: 
การสร้างและการจัดการความสัมพันธก์บัลูกค้า 

ผู้รับผิดชอบกระบวนการ : 
กลพ.ฝลต. 

หน้าที่ 1/1 

ผู้ส่งมอบ/ 
กระบวนการก่อนหน้า 

ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน/ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ์ ลูกค้า/ผู้น าไปใช้/
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 

      
 
 
 
 

ม.ค. - มี.ค. 
 
 
 
 
 

เม.ย. - มิ.ย. 
 
 
 
 
 

 

 
  ก.ค. - ส.ค. 

 
 
 
 
 

 
ม.ค.-ธ.ค. 

 
 

ทุกไตรมาส 
(ภายใน 1 

เดือนหลังสิ้น
ไตรมาส) 

 
ภายใน 

ไตรมาส 4 

 
 
 

 

รายงานผลการ
ด าเนินงาน CRM 
ในภาพรวมของ 

กฟภ. 

ลูกค้าเป้าหมาย 
CRM 

วัตถุประสงค์ 
CRM 

- สรก.(ธต) 
- สรก.(ภ1-4) 
- กบล.กฟข. 

- สรก.(ภ1-4) 
- สรก.(ธต.) 
- สรก.(ย) 
- กฟข. 
- กฟฟ. 
- หน่วยงานที่เก่ียวข้อง
c 

แผนด าเนินการ 
CRM 

ฝนย. 

ฝลต. (กกต.,กลพ.) 

2. พิจารณาลูกค้าเปา้หมาย 
ที่จะด าเนินกิจกรรม CRM 

กลพ.ฝลต. 

 

3. ก าหนดวัตถุประสงค์ ทบทวน 
คัดเลือก และปรับปรุงกิจกรรม 
CRM ส าหรับลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

กลพ.ฝลต. 

- Feedback Report 
- BSC กฟภ./สายงาน 
- ประสิทธิผลการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าแต่
ละกิจกรรม 
- ความพึงพอใจและความ
ภักดีของลูกค้า, รักษา
ลูกค้าเดิม, เพิ่มลูกค้าใหม่ 
- CRM ของคู่แข่ง/ คู่เทียบ 
- Customer Journey 

ปัจจัยที่มีผลต่อการ
ก าหนดกลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย และ
กิจกรรมCRM 

- ข้อมูลการสร้างความ 
สัมพันธ์กับลูกค้าใน
ระบบสารสนเทศด้าน
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

กพล.ฝพท. 

CRM Plus 

เริ่มต้น 

- Customer Segment 
- VOC ของลูกค้า 
- ข้อร้องเรียนของลูกค้า 

- แผนยุทธศาสตร์ 
กฟภ. และทิศทางการ
ด าเนินงานของ กฟภ. 
- วัตถุประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร์ 
- นโยบายผู้บริหาร 
  

- แผนแม่บทบริการลูกค้า 
- ประสิทธิผล CRM ปีที่
ผ่านมา 
- วัตถุประสงค์ CRM 
  

1. วิเคราะห์ และศึกษาขอ้มูลฯ 
เพื่อน ามาก าหนดกจิกรรม CRM 

กลพ.ฝลต. 
  

ลูกค้า 
ฝลต. (กกต.,กลพ.) 

 

5. ด าเนินการและควบคุมการ
ด าเนินงานตามแผน 

กบล.กฟข., กฟฟ.,ฝบว. , หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

  

6. ติดตาม สรุปผลและ
ประเมินผลการด าเนินงาน 

กลพ.ฝลต.  

7. ประเมินและทบทวน 

กระบวนการ CRM ของ กฟภ. 
กลพ.ฝลต.  

4. ก าหนดแผนด าเนินการของ กฟภ. 

กลพ.ฝลต. 

สิ้นสุด 

ฝลต. (กกต.,กลพ.) 

- Customer Journey 
- Customer Insight 
- Customer Feedback 
- ผลส ารวจพึงพอใจของ
ลูกค้าฯ 
- ข้อมูลภายนอกอื่นๆ ที่
เกี่ยวข้องฯ เช่น ข้อมลู
ของคู่แข่ง, การสญูเสีย
ลูกคา้ เป็นต้น 

- แนวทางการปรับ 
ปรุงกระบวนการ 
- กิจกรรมและคู่มือ
กิจกรรม CRM 

- สรก.(ภ1-4) 
- สรก.(ธต.) 
- สรก.(ย) 
- กฟข. 
- กฟฟ. 
- หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

c 
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ตารางท่ี 1 ลูกค้าเป้าหมายเพ่ือการสร้างความสัมพันธ์ 

กลุ่มลูกค้า 
ลูกค้าเป้าหมาย 

CRM 
เกณฑ์การพิจารณา 

ความต้องการและความคาดหวัง 
ของลูกค้า 

คุณค่าที่มอบให้ลูกค้า และ กฟภ. 

ลูก
ค้า

ปัจ
จุบ

ัน 

ลูก
ค้า

รา
ยย

่อย
 

บ้านอยู่อาศัย - ความต้องการพลังงานไฟฟ้า
สูงสุดต่ ากว่า 30 kW 
- สถานที่อยู่อาศัย รวมสถานที่
ประกอบศาสนกิจทุกศาสนา 
- ใช้ไฟฟ้าอัตราประเภทท่ี 1 

- ไฟฟ้ามีเสถียรภาพ ไม่กระทบต่อการด าเนิน
ชีวิตประจ าวัน และประกอบกิจการ 
- การบริการที่รวดเร็ว เข้าถึงง่าย 
- ช่องทางการติดต่อสื่อสาร/การไดร้ับข้อมูล
ข่าวสาร ที่เข้าถึง สะดวก 

- ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่าง
รวดเร็ว 
- มีช่องทางการติดต่อสื่อสาร / รับฟังเสียงของ
ลูกค้าท่ีสะดวก รวดเร็ว 

พาณิชย์รายย่อย - ความต้องการพลังงานไฟฟ้า
สูงสุดต่ ากว่า 30 kW 
- ใช้ไฟฟ้าเพื่อประกอบธุรกิจ
รวมกับบ้านอยู่อาศัย /
ให้บริการที่พักอาศัยให้เช่า 
- ใช้ไฟฟ้าอัตราประเภทท่ี 2 

- ไฟฟ้ามีเสถียรภาพ ไม่กระทบต่อการด าเนิน
ชีวิตประจ าวัน และประกอบกิจการ 
- การบริการที่รวดเร็ว เข้าถึงง่าย 
- ช่องทางการติดต่อสื่อสาร/การได้รับข้อมูล
ข่าวสาร ที่เข้าถึง สะดวก 

- ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่าง
รวดเร็ว 
- มีช่องทางการติดต่อสื่อสาร / รับฟังเสียงของ
ลูกค้าท่ีสะดวก รวดเร็ว 

ลูก
ค้า

รา
ยใ

หญ
 ่/

 ภ
าค

รัฐ
 

ลูกค้ารายส าคัญ 
 
 
 
 
 

- ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value) 
กลุ่ม H,M,L ที่มีคุณสมบตัิตาม
หลักเกณฑ์การคัดเลือก (คู่มือ
กระบวนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ) 
- ลูกค้ารายใหญ ่ที่มีค่าไฟฟ้า
ต่อเดือนตั้งแต่ 3 แสนบาทข้ึน
ไป ตั้งอยู่ในรัศมีห่างกับ SPP 
ไม่เกิน 8 กิโลเมตร หรือมี
แผนการก่อตั้ง SPP ในอนาคต
และน ามาประเมินระดับความ
เสี่ยงต่อโอกาสที่จะสูญเสีย
ลูกค้าให้กับ SPP (คู่มือ
กระบวนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ) 

ธุรกิจหลัก 
- ไฟฟ้ามีเสถียรภาพ ไฟไม่ตก ไม่ดับ ไม่กระพริบ 
- แจ้งแผนการดับไฟเพื่อการปรับปรุง ก่อสร้าง
ระบบจ าหน่าย รวมถึงแผนการจ่ายไฟของ กฟภ. 
- สามารถแจ้งระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาไฟฟ้า
ขัดข้องได้อย่างแม่นย า 
- สามารถแจ้งสาเหตุกรณีไฟดับ/ตก/กระพริบ 
- มีการเข้าเยี่ยมเยือน ติดต่อ หรือตอบสนองต่อ
ข้อร้องขอของลูกค้าอย่างรวดเร็ว สม่ าเสมอ 
- เพิ่มความรวดเร็วในการแก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง/
ปรับปรุงคุณภาพไฟฟ้า 
- เพิ่มความรวดเร็วฉับไวในการติดตั้งมิเตอร์ 
- มิเตอร์ AMR สามารถใช้งานได้ต่อเน่ือง 
- สามารถผ่อนช าระค่าไฟฟ้าได้ 
- การจดหน่วยและใบแจ้งค่าไฟฟ้ามีความถูกต้อง  
- มีมาตรการในการตรวจสอบระบบไฟฟ้า เพื่อ
ป้องกันและบรรเทาความเสียหายจากไฟฟ้าดับ 
- พนักงานมีความเอาใจใส่ลูกค้า 
ธุรกิจเกี่ยวเน่ือง 
- ให้เสนองานบ ารุงรักษาและบริการเสริม 
- ต้องการบริการเสริมโดยไม่คดิค่าใช้จ่าย 
- มีการออกแบบ/ติดตั้งซ่อมแซมระบบไฟฟ้า
ภายในของลูกค้า 
- ความรวดเร็วในการให้บริการธุรกิจเสริม 

- การให้บริการพิเศษเหนือความคาดหวัง 
- การมอบสิทธิประโยชน์ที่เหนือกว่า 
- สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
อย่างรวดเร็ว 
- การดูแลเอาใจใส่อย่างใกล้ชิด และมีการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ เข้าถึงได้
ง่าย และรวดเร็ว 

ลูกค้ารายใหญ่/
ภาครัฐ 

- เป็นลูกค้าอุตสาหกรรม /
พาณิชย์รายใหญ่ / ภาครัฐ 

ธุรกจิหลัก 
- ไฟฟ้ามีเสถียรภาพ ไฟไม่ตก ไม่ดับ ไม่กระพริบ 
- สามารถจ่ายไฟฟ้าคืน ได้ตามก าหนดเวลา 
- มีการแจ้งแผนการดับไฟฟ้าตามแผน หรือ
เพื่อการปรับปรุง ก่อสร้างระบบจ าหน่าย  
- สามารถระบุระยะเวลาในการแก้ไขไฟฟ้า
ขัดข้อง และแจ้ง-ติดตามการแก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง 
ธุรกิจเกี่ยวเน่ือง 
- ให้เสนองานบ ารุงรักษาและบริการเสริม 
- ความรวดเร็วในการให้บริการธุรกิจเสริม 

- สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
อย่างรวดเร็ว 
- สนับสนุนการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ พร้อม
แลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร/ความรู้ ระหว่าง
ลูกค้าและ กฟภ. 

ลูก
ค้า

อน
าค

ต 

ลูก
ค้า

รา
ยใ

หญ
่/ภ

าค
รัฐ

 ภาคธุรกจิ/
อุตสาหกรรม 

ผู้ที่มีศักยภาพในการเป็นลูกค้า
ในอนาคต 

- ก่อสร้างระบบไฟฟ้ารวดเร็ว ก าหนดเวลา
ชัดเจน เช่น ติดตั้งหม้อแปลงไฟฟ้า 
- ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน เพื่อความรวดเร็ว 
มีมาตรฐาน 
-  มีระบบการควบคุมหน่วยงานภายนอก 
(Outsource) อย่างมีประสิทธิภาพ 
- ราคาถกูกว่า ในบริการที่เหมือนกัน 
- มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 

- สนับสนุนการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ส าหรับ
ลูกค้า 
- การเข้าถึงลูกค้า และอ านวยความสะดวกใน
การติดต่อธุรกรรม/ขอใช้บริการต่างๆ 
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ตารางท่ี 2 การก าหนดวัตถุประสงค์และกิจกรรม CRM 
ระดับความสัมพันธ ์ ลูกค้าเป้าหมาย 

CRM 
วัตถุประสงค์ CRM กิจกรรม CRM ความถี ่ เป้าหมาย ผู้รับผิดชอบ 

ใหม ่ ไม่รู้จัก ภาคธุรกิจ/
อุตสาหกรรม ที่มี
ศักยภาพในการ
เป็นลูกค้าของ 
กฟภ. ในอนาคต 

- ได้ลูกค้ารายใหม ่
- สร้างความสมัพันธ์อัน
ดีระหว่างลูกค้าและ 
กฟภ. 

การสนับสนุน
ลูกค้ารายใหม ่

ติดตามผล 
ทุกไตรมาส 

จ านวนลูกค้า
ที่เพ่ิมขึ้น 

กฟข., กฟฟ.
, ฝลต. 

รู้จัก ลูกค้ารายย่อย 
- บ้านอยู่อาศัย 
- พาณิชย์ราย
ย่อย 

- ตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้
อย่างรวดเร็ว เข้าถึงง่าย 

การจัดการ
ความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าทางสื่อ
สังคมออนไลน ์

ตามแผนงาน
ที่ก าหนด 

รอ้ยละ
ความส าเร็จ
ตามแผน 

ฝปส. 

ปัจจุบัน ใช้บริการ - ลูกค้ารายใหญ ่
- ภาครัฐ 

- สร้างความสมัพันธ์อัน
ดีระหว่างลูกค้าและ 
กฟภ. 
- เพื่อแลกเปลี่ยนความรู้ 
ความเข้าใจระหว่าง
ลูกค้าและ กฟภ. 

การสัมมนาลูกค้า
รายใหญ ่

- ปีละ 1 ครั้ง 
- ติดตามผล
ทุกไตรมาส 

ความพึงพอใจ
ต่อการเข้า

ร่วมกิจกรรมฯ 

กฟข., กฟฟ.
, ฝบว., 
ฝลต. 

ใช้บริการ
และมี

ความพึง
พอใจ 

- ลูกค้ารายส าคัญ 
- ลูกค้ารายใหญ ่
- ภาครัฐและอื่นๆ 

- สร้างความสมัพันธ์อัน
ดีระหว่าง ลูกค้าและ 
กฟภ. 
- เข้าถึงลูกค้า สามารถ
ตอบสนองต่อความ
ต้องการของลูกค้า 
- เพื่อรับทราบปัญหา/
ข้อเสนอแนะของลูกค้า 
-น าเสนอข้อมูล และ
บริการเสรมิ 

การเยี่ยมเยือน
ลูกค้า 

ติดตามผล 
ทุกไตรมาส 

ความพึงพอใจ
ต่อการเข้า

ร่วมกิจกรรมฯ 

กฟข., กฟฟ.
, ฝบว., 
ฝลต. 

ผูกพัน มีความ
ภักดี และ
สนับสนุน 

- ลูกค้าราย
ส าคัญ 
(คุณสมบัติตาม
หลักเกณฑ์การ
คัดเลือก) 

-  ใ ห้ บ ริ ก า รที่ เ หนื อ
ความคาดหวัง 
- เข้าถึงลูกค้า สามารถ
ตอบสนองต่ อความ
ต้องการของลูกค้า ได้
อย่างรวดเร็ว  
- รักษาฐานลูกค้าราย
ส า คั ญที่ ส ร้ า งมู ล ค่ า
ให้กับองค์กร 
- สร้างความพึงพอใจ 
จนน าไปสู่ความภักดีต่อ
องค์กร 
- ลดการสูญเสียลูกค้า 
- ต่อยอดทางธุรกิจ
ให้กับ กฟภ. 

การบริหารลูกคา้
รายส าคัญ (Key 
Account 
Management) 

- ตดิต่อและ
มอบสิทธิ
ประโยชน์
ตามแผน 
และกลุม่
ลูกค้า 
- ติดตามผล 
ทุกไตรมาส 
- ประเมิน
ความพึง
พอใจปลีะ 1 
ครั้ง 

- ความพึง
พอใจของ
ลูกค้าราย
ส าคัญ 
- ความภักดี
ของลูกค้า 

กฟข., กฟฟ.
, ฝบว., 
ฝลต. 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  6.1  วิเคราะห์ และศึกษาข้อมูลฯ เพ่ือน ามาก าหนดกิจกรรม CRM 
  กลพ.ฝลต. น าข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ทั้งในส่วนของภายใน และภายนอก เช่น นโยบาย

หรือทิศทางขององค์กร ข้อมูลผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า ข้อมูลความต้องการเชิงลึกของลูกค้า 
(Customer Insight) รวมถึงข้อมูลของคู่แข่ง เป็นต้น เพ่ือน ามาวิเคราะห์และศึกษา เพ่ือให้ได้มาซึ่งปัจจัย
ที่มีผลต่อการก าหนดกิจกรรมและกลุ่มเป้าหมายในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ.  

6.2 พิจารณาลูกค้าเป้าหมายที่จะด าเนินกิจกรรม CRM 
  กลพ.ฝลต. พิจารณาลูกค้าเป้าหมายที่จะด าเนินกิจกรรม CRM โดยน าข้อมูลการ

จ าแนกลูกค้า สารสนเทศจากเสียงของลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆ ข้อร้องเรียนของลูกค้า วัตถุประสงค์เชิง
ยุทธศาสตร์ ตลอดจนนโยบายและทิศทางการด าเนินงานของ กฟภ. มาใช้ในการพิจารณากลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย CRM ให้ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้า โดยมีรายละเอียด ดังตารางที่ 1  

 
 6.3 ก าหนดวัตถุประสงค์ ทบทวนคัดเลือก และปรับปรุงกิจกรรม CRM 

 กลพ.ฝลต. ก าหนดวัตถุประสงค์การด าเนินกิจกรรม CRM ส าหรับลูกค้าเป้าหมายแต่ละ
กลุ่มที่ก าหนดตามข้อ 6.2 พร้อมทบทวนและประเมินประสิทธิผลกิจกรรม CRM ที่มีอยู่เดิม โดยท าการคัดเลือก
และปรับปรุงกิจกรรม CRM ที่ด าเนินการต่อเนื่อง พร้อมทั้งพิจารณากิจกรรม CRM ที่จะด าเนินการใหม่เพ่ิมเติม 
ให้ตรงตามวัตถุประสงค์ และสอดคล้องกับแนวทางการด าเนินกิจกรรม CRM ของลูกค้าแต่ละกลุ่ม  

6.4 ก าหนดแผนด าเนินการ CRM ของ กฟภ. 
  กลพ.ฝลต.ก าหนดแผนด าเนินการ CRM ของ กฟภ. โดยพิจารณาจากลูกค้าเป้าหมาย 

และวัตถุประสงค์ของ CRM ที่ก าหนด รวมถึงกิจกรรม CRM ที่ได้คัดเลือกไว้ ให้แล้วเสร็จเดือนสิงหาคม 
6.5 ด าเนินการและควบคุมการด าเนินงานตามแผน 
 กบล.กฟข., กฟฟ., ฝบว. และ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจัดท าแผนด าเนินการ CRM 

ของหน่วยงานในระดับต่างๆ ให้สอดคล้องกับแผนงานตามข้อ 2.2.4 และด าเนินการตามแผนงานที่ก าหนด 
พร้อมบันทึกผลการด าเนินงานลงในระบบสารสนเทศที่ก าหนด โดยให้ กบล. ติดตามการบันทึกข้อมูล
แผนการเยี่ยมเยือนของ กฟฟ.ในพ้ืนที่ กฟข. ผ่านระบบสารสนเทศ ให้มีความครบถ้วนถูกต้อง 

6.6 ติดตาม สรุปผลและประเมินผลการด าเนินงาน 
 กลพ.ฝลต. ติดตามและประเมินผลการด าเนินงานตามแผน CRM ของแต่ละ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พร้อมดึงข้อมูลจากระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง รวบรวม และจัดท าสรุปรายงานผล
การด าเนินงานในภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอแก่ รผก.(ธต) ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

6.7 ประเมินและทบทวนกระบวนการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 กลพ.ฝลต. ประเมินและทบทวนกระบวนการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า ภายในไตรมาสที่ 4 ของทุกปี โดยพิจารณาจากตัวชี้วัดความส าเร็จของการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า อาทิเช่น ประสิทธิผลของกิจกรรม CRM ผลการส ารวจความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า การ
รักษาลูกค้าเดิม และการเพ่ิมลูกค้าใหม่ และอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการหรือ
แนวทางในการพัฒนากระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ. ต่อไป 
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7. มาตรฐานงาน 
ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

1. วิเคราะห์ และศึกษาข้อมูลฯ เพ่ือน ามา
ก าหนดกิจกรรม CRM 

- ข้อมูลที่น ามาวิเคราะห์มีประสิทธิภาพ ครอบคลุมทั้งข้อมูลที่
ส่งผลต่อการก าหนดกิจกรรม CRM ทั้งปัจจัยภายในและภายนอก 
- ด าเนินการวิเคราะห์ให้แล้วเสร็จภายในเดือนมีนาคม 

2. พิจารณาลูกค้าเป้าหมายที่จะด าเนิน
กิจกรรม CRM 

- กิจกรรม CRM มีความสอดคล้อง และครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้า
ตามการจ าแนกกลุ่มลูกค้าของ กฟภ. 
-  สามารถตอบสนองต่อทิศทางขององค์กร โดยค านึงถึง
สารสนเทศที่ส าคัญจากลูกค้า เช่น เสียงของลูกค้าผ่านช่องทาง
ต่างๆ และข้อร้องเรียนของลูกค้า 

3. ก าหนดวัตถุประสงค์ ทบทวน คัดเลือก 
และปรับปรุงกิจกรรม CRM ส าหรับลูกค้า
แต่ละกลุ่ม 

- สอดคล้องกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ขององค์กร, แผน
แม่บทของลูกค้า มีความเหมาะสมส าหรับลูกค้าเป้าหมายแต่ละ
กลุ่ม 
- ทบทวนจากประสิทธิผลกิจกรรม CRM ที่มีอยู่เดิม พร้อมทั้ง
พิจารณากิจกรรม CRM ใหม่ ทั้งนี้ให้ค านึงถึงความเหมาะสมใน
ด้านทรัพยากรต่างๆ ที่ใช้ งบประมาณ ความคุ้มค่าการลงทุน 
รวมถึงปัจจัยอ่ืนๆ ให้สอดคล้องกับลูกค้าเป้าหมายแต่ละกลุ่ม  

4. ก าหนดแผนด าเนินการ CRM ของ กฟภ. ก าหนดขั้นตอนการด าเนินงานที่ส าคัญ เป้าหมาย และแผน
ด าเนินการ CRM ส าหรับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายในเดือน
สิงหาคม 

5. ด าเนินการและควบคุมการด าเนินงาน
ตามแผน 

- ด าเนินการ CRM ตามแผนงานที่ก าหนด ได้อย่างครบถ้วน
ถูกต้อง 
- บันทึกผลการด าเนินงานลงในระบบสารสนเทศทุกครั้ง ที่มีการ
ด าเนินงาน อย่างครบถ้วนถูกต้อง 
- กบล.ติดตามผลการด าเนินงาน และการบันทึกผลลงในระบบ 
ของหน่วยงานในสังกัด ให้มีความครบถ้วนถูกต้อง 

6. ติดตาม สรุปผลและประเมินผลการ
ด าเนินงาน 

- ติดตามผลด าเนินการให้ เป็นไปตามเป้าหมายของแผน
ด าเนินการ  
- รวบรวมผลการด าเนินงานจากระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง 
พร้อมสรุปผลการด าเนินงานในภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอ 
รผก.(ธต) ให้แล้วเสร็จภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

7. ประเมิน และทบทวนกระบวนการสร้าง
และการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

สะท้อนถึงการพัฒนา/ปรับปรุงประสิทธิผลของการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า และมีความสอดคล้องเชิงบูรณาการการ
ร่วมกับแผนงานต่างๆ ขององค์กร ภายในเดือน ไตรมาสที่ 4 
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ภาคผนวก ก 
ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน  
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ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 

ครั้งที ่ ปี พ.ศ. หน่วยงานที่จัดท า 

1 2558 คณะท างานปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพ
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

2 2564 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

สายงานธุรกิจและการตลาด 
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รายละเอียดการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
(ครั้งที่ 5) 

หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 1 
ข้อที่ 1
วัตถุประสงค์ 

.. และเป็นเครื่องมือในการถ่ายทอด
กระบวนการให้ส่วนที่เกี่ยวข้องสามารถ
น าแนวทางไปปฏิบัติได้เป็นอย่างดี 

..เพ่ือให้กระบวนการสร้างความสัมพันธ์
กั บลู กค้ าของ  กฟภ .  เป็ น ไปอย่ า งมี
ประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกค้า สร้างความภักดี  ตลอดจนเป็น
เครื่องมือในการถ่ายทอดกระบวนการให้
ส่วนที่เกี่ยวข้อง สามารถน าแนวทางไป
ปฏิบัติได้เป็นอย่างมีประสิทธิภาพ 

หน้าที่ 1 
ข้อที่ 2 
ขอบเขต 

..เพ่ือให้การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม เป็นไปในแนวทาง
เดียวกัน สอดคล้องกับวัตถุประสงค์และ
ทิศทางขององค์กร 

..เพ่ือให้การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม เป็นไปในแนวทาง
เดียวกัน สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ และ
ทิศทางของ กฟภ. ต่อไป  

หน้าที่ 3 
ข้อที่ 4 
หน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

4.1 คณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า  
4.2 ฝวธ.(ภ1-4) 
4.3 กบล.กฟข. 
4.4 กฟฟ. และหน่วยงานอื่นๆที่เก่ียวข้อง
... 
 

4.1 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (กลพ.) 
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด  
4.2 กองบริการลูกค้า (กบล.) การไฟฟ้า
เขต  
4.3 การไฟฟ้าชั้น 1-3 และหน่วยงานอ่ืนๆ 
ที่เก่ียวข้อง  
4.4  ฝ่ายบริการวิศวกรรม (ฝบว.) .... 
 

หน้าที่ 4 
ข้อที่ 5 ผังการ
ไหลของ
กระบวน การ 
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 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

 

หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 5 
ตารางที่ 1 
ลูกค้าเป้าหมาย
..  

 

 
หน้าที่ 6 
ตารางที่ 2 การ
ก าหนด
วัตถุประสงค์
และกิจกรรม 
CRM.. 

 

 

 

หน้าที่ 6 
ข้อที่ 6 ขั้นตอน
การปฏิบัติงาน 

2.2.1 ทบทวนกระบวนการสร้างและการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
คณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า 
ทบทวนกระบวนการสร้ างและการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ภายใน
เดือน ก.ค. ของแต่ละปี โดยพิจารณาจาก
ตั ว ชี้ วั ด คว ามส า เ ร็ จ ของการส ร้ า ง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า อาทิ ประสิทธิผล
ของกิจกรรม CRM ผลการส ารวจความ

6.1  วิเคราะห์ และศึกษาข้อมูลฯ เพ่ือ
น ามาก าหนดกิจกรรม CRM 
กลพ.ฝลต. น าข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ทั้งในส่วน
ของภายใน และภายนอก เช่น นโยบาย
หรือทิศทางขององค์กร ข้อมูลผลส ารวจ
ความพึงพอใจของลูกค้า ข้อมูลความ
ต้องการเชิงลึกของลูกค้า (Customer 
Insight) รวมถึงข้อมูลของคู่แข่ง เป็นต้น 
เพ่ือน ามาวิเคราะห์และศึกษา เพ่ือให้ได้มา
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 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

 

หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
พึงพอใจและความภักดีของลูกค้า การ
รักษาลูกค้าเดิม และการเพ่ิมลูกค้าใหม่ 
เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการหรือ
แนวทางในการปฏิบัติ ภายในเดือน ก.ค. 
ของแต่ละปี 
2.2.2 พิจารณาลูกค้ า เป้ าหมายที่ จะ
ด าเนินกิจกรรม CRM 
คณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า 
ก าหนดลูกค้า เป้ าหมายที่ จะด า เนิน
กิจกรรม CRM โดยพิจารณาจากข้อมูล
การจ าแนกลูกค้า สารสนเทศจากเสียง
ของลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆ ข้อร้องเรียน
ของลูกค้า วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
ตลอดจนนโยบายของผู้บริหาร ทั้ งนี้
สามารถพิจารณาการแบ่งกลุ่มลูกค้าย่อย
จากการจ าแนกกลุ่ มลู กค้ า เ พ่ือการ
จัดล าดับระดับการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า (ตารางท่ี 1) 
2.2.3 ก าหนดวัตถุประสงค์กิจกรรม CRM 
ส าหรับลูกค้าแต่ละกลุ่ม 
คณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า 
ก าหนดวัตถุประสงค์การด าเนินกิจกรรม 
CRM ส าหรับลูกค้าเป้าหมายแต่ละกลุ่มที่
ก าหนดตามข้อ 2.2.1 (ตารางที่ 2) 
2.2.4 ทบทวน คัดเลือก และปรับปรุง
กิจกรรม CRM 
คณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า 
ทบทวนและประเมินประสิทธิผลกิจกรรม 
CRM ที่มีอยู่เดิม โดยท าการคัดเลือกและ
ปรับปรุงกิจกรรม CRM ที่ด าเนินการ
ต่อเนื่อง พร้อมทั้งพิจารณากิจกรรม 
CRM ที่จะด าเนินการใหม่เพ่ิมเติม ภายใน
เดือน ก.ย. ของแต่ละปี 
2.2.5 ก าหนดแผนด าเนินการ 
คณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า 
ก าหนดแผนด าเนินการ CRM ของ PEA 
โดยพิจารณาจากลูกค้าเป้าหมาย และ
วัตถุประสงค์ของ CRM ที่ก าหนด รวมถึง

ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อการก าหนดกิจกรรม
แ ล ะ ก ลุ่ ม เ ป้ า ห ม า ย ใ น ก า ร ส ร้ า ง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ.  
6.2พิจารณาลูกค้าเป้าหมายที่จะด าเนิน
กิจกรรม CRM 
กลพ.ฝลต. พิจารณาลูกค้าเป้าหมายที่จะ
ด าเนินกิจกรรม CRM โดยน าข้อมูลการ
จ าแนกลูกค้า สารสนเทศจากเสียงของ
ลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆ ข้อร้องเรียนของ
ลูกค้ า  วั ตถุประสงค์ เชิ งยุทธศาสตร์  
ต ลอดจนน โ ยบายและทิ ศ ท า ง ก า ร
ด า เนินงานของ กฟภ.  มาใช้ ในการ
พิจารณากลุ่มลูกค้าเป้าหมาย CRM ให้
ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้า โดยมีรายละเอียด 
ดังตารางที่ 1  
6.3 ก าหนดวัตถุประสงค์ ทบทวนคัดเลือก 
และปรับปรุงกิจกรรม CRM 
กลพ.ฝลต. ก าหนดวัตถุประสงค์การด าเนิน
กิจกรรม CRM ส าหรับลูกค้าเป้าหมายแต่ละ
กลุ่มที่ก าหนดตามข้อ 6.2 พร้อมทบทวนและ
ประเมินประสิทธิผลกิจกรรม CRM ที่มีอยู่
เดิม โดยท าการคัดเลือกและปรับปรุง
กิจกรรม CRM ที่ด าเนินการต่อเนื่อง พร้อม
ทั้งพิจารณากิจกรรม CRM ที่จะด าเนินการ
ใหม่เพ่ิมเติม ให้ตรงตามวัตถุประสงค์ และ
สอดคล้องกับแนวทางการด าเนินกิจกรรม 
CRM ของลูกค้าแต่ละกลุ่ม  
6.4ก าหนดแผนด าเนินการ CRM ของ 
กฟภ. 
กลพ.ฝลต.ก าหนดแผนด าเนินการ CRM 
ของ  กฟภ .  โดย พิจารณาจากลู กค้ า
เป้าหมาย และวัตถุประสงค์ของ CRM ที่
ก าหนด  ร วมถึ ง กิ จ กร รม  CRM ที่ ไ ด้
คัดเลือกไว้ ให้แล้วเสร็จเดือนสิงหาคม 
6.5ด าเนินการและควบคุมการด าเนินงาน
ตามแผน 
กบล.กฟข., กฟฟ., ฝบว. และ หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องจัดท าแผนด าเนินการ CRM ของ
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 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

 

หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
กิจกรรม CRM ที่ได้คัดเลือกไว้ ให้แล้ว
เสร็จภายในเดือน ต.ค. ของแต่ละปี 
2.2.6 ด าเนินการตามแผน 
ห น่ ว ย ง า น ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง จั ด ท า แ ผ น
ด าเนินการ CRM ของหน่วยงานในระดับ
ต่างๆ ให้สอดคล้องกับแผนงานตามข้อ 
2.2.5 และด าเนินการตามแผนงานที่
ก าหนด 
2.2.7 ติดตามประเมินผลด าเนินการ 
กบล.กฟข. ติดตามและประเมินผลการ
ด าเนินงานตามแผน CRM ของ กฟฟ. ใน
สังกัด โดยจัดท าเป็นรายงานผลการ
ด าเนินงาน และรายงานสารสนเทศเสียง
ลูกค้าจากการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-CRM-001) แจ้ง 
ฝวธ.(ภ1-4) เพ่ือรวบรวมติดตามและ
ประเมินผลการด าเนินงาน ของ กฟข. 
แจ้งคณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า
ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

 

หน่วยงานในระดับต่างๆ ให้สอดคล้องกับ
แผนงานตามข้อ 2.2.4 และด าเนินการ
ตามแผนงานที่ก าหนด พร้อมบันทึกผล
การด าเนินงานลงในระบบสารสนเทศที่
ก าหนด โดยให้ กบล. ติดตามการบันทึก
ข้อมูลแผนการเยี่ยมเยือนของ กฟฟ.ใน
พ้ืนที่ กฟข. ผ่านระบบสารสนเทศ ให้มี
ความครบถ้วนถูกต้อง 
6.6ติดตาม สรุปผลและประเมินผลการ
ด าเนินงาน 
กลพ.ฝลต. ติดตามและประเมินผลการ
ด าเนินงานตามแผน CRM ของแต่ละ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พร้อมดึงข้อมูลจาก
ระบบสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง รวบรวม และ
จัดท าสรุปรายงานผลการด าเนินงานใน
ภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอแก่ รผก.(ธต) 
ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 
6.7ประเมินและทบทวนกระบวนการสร้าง
และการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
ก ล พ . ฝ ล ต .  ป ร ะ เ มิ น แ ล ะ ท บ ท ว น
กระบวนกา รสร้ า งและกา ร จั ดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ภายในไตรมาสที่ 4 
ของทุ กปี  โ ดย พิจารณาจากตั ว ชี้ วั ด
ความส าเร็จของการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า อาทิเช่น ประสิทธิผลของกิจกรรม 
CRM ผลการส ารวจความพึงพอใจและ
ความภักดีของลูกค้า การรักษาลูกค้าเดิม 
และการ เ พ่ิมลู กค้ า ใหม่  และ อ่ืนๆ ที่
เ กี่ ย วข้ อ ง  เ พ่ือน า ไปสู่ ก ารปรั บปรุ ง
กระบวนการหรือแนวทางในการพัฒนา
กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ของ กฟภ. ต่อไป 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 8 
ข้อที่ 7 
มาตรฐานงาน 
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ภาคผนวก ข 
รายชื่อผู้จัดท า  



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
     คู่มือการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

17 
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รายชื่อผู้จัดท า  

 
1. นายธีรพันธุ์ จันทร์จินดา ผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด    

 สายงานธุรกิจและการตลาด 

2. นางสาวอภินันท์ พิมพ์พันธุ์ รองผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด  
  สายงานธุรกิจและการตลาด 

3. นายทรงศักดิ์ สกุลนิยมพร ผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
  ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

4.  นายวรกิตติ์          แย้มบู่ ผู้ช่วยผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
  ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

5. นายกัณฑก์วี รอดบุญพา ผู้ช่วยหัวหน้าแผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขายกอง
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

6. นางสาวพิชชารีย์ อ่ าปลอด นักการตลาด ระดับ 6 แผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขาย  
   กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
7. นายเสฎฐวุฒิ แซ่หย่อง วิศวกร ระดับ 4 แผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขาย  
   กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด



 

 

 
 





ค าน า 
 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ให้ความส าคัญในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

(Customer Relationship Management: CRM) โดยตระหนักว่าปัจจัยส าคัญประการหนึ่งของการ

เติบโตขององค์กร เกิดจากความเชื่อมั่นและความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อองค์กร กฟภ. จึงมีแนว

ทางการพัฒนาเพ่ือยกระดับความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ส าหรับลูกค้าใหม่ ลูกค้าปัจจุบัน และ

ลูกค้าที่ผูกพันต่อองค์กร ประกอบด้วยระดับความสัมพันธ์ของลูกค้าตามล าดับดังนี้ ลูกค้าที่ไม่รู้จัก

องค์กร ลูกค้าท่ีรู้จัก ลูกค้าท่ีซื้อหรือใช้บริการ ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจต่อการซื้อหรือใช้บริการ ลูกค้าที่

มีความภักดีต่อองค์กร และลูกค้าที่ให้การสนับสนุนองค์กร 

เนื่องจากลูกค้าของ กฟภ. มีจ านวนมากและคุณลักษณะเฉพาะที่หลากหลาย ดังนั้นเพ่ือให้

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นไปอย่างมีประสิทธิผล จึงต้องมีการก าหนดแนวทางการสร้าง

ความสัมพันธ์ให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละประเภท ส าหรับลูกค้ามูลค่าสูงและลูกค้าที่มีคุณลักษณะ

เชิงกลยุทธ์สอดคล้องตามเป้าหมายขององค์กร เป็นลูกค้าที่มีความส าคัญและสามารถสร้างรายได้หลัก

ให้กับองค์กร ดังนั้น กฟภ. จึงก าหนดและพัฒนาการบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account 

Management: KAMT) เพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญโดยเฉพาะ ให้สามารถตอบสนอง

ต่อความต้องการและท าให้เหนือกว่าความคาดหวัง ตลอดจนการยกระดับความสัมพันธ์ของลูกค้าราย

ส าคัญให้เป็นลูกค้าท่ีมีความผูกพันกับ กฟภ. และลดการสูญเสียลูกค้าให้กับ SPP 

การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือให้หน่วยงานต่าง ๆ ภายใน กฟภ. ใช้เป็น

แนวทางในการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ให้เป็นรูปแบบเดียวกัน ทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญได้อย่างมีประสิทธิผลและมีมาตรฐานต่อไป 

อนึ่ง หากมีข้อเสนอแนะ หรือข้อสงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามที่ กองบริหารลูกค้า

สัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด โทร. 02-009-6736 
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1. วัตถุประสงค์ 
คู่มือการบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Management: KAMT) จัดท าขึ้น เพ่ือใช้

เป็นแนวทางการด าเนินงานในการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้ารายส าคัญของ ซึ่งถือว่าเป็นลูกค้าที่มี
ความส าคัญต่อ กฟภ. ทั้งในมิติของมูลค่าความเป็นลูกค้าและคุณสมบัติเชิงกลยุทธ์ รวมถึงมิติของ
ความเสี่ยงของลูกค้าที่มีโอกาสเสี่ยงต่อการสูญเสียลูกค้าให้กับ SPP ซึ่งสอดคล้องตามข้อก าหนดของ
เกณฑก์ารประเมินผลการด าเนินงาน Core Business Enablers หัวข้อที่ 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียและลูกค้า เพ่ือให้กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยการบริหารลูกค้ารายส าคัญเป็นไป
อย่างมีระบบและมีประสิทธิผล ตอบสนองต่อความต้องการและท าให้เหนือกว่าความคาดหวังของ
ลูกค้า สร้างประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการของลูกค้า ตลอดจนยกระดับความสัมพันธ์ของลูกค้าราย
ส าคัญให้เป็นลูกค้าที่มีความผูกพันกับ กฟภ. ช่วยรักษาฐานลูกค้า ตลอดจนการต่อยอดทางธุรกิจ และ
ผู้ปฏิบัติสามารถน าไปด าเนินการไดใ้นแนวทางเดียวกัน  
 
2. ขอบเขต 

คู่มือการบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Management)  ใช้เป็นแนวทางในการ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญที่ได้รับการพิจารณาคัดเลือกตามหลักเกณฑ์ที่ กฟภ. ก าหนด 
ครอบคลุมลูกค้ารายส าคัญทั้งในระดับพ้ืนที่และส านักงานใหญ่ โดยมีพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ
เป็นผู้ดูแลลูกค้า รับผิดชอบการรับฟังเสียงลูกค้า ประสานงานการให้บริการ การให้สิทธิประโยชน์
ส าหรับลูกค้า การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ตอบสนองต่อความต้องการและท าให้เหนือความ
คาดหวัง ตลอดจนเป็นช่องทางหลักในการติดต่อสื่อสารระหว่าง กฟภ. กับลูกค้า โดยจัดท าฐานข้อมูล
ลูกค้ารายส าคัญ และบันทึกกิจกรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญในระบบสารสนเทศที่ก าหนด สรุป
ประสิทธิผลการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  เสนอผู้บริหาร เพ่ือน าเข้าสู่กระบวนการคัดเลือก
สารสนเทศ และระดับความส าคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกค้า กระบวนการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง รวมถึงน าส่งให้ส่วนที่
เกี่ยวข้องน าไปปรับปรุงทั้งในระดับองค์กรและหน่วยงาน 
 
3. ค าจ ากัดความ 

3.1 ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ที่เป็นผู้ซื้อหรือใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ กฟภ. หรือ
อาจจะเป็นในอนาคต โดยรวมถึงความหมายของลูกค้าอย่างกว้างๆ ครอบคลุมถึงลูกค้าในปัจจุบัน 
ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย 

3.2 ลูกค้าเป้าหมาย (Target Customer) หมายถึง ลูกค้าท่ีได้รับการพิจารณา/คัดเลือก เพ่ือ
ด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งแตกต่างกันไปตามกลุ่มลูกค้า ทั้งนี้ไดก้ าหนดเกณฑ์พิจารณา
ลูกค้า เพ่ือเป็นแนวทางท่ีชัดเจนในการคัดเลือกลูกค้าเป้าหมาย 

3.3 ลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) หมายถึง ลูกค้าที่มีความส าคัญต่อองค์กร และได้รับ
การคัดเลือก ตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนด ทั้งในมิติของมูลค่าความเป็นลูกค้าและคุณสมบัติเชิงกลยุทธ์
ของ กฟภ. รวมถึงมิติของลูกค้ากลุ่มเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสียรายได้ให้กับคู่แข่ง (SPP) 
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3.4 ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value Customer: HVC) หมายถึง ลูกค้าจากผลการจัดล าดับ
มูลค่าความเป็นลูกค้า ตามหลักการทางเศรษฐศาสตร์ เพ่ือน าไปใช้ประโยชน์ในการพิจารณาก าหนด
กลยุทธ์ทางการตลาด และแนวทางบริหารจัดการเพ่ือสร้างและรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
ยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร 

3.5 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relation Management: CRM) หมายถึง 
กลยุทธ์ทางธุรกิจเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้าเป้าหมาย เรียนรู้ความต้องการที่แตกต่าง
กันของลูกค้า และตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์หรือบริการ รวมถึงการสนับสนุนที่
เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่มมากที่สุด 

3.6 การรับฟังลูกค้า (Customer Listening) หมายถึง กระบวนการในการรวบรวม
สารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกค้า ซึ่งเป็นกระบวนการเชิงรุกและมีนวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง เพ่ือรวบรวม
ความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า ทั้งที่แจ้งไว้ ไม่แจ้งไว้ และที่คาดการณ์ ทั้งนี้เพ่ือให้ได้
ความภักดีจากลูกค้า และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

3.7 การสนับสนุนลูกค้า (Customer Support) หมายถึง กระบวนการที่ช่วยให้ลูกค้า
สามารถค้นหาสารสนเทศ ท าธุรกรรม และติดต่อสื่อสารกับ กฟภ. ได้อย่างมีประสิทธิผล และ
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 

3.8 ความจ าเป็นของลูกค้า (Customers’ Need) หมายถึง สิ่งที่เป็นพื้นฐานที่ลูกค้าต้องการ
ได้รับ เมื่อมาใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยมักจะเป็นคุณสมบัติเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ ที่
ลูกค้าจ าเป็นต้องได้รับจากองค์กร ภายใต้เงื่อนไขข้อตกลงซึ่งผูกพันโดยตรงกับความประสงค์พ้ืนฐานที่
ลูกค้ามาท าธุรกรรมกับองค์กร 

3.9 ความต้องการของลูกค้า (Customers’ Requirement) หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าปรารถนา
อยากได้รับจากองค์กร อันเป็นส่วนหนึ่งของการใช้ผลิตภัณฑ์หรือการรับบริการ ซึ่งมักมีความ
หลากหลายในทางเลือกของลูกค้าตามความต้องการที่แตกต่างกัน 

3.10 ความคาดหวังของลูกค้า (Customers’ Expectation) หมายถึง ความต้องการของ
ลูกค้าที่ถูกพัฒนาขึ้นจากการเรียนรู้และประสบการณ์การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงข้อมูลที่ได้
รับรู้ผ่านสื่อต่างๆ ของแต่ละบุคคล ซึ่งโดยทั่วไปความคาดหวังของลูกค้ามักจะสูงขึ้นเรื่อยๆ ไปอย่างไม่
มีที่สิ้นสุด 

3.11 การบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Management: KAMT) หมายถึง การสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า โดยการบริหารลูกค้าจากการจัดล าดับกลุ่มลูกค้ารายส าคัญขององค์กร ตาม
หลักเกณฑ์ที่องค์กรก าหนด โดยมีพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญเป็นผู้รับผิดชอบหลักในการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าในรูปแบบต่างๆ ที่ก าหนด 

3.12 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Manager: KAMR) หมายถึง พนักงาน
ที่ได้รับมอบหมายหน้าที่ และความรับผิดชอบในการประสานงานการให้บริการ การให้สิทธิประโยชน์
ส าหรับลูกค้า การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ตอบสนองต่อความต้องการและท าให้เหนือความ
คาดหวัง ตลอดจนเป็นช่องทางหลักในการติดต่อสื่อสารระหว่าง กฟภ. กับลูกค้า 
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3.13 ระบบสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง ระบบสารสนเทศท่ีใช้ในงานด้านการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ประกอบด้วย ระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ CRM Plus และ แอพพลิเคชั่น CRM Mobile 
Workforce / Mobile Application ส าหรับลูกค้า 

3.14 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียนแผนผังการท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 

3.14.1 คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

3.14.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
 

3.14.3 คือ การตัดสินใจ 

3.14.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 

3.14.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 

3.14.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

3.14.7  คือ ฐานข้อมูล 

3.14.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิด
ปัญหาบ่อย / ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
4.1 รองผู้ว่าการการไฟฟ้าภาค 1-4 (รผก.(ภ1-4)) 

4.1.1 ก าหนดนโยบาย วัตถุประสงค์ และแนวทางการบริหารลูกค้ารายส าคัญของ 
สายงาน 

4.1.2 ก าหนดแนวทางการสนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พัสดุ อุปกรณ์ และงบประมาณ             
ในการแก้ไขปัญหา ตอบสนองความต้องการ/ความคาดหวัง และการสร้างความสัมพันธ์ที่
ดีกับลูกค้า  

4.1.3 ก ากับดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบัติงานของการไฟฟ้าเขตในสังกัด 
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4.2 รองผู้ว่าการธุรกิจและการตลาด (รผก.(ธต)) 
4.2.1 ก าหนดนโยบาย วัตถุประสงค์ และแนวทางการบริหารลูกค้ารายส าคัญ  ใน

ภาพรวมของ กฟภ. 
4.2.2 ก าหนดแนวทางและให้การสนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พัสดุ อุปกรณ์ และ

งบประมาณ ในการแก้ไขปัญหา ตอบสนองความต้องการ/ความคาดหวัง และ
การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ในภาพรวมของ กฟภ. 

 4.2.3 พิจารณาอนุมัติรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ                 
ค่าสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ และแผนบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญของส านักงานใหญ่ 

 4.2.4 ก ากับดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบัติงาน ในภาพรวมของ กฟภ. 
 4.2.5 ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวกให้การบริหารลูกค้ารายส าคัญ

ของหน่วยงานในสังกัด ให้เกิดประสิทธิผลสูงสุด 
 4.2.6 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าปี พร้อมทั้งก ากับดูแล 

และติดตามกระบวนการบริหารรายส าคัญในภาพรวม เพ่ือน าประเด็นปัญหา 
ข้อเสนอแนะ มาปรับปรุงกระบวนการในภาพรวมของ กฟภ. ต่อไป 

4.3 ผู้ช่วยผู้ว่าการ การไฟฟ้าเขต (ผชก.กฟข.) 
4.3.1 พิจารณาอนุมัติรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ              

ค่าสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ และแผนบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญของหน่วยงานในสังกัด 

4.3.2 สนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พัสดุ อุปกรณ์ และงบประมาณ ในการแก้ไขปัญหา 
ตอบสนองความต้องการ/ความคาดหวัง และการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 

4.3.3 ก ากับดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานในสังกัด 
4.3.4 ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวกให้การบริหารลูกค้ารายส าคัญ

ของหน่วยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด 
4.3.5 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าปี พร้อมทั้งน าเสนอ

ประเด็นปัญหา ข้อเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุงกระบวนการต่อไป 

4.4 ผู้อ านวยการฝ่ายวิศวกรรมและบริการ (อฝ.วบ.) 
4.4.1 พิจารณารายชื่อลูกค้ารายส าคัญ พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการ

ไฟฟ้า พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต และแผนการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือน าเสนอขออนุมัติ ผชก.กฟข. 

4.4.2 พิจารณากลั่นกรองการขอรับการสนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พัสดุ อุปกรณ์ 
และงบประมาณ ในการแก้ไขปัญหา ตอบสนองความต้องการ/ความคาดหวัง 
และการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า เพ่ือน าเสนอขออนุมัติ ผชก.กฟข. 
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4.4.3 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญโดยรวมของ           
การไฟฟ้าเขตทุกไตรมาส ผ่านระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งวิเคราะห์ผล
การด าเนินงานไปสู่กระบวน การปรับปรุงแก้ไขต่อไป  

4.4.4 ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวก ให้การบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ของหน่วยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด  

4.5 ผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด (อฝ.ลต.) 
 4.5.1 ก ากับดูแล ติดตาม กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ให้มีความสอดคล้องกับ

ทิศทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ. รวมถึงภาระหน้าที่ของส่วนที่
เกี่ยวข้อง 

 4.5.2  พิจารณากลั่นกรองการขอสนับสนุนทรัพยากร งบประมาณ หรือแนวทางการ
แก้ไขกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือตอบสนองความต้องการ/                   
ความคาดหวัง และการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และน าเสนอขออนุมัติ 
รผก.(ธต) 

4.5.3  ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญในภาพรวมของ 
กฟภ. พร้อมทั้งวิเคราะห์ผลการด าเนินงานไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไข และ
แนวทางการด าเนินงานต่อไป  

4.6 ผู้อ านวยการฝ่ายบริการวิศวกรรม (อฝ.บว.) 
4.6.1 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อลูกค้าตามกลุ่มเป้าหมายของการบริหารลูกค้าราย

ส าคัญ เพ่ือน าเสนอขออนุมัติ 
4.6.2 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าส านักงาน

ใหญ่ พร้อมทั้งก าหนดรายชื่อลูกค้ารายส าคัญให้กับพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญแต่ละคน 

4.6.3 ก าหนดสิทธิ์ประโยชน์ เป้าหมาย และจัดท าแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าส านักงานใหญ่ 

4.6.4 น าเสนอรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า
ส านักงานใหญ่ และแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือขออนุมัติ รผก.(ธต.) 

4.6.5 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญโดยรวมของ
หน่วยงานในสังกัดทุกไตรมาส พร้อมทั้งวิ เคราะห์ผลการด าเนินงานไปสู่
กระบวนการปรับปรุงแก้ไขต่อไป  

4.6.6 ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวก ให้การบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ของหน่วยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด  

4.6.7 ประเมินผลการปฏิบัติงาน พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าปี 
4.6.8 ก ากับดูแล ติดตามผลการปฏิบัติงาน และการบันทึกข้อมูลลงในระบบสารสนเทศ

ที่เกี่ยวข้อง ของพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าส านักงานใหญ่ ในสังกัด 
ฝบว. ทุกไตรมาส 
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4.7 ผู้อ านวยการกองบริการลูกค้า (อก.บล.) 
4.7.1 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต  เพ่ือ

ท าหน้าที่ประสานงานกับพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า 
4.7.2 รวบรวมรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า และ

แผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า  
4.7.3 น าเสนอรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า 

พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต และแผนการบริหารลูกค้า           
รายส าคัญ ให้ อฝ.วบ. พิจารณาเพ่ือขออนุมัติ ผชก.กฟข. ต่อไป  

4.7.4 ประสานงาน สนับสนุนข้อมูล และอ านวยความสะดวก แก่พนักงานบริหารลูกค้า
รายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต และประจ าการไฟฟ้า 

4.7.5 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการปฏิบัติงาน พนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญของประจ าการไฟฟ้าเขต  

4.7.6 ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวก ให้พนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต และประจ าการไฟฟ้า  

4.7.7 ก ากับดูแล ติดตามผลการปฏิบัติงาน และการบันทึกข้อมูลลงในระบบสารสนเทศ
ที่เกี่ยวข้อง ของพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า ในสังกัดการ
ไฟฟ้าเขต 

4.8 ผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (อก.ลพ.) 
 4.8.1  พิจารณาทบทวน กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ให้มีความสอดคล้องกับ                 

ทิศทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ. รวมถึงภาระหน้าที่ของส่วนที่
เกี่ยวข้อง 

 4.8.2  ประสานงาน สนับสนุนข้อมูล ให้ค าปรึกษา และอ านวยความสะดวกให้กับ ส่วนที่
เกี่ยวข้องกับกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ได้แก่ ฝบว., กบล., กพล., กพค. ,
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต ประจ าการไฟฟ้า และประจ า
ส านักงานใหญ ่

 4.8.3  ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญโดยรวมของ กฟภ.               
พร้อมทั้งวิเคราะห์ผลการด าเนินงานไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไขต่อไป  

4.8.4  สรุปรายงานผลการด าเนินงานการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ในภาพรวมของ กฟภ. 
น าเสนอ อฝ.ลต และ รผก.(ธต) พร้อมแจ้งส่วนที่เกี่ยวข้อง เป็นประจ าทุกไตรมาส 

4.8.5 ด าเนินการส ารวจและสรุปผลประเมินความพึงพอใจลูกค้ารายส าคัญประจ าปี พร้อม
ทั้งจัดส่งผลการส ารวจให้ กบล. ฝวธ.(ภ1-4) และ ฝบว. 

 4.8.6  ประสานงาน และรวบรวมปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะในการใช้ระบบ
สารสนเทศด้านบริหารลูกค้าสัมพันธ์  เ พ่ือแจ้งส่วนที่ เกี่ยวข้อง น าไปสู่
กระบวนการปรับปรุงและพัฒนาต่อไป 
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 4.8.7  พิจารณา และก าหนัดหลักสูตรฝึกอบรม ร่วมกับ กพค. พร้อมทั้งด าเนินการจัด
ฝึกอบรมและทดสอบพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าปี 

 4.8.8  ติดตามการด าเนินการส ารวจความพึงพอใจลูกค้ารายส าคัญประจ าปี พร้อมทั้ง
วิเคราะห์ และสรุปผลการส ารวจ และแจ้งส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

4.9 ผู้อ านวยการกองพัฒนาบุคลากร (อก.พค.) 
4.9.1  ก าหนดหลักสูตรฝึกอบรม และเกณฑ์การทดสอบพนักงานบริหารลูกค้าราย

ส าคัญ พร้อมทั้งด าเนินการจัดฝึกอบรมและทดสอบพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญประจ าปี 

4.10 ผู้อ านวยการกองพัฒนาระบบสารสนเทศด้านบริการลูกค้า (อก.พล.) 
4.10.1 พัฒนาระบบสารสนเทศด้านบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือสนับสนุนการบริหารลูกค้า

รายส าคัญ ในการจัดท าฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ ข้อมูลพนักงานบริหารลูกค้า
รายส าคัญ แผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ การบันทึกผลการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า และการรายงานผลด าเนินการ 

4.10.2 ตรวจสอบและติดตาม ระบบสารสนเทศฯ ให้มีความถูกต้องและพร้อมใช้งานอยู่
เสมอ 

4.10.3  ประสานงาน และสนับสนุนการพัฒนาระบบสารสนเทศ ตามต้องการ 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบสารสนเทศฯ จากส่วนที่เกี่ยวข้อง 

4.11 ผู้จัดการการไฟฟ้าชั้น 1-3 (ผจก.) 
4.11.1 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อลูกค้าตามกลุ่มเป้าหมายของการบริหารลูกค้าราย

ส าคัญ เพื่อน าเสนอขออนุมัติ  
4.11.2 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า 

พร้อมทั้งก าหนดรายชื่อลูกค้ารายส าคัญให้กับพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ
แต่ละคน 

4.11.3 ก าหนดสิทธิ์ประโยชน์ เป้าหมาย และจัดท าแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าการไฟฟ้า 

4.11.4 ติดตามประเมินผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญทุกเดือน พร้อมทั้งน าปัญหา 
ความต้องการ/ความคาดหวังของลูกค้า ไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

4.11.5 ประเมินผลการปฏิบัติงาน พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าปี 

 4.12 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) ประจ าส านักงานใหญ่ 
4.12.1 แนะน าตนเองและช่องทางการติดต่อประสานงานกับลูกค้ารายส าคัญ  
4.12.2 จัดท าฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญที่ตนเองรับผิดชอบลงในระบบฐานข้อมูล

สารสนเทศที่ กฟภ. ก าหนด  
4.12.3 ด าเนินการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญที่ตนเองรับผิดชอบ ตาม

แผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
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4.12.4 รับการติดต่อสื่อสารกรณีต่างๆ จากลูกค้ารายส าคัญที่ตนเองรับผิดชอบ เช่น ไฟ
ขัดข้อง หรือการร้องเรียน ตลอด 24 ชม.  

4.12.5 น าปัญหาของลูกค้าที่ต้องการแก้ไขเร่งด่วน น าเสนอผู้มีอ านาจตัดสินใจ โดยใช้
แบบฟอร์มรายงานผลการติดต่อสื่อสารกับลูกค้ารายส าคัญ (CRM-KAM-003)  

4.12.6 รับส่งข่าวสาร หรือประชาสัมพันธ์ข้อมูลการบริการของ กฟภ. ให้กับลูกค้าราย
ส าคัญที่รับผิดชอบ  

4.12.7 ประสานงานส่วนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือจัดหาข้อมูล แก้ไขปัญหา และอ านวยความ
สะดวกให้กับลูกค้ารายส าคัญท่ีรับผิดชอบ ในกรณีต่างๆ  

4.12.8 บันทึกข้อมูลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ลงในระบบฐานข้อมูล
สารสนเทศที่ กฟภ. ก าหนด ทุกครั้ง  

4.13 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) ประจ าเขต 
4.13.1 รับผิดชอบลูกค้ารายส าคัญร่วมกับพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า  
4.13.2 ติดตามการจัดท าฐานข้อมูล ลูกค้ารายส าคัญ พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ และ

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศที่ กฟภ. ก าหนด   
4.13.3 รับข้อมูล รายละเอียดต่างๆ หรือข้อคิดเห็น จากพนักงานบริหารลูกค้าราย

ส าคัญประจ าการไฟฟ้าที่รับผิดชอบตลอด 24 ชม.  
4.13.4 ประสานงานติดตามเร่งรัดการแก้ไขปัญหาของลูกค้าที่ต้องการแก้ไขเร่งด่วน 

น าเสนอผู้มีอ านาจตัดสินใจ  
4.13.5 ประสานงานกับศูนย์ควบคุมการจ่ายไฟ เพ่ือรับส่งข้อมูล  และตรวจสอบ

เหตุการณ์ไฟฟ้าขัดข้องให้พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า  
4.13.6 รับส่งข่าวสาร หรือประชาสัมพันธ์ข้อมูลการบริการ พร้อมให้ค าแนะน ากับ

พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า  
4.13.7 ประสานงานส่วนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือจัดหาข้อมูล และอ านวยความสะดวกให้กับ

พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญของการไฟฟ้าที่รับผิดชอบในกรณีต่างๆ  
4.13.8 สรุปผลการด าเนินงาน และปัญหาของลูกค้า จากระบบฐานข้อมูลสารสนเทศที่ 

กฟภ. ก าหนด น าเสนอ อก.บล. ทุกไตรมาส  

4.14 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญอาวุโส (Senior KAMR) ประจ าการไฟฟ้า 
4.14.1 ประสานงานกับกองบริการลูกค้าและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือการสนับสนุน

การบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
4.14.2 ให้ค าปรึกษาแนะน า และอ านวยความสะดวก กับพนักงานบริหารลูกค้าราย

ส าคัญประจ าการไฟฟ้า 
 4.14.3 ก ากับดูแล ติดตามผลการด าเนินงานตามแผน และประเมินผลการปฏิบัติงาน 
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า โดยใช้ผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า
รายส าคัญ มาเป็นปัจจัยในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
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4.14.4 สรุปผลการด าเนินงานและปัญหาของลูกค้ารายส าคัญ จากระบบฐานข้อมูล
สารสนเทศที่  กฟภ. ก าหนด น าเสนอ ผจก. ทุกเดือน เพ่ือหาแนวทางปรับปรุง
แก้ไขต่อไป 

4.14.5 กรณีในพื้นที่มีลูกค้ารายส าคัญ ที่ถูกคัดเลือกด้วยปัจจัยความเสี่ยงต่อการสูญเสีย
รายได้ให้กับ SPP ให้เป็นหัวหน้าทีม ในการร่วมคิดหาแนวทางการรองรับและ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ที่ถูกจัดให้เป็นลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษที่มี
โอกาสสูญเสียลูกค้าให้กับ SPP เพ่ือน าเสนอผู้บริหาร และด าเนินการตามแผน
ต่อไป 

4.15 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) ประจ าการไฟฟ้า 
4.15.1 แนะน าตนเองและช่องทางการติดต่อประสานงานกับลูกค้ารายส าคัญ  
4.15.2 จัดท าฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญที่ตนเองรับผิดชอบลงในระบบฐานข้อมูล

สารสนเทศที่ กฟภ. ก าหนด  
4.15.3 ด าเนินการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญที่ตนเองรับผิดชอบ ตาม

แผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
4.15.4 รับการติดต่อสื่อสารกรณีต่างๆ จากลูกค้ารายส าคัญที่ตนเองรับผิดชอบ เช่น ไฟ

ขัดข้อง หรือการร้องเรียน ตลอด 24 ชม. ที่ติดต่อเข้ามาในทุกๆช่องทาง 
(โทรศัพท์, Line และห้องสนทนาในแอพพลิเคชั่น CRM Mobile Workforce) 

4.15.5 น าปัญหาของลูกค้าที่ต้องการแก้ไขเร่งด่วน น าเสนอผู้มีอ านาจตัดสินใจ             
โดยใช้แบบฟอร์มรายงานผลการติดต่อสื่อสารกับลูกค้ารายส าคัญ  

4.15.6 ประสานงานกับศูนย์แก้ไฟฟ้าขัดข้อง พนักงาน E/O แผนกปฏิบัติการ หรือศูนย์
ควบคุมการจ่ายไฟ เพ่ือตรวจสอบข้อมูลกระแสไฟฟ้าขัดข้อง  

4.15.7 รับส่งข่าวสาร หรือประชาสัมพันธ์ข้อมูลการบริการของ กฟภ. ให้กับลูกค้าราย
ส าคัญที่รับผิดชอบ  

4.15.8 ประสานงานส่วนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือจัดหาข้อมูล แก้ไขปัญหา และอ านวยความ
สะดวกให้กับลูกค้ารายส าคัญท่ีรับผิดชอบ ในกรณีต่างๆ  

4.15.9 บันทึกข้อมูลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ลงในระบบฐานข้อมูล
สารสนเทศที่ กฟภ. ก าหนด ทุกครั้ง  

4.16 หัวหน้าแผนกวิศวกรรมและการตลาด (หรือหัวหน้าแผนกบริการลูกค้า ส าหรับการ
ไฟฟ้าที่ไม่มีแผนกวิศวกรรมและการตลาด) 

4.16.1 ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟฟ. 

4.16.2 รวบรวม ประสานงาน และทบทวนรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ พนักงานบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟฟ. น าเสนอพนักงาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญอาวุโส (Senior KAMR) ประจ า กฟฟ. และ ผจก. 
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4.16.3 ติดตามการจัดท าฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ พนักงานบริหารลูกคารายส าคัญ 
แผนและผลการด าเนินการตามแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญของ กฟฟ.                      
ในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศท่ี กฟภ. ก าหนด 

4.16.4 ติดตามการด าเนินการบริหารลูกค้ารายส าคัญของ กฟฟ. ให้เป็นไปตาม
เป้าหมายแผนงานที่ก าหนด 

4.16.5 ด าเนินการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญระดับ Streamline                      
ตามแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ พร้อมบันทึกผลการดูแลลูกค้าในระบบ
สารสนเทศที่เก่ียวข้อง 

4.16.5 น าปัญหาของลูกค้าที่ต้องการแก้ไขเร่งด่วน น าเสนอผู้มีอ านาจตัดสินใจ โดยใช้
แบบฟอร์มรายงานผลการติดต่อสื่อสารกับลูกค้ารายส าคัญ (CRM-KAM-003) 
รวมถึงติดตามเรื่องเร่งด่วนที่ได้รับการประสานงานจากพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญประจ า กฟฟ. 

4.16.6 สรุปผลการด าเนินงานและปัญหาของลูกค้า น าเสนอพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญอาวุโส (Senior KAMR) ประจ า กฟฟ. และ ผจก. ทุกเดือน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่มื อการปฏิบัติ งาน (Work Manual )  

11 

 

 กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ  | กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

 

 
5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

ชื่อกระบวนการ : บริหารลกูค้ารายส าคัญ ผู้รับผิดชอบ : กองบริหารลกูค้าสัมพนัธ์ 
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

ตัวชี้วัดของกระบวนการ :  (1) ร้อยละความส าเรจ็ตามแผนบริหารลกูค้า
รายส าคัญ และ (2) ความพึงพอใจโดยรวมของลกูค้ารายส าคัญ 

ผู้ส่งมอบ/กระบวน   
การก่อนหน้า 

ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน และ ผูร้ับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ ์
ลูกค้า/ผูน้ าไปใช้

กระบวนการถดัไป 
กรอบเวลา /

ตัวชี้วัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers 
Time / 

Indicators 
.      

 
 
 
 

พ.ย. 
ของปีกอ่น
หน้าแผนฯ 

 
 
 

 
 
 
 
 

ธ.ค. 
ของปีกอ่น
หน้าแผนฯ 

 
 
 
 
 

ภายใน 15 วัน 
หลังได้รับ

อนุมตั ิ
 
 

 
 

ม.ค.-ธ.ค. 
(ตอบชี้แจง

ลูกค้าภายใน 
5 วัน 

 
 
 
 

  

3. จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า พนกังาน 
และแผนบริหารลกูค้ารายส าคัญลง
ในระบบฐานขอ้มูลสารสนเทศฯ 

พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า 
กฟฟ., กฟข., ฝบว. / กพล.ฝพท. 

 

2. พิจารณาแผน 
การบริหารลูกค้ารายส าคัญ  

  

 

แผนบริหารลูกค้า
รายส าคัญ 
ประกอบด้วย 
- รายชื่อลูกค้าราย
ส าคัญ  
- รายชื่อพนักงาน
บริหารลูกค้าราย
ส าคัญ 
- สิทธิ์ประโยชน์ 
เป้าหมาย และ
แผนการด าเนินงาน 
(CRM-KAM-001, 
CRM-KAM-002) 

 

1. จัดท าแผนการบริหารลูกค้า
รายส าคัญ ประกอบดว้ย 
1.1 ทบทวนและคัดเลือกลูกค้าราย

ส าคัญ 
1.2 ทบทวนและคัดเลือกพนักงาน

บริหารลูกค้ารายส าคัญ 
1.3 ก าหนดสิทธิ์ประโยชน์ของลูกค้า

รายส าคัญ 

1.4 ก าหนดเป้าหมายและแผนการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ                                              

กฟฟ.ชั้น 1-3, กบล., ฝบว. 

4. จัดการความสัมพันธ์กับลกูค้าตาม
แผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า 
กฟฟ., กฟข., ฝบว. 

ร่างแผนบริหาร 
ลูกค้ารายส าคัญ 
(CRM-KAM-001, 
CRM-KAM-002) 

 

- แผนยุทธศาสตร์ 
กฟภ. 
- แผนด าเนินการ กฟภ. 
- นโยบายผู้บริหาร 

- แผนแม่บทบริการ
ลูกค้า 

กระบวนการอื่นๆ 
ที่เกี่ยวข้อง 

กรณีเสียงของลูกค้าท่ีมี
นัยส าคัญเร่งด่วน 

รายงานสรปุประเด็น                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        
เสียงลูกค้าและติดตาม
ผลการตอบสนองลูกค้า 

(CRM-KAM-003) 

  เริ่มตน้ 

 

CRM Plus 

หลักเกณฑ์การจัดท า
แผนบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ 
- หลักเกณฑ์การ
คัดเลือกลูกค้าราย
ส าคัญ 
- หลักเกณฑ์การ
คัดเลือกพนักงาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญ 
- หลักเกณฑ์การ
ก าหนดสิทธิ์ประโยชน์
ส าหรับลูกค้าราย
ส าคัญ 

- กลพ. ฝลต. 

แจ้งเวียนทุกหน่วย 
งานที่เกี่ยวข้อง 
- กฟข.(ฝวบ./กบล.) 
- กฟฟ. 
- สรก.(ธต) 
- ฝบว. 
- สรก.(ภ1-4) 

ฝนย. 

คณะท างานด้าน
บริการลูกค้าและ

การตลาด 

- ฝพท. 
- ฝนศ. 
- ฝอภ.(ภ1-4) 
- กฟข. 
- กฟฟ. 

 
A 

กลพ. ฝลต. 

ผชก.กฟข., รผก.(ธต) 
  
 

 

 Customer 
Integration DB 
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10. ประเมนิทบทวนกระบวนการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ 

กลพ.ฝลต.  
  

5. บันทกึข้อมูลการจดัการความสมัพันธ์
กับลูกค้า ลงในระบบสารสนเทศ 

พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า 
กฟฟ. และ ฝบว. 

  

6. ติดตามและสรุปผลการ
ด าเนนิงานการจัดการความสัมพันธ์

กับลูกค้า ในระบบสารสนเทศ 

กฟฟ.ชั้น 1-3, ฝบว., กบล. 
 

รายงานสรุปผลการ
ด าเนนิงานในภาพรวม 

กฟภ.  
  

8. ทบทวนขอ้มูลรายชื่อและ         
ผู้ประสานงานของลูกค้ารายส าคัญ

ในระบบสารสนเทศ 

พนักงานบริหารลกูค้ารายส าคัญ 
ประจ า กฟฟ./ฝบว.,กบล.  

  

- ฝลต. 
- สรก.(ธต) 
- ฝอภ.(ภ1-ภ4) 
- ฝบว. 
- กบล.กฟข. 
- กฟฟ.  

  

รายงานสรุปผลการ 
ส ารวจความพึงพอใจ  

9. ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า
รายส าคญั 

กลพ.ฝลต.  
  

    

CRM Plus  

  สิ้นสุด 

- กฟข 
- กฟฟ. 

 

- สรก.(ธต) 
- สรก.(ภ1-4) 
- กบล.กฟข. 
- ฝบว. 
 

- ความส าเร็จของการ
ด าเนินการตาม
แผนงาน 
- ความพึงพอใจของ
ลูกค้ารายส าคัญ  
- ความพึงพอใจและ
ความภักดีของลูกค้า 
(ส ารวจโดยที่ปรึกษา) 
- สารสนเทศจากเสียง
ลูกค้า 
- ข้อมูลการสูญเสีย
ลูกค้าให้กับ SPP 
- Customer Insight 
- Exit Interview 

7. สรุปผลการด าเนินงานจากการ 
จัดการความสมัพันธก์ับลกูค้า  

ในภาพรวมของ กฟภ.  

กลพ. ฝลต. 
  

 

 CRM Plus  

    กลพ.ฝลต. 

A 

 

 PEA-VOC System  

รายงานผลการ
ประเมินกระบวนการ  - สรก.(ธต) 

- กพล. 

  

5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) (ต่อ) 
ชื่อกระบวนการ : บริหารลกูค้ารายส าคัญ ผู้รับผิดชอบ : กองบริหารลกูค้าสัมพนัธ์ 

ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
ตัวชี้วัดของกระบวนการ :  (1) ร้อยละความส าเรจ็ตามแผนบริหารลกูค้า
รายส าคัญ และ (2) ความพึงพอใจโดยรวมของลกูค้ารายส าคัญ 

ผู้ส่งมอบ/กระบวน   
การก่อนหน้า 

ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน และ ผูร้ับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ ์
ลูกค้า/ผูน้ าไปใช้

กระบวนการถดัไป 
กรอบเวลา /

ตัวชี้วัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers 
Time / 

Indicators 
.      

 
 

ภายใน  
7 วันหลังจาก
จัดการความ 

สัมพันธก์ับลูกค้า 
 

กฟฟ.  
ทุกเดือน 

กบล./ฝบว.  
ทุกไตรมาส 

 

รายไตรมาส 
ภายใน 1 เดือน 
หลังสิ้นไตรมาส
(ดึงข้อมูลจาก

ระบบ CRM Plus 
ทุกวันที่ 10         

หลังสิ้นไตรมาส) 

 
 

ภายใน ก.ค. 
 
 
 

ภายใน 
15 ต.ต.  

 
 

ภายใน 
เดือน ธ.ค. 

 
 
 
 
 
 

 

 CRM Plus  
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

6.1 จัดท าแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ  
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3, กบล., ฝบว.) จัดท าแผนการบริหารลูกค้าราย

ส าคัญประจ าปี ให้แล้วเสร็จภายในเดือนพฤศจิกายน ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน โดยการพิจารณา
จากแผนยุทธศาสตร์ แผนด าเนินการ กฟภ. นโยบายผู้บริหาร แผนแม่บทบริการลูกค้า ลูกค้าเป้าหมาย
เพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว และสอดคล้องตามหลักเกณฑ์ ดังนี้ 

6.1.1 ทบทวนและคัดเลือกลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3, กบล., ฝบว.) ทบทวนและพิจารณาคัดเลือก

ลูกค้ารายส าคัญในพื้นที่รับผิดชอบ ตามแบบฟอร์ม CRM-KAM-001 โดยใช้แนวทางการก าหนดลูกค้า
เป้าหมายการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ส าหรับลูกค้ารายส าคัญ ประกอบด้วย 2 แนวทาง ดังนี้  

6.1.1.1 แนวทางการก าหนดลูกค้ารายส าคัญ ตามหลักการ Key Account 
Selection Matrix (KASM) ใช้ส าหรับคัดเลือก “ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value)” ที่มีคุณสมบัติ
สอดคล้องตามกลยุทธ์ที่ กฟภ. ก าหนด ดังภาพ 

 
 

 
 

 
 
 

Status 
Customer 

Strategic 
Customer 

Streamline  
Customer 
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Customer 
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มิติท่ี 1 มูลค่าความเป็นลูกค้า (High Value Customer)  
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ตามหลักการ Key Account Selection Matrix (KASM) การคัดเลือกลูกค้ารายส าคัญ 
จะพิจารณาใน 2 มิติหลัก ได้แก่ 

(1) มิติที่ 1 มูลค่าความเป็นลูกค้า (High Value Customer) - พิจารณาจากข้อมูล
ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value Customer) ตามท่ี ฝนศ. ก าหนด  

ทั้งนี้ หากพบว่า พ้ืนที่การไฟฟ้าใด มีข้อมูลลูกค้ามูลค่าสูงที่มีหมายเลขผู้ใช้ไฟ (CA) 
มากกว่า 1 หมายเลข และอยู่ภายใต้ BP No. และการไฟฟ้าเดียวกัน สามารถน าข้อมูลการเป็นลูกค้า
เฉลี่ยต่อเดือน (Gross Margin) ของแต่ละหมายเลขผู้ใช้ไฟฟ้ามารวมกัน เพ่ือยกระดับความส าคัญของ
ลูกค้า และจัดกลุ่มลูกค้าให้อยู่ในประเภทการเป็นลูกค้ามูลค่าสูงกลุ่มที่สูงขึ้นได้ โดยผลรวมของมูลค่า
การเป็นลูกค้าเฉลี่ยต่อเดือน ต้องเป็นไปตามที่ ฝนศ.ก าหนด ตัวอย่างข้อมูลปี 2564 แสดงดังภาพ 

 

 

ตัวอย่างการค านวณผลรวมมูลค่าการเป็นลูกค้าเฉลี่ยต่อเดือน 

 
ตัวอย่างการค านวณผลรวมของมูลค่าการเป็นลูกค้าเฉลี่ยต่อเดือน 

 

 

 

จากข้อมูลข้างต้น จะเห็นได้ว่า บริษัทดังกล่าวเป็นหน่วยงานเดียวกัน และอยู่ภายใต้ BP 
No. เดียวกัน เมื่อน ามูลค่าการเป็นลูกค้าเฉลี่ยต่อเดือน (บาท) ของทั้ง 2 หมายเลขผู้ใช้ไฟมารวมกัน 
จะมีค่ามากกว่า 264,911 บาท จึงสามารถพิจารณายกระดับความส าคัญของลูกค้า ให้เทียบเท่าลูกค้า
ในกลุ่ม High ได้ โดยนับสิทธิ์การเป็นลูกค้ารายส าคัญ เพียง 1 ราย และได้รับสิทธิประโยชน์ต่างๆ เข่น 
บริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย เพียง 1 สิทธ์เท่านั้น 

 (1.1) กลุ่มหลัก (1.2) กลุ่มรอง 
ลูกค้ามูลค่าสูงกลุ่ม High (H) ลูกค้ามูลค่าสูงกลุ่ม Medium (M) และ Low (L) 

Strategic / Status Star / Streamline 

กลุ่ม Medium 

ผลรวมมูลค่าการเป็นลูกเฉลี่ยต่อเดือน  

ตั้งแต่ 70,763 - 264,910 บาท 

กลุ่ม High 
ผลรวมมูลค่าการเป็นลูกเฉลี่ยต่อเดือน  

ตั้งแต่ 264,911 บาทขึ้นไป 

กลุ่ม Low 
ผลรวมมูลค่าการเป็นลูกเฉลี่ยต่อเดือน  

น้อยกว่า 70,763 บาท 
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(2) มิติที่ 2 คุณลักษณะเชิงกลยุทธ์ของลูกค้า (Key Customer’s Attractiveness) - 
พิจารณาจากคุณลักษณะของลูกค้า ที่สอดคล้องกับเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ หรือแนวทางการพัฒนาธุรกิจ 
ตามเกณฑ์ที่ กฟภ. ก าหนด 

 (2.1) กลุ่มหลัก  (2.2) กลุ่มรอง 
มีคุณลักษณะสอดคล้องตามข้อใดข้อหนึ่ง ดังนี้ 
ก. ระดับแรงดัน 69/115/230 kV 
ข. ค่าไฟฟ้าเฉลี่ยต่อเดือนสูง 
ค. กลุ่มเสี่ยงต่อการสูญเสียรายได้จากการผลิต

ไฟฟ้าใช้เอง 
ง. ลูกค้าธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง/ธุรกิจเสริม หรือกลุ่มที่

มีศักยภาพเป็นลูกค้าธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง/ ธุรกิจ
เสริม 

จ. มีศักยภาพสอดคล้องตามยุทธศาสตร์การ
พัฒนาด้านเศรษฐกิจของประเทศ 

ฉ. มีเครือข่ายทั่วประเทศ1 

- กลุ่มลูกค้ามูลค่าสูง ที่มีคุณสมบัติไม่สอดคล้อง
ตามกลุ่มหลัก 
กรณไีม่อยู่ในกลุ่มลูกค้ามูลค่าสูง สามารถเสนอ
เพ่ือพิจารณาคัดเลือกเป็นกรณีพิเศษในกลุ่ม 
Status/Streamline จากคุณสมบัติ ดังนี้2 
ก. กลุ่มตอบสนองต่อภาพลักษณ์องค์กร เช่น 

โรงพยาบาล ส่วนราชการ ผู้แทนกลุ่ม
อุตสาหกรรม เป็นต้น 

ข. ลูกค้าท่ีมีมูลค่าความเสียหายสูงจากปัญหา
ไฟฟ้าขัดขอ้ง/ปัญหาคุณภาพไฟฟ้า 

ค. ลูกค้ารายส าคัญรายเดิม 
ง. พิจารณาตามความเหมาะสม (ระบุเหตุผล) 

Strategic / Star Status / Streamline 

โดยก าหนดนิยามในการคัดเลือกลูกค้ารายส าคัญของแต่ละคุณลักษณะในกลุ่มหลัก ดังนี้ 

คุณลักษณะ นิยาม 
ก. ระดับแรงดัน 115 kV ลูกค้าท่ีซื้อไฟฟ้าในระบบ 69/115/230 kV ขึ้นไป 

ข. ค่าไฟฟ้าเฉลี่ยต่อเดือนสูง - ค่าไฟฟ้าเฉลี่ย 20 ล้านบาท/เดือนขึ้นไป (ค่าเฉลี่ยรอบ 1 ปีที่ผ่านมา) 
- กรณี กฟข. ที่มีจ านวนลูกค้าที่เข้าเงื่อนไขกลุ่มหลักตามคุณลักษณะ
เชิงกลยุทธ์ของลูกค้า ต่ ากว่า 20 ราย ให้พิจารณาลูกค้าที่มีค่าไฟฟ้า
สูงสุด 20 ล าดับแรก 

ค. กลุ่มเสี่ยงต่อการสูญเสีย
รายไดจ้ากการผลิตไฟฟ้าใช้เอง 

- ลูกค้าท่ีผลิตไฟฟ้าใช้เอง หรือมีแผนที่จะผลิตไฟฟ้าใช้เอง 
(Prosumer) ขนาดก าลังผลิต 2 MW ขึ้นไป 

ง. ลูกค้าธุรกิจที่เก่ียวเนื่อง/ 
ธุรกิจเสริม หรือกลุ่มท่ีมี
ศักยภาพเป็นลูกค้าธุรกิจที่
เกี่ยวเนื่อง/ธุรกิจเสริม / 
(ด าเนินการโดย กฟภ.) 

ประเภทงาน: สถานีไฟฟ้า ขยายเขตติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะราย ธุรกิจ
ใหม่ เช่น Solar Rooftop 

รายได:้ มูลค่างาน 5 ล้านบาทขึ้นไป 
ระยะเวลาความเป็นลูกค้า: ใช้บริการในรอบปีที่ผ่านมา 

 

                                                           
1 พิจารณาและรับผิดชอบการดูแลลูกค้าโดย ฝบว./KAMR ประจ าส านักงานใหญ ่
2 พิจารณาตามความเหมาะสม 
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คุณลักษณะ นิยาม 
ง. ลูกค้าธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง/ 
ธุรกิจเสริม หรือกลุ่มท่ีมี
ศักยภาพเป็นลูกค้าธุรกิจที่
เกี่ยวเนื่อง/ธุรกิจเสริม / 
(ด าเนินการโดย กฟภ.) (ต่อ) 

ประเภทงาน: บ ารุงรักษาสถานี/ระบบไฟฟ้า 

รายได:้ มูลค่างาน 2 แสนบาทข้ึนไปต่อปี 
ระยะเวลาความเป็นลูกค้า: ใช้บริการในรอบปีที่ผ่านมา 

จ. มีศักยภาพสอดคล้องตาม
ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้าน
เศรษฐกิจของประเทศ  

มีศักยภาพ ลักษณะกิจการ หรืออยู่ในพ้ืนที่ ที่สอดคล้องตาม
ยุทธศาสตร์ หรือแผนการพัฒนาด้านเศรษฐกิจต่างๆ ของประเทศ เช่น 
Super Cluster, EEC เป็นต้น 

ฉ. มีเครือข่ายทั่วประเทศ ลูกค้าท่ีมีสาขาท่ัวประเทศ พิจารณาและรับผิดชอบการดูแลลูกค้าโดย 
ฝบว./KAMR ประจ าส านักงานใหญ่ 

 6.1.1.2 แนวทางการก าหนดลูกค้ารายส าคัญ ตามแนวทาง Risk Assessment 
Matrix ใช้ส าหรับประเมินและคัดเลือก “ลูกค้ารายใหญ่ที่มีค่าไฟฟ้าต่อเดือน ตั้งแต่ 3 แสนบาทขึ้นไป
ซ่ึงตั้งอยู่ในรัศมีไม่เกิน 8 กิโลเมตรของพ้ืนที่ที่มีโรงไฟฟ้าขนาดเล็ก (SPP) ที่สามารถขายไฟฟ้าให้
ผู้บริโภคโดยตรงได้ และมีก าลังการผลิตคงเหลือจากการจ าหน่ายไฟฟ้าให้ กฟผ.  หรือมีแผนการ
ก่อสร้างโรงไฟฟ้าขนาดเล็ก (SPP) ในอนาคต” ซึ่งถือว่าเป็นลูกค้าที่มีความเสี่ยงต่อการสูญเสียรายได้
ให้กับคู่แข่ง SPP พร้อมก าหนดเป็นลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือการสร้างความสัมพันธ์และรักษาฐานลูกค้า  
และลดโอกาสเสี่ยงต่อการสูญเสียลูกค้าให้กับ SPP โดยมีหลักเกณฑ์ในการคัดเลือก 2 ขั้นตอน ดังนี้ 

 1) การประเมินความเสี่ยง  
 หลักเกณฑ์การคัดเลือกลูกค้าเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสียรายได้ให้กับ SPP  ตาม

แนวทาง Risk Assessment matrix จะประเมินความเสี่ยงใน 2 มิติ ได้แก่  
มิติที่ 1 ระดับโอกาสในการสูญเสียลูกค้า (Probability) หมายถึง โอกาสที่จะท า

ให้เกิดความเสี่ยงในการสูญเสียลูกค้า ซึ่งประกอบไปด้วย 4 เงื่อนไข ได้แก่  

เงื่อนไข นิยาม 
1. ระยะทางระหว่างระบบจ าหน่าย
ของ SPP และที่ตั้งของลูกค้า 

- พิจารณาระยะทางระหว่างจุดที่ตั้งของลูกค้าและที่ตั้งของ SPP 
ตามแนวระบบจ าหน่ายหรือแนวเส้นทางท่ีสามารถก่อสร้างระบบ
จ าหน่าย ซึ่งหากมีระยะทางท่ีน้อยมากเท่าใด จะเพ่ิมโอกาสใน
การสูญเสียลูกค้า 

2. กลุ่มลูกค้าที่เป็นเครือข่าย/สาขา 
รวมถึงกลุ่มลูกค้าท่ีมีความสัมพันธ์
ทางธุรกิจกับคู่แข่ง 

- พิจารณาลักษณะของหน่วยงานของลูกค้า ว่าเป็นลูกค้าที่มี
เครือข่าย/สาขา ที่ตั้งอยู่ในนิคมอุตสาหกรรม หรือพ้ืนที่ที่มกีาร
จ าหน่ายไฟของ SPP และลูกค้ากลุ่มดังกล่าวเริ่มมีการย้ายไปใช้
ไฟฟ้ากับ SPP ในบางสาขา แล้วหรือไม่ 
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เงื่อนไข นิยาม 
- พิจารณาลักษณะความสัมพันธ์ หรือการเป็นพันธมิตรกัน
ระหว่างลูกค้าและ SPP รวมถึงการท าสัญญาร่วมกับ SPP 

3. จ านวนครั้งที่ลูกค้าได้รับ
ผลกระทบจากการเกิดกระแสไฟฟ้า
ขัดข้อง/การใช้บริการของ กฟภ. 

- พิจารณาจ านวนครั้งที่ลูกค้าที่ได้รับผลกระทบจากการเกิด
กระแสไฟฟ้าขัดข้อง และการใช้บริการอ่ืนๆ ของ กฟภ. ซึ่ง
ก่อให้เกิดความเสียหายให้แก่กิจการ/หน่วยงานของลูกค้า  

4. เงื่อนไขหรือปัจจัยอ่ืนที่มีผลกระทบ
ต่อความเสี่ยงในการสูญเสียลูกค้า  
(ถ้ามี) 

- พิจารณาเงื่อนไข หรือปัจจัยอ่ืนๆ ในแตล่ะพ้ืนที่ที่มีนัยส าคัญ 
หรือเป็นปัจจัยส่งเสริมให้ลูกค้าเกิดความเสี่ยงต่อการสูญเสีย
รายได้ให้กับ SPP ตามความเหมาะสม ในแต่ละพ้ืนที่ เช่น การ
ติดตั้ง Solar Cell ของลูกค้า เป็นต้น 

โดยในแต่ละเงื่อนไข สามารถแบ่งระดับโอกาสของความเสี่ยง เป็น 5 ระดับ ดังนี้  

จากการประเมินมิติของโอกาสที่จะส่งผลให้เกิดความเสี่ยงต่อการสูญเสียลูกค้า
ให้กับ SPP จะเห็นได้ว่า หากลูกค้ามีคุณสมบัติตามเงื่อนไขอยู่ในระดับเสี่ยงสูงมาก ครบทั้ง 4 เงื่อนไข
มากเท่าใด    จะยิ่งส่งผลต่อโอกาสในการสูญเสียลูกค้ามากขึ้นเท่านั้น จึงพิจารณาระดับโอกาสของ
ความเสี่ยงฯ ด้วยผลรวมของโอกาสเสี่ยงทุกเงื่อนไข และสามารถจ าแนกเป็น 5 ระดับ คือ  

เงื่อนไข 
โอกาสของความเสี่ยง 

1 2 3 4 5 
1. ระยะทางระหว่างระบบจ าหน่ายของ 
SPP และที่ตั้งของลูกค้า  

6 - 8  กม. 4 - 6 กม. 3 - 4 กม. 2 - 3 กม. น้อยกว่า 
2 กม. 

2. กลุ่มลูกค้าท่ีเป็นเครือข่าย/สาขา รวมถึง
กลุ่มลูกค้าที่มีความสัมพันธ์ทางธุรกิจกับ
คู่แข่ง 

ไม่มเีครือข่าย/ 
มีเครือข่ายแต่
ยังเป็นลูกค้า
ของ PEA 

- เป็นเครือข่าย 
และเริ่มมีการใช้
ไฟจาก SPP ใน

สาขาอ่ืนๆ 

- เป็นเครือข่าย 
และสาขาหลัก
มีการขยายไป
ใช้ไฟจาก SPP 

3. จ านวนที่ลูกค้าไดร้ับผลกระทบจากการ
เกิดกระแสไฟฟ้าขัดข้อง/การใช้บรกิารของ 
กฟภ. 

น้อยกว่า 
2 ครั้งต่อป ี

- 3 – 5 ครั้ง 
ต่อป ี

 
6 ครั้ง 

ต่อปีขึ้นไป 

4. เงื่อนไขหรือปัจจัยอื่นฯ (ถ้ามี) 
ตัวอย่าง : ปริมาณการติดตั้ง Solar Cell 
ของลูกค้า (แต่ยังซื้อไฟกับ กฟภ.)  

โอกาสน้อย 
(เช่น มีการ

ติดตั้งฯ 
มากกว่า 10%   

ของความ
ต้องการพลัง
ไฟฟ้าสูงสดุ) 

- โอกาสปาน
กลาง 

(เช่น มีการ
ติดตั้งฯ แตไ่ม่
เกินกว่า 10% 

ของความ
ต้องการพลัง
ไฟฟ้าสูงสดุ) 

- โอกาสสูง 
(เช่น ยังไม่มี
การติดตั้งฯ) 
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ระดับของ
โอกาสเสี่ยง 

ค่าเฉลี่ยของ 

ทุกเงื่อนไขที่พิจารณา 
ความหมาย 

ระดับ 1 1 – 1.5 ความเสี่ยงมีระดับความเสี่ยงต่ ามาก  
ระดับ 2 มากกว่า 1.5 – 2.5 ความเสี่ยงมีระดับความเสี่ยงต่ า 
ระดับ 3 มากกว่า 2.5 – 3.5 ความเสี่ยงมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 4 มากกว่า 3.5 – 4.5 ความเสี่ยงมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 5 มากกว่า 4.5 ความเสี่ยงมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 

 

มิติที่ 2 ระดับผลกระทบต่อการสูญเสียลูกค้า (Impact) ซ่ึงสะท้อนในรูปแบบของ
ค่าไฟฟ้าต่อเดือน (บาท) ของลูกค้าต่อราย หากสูญเสียไป 

  2) การจัดระดับความเสี่ยง  
 จากการวิเคราะห์และประเมินโอกาสและผลกระทบของโอกาสเสี่ยงต่อการสูญเสีย

ลูกค้าให้กับ SPP แล้ว จะสามารถจัดระดับความเสี่ยงของลูกค้า ได้ดังสูตรต่อไปนี้ 

        ระดับความเสี่ยง = ระดับโอกาสในการสูญเสียลูกค้า x ระดับผลกระทบต่อการสูญเสียลูกค้า 

 

 
  

ระดับของ
ผลกระทบ 

รายได้ค่าไฟฟ้าต่อเดือน (บาท) ความหมาย 

ระดับ 1 0.30 - 0.99 ล้านบาท/เดือน มีผลกระทบต่อองค์กรน้อยมาก 

ระดับ 2 1.00 - 1.99 ล้านบาท/เดือน มีผลกระทบต่อองค์กรน้อย 

ระดับ 3 2.00 - 3.99 ล้านบาท/เดือน มีผลกระทบต่อองค์กรปานกลาง 

ระดับ 4 4.00 - 4.99 ล้านบาท/เดือน มีผลกระทบต่อองค์กรสูง 

ระดับ 5 ตั้งแต ่5 ล้านบาท/เดือนขึ้นไป มีผลกระทบต่อองค์กรสูงมาก 
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ตารางจัดระดับความเสี่ยง 
 

 

 

 

 

 

 

จากการจัดระดับความเสี่ยง สามารถจ าแนกระดับความเสี่ยงต่อการสูญเสียลูกค้า

ให้กับ SPP ออกเป็น 4 ระดับ ได้แก่ ระดับเสี่ยงต่ า, เสี่ยงปานกลาง, เสี่ยงสูง และเสี่ยงสูงมาก โดยใน

แต่ละระดับความเสี่ยง สามารถก าหนดสถานะการเป็นลูกค้ารายส าคัญ และแนวทางการจัดการ

ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญที่เป็นกลุ่มเสี่ยง ดังนี้ 

กลุ่มลูกค้าราย
ส าคัญ 

ระดับ 
ความเสี่ยง 

ระดับ
คะแนน 

ความหมาย 

Streamline ต่ า 1 – 4 
(สีเขียว) 

ระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได้ โดยให้คัดเลือก และติดต่อสื่อสาร
แบบรายกลุ่ม ตามลูกค้ารายส าคัญกลุ่ม Streamline  

Status ปานกลาง 5 – 9 
(สีเหลือง) 

ระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได้ โดยต้องมีการควบคุมเพ่ือป้องกัน
ไม่ให้ความเสี่ยงเคลื่อนย้ายไปยังระดับที่ยอมรับไม่ได้ โดยให้
คัดเลือก มอบสิทธิประโยชน์ และติดต่อสื่อสารแบบรายบุคคล 
ตามลูกค้ารายส าคัญกลุ่ม Status 

Star สูง 10 – 15 
(สีส้ม) 

ระดับความเสี่ยงที่ไม่สามารถยอมรับได้ ต้องมีการจัดการสร้าง
ความสัมพันธ์ เพ่ือรักษาฐาน โดยให้คัดเลือก มอบสิทธิประโยชน์ 
และติดต่อสื่อสารแบบรายบุคคล ตามลูกค้ารายส าคัญกลุ่ม Star 
พร้อมด าเนินการจัดท าแผนการรองรับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษ 
(รายละเอียดตามข้อ 6.1.4) 

Strategic สูงมาก 16 – 25 
(สีแดง) 

ระดับความเสี่ยงที่ไม่สามารถยอมรับได้ จ าเป็นต้องเร่งจัดการความ
เสี่ยงและสร้างความสัมพันธ์ เพ่ือรักษาฐานลูกค้า โดยให้คัดเลือก 
มอบสิทธิประโยชน์ และะติดต่อสื่อสารแบบรายบุคคล ตามลูกค้า
รายส าคัญกลุ่ม Strategic พร้อมด าเนินการจัดท าแผนการรองรับ
ลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษ (รายละเอียดตามข้อ 6.1.4) 

ระดับความเสี่ยง 

Risk Assessment 

Matrix 

โอกาสในการสูญเสีย 

ต่ ามาก ต่ า ปานกลาง สูง สูงมาก 

1 2 3 4 5 

ผล
กร

ะท
บต่

อก
าร

สญู
เส

ียร
าย

ได้
 

สูงมาก 5 5 10 15 20 25 

สูง 4 4 8 12 16 20 

ปานกลาง 3 3 6 9 12 15 

น้อย 2 2 4 6 8 10 

น้อยมาก 1 1 2 3 4 5 
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ทั้งนี้ จากการจัดระดับความเสี่ยงของลูกค้าที่มีโอกาสสูญเสียให้กับ SPP หาก

ประเมินแล้วพบว่า ลูกค้ารายดังกล่าวมีการท าสัญญาซื้อขายไฟฟ้ากับ SPP แล้ว หรือมีแนวโน้มที่จะ

ท าสัญญากับ SPP อย่างชัดเจน สามารถยกเว้นการจัดกลุ่มลูกค้ารายส าคัญได ้ 

6.1.2 ทบทวนและคัดเลือกพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Manager: KAMR) 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3, กบล., ฝบว.) ทบทวนและพิจารณาคัดเลือก
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือด าเนินการบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าปี ตามแบบฟอร์ม                
CRM-KAM-001 โดยก าหนดคุณสมบัติ ดังนี้ 

6.1.2.1 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า และประจ าส านักงาน
ใหญ ่มีคุณสมบัติ ดังนี้ 

1) ก าหนดให้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3, ฝบว.) มีการแต่งตั้ง
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ ประจ าหน่วยงาน อย่างน้อย
หน่วยงานละ 1 ราย  

2) เป็นพนักงานในต าแหน่ง วศก. , นทน., นกต., ศฐก., นบช., นวน., 
พชง., และ พบช. 

3) มีทักษะด้านการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า  และสามารถ
ติดต่อสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน 

4) ท างานกับ กฟภ. มาแล้วไม่น้อยกว่า 2 ปี 
5) ผ่านการฝึกอบรมและทดสอบตามหลักสูตรที่ ฝพบ. ก าหนด  
6) หากพนักงานขาดคุณสมบัติข้อใดข้อหนึ่ ง  ตามข้อ 1 – 4 ให้

ผู้บังคับบัญชาหน่วยงาน พิจารณาคัดเลือกพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญที่เห็นว่าเหมาะสม 

7) หากมีการอนุมัติแต่งตั้งพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ ทดแทนผู้
ปฏิบัติหน้าที่เดิมระหว่างปีที่ปฏิบัติงาน ให้ผู้รับต าแหน่งใหม่ ต้องเข้า
รับการฝึกอบรมตามข้อ 6) ภายใน 3 เดือนหลังได้รับการแต่งตั้ง 

โดยพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า และประจ าส านักงานใหญ่ 
1 คน รับผิดชอบลูกค้ารายส าคัญจากการค านวณผลรวมแบบถ่วงน้ าหนัก ไม่น้อยกว่า 6 แต่ไม่เกิน 12 
คะแนนของค่าถ่วงน้ าหนัก 

ระดับลูกค้ารายส าคัญ Strategic Star Status Streamline 

ค่าถ่วงน้ าหนัก 1.0 0.8 0.6 - 
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ตัวอย่างการค านวณผลรวมจ านวนลูกค้ารายส าคัญแบบถ่วงน้ าหนัก แสดงดังตาราง 

ระดับ 
ลูกค้ารายส าคัญ 

ค่าถ่วง 
น้ าหนัก 

จ านวนลูกค้ารายส าคัญ 
KAMR #1 KAMR #2 KAMR #3 KAMR #4 KAMR #5 

Strategic 1.0 12 - - 2 4 

Star 0.8 - 15 - 8 6 

Status 0.6 - - 20 6 5 

ผลรวมถ่วงน้ าหนัก  12.0 12.0 12.0 12.0 11.8 

หาก กฟฟ. ใด ไม่สามารถคัดเลือกพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ และ/หรือ
ลูกค้ารายส าคัญ เนื่องจากมีผลการค านวณผลรวมแบบถ่วงน้ าหนัก ไม่เป็นไปตามเกณฑ์ขั้นต่ าที่ 6 
คะแนน ให้พิจารณาข้อหนึ่งข้อใด ดังนี้ 

1) กฟฟ. ชั้น 1-3 ก าหนดให้มีพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) อย่าง
น้อย 1 คน โดยหาก กฟฟ. ชั้น 1-3 ที่มีจ านวนลูกค้ารายส าคัญไม่เป็นไปตามเกณฑ์ขั้นต่ าที่ 6 คะแนน 
ให้พิจารณาลูกค้ารายใหญ่ที่มีนัยส าคัญในล าดับถัดไปเพ่ิมเติม  

2) กฟฟ. ชั้น 1-3 หรือ กฟส. มีจ านวนลูกค้ารายส าคัญไม่เป็นไปตามเกณฑ์ 
ขั้นต่ าที่ 6 คะแนน แต่ไม่น้อยกว่า 4 คะแนน ส าหรับแต่งตั้งพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญคนใด 
สามารถพิจารณาลูกค้ารายใหญ่ที่มีนัยส าคัญในล าดับถัดไปเพ่ิมเติม 

ทั้งนี้ ลูกค้ารายใหญ่ที่พิจารณาคัดเลือกเพ่ิมเติมทั้ง 2 กรณี ให้ก าหนดให้เป็นกลุ่ม 
Status จนกระทั่งครบจ านวนตามเกณฑ์ผลรวมแบบถ่วงน้ าหนักที่ก าหนด โดยลูกค้ารายดังกล่าวจะ
ได้รับสิทธิ์ประโยชน์ในกลุ่ม RBA และ COM  เช่นเดียวกับกลุ่ม Status แต่ในส่วนของ FMS จะได้รับ
บริการเสริมประเภท FMS 1-5 ไม่เกิน 3 บริการ เท่านั้น 

6.1.2.2 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต มีคุณสมบัติ
สอดคล้องตามข้อ 6.1.2.1 โดยก าหนดให้เขตละไม่เกิน 4 คน ประกอบด้วย  

1) ฝวบ. ไม่เกิน 2 คน 
2) ฝปบ. ไม่เกิน 1 คน 
3) ฝบพ. ไม่เกิน 1 คน 

6.1.2.3 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญอาวุโสประจ าการไฟฟ้า (Senior KAMR) 
ก าหนดตามต าแหน่งผู้บริหารการไฟฟ้า ดังนี้ 

1) กฟฟ. ชั้น 1 เป็นรองผู้จัดการ (บริการลูกค้า) 
2) กฟฟ. ชั้น 2,3 เป็นรองผู้จัดการ (เทคนิค) หรือผู้ช่วยผู้จัดการ (เทคนิค) 
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6.1.3  ก าหนดสิทธิ์ประโยชน์ส าหรับลูกค้ารายส าคัญ 

 การก าหนดสิทธิ์ประโยชน์ส าหรับลูกค้ารายส าคัญ พิจารณาแตกต่างกันตาม
ระดับของลูกค้ารายส าคัญใน 3 ประเภท ดังนี้  
 6.1.3.1 การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย (Free Maintenance Service: FMS) 
Strategic Customer (4 บริการขึ้นไป/ราย/ป)ี Star Customer (3 บริการขึ้นไป/ราย/ป)ี 
FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อ

แปลงของลูกค้า (Patrol) 
FMS2 ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile) 
FMS3 ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการ

จัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ 
FMS4 ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน 

(Thermal Viewer) 
FMS5 สนับสนุนวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม 
FMS6 การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกค้าที่

มีปัญหาคุณภาพไฟฟ้า) 
FMS7 บริการฉีดน้ าล้างลูกถ้วย 

FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อ
แปลงของลูกค้า (Patrol) 

FMS2 ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile) 
FMS3 ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการ

จัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ 
FMS4 ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน 

(Thermal Viewer) 
FMS5 สนับสนุนวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม 
FMS6 การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกค้าที่

มีปัญหาคุณภาพไฟฟ้า) 

Status Customer (3 บริการขึ้นไป/ราย/ป)ี Streamline Customer  
FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อ

แปลงของลูกค้า (Patrol) 
FMS2 ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile) 
FMS3 ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการ

จัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ 
FMS4 ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน 

(Thermal Viewer) 
FMS5 สนับสนุนวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม 

- 
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 6.1.3.2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Relation Building Activity: RBA) 
Strategic Customer (3 กิจกรรมขึ้นไป/ราย/ป)ี Star Customer (2 กิจกรรมขึ้นไป/ราย/ป)ี 
RBA1 การเยี่ยมเยือนลูกค้า 
RBA2 สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ และศึกษาดูงาน 
RBA3 มอบของที่ระลึกในโอกาสพิเศษ 
RBA4 กิจกรรมนันทนาการ เช่น การเลี้ยงรับรอง 

การแข่งขันกีฬาเชื่อมความสัมพันธ์ระหว่าง
ลูกค้าและ กฟภ. เป็นต้น 

RBA5 จัดท าแผนการรองรับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษ 
เช่น ส ารวจความต้องการความคาดหวังใน
เชิงลึก, การเพ่ิมจ านวนการเยี่ยมเยือน และ
การท า Exit Interview เป็นต้น (ส าหรับ
ลูกค้ารายส าคัญกลุ่มเสี่ยงพิเศษ) 

RBA1 การเยี่ยมเยือนลูกค้า 
RBA2 สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ และศึกษาดูงาน 
RBA3 มอบของที่ระลึกในโอกาสพิเศษ 
RBA4 กิจกรรมนันทนาการ เช่น การเลี้ยงรับรอง 

การแข่งขันกีฬาเชื่อมความสัมพันธ์ระหว่าง
ลูกค้าและ กฟภ. เป็นต้น 

RBA5 จัดท าแผนการรองรับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษ 
เช่น ส ารวจความต้องการความคาดหวังใน
เชิงลึก, การเพ่ิมจ านวนการเยี่ยมเยือน และ
การท า Exit Interview เป็นต้น (ส าหรับ
ลูกค้ารายส าคัญกลุ่มเสี่ยงพิเศษ) 

Status Customer (2 กิจกรรมขึ้นไป/ราย/ป)ี Streamline Customer (1 กิจกรรมขึ้นไป/ราย/ปี) 
RBA1 การเยี่ยมเยือนลูกค้า 
RBA2 สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ และศึกษาดูงาน 
RBA3 มอบของที่ระลึกในโอกาสพิเศษ 

RBA1 การเยี่ยมเยือนลูกค้า 
RBA2 สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ และศึกษาดูงาน 

 6.1.3.3 การติดต่อสื่อสารกับลูกค้า (Communication: COM) 

Strategic Customer (1 ครั้งขึ้นไป/ราย/ไตรมาส) Star Customer  (1 ครั้งขึ้นไป/ราย/ไตรมาส) 
COM1.1 การติดต่อสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ (แบบ

รายบุคคล) 
1.1 การแจ้ง/รับแจ้งไฟฟ้าขัดข้อง 
1.2 การตอบสนองความต้องการ/

ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 
1.3 การประชาสัมพันธ์และแนะน าบริการ 
1.4 การแจ้งเตือนบริการ เช่น การดับไฟ

เพ่ือปฏิบัติงาน ครบก าหนดการบ ารุงรักษา 

COM2 การมีส่วนร่วมของลูกค้าในการวางแผน
งานที่มีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้า เช่น แผนการ
ดับไฟเพ่ือปฏิบัติงาน เป็นต้น 

COM1.1 การติดต่อสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ (แบบ
รายบุคคล) 

1.1 การแจ้ง/รับแจ้งไฟฟ้าขัดข้อง 
1.2 การตอบสนองความต้องการ/

ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 
1.3 การประชาสัมพันธ์และแนะน าบริการ 
1.4 การแจ้งเตือนบริการ เช่น การดับไฟ

เพ่ือปฏิบัติงาน ครบก าหนดการบ ารุงรักษา 
 

Status Customer (1 ครั้งขึ้นไป/ราย/ไตรมาส) Streamline Customer (1 ครั้งขึ้นไป/กลุม่/เดือน) 
COM1.1 การติดต่อสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ (แบบ

รายบุคคล) 
1.1 การแจ้ง/รับแจ้งไฟฟ้าขัดข้อง 
1.2 การตอบสนองความต้องการ/

ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 
1.3 การประชาสัมพันธ์และแนะน าบริการ 
1.4 การแจ้งเตือนบริการ เช่น การดับไฟ

เพ่ือปฏิบัติงาน ครบก าหนดการบ ารุงรักษา 

COM1.2 การติดต่อสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ (แบบ
รายกลุ่ม) 

1.1 การแจ้ง/รับแจ้งไฟฟ้าขัดข้อง 
1.2 การตอบสนองความต้องการ/

ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 
1.3 การประชาสัมพันธ์และแนะน าบริการ 
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 6.1.4  แนวทางการจัดท าแผนการรองรับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษ ส าหรับลูกค้ารายส าคัญ
กลุ่ม Strategic และ Star ที่ถูกคัดเลือกด้วยคุณสมบัติของกลุ่มเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสียลูกค้าให้กับ SPP 

  6.1.4.1 ให้มีการพิจารณาส ารวจความต้องการความคาดหวัง ในเชิ งลึก 
(Customer Insight) และประเมินความพึงพอใจของลูกค้า เพ่ือน ามาหาวิธีในการก าหนดแนวทางที่
รักษาลูกค้า 

  6.1.4.2 ให้มีแผนงานการด าเนินการเพื่อสร้างความผูกพัน และสร้างความสัมพันธ์ 
กับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษท่ีจะสูญเสียรายได้ เช่น การเพ่ิมจ านวนการเยี่ยมเยือนโดยผู้บริหารระดับสูง
ของหน่วยงาน 
  6.1.4.3 ส าหรับลูกค้าที่มีการท าสัญญาซื้อขายไฟฟ้ากับ SPP หรือมีแนวโน้มที่จะ
สูญเสียลูกค้าอย่างแน่นอน ให้พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญด าเนินการท า Exit Interview เพ่ือให้
ทราบถึงสาเหตุในการสูญเสียลูกค้าและน ามาหาทางป้องกันต่อไป 

 6.1.5  ก าหนดเป้าหมายและแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ก าหนดเป้าหมายการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตาม
ระดับของลูกค้ารายส าคัญ ดังนี้ 

การจัดการความสัมพันธ์ 
ร้อยละจ านวนลูกค้า 

ที่ด าเนินตามแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
Strategic Star Status Streamline 

6.1.4.1 การบริการเสริมไม่คิดค่าใช้จ่าย (FMS) ร้อยละ 100 ร้อยละ 100 ร้อยละ 100 - 
6.1.4.2 กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า (RBA) 

ร้อยละ 100 ร้อยละ 100 ร้อยละ 100 ร้อยละ 40 

6.1.4.3 การติดต่อสื่อสารกับลูกค้า (COM) 
COM1 การติดต่อสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ ทุกไตรมาส 

(รายบุคคล) 
ทุกไตรมาส 
(รายบุคคล) 

ทุกไตรมาส 
(รายบุคคล) 

ทุกเดือน 
(รายกลุ่ม) 

COM2 การมีส่วนร่วมของลูกค้าในการ
วางแผนงานที่มีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้า 

ทุกปี 
(แผนงานที่
เกี่ยวข้อง) 

- - - 

  โดยก าหนดแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญตามแบบฟอร์ม CRM-KAM-002 

6.2 พิจารณาแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3, กบล., ฝบว.) น าเสนอแผนการบริหารลูกค้าราย

ส าคัญประจ าหน่วยงาน แก่ผู้มีอ านาจอนุมัติแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าหน่วยงาน ดังนี้ 
 6.2.1 หน่วยงานในส่วนภูมิภาค (กฟฟ.ชั้น 1-3, กบล.) น าเสนอ อฝ.วบ. เพ่ือรวบรวม

และพิจารณาในขั้นต้น และขออนุมัติ ผชก.กฟข. ต่อไป 
 6.2.2 ส านักงานใหญ่ (ฝบว.) น าเสนอและขออนุมัติ รผก.(ธต) 
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 ทั้งนี้ ให้ค านึงถึงอัตราก าลังที่มีอยู่ และงบประมาณที่ได้รับการจัดสรร พิจารณาอนุมัติ
และแจ้งส่วนเกี่ยวข้อง ให้แล้วเสร็จภายในเดือนธันวาคม ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน 

6.3 จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า พนักงาน และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญลงในระบบฐานข้อมูล
สารสนเทศฯ 

 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าหน่วยงาน ด าเนินการจัดท าฐานข้อมูลลูกค้า
พนักงาน และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญลงในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศที่ กฟภ. ก าหนด (CRM 
Plus) เพ่ือใช้ในการจัดการความสัมพันธ์และติดตามผลการด าเนินงาน โดยก าหนดด าเนินการแล้ว
เสร็จภายใน 15 วัน หลังได้รับอนุมัติตามข้อ 6.2 

6.4 จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าหน่วยงาน ด าเนินงานจัดการความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า ตามแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญที่ก าหนด ได้แก่ การบริการเสริมไม่คิดค่าใช้จ่าย (FMS) 
กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (RBA) และการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า (COM) รวมถึงการ
จัดท าแผนการรองรับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษ ส าหรับลูกค้ารายส าคัญกลุ่ม Strategic และ Star ที่ถูก
คัดเลือกด้วยคุณสมบัติของกลุ่มเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสียลูกค้าให้กับ SPP 

 กรณีมีประเด็นเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญเร่งด่วน ให้พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าหน่วยงาน รายงานสรุปประเด็นเสียงลูกค้า และติดตามผลการตอบสนองลูกค้า โดยน าเสนอผู้มี
อ านาจตัดสินใจ  สั่งการภายใน 1 วันท าการ โดยใช้แบบฟอร์มรายงานผลการติดตามการตอบสนอง
เสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญเร่งด่วน (แบบฟอร์ม CRM-KAM-003) ส่วนที่ 1 แล้วติดตามผู้ที่ได้รับ
มอบหมายในการแก้ไขปัญหา ตามรายละเอียดส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 เพ่ือน าข้อมูลมาตอบชี้แจงลูกค้า 
โดยก าหนดแล้วเสร็จภายใน 5 วันท าการ 

6.5 บันทึกข้อมูลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ลงในระบบสารสนเทศ 
 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าแต่ละหน่วยงาน บันทึกข้อมูล เสียงของลูกค้า

และรายละเอียดการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ จากข้อ 6.4 ลงในระบบฐานข้อมูล
สารสนเทศที่  กฟภ. ก าหนด (CRM Plus) ทุกครั้งเมื่อด าเนินงานให้บริการ มีกิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์ หรือติดต่อสื่อสารกับลูกค้า เพ่ือใช้ในการบริหารและติดตามผลการด าเนินงาน ภายใน 7 
วันหลังจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแต่ละครั้ง/เหตุการณ์  

 ทั้งนี้  ประเด็นเสียง ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าที่ ได้จากการจัดการ
ความสัมพันธ์ฯ ที่ได้บันทึกลงในระบบ CRM Plus จะถูกน าเข้าระบบ PEA-VOC เพ่ือด าเนินการ
ตอบสนองตามคู่มือการตอบสนองต่อเสียงของลูกค้าต่อไป  

6.6 ติดตามผลการด าเนินงาน และสรุปผลการด าเนินงานการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า
รายส าคัญในระบบสารสนเทศ 

 ผู้บังคับบัญชาประจ าหน่วยงาน ติดตามประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
โดยสรุปวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน และสรุปสารสนเทศเสียงลูกค้าเป็นประจ า ดังนี้ 
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 - ผจก. กฟฟ. ชั้น 1-3 ติดตามและประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าราย
ส าคัญเป็นประจ าทุกเดือน ก าหนดเป็นวาระการประชุม กฟฟ. ประจ าเดือน โดย Senior KAMR 
KAMR  และพนักงานดูแลลูกค้าประจ า ผวต./ผบค. ร่วมกันสรุปและน าเสนอผลการด าเนินงานการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ พร้อมประเด็นปัญหาต่างๆ เพ่ือน าไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

 - กบล. ติดตามผลการด าเนินงานการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ           
ของการไฟฟ้าในพ้ืนที่สังกัด กฟข. รวมถึงการลงข้อมูลในระบบสารสนเทศให้มีความครบถ้วน และเป็น
ปัจจุบัน เป็นประจ าไตรมาส เพ่ือให้ กลพ. สามารถน าข้อมูลผลการด าเนินงานของ กฟข. ไปใช้ในการ
สรุปผลการด าเนินงานฯ ในภาพรวมของ กฟภ. ได้ครบถ้วนต่อไป 

 - อฝ.บว. ติดตามและประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญของ
หน่วยงาน ฝบว. เป็นประจ าทุกไตรมาส โดย KAMR ประจ าส านักงานใหญ่ ด าเนินการวิเคราะห์ และ
สรุปรายงานผล รวมถึงปัญหาต่างๆ น าเสนอแก่ อฝ.บว. เพ่ือด าเนินงานไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไข  

6.7 ติดตามและสรุปผลการด าเนินงานจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในภาพรวมของ 
กฟภ. 

กลพ. ด าเนินการติดตามผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ของแต่ละ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ผ่านระบบสารสนเทศ (CRM Plus) โดยทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส กลพ. จะ
ดึงข้อมูลจากระบบ CRM Plus ตามแบบฟอร์ม CRM-KAM-004 และสรุปรายงานผลการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ในภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอแก่ อฝ.ลต. และ รผก.(ธต) ให้แล้วเสร็จภายใน             
1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

6.8 ทบทวนข้อมูลรายชื่อและผู้ประสานงานของลูกค้ารายส าคัญในระบบสารสนเทศที่
เกี่ยวข้อง 

 - พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟฟ. และ ฝบว. ด าเนินการทบทวนรายชื่อ
ลูกค้ารายส าคัญ และข้อมูลผู้ประสานงานของลูกค้าทุกราย ให้มีความครบถ้วนถูกต้อง และเป็น
ปัจจุบัน ในระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง (CRM Plus/ CRM Mobile Workforce) ภายในเดือน
กรกฎาคม ของทุกปี เพ่ือให้ กลพ. น าข้อมูลดังกล่าวไปด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าราย
ส าคัญประจ าปี  

 - กบล. ด าเนินการติดตาม และตรวจสอบการทบทวนข้อมูล และรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ
ให้มีความครบถ้วนถูกต้องและเป็นปัจจุบัน 

6.9 ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ 
 กลพ. ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญประจ าปี ตามรายละเอียดหัวข้อ

การประเมิน ตามแบบฟอร์ม CRM-KAM-005 พร้อมวิเคราะห์และสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกค้ารายส าคัญประจ าปี น าเสนอ รผก.(ธต) พร้อมจัดส่งให้ สรก.(ภ1-4) กบล.กฟข. และ ฝบว. 
ภายในวันที่ 15 ตุลาคมของทุกปี   เพ่ือให้ทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องน าสรุปการประเมินประสิทธิผลการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ ไปใช้เป็นส่วนหนึ่งในประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ และน าเสียงของลูกค้ารายส าคัญมาพัฒนากระบวนการให้บริการลูกค้ารายส าคัญให้มี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลต่อไป 
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6.10 ประเมินทบทวนกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
กลพ.ฝลต. ประเมินทบทวนกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญภายในเดือนธันวาคม 

ของทุกปี โดยพิจารณาจากประสิทธิผลของกระบวนการ ความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ สารสร
เทศจากเสียงของลูกค้า รวมถึงความต้องการ/ความคาดหวังของลูกค้าเชิงลูกของลูกค้ารายส าคัญที่
เป็นกลุ่มเสี่ยงต่อการสูญเสียรายได้ให้กับ  

 
7. มาตรฐานงาน 

7.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 
ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 

1. จัดท าแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ  - ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องกับแนวทาง
หรือหลักเกณฑ์ที่ก าหนด 
- ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด 
(ภายในเดือน พ.ย. ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน) 
โดยมีหลักเกณฑ์ท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1.1 ทบทวนและคัดเลือกลูกค้ารายส าคัญ - ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องกับ
หลักเกณฑ์การคัดเลือกลูกค้ารายส าคัญ 

1.2 ทบทวนและคัดเลือกพนักงานบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ 

- ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องกับ
หลักเกณฑ์การคัดเลือกพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ  
- ความสอดคล้องของจ านวนลูกค้ารายส าคัญที่
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญได้รับการ
มอบหมาย 

1.3 ก าหนดสิทธิ์ประโยชน์ส าหรับลูกค้าราย
ส าคัญ 

- ความถูกต้องครบถ้วนของการก าหนดสิทธิ์
ประโยชน์ส าหรับลูกค้ารายส าคัญแต่ละประเภท 
และแต่ละราย ประกอบด้วย การบริการเสริมไม่คิด
ค่าใช้จ่าย กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
และการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 

1.4 ก าหนดเป้าหมายและแผนการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ 

- ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องตามแนวทาง
ก าหนดเป้าหมายและแผนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ ประกอบด้วย การบริการเสริมไม่คิด
ค่าใช้จ่าย กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
และการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
2. พิจารณาแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ - ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องกับแนวทาง

หรือหลักเกณฑ์ที่ก าหนด รวมถึงนโยบายและทิศ
ทางการด าเนินงานขององค์กร 
- ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด 
(ภายในเดือน ธ.ค. ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน) 

3. จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า พนักงาน และแผน
บริหารลูกค้ารายส าคัญลงในระบบฐานข้อมูล
สารสนเทศฯ 

- ความครบถ้วนถูกต้องและเป็นปัจจุบันของ
รายละเอียดข้อมูล ทั้งในส่วนข้อมูลลูกค้า พนักงาน 
และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญ ที่ก าหนดในระบบ
สารสนเทศฯ 
- ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด 
(ภายใน 15 วัน หลังได้รับอนุมัติ) 

4. จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามแผนการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ 

- ความครบถ้วนถูกต้องของการด าเนินงาน และ
เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของแผนงาน 
- ในกรณีเสียงของลูกค้าท่ีมีนัยส าคัญเร่งด่วน สรุป
ประเด็น ประสานงาน ติดตามผล และตอบชี้แจง
ลูกค้าภายใน 5 วันท าการ นับจากรับเรื่องจาก
ลูกค้า  

5. บันทึกข้อมูลการจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ลงในระบบสารสนเทศ 

- ความครบถ้วนถูกต้องและเป็นปัจจุบันของ
รายละเอียดข้อมูล ที่ก าหนดในระบบสารสนเทศ 
- บันทึกผลการด าเนินงาน ลงในระบบสารสนเทศที่
ก าหนด (ภายใน 7 วันหลังจากจัดการความ 
สัมพันธ์กับลูกค้า) 

6. ติดตามผลการด าเนินงาน และสรุปผลการ
ด าเนินงานการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
ในระบบสารสนเทศ 

- ความครบถ้วนถูกต้องและเป็นปัจจุบันของการ
ติดตามผลด าเนินการตามแผนงาน  
- กฟฟ. ด าเนินการสรุปผลการด าเนินงาน เสนอ 
ผจก. เป็นประจ าทุกเดือน 
- กบล. ติดตามผลการด าเนินงาน และการบันทึก
ผลลงในระบบสารสนเทศให้ครบถ้วนถูกต้อง  

7. สรุปผลการด าเนินงานจากการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้าในภาพรวมของ กฟภ. 

- ติดตามการลงข้อมูลในระบบให้ครบถ้วน 
- ดึงข้อมูลผลการด าเนินงานของแต่ละหน่วยงาน 
จากระบบ CRM Plus ทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส 
- ด าเนินสรุปรายงานผลการด าเนินงานในภาพรวม
ของ กฟภ. น าเสนอผู้บริหารและส่วนที่เกี่ยวข้อง 
ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
8. ทบทวนข้อมูลรายชื่อ และผู้ประสานงานของ
ลูกค้ารายส าคัญในระบบสารสนเทศ 

 

- ความครบถ้วนถูกต้องและเป็นปัจจุบันของ
รายละเอียดข้อมูลรายชื่อและผู้ประสานงานของ
ลูกค้ารายส าคัญ ซึ่งประกอบด้วย 

• ข้อมูลฝั่งลูกค้า ได้แก่ หมายเลข CA,                
ชื่อกิจการ , สถานะกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ (4s), 
ชื่อ-นามสกุล ต าแหน่งของผู้ประสานงาน
,เบอร์โทรศัพท์ส านักงาน และมือถือของผู้
ประสานงาน, ช่องทางการติดต่ออ่ืนๆของ 
เช่น e-mail, Line ID  

• ข้อมูลฝั่ง KAMR ได้แก่ ชื่อ - นามสกุลของ 
KAMR ที่ดูแลลูกค้าในแต่ละราย,            
รหัสประจ าตัวพนักงาน, หน่วยงานต้นสังกัด, 
รหัสหน่วยงาน 

- ด าเนินการแล้วเสร็จ ภายในเดือน ก.ค. 
9. ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ - ความครบถ้วนถูกต้องของด าเนินการส ารวจความ

พึงพอใจ ตามรายละเอียดรายชื่อและผู้ประสาน 
งานของลูกค้ารายส าคัญท่ีก าหนด 
- ความสอดคล้องตามหลักวิชาการ และความ
แม่นย าของผลการประเมินความพึงพอใจ 
- ด าเนินการส ารวจ และวิเคราะห์และสรุปผลการ
ส ารวจ แล้วเสร็จภายใน 15 ตุลาคมของทุกปี 

10. ประเมินทบทวนกระบวนการบริหารลูกค้า
รายส าคัญ 

- ความครบถ้วนถูกต้อง และการน าข้อมูลจริงของ
ปัจจัยน าเข้า ได้แก่ สรุปการติดตามผลด าเนินงาน 
ประสิทธิผลของกระบวนการ ผลส ารวจรวมความ
พึงพอใจของลูกค้า รวมถึงปัจจัยที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ 
มาใช้ในการประเมินทบทวนกระบวนการ 
- ผลการประเมินทบทวนกระบวนการ สามารถ
ปรับปรุงหรือนวัตกรรมกระบวนการได้อย่างมี
ประสิทธิผล 
- ด าเนินการแล้วเสร็จ ภายในเดือน ธ.ค. 
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7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
7.2.1 มีแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญที่สอดคล้องตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนด รวมถึง

นโยบายและทิศทางการด าเนินงานขององค์กร ภายในเดือนธันวาคม ของปีก่อน
หน้าแผนด าเนินงาน 

7.2.2 ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญประจ าปี พร้อมสรุปผลการส ารวจความ
พึงพอใจ ให้แล้วเสร็จ ภายใน 15 ตุลาคมของทุกปี 

7.2.3 สรุปการติดตามผลด าเนินงานตามระยะเวลาที่ก าหนด โดย กบล. เป็นผู้ติดตาม
ผลการด าเนินงานผ่านระบบสารสนเทศ, กลพ.สรุปผลการด าเนินงานในภาพรวม
ของ กฟภ. ทุกไตรมาส  

 
8. ระบบติดตามประเมินผล 
 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม 

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1. ผังการไหลของกระบวนการ 
(Work Flow Chart) 
 
 
 

2. มาตรฐานงาน 
 

3. แบบฟอร์มที่ใช้ 
 

4. ระบบ SAP/ระบบ Software/ 
โปรแกรมส าเร็จรูปอ่ืนๆ/
เครื่องมืออื่นๆ ที่ใช้ในการ
ปฏิบัติงาน 
 

5. การปรับปรุงแก้ไข 
ตามผลการตรวจติดตาม 
 

6. อ่ืน ๆ  
- ควบคุมภายใน 
- SLA 

ฝลต. กลพ. 
กบล. 
ฝบว. 
กพค. 
กพล. 

อย่างน้อยปีละ            
1 ครั้ง 

 ภายในเดือน ธ.ค. 
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9. เอกสารอ้างอิง 

9.1 แผนยุทธศาสตร์ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2564 - 2568 
9.2 แผนแม่บทการบริการลูกค้า พ.ศ. 2564 - 2568  
9.3 คู่มือการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (ธันวาคม 2564) 
9.4 การจัดกลุ่มลูกค้ามูลค่าสูง (High Value Customers) ประจ าปี โดย ฝนศ. 

 
8. แบบฟอร์มท่ีใช้ 

8.1 CRM-KAM-001 ข้อมูลลูกค้าและพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
8.2 CRM-KAM-002 แผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
8.3 CRM-KAM-003 การติดตามเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญเร่งด่วน 
8.4 CRM-KAM-004 รายงานสรุปผลการด าเนินงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
8.5 CRM-KAM-005 การประเมินความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ 
 

9. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอื่น ๆ/เครื่องมืออ่ืนๆ ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 
9.1 โปรแกรม Customer Integration DB 
9.2 โปรแกรม CRM Plus  
9.3 โปรแกรม Microsoft Word และ Microsoft Excel 
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก 
อนุมัติปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพการ

บริหารลูกค้ารายส าคัญ  
(Key Account Management) 

ประจ าปี 2564 
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ภาคผนวก ข 
รายละเอียดแบบฟอร์ม 

 
CRM-KAM-001 ข้อมูลลูกค้าและพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
 CRM-KAM-001/1 สรุป 
 CRM-KAM-001/2 ส าหรับ Strategic, Star, Status 
 CRM-KAM-001/3 ส าหรับ Streamline 
                         CRM-KAM-001/4 ส าหรับ ลูกค้ากลุ่มเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสีย   
                                                     รายไดใ้ห้กับ SPP 
CRM-KAM-002 แผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
 CRM-KAM-002/1 สรุป 
 CRM-KAM-002/2 ส าหรับ Strategic, Star, Status 
 CRM-KAM-002/3 ส าหรับ Streamline 
CRM-KAM-003 การติดตามเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญเร่งด่วน 
CRM-KAM-004 รายงานสรุปผลการด าเนินงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
 CRM-KAM-004/1 สรุป 
 CRM-KAM-004/2 ส าหรับ Strategic, Star, Status 
 CRM-KAM-004/3 ส าหรับ Streamline 
CRM-KAM-005 การประเมินความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ 
 



CRM-KAM-001/1

(สรุป)

Strategic Star Status Streamline

แผนก/กอง กฟฟ./กฟข./สนญ. รหัสหน่วยงาน (1.0) (0.8) (0.6) (0.0)

KAMR ประจ า กฟข.

KAMR ประจ า สนญ.

พนักงานดูแลลูกค้าประจ า ผวต./ผบค.

รวมท้ังหมด

ต าแหน่ง KAMR
(KAMR ประจ า กฟฟ./กฟข./สนญ., Senior

 KAMR, พนักงานดูแลลูกค้าประจ าแผนก)

Senior KAMR ประจ า กฟฟ.

KAMR ประจ า กฟฟ.

ข้อมูลลูกค้าและพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ ประจ าปี ............

หน่วยงาน ..............................(กฟฟ./กฟข./ส านักงานใหญ่).............................. รหัสหน่วยงาน ..............................

รวม (ราย)
หมายเหตุท่ี

จ านวนลูกค้ารายส าคัญ (ราย)

รวมแบบ

ถ่วงน  าหนัก

พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR)

สังกัด
รหัสพนักงาน ช่ือ-สกุล ต าแหน่ง



CRM-KAM-001/2

(ส ำหรับ Strategic, Star, Status)

หมำยเลขผู้ใช้ไฟฟ้ำ (CA) (1) รหัสพนักงำน (33)

Business Partner (BP) (2) ก.ระดับแรงดัน (15) kV ก. ระยะทำงของระบบจ ำหน่ำยของ SPP และท่ีต้ังลูกค้ำ (25) กม. ช่ือ-สกุล (34)

ช่ือกิจกำร (3) ข.ค่ำไฟฟ้ำเฉล่ียต่อเดือนสูง (16) ข. มีเครือข่ำย/สำขำ/เป็นกลุ่มพันธมิตรกับคู่แข่ง (26) ต ำแหน่ง (35)

ช่ือ-สกุล (ผู้ติดต่อ) (4) ง.เส่ียงผลิตไฟใช้เอง (17)     - เครือข่ำย/สำขำ เร่ิมมีกำรย้ำยไปใช้ไฟคู่แข่ง (27) สังกัด (แผนก/กอง) (36)

ต ำแหน่ง (ผู้ติดต่อ) (5) จ.ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง/เสริม (18)     - สำขำใหญ่มีกำรย้ำยไปใช้ไฟคู่แข่ง (28) โทรศัพท์ (ส ำนักงำน) (37)

โทรศัพท์ (ส ำนักงำน) (6) ฉ.ยุทธศำสตร์ประเทศ (19) ค. จ ำนวนคร้ังท่ีเกิดไฟฟ้ำขัดข้อง/ได้รับผลกระทบฯ (29) คร้ัง/ปี โทรศัพท์ (มือถือ) (38)

โทรศัพท์ (มือถือ) (7) ช.เครือข่ำยท่ัวประเทศ (20) ง. ปัจจัยอ่ืนๆท่ีมีผลกระทบฯ (โปรดระบุ) (30) Email (39)

Email (8) อ่ืนๆ เช่น Line ID (40)

อ่ืนๆ เช่น Line ID (9) ก. ตอบสนองต่อภำพลักษณ์ (21) ระดับควำมเส่ียงต่อกำรสูญเสียฯ ให้กับ SPP ท่ีประเมิน (31) ต ำแหน่ง KAMR (41)

กลุ่มลูกค้ำ (10) ข. มูลค่ำควำมเสียหำยสูง (22) หมำยเหตุ (41)

ค่ำไฟฟ้ำเฉล่ียต่อเดือน (11) บำท/เดือน ค. ลูกค้ำรำยส ำคัญรำยเดิม (23)

เขตนิคมอุตสำหกรรม (12) ง. อ่ืนๆ (ระบุเหตุผล) (24)

กลุ่ม High Value (13)

ยกระดับกลุ่มลูกค้ำ HVC (14)

หมำยเลขผู้ใช้ไฟฟ้ำ (CA) (1) รหัสพนักงำน (33)

Business Partner (BP) (2) ก.ระดับแรงดัน (15) kV ก. ระยะทำงของระบบจ ำหน่ำยของ SPP และท่ีต้ังลูกค้ำ (25) กม. ช่ือ-สกุล (34)

ช่ือกิจกำร (3) ข.ค่ำไฟฟ้ำเฉล่ียต่อเดือนสูง (16) ข. มีเครือข่ำย/สำขำ/เป็นกลุ่มพันธมิตรกับคู่แข่ง (26) ต ำแหน่ง (35)

ช่ือ-สกุล (ผู้ติดต่อ) (4) ง.เส่ียงผลิตไฟใช้เอง (17)     - เครือข่ำย/สำขำ เร่ิมมีกำรย้ำยไปใช้ไฟคู่แข่ง (27) สังกัด (แผนก/กอง) (36)

ต ำแหน่ง (ผู้ติดต่อ) (5) จ.ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง/เสริม (18)     - สำขำใหญ่มีกำรย้ำยไปใช้ไฟคู่แข่ง (28) โทรศัพท์ (ส ำนักงำน) (37)

โทรศัพท์ (ส ำนักงำน) (6) ฉ.ยุทธศำสตร์ประเทศ (19) ค. จ ำนวนคร้ังท่ีเกิดไฟฟ้ำขัดข้อง/ได้รับผลกระทบฯ (29) คร้ัง/ปี โทรศัพท์ (มือถือ) (38)

โทรศัพท์ (มือถือ) (7) ช.เครือข่ำยท่ัวประเทศ (20) ง. ปัจจัยอ่ืนๆท่ีมีผลกระทบฯ (โปรดระบุ) (30) Email (39)

Email (8) อ่ืนๆ เช่น Line ID (40)

อ่ืนๆ เช่น Line ID (9) ก. ตอบสนองต่อภำพลักษณ์ (21) ระดับควำมเส่ียงต่อกำรสูญเสียฯ ให้กับ SPP ท่ีประเมินได้ (31) ต ำแหน่ง KAMR (41)

กลุ่มลูกค้ำ (10) ข. มูลค่ำควำมเสียหำยสูง (22) หมำยเหตุ (41)

ค่ำไฟฟ้ำเฉล่ียต่อเดือน (11) บำท/เดือน ค. ลูกค้ำรำยส ำคัญรำยเดิม (23)

เขตนิคมอุตสำหกรรม (12) ง. อ่ืนๆ (ระบุเหตุผล) (24)

กลุ่ม High Value (13)

ยกระดับกลุ่มลูกค้ำ HVC (14)

ข้อมูลลูกค้ำและพนักงำนบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ ประจ ำปี ............

หน่วยงำน ..............................(กฟฟ./กฟข./ส ำนักงำนใหญ่).............................. รหัสหน่วยงำน ..............................

กลุ่มหลัก/กลุ่มรอง

พิจำรณำคุณลักษณะเชิงกลยุทธ์ 

ตำม Key Account Selection Matrix (KASM)

ระดับลูกค้ำรำย

ส ำคัญ (32)

แนวทำงกำรก ำหนดลูกค้ำรำยส ำคัญ

พิจำรณำตำมคุณลักษณะของลูกค้ำกลุ่มเส่ียงต่อกำรสูญเสียให้ SPP 

ตำม Risk Assessment Matrix

ท่ี ข้อมูลลูกค้ำรำยส ำคัญ ข้อมูลพนักงำนบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ (KAMR)

กลุ่มรอง (เพ่ิมเติม)

เง่ือนไขในกำรประเมินระดับควำมเส่ียง

เง่ือนไขในกำรประเมินระดับควำมเส่ียง

กลุ่มรอง (เพ่ิมเติม)

รำยละเอียดเพ่ิมเติม ข้อ (15) - ข้อ (24)

กลุ่มหลัก/กลุ่มรอง

รำยละเอียดเพ่ิมเติม ข้อ (15) - ข้อ (24)

หมายเหตุ (10) กลุ่มลูกค้า - ระบุกลุ่ม อุตสาหกรรม, พาณิชย,์ บ้านอยู่อาศัย, อื่นๆ (14) ยกระดับกลุ่มลูกค้า HVC - ระบุ Y กรณีสอดคล้องเง่ือนไข / ระบุ N กรณีไม่สอดคล้องเง่ือนไข (25) ระยะทางของระบบจ าหน่ายของ SPP และที่ตั้งลูกค้า - ระบุระยะทางของระบบจ าหน่ายจาก SPP ไปถึงที่ตั้งลูกค้า
(11) ค่าไฟฟ้าเฉลี่ยต่อเดือน - ค่าไฟเฉลี่ยรอบ 1 ปีที่ผ่านมา (15) ระดับแรงดัน - ระบุระดับแรงดันที่ลูกค้าซ้ือไฟฟ้า 22, 33, 69, 115, 230 kV (26) - (27) ระบุ Y กรณีสอดคล้องเง่ือนไข / ระบุ N กรณีไม่สอดคล้องเงื่อนไข
(12) เขตนิคมอุตสาหกรรม - ระบุชื่อนิคมอุตสาหกรรมที่เป็นที่ตั้งของลูกค้า (16) - (23) ระบุ Y กรณีสอดคล้องเง่ือนไข / ระบุ N กรณีไม่สอดคล้องเง่ือนไข                                         (28) จ านวนคร้ังที่เกิดไฟฟ้าขัดข้องฯ - ระบุจ านวนครั้งท่ีลูกค้าได้รับผลกระทบจากการเกิดกระแสไฟฟ้าขัดข้อง/การรับบริการจาก กฟภ. ตลอดทั้งปี
(13) High Value - ระบุกลุ่ม H, M, L, หรือ NA กรณีไม่เป็น High Value (24) ให้รายละเอียดเพิ่มเติม กรณีข้อ (14) - (22) สอดคล้อง                                                               (31) ระดับความเสี่ยงต่อการสูญเสียฯ ให้กับ SPP ที่ประเมิน - ระบุความเสี่ยงระดับ สูงมาก, สูง, ปานกลาง, ต่ า

(41) ต าแหน่ง KAMR - ระบุ Senior, กฟฟ., กฟข., สนญ., ผวต. หรือ ผบค.
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(ส ำหรับ Streamline)

ข้อมูลพนักงำนดูแลลูกค้ำประจ ำแผนก

รหัสพนักงำน โทรศัพท์ (ส ำนักงำน)

ช่ือ-สกุล โทรศัพท์ (มือถือ)

ต ำแหน่ง Email

สังกัด (แผนก) อ่ืนๆ เช่น Line ID

ท่ี หมำยเลขผู้ใช้ไฟฟ้ำ (CA) ช่ือกิจกำร ช่ือ-สกุล (ผู้ติดต่อ) ต ำแหน่ง (ผู้ติดต่อ) โทรศัพท์ (ส ำนักงำน) โทรศัพท์ (มือถือ) Email อ่ืนๆ เช่น Line ID กลุ่มลูกค้ำ High Value

(H/M/L/NA)

ระดับแรงดัน ค่ำไฟฟ้ำเฉล่ียต่อเดือน หมำยเหตุ

ข้อมูลลูกค้ำและพนักงำนบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ ประจ ำปี ............

หน่วยงำน ..............................(กฟฟ./กฟข./ส ำนักงำนใหญ่).............................. รหัสหน่วยงำน ..............................
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(ส ำหรับคัดเลือกลูกค้ำกลุ่มเส่ียงท่ีมีโอกำสสูญเสียรำยได้ให้กับ SPP)

รำยละเอียดของข้อมูล

ระดับ

ควำมเส่ียง 

(1-5)

รำยละเอียดของข้อมูล

ระดับ

ควำมเส่ียง 

(1-5)

รำยละเอียดของข้อมูล

ระดับ

ควำมเส่ียง 

(1-5)

รำยละเอียดของข้อมูล

ระดับ

ควำมเส่ียง 

(1-5)

ล ำดับท่ี หมำยเลขผู้ใช้

ไฟฟ้ำ (CA)
ช่ือกิจกำร

ข้อมูลลูกค้าและพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ ประจ าปี ...............

หน่วยงาน.............................................(กฟฟ./กฟข./ส านักงานใหญ่)………………………….. รหัสหน่วยงาน ............................

ผลกระทบต่อกำรสูญเสียลูกค้ำ เง่ือนไขของโอกำสในกำรสูญเสียลูกค้ำ

 รำยได้ค่ำ

ไฟฟ้ำเฉล่ีย

ต่อเดือน 

(บำท)

ระดับควำมเส่ียง

ระดับลูกค้ำ

รำยส ำคัญ*

พนักงำนบริหำร

ลูกค้ำรำยส ำคัญ
หมำยเหตุ

ระยะทำงระหว่ำงระบบจ ำหน่ำยของ

 SPP และท่ีต้ังของลูกค้ำ (1)

กลุ่มลูกค้ำท่ีเป็นเครือข่ำย/สำขำ 

รวมถึงกลุ่มลูกค้ำท่ีมีควำมสัมพันธ์

ทำงธุรกิจกับคู่แข่ง (2)

จ ำนวนคร้ังท่ีลูกค้ำได้รับผลกระทบ

จำกกำรเกิดกระแสไฟฟ้ำขัดข้อง/

กำรใช้บริกำรของ กฟภ. (3)

เง่ือนไขหรือปัจจัยอ่ืนท่ีมีผลกระทบ

ต่อควำมเส่ียงในกำรสูญเสียลูกค้ำ 

(โปรดระบุ ถ้ำมี) (4)
ผลรวมระดับ

ควำมเส่ียง

(1+2+3+*4)

(S)

ค่ำเฉล่ียของ

ทุกเง่ือนไขท่ีพิจำรณำ 

(S / จ ำนวนเง่ือนไข) 

(P)

I x P

ระดับควำม

เส่ียง 

(สูงมำก, สูง, 

ปำนกลำง,ต่ ำ)

ระดับของ

ผลกระทบ (1-5) 

(I)

หมายเหตุ ระดับลูกค้า ระดับความเสี่ยง ผลกระทบต่อการสูญเสียลูกค้า ระดับของโอกาสเสี่ยง
Strategic เส่ียงสูงมาก ระดับ 1 รายได้ 0.30 - 0.99 ล้านบาท/เดือน ระดับ 1 ค่าเฉลี่ยชองทุกเง่ือนไขอยู่ที่ 1 - 1.5
Star เส่ียงสูง ระดับ 2 รายได้ 1.00 - 1.99 ล้านบาท/เดือน ระดับ 2 ค่าเฉลี่ยของทุกเง่ือนไข >1.5 - 2.5
Status เส่ียงปานกลาง ระดับ 3 รายได้ 2.00 - 3.99 ล้านบาท/เดือน ระดับ 3 ค่าเฉลี่ยของทุกเง่ือนไข >2.5 - 3.5
Streamline เส่ียงต่่า ระดับ 4 รายได้ 4.00 - 4.99 ล้านบาท/เดือน ระดับ 4 ค่าเฉล่ียของทุกเง่ือนไข >3.5 - 4.5

ระดับ 5 ตั้งแต่ 5 ล้านบาท/เดือนขึ้นไป ระดับ 5   ค่าเฉลี่ยของทุกเง่ือนไข >4.5
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FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อแปลงของลูกค้า (Patrol) NA NA NA NA NA

FMS2 ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile) NA NA NA NA NA

FMS3 ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการจัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ NA NA NA NA NA

FMS4 ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน (Thermal Viewer) NA NA NA NA NA

FMS5 สนับสนุนวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม NA NA NA NA NA

FMS6 การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกค้าท่ีมีปัญหาคุณภาพไฟฟ้า) NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

FMS7 บริการฉีดน  าล้างลูกถ้วย NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

RBA1 การเย่ียมเยือนลูกค้า

RBA2 สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ และศึกษาดูงาน

RBA3 มอบของท่ีระลึกในโอกาสพิเศษ NA NA NA NA NA

RBA4 กิจกรรมนันทนาการ NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

RBA5 แผนการรองรับลูกค้ากลุ่มเส่ียงพิเศษ เช่น การหา Customer Insight, การดูแลเป็น

พิเศษ, การท า Exit Interview เป็นต้น

NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

COM1.1 การติดต่อส่ือสารอย่างสม่ าเสมอ (แบบรายบุคคล) NA NA NA NA NA

COM2 การมีส่วนร่วมของลูกค้าในการวางแผนงานท่ีมีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้า NA NA NA NA NA

COM1.2 การติดต่อส่ือสารอย่างสม่ าเสมอ (แบบรายกลุ่ม)          จ านวนการติดต่อ (ครั ง) NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

จ านวนกลุ่มท่ีติดต่อ (กลุ่ม) NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

ไตรมาส 4 รวม

แผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ประจ าปี ............

หน่วยงาน ..............................(กฟฟ./กฟข./ส านักงานใหญ่).............................. รหัสหน่วยงาน ..............................

กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (RBA) (ครั ง)

การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย (FMS) (ครั ง)

รวมจ านวนบริการทั งหมด (ครั ง)

รวมจ านวนลูกค้าท่ีให้บริการครบตามแผน (ราย)

ไตรมาส 1

กิจกรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญ

ไตรมาส 2 ไตรมาส 3

รวมจ านวนกิจกรรมทั งหมด (ครั ง)

รวมจ านวนลูกค้าท่ีด าเนินกิจกรรมครบตามแผน (ราย)

การติดต่อส่ือสารกับลูกค้า (Communication: COM) (ครั ง)

รวมจ านวนการติดต่อลูกค้าทั งหมด (ครั ง)

รวมจ านวนลูกค้าท่ีติดต่อ (ไม่นับซ  าลูกค้ารายเดิมในไตรมาสเดียวกัน) (ราย)

หมายเหตุ ระดับลูกค้า การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใชจ้่าย กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า การติดต่อสื่อสารกับลูกค้า
Strategic FMS1-7 จ ำนวน 4 บริกำรขึ้นไป/รำย/ปี RBA1-4   จ ำนวน 3 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 คร้ังขึ้นไป/รำย/ไตรมำส
Star FMS1-6 จ ำนวน 3 บริกำรขึ้นไป/รำย/ปี RBA1-4   จ ำนวน 2 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 คร้ังขึ้นไป/รำย/ไตรมำส
Status FMS1-5 จ ำนวน 3 บริกำรขึ้นไป/รำย/ปี RBA1-3   จ ำนวน 2 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 คร้ังขึ้นไป/รำย/ไตรมำส
Streamline - RBA1-2   จ ำนวน 1 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 คร้ังขึ้นไป/กลุ่ม/เดือน

RBA5 ด ำเนินกำรเฉพำะลูกค้ำที่ถูกจัดเป็นกลุ่มเสี่ยงพิเศษ 
ต่อกำรสูญเสียรำยได้ให้กับ SPP
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(ส ำหรับ Strategic, Star, Status)

แผนกำรให้บริกำร

(วัน/เดือน/ปี)

แผนกำรให้บริกำร

(วัน/เดือน/ปี)

ข้อมูลลูกค้ำรำยส ำคัญ FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้ำภำยในและหม้อแปลงของลูกค้ำ (Patrol) RBA1 กำรเย่ียมเยือนลูกค้ำ

หมำยเลขผู้ใช้ไฟฟ้ำ (CA) FMS2 ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile) RBA2 สัมมนำลูกค้ำรำยใหญ่ และศึกษำดูงำน

ช่ือกิจกำร FMS3 ให้ค ำปรึกษำ แนะน ำกำรใช้ไฟฟ้ำ และกำรจัดกำรโหลดอย่ำงมีประสิทธิภำพ RBA3 มอบของท่ีระลึกในโอกำสพิเศษ

ระดับลูกค้ำรำยส ำคัญ FMS4 ตรวจหำจุดร้อนด้วยกล้องส่องควำมร้อน (Thermal Viewer) RBA4 กิจกรรมนันทนำกำร

ข้อมูลพนักงำนบริหำรรำยส ำคัญ FMS5 สนับสนุนวิทยำกรส ำหรับกำรฝึกอบรม RBA5 แผนกำรรองรับลูกค้ำกลุ่มเส่ียงพิเศษ

รหัสพนักงำน FMS6 กำรตรวจวัดคุณภำพไฟฟ้ำ (เฉพำะลูกค้ำท่ีมีปัญหำคุณภำพไฟฟ้ำ) สรุปจ ำนวนกิจกรรม (คร้ัง)

ช่ือ-สกุล FMS7 บริกำรฉีดน้ ำล้ำงลูกถ้วย COM1.1 กำรติดต่อส่ือสำร (รำยบุคคล) (คร้ัง/ปี)

สังกัด (แผนก/กอง) COM2 กำรมีส่วนร่วมในกำรวำงแผนงำน

สรุปจ ำนวนบริกำร (คร้ัง) สรุปจ ำนวนกำรติดต่อ (คร้ัง/ปี)

ข้อมูลลูกค้ำรำยส ำคัญ FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้ำภำยในและหม้อแปลงของลูกค้ำ (Patrol) RBA1 กำรเย่ียมเยือนลูกค้ำ

หมำยเลขผู้ใช้ไฟฟ้ำ (CA) FMS2 ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile) RBA2 สัมมนำลูกค้ำรำยใหญ่ และศึกษำดูงำน

ช่ือกิจกำร FMS3 ให้ค ำปรึกษำ แนะน ำกำรใช้ไฟฟ้ำ และกำรจัดกำรโหลดอย่ำงมีประสิทธิภำพ RBA3 มอบของท่ีระลึกในโอกำสพิเศษ

ระดับลูกค้ำรำยส ำคัญ FMS4 ตรวจหำจุดร้อนด้วยกล้องส่องควำมร้อน (Thermal Viewer) RBA4 กิจกรรมนันทนำกำร

ข้อมูลพนักงำนบริหำรรำยส ำคัญ FMS5 สนับสนุนวิทยำกรส ำหรับกำรฝึกอบรม RBA5 แผนกำรรองรับลูกค้ำกลุ่มเส่ียงพิเศษ

รหัสพนักงำน FMS6 กำรตรวจวัดคุณภำพไฟฟ้ำ (เฉพำะลูกค้ำท่ีมีปัญหำคุณภำพไฟฟ้ำ) สรุปจ ำนวนกิจกรรม (คร้ัง)

ช่ือ-สกุล FMS7 บริกำรฉีดน้ ำล้ำงลูกถ้วย COM1.1 กำรติดต่อส่ือสำร (รำยบุคคล) (คร้ัง/ปี)

สังกัด (แผนก/กอง) COM2 กำรมีส่วนร่วมในกำรวำงแผนงำน

สรุปจ ำนวนบริกำร (คร้ัง) สรุปจ ำนวนกำรติดต่อ (คร้ัง/ปี)

ข้อมูลลูกค้ำรำยส ำคัญ FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้ำภำยในและหม้อแปลงของลูกค้ำ (Patrol) RBA1 กำรเย่ียมเยือนลูกค้ำ

หมำยเลขผู้ใช้ไฟฟ้ำ (CA) FMS2 ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile) RBA2 สัมมนำลูกค้ำรำยใหญ่ และศึกษำดูงำน

ช่ือกิจกำร FMS3 ให้ค ำปรึกษำ แนะน ำกำรใช้ไฟฟ้ำ และกำรจัดกำรโหลดอย่ำงมีประสิทธิภำพ RBA3 มอบของท่ีระลึกในโอกำสพิเศษ

ระดับลูกค้ำรำยส ำคัญ FMS4 ตรวจหำจุดร้อนด้วยกล้องส่องควำมร้อน (Thermal Viewer) RBA4 กิจกรรมนันทนำกำร

ข้อมูลพนักงำนบริหำรรำยส ำคัญ FMS5 สนับสนุนวิทยำกรส ำหรับกำรฝึกอบรม RBA5 แผนกำรรองรับลูกค้ำกลุ่มเส่ียงพิเศษ

รหัสพนักงำน FMS6 กำรตรวจวัดคุณภำพไฟฟ้ำ (เฉพำะลูกค้ำท่ีมีปัญหำคุณภำพไฟฟ้ำ) สรุปจ ำนวนกิจกรรม (คร้ัง)

ช่ือ-สกุล FMS7 บริกำรฉีดน้ ำล้ำงลูกถ้วย COM1.1 กำรติดต่อส่ือสำร (รำยบุคคล) (คร้ัง/ปี)

สังกัด (แผนก/กอง) COM2 กำรมีส่วนร่วมในกำรวำงแผนงำน

สรุปจ ำนวนบริกำร (คร้ัง) สรุปจ ำนวนกำรติดต่อ (คร้ัง/ปี)

ท่ี ข้อมูลลูกค้ำและพนักงำนบริหำรรำยส ำคัญ หมำยเหตุ

แผนกำรบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ ประจ ำปี ............

หน่วยงำน ..............................(กฟฟ./กฟข./ส ำนักงำนใหญ่).............................. รหัสหน่วยงำน ..............................

กำรบริกำรเสริมโดยไม่คิดค่ำใช้จ่ำย (FMS) กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ (RBA) / กำรติดต่อส่ือสำร (COM)

ประเภทบริกำร ประเภทกิจกรรม

หมายเหตุ ระดับลูกค้า การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใชจ้่าย กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า การติดต่อสื่อสารกับลูกค้า
Strategic FMS1-7 จ ำนวน 4 บริกำรขึ้นไป/รำย/ปี RBA1-4   จ ำนวน 3 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 คร้ังขึ้นไป/รำย/ไตรมำส
Star FMS1-6 จ ำนวน 3 บริกำรขึ้นไป/รำย/ปี RBA1-4   จ ำนวน 2 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 คร้ังขึ้นไป/รำย/ไตรมำส
Status FMS1-5 จ ำนวน 3 บริกำรขึ้นไป/รำย/ปี RBA1-3   จ ำนวน 2 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 คร้ังขึ้นไป/รำย/ไตรมำส
Streamline - RBA1-2   จ ำนวน 1 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 คร้ังขึ้นไป/กลุ่ม/เดือน

RBA5 ด ำเนินกำรเฉพำะลูกค้ำที่ถูกจัดเป็นกลุ่มเสี่ยงพิเศษ 
ต่อกำรสูญเสียรำยได้ให้กับ SPP
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(ส ำหรับ Streamline)

RBA1 กำรเย่ียมเยือนลูกค้ำ RBA2 สัมมนำลูกค้ำรำยใหญ่ ช่ือกลุ่ม  จ ำนวนกำรติดต่อ (คร้ัง/ปี)

หมำยเหตุCOM1.2 กำรติดต่อส่ือสำร (รำยกลุ่ม)

แผนกำรบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ ประจ ำปี ............

หน่วยงำน ..............................(กฟฟ./กฟข./ส ำนักงำนใหญ่).............................. รหัสหน่วยงำน ..............................

ท่ี หมำยเลขผู้ใช้ไฟฟ้ำ (CA)

พนักงำนดูแลลูกค้ำ

กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ (RBA) (วัน/เดือน/ปี)

แผนกำรให้บริกำร

ช่ือกิจกำร
รหัสพนักงำน ช่ือ-สกุล สังกัด (แผนก/กอง)



    

  

 

จาก    พนักงาน Key Account Manager                  ถึง    ผจก. กฟฟ./อก. 
เลขที ่                                                           วันที ่  
เรื่อง    การติดตามผลการตอบสนองลูกค้ารายส าคัญ 
 

เรียน    ผจก.กฟฟ./อก.…………….. 
 

ขอรายงานประเด็นเสียงของลูกค้ารายส าคัญ ที่ต้องการให้ กฟภ. ด าเนินการตอบสนอง หรือปรับปรุง
แก้ไข มีรายละเอียดดังนี้ 

1. ข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ 
หมายเลขผู้ใช้ไฟฟ้า (CA)  
ชื่อกิจการ  
ชื่อ-สกุล (ผู้ติดต่อ)  
ต าแหน่ง (ผู้ติดต่อ)  
โทรศัพท์ (ส านักงาน/มือถือ)  
 

2. รายละเอียดการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า และข้อเสนอแนะ 
วันที่รับข้อมูล  
ช่องทางการรับข้อมูล (เยี่ยมเยือน/โทรศัพท์/โทรสาร/อีเมลล์/อื่นๆ เช่น ไลน์) 
ประเภทเสียง (ความต้องการ/ความคาดหวัง/ข้อร้องเรียน/ร้องขอ/ข้อเสนอแนะ/แจ้งเหตุ) 
รายละเอียด  

 
ข้อเสนอแนะของ Key 
Account Manager 

 
 

 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาแจ้งส่วนที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป 
 
       (ลงชื่อ)         
                                                           ( .............................................. ) 

                               ต าแหนง่................................ 
เรียน รจก./ชจก./รก./ชก.................., หผ.................... 

เพ่ือทราบ และ มอบหมายให้แผนก.......................................ด าเนินการ 
แล้วแจ้งพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญทราบด้วย 
 
  (ลงชื่อ)           

                        (...........................................) 
                                                             ผจก.กฟฟ./อก............................ 
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ส่วนที่ 1 



 
ส่วนที่ 2 
เรียน ผจก.กฟฟ./อก........................... 
 แผนก.................................ได้ตรวจสอบรายละเอียดแล้วสรุปได้ดังนี้ 

1. ประเด็นปัญหาและสาเหตุ 
.......................................................................................................................................................................... .... 
.......................................................................................................................................................................... .... 
.......................................................................................................................................................................... .... 
 

2. แนวทางการแก้ไขปัญหาและป้องกันการเกิดซ้้า 
.......................................................................................................................................................................... .... 
.......................................................................................................................................................................... .... 
.......................................................................................................................................................................... .... 
 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาอนุมัติ 
 
       (ลงชื่อ)         
                                                           ( .............................................. ) 

                               ต าแหนง่................................ 
 
    อนุมัติตามเสนอ  
   

(ลงชื่อ)     
( .......................................... ) 
ผจก.กฟฟ./อก....................... 

เรียน Key Account Manager 
 เพ่ือโปรดทราบ และประสานงานแจ้งลูกค้าต่อไป 

(ลงชื่อ)     
( .......................................... ) 
ต าแหน่ง................................ 

 
 
เรียน  หผ............................... 
 เพ่ือโปรดด้าเนินการตามแผนการแก้ไข และป้องกัน พร้อมรายงานผลให้ทราบด้วย 
 
       (ลงชื่อ)         
                                                           ( .............................................. ) 

                               ต าแหนง่................................ 
ส่วนที่ 3 

เรียน  ผจก.กฟฟ./อก.............................. 
 แผนก................................ขอรายงาน ผลการติดตามการด้าเนินงานตามแผนการแก้ไขและป้องกัน 
.......................................................................................................................................................................... .... 
.......................................................................................................................................................................... .... 

        
(ลงชื่อ)     
           ( .................................... ) 

                             ต้าแหน่ง....................... 
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FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อแปลงของลูกค้า (Patrol) NA NA NA NA

FMS2 ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile) NA NA NA NA

FMS3 ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการจัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ NA NA NA NA

FMS4 ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน (Thermal Viewer) NA NA NA NA

FMS5 สนับสนุนวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม NA NA NA NA

FMS6 การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกค้าท่ีมีปัญหาคุณภาพไฟฟ้า) NA NA NA NA NA NA NA NA

FMS7 บริการฉีดน  าล้างลูกถ้วย NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

RBA1 การเย่ียมเยือนลูกค้า

RBA2 สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ และศึกษาดูงาน

RBA3 มอบของท่ีระลึกในโอกาสพิเศษ NA NA NA NA

RBA4 กิจกรรมนันทนาการ NA NA NA NA NA NA NA NA

RBA5 แผนการรองรับลูกค้ากลุ่มเส่ียงพิเศษ เช่น การหา Customer Insight, การดูแลเป็นพิเศษ, 

การท า Exit Interview เป็นต้น

NA NA NA NA NA NA NA NA

COM1.1 การติดต่อส่ือสารอย่างสม่ าเสมอ (แบบรายบุคคล) NA NA NA NA

COM2 การมีส่วนร่วมของลูกค้าในการวางแผนงานท่ีมีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้า NA NA NA NA

COM1.2 การติดต่อส่ือสารอย่างสม่ าเสมอ (แบบรายกลุ่ม)          จ านวนการติดต่อ (ครั ง) NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

จ านวนกลุ่มท่ีติดต่อ (กลุ่ม) NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

รวมจ านวนลูกค้าท่ีติดต่อ (ไม่นับซ  าลูกค้ารายเดิมในไตรมาสเดียวกัน) (ราย)

รวมจ านวนการติดต่อลูกค้าทั งหมด (ครั ง)

กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (RBA) (ครั ง)

รวมจ านวนลูกค้าท่ีด าเนินกิจกรรมครบตามแผน (ราย)

การติดต่อส่ือสารกับลูกค้า (Communication: COM) (ครั ง)

รวมจ านวนกิจกรรมทั งหมด (ครั ง)

กิจกรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญ

รายงานสรุปผลการด าเนินงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (หน่วยงาน) ประจ า (เดือน/ไตรมาส)............ ปี ............

หน่วยงาน ..............................(กฟฟ./กฟข./ส านักงานใหญ่).............................. รหัสหน่วยงาน ..............................

การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย (FMS) (ครั ง)

รวมจ านวนลูกค้าท่ีให้บริการครบตามแผน (ราย)

รวมจ านวนบริการทั งหมด (ครั ง)

แผนการให้บริการ ผลการให้บริการ

ประจ า (เดือน/ไตรมาส)............ สะสม (เดือน/ไตรมาส)............ - (เดือน/ไตรมาส)............

แผนการให้บริการ ผลการให้บริการ

หมายเหตุ ระดับลูกค้า การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใชจ้่าย กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า การติดต่อสื่อสารกับลูกค้า
Strategic FMS1-7 จ ำนวน 4 บริกำรขึ้นไป/รำย/ปี RBA1-4   จ ำนวน 3 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 คร้ังขึ้นไป/รำย/ไตรมำส
Star FMS1-6 จ ำนวน 3 บริกำรขึ้นไป/รำย/ปี RBA1-4   จ ำนวน 2 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 คร้ังขึ้นไป/รำย/ไตรมำส
Status FMS1-5 จ ำนวน 3 บริกำรขึ้นไป/รำย/ปี RBA1-3   จ ำนวน 2 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 ครั้งขึ้นไป/รำย/ไตรมำส
Streamline - RBA1-2   จ ำนวน 1 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 ครั้งขึ้นไป/กลุ่ม/เดือน

RBA5 ด ำเนินกำรเฉพำะลูกค้ำที่ถูกจัดเป็นกลุ่มเสี่ยงพิเศษ 
ต่อกำรสูญเสียรำยได้ให้กับ SPP
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(ส ำหรับ Strategic, Star, Status)

รหัสพนักงำน    หมำยเลขผู้ใช้ไฟฟ้ำ (CA)

ช่ือ-สกุล    ช่ือกิจกำร

สังกัด (แผนก/กอง)    ระดับลูกค้ำรำยส ำคัญ

สถำนะด ำเนินกำร

FMS1

FMS2

FMS3

FMS4

FMS5

FMS6

FMS7

RBA1

RBA2

RBA3

RBA4

RBA5

COM1.1 กำรติดต่อส่ือสำรอย่ำงสม่ ำเสมอ (แบบรำยบุคคล) (คร้ัง) (คร้ัง) (คร้ัง) (คร้ัง)

COM2 กำรมีส่วนร่วมของลูกค้ำในกำรวำงแผนงำนท่ีมีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้ำ (วัน/เดือน/ปี) (วัน/เดือน/ปี) (คร้ัง) (คร้ัง)

กำรติดต่อส่ือสำรกับลูกค้ำ (Communication: COM)

แผนกำรกำรติดต่อกับลูกค้ำ ผลกำรกำรติดต่อกับลูกค้ำ

รำยงำนสรุปผลกำรด ำเนินงำนบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ (บุคคล) ประจ ำ (เดือน/ไตรมำส)............ ปี ............

หน่วยงำน ..............................(กฟฟ./กฟข./ส ำนักงำนใหญ่).............................. รหัสหน่วยงำน ..............................

กิจกรรมกำรบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ

กำรบริกำรเสริมโดยไม่คิดค่ำใช้จ่ำย (FMS)

กิจกรรมกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ (RBA)

ประจ ำ (เดือน/ไตรมำส)............ สะสม (เดือน/ไตรมำส)............ - (เดือน/ไตรมำส)............

ผลกำรกำรติดต่อกับลูกค้ำ แผนกำรกำรติดต่อกับลูกค้ำ
กิจกรรมกำรบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ

แผนกำรให้บริกำร

(วัน/เดือน/ปี)

ผลกำรให้บริกำร

(วัน/เดือน/ปี)
รำยละเอียดข้อมูล

กำรเย่ียมเยือนลูกค้ำ

สัมมนำลูกค้ำรำยใหญ่ และศึกษำดูงำน

มอบของท่ีระลึกในโอกำสพิเศษ

แผนกำรรองรับลูกค้ำกลุ่มเส่ียงพิเศษ เช่น กำรหำ Customer Insight, กำรดูแลเป็นพิเศษ, กำร

ท ำ Exit Interview เป็นต้น

ให้ค ำปรึกษำ แนะน ำกำรใช้ไฟฟ้ำ และกำรจัดกำรโหลดอย่ำงมีประสิทธิภำพ

ตรวจหำจุดร้อนด้วยกล้องส่องควำมร้อน (Thermal Viewer)

สนับสนุนวิทยำกรส ำหรับกำรฝึกอบรม

กำรตรวจวัดคุณภำพไฟฟ้ำ (เฉพำะลูกค้ำท่ีมีปัญหำคุณภำพไฟฟ้ำ)

บริกำรฉีดน้ ำล้ำงลูกถ้วย

กิจกรรมนันทนำกำร

ตรวจสอบระบบไฟฟ้ำภำยในและหม้อแปลงของลูกค้ำ (Patrol)

ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile)

หมายเหตุ ระดับลูกค้า การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใชจ้่าย กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า การติดต่อสื่อสารกับลูกค้า
Strategic FMS1-7 จ ำนวน 4 บริกำรขึ้นไป/รำย/ปี RBA1-4   จ ำนวน 3 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 คร้ังขึ้นไป/รำย/ไตรมำส
Star FMS1-6 จ ำนวน 3 บริกำรขึ้นไป/รำย/ปี RBA1-4   จ ำนวน 2 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 คร้ังขึ้นไป/รำย/ไตรมำส
Status FMS1-5 จ ำนวน 3 บริกำรขึ้นไป/รำย/ปี RBA1-3   จ ำนวน 2 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 คร้ังขึ้นไป/รำย/ไตรมำส
Streamline - RBA1-2   จ ำนวน 1 กิจกรรมขึ้นไป/รำย/ปี 1 คร้ังขึ้นไป/กลุ่ม/เดือน

RBA5 ด ำเนินกำรเฉพำะลูกค้ำที่ถูกจัดเป็นกลุ่มเสี่ยงพิเศษ 
ต่อกำรสูญเสียรำยได้ให้กับ SPP
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(ส ำหรับ Streamline)

รหัสพนักงำน

ช่ือ-สกุล

สังกัด (แผนก/กอง)

แผนกำรให้บริกำร

(วัน/เดือน/ปี)

แผนกำรให้บริกำร

(วัน/เดือน/ปี)

แผนกำรให้บริกำร

(วัน/เดือน/ปี)

แผนกำรให้บริกำร

(วัน/เดือน/ปี)

แผนกำรกำรติดต่อกับ

ลูกค้ำ (คร้ัง)

ผลกำรกำรติดต่อกับ

ลูกค้ำ (คร้ัง)

แผนกำรกำรติดต่อกับ

ลูกค้ำ (คร้ัง)

ผลกำรกำรติดต่อกับ

ลูกค้ำ (คร้ัง)

ท่ี หมำยเลขผู้ใช้ไฟฟ้ำ (CA) ช่ือกิจกำร

รำยงำนสรุปผลกำรด ำเนินงำนบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ (บุคคล) ประจ ำ (เดือน/ไตรมำส)............ ปี ............

หน่วยงำน ..............................(กฟฟ./กฟข./ส ำนักงำนใหญ่).............................. รหัสหน่วยงำน ..............................

RBA1 กำรเย่ียมเยือนลูกค้ำ RBA2 สัมมนำลูกค้ำรำยใหญ่
หมำยเหตุ

กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ (RBA)

ประจ ำ (เดือน/ไตรมำส)............ สะสม ............ - ............

ช่ือกลุ่ม

COM1.2 กำรติดต่อส่ือสำร (รำยกลุ่ม)
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การประเมินความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ ประจ าปี ............

หน่วยงาน ..............................(กฟข./ส านักงานใหญ่)..............................

ท่ี

หมายเลขผู้ใช้

ไฟฟ้า (CA)
ช่ือกิจการ ช่ือ-สกุล (ผู้ติดต่อ) ต าแหน่ง (ผู้ติดต่อ)

โทรศัพท์ 

(ส านักงาน)

โทรศัพท์ 

(มือถือ)
Email

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ/พนักงาน KAMR

ช่ือเล่น/ช่ือท่ี

ลูกค้าเรียก
ช่ือ-สกุล พนักงาน KAMR

อ่ืนๆ 

เช่น Line ID
รหัสพนักงาน สังกัด (กฟฟ./กอง) รหัสหน่วยงาน

ประเภทกลุ่มลูกค้า 

(4s)
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ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

การประเมินความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ ประจ าปี ............

หน่วยงาน ..............................(กฟข./ส านักงานใหญ่)..............................

Q5 โดยภาพรวมการบริหารลูกค้าราย

ส าคัญมีประโยชน์ต่อกิจการของท่าน

ท่านรู้จักพนักงานดูแลลูกค้า

รายส าคัญ (Key Account  

Manager) ท่ีประสานงานกับ

กิจการของท่านหรือไม่

ส่วนท่ี 2 ผลการส ารวจ

Q6 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เพ่ือให้ PEA น าไปปรับปรุงและ

พัฒนาการให้บริการ (ถ้ามี)
บันทึกการติดต่อลูกค้า

ท่ี

วันท่ี

ส ารวจ
Q1 ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ 

สอบถามข้อมูล และประสิทธิภาพในการ

ส่ือสาร

Q2 กิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ (เช่น การ

เย่ียมเยือน, สัมมนาลูกค้า) มีความ

เหมาะสมและเป็นประโยชน์

Q3 บริการเสริมพิเศษ (เช่น ตรวจสอบ

ระบบไฟฟ้า, ข้อมูลโหลด, ตรวจหาจุด

ร้อน) ตรงกับความต้องการ

Q4 มารยาทและการเอาใจใส่ของ

พนักงาน
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ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 

ครั้งที ่ ปี พ.ศ. (ท่ีปรับปรุง) หน่วยงาน (ที่ปรับปรุง) 

1 2555 สรก.(จ2) 
 

2 2557 คณะท างานปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพ
การบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

(อฝ.บก.(ก2) ประธานคณะท างานฯ) 
3 2558 คณะท างานเพ่ิมประสิทธิภาพการสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า 
(อฝ.วธ.(จ3) ประธานคณะท างานฯ) 

4 2561 คณะท างานปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพ
การบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

(อฝ.วบ.(ก3) ประธานคณะท างานฯ) 
5 2564 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  

ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
สายงานธุรกิจและการตลาด 
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รายละเอียดการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
(ครั้งที่ 5) 

หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 1 
ข้อที่ 1
วัตถุประสงค์ 

.. ซึ่งสอดคล้องตามข้อก าหนดของเกณฑ์ 
SEPA หมวดที่ 3 การมุ่งเน้นลูกค้าและ
ตลาด 

..ซึ่งถือว่าเป็นลูกค้าที่มีความส าคัญต่อ 
กฟภ. ทั้งในมิติของมูลค่าความเป็นลูกค้า
และคุณสมบัติเชิงกลยุทธ์ รวมถึงมิติของ
ความเสี่ยงของลูกค้าท่ีมีโอกาสเสี่ยงต่อการ
สูญเสียลูกค้าให้กับ SPP ซึ่งสอดคล้องตาม
ข้อก าหนดของเกณฑ์การประเมินผลการ
ด าเนินงาน Core Business Enablers 
หัวข้อที่ 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
และลูกค้า.. 
 

..ตอบสนองต่อความต้องการและท าให้
เหนือกว่าความคาดหวังของ ตลอดจน
ยกระดับความสัมพันธ์ของลูกค้ารายส าคัญ
ให้เป็นลูกค้าที่มีความผูกพันกับ กฟภ. .. 

..ตอบสนองต่อความต้องการและท าให้
เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า สร้าง
ประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการของลูกค้า 
ตลอดจนยกระดับความสัมพันธ์ของลูกค้า
รายส าคัญให้เป็นลูกค้าท่ีมีความผูกพันกับ 
กฟภ. ช่วยรักษาฐานลูกค้า ตลอดจนการต่อ
ยอดทางธุรกิจ และผู้ปฏิบัติสามารถน าไป
ด าเนินการได้ในแนวทางเดียวกัน.. 

หน้าที่ 1 
ข้อที่ 2 
ขอบเขต 

..สรุปสารสนเทศท่ีได้จากเสียงของลูกค้า 
และประสิทธิผลการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า เสนอผู้บริหาร และคณะท างาน 
SEPA หมวด 3 
 

.. สรุปประสิทธิผลการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า เสนอผู้บริหาร.. 
 

หน้าที่ 1 
ข้อที่ 3  
ค าจ ากัด
ความ 

3.3 ลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 
หมายถึง ลูกค้าที่มีความส าคัญต่อองค์กร 
และได้รับการคัดเลือก ตามหลักเกณฑ์ท่ี
ก าหนด 

3.3 ลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 
หมายถึง ลูกค้าที่มีความส าคัญต่อองค์กร 
และได้รับการคัดเลือก ตามหลักเกณฑ์ท่ี
ก าหนด ทั้งในมิติของมูลค่าความเป็นลูกค้า
และคุณสมบัติเชิงกลยุทธ์ของ กฟภ. รวมถึง
มิติของลูกค้ากลุ่มเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสีย
รายได้ให้กับคู่แข่ง (SPP) 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 4-10 
ข้อที่ 4 หน้าที่
รับผิดชอบ 

ก าหนดหน้าที่รับผิดชอบตามโครงสร้าง
หน่วยงาน และพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ ดังนี้ 
1) รองผู้ว่าการการไฟฟ้าภาค 1-4 
2) รองผู้ว่าการยุทธศาสตร์ 
3) ผู้อ านวยการไฟฟ้าเขต (อข.) 
4) ผู้อ านวยการฝ่ายวิศวกรรมและบริการ 

(อฝ.วบ.) 
5) ผู้อ านวยการฝ่ายบริการวิศวกรรม 

(อฝ.บว.) 
6) ผู้อ านวยการกองบริการลูกค้า 

(อก.บล.) 
7) ผู้อ านวยการกองพัฒนาบุคลากร 

(อก.พค.) 
8) ผู้อ านวยการกองพัฒนาระบบ

สารสนเทศด้านบริการลูกค้า  
(อก.พล.) 

9) ผู้อ านวยการกองบริการสารสนเทศ
และสื่อสาร (อก.บท.) 

10) ผู้จัดการการไฟฟ้าชั้น 1-3 (ผจก.) 
11) พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

(KAMR) ประจ าส านักงานใหญ่ 
12) พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

(KAMR) ประจ าเขต 
13) พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญอาวุโส 

(Senior KAMR) ประจ าการไฟฟ้า 
14) พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

(KAMR) ประจ าการไฟฟ้า 
15) หัวหน้าแผนกวิศวกรรมและการตลาด 

(หรือหัวหน้าแผนกบริการลูกค้า) 

ก าหนดหน้าที่รับผิดชอบตามโครงสร้าง
หน่วยงาน และพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ ดังนี้ 
1) รองผู้ว่าการการไฟฟ้า ภาค 1-4  
2) รองผู้ว่าการธุรกิจและการตลาด 
3) ผู้ช่วยผู้ว่าการ การไฟฟ้าเขต 

(ผชก.กฟข.) 
4) ผู้อ านวยการฝ่ายวิศวกรรมและบริการ 

(อฝ.วบ.) 
5) ผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

(อฝ.ลต.) 
6) ผู้อ านวยการฝ่ายบริการวิศวกรรม 

(อฝ.บว.) 
7) ผู้อ านวยการกองบริการลูกค้า 

(อก.บล.) 
8) ผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

(อก.ลพ.) 
9) ผู้อ านวยการกองพัฒนาบุคลากร 

(อก.พค.) 
10) ผู้อ านวยการกองพัฒนาระบบ

สารสนเทศด้านบริการลูกค้า              
(อก.พล.) 

11) ผู้จัดการการไฟฟ้าชั้น 1-3 (ผจก.) 
12) พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

(KAMR) ประจ าส านักงานใหญ่ 
13) พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

(KAMR) ประจ าเขต 
14) พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญอาวุโส 

(Senior KAMR) ประจ าการไฟฟ้า 
15) พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

(KAMR) ประจ าการไฟฟ้า 
16) หัวหน้าแผนกวิศวกรรมและการตลาด 

(หรือแผนกบริการลูกค้า) 
4.2 รองผู้ว่าการยุทธศาสตร์ (รผก.(ย)) 4.2 รองผู้ว่าการธุรกิจและการตลาด           

(รผก.(ธต)) 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
  4.2.1 ก าหนดนโยบาย วัตถุประสงค์ และ
แนวทางการบริหารลูกค้ารายส าคัญของสาย
งาน 
  4.2.2 ก าหนดแนวทางและให้การสนับสนุน
ทรัพยากร บุคลากร พัสดุ อุปกรณ์ และ
งบประมาณ ในการแก้ไขปัญหา ตอบสนอง
ความต้องการ/ความคาดหวัง และการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
  4.2.3 ก ากับดูแลและติดตามประสิทธิผล                 
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานใน
สังกัด 

4.2.4 พิจารณาอนุมัติรายชื่อลูกค้าราย
ส าคัญ พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญค่า
สนับสนุนการปฏิบัติ งานของพนักงาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญ และแผนบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญของส านักงานใหญ่ 
  4.2.6 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกค้า
รายส าคัญประจ าปี พร้อมทั้งน าเสนอประเด็น
ปัญหา ข้อเสนอแนะ เพื่อปรับปรุง
กระบวนการต่อไป 

  4.2.1 ก าหนดนโยบาย วัตถุประสงค์ และ
แนวทางการบริหารลูกค้ารายส าคัญ  ใน
ภาพรวมของ กฟภ. 

4.2.2 ก าหนดแนวทางและให้ ก า ร
สนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พัสดุ อุปกรณ์ 
และงบประมาณ ในการแก้ ไขปัญหา 
ตอบสนองความต้องการ/ความคาดหวัง 
และการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ใน
ภาพรวมของ กฟภ. 

4.2.3 พิจารณาอนุมัติรายชื่อลูกค้าราย
ส าคัญ พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญค่า
สนับสนุนการปฏิบัติ งานของพนักงาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญ และแผนบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญของส านักงานใหญ่ 

4.2.4 ก ากับดูแลและติดตามประสิทธิผล
การปฏิบัติงาน ในภาพรวมของ กฟภ. 

4.2.6 ประเมินประสิทธิผลการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญประจ าปี พร้อมทั้งก ากับ
ดูแล และติดตามกระบวนการบริหารราย
ส าคัญในภาพรวม เพ่ือน าประเด็นปัญหา 
ข้อเสนอแนะ มาปรับปรุงกระบวนการใน
ภาพรวมของ กฟภ. ต่อไป  

 4.3 ผู้อ านวยการไฟฟ้าเขต (อข.) 4.3 ผู้ช่วยผู้ว่าการการไฟฟ้าเขต (ผชก.กฟข.) 
 4.4 ผู้อ านวยการฝ่ายวิศวกรรมและบริการ 

(อฝ.วบ.) 
  4.4.1 ..เพ่ือน าเสนอขออนุมัติ อข. 
  4.4.2 ..เพ่ือน าเสนอขออนุมัติ อข. 
  4.4.3 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผล
การบริหารลูกค้ารายส าคัญโดยรวมของการ
ไฟฟ้าเขตทุกไตรมาส.. 
  4.4.5 สรุปรายงานผลการด าเนินงานการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญน าเสนอ รผก.(ภ1-
4) ทุกไตรมาส 

4.4 ผู้อ านวยการฝ่ายวิศวกรรมและบริการ 
(อฝ.วบ.) 
  4.4.1 ..เพ่ือน าเสนอขออนุมัติ ผชก.กฟข. 
  4.4.2 ..เพ่ือน าเสนอขออนุมัติ ผชก.กฟข. 
  4.4.3 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผล
การบริหารลูกค้ารายส าคัญโดยรวมของ  การ
ไฟฟ้าเขตทุกไตรมาส ผ่านระบบสารสนเทศที่
เกี่ยวข้อง.. 
  4.4.5 ไม่มี 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
 ไม่มี 4.5 ผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

(อฝ.ลต.) 
  4.5.1 ก ากับดูแล ติดตาม กระบวนการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ ให้มีความสอด คล้อง
กับทิศทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ของ กฟภ. รวมถึงภาระหน้าที่ของส่วนที่
เกี่ยวข้อง 
  4.5.2 พิจารณากลั่นกรองการขอสนับสนุน
ทรัพยากร งบประมาณ หรือแนวทางการ
แก้ไขกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการ/ความคาดหวัง 
และการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และ
น าเสนอ ขออนุมัติ รผก.(ธต) 
  4.5.3 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผล
การบริหารลูกค้ารายส าคัญในภาพรวมของ 
กฟภ. พร้อมทั้งวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน
ไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไข และแนวทาง
การด าเนินงาน ไปสู่กระบวนการปรับปรุง
แก้ไข และแนวทางการด าเนินงาน  

 4.5 ผู้อ านวยการฝ่ายบริการวิศวกรรม 
(อฝ.บว.) 
  4.5.4 ..เพ่ือน าเสนอขออนุมัติ รผก.(ย) 
  4.5.8 สรุปรายงานผลการด าเนินงานการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญน าเสนอ รผก.(ย) ทุก
ไตรมาส 

4.6 ผู้อ านวยการฝ่ายบริการวิศวกรรม 
(อฝ.บว.) 
  4.6.4 ..เพ่ือน าเสนอขออนุมัติ รผก.(ธต) 
  4.6.8 ก ากับดูแล ติดตามผลการปฏิบัติงาน 
และการบันทึกข้อมูลลงในระบบสารสนเทศท่ี
เกี่ยวข้อง ของพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญประจ าส านักงานใหญ่ ในสังกัด ฝบว. 
ทุกไตรมาส 

 4.6 ผู้อ านวยการกองบริการลูกค้า (อก.บล.) 
  4.6.3 ..เพ่ือน าเสนอขออนุมัติ อข. ต่อไป 
  4.6.7 สรุปรายงานผลการด าเนินงานการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญน าเสนอ อฝ.วบ. ทุก
ไตรมาส 

4.7 ผู้อ านวยการกองบริการลูกค้า (อก.บล.) 
  4.7.3 ..เพ่ือน าเสนอขออนุมัติ ผชก.กฟข. 
ต่อไป 
  4.7.7 ก ากับดูแล ติดตามผลการปฏิบัติงาน 
และการบันทึกข้อมูลลงในระบบสารสนเทศท่ี
เกี่ยวข้อง ของพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญประจ าการไฟฟ้า ในสังกัดการไฟฟ้าเขต 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
 ไม่มี  4.8 ผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

(อก.ลพ.) 
  4.8.1 พิจารณาทบทวน กระบวนการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ ให้มีความสอดคล้อง
กับทิศทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ของ กฟภ. รวมถึงภาระหน้าที่ของส่วนที่
เกี่ยวข้อง 
  4.8.2 ประสานงาน สนับสนุนข้อมูล ให้
ค าปรึกษา และอ านวยความสะดวกให้กับ ส่วนที่
เกี่ยวข้องกับกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
ได้แก่ ฝบว., กบล., กพล., กพค. ,พนักงานบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต ประจ าการ
ไฟฟ้า และประจ าส านักงานใหญ่ 
  4.8.3 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญโดยรวมของ กฟภ.               
พร้อมทั้งวิเคราะห์ผลการด าเนินงานไปสู่
กระบวนการปรับปรุงแก้ไขต่อไป  
 4.8.4 สรุปรายงานผลการด าเนินงานการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ ในภาพรวมของ กฟภ. 
น าเสนอ อฝ.ลต และ รผก.(ธต) พร้อมแจ้งส่วน
ที่เกี่ยวข้อง เป็นประจ าทุกไตรมาส 
 4.8.5 ด าเนินการส ารวจและสรุปผลประเมิน
ความพึงพอใจลูกค้ารายส าคัญประจ าปี 
พร้อมทั้งจัดส่งผลการส ารวจให้ กบล. ฝวธ.(ภ
1-4) และ ฝบว. 
 4.8.6 ประสานงาน และรวบรวมปัญหา
อุปสรรค และข้อเสนอแนะในการใช้ระบบ
สารสนเทศด้านบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือ
แจ้งส่วนที่เกี่ยวข้อง น าไปสู่กระบวนการ
ปรับปรุงและพัฒนาต่อไป 
 4.8.7 พิจารณา และก าหนัดหลักสูตร
ฝึกอบรม ร่วมกับ กพค. พร้อมทั้งด าเนินการ
จัดฝึกอบรมและทดสอบพนักงานบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญประจ าปี 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
 4.8.8 ติดตามการด าเนินการส ารวจความพึง
พอใจลูกค้ารายส าคัญประจ าปี พร้อมทั้ง
วิเคราะห์ และสรุปผลการส ารวจ และแจ้ง
ส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

 4.8 ผู้อ านวยการกองพัฒนาระบบสารสนเทศ
ด้านบริการลูกค้า (อก.พล.) 
  4.8.3 ไม่มี 

4.10 ผู้อ านวยการกองพัฒนาระบบ
สารสนเทศด้านบริการลูกค้า (อก.พล.) 
  4.10.3 ประสานงาน และสนับสนุนการ
พัฒนาระบบสารสนเทศ ตามต้องการ 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบสารสนเทศ
ฯ จากส่วนที่เกี่ยวข้อง 

 4.9 ผู้อ านวยการกองบริการสารสนเทศและ
สื่อสาร (อก.บท.) 

ไม่มี 

 4.13 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญอาวุโส 
(Senior KAMR) ประจ าการไฟฟ้า 
   4.13.3 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผล
การปฏิบัติงาน พนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญประจ าการไฟฟ้า 

4.14 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญอาวุโส 
(Senior KAMR) ประจ าการไฟฟ้า 
 4.14.3 ก า กั บ ดู แ ล  ติ ด ต า ม ผ ล ก า ร
ด าเนินงานตามแผน และประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าการไฟฟ้า โดยใช้ผลส ารวจความพึง
พอใจของลูกค้ารายส าคัญ มาเป็นปัจจัยใน
การประเมินผลการปฏิบัติงาน 
  4.14.5 กรณีในพ้ืนที่มีลูกค้ารายส าคัญ ที่
ถูกคัดเลือกด้วยปัจจัยความเสี่ยงต่อการ
สูญเสียรายได้ให้กับ SPP ให้เป็นหัวหน้าทีม 
ในการร่วมคิดหาแนวทางการรองรับและ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ที่ถูก
จัดให้เป็นลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษที่มีโอกาส
สูญเสียลูกค้า ให้กับ  SPP เ พ่ือน า เสนอ
ผู้บริหาร และด าเนินการตามแผนต่อไป 

 4.15 หัวหน้าแผนกวิศวกรรมและการตลาด 
(หรือหัวหน้าแผนกบริการลูกค้า ส าหรับการ
ไฟฟ้าที่ไม่มีแผนกวิศวกรรมและการตลาด) 
  4.15.5 ด าเนินการจัดการความสัมพันธ์
กับลูกค้ารายส าคัญระดับ Streamline                      
ตามแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ  

4.16 หัวหน้าแผนกวิศวกรรมและการตลาด 
(หรือหัวหน้าแผนกบริการลูกค้า ส าหรับ
การไฟฟ้าที่ ไม่ มี แผนกวิ ศวกรรมและ
การตลาด) 
  4.16.5 ด าเนินการจัดการความสัมพันธ์
กับลูกค้ารายส าคัญระดับ Streamline                      
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
ตามแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ พร้อม
บันทึกผลการดูแลลูกค้าในระบบสารสนเทศ
ที่เก่ียวข้อง 

หน้าที่ 12-13 
ข้อที่ 5 ผัง
การไหลของ
กระบวนการ 
(Work Flow 
Chart) 

 

 
 

 
 

- ปรับปรุงผู้ส่งมอบ/กระบวนการก่อน
หน้า และปัจจัยน าเข้าของขั้นตอน
ต่างๆในกระบวนการ 

- ปรับปรุงขั้นตอนการด าเนินงาน และ
การติดตาม สรุปผลต่างๆ ให้อยู่ใน
ระบบสารสนเทศมากยิ่งขึ้น 

- ปรับปรุงผู้รับผิดชอบในแต่ละ
กระบวนการ รวมถึงกรอบเวลาการ
ด าเนินงานในขั้นตอนต่างๆ ให้
สอดคล้องกับความเป็นจริง ดังนี้  
3) จัดท าฐานข้อมูลฯ ในระบบ
สารสนเทศ ภายใน 15 วันหลังได้รับ
อนุมัติ 
5) บันทึกข้อมูลลงในระบบสารสนเทศ 
ภายใน 7วันหลังจัดการความสัมพันธ์ 
6) ติดตามและสรุปผลการด าเนินงาน
ในระบบสารสนเทศ  
7) สรุปผลการด าเนินงานในภาพรวม
ของ กฟภ. และแจ้งส่วนที่เกี่ยวข้อง 
โดย กลพ.ฝลต. เป็นผู้รับผิดชอบ และ
จะดึงข้อมูลจากระบบสารสนเทศ ทุก
วันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส 
8) ทบทวนรายชื่อและผู้ประสานงาน 
ในระบบสารสนเทศ ภายใน ก.ค. 
9) ส ารวจ และสรุปผลความพึงพอใจ
ของลูกค้ารายส าคัญ โดย กลพ.ฝลต.
เป็นผู้รับผิดชอบ ด าเนินการแล้วเสร็จ 
ภายใน 15 ตุลาคมของทุกปี 
10) ขั้นตอนการประเมินทบทวน
กระบวนการฯ โดย กลพ.ฝลต. 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
 
 
 

หน้าที่ 13-19 
ข้อที่ 6.1.1 
ทบทวนและ
คัดเลือกลูกค้า
รายส าคัญ 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3, กบล., 
ฝบว.) ทบทวนและพิจารณาคัดเลือกลูกค้า
รายส าคัญในพื้นที่รับผิดชอบ ตาม
แบบฟอร์ม CRM-KAM-001 โดยใช้แนว
ทางการก าหนดลูกค้าเป้าหมายการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ส าหรับลูกค้าราย
ส าคัญตามหลักการ Key Account 
Selection Matrix (KASM)  

ตามหลักการ ตามหลักการ Key Account 
Selection Matrix (KASM) การคัดเลือก
ลูกค้ารายส าคัญ จะพิจารณาใน 2 มิติหลัก 
ได้แก่ 
(1) มิติที่ 1 มูลค่าความเป็นลูกค้า (High 
Value Customer) - พิจารณาจากข้อมูล
ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value Customer) 
ตามท่ี ฝนศ. ก าหนด....  
(2) มิติที่ 2 คุณลักษณะเชิงกลยุทธ์ของ.... 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3, กบล., 
ฝบว.) ทบทวนและพิจารณาคัดเลือกลูกค้า
รายส าคัญในพื้นที่รับผิดชอบ ตาม
แบบฟอร์ม CRM-KAM-001 โดยใช้แนว
ทางการก าหนดลูกค้าเป้าหมายการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ส าหรับลูกค้าราย
ประกอบด้วย 2 แนวทาง ดังนี้ 
6.1.1.1 แนวทางการก าหนดลูกค้าราย

ส า คัญ  ต ามหลั ก ก า ร  Key Account 
Selection Matrix (KASM) ใ ช้ ส า ห รั บ
คัดเลือก “ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value)” 
ที่มีคุณสมบัติสอดคล้องตามกลยุทธ์ที่ กฟภ. 
ก าหนด ดังภาพ 

 
(1) มิติที่  1 มูลค่าความเป็นลูกค้า (High 

Value Customer)  -  พิ จารณาจากข้อมู ล
ลู ก ค้ า มู ล ค่ า สู ง  ( High Value Customer) 
ตามที่ ฝนศ. ก าหนด.... ทั้งนี้ หากพบว่า พื้นที่
การไฟฟ้ า ใด มีข้อมูลลูกค้ ามูลค่ าสู งที่ มี
หมายเลขผู้ใช้ไฟ (CA) มากกว่า 1 หมายเลข 
และอยู่ภายใต้ BP No. และการไฟฟ้าเดียวกัน 
สามารถน าข้อมูลการเป็นลูกค้าเฉลี่ยต่อเดือน 
(Gross Margin) ของแต่ละหมายเลขผู้ใช้ไฟฟ้า
มารวมกัน เพื่อยกระดับความส าคัญของลูกค้า 
และจัดกลุ่มลูกค้าให้อยู่ในประเภทการเป็น

ลูกค้ามูลค่าสูงกลุ่มที่สูงขึ้นได้ โดยผลรวมของ
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มิติท่ี 1 มูลค่าความเป็นลูกค้า (High Value Customer)  
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 

 

 
 
 
 

มูลค่าการเป็นลูกค้าเฉลี่ยต่อเดือน ต้อง
เป็นไปตามที่ ฝนศ.ก าหนด ตัวอย่างข้อมูลปี 
2564 แสดงดังภาพ 
 

(2) มิติที่ 2 คุณลักษณะเชิงกลยุทธ์ของ.... 

 

6.1.1.2 แนวทางการก าหนดลูกค้าราย
ส าคัญ ตามแนวทาง Risk Assessment 
Matrix ใช้ส าหรับประเมินและคัด เลื อก 
“ลูกค้ารายใหญ่ที่มีค่าไฟฟ้าต่อเดือน ตั้งแต่ 3 
แสนบาทขึ้นไปซึ่ งตั้ งอยู่ ในรัศมี ไม่ เกิน  8 
กิโลเมตรของพื้นที่ที่มี โรงไฟฟ้าขนาดเล็ก 
(SPP) ที่สามารถขายไฟฟ้าให้ผู้บริโภคโดยตรง
ได้  และมีก าลังการผลิตคงเหลือจากการ
จ าหน่ายไฟฟ้าให้ กฟผ. หรือแผนการก่อสร้าง
โรงไฟฟ้าขนาดเล็ก (SPP) ในอนาคต” ซึ่งถือ
ว่าเป็นลูกค้าที่มีความเสี่ยงต่อการสูญเสีย
รายได้ให้กับคู่แข่ง SPP พร้อมก าหนดเป็น
ลูกค้ารายส าคัญ เพื่อการสร้างความสัมพันธ์
และรักษาฐานลูกค้า และลดโอกาสเสี่ยงต่อ
การสูญเสียลูกค้าให้กับคู่แข่ง โดยมีหลักเกณฑ์
ในการคัดเลือก 2 ขั้นตอน ดังนี้ 
1) การประเมินความเสี่ยง จะพิจารณาใน 
2 มิติ ได้แก่  
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 

 

 

 
  มิติที่ 1 ระดับโอกาสในการสูญเสียลูกค้า 

(Probability) หมายถึง โอกาสที่จะท าให้
เกิดความเสี่ยงในการสูญเสียลูกค้า ซึ่ง
ประกอบไปด้วย 4 เงื่อนไข 

 

 
มิติที่ 2 ระดับผลกระทบต่อการสูญเสีย
ลูกค้า (Impact) ซึ่งสะท้อนในรูปแบบของ
ค่าไฟฟ้าต่อเดือน (บาท) ของลูกค้าต่อราย 
หากสูญเสียไป 

 
2) การจัดระดับความเสี่ยง 

 
จากการจัดระดับความเสี่ยง สามารถ
จ าแนกระดับความเสี่ยงต่อการสูญเสีย
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
ลูกค้าให้กับ SPP ออกเป็น 4 ระดับ ได้แก่ 
ระดับเสี่ยงต่ า, เสี่ยงปานกลาง, เสี่ยงสูง 
และเสี่ยงสูงมาก โดยในแต่ละระดับความ
เสี่ยง สามารถก าหนดสถานการณ์เป็นลูกค้า
รายส าคัญ และแนวทางการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญท่ีเป็นกลุ่ม
เสี่ยง ดังนี้ 

 

 
ทั้งนี้ จากการจัดระดับความเสี่ยงของลูกค้า
ที่มีโอกาสสูญเสียให้กับ SPP หากประเมิน
แล้วพบว่า ลูกค้ารายดังกล่าวมีการท า
สัญญาซื้อขายไฟฟ้ากับ SPP แล้ว หรือมี
แนวโน้มที่ จะท าสัญญากับ SPP อย่าง
ชัดเจน สามารถยกเว้นการให้บริการเสริม
โดยไม่คิดค่าใช้จ่ายได ้ 

หน้าที่ 20  
ข้อที่ 6.1.2 
ทบทวนและ
คัดเลือก
พนักงานบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าการ
ไฟฟ้า และ
ประจ าส านัก 
งานใหญ่ 

6.1.2.1 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าการไฟฟ้า และประจ าส านักงานใหญ่ มี
คุณสมบัติดังนี ้

1) พนักงานในต าแหน่ง วศก., นทน., นกต., 
ศฐก., นบช., นวน., พชง., และ พบช. 
2) มีทักษะด้านการสร้างความสัมพันธ์อันดี
กับลูกค้า และสามารถติดต่อสื่อสารอย่างมี
ประสิทธิภาพทั้ งภายในและภายนอก
หน่วยงาน 

   3) ท างานกับ กฟภ. มาแล้วไม่น้อยกว่า 2 ปี 
4) ผ่านการฝึกอบรมและทดสอบตาม
หลักสูตรที่ ฝพบ. ก าหนด 

   5) หากพนักงานขาดคุณสมบัติข้อใดข้อหนึ่ง   
ตามข้อ 1 – 4 ให้ผู้บังคับบัญชาหน่วยงาน 

6.1.2.1 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าการไฟฟ้า และประจ าส านักงานใหญ่ 
มีคุณสมบัติ ดังนี้ 

1) ก าหนดให้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.
ชั้น  1-3, ฝบว. )  มีการแต่ งตั้ งพนักงาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญ ประจ าหน่วยงาน 
อย่างน้อยหน่วยงานละ 1 ราย  
2) เป็นพนักงานในต าแหน่ง วศก. , นทน., 
นกต., ศฐก., นบช., นวน., พชง., และ พบช. 
3)มีทักษะด้านการสร้างความสัมพันธ์อันดี
กับลูกค้า และสามารถติดต่อสื่อสารอย่างมี
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
พิจารณาคัดเลือกพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญที่เห็นว่าเหมาะสม 

 

ประสิทธิภาพทั้ งภายในและภายนอก
หน่วยงาน 
4) ท างานกับ กฟภ. มาแล้วไม่น้อยกว่า 2 ปี 
5)  ผ่านการฝึกอบรมและทดสอบตาม
หลักสูตรที่ ฝพบ. ก าหนด  
6)หากพนักงานขาดคุณสมบัติข้อใดข้อหนึ่ง 
ตามข้อ 1 – 4 ให้ผู้บังคับบัญชาหน่วยงาน 
พิจารณาคัดเลือกพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญที่เห็นว่าเหมาะสม 
7) หากมีการอนุมัติแต่งตั้งพนักงานบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ ทดแทนผู้ปฏิบัติหน้าที่เดิม
ระหว่างปีที่ปฏิบัติงาน ให้ผู้รับต าแหน่งใหม่ 
ต้องเข้ารับการฝึกอบรมตามข้อ 6) ภายใน 
3 เดือนหลังได้รับการแต่งตั้ง 

หน้าที่ 21 
ข้อที่ 6.1.2 
ทบทวนและ
คัดเลือก
พนักงานบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าการ
ไฟฟ้า และ
ประจ าส านัก 
งานใหญ่ 

พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการ
ไฟฟ้า และประจ าส านักงานใหญ่ 1 คน 
รับผิดชอบลูกค้ารายส าคัญจากการค านวณ
ผลรวมแบบถ่วงน้ าหนัก ไม่น้อยกว่า 6 ราย 
(ถ่วงน้ าหนัก) แต่ไม่เกิน 12 ราย (ถ่วง
น้ าหนัก) 
 
 
 
 
 
 

    พนั ก ง านบริ ห า รลู ก ค้ า ร ายส า คั ญ
ประจ าการไฟฟ้า และประจ าส านักงานใหญ่ 
1 คน รับผิดชอบลูกค้ารายส าคัญจากการ
ค านวณผลรวมแบบถ่วงน้ าหนัก ไม่น้อยกว่า 
6 ราย (ถ่วงน้ าหนัก) แต่ไม่เกิน 12 ราย 
(ถ่วงน้ าหนัก) 
หาก กฟฟ. ใด ไม่สามารถคัดเลือกพนักงาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญ และ/หรือลูกค้าราย
ส าคัญ เนื่องจากมีผลการค านวณผลรวม
แบบถ่วงน้ าหนัก ไม่เป็นไปตามเกณฑ์ขั้นต่ า
ที่ 6 คะแนน ให้พิจารณาข้อหนึ่งข้อใด ดังนี้ 
   1) ก ฟ ฟ .  ชั้ น  1-3 ก า ห น ด ใ ห้ มี
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) 
อย่างน้อย 1 คน โดยหาก กฟฟ. ชั้น 1-3 ที่
มีจ านวนลูกค้ารายส าคัญไม่เป็นไปตาม
เกณฑ์ขั้นต่ าที่ 6 คะแนน ให้พิจารณาลูกค้า
รายใหญ่ที่มีนัยส าคัญในล าดับถัดไปเพ่ิมเติม 
โดยก าหนดให้เป็นกลุ่ม Status จนกระทั่ง
ครบจ านวนตามเกณฑ์ผลรวมแบบถ่วง
น้ าหนักท่ีก าหนด 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
   2) กฟฟ. ชั้น 1-3 หรือ กฟส. มีจ านวน
ลูกค้ารายส าคัญไม่เป็นไปตามเกณฑ์ 
ขั้นต่ าที่ 6 คะแนน แต่ไม่น้อยกว่า 4 คะแนน 
ส าหรับแต่งตั้งพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญคนใด สามารถพิจารณาลูกค้าราย
ใหญ่ที่มีนัยส าคัญในล าดับถัดไปเพิ่มเติม 
ทั้งนี้  ลูกค้ารายใหญ่ที่ พิจารณาคัดเลือก
เพ่ิมเติมทั้ง 2 กรณี ให้ก าหนดให้เป็นกลุ่ม 
Status จนกระทั่งครบจ านวนตามเกณฑ์
ผลรวมแบบถ่วงน้ าหนักที่ก าหนด โดยลูกค้า
รายดังกล่าวจะได้รับสิทธิ์ประโยชน์ในกลุ่ม 
RBA และ COM  เช่นเดียวกับกลุ่ม Status 
แต่ในส่วนของ FMS จะได้รับบริการเสริม
ประเภท FMS 1-5 ไม่เกิน 3 บริการ เท่านั้น 

หน้าที่ 24 
ข้อที่ 6.1.4 
แนวทางการ
จัดท าแผนการ
รองรับลูกค้า
กลุ่มเสี่ยง.. 

ไม่มี 6.1.4 แนวทางการจัดท าแผนการรองรับ
ลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษ ส าหรับลูกค้าราย
ส าคัญกลุ่ม Strategic และ Star ที่ถูก
คัดเลือกด้วยคุณสมบัติของกลุ่มเสี่ยงที่มี
โอกาสสูญเสียลูกค้าให้กับ SPP 
  6.1.4.1 ให้มีการพิจารณาส ารวจความ
ต้องการความคาดหวังในเชิงลึก 
(Customer Insight) และประเมินความพึง
พอใจของลูกค้า เพ่ือน ามาหาวิธีในการ
ก าหนดแนวทางที่รักษาลูกค้า 
  6.1.4.2 ให้มีแผนงานการด าเนินการเพื่อ
สร้างความผูกพัน และสร้างความสัมพันธ์ กับ
ลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษที่จะสูญเสียรายได้ 
เช่น การเพ่ิมจ านวนการเยี่ยมเยือนโดย
ผู้บริหารระดับสูงของหน่วยงาน 
  6.1.4.3 ส าหรับลูกค้าที่มีการท าสัญญาซื้อ
ขายไฟฟ้ากับ SPP หรือมีแนวโน้มที่จะ
สูญเสียลูกค้าอย่างแน่นอน ให้พนักงานดูแล
ลูกค้ารายส าคัญด าเนินการท า Exit 
Interview เพ่ือให้ทราบถึงสาเหตุในการ
สูญเสียลูกค้าและน ามาหาทางป้องกันต่อไป 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 24-25 
ข้อที่ 6.2 
พิจารณา
แผนการ
บริหารลูกค้า
รายส าคัญ 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3, กบล., 
ฝบว.) น าเสนอแผนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญประจ าหน่วยงาน ดังนี้ 
6.2.1 ...ขออนุมัติ อข. ต่อไป 
6.2.2 ..และขออนุมัติ รผก.(ย) 
ผู้มีอ านาจอนุมัติแผนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญประจ าหน่วยงาน ทั้งนี้ ให้ค านึงถึง
อัตราก าลังที่มีอยู่ และงบประมาณที่ได้รับ
การจัดสรร พิจารณาอนุมัติและแจ้งส่วน
เกี่ยวข้อง ให้แล้วเสร็จภายในเดือนธันวาคม 
ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3, กบล., 
ฝบว.) น าเสนอแผนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญประจ าหน่วยงาน ดังนี้ 
6.2.1 .. และขออนุมัติ ผชก.กฟข. ต่อไป 
6.2.2 ..และขออนุมัติ รผก.(ธต) 
ทั้งนี้  ให้ค านึงถึงอัตราก าลังที่มีอยู่  และ
งบประมาณที่ได้รับการจัดสรร พิจารณา
อนุมัติและแจ้งส่วนเกี่ยวข้อง ให้แล้วเสร็จ
ภายในเดือนธันวาคม ของปีก่อนหน้าแผน
ด าเนินงาน 
 

หน้าที่ 25 
ข้อที่ 6.3 
จัดท า
ฐานข้อมูลฯ 

…ลงในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศที่ กฟภ. 
ก าหนด เพ่ือใช้ในการจัดการความสัมพันธ์
และติดตามผลการด าเนินงาน โดยก าหนด
ด าเนินการแล้วเสร็จภายในเดือนมกราคม 
ของทุกปี 
 

…ลงในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศท่ี กฟภ. 
ก าหนด (CRM Plus/ CRM Mobile 
Workforce) เพ่ือใช้ในการจัดการความ 
สัมพันธ์ และติดตามผลการด าเนินงาน โดย
ก าหนดด าเนินการแล้วเสร็จภายใน 15 วัน 
หลังได้รับอนุมัติตามข้อ 6.2 

หน้าที่ 25  
ข้อที่ 6.4 
จัดการ
ความสัมพันธ์
กับลูกค้าฯ 

พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า
หน่วยงาน ด าเนินงานจัดการความสัมพันธ์
กับลูกค้า ตามแผนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญที่ก าหนด ได้แก่ การบริการเสริมไม่
คิดค่าใช้จ่าย (FMS) กิจกรรมการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า  (RBA) และการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า (COM) 
 

พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า
หน่วยงาน ด าเนินงานจัดการความสัมพันธ์
กับลูกค้า ตามแผนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญที่ก าหนด ได้แก่ การบริการเสริมไม่
คิดค่าใช้จ่าย (FMS) กิจกรรมการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า (RBA) และการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า (COM) รวมถึงการ
จัดท าแผนการรองรับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษ 
ส าหรับลูกค้ารายส าคัญกลุ่ม Strategic 
และ Star ที่ถูกคัดเลือกด้วยคุณสมบัติของ
กลุ่มเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสียลูกค้าให้กับ SPP 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 25 
ข้อที่ 6.5 
บันทึกข้อมูล
การจัดการ
ความสัมพันธ์
กับลูกค้าราย
ส าคัญ ลงใน
ระบบ
สารสนเทศ 

พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าแต่
ละหน่วยงาน บันทึกข้อมูล เสียงของลูกค้า
และรายละเอียดการจัดการความสัมพันธ์
กับลูกค้ารายส าคัญ จากข้อ 6.4 ลงในระบบ
ฐานข้อมูลสารสนเทศที่  กฟภ. ก าหนด 
( CRM Plus) ทุ ก ค รั้ ง เ มื่ อ ด า เ นิ น ง า น
ให้บริการ มีกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ 
หรือติดต่อสื่อสารกับลูกค้า เพ่ือใช้ในการ
บริหารและติดตามผลการด า เนินงาน 
ภายใน 7 วันหลังจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าแต่ละครั้ง/เหตุการณ์ 

พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าแต่
ละหน่วยงาน บันทึกข้อมูล เสียงของลูกค้า
และรายละเอียดการจัดการความสัมพันธ์
กับลูกค้ารายส าคัญ จากข้อ 6.4 ลงในระบบ
ฐานข้อมูลสารสนเทศที่  กฟภ. ก าหนด 
( CRM Plus) ทุ ก ค รั้ ง เ มื่ อ ด า เ นิ น ง า น
ให้บริการ มีกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ 
หรือติดต่อสื่อสารกับลูกค้า เพ่ือใช้ในการ
บริหารและติดตามผลการด า เนินงาน 
ภายใน 7 วันหลังจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าแต่ละครั้ง/เหตุการณ์ 
……ทั้งนี ้ประเด็นเสียง ความต้องการ ความ
คาดหวังของลูกค้าที่ ได้จากการจัดการ
ความสัมพันธ์ฯ ที่ได้บันทึกลงในระบบ CRM 
Plus จะถูกน าเข้าระบบ PEA-VOC เ พ่ือ
ด า เ นิ น ก า รตอบสนองต ามคู่ มื อ ก า ร
ตอบสนองต่อเสียงของลูกค้าต่อไป  

หน้าที่ 25-26 
ข้อที่ 6.6 
ติดตามผลการ
ด าเนินงาน 
และสรุปผล
การด าเนิน 
งานการจัด 
การความ 
สัมพันธ์กับ
ลูกค้าราย
ส าคัญในระบบ
สารสนเทศ 

- ผ จก .  กฟฟ .  ชั้ น  1 - 3  ติ ด ต ามและ
ประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับ
ลู กค้ ารายส าคัญ เป็นประจ า ทุก เดื อน 
ก าหนด เป็นวา ระการประชุ ม  กฟฟ . 
ประจ าเดือน โดย ผวต./ผบค. สรุปรายงาน
ผลจากระบบฐานข้อมูลสารสนเทศ ระดับ
บุคคล และระดับหน่วยงาน (แบบฟอร์ม 
CRM-KAM-004)  น า เ สนอผ่ าน  Senior 
KAMR พร้อมทั้งน าปัญหาของลูกค้าไปสู่
กระบวนการแก้ไขต่อไป 
-อฝ.วบ. ติดตามและประเมินผลการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญเป็น
ประจ าทุกไตรมาส โดย กบล. สรุปรายงาน
ผลจากระบบฐานข้อมูลสารสนเทศ ระดับ
หน่วยงาน (แบบฟอร์ม CRM-KAM-004/1) 
และรายงานสารสนเทศจากการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ (แบบฟอร์ม VOC-60-

- ผ จก .  กฟฟ .  ชั้ น  1 - 3  ติ ด ต ามและ
ประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับ
ลู กค้ ารายส าคัญ เป็ นประจ าทุก เดื อน 
ก าหนด เป็ น ว าระการประชุ ม  กฟฟ . 
ประจ าเดือน โดย Senior KAMR KAMR  
และพนักงานดูแลลูกค้าประจ า ผวต./ผบค. 
ร่วมกันสรุปและน าเสนอผลการด าเนินงาน
การบริหารลูกค้ารายส าคัญ พร้อมประเด็น
ปัญหาต่างๆ เ พ่ือน า ไปสู่กระบวนการ
ปรับปรุงแก้ไขต่อไป 
-กบล. ติดตามผลการด าเนินงานการจัดการ
ค ว า ม สั ม พั น ธ์ กั บ ลู ก ค้ า ร า ย ส า คั ญ           
ของการไฟฟ้าในพ้ืนที่สังกัด กฟข. รวมถึง
การลงข้อมูลในระบบสารสนเทศให้มีความ
ครบถ้วน และเป็นปัจจุบัน เป็นประจ าไตร
มาส เพ่ือให้ กลพ. สามารถน าข้อมูลผลการ
ด าเนินงานของ กฟข. ไปใช้ในการสรุปผล
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
001) พร้อมทั้งวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน
ไปสู่กระบวนการปรับปรุ งแก้ ไขต่อไป 
รวมถึงจัดส่งรายงานผลด าเนินงานข้างต้น 
แจ้ง ฝวธ.(ภ1-4) เป็นประจ าทุกไตรมาส 
(ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส) เพ่ือให้  
ฝวธ.(ภ1-4) รวบรวมและสรุปผลด าเนินงาน
ของ กฟข. ในสังกัด แจ้งคณะท างาน
โครงการพัฒนาระบบการจัดการเสียงลูกค้า 
และคณะท างาน SEPA หมวด 3 ภายใน 1 
เดือนหลังสิ้นไตรมาส ต่อไป 
-อฝ.บว. ติดตามและประเมินผลการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญเป็น
ประจ าทุกไตรมาส โดยสรุปรายงานผลจาก
ระบบฐานข้อมูลสารสนเทศ ระดับบุคคล 
และระดับหน่วยงาน (แบบฟอร์ม CRM-
KAM-004) และรายงานสารสนเทศจากการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ (แบบฟอร์ม VOC-
60-001)  พ ร้ อ ม ทั้ ง วิ เ ค ร า ะ ห์ ผ ล ก า ร
ด าเนินงานไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไข
ต่อไป รวมถึงจัดส่งรายงานผลด าเนินงาน
ข้างต้น แจ้งคณะท างานโครงการพัฒนา
ร ะ บ บ ก า ร จั ด ก า ร เ สี ย ง ลู ก ค้ า  แ ล ะ
คณะท างาน SEPA หมวด 3 ภายใน 1 เดือน
หลังสิ้นไตรมาส ต่อไป 

การด าเนินงานฯ ในภาพรวมของ กฟภ. ได้
ครบถ้วนต่อไป 
-อฝ.บว. ติดตามและประเมินผลการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญของ
หน่วยงาน ฝบว. เป็นประจ าทุกไตรมาส 
โ ด ย  KAMR ป ร ะ จ า ส า นั ก ง า น ใ ห ญ่  
ด าเนินการวิเคราะห์ และสรุปรายงานผล 
รวมถึงปัญหาต่างๆ น าเสนอแก่ อฝ.บว. เพ่ือ
ด าเนินงานไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไข  
 

หน้าที่ 26 
ข้อที่ 6.7  
ติดตามและ
สรุปผลการ
ด าเนินงานจาก
การจัดการ
ความสัมพันธ์
กับลูกค้าใน
ภาพรวมของ 
กฟภ. 

ไม่มี กลพ. ด าเนินการติดตามผลการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ของแต่ละ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ผ่านระบบสารสนเทศ 
(CRM Plus) โดยทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตร
มาส กลพ. จะดึงข้อมูลจากระบบ CRM 
Plus ตามแบบฟอร์ม CRM-KAM-004 และ
สรุปรายงานผลการจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ในภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอแก่ 
อฝ.ลต. และ รผก.(ธต) ให้แล้วเสร็จภายใน             
1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 26 
ข้อที่ 6.8 
ทบทวนข้อมูล
รายชื่อและผู้
ประสานงาน
ของลูกค้าราย
ส าคัญในระบบ
สารสนเทศที่
เกี่ยวข้อง 
 
 

กบล. และ ฝบว. สรุปรายชื่อลูกค้าราย
ส าคัญ และข้อมูลผู้ประสานงานของลูกค้า
ทุกรายตามแบบฟอร์ม CRM- KAM-005 
ส่วนที่ 1 แจ้ง กบท.ฝวส. ภายในวันที่ 15 
กรกฎาคม ของทุกปี เพ่ือด าเนินการส ารวจ
ความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญประจ าปี  
 

- พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า 
กฟฟ. และ ฝบว. ด าเนินการทบทวนรายชื่อ
ลูกค้ารายส าคัญ และข้อมูลผู้ประสานงาน
ของลูกค้าทุกราย ให้มีความครบถ้วน
ถู ก ต้ อ ง  แ ล ะ เ ป็ น ปั จ จุ บั น  ใ น ร ะบ บ
สารสนเทศที่เกี่ยวข้อง (CRM Plus/ CRM 
Mobile Workforce) ภ า ย ใ น เ ดื อ น
กรกฎาคม ของทุกปี เพ่ือให้ กลพ. น าข้อมูล
ดังกล่าวไปด าเนินการส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกค้ารายส าคัญประจ าปี  
- กบล. ด าเนินการติดตาม และตรวจสอบ
การทบทวนข้อมูล และรายชื่อลูกค้าราย
ส าคัญให้มีความครบถ้วนถูกต้องและเป็น
ปัจจุบัน 

หน้าที่ 26 
ข้อที่ 6.9 
ส ารวจความ
พึงพอใจของ
ลูกค้าราย
ส าคัญ 

กบท. ฝวส. โดย 1129 PEA Call Center 
ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า
รายส าคัญประจ าปี ตามรายละเอียดหัวข้อ
การประเมิน ตามแบบฟอร์ม CRM-KAM-
005 แล้วสรุปและรายงานผลการส ารวจ
ความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญประจ าปี 
จัดส่งให้ กบล. ฝวธ.(ภ1-4) และ ฝบว. 
ภายในวันที่ 15 กันยายน ของทุกปี   

 

กลพ. ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของ
ลูกค้ารายส าคัญประจ าปี ตามรายละเอียด
หัวข้อการประเมิน ตามแบบฟอร์ม CRM-
KAM-005 พร้อมวิเคราะห์และสรุปผลการ
ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าปี น าเสนอ รผก.(ธต) พร้อมจัดส่งให้ 
สรก.(ภ1-4) กบล.กฟข. และ ฝบว. ภายใน
วันที่  15 ตุลาคมของทุกปี   เพ่ือให้ทุก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องน าสรุปการประเมิน
ประสิทธิผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ไป
ใ ช้ เ ป็ น ส่ ว น ห นึ่ ง ใ น ป ร ะ เ มิ น ผ ล ก า ร
ปฏิบัติงานของพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ และน าเสียงของลูกค้ารายส าคัญมา
พัฒนากระบวนการให้บริการลูกค้าราย
ส าคัญให้มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล
ต่อไป 

หน้าที่ 27 
ข้อที่ 6.10 
ประเมิน
ทบทวน

คณะท างานปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ ประเมินทบทวน
กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญภายใน
เดือนธันวาคม ของทุกปี โดยพิจารณาจาก
ประสิทธิผลของกระบวนการ รวมถึงความ

กลพ.ฝลต. ประเมินทบทวนกระบวนการ
บริหารลูกค้ าร ายส าคัญภายใน เดื อน
ธันวาคม ของทุกปี  โดยพิจารณาจาก
ประสิทธิผลของกระบวนการ ความพึง
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
กระบวนการ
บริหารลูกค้า
รายส าคัญ 

ต้ องการ /ความคาดหวั ง ของลู กค้ าที่
เปลี่ยนแปลงไปจากสารสนเทศจากเสียง
ของลูกค้า 

พอใจของลูกค้ารายส าคัญ สารสรเทศจาก
เสียงของลูกค้า รวมถึงความต้องการ/ความ
คาดหวังของลูกค้าเชิงลูกของลูกค้าราย
ส าคัญที่เป็นกลุ่มเสี่ยงต่อการสูญเสียรายได้
ให้กับ  

หน้าที่ 27-29 
ข้อที่ 7.1 
มาตรฐานงาน
ของแต่ละ
กิจกรรม 

- ปรับปรุงให้สอดคล้องตามการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

หน้าที่ 30 
ข้อที่ 7.2 
มาตรฐานงาน
ในภาพรวม
ของกิจกรรม 

7.2.2 ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าราย
ส าคัญประจ าปี ภายในวันที่ 15 ก.ย. ของ
ทุกปี 
7.2.3 สรุปการติดตามผลด าเนินงานตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด ได้แก่ กฟฟ. ทุกเดือน 
กฟข./ฝวธ.(ภ1-4)/ฝบว. ทุกไตรมาส และ
การสรุปรายงานประเมินประสิทธิผล
ประจ าปี (ขั้นต้นภายใน 15 ต.ค. และ
ประจ าปีภายในเดือน ม.ค. ของปีถัดไป) 
 

7.2.2ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าราย
ส าคัญประจ าปี พร้อมสรุปผลการส ารวจ
ความพึงพอใจ ให้แล้วเสร็จ ภายใน 15 
ตุลาคมของทุกปี 
7.2.3สรุปการติดตามผลด าเนินงานตาม
ระยะเวลาที่ ก าหนด โดย กบล .  เป็น
ผู้ติดตามผลการด าเนินงานผ่านระบบ
สารสนเทศ, กลพ.สรุปผลการด าเนินงานใน
ภาพรวมของ กฟภ. ทุกไตรมาส  
 
 
 

หน้าที่ 31 
ข้อที่ 8 ระบบ
ติดตาม
ประเมินผล 
 
 
 

รายการ
ตรวจสอบ
ติดตาม  

 

ผู้ตรวจ
ติดตาม 

ผู้รับการ
ตรวจ

ติดตาม 

1. ผังการไหล
ของกระบวน 
การ (Work 
Flow Chart) 

คณะท างาน/ 
ทีมงานของ
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

ฝวบ. 
กฟข. 

ฝวธ.(ภ
1-4) 
ฝบว.  

รายการ
ตรวจสอบ
ติดตาม  

ผู้ตรวจ
ติดตาม 

ผู้รับ
การ
ตรวจ
ติดตา

ม 

กรอบ
เวลา 
ในการ
ประเมิน

ผล 
1. ผังการ
ไหลของ
กระบวน 
การ (Work 
Flow 
Chart) 

ฝลต. กลพ. 
กบล. 
ฝบว. 
กพค. 
กพล. 

อย่าง
น้อยปีละ 
1 ครั้ง 
 ภายใน
เดือน 
ธ.ค.  



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่มื อการปฏิบัติ งาน (Work Manual )  

76 

 

 กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ  | กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

 

หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 32 
ข้อที ่9 
เอกสารอ้างอิง 

9.1 แผนยุทธศาสตร์ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
พ.ศ. 2557 - 2566 (ทบทวนครั้งที่ 4                 
พ.ศ. 2561) 
9.2 แผนแม่บทการบริการลูกค้า พ.ศ.                     
2560 - 2564 (มกราคม พ.ศ. 2561) 
9.3 คู่มือการสร้างและการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า (มกราคม 2558) 
9.4 การจัดกลุ่มลูกค้ามูลค่าสูง (High 
Value Customers) ปี 2560 (หนังสือ
เลขที่ กศฟ.(วฟ) 1308/2560 ลว. 17 ต.ค. 
2560) 

9.1 แผนยุทธศาสตร์                               
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2564 - 2568 
9.2 แผนแม่บทการบริการลูกค้า                   
พ.ศ. 2564 - 2568  
9.3 คู่มือการสร้างและการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า (กุมภาพันธ์ 2564) 
9.4 การจัดกลุ่มลูกค้ามูลค่าสูง (High 
Value Customers) ประจ าปี โดย ฝนศ. 
 

หน้าที่ 30 
ข้อที ่10 
แบบฟอร์ม         
ที่ใช้ 

CRM- VOC-60-001 รายงานสรุป
สารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 

ไม่มีแบบฟอร์ม CRM- VOC-60-00 
รายงานสรุปสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 

หน้าที่ 30 
ข้อที ่11 ระบบ 
SAP/ระบบ 
Software/
โปรแกรม
ส าเร็จรูปอ่ืน 
ๆ/เครื่องมือ
อ่ืนๆ ที่ใช้ใน
การปฏิบัติงาน 

11.2 โปรแกรม BIC_SAP / CRM Plus 
 

11.2 โปรแกรม CRM Plus 
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ภาคผนวก ง 
รายชื่อผู้จัดท า  
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รายชื่อผู้จัดท า  
 

1. นายธีรพันธุ์ จันทร์จินดา ผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด   
  สายงานธุรกิจและการตลาด 

2. นางสาวอภินันท์ พิมพ์พันธุ์ รองผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด  
  สายงานธุรกิจและการตลาด 

3. นายทรงศักดิ์ สกุลนิยมพร ผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
  ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

4.  นายวรกิตติ์          แย้มบู่ ผู้ช่วยผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
  ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

5. นายกัณฑ์กวี รอดบุญพา ผู้ช่วยหัวหน้าแผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขาย
กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

6. นางสาวพิชชารีย์ อ่ าปลอด นักการตลาด ระดับ 6 แผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขาย  
   กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
7. นายเสฎฐวุฒิ แซ่หย่อง วิศวกร ระดับ 4 แผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขาย  
   กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด



 

 

 





 
ค าน า 

  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ให้ความส าคัญในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

(Customer Relationship Management: CRM) โดยตระหนักว่าปัจจัยส าคัญประการหนึ่งของการเติบโต
ขององค์กร เกิดจากความเชื่อมั่นและความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อองค์กร กฟภ. จึงมีแนวทางการพัฒนาเพ่ือ
ยกระดับความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ส าหรับลูกค้าใหม่ ลูกค้าปัจจุบัน และลูกค้าที่ผูกพันต่อองค์กร 
เพ่ือสร้างความพึงพอใจ สร้างความภักดีของต่อองค์กร ตลอดจนการต่อยอดรายได้ทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเสริม
ของ กฟภ. ต่อไป 

  คู่มือการเยี่ยมเยือนลูกค้า ใช้เป็นแนวทางในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือบรรลุ
วัตถุประสงค์ในการสร้างความสัมพันธ์โดยวิธีการพบปะลูกค้า ทั้งในเชิงการสร้างความสัมพันธ์อันดี การแก้ไข
ผลกระทบจากการด าเนินงานของลูกค้า รวมถึงการต่อยอดธุรกิจตามเป้าหมายของการสร้างความสัมพันธ์เพ่ือ
รับทราบประเด็นปัญหา ความต้องการ ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะจากลูกค้า ตลอดจนการน าเสนอ
แผนงานต่างๆ ของ PEA รวมถึงการรวบรวมความต้องการ/ข้อเสนอแนะของลูกค้า ตลอดจนการเจรจาต่อยอด
ทางธุรกิจ เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงและแก้ไขอย่างมีประสิทธิภาพและทันท่วงที ช่วยกระชับความสัมพันธ์ รักษา
ฐานลูกค้า และการสร้างรายได้ให้กับ กฟภ. ต่อไป 

 หากมีข้อสงสัยหรือเสนอแนะเกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ กรุณาติดต่อ กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์                  
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด โทร 0-2009-6736  
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

1.  วัตถุประสงค ์
 เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้ารายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่ โดยการพบปะลูกค้า ท าให้
สามารถรับทราบประเด็นปัญหา ความต้องการ ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะจากลูกค้า เพ่ือน าไปสู่การ
ปรับปรุงกระบวนการและแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิผลและทันท่วงที อีกทั้งยังสามารถต่อยอด
ทางธุรกิจ และสร้างรายได้ให้กับ กฟภ. ต่อไป 
 
2.  ขอบเขต 
 คู่มือการเยี่ยมเยือนลูกค้า ใช้เป็นแนวทางในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ใน
การสร้างความสัมพันธ์โดยวิธีการพบปะลูกค้า ทั้งในเชิงการสร้างความสัมพันธ์อันดี การแก้ไขผลกระทบจาก
การด าเนินงานของลูกค้า รวมถึงการต่อยอดธุรกิจตามเป้าหมายของการสร้างความสัมพันธ์เพ่ือรับทราบ
ประเด็นปัญหา ความต้องการ ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะจากลูกค้า ตลอดจนการน าเสนอแผนงานต่างๆ 
ของ PEA ซึ่งครอบคลุมแผนงานเยี่ยมเยือนต่างๆ ดังนี้ 
 
3.  ค าจ ากัดความ 

3.1 ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ที่เป็นผู้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ กฟภ. ครอบคลุมถึงลูกค้าใน
ปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย 

3.2 ลูกค้าเป้าหมาย (Target Customer) หมายถึง ลูกค้าที่ ได้รับการพิจารณา/คัดเลือก เพ่ือ
ด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าตามขอบเขตท่ีก าหนด 

3.3 ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value Customer: HVC) หมายถึง กลุ่มลูกค้าจากผลการจัดล าดับมูลค่า
ความเป็นลูกค้า ตามหลักการทางเศรษฐศาสตร์ เพ่ือน าไปใช้ประโยชน์ในการพิจารณาก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาด และแนวทางบริหารจัดการเพ่ือสร้างและรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ยกระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้า และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร 

3.4 ลูกค้ารายใหญ่ หมายถึง ผู้ใช้ไฟฟ้าที่ติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะรายตั้งแต่ 100kVA หรือ ทุกขนาด
รวมกันตั้งแต่ 100 kVA ขึ้นไป หรือเป็นผู้ใช้ไฟฟ้าที่มีความต้องการพลังไฟฟ้าสูงสุด ตั้งแต่ 30 กิโลวัตต์ขึ้นไป ทั้ง
รายที่ติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะราย หรือใช้หม้อแปลงร่วมของ กฟภ. 

3.5 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relation Management: CRM) หมายถึง กลยุทธ์
ทางธุรกิจเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า เรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้า และ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่มมากท่ีสุด 

3.6 การเยี่ยมเยือนลูกค้า หมายถึง การพบปะลูกค้า ท าให้สามารถรับทราบประเด็นปัญหา ความ
ต้องการ ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะจากลูกค้า แลกเปลี่ยนความรู้ ความคิดเห็น และหาข้อสรุปหรือ
ข้อเสนอแนะในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการและแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิผลและทันท่วงที และเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ารายส าคัญ ลูกค้ามูลค่าสูง หรือลูกค้าที่
ได้รับพิจารณาตามความเหมาะสม 

3.7 ระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง หมายถึง ระบบสารสนเทศที่ใช้ในงานด้านการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ประกอบด้วย ระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ CRM Plus และ แอพพลิเคชั่น CRM Mobile Workforce 
(อนาคต) 

 
 
3.8 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการเขียนแผนผัง

การท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการท างาน 
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3.9.1 คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

3.9.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
 

3.9.3 คือ การตัดสินใจ 
 

3.9.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 
 

3.9.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 
 

3.9.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

3.9.7  
 

3.9.8 

คือ ฐานข้อมูล 
 

คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิดปัญหา
บ่อย/ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 
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4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 4.1 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด ท าหน้าที่ก าหนดแผนงานโดยรวม 
รวบรวมผลด าเนินการในภาพรวมองค์กร ทบทวนและปรับปรุงแนวทางการเยี่ยมเยือนฯ 
 4.2 ผชก.กฟข. ท าหน้าที่พิจารณาอนุมัติแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร กฟข. และเป็น
หัวหน้าคณะเยี่ยมเยือนฯ ตามแผนงานการเยี่ยมเยือนโดย ผชก. 
 4.3 กพล.ฝพท. ท าหน้าที่พัฒนาและปรับปรุงระบบสารสนเทศด้านบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือ
สนับสนุนหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการจัดท าแผน การบันทึกผล และการจัดการการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 4.4 กบล.กฟข. ท าหน้าที่จัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร กฟข. โดยก าหนดเป้าหมาย 
คัดเลือกลูกค้า และก าหนดแผนการเยี่ยมเยือนฯ ร่วมกับ กฟฟ. ในสังกัด เตรียมการก่อนการเยี่ยมเยือนและเข้า
เยี่ยมเยือนตามแผนงานของ กฟข. รวบรวมและติดตามผลด าเนินการของ กฟฟ. ในสังกัด ตลอดจนติดตาม
เร่งรัดการแก้ไขปัญหาหรือตอบสนองความต้องการของลูกค้าโดยเร่งด่วน รวมถึงสรุปรายงานผลด าเนินการ 
และสารสนเทศเสียงลูกค้าจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าเสนอผู้บริหาร  
 4.5 ผจก.กฟฟ. ชั้น 1-3 ,กฟส.,กฟย. ท าหน้าที่พิจารณาอนุมัติแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าในสังกัด 
และเป็นหัวหน้าคณะเยี่ยมเยือนฯ ตามแผนงานการเยี่ยมเยือนโดย ผจก. 
 4.6 กฟฟ.ชั้น 1-3 ,กฟส.,กฟย. ท าหน้าที่จัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าในสังกัด โดยก าหนด
เป้าหมาย คัดเลือกลูกค้า และก าหนดแผนการเยี่ยมเยือนฯ บันทึกแผนงานและผลการเยี่ยมเยือนฯ ในระบบ
สารสนเทศ นัดหมายลูกค้าก่อนการเยี่ยมเยือน เตรียมการก่อนการเยี่ยมเยือน เข้าเยี่ยมเยือนตามแผนงานของ 
กฟฟ. รวมทั้งเข้าร่วมเยี่ยมเยือนตามแผนงานของ กฟข. ตลอดจนประสานงานการแก้ไขปัญหาหรือตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าโดยเร่งด่วน 
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ชื่อกระบวนการ: การเยี่ยมเยอืนลูกค้า ผู้รับผิดชอบ : กลพ. หน้าที่ 1/2 
ผู้ส่งมอบ/ 

กระบวนการก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน/ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ์ 

ลูกค้า/ผู้น าไปใช้/
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 

      
 
 
 

พ.ย. 
ของปีกอ่นหน้า

แผนฯ 

 
 
 
 
 

ธ.ค. 
ของปีกอ่นหน้า

แผนฯ 

 
 
 

 
ภายใน 15 วัน
หลังได้รับอนุมัติ 

 
 
 
 
 

ทุกครั้งก่อน
เยี่ยมเยือน 

 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

 

3. บันทึกแผนงานในระบบ 
สารสนเทศ 

กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง  

 
กบล.กฟข., 

กฟฟ. 

- แผนด าเนินการ 
CRM 
- แนวทางการ
พิจารณาเป้าหมายใน
การเยี่ยมเยอืน 
 

1. จัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
- ก าหนดเป้าหมาย 
- คัดเลือกลูกค้า 
- ก าหนดแผนการเยี่ยมเยือน 

กฟฟ.ชั้น 1-3,กฟส.,กฟย., กบล., ฝบว. 

6. เตรียมการก่อนเข้าเยี่ยมเยอืน 
 กบล.กฟข., กฟฟ. 

4. นัดหมาย/ติดตอ่ประสานงาน ขอ
เข้าเย่ียมเยือนลูกค้าแต่ละราย 
                     กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง 

- ข้อลกูค้ามูลค่าสูง 
- สถิติรายได้ค่า
ไฟฟ้าย้อนหลัง 

- เกณฑ์วัดผล
ด าเนินการ, BSC 
- แผนปฏิบัติการ
ประจ าป ี

- ข้อมูลลูกคา้ราย
ส าคัญ 

กลพ.ฝลต. 

ฝนศ., 
กซข.กฟข. 

กบล.กฟข. 

ฝนย., 
ฝอธ.(ภ1-4), 

กฟข. 

2. พิจารณา 
แผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า 

 
ผชก., ผจก. ,  

รธก.(ธต)  
ไม่ 
อนุมัติ 

อนุมัติ 

แผนการ 
เยี่ยมเยือนลูกคา้ 

กบล.กฟข., 
กฟฟ., 

 

ปฏิเสธ 

ตอบรับ 

5. ลูกค้า 
พิจารณาการขอเย่ียมเยือน 

(ลูกค้าพิจารณา) 
 กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง 

  

ประเมินสาเหตุ 
การปฏิเสธ และ
รายงานผู้บริหาร 

กรณีลกูค้าระบุ
ปัญหา/ความ

ต้องการ ให้สั่งการ
เพื่อแก้ไข ติดตาม

ผล และชีแ้จง
ลูกค้าโดยเร่งด่วน 

หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวขอ้ง 

บันทึกการ 
นัดหมาย 

ลูกค้า 
 

ลูกค้า 

รายช่ือลูกค้า
เป้าหมายและ

แผนงาน 
เยี่ยมเยือนลูกค้า 
(CRM-VST-001) 

  
CRM plus  

A 
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ชื่อกระบวนการ : การเยีย่มเยือนลูกคา้ ผู้รับผิดชอบ : กลพ. หน้าที่ 2/2 
ผู้ส่งมอบ/ 

กระบวนการก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน/ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ์ 

ลูกค้า/ผู้น าไปใช้/
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 

      
 
 

ตามแผนงาน 
 
 
 
 
 
 

- ภายใน 7 วัน 
หลังเยี่ยมเยือน 
 
 
 
 
- กฟฟ.ทุกเดือน 

 
 
 
 
 
 

รายไตรมาส 
ภายใน 1 เดือน 
หลังสิ้นไตรมาส 
(ดึงข้อมูลจาก

ระบบ CRM Plus 
ทุกวันที่ 10 หลัง

สิ้นไตรมาส) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

8. บันทึกผลการเยีย่มเยือนใน
ระบบสารสนเทศ 

กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง  

9. ติดตามและสรุปผลการเยีย่ม
เยือนลูกค้า ในระบบสารสนเทศ 

กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง,กบล. 
  

กอง และ กฟฟ. 
ที่เกี่ยวขอ้ง 

รายงานสรุปการ
ด าเนนิงานใน

ภาพรวม กฟภ. 

- ฝลต. 
- ฝอภ.(ภ1-ภ4) 
- สรก.(ธต) 
- ฝบว. 
- กบว.กฟข. 

7. เข้าเยี่ยมเยือนตามนัดหมาย 
กบล.กฟข.,กฟฟ. 

กรณีลูกค้าระบุ
ปัญหา/ความ

ต้องการ ให้สั่งการ
เพื่อแก้ไข ติดตามผล 
และชี้แจงลูกค้าโดย

เร่งด่วน 

หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวขอ้ง 

A 

10. ติดตามและสรุปผลการเยี่ยม
เยือนลูกค้า ในภาพรวม กฟภ. 
 
 

กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง,กบล.. 

 

  
CRM plus  

รายงานผล
ด าเนินการ 

(CRM-VST-002) 
และประเด็น
ปัญหา/ความ

ต้องการ 
(CRM-VST-003) 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 6.1 จัดท าแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้า 

 กฟข., กฟฟ. จัดท าแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้าในส่วนที่เกี่ยวข้อง โดยให้ก าหนดเป้าหมายและ
คัดเลือกลูกค้าที่จะเข้าเยี่ยมเยือน ให้สอดคล้องกับข้อมูลลูกค้า , วัตถุประสงค์ของการเข้าเยี่ยมเยือน , เกณฑ์
วัดผลด าเนินการ, BSC, แผนปฏิบัติการประจ าปี และนโยบายของผู้บริหาร พร้อมทั้งก าหนดแผนงานการเยี่ยม
ลูกค้าแต่ละราย ตามแบบฟอร์ม CRM-VST-001  

6.1.1 การก าหนดค่าเป้าหมายในการเยี่ยมเยือนลูกค้า ดังนี้ 

  (1) เยี่ยมเยือนโดย ผชก.กฟข. : ไตรมาสละ 3 ราย 

  (2) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟฟ.ชั้น 1 : ไตรมาสละ 8 ราย 

  (3) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟฟ.ชั้น 2-3 : ไตรมาสละ 6 ราย 

  (4) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟส. : ไตรมาสละ 3 ราย 

  (5) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟย. : พิจารณาตามความพร้อม และศักยภาพของแต่ละพ้ืนที่ 

6.1.2 การจัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า ตามค่าเป้าหมายที่ก าหนดนั้น สามารถพิจารณารูปแบบ  
การเยี่ยมเยือนลูกค้า ได้ 2 รูปแบบ ดังนี้ 

  รูปแบบที่ 1 การก าหนดแผนการเยี่ยมเยือน รูปแบบ Onsite ตามแผนงานของ กฟฟ. 
(พิจารณาเป็นรูปแบบหลัก) 

  รูปแบบที่ 2 การก าหนดแผนการเยี่ยมเยือน รูปแบบ Online Meeting  ผ่านระบบออนไลน์
แพลตฟอร์มต่างๆ (พิจารณาเป็นรูปแบบรอง) 

 โดยการพิจารณาการก าหนดรูปแบบในการเยี่ยมเยือนลูกค้า ให้ กฟข., กฟฟ. พิจารณาตามความ
พร้อมและศักยภาพของแต่ละพ้ืนที่ เช่น ในสถานการณ์โรคระบาด หรือ เหตุการณ์ภัยพิบัติต่างๆ  เป็นต้น ทั้งนี้ 
สามารถพิจารณา แนวทางการเยี่ยมเยือนลูกค้าพิเศษ  ได้แก่ การเยี่ยมเยือนลูกค้า รูปแบบ Tele CRM ใช้
ส าหรับการติดต่อสอบถาม/ติดตามสถานะงาน/แก้ปัญหาให้กับลูกค้า หรือแจ้งข้อมูลข่าวๆสารต่างๆ (ไม่
สามารถก าหนดเป็นรูปแบบในการเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแผนได้) 

6.1.3 การพิจารณาวัตถุประสงค์ในการเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้า  

  เพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและ 
กฟภ. ท าให้ลูกค้าเล็งเห็นถึงประโยชน์ หรือข้อดีในการด าเนินกิจกรรมของ กฟภ. โดยให้ก าหนดวัตถุประสงค์ใน
การเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้า ควรพิจารณาวัตถุประสงค์ในการเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าตามความเหมาะสม ตามหัวข้อ 
ดังนี้ 

  1) เพ่ือสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่าง กฟภ. และลูกค้า 

  2) เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในการแก้ไขปัญหา และลดผลกระทบของลูกค้า อันเกิดจากการใช้
บริการของ กฟภ. 
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  3) เพ่ือสร้างโอกาสในการต่อยอดธุรกิจ ทั้งธุรกิจหลัก และธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

  4) อ่ืนๆ ตามดุลยพินิจของผู้บริหารประจ าหน่วยงาน 

 6.2 พิจารณาแผนงานเยี่ยมเยือนลูกค้า 

 ผู้บังคับบัญชาแต่ละหน่วยงานพิจารณาแผนงานเยี่ยมเยือนลูกค้าประจ าหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งแผน
ให้หน่วยงานและ กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องทราบภายในเดือน ธ.ค. ของปีก่อนหน้าแผน  

 6.3 บันทึกแผนงานในระบบสารสนเทศ 

 กฟฟ. บันทึกแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าในระบบสารสนเทศ (ปัจจุบันใช้โปรแกรม CRM Plus) โดยระบุ
วันที่จะเข้าเยี่ยมเยือนตามแผนงานส าหรับลูกค้าแต่ละราย ในกรณีแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร ให้
ระบุหัวหน้าคณะเยี่ยมเยือนด้วย ทั้งนี้ให้สรุปรายงานแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแบบฟอร์ม CRM-VST-002 
แจ้ง กบล.กฟข. เพ่ือรวบรวมแจ้ง กลพ. ภายในเดือน  ธ.ค. ของแต่ละปี และมีการเก็บผล ส าหรับเข้าเยี่ยม
เยือน ในวัตถุประสงค์การต่อยอดธุรกิจ และการแก้ไขปัญหาฯ ตามข้อ (6.1.9-6.1.11) 

 6.4 นัดหมาย/ติดต่อประสานงาน ขอเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าแต่ละราย 

 กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการนัดหมาย ติดต่อประสานงาน อาทิ ท าหนังสือแจ้ง โทรศัพท์เพื่อนัดหมาย 
หรือ Email เพ่ือแจ้งการขอเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้า ก่อนแผนการเยี่ยมเยือนประมาณ  1 เดือนหรือตามความ
เหมาะสม โดยการนัดหมายหรือท าหนังสือแจ้งลูกค้า และสอบถามหรือแนบใบตอบรับการเยี่ยมเยือน  

 6.5 ลูกค้าพิจารณาการขอเยี่ยมเยือน 

 กฟฟ. ติดตามการตอบรับการขอเข้าเยี่ยมเยือนจากลูกค้า จากการสอบถามหรือใบตอบรับตามข้อ 6.4 
ทั้งนี้หากลูกค้าปฏิเสธการขอเข้าเยี่ยมเยือน ให้ กฟฟ. ประเมินสาเหตุการปฏิเสธ และรายงานให้ กฟข. ทราบ 
รวมทั้งการปรับแผนโดยการคัดเลือกลูกค้าเพ่ิมเติม เพ่ือให้ได้จ านวนตามเป้าหมายต่อไป 

 6.6 เตรียมการก่อนเข้าเยี่ยมเยือน 

 เมื่อลูกค้าตอบรับการขอเข้าเยี่ยมเยือน ให้ กฟฟ./กบล.กฟข. และส่วนเกี่ยวข้องด าเนินการเตรียมการ
ก่อนเข้าเยี่ยมเยือนดังนี้ 

  6.6.1 การก าหนดหัวข้อการน าเสนอ พิจารณาตามความเหมาะสม โดยมีแนวทางหัวข้อดังนี้ 

  - แนะน าหน่วยงานและข้อมูลทั่วไป 

  - สภาพการจ่ายไฟและสถิติกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

  - การบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าของ กฟภ. และบริษัทฯ 

  - การวิเคราะห์ลักษณะการใช้และอัตราค่าไฟฟ้า 

  - แผนงานปรับปรุงระบบไฟฟ้าของ กฟภ. 

  - การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้าของ บริษัทฯ 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มือการ เยี่ ยม เยื อนลูกค้ า  

8 

 

กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

  - การวิเคราะห์/ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์กับลูกค้า (จากการสอบถามหรือใบตอบรับของ
ลูกค้า) 

  6.6.2 ของที่ระลึก (ตามความเหมาะสม) 

 6.7 เข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าตามนัดหมาย 

 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าตามนัดหมาย ทั้งนี้หากลูกค้าที่เข้าเยี่ยมเยือนเป็นลูกค้าราย
ส าคัญ ให้พนักงาน KAM ร่วมประสานงานและเข้าร่วมเยี่ยมด้วยทุกครั้ง และในกรณีที่ลูกค้าระบุปัญหา/ความ
ต้องการที่ต้องมีการด าเนินการต่อ ให้ส่วนเกี่ยวข้องสั่งการเพ่ือแก้ไข ติดตามผล และชี้แจงลูกค้าโดยเร่งด่วน 

 6.8 บันทึกผลการเยี่ยมเยือนในระบบสารสนเทศ 

 หลังจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าให้ กฟฟ. และหน่วยงานที่เก่ียวข้อง บันทึกผลการเยี่ยมเยือนในระบบ
สารสนเทศที่เก่ียวข้อง / CRM Plus ภายใน 7 วันหลังเยี่ยมเยือนแล้วเสร็จ 

 6.9 ติดตามและสรุปผลการเยี่ยมเยือนลูกค้า ในระบบสารสนเทศ 

 กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง/กบล.กฟข.  น าข้อมูลในระบบสารสนเทศมาใช้ในการรายงานผลการเยี่ยมเยือน
ลูกค้า โดยสรุปรายงานข้อมูลทางสถิติ การวิเคราะห์สารสนเทศที่ส าคัญของลูกค้า แนวทางการปรับปรุงแก้ไข 
ทั้งนี้ให้ กฟฟ. รายงานผลด าเนินการตามแบบฟอร์ม CRM-VST-002 และสรุปรายงานประเด็นปัญหา/ความ
ต้องการจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแบบฟอร์ม CRM-VST-003 ทุกเดือน 

 6.10 ติดตามและสรุปผลการเยี่ยมเยือนลูกค้า ในภาพรวม กฟภ. 

 กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง/กบล.กฟข. จัดท ารายงานสรุปการด าเนินงานในภาพรวม กฟภ. เพ่ือรวบรวมแจ้ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เป็นรายไตรมาส ภายใน 1 เดือน หลังสิ้นไตรมาส (โดย กลพ. จะท าการดึงข้อมูลจาก
ระบบ CRM Plus ทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส) 

7. มาตรฐานงาน 
ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

1. จัดท าแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้า แต่ละหน่วยงานจัดท ายกร่างแผนการเยี่ยมเยือน โดย
ก าหนดแผนงาน และคัดเลือกลูกค้า ให้สอดคล้องตาม
เป้าหมายที่ก าหนดในแผนงานต่างๆ และสอดคล้องกับ
การจ าแนกกลุ่มลูกค้า (แบบฟอร์ม CRM-VST-001) 

2. พิจารณาแผนงานเยี่ยมเยือนลูกค้า พิจารณาความเหมาะสมแผนงานของหน่วยงานในสังกัด 
และแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายในเดือน ธ.ค. ของปี
ก่อนหน้าแผน 

3. บันทึกแผนงานในระบบสารสนเทศ บันทึกแผนการเยี่ยมเยือน ส าหรับลูกค้าแต่ละรายใน
ระบบสารสนเทศที่ก าหนด (ปัจจุบันใช้โปรแกรม CRM 
Plus) โดยระบุวันที่จะเข้าเยี่ยมเยือน และหัวหน้าคณะ
เยี่ยมฯ (หรือประเภทการเยี่ยมฯ) ภายใน 15 วันหลัง
ได้รับอนุมัติแผนฯ 
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

4. นัดหมาย/ติดต่อประสานงาน ขอเข้าเยี่ยม
เยือนลูกค้าแต่ละราย 

ติดต่อประสานงานลูกค้าแต่ละราย ก่อนแผนการเยี่ยม
เยือนประมาณ 1 เดือน หรือตามความเหมาะสม  

5. ลูกค้าพิจารณาการขอเยี่ยมเยือน ติดตามการตอบรับการขอเข้าเยี่ยมเยือนจากลูกค้า จาก
การสอบถามหรือใบตอบรับตามข้อ 6.4 ทั้งนี้หากลูกค้า
ปฏิเสธการขอเข้าเยี่ยมเยือน ให้ กฟฟ. ประเมินสาเหตุ
การปฏิเสธ และรายงานให้ กฟข. ทราบ รวมทั้งการปรับ
แผนโดยการคัดเลือกลูกค้าเพ่ิมเติม เพื่อให้ได้จ านวนตาม
เป้าหมาย 
- จัดเตรียมหัวข้อการน าเสนอต่างๆ 
- การวิเคราะห์/ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์กับลูกค้า 
(จากการสอบถามหรือใบตอบรับของลูกค้า) 
- การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้าของ บริษัทฯ (ตามความ
เหมาะสม) 
- ของที่ระลึก (ตามความเหมาะสม) 

6. เตรียมการก่อนเข้าเยี่ยมเยือน - จัดเตรียมหัวข้อการน าเสนอต่างๆ 
- การวิเคราะห์/ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์กับลูกค้า 
(จากการสอบถามหรือใบตอบรับของลูกค้า) 
- การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้าของ บริษัทฯ (ตามความ
เหมาะสม) 
- ของที่ระลึก (ตามความเหมาะสม) 

7. เข้าเยี่ยมเยือนตามนัดหมาย เข้าเยี่ยมลูกค้าตามนัดหมาย โดยจะต้องสรุปประเด็น
ปัญหา ความต้องการ ข้อเสนอแนะจากลูกค้า รวมถึงการ
สั่งการและติดตามเพ่ือแก้ปัญหาลูกค้าโดยเร่งด่วน 

8. บันทึกผลการเยี่ยมเยือนในระบบสารสนเทศ - บันทึกผลหลังการเยี่ยมเยือน ส าหรับลูกค้าแต่ละรายใน
ระบบสารสนเทศที่ก าหนด (ปัจจุบันใช้โปรแกรม CRM 
Plus) โดยระบุประเด็นปัญหา และความต้องการของ
ลูกค้า ภายใน 7 วันหลังการเยี่ยมเยือน 
- รายงานผลด าเนินการ (แบบฟอร์ม CRM-VST-002) 
และประเด็นปัญหา/ความต้องการจากการเยี่ยมเยือน
ลูกค้า (แบบฟอร์ม CRM-VST-003) ทุกไตรมาส 

9. ติดตามและสรุปผลการเยี่ยมเยือนลูกค้า ใน
ระบบสารสนเทศ 

สรุปรายงานข้อมูลทางสถิติ การวิเคราะห์สารสนเทศที่
ส าคัญของลูกค้า แนวทางการปรับปรุงแก้ไข ทั้งนี้ให้ 
กฟฟ. รายงานผลด าเนินการตามแบบฟอร์ม CRM-VST-
002 และสรุปรายงานประเด็นปัญหา/ความต้องการจาก
การเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแบบฟอร์ม CRM-VST-003 ทุก
เดือน 

10. ติดตามและสรุปผลการเยี่ยมเยือนลูกค้า ใน
ภาพรวม กฟภ. 

- ติดตามผลด าเนินการให้เป็นไปตามเป้าหมายของแผน
ด าเนินการ และสรุปผลการเยี่ยมเยือนตามแผนงานที่
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
ก าหนด แนวทางการปรับปรุงแก้ไข  
- สรุปรายงานจัดท ารายงานสรุปการด าเนินงานใน
ภาพรวม กฟภ. เพื่อรวบรวมแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
เป็นรายไตรมาส ภายใน 1 เดือน หลังสิ้นไตรมาส (โดย 
กลพ. จะท าการดึงข้อมูลจากระบบ CRM Plus ทุกวันที่ 
10 หลังสิ้นไตรมาส) 

 
8.แบบฟอร์มที่ใช้ 

 CRM-VST-001 รายชื่อลูกค้าเป้าหมายและแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
 CRM-VST-002 รายงานสรุปการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
 CRM-VST-003 สรุปประเด็นปัญหา/ความต้องการจากการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

 
 
 

ภาคผนวก ก 
รายละเอียดแบบฟอร์ม 

 
CRM-VST-001      รายชื่อลูกค้าเป้าหมายและแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
CRM-VST-002      รายงานสรุปการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
CRM-VST-003      สรุปประเด็นปัญหา/ความต้องการจากการเยี่ยมเยือนลูกค้า 

 

 
 

 
 

  



CRM-VST-001

ท่ี รหัส กฟฟ.

(TRSG)

ช่ือ กฟฟ. หมายเลขผู้ใช้ไฟฟ้า

(CA)

ช่ือลูกค้า กลุ่มลูกค้า

(อุตสาหกรรม

/พาณิชย์)

KAM

(ระบุ

Y/N)

High Value

(ระบุกลุ่ม

H/M/L)

ค่าไฟฟ้า

สูงสุดหรือ

เฉล่ียรอบปี

ท่ีผ่านมา

(บาท/เดือน)

วันท่ีเย่ียม

เยือน

คร้ังล่าสุด

(วัน/เดือน/ปี)

แผนการ

เย่ียมเยือน

(วัน/เดือน/ปี)

หัวหน้า

คณะเย่ียมฯ

รูปแบบการ

เย่ียมเยือน

ลูกค้า 

(Onsite/ 

Online)

วัตถุประสงค์

ในการเข้า

เย่ียมเยือน

ลูกค้า 

(ข้อท่ี 

1/2/3/4)

หมายเหตุ

หมายเหตุ

วัตถุประสงค์ในการเข้าเย่ียมเยือนลูกค้า ให้ก าหนดหมายเลขก ากับ ดังน้ี

1) เพ่ือสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่าง กฟภ. และลูกค้า

2) เพ่ือสร้างความเช่ือม่ันในการแก้ไขปัญหา และลดผลกระทบของลูกค้า อันเกิดจากการใช้บริการของ กฟภ .

3) เพ่ือสร้างโอกาสในการต่อยอดธุรกิจ ท้ังธุรกิจหลัก และธุรกิจเก่ียวเน่ือง

4) อ่ืนๆ ตามดุลยพินิจของผู้บริหารประจ าหน่วยงาน

รายช่ือลูกค้าเป้าหมายและแผนงาน "การเย่ียมเยือนลูกค้า"

ในสังกัด ____________ (กฟข.) ประจ าปี ______



CRM-VST-002/1.0

สถานะข้อมูล ณ วนัท่ี _________

แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล ร้อยละ

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - - - - - - - - - NA

รายงานสรุปการเยี่ยมเยือนลูกค้า (โดยรวม)

ในสังกัด ____________ (กฟข.) ประจ าปี ______

กลุ่มลูกค้า ทุกประเภท

ท่ี
รหสั กฟฟ.

(TRSG)
ช่ือ กฟฟ.

จ านวนการเยี่ยมเยือนลูกค้า (ราย)

รวม

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม



CRM-VST-002/1.1

สถานะข้อมูล ณ วนัท่ี _________

แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล ร้อยละ

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - - - - - - - - - NA

ไตรมาส 4 รวม

รวม

รายงานสรุปการเยี่ยมเยือนลูกค้า (โดยรวม)

ในสังกัด ____________ (กฟข.) ประจ าปี ______

กลุ่มลูกค้า อุตสาหกรรม

ท่ี
รหสั กฟฟ.

(TRSG)
ช่ือ กฟฟ.

จ านวนการเยี่ยมเยือนลูกค้า (ราย)

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3



CRM-VST-002/1.2

สถานะข้อมูล ณ วนัท่ี _________

แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล ร้อยละ

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - NA

- - - - - - - - - - NA

รายงานสรุปการเยี่ยมเยือนลูกค้า (โดยรวม)

ในสังกัด ____________ (กฟข.) ประจ าปี ______

กลุ่มลูกค้า พาณิชย์

ท่ี
รหสั กฟฟ.

(TRSG)
ช่ือ กฟฟ.

จ านวนการเยี่ยมเยือนลูกค้า (ราย)

รวม

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม



CRM-VST-002/1.0 CRM-VST-002/2.0

สถานะข้อมูล ณ วนัที่ _________ สถานะข้อมูล ณ วนัท่ี _________

แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล ร้อยละ

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รผก. - - NA

อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รายงานสรุปการเยี่ยมเยือนลูกค้า (โดยผู้บริหาร)

ในสังกัด ____________ (กฟข.) ประจ าปี ______

กลุ่มลูกค้า ทุกประเภท

ท่ี

รหสั กฟฟ. 

(TRSG)

ชื่อ กฟฟ.

ไตรมาส 4 รวม

รวมทั้งส้ิน

หวัหน้าคณะเยี่ยมฯ

จ านวนการเยี่ยมเยือนลูกค้า (ราย)

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3



CRM-VST-002/1.1 CRM-VST-002/2.1

สถานะข้อมูล ณ วนัที่ _________ สถานะข้อมูล ณ วนัท่ี _________

แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล ร้อยละ

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รผก. - - NA

อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รายงานสรุปการเยี่ยมเยือนลูกค้า (โดยผู้บริหาร)

ในสังกัด ____________ (กฟข.) ประจ าปี ______

รวมทั้งส้ิน

กลุ่มลูกค้า อุตสาหกรรม

ท่ี

รหสั กฟฟ. 

(TRSG)

ชื่อ กฟฟ.

หวัหน้าคณะเยี่ยมฯ

จ านวนการเยี่ยมเยือนลูกค้า (ราย)

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม



CRM-VST-002/1.2 CRM-VST-002/2.2

สถานะข้อมูล ณ วนัที่ _________ สถานะข้อมูล ณ วนัท่ี _________

แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล ร้อยละ

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รหสั .....................รผก. - - NA

ชื่อ ..................... อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รผก. - - NA

อข. - - NA

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3 - - NA

รวม - - NA

รายงานสรุปการเยี่ยมเยือนลูกค้า (โดยผู้บริหาร)

ในสังกัด ____________ (กฟข.) ประจ าปี ______

กลุ่มลูกค้า พาณิชย์

ท่ี

รหสั กฟฟ. 

(TRSG)

ชื่อ กฟฟ.

ไตรมาส 4 รวม

รวมทั้งส้ิน

หวัหน้าคณะเยี่ยมฯ

จ านวนการเยี่ยมเยือนลูกค้า (ราย)

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3



CRM-VST-003/1.0

เสถียรภาพการจ่ายไฟ

และคุณภาพไฟฟา้

แจ้งและติดตามการ

แก้ไขไฟฟา้ขัดข้อง

การแจ้งค่าไฟฟา้

และอัตราค่าไฟฟา้

การแจ้งดับไฟ

ตามแผน

งานบ ารุงรักษา

และบริการเสริม

การสนับสนุน

ทางวชิาการ
อื่นๆ รวม

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

...

...

...

หมายเหตุ การเยี่ยมเยือนแต่ละคร้ังสามารถระบปุญัหา/ความต้องการของลูกค้าได้มากกวา่ 1 เร่ือง

กลุ่มลูกค้า ทุกประเภท

รวม

อยู่ระหวา่ง

ด าเนินการ

ติดตาม/แก้ไข

สรุปประเดน็ปัญหา/ความตอ้งจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแผนงาน (โดยรวม)

ในสังกัด ____________ (กฟข.) ไตรมาส______ ป_ี___________

ผลเยี่ยม

(จ านวนราย)

ประเด็นปญัหา/ความต้องการของลูกค้า (จ านวนเร่ือง)

ที่ รหสั กฟฟ. ช่ือ กฟฟ.



CRM-VST-003/1.1

เสถียรภาพการจ่ายไฟ

และคุณภาพไฟฟา้

แจ้งและติดตามการ

แก้ไขไฟฟา้ขัดข้อง

การแจ้งค่าไฟฟา้

และอัตราค่าไฟฟา้

การแจ้งดับไฟ

ตามแผน

งานบ ารุงรักษา

และบริการเสริม

การสนับสนุน

ทางวชิาการ
อื่นๆ รวม

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

...

...

...

หมายเหตุ การเยี่ยมเยือนแต่ละคร้ังสามารถระบปุญัหา/ความต้องการของลูกค้าได้มากกวา่ 1 เร่ือง

รหสั กฟฟ.

สรุปประเดน็ปัญหา/ความตอ้งจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแผนงาน (โดยรวม)

ในสังกัด ____________ (กฟข.) ไตรมาส______ ป_ี___________

ผลเยี่ยม

(จ านวนราย)
ที่

กลุ่มลูกค้า อุตสาหกรรม

ช่ือ กฟฟ.

อยู่ระหวา่ง

ด าเนินการ

ติดตาม/แก้ไข

ประเด็นปญัหา/ความต้องการของลูกค้า (จ านวนเร่ือง)

รวม



CRM-VST-003/1.2

เสถียรภาพการจ่ายไฟ

และคุณภาพไฟฟา้

แจ้งและติดตามการ

แก้ไขไฟฟา้ขัดข้อง

การแจ้งค่าไฟฟา้

และอัตราค่าไฟฟา้

การแจ้งดับไฟ

ตามแผน

งานบ ารุงรักษา

และบริการเสริม

การสนับสนุน

ทางวชิาการ
อื่นๆ รวม

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

...

...

...

หมายเหตุ การเยี่ยมเยือนแต่ละคร้ังสามารถระบปุญัหา/ความต้องการของลูกค้าได้มากกวา่ 1 เร่ือง

ประเด็นปญัหา/ความต้องการของลูกค้า (จ านวนเร่ือง)

สรุปประเดน็ปัญหา/ความตอ้งจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแผนงาน (โดยรวม)

ในสังกัด ____________ (กฟข.) ไตรมาส______ ป_ี___________

กลุ่มลูกค้า พาณิชย์

รวม

อยู่ระหวา่ง

ด าเนินการ

ติดตาม/แก้ไข

ที่ รหสั กฟฟ. ช่ือ กฟฟ.
ผลเยี่ยม

(จ านวนราย)



CRM-VST-003/1.0 CRM-VST-003/2.0

เสถียรภาพการจ่ายไฟ

และคุณภาพไฟฟา้

แจ้งและติดตามการ

แก้ไขไฟฟา้ขัดข้อง

การแจ้งค่าไฟฟา้

และอัตราค่าไฟฟา้

การแจ้งดับไฟ

ตามแผน

งานบ ารุงรักษา

และบริการเสริม

การสนับสนุน

ทางวชิาการ
อื่นๆ รวม

รหสั ..................... รผก.

ช่ือ ..................... อข.

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3

รวม

รหสั ..................... รผก.

ช่ือ ..................... อข.

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3

รวม

รหสั ..................... รผก.

ช่ือ ..................... อข.

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3

รวม

รผก.

อข.

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3

รวม

หมายเหตุ การเยี่ยมเยือนแต่ละคร้ังสามารถระบปุญัหา/ความต้องการของลูกค้าได้มากกวา่ 1 เร่ือง

สรุปประเดน็ปัญหา/ความตอ้งจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร

ในสังกัด ____________ (กฟข.) ไตรมาส______ ป_ี___________

กลุ่มลูกค้า ทุกประเภท

อยู่ระหวา่ง

ด าเนินการ

ติดตาม/แก้ไข

หวัหน้าคณะเยี่ยมฯ
ผลเยี่ยม

(จ านวนราย)

ประเด็นปญัหา/ความต้องการของลูกค้า (จ านวนเร่ือง)

1

2

...

รวมทั้งส้ิน

ที่
รหสั กฟฟ.

ชื่อ กฟฟ.



CRM-VST-003/1.1 CRM-VST-003/2.1

เสถียรภาพการจ่ายไฟ

และคุณภาพไฟฟา้

แจ้งและติดตามการ

แก้ไขไฟฟา้ขัดข้อง

การแจ้งค่าไฟฟา้

และอัตราค่าไฟฟา้

การแจ้งดับไฟ

ตามแผน

งานบ ารุงรักษา

และบริการเสริม

การสนับสนุน

ทางวชิาการ
อื่นๆ รวม

รหสั ..................... รผก.

ช่ือ ..................... อข.

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3

รวม

รหสั ..................... รผก.

ช่ือ ..................... อข.

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3

รวม

รหสั ..................... รผก.

ช่ือ ..................... อข.

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3

รวม

รผก.

อข.

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3

รวม

หมายเหตุ การเยี่ยมเยือนแต่ละคร้ังสามารถระบปุญัหา/ความต้องการของลูกค้าได้มากกวา่ 1 เร่ือง

สรุปประเดน็ปัญหา/ความตอ้งจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร

ในสังกัด ____________ (กฟข.) ไตรมาส______ ป_ี___________

1

กลุ่มลูกค้า อุตสาหกรรม

ที่
รหสั กฟฟ.

ชื่อ กฟฟ.
หวัหน้าคณะเยี่ยมฯ

ผลเยี่ยม

(จ านวนราย)

ประเด็นปญัหา/ความต้องการของลูกค้า (จ านวนเร่ือง) อยู่ระหวา่ง

ด าเนินการ

ติดตาม/แก้ไข

2

...

รวมทั้งส้ิน



CRM-VST-003/1.2 CRM-VST-003/2.2

เสถียรภาพการจ่ายไฟ

และคุณภาพไฟฟา้

แจ้งและติดตามการ

แก้ไขไฟฟา้ขัดข้อง

การแจ้งค่าไฟฟา้

และอัตราค่าไฟฟา้

การแจ้งดับไฟ

ตามแผน

งานบ ารุงรักษา

และบริการเสริม

การสนับสนุน

ทางวชิาการ
อื่นๆ รวม

รหสั ..................... รผก.

ช่ือ ..................... อข.

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3

รวม

รหสั ..................... รผก.

ช่ือ ..................... อข.

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3

รวม

รหสั ..................... รผก.

ช่ือ ..................... อข.

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3

รวม

รผก.

อข.

ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1-3

รวม

หมายเหตุ การเยี่ยมเยือนแต่ละคร้ังสามารถระบปุญัหา/ความต้องการของลูกค้าได้มากกวา่ 1 เร่ือง

สรุปประเดน็ปัญหา/ความตอ้งจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร

ในสังกัด ____________ (กฟข.) ไตรมาส______ ป_ี___________

กลุ่มลูกค้า พาณิชย์

รวมทั้งส้ิน

ประเด็นปญัหา/ความต้องการของลูกค้า (จ านวนเร่ือง) อยู่ระหวา่ง

ด าเนินการ

ติดตาม/แก้ไข

1

2

...

ที่
รหสั กฟฟ.

ชื่อ กฟฟ.
หวัหน้าคณะเยี่ยมฯ

ผลเยี่ยม

(จ านวนราย)



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มือการ เยี่ ยม เยื อนลูกค้ า  

25 

 

กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

ภาคผนวก ข 
ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน  

 
 
 
 
 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มือการ เยี่ ยม เยื อนลูกค้ า  

26 

 

กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

 
ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 

ครั้งที ่ สถานะ ปี พ.ศ.  หน่วยงานที่จัดท า 

1 จัดท าครั้งแรก 2558 
 

คณะท างานเพ่ิมประสิทธิภาพการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า 

(อฝ.วธ.(จ3) ประธานคณะท างานฯ) 
2 ปรับปรุงครั้งที่ 1 2564 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  

ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
สายงานธุรกิจและการตลาด 

3   
 

 

4   
 

 

5   
 

 

 
  



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มือการ เยี่ ยม เยื อนลูกค้ า  

27 

 

กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

รายละเอียดการปรับปรุงคู่มือการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
(ครั้งที่ 1) 

 
หน้าท่ี.../ข้อที.่.. ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 1 
ข้อที ่1 
วัตถุประสงค์ 

1.1 เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ลูกค้ารายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่ โดย
การพบปะลูกค้า ท าให้สามารถรับทราบ
ประเด็นปัญหา ความต้องการ ความ
คาดหวัง และข้อเสนอแนะจากลูกค้า เพ่ือ
นาไปสู่การปรับปรุงและแก้ไขอย่างมี
ประสิทธิผลและทันท่วงที 
 

1. เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับ
ลูกค้ารายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่ โดยการ
พบปะลูกค้า ท าให้สามารถรับทราบ
ประเด็นปัญหา ความต้องการ ความ
คาดหวัง และข้อเสนอแนะจากลูกค้า เพ่ือ
น าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการและแก้ไข
ปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิผล
และทันท่วงท ีอีกทั้งยังสามารถต่อยอดทาง
ธุรกิจ และสร้างรายได้ให้กับ กฟภ. ต่อไป 

หน้าที่ 1 
ข้อที ่2 
ขอบเขต 

1.2 ........ โดยวิธีการพบปะลูกค้า เพ่ือ
รับทราบประเด็นปัญหา ความต้องการ 
ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะจากลูกค้า 
ตลอดจนการน าเสนอ แผนงานต่างๆ ของ 
PEA ซึ่งครอบคลุมแผนงานเยี่ยมเยือนต่างๆ 
ดังนี้ 
- การเยี่ยมเยือนโดยผู้บริหารระดับต่างๆ 
ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 20 มี.ค. 2557  
ซึ่งก าหนดเป้าหมายส าหรับผู้บริหารระดับ 
รผก., อข. และ ผจก. กฟฟ. ชั้น 1-3 
- การเยี่ยมเยือนลูกค้ารายส าคัญ หรือลูกค้า
มูลค่าสูง ตามคู่มือการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ 
- การเยี่ยมเยือนลูกค้ารายใหญ่อ่ืนๆ ตามที่
หน่วยงานก าหนด 
 

2......... เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ในการสร้าง
ความสัมพันธ์โดยวิธีการพบปะลูกค้า ทั้งใน
เชิงการสร้างความสัมพันธ์อันดี การแก้ไข
ผลกระทบจากการด าเนินงานของลูกค้า 
รวมถึงการต่อยอดธุรกิจตามเป้าหมายของ
การสร้างความสัมพันธ์เพ่ือรับทราบ
ประเด็นปัญหา ความต้องการ ความ
คาดหวัง และข้อเสนอแนะจากลูกค้า 
ตลอดจนการน าเสนอแผนงานต่างๆ ของ 
PEA ซึ่งครอบคลุมแผนงานเยี่ยมเยือนต่างๆ  

หน้าที่ 1 
ข้อที ่3  
ค าจ ากัดความ 

- ลูกค้าเป้าหมาย หมายถึง ลูกค้าที่ได้รับ
การพิจารณา/คัดเลือก เพ่ือด าเนินการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือให้บริการเสริม
พิเศษโดยไม่คิดค่าใช้จ่ายตามขอบเขตท่ี
ก าหนด 

- ลูกค้าเป้าหมาย (Target Customer) 
หมายถึง ลูกค้าที่ได้รับการพิจารณา/
คัดเลือก เพ่ือด าเนินการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า เพ่ือเข้าเยี่ยมเยือนตามขอบเขตที่
ก าหนด 

- - ลูกค้ารายใหญ่ หมายถึง ผู้ใช้ไฟฟ้าที่ติดตั้ง
หม้อแปลงเฉพาะรายตั้งแต่ 100kVA หรือ 
ทุกขนาดรวมกันตั้งแต่ 100 kVA ขึ้นไป 
หรือเป็นผู้ใช้ไฟฟ้าที่มีความต้องการพลัง
ไฟฟ้าสูงสุด ตั้งแต่ 30 กิโลวัตต์ขึ้นไป ทั้ง
รายที่ติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะราย หรือใช้
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าท่ี.../ข้อที.่.. ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หม้อแปลงร่วมของ กฟภ. 

- -การเยี่ยมเยือนลูกค้า หมายถึง การพบปะ
ลูกค้า ท าให้สามารถรับทราบประเด็น
ปัญหา ความต้องการ ความคาดหวัง และ
ข้อเสนอแนะจากลูกค้า แลกเปลี่ยนความรู้ 
ความคิดเห็น และหาข้อสรุปหรือ
ข้อเสนอแนะในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง เพ่ือ
น าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการและแก้ไข
ปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิผล
และทันท่วงท ีและเป็นการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ารายส าคัญ ลูกค้า
มูลค่าสูง หรือลูกค้าท่ีได้รับพิจารณาตาม
ความเหมาะสม 

- ระบบสารสนเทศที่เก่ียวข้อง หมายถึง 
ระบบสารสนเทศที่ใช้ในงานด้านการสร้าง
ความสัมพนัธ์กับลูกค้า ประกอบด้วย ระบบ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ CRM Plus และ 
แอพพลิเคชั่น CRM Mobile Workforce  

หน้าที่ 3 
ข้อที ่4  
หน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

1.4.1 คณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า 
ท าหน้าที่ก าหนดแผนงานโดยรวม รวบรวม
ผลดาเนินการในภาพรวมองค์กร ทบทวน
และปรับปรุงแนวทางการเยี่ยมเยือนฯ 

4.1 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้า
และการตลาด ท าหน้าที่ก าหนดแผนงาน
โดยรวม รวบรวมผลด าเนินการในภาพรวม
องค์กร ทบทวนและปรับปรุงแนวทางการ
เยี่ยมเยือนฯ 

1.4.3 อข. ท าหน้าที่พิจารณาอนุมัติ
แผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร 
กฟข. และเป็นหัวหน้าคณะเยี่ยมเยือนฯ 
ตามแผนงานการเยี่ยมเยือนโดย อข. 

4.2 ผชก.กฟข. ท าหน้าที่พิจารณาอนุมัติ
แผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร 
กฟข. และเป็นหัวหน้าคณะเยี่ยมเยือนฯ 
ตามแผนงานการเยี่ยมเยือนโดย ผชก. 

- 4.4 กบล.กฟข. ท าหน้าที่จัดท าแผนการ
เยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร กฟข. โดย
ก าหนดเป้าหมาย คัดเลือกลูกค้า และ
ก าหนดแผนการเยี่ยมเยือนฯ ร่วมกับ กฟฟ. 
ในสังกัด เตรียมการก่อนการเยี่ยมเยือนและ
เข้าเยี่ยมเยือนตามแผนงานของ กฟข. 
รวบรวมและติดตามผลด าเนินการของ 
กฟฟ. ในสังกัด ตลอดจนติดตามเร่งรัดการ
แก้ไขปัญหาหรือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าโดยเร่งด่วน รวมถึงสรุปรายงาน
ผลด าเนินการ และสารสนเทศเสียงลูกค้า
จากการเยี่ยมเยือนลูกค้าเสนอผู้บริหาร 
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าท่ี.../ข้อที.่.. ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
1.4.7 ผจก.กฟฟ. ชั้น 1-3 .......... 4.5 ผจก.กฟฟ. ชั้น 1-3 ,กฟส.,กฟย............ 
1.4.8 กฟฟ. ชั้น 1-3 .......... 4.6 กฟฟ.ชั้น 1-3 ,กฟส.,กฟย. .......... 

หน้าที่ 4 
ข้อที ่5  
ผังการไหลของ
กระบวนการ 
(Work Flow 
Chart) 

  
 - 

 
หน้าที่ 6 
ข้อที ่6  
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

2.2.1 จัดท าแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
ฝวธ.(ภ1-4), กฟข., กฟฟ. จัดท าแผนงาน
การเยี่ยมเยือน.........// 

6.1 จัดท าแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
กฟข., กฟฟ. จัดท าแผนงานการเยี่ยมเยือน
..........// 
 

- 6.1.1 การก าหนดค่าเป้าหมายในการเยี่ยม
เยือนลูกค้า ดังนี้ 
 (1) เยี่ยมเยือนโดย ผชก.กฟข. :  
ไตรมาสละ 3 ราย 
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าท่ี.../ข้อที.่.. ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
 (2) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟฟ.ชั้น 1 :  
ไตรมาสละ 8 ราย 
 (3) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟฟ.ชั้น 2-3 : 
ไตรมาสละ 6 ราย 
 (4) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟส. :  
ไตรมาสละ 3 ราย 
 (5) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟย. : พิจารณา
ตามความพร้อม และศักยภาพของแต่ละ
พ้ืนที่ 

- 6.1.2 การจัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
ตามค่าเป้าหมายที่ก าหนดนั้น สามารถ
พิจารณารูปแบบ  การเยี่ยมเยือนลูกค้า ได้ 
2 รูปแบบ ดังนี้ 
รูปแบบที่ 1 การก าหนดแผนการเยี่ยมเยือน 
รูปแบบ Onsite ตามแผนงานของ กฟฟ. 
(พิจารณาเป็นรูปแบบหลัก) 
รูปแบบที่ 2 การก าหนดแผนการเยี่ยมเยือน 
รูปแบบ Online Meeting  ผา่นระบบ
ออนไลน์แพลตฟอร์มต่างๆ (พิจารณาเป็น
รูปแบบรอง) 
โดยการพิจารณาการก าหนดรูปแบบในการ
เยี่ยมเยือนลูกค้า ให้ กฟข., กฟฟ. พิจารณา
ตามความพร้อมและศักยภาพของแต่ละ
พ้ืนที่ เช่น ในสถานการณ์โรคระบาด หรือ 
เหตุการณ์ภัยพิบัติต่างๆ เป็นต้น 

- 
สามารถพิจารณา แนวทางการเยี่ยมเยือน
ลูกค้าพิเศษ  ได้แก่ การเยี่ยมเยือนลูกค้า 
รูปแบบ Tele CRM ใช้ส าหรับการติดต่อ
สอบถาม/ติดตามสถานะงาน/แก้ปัญหา
ให้กับลูกค้า หรือแจ้งข้อมูลข่าวๆสารต่างๆ 
(ไม่สามารถก าหนดเป็นรูปแบบในการเยี่ยม
เยือนลูกค้าตามแผนได้) 

หน้าที่ 7 
ข้อที ่6  
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

- 6.1.3 การพิจารณาวัตถุประสงค์ในการเข้า
เยี่ยมเยือนลูกค้า .............ตามหัวข้อ ดังนี้ 
1) เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่าง 
กฟภ. และลูกค้า 
2) เพื่อสร้างความเชื่อมั่นในการแก้ไขปัญหา 
และลดผลกระทบของลูกค้า อันเกิดจาก
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าท่ี.../ข้อที.่.. ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
การใช้บริการของ กฟภ. 
3) เพื่อสร้างโอกาสในการต่อยอดธุรกิจ ทั้ง
ธุรกิจหลัก และธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
4) อื่นๆ ตามดุลยพินิจของผู้บริหารประจ า
หน่วยงาน 

2.2.4 นัดหมายหรือทาหนังสือแจ้งขอเข้า
เยี่ยมเยือนลูกค้าแต่ละราย 
- กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแจ้งการขอ
เข้าเยี่ยมเยือนลูกค้า ก่อนแผนการเยี่ยม
เยือนประมาณ 1 เดือนหรือตามความ
เหมาะสม โดยการนัดหมายหรือท าหนังสือ
แจ้งลูกค้า และสอบถามหรือแนบใบตอบรับ
การเยี่ยมเยือน ดังตัวอย่างตามแบบฟอร์ม 
CRM-VST-004 

6.4 นัดหมาย/ติดต่อประสานงาน ขอเข้า
เยี่ยมเยือนลูกค้าแต่ละราย 
- กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการนัดหมาย 
ติดต่อประสานงาน อาทิ ท าหนังสือแจ้ง 
โทรศัพท์เพ่ือนัดหมาย หรือ Email เพ่ือแจ้ง
การขอเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้า ก่อนแผนการ
เยี่ยมเยือนประมาณ 1 เดือนหรือตามความ
เหมาะสม โดยการนัดหมายหรือท าหนังสือ
แจ้งลูกค้า และสอบถามหรือแนบใบตอบรับ
การเยี่ยมเยือน 

 2.2.8 บันทึกผลการเยี่ยมเยือนในระบบ
สารสนเทศ 
หลังจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าให้ กฟฟ. และ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง บันทึกผลการเยี่ยม
เยือนในระบบสารสนเทศภายใน 7 วันหลัง
เยี่ยมเยือน ทั้งนี้ให้ กฟฟ. รายงานผลดา
เนินการตามแบบฟอร์ม CRM-VST-002 
และสรุปรายงานประเด็นปัญหา/ความ
ต้องการจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าตาม
แบบฟอร์ม CRM-VST-003 แจ้ง 
กบล.กฟข. เพ่ือรวบรวมแจ้ง ฝวธ.(ภ1-4) 
ทุกไตรมาส 

6.8 บันทึกผลการเยี่ยมเยือนในระบบ
สารสนเทศ 
- หลังจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าให้ กฟฟ. 
และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง บันทึกผลการ
เยี่ยมเยือนในระบบสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง / 
CRM Plus ภายใน 7 วันหลังเยี่ยมเยือน
แล้วเสร็จ 

หน้าที่ 8 
ข้อที ่6  
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

2.2.9 สรุปรายงานสถิติ วิเคราะห์
สารสนเทศที่ส าคัญของลูกค้า และแนวทาง
การปรับปรุงแก้ไข น าเสนอผู้บริหาร 
- กบล.กฟข. น าข้อมูลในระบบสารสนเทศ
มาใช้ในการรายงานผลการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
โดยสรุปรายงานข้อมูลทางสถิติ การ
วิเคราะห์สารสนเทศที่ส าคัญของลูกค้า แนว
ทางการปรับปรุงแก้ไข และสารสนเทศเสียง 
ลูกค้าจากการเยี่ยมเยือนลูกค้า (แบบฟอร์ม 
VOC-CRM-001) แจ้ง ฝวธ.(ภ1-4) ภายใน 
15 วันหลังสิ้นไตรมาส เพ่ือให้ ฝวธ.(ภ1-4) 
รวบรวมและสรุปผลดังกล่าว แจ้ง

6.9 ติดตามและสรุปผลการเยี่ยมเยือน
ลูกค้า ในระบบสารสนเทศ 
 
- กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง/กบล.กฟข.  น าข้อมูลใน
ระบบสารสนเทศมาใช้ในการรายงานผล
การเยี่ยมเยือนลูกค้า โดยสรุปรายงาน
ข้อมูลทางสถิติ การวิเคราะห์สารสนเทศที่
ส าคัญของลูกค้า แนวทางการปรับปรุง
แก้ไข ทั้งนี้ให้ กฟฟ. รายงานผลด าเนินการ
ตามแบบฟอร์ม CRM-VST-002 และสรุป
รายงานประเด็นปัญหา/ความต้องการจาก
การเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแบบฟอร์ม CRM-
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หน้าท่ี.../ข้อที.่.. ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
คณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า ภายใน 
1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส ต่อไป 

VST-003 ทุกเดือน 

- 6.10 ติดตามและสรุปผลการเยี่ยมเยือน
ลูกค้า ในภาพรวม กฟภ. 
- กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง/กบล.กฟข. จัดท า
รายงานสรุปการด าเนินงานในภาพรวม 
กฟภ. เพื่อรวบรวมแจ้งหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง เป็นรายไตรมาส ภายใน 1 เดือน 
หลังสิ้นไตรมาส (โดย กลพ. จะท าการดึง
ข้อมูลจากระบบ CRM Plus ทุกวันที่ 10 
หลังสิ้นไตรมาส) 

หน้าที่ 8 
ข้อที่ 7
มาตรฐานงาน 

พิจารณาแผนงานเยี่ยมเยือนลูกค้า 
-พิจารณาความเหมาะสมแผนงานของ
หน่วยงานในสังกัดและแจ้งหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ภายในเดือน ก.พ. ของแต่ 
ละป ี

2. พิจารณาความเหมาะสมแผนงานของ
หน่วยงานในสังกัด และแจ้งหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ภายในเดือน ธ.ค. ของปีก่อนหน้า
แผน 

หน้าที่ 8 
ข้อที่ 7
มาตรฐานงาน 

บันทึกแผนงานในระบบสารสนเทศ 
-บันทึกแผนการเยี่ยมเยือน ส าหรับลูกค้า
แต่ละรายในระบบสารสนเทศที่ก าหนด 
(ปัจจุบันก าหนดให้ใช้โปรแกรม BIC_SAP) 
โดยระบุวันที่จะเข้าเยี่ยมเยือน และ 
หัวหน้าคณะเยี่ยมฯ (หรือประเภทการเยี่ยม
ฯ) ภายในเดือน มี.ค. ของแต่ละปี 
(แบบฟอร์ม CRM-VST-002) 

3. บันทึกแผนงานในระบบสารสนเทศ 
-บันทึกแผนการเยี่ยมเยือน ส าหรับลูกค้า
แต่ละรายในระบบสารสนเทศที่ก าหนด 
(ปัจจุบันใช้โปรแกรม CRM Plus) โดยระบุ
วันที่จะเข้าเยี่ยมเยือน และหัวหน้าคณะ
เยี่ยมฯ (หรือประเภทการเยี่ยมฯ) ภายใน 
15 วันหลังได้รับอนุมัติแผนฯ 

นัดหมายหรือท าหนังสือแจ้งขอเข้าเยี่ยม
เยือนลูกค้าแต่ละราย 

4. นัดหมาย/ติดต่อประสานงาน ขอเข้า
เยี่ยมเยือนลูกค้าแต่ละราย 

- 5. ลูกค้าพิจารณาการขอเยี่ยมเยือน 
- ติดตามการตอบรับการขอเข้าเยี่ยมเยือน
จากลูกค้า จากการสอบถามหรือใบตอบรับ
ตามข้อ 6.4 ทั้งนี้หากลูกค้าปฏิเสธการขอ
เข้าเยีย่มเยือน ให้ กฟฟ. ประเมินสาเหตุ
การปฏิเสธ และรายงานให้ กฟข. ทราบ 
รวมทั้งการปรับแผนโดยการคัดเลือกลูกค้า
เพ่ิมเติม เพื่อให้ได้จ านวนตามเป้าหมาย 
- จัดเตรียมหัวข้อการน าเสนอต่างๆ 
- การวิเคราะห์/ข้อเสนอแนะที่เป็น
ประโยชน์กับลูกค้า (จากการสอบถามหรือ
ใบตอบรับของลูกค้า) 
- การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้าของ บริษัทฯ 
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หน้าท่ี.../ข้อที.่.. ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
(ตามความเหมาะสม) 
- ของที่ระลึก (ตามความเหมาะสม) 

หน้าที่ 9 
ข้อที่ 7
มาตรฐานงาน 

บันทึกผลการเยี่ยมเยือนในระบบ
สารสนเทศ 
- บันทึกผลหลังการเยี่ยมเยือน ส าหรับ
ลูกค้าแต่ละรายในระบบสารสนเทศท่ี
ก าหนด (ปัจจุบันก าหนดให้ใช้โปรแกรม 
BIC_SAP) โดยระบุประเด็นปัญหา และ
ความต้องการของลูกค้า ภายใน 7 วันหลัง
ให้บริการ 
- รายงานผลด าเนินการ (แบบฟอร์ม CRM-
VST-002)และประเด็นปัญหา/ความ
ต้องการจากการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
(แบบฟอร์ม CRM-VST-003) ทุกไตรมาส 

8. บันทึกผลการเยี่ยมเยือนในระบบ
สารสนเทศ 
- บันทึกผลหลังการเยี่ยมเยือน ส าหรับ
ลูกค้าแต่ละรายในระบบสารสนเทศท่ี
ก าหนด (ปัจจุบันใช้โปรแกรม CRM Plus) 
โดยระบุประเด็นปัญหา และความต้องการ
ของลูกค้า ภายใน 7 วันหลังการเยี่ยมเยือน 
- รายงานผลด าเนินการ (แบบฟอร์ม CRM-
VST-002) และประเด็นปัญหา/ความ
ต้องการจากการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
(แบบฟอร์ม CRM-VST-003) ทุกไตรมาส 

หน้าที่ 9 
ข้อที่ 7
มาตรฐานงาน 

สรุปรายงานสถิตินาเสนอผู้บริหาร 
- ติดตามผลด าเนินการให้เป็นไปตาม
เป้าหมายของแผนด าเนินการ และสรุปผล
การเยี่ยมเยือนตามแผนงานที่ 
ก าหนด แนวทางการปรับปรุงแก้ไข 
- สรุปรายงานวิเคราะห์ผลด าเนินการ และ
สรุปสารสนเทศเสียงลูกค้าจากการเยี่ยม
เยือนลูกค้าด้านความต้องการความคาดหวัง 
และข้อเสนอแนะ ต่อผลิตภัณฑ์ บริการ 
และการสนับสนุน (แบบฟอร์มVOC-CRM-
001) แจ้ง ฝวธ.(ภ1-4) ภายใน 15 วันหลัง
สิ้นไตรมาส 

9. ติดตามและสรุปผลการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
ในระบบสารสนเทศ 
-สรุปรายงานข้อมูลทางสถิติ การวิเคราะห์
สารสนเทศที่ส าคัญของลูกค้า แนวทางการ
ปรับปรุงแก้ไข ทั้งนี้ให้ กฟฟ. รายงานผล
ด าเนินการตามแบบฟอร์ม CRM-VST-002 
และสรุปรายงานประเด็นปัญหา/ความ
ต้องการจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าตาม
แบบฟอร์ม CRM-VST-003 ทุกเดือน 

- 10. ติดตามและสรุปผลการเยี่ยมเยือน
ลูกค้า ในภาพรวม กฟภ. 
- ติดตามผลด าเนินการให้เป็นไปตาม
เป้าหมายของแผนด าเนินการ และสรุปผล
การเยี่ยมเยือนตามแผนงานที่ก าหนด แนว
ทางการปรับปรุงแก้ไข  
- สรุปรายงานจัดท ารายงานสรุปการ
ด าเนินงานในภาพรวม กฟภ. เพื่อรวบรวม
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เป็นรายไตรมาส 
ภายใน 1 เดือน หลังสิ้นไตรมาส (โดย กลพ. 
จะท าการดึงข้อมูลจากระบบ CRM Plus 
ทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส) 
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หน้าท่ี.../ข้อที.่.. ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 10 
ข้อที่ 8 
แบบฟอร์มที่ใช้ 

- CRM-VST-001 รายชื่อลูกค้าเป้าหมาย
และแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
CRM-VST-002 รายงานสรุปการเยี่ยม
เยือนลูกค้า 
CRM-VST-003 สรุปประเด็นปัญหา/
ความต้องการจากการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
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รายชื่อผู้จัดท า  

  

ภาคผนวก ค 
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รายชื่อผู้จัดท า 

 
1. นายธีรพันธุ์ จันทร์จินดา ผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด    
     สายงานธุรกิจและการตลาด 
2. นางสาวอภินันท์ พิมพ์พันธุ์ รองผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด  
     สายงานธุรกิจและการตลาด 
3. นายทรงศักดิ์ สกุลนิยมพร ผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
     ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 
4.   นายวรกิตติ์      แย้มบู่  ผู้ช่วยผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
     ฝา่ยลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 
5. นายกัณฑ์กวี รอดบุญพา ผู้ช่วยหัวหน้าแผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขาย 
     กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
6. นางสาวพิชชารีย์ อ่ าปลอด นักการตลาด ระดับ 6 แผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 
     และงานขาย กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
7. นายเสฎฐวุฒ ิ แซ่หย่อง  วิศวกร ระดับ 4 แผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขาย  
      กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
 
 
 
 
 
 
 





 
ค าน า 

  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ให้ความส าคัญในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

(Customer Relationship Management: CRM) โดยตระหนักว่าปัจจัยส าคัญประการหนึ่งของการเติบโต
ขององค์กร เกิดจากความเชื่อมั่นและความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อองค์กร กฟภ. จึงมีแนวทางการพัฒนาเพ่ือ
ยกระดับความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ส าหรับลูกค้าใหม่ ลูกค้าปัจจุบัน และลูกค้าที่ผูกพันต่อองค์กร 
เพ่ือสร้างความพึงพอใจ สร้างความภักดีของต่อองค์กร ตลอดจนการต่อยอดรายได้ทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเสริม
ของ กฟภ. ต่อไป 

  คู่มือการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ จัดท าขึ้นเพ่ือ ใช้เป็นแนวทางในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
รายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่ ในรูปแบบการสัมมนา การศึกษาดูงาน การเลี้ยงรับรอง รวมถึงการจัดกิจกรรม
นันทนาการระหว่างลูกค้า และ กฟภ. เป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดี และเป็นช่องทางในการแลกเปลี่ยน
ข้อมูล  การเจรจาธุรกิจ รวมถึงการได้รับฟังความต้องการ ความคาดหวัง ข้อเสนอแนะของลูกค้า โดยบันทึกผล
การจัดกิจกรรมลงในระบบสารสนเทศที่ก าหนด และรวบรวม สรุปประสิทธิผลการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
เสนอผู้บริหาร เพ่ือน ามาปรับปรุงกระบวนการของ กฟภ.รวมถึงการรวบรวมความต้องการ/ข้อเสนอแนะของ
ลูกค้า ตลอดจนการเจรจาต่อยอดทางธุรกิจ เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงและแก้ไขอย่างมีประสิทธิภาพและ
ทันท่วงท ีช่วยกระชับความสัมพันธ์ รักษาฐานลูกค้า และการสร้างรายได้ให้กับ กฟภ. ต่อไป 

 หากมีข้อสงสัยหรือเสนอแนะเกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ กรุณาติดต่อ กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์                  
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด โทร 0-2009-6736  

 
 
 
 
 

กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

สายงานธุรกิจและการตลาด 
เดือน ธันวาคม 2564 
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1.  วัตถุประสงค ์
 เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ารายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่ ในรูปแบบการสัมมนา               
การศึกษาดูงาน รวมถึงการจัดกิจกรรมนันทนาการระหว่างลูกค้า และ  กฟภ. เพ่ือสื่อสารประชาสัมพันธ์
นโยบาย/โครงการ/แผนงานที่ส าคัญของ กฟภ./ทิศทางของเศรษฐกิจและภาคอุตสาหกรรมของประเทศ รวมถึง
การรวบรวมความต้องการ/ข้อเสนอแนะของลูกค้า ตลอดจนการเจรจาต่อยอดทางธุรกิจ เพ่ือน าไปสู่การ
ปรับปรุงและแก้ไขอย่างมีประสิทธิภาพ ช่วยกระชับความสัมพันธ์ รักษาฐานลูกค้า และการสร้างรายได้ให้กับ 
กฟภ. ต่อไป 
 
2.  ขอบเขต 
 คู่มือการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ใช้เป็นแนวทางในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญและลูกค้า
รายใหญ่ ในรูปแบบการสัมมนา การศึกษาดูงาน การเลี้ยงรับรอง รวมถึงการจัดกิจกรรมนันทนาการระหว่าง
ลูกค้า และ กฟภ. เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดี และเป็นช่องทางในการแลกเปลี่ยนข้อมูล  การเจรจา
ธุรกิจ รวมถึงการได้รับฟังความต้องการ ความคาดหวัง ข้อเสนอแนะของลูกค้า โดยบันทึกผลการจัดกิจกรรมลง
ในระบบสารสนเทศที่ก าหนด และรวบรวม สรุปประสิทธิผลการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เสนอผู้บริหาร 
เพ่ือน ามาปรับปรุงกระบวนการของ กฟภ. 
 
3.  ค าจ ากัดความ 

3.1 ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ที่เป็นผู้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ กฟภ. ครอบคลุมถึงลูกค้าใน
ปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย 

3.2 ลูกค้าเป้าหมาย (Target Customer) หมายถึง ลูกค้าที่ ได้รับการพิจารณา/คัดเลือก เพ่ือ
ด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือจัดสัมมนาลูกค้าตามขอบเขตที่ก าหนด 

3.3 ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value Customer: HVC) หมายถึง กลุ่มลูกค้าจากผลการจัดล าดับมูลค่า
ความเป็นลูกค้า ตามหลักการทางเศรษฐศาสตร์ เพ่ือน าไปใช้ประโยชน์ในการพิจารณาก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาด และแนวทางบริหารจัดการเพ่ือสร้างและรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ยกระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้า และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร 

3.4 ลูกค้ารายใหญ่ หมายถึง ผู้ใช้ไฟฟ้าที่ติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะรายตั้งแต่ 100kVA หรือ ทุกขนาด
รวมกันตั้งแต่ 100 kVA ขึ้นไป หรือเป็นผู้ใช้ไฟฟ้าที่มีความต้องการพลังไฟฟ้าสูงสุด ตั้งแต่ 30 กิโลวัตต์ขึ้นไป ทั้ง
รายที่ติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะราย หรือใช้หม้อแปลงร่วมของ กฟภ. 

3.5 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relation Management: CRM) หมายถึง กลยุทธ์
ทางธุรกิจเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า เรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้า และ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่มมากท่ีสุด 

3.6 การสัมมนา (Seminar) หมายถึง การประชุม การพบปะ หรือการศึกษาดูงาน รวมถึงรูปแบบ
นันทนาการ ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือการถ่ายทอดความรู้ แลกเปลี่ยนความรู้ ความคิดเห็น และหาข้อสรุปหรือ
ข้อเสนอแนะในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง และเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ารายส าคัญ ลูกค้ามูลค่าสูง หรือ
ลูกค้าท่ีได้รับพิจารณาตามความเหมาะสม 

3.7 ระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง หมายถึง ระบบสารสนเทศที่ใช้ในงานด้านการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ประกอบด้วย ระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ CRM Plus และ แอพพลิเคชั่น CRM Mobile Workforce 
(อนาคต) 
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3.8 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการเขียนแผนผัง
การท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการท างาน 
  

3.9.1 คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

3.9.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
 

3.9.3 คือ การตัดสินใจ 
 

3.9.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 
 

3.9.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 
 

3.9.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

3.9.7  
 

3.9.8 

คือ ฐานข้อมูล 
 

คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิดปัญหา
บ่อย/ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 
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4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

4.1 ผู้ช่วยผู้ว่าการ (ผชก.) การไฟฟ้าเขต 
 พิจารณาอนุมัติแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ของ กฟข. 
4.2 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (กลพ.) ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
 ก าหนดแผนงานโดยรวมของ กฟภ. ติดตามผลด าเนินการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ พร้อมรวบรวม 

สรุปผลการด าเนินงานในภาพรวมขององค์กร รวมทั้งทบทวนและปรับปรุงแนวทางการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
4.3 กองบริการลูกค้า (กบล.) การไฟฟ้าเขต 
 ด าเนินการรวบรวมและจัดท ายกร่างแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ เพื่อขออนุมัติหลักการการสัมมนา

และขออนุมัติการจัดสัมมนาอีกครั้ง (หลังจากการเชิญชวนลูกค้าได้ตามเป้าหมายที่ก าหนด) ประสานงานและ
ติดตามผลด าเนินการของ กฟฟ. ในสังกัด รวมถึงสรุปรายงานวิเคราะห์ผลการจัดสัมมนาฯ และสารสนเทศเสียง
ลูกค้าจากจัดสัมมนาฯ ในภาพรวมของ กฟข. เสนอผู้บริหาร 

 4.4 การไฟฟ้าชั้น 1-3 และหน่วยงานอ่ืนๆ ที่ผ่านหลักเกณฑ์ตามขอบเขต  
จัดท าแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ โดยก าหนดวัตถุประสงค์/รูปแบบการสัมมนา และคัดเลือกลูกค้า 

เพ่ือเสนอขออนุมัติหลักการการสัมมนาฯ หลังจากได้รับอนุมัติแผนงาน ให้จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์และเชิญชวน
ลูกค้าให้ได้ตามเป้าหมาย เสนอขออนุมัติจัดสัมมนาฯ และด าเนินการจัดสัมมนาตามแผนที่ก าหนด พร้อมบันทึก
ผลการด าเนินกิจกรรมลงในระบบสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

ชื่อกระบวนการ: การสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ผู้รับผิดชอบกระบวนการ : กลพ.ฝลต. หน้าที่ 1/1 
ผู้ส่งมอบ/ 

กระบวนการก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน/ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ์ ลูกค้า/ผู้น าไปใช้/

กระบวนการถัดไป 
กรอบเวลา 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 
 

พ.ย. 
ของปีกอ่นหน้า

แผนฯ 
 
 
 
 

 
ธ.ค. 

ของปีกอ่นหน้า
แผนฯ 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

ก่อนการ
สัมมนา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ชื่อกระบวนการ: การสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ผู้รับผิดชอบกระบวนการ : กลพ.ฝลต. หน้าที่ 1/1 
ผู้ส่งมอบ/ 

กระบวนการก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน/ผู้รับผิดชอบ ผู้ส่งมอบ/ 

กระบวนการก่อน
หน้า 

ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน/
ผู้รับผิดชอบ 

Suppliers Inputs Process Suppliers Inputs Process 

เร่ิมต้น 

- แผนด าเนินการ 
CRM 

- ข้อลกูค้ามูลค่าสูง 
- สถิติรายได้ค่า
ไฟฟ้าย้อนหลัง 

- เกณฑ์วัดผล
ด าเนินการ, BSC 
- แผนปฏิบัติการ
ประจ าป ี

กลพ.ฝลต. 

- ข้อมูลลูกคา้ราย
ส าคัญ 

ฝนศ., 
กซข.กฟข. 

กบล.กฟข. 

ฝนย., 
ฝอภ.(ภ1-4), 

กฟข. 

1. จัดท าแผนการสัมมนาฯ 
- ก าหนดวัตถปุระสงค์การสัมมนา 
- ก าหนดรูปแบบการสัมมนา 
- คัดเลือกลูกค้า 
- ก าหนดแผนงานการสัมมนา 

กฟฟ.ทีเ่กี่ยวข้อง/ฝบว. 

3. จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์/             
หนังสือเชิญ/บัตรเชิญลูกค้า              

เพื่อเข้าร่วมสัมมนา 

กฟฟ.ทีเ่กี่ยวข้อง/ฝบว. 

2. พิจารณา 
หลักการการสัมมนาฯ 

 

 ผชก.กฟข./รผก.(ธต.) 
ไม่อนุมัติ 

อนุมัติ 

  
แผนการสัมมนา
ลูกค้ารายใหญ ่

กฟฟ., 
กบล.กฟข., 

ฝลต. 

สื่อประชาสัมพันธ์
และหนังสือเชิญ
เข้าร่วมสัมมนา 

ลูกค้า 
เป้าหมาย 

ครบตาม 
เป้าหมาย 

  

5. ทบทวน/คัดเลือก 
ลูกค้าเพิ่มเติม 
ให้ได้ตามเป้าหมาย 

กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง 

ไม่ครบ 
ตามเป้าหมาย 

4. ลูกค้า 
พิจารณาเข้าร่วมสัมมนาฯ 

กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง/ฝบว. 

ร่างแผนการสัมมนา
ลูกค้ารายใหญ่ และ

รายชื่อลกูค้า
เป้าหมาย 

(CRM-SMN-001) 

- เสียงของลูกค้า 
- ความตอ้งการ/
รูปแบบในการจัด
กิจกรรมฯ ที่
ลูกค้าต้องการ 

ลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย 

A 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

6.1 จัดท าแผนงานการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
 กฟฟ. ที่มีรายได้แก่ กฟภ. มากกว่าเดือนละ 100 ล้านบาทขึ้นไป ซึ่งเข้าหลักเกณฑ์การจัดสัมมนา
ลูกค้ารายใหญ่และฝ่ายบริการวิศวกรรม (ฝบว.) จัดท าแผนการสัมมนา โดยก าหนดวัตถุประสงค์และรูปแบบ

      

 

 

 

ก่อนการ
สัมมนา 

 

 

ก่อนสัมมนา 
ไม่น้อยกวา่ 

1 เดือน 
 
 

ตามแผนงาน 
(รายงานภายใน 

1 เดือน            
หลังสัมมนา) 

 
 
 
 
 

รายไตรมาส 
ภายใน 1 เดือน 

หลังสิ้นไตรมาส (ดึง
ข้อมูลจากระบบ 

CRM Plus ทุกวันที่ 

10 หลังสิ้นไตรมาส) 
 
 
 

สิ้นสุด 

6. ขออนุมัติจัดสัมมนาฯ 
(ผชก.กฟข.พิจารณา) 

กบล.กฟข., กฟฟ.ที่เกีย่วขอ้ง/ฝบว. 

รายงานผลการ
สัมมนาลกูค้า 

รายใหญ่ 
กบล.กฟข. 

- รายละเอียดการ
จัดสัมมนาฯ 
- รายชือ่ลูกค้าที่
ตอบรับเข้าร่วม
สัมมนาฯ 
(CRM-SMN-001) 

CRM Plus 
กลพ.ฝลต. 

A 

7. เตรียมการก่อนสัมมนาฯ 

กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง/ฝบว. 

8. จัดกิจกรรมตามแผนทีก่ าหนด 
และบันทึกผลการด าเนินงานลง
ในระบบ 

กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง/ฝบว. 

PEA-VOC 
System 

9. สรุปผลการจัดกิจกรรรมฯ ใน
ภาพรวม กฟภ.  

กลพ.ฝลต.  

สรุปประเมินความ
คิดเห็นของ

ผู้เข้ารว่มสัมมนา 

(CRM-SMN-002) 

 

รายงานสรุปผลใน
ภาพรวม กฟภ. 

- สรก.(ธต) 
- สรก.(ภ1-ภ4) 
- กบล.กฟข. 
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การสัมมนา คัดเลือกลูกค้า และก าหนดแผนงานการสัมมนาให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการจัดสัมมนา 
รวมถึงความต้องการความคาดหวังของลูกค้าต่อรูปแบบการจัดกิจกรรม เพ่ือสร้างประโยชน์ และความพึงพอใจ
ของลูกค้า โดยเลือกรูปแบบการจัดสัมมนาจากแนวทาง ดังนี้ 

รูปแบบที่ 1 การสัมมนาบรรยายวิชาการ 
รูปแบบที่ 2 การจัดเสวนา 
รูปแบบที่ 3 การจัดประชุมแบบ Focus Group (กลุ่มย่อย) 
รูปแบบที่ 4 กิจกรรมนันทนาการ เช่น การเลี้ยงรับรอง และการแข่งขันกีฬาเชื่อมความสัมพันธ์
ระหว่างลูกค้าและ กฟภ. เป็นต้น 
รูปแบบที่ 5 ศึกษาดูงาน  

 รายละเอียดการจัดท าบันทึก เพ่ือขออนุมัติหลักการสัมมนา ประกอบด้วย 
1) วัตถุประสงค์การจัดสัมมนา 
2) รูปแบบพร้อมรายละเอียดการจัดสัมมนาฯ 
3) กลุ่มลูกค้าและจ านวนลูกค้าเป้าหมาย (แนบรายชื่อลูกค้าเป้าหมายตามแบบฟอร์ม CRM-SMN-001) 
4) ก าหนดการ (ระบุวันที่โดยสังเขป) 
5) งบประมาณในการจัดสัมมนา  
 5.1) กรณีที่ กฟฟ. ขออนุมัติให้ ผชก.กฟข. มีอ านาจอนุมัติการเบิกจ่ายค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวข้อง 

โดยเบิกค่าใช้จ่ายในการจัดประชุมจากงบท าการเงินรายได้ของ กฟฟ. ที่จัดสัมมนา ภายในวงเงินไม่เกินครั้งละ 
100,000 บาท/ครั้ง อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง ครอบคลุมค่าใช้จ่ายประกอบด้วย ค่าเครื่องดื่ม -ของว่าง, ค่าเลี้ยง
อาหาร, ค่าเอกสารแจกลูกค้า, ค่าสถานที่จัดสัมมนา และค่าของที่ระลึก ทั้งนี้ โดยแจ้ง กบล.กฟข. ภายในเดือน
พฤศจิกายนของปีก่อนหน้าแผนด าเนินการ เพ่ือรวบรวม/พิจารณาความเหมาะสมในขั้นต้น และน าเสนอขอ
อนุมัติแผนงานสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ของ กฟข. ต่อไป  

 5.2) กรณีส านักงานใหญ่ ขออนุมัติให้ รผก.(ธต) มีอ านาจอนุมัติการเบิกจ่ายค่าใช้จ่ายที่
เกี่ยวข้อง  ภายในกรอบวงเงินไม่เกินครั้งละ 100,000 บาท/ปี  รวมถึงค่าสมนาคุณ/ค่าตอบแทนวิทยากร
เพ่ิมเติม ส าหรับการสัมมนาในรูปแบบที่มีวิทยากร นอกเหนือจากวงเงินข้างต้น ให้ขอจัดสรรงบประมาณ
เพ่ิมเติมจาก กปง.    

โดยหลักเกณฑ์การคิดค่าใช้จ่ายในการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ให้อ้างอิงตามระบียบ กฟภ. ว่า
ด้วยฝึกอบรมและสัมมนา พ.ศ. 2560 โดยค่าใช้จ่ายในส่วนลูกค้าให้แบ่งเป็น 2 ระดับ คือ ระดับบริหาร 
เทียบเท่าพนักงานระดับ 8 ขึ้นไป และ ระดับปฏิบัติ เทียบเท่าพนักงานระดับ 1-7 ทั้งนี้เพ่ือประสิทธิผลในการ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า หากมีรายการค่าใช้จ่ายเกินกว่าที่ระเบียบก าหนด ให้เสนอผู้มีอ านาจอนุมัติตามข้อ 
6.1 5) ข้อ 5.1) และ 5.2) โดยพิจารณาเป็นกรณีๆไป 

6.2 พิจารณาอนุมัติหลักการการสัมมนา 
 กบล.กฟข. น าเสนอ ผชก.กฟข. และ ฝบว. น าเสนอ รผก.(ธต.) เพ่ือพิจารณาอนุมัติหลักการการ
สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ของ กฟข. พร้อมทั้งแจ้งแผนงานฯ ที่อนุมัติแล้ว ไปยังกอง และ กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องภายใน
เดือนธันวาคม ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน พร้อมจัดส่งแผนในการจัดสัมมนาดังกล่าว ให้ กลพ. เพ่ือทราบ
ต่อไป ทั้งนี้ ก่อนการจัดสัมมนาจะต้องขออนุมัติจัดการสัมมนา โดยระบุรายละเอียดการจัดงานอีกครั้ง 

6.3 จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ และจัดท าหนังสือ/บัตรเชิญเพ่ือเชิญลูกค้าเข้าร่วมสัมมนา 
 หลังจากได้รับอนุมัติหลักการ ให้ กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ และหนังสือ
เชิญ/บัตรเชิญลูกค้าเข้าร่วมสัมมนา เพ่ือประชาสัมพันธ์การจัดสัมมนาตามรายชื่อลูกค้าเป้าหมาย 
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6.4 ลูกค้าพิจารณาเข้าร่วมสัมมนา 
 กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. ติดตามการพิจารณา/ตอบรับการเข้าร่วมสัมมนาของลูกค้า หากลูกค้า
ปฏิเสธการเข้าร่วมหรือจ านวนลูกค้าเข้าร่วมไม่ได้ตามเป้าหมายให้ด าเนินการในข้อ 6.5 และเมื่อมีลูกค้าตอบรับ
ตามจ านวนเป้าหมายแล้วให้ด าเนินการต่อในข้อ 6.6 

6.5 ทบทวน/คัดเลือกลูกค้าเพ่ิมเติมให้ได้ตามเป้าหมาย 
 กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. ทบทวนและคัดเลือกลูกค้าเพ่ิมเติม ที่สอดคล้องกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
ประชาสัมพันธ์และเชิญชวนลูกค้าเข้าร่วมสัมมนา จนกระท่ังได้ลูกค้าเข้าร่วมตามจ านวนเป้าหมายที่ก าหนด  

6.6 ขออนุมัติจัดสัมมนา 
 กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. จัดท ารายละเอียดการจัดสัมมนาแจ้ง กบล. ก่อนการสัมมนาไม่น้อยกว่า 1 
เดือน โดยแนบรายชื่อลูกค้าที่ตอบรับเข้าร่วมสัมมนาฯ ตามเป้าหมาย (แบบฟอร์ม CRM-SMN-001) เพ่ือ
น าเสนอ ผชก.กฟข. พิจารณาอนุมัติการจัดสัมมนา  

6.7 เตรียมการก่อนสัมมนา 
 เมื่อได้รับอนุมัติจัดการสัมมนา กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. เตรียมความพร้อมการจัดสัมมนาตาม
รูปแบบที่ก าหนด โดยประสานงานวิทยากร (ถ้ามี), เอกสารแจกผู้ใช้ไฟ, สถานที่จัดสัมมนา, อาหาร เครื่องดื่ม-
ของว่าง และของที่ระลึก 

6.8 จัดกิจกรรมตามแผนที่ก าหนด และบันทึกผลการด าเนินงานลงในระบบสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง 
 - กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. จัดสัมมนาตามแผนที่ก าหนด ทั้งนี้ให้ กบล. ร่วมประสานงานและ
สังเกตการณ์การจัดสัมมนาแต่ละครั้ง หลังการจัดสัมมนา กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. จัดท าสรุปรายงานผล
การจัดสัมมนาภายใน 1 เดือนหลังงานสัมมนา น าเสนอผู้บริหาร และจัดส่งให้ กบล.  ส่วน ฝบว. จัดท าสรุป
รายงานผลการจัดสัมมนาภายใน 1 เดือนหลังงานสัมมนา น าเสนอผู้บริหาร และจัดส่งให้ กลพ.  ทราบต่อไป 
โดยก าหนดให้สรุปประเด็นในเบื้องต้น ประกอบด้วย 

- สรุปจ านวนผู้เข้าร่วมสัมมนา 
- สรุปการใช้งบประมาณ 
- สรุปเนื้อหาหรือสาระส าคัญในการจัดสัมมนา/การบรรยาย 
- สรุปประเมินความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมสัมมนา (ตัวอย่างตามแบบฟอร์ม CRM-SMN-002)  
- สรุปประเด็นข้อซักถาม ข้อเสนอแนะที่ลูกค้าสนใจ 

ทั้งนี้ ให้ กฟฟ.ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. บันทึกผลและรายละเอียดในการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ลงใน
ระบบ  CRM Plus ให้ครบถ้วนถูกต้อง และหากได้รับเสียงของลูกค้าจากการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ให้
บันทึกเสียงดังกล่าว ลงในระบบ PEA-VOC-System ด้วย  

- กบล. ติดตาม และตรวจสอบผลการสัมมนาลูกค้าของแต่ละ กฟฟ. ในระบบสารสนเทศให้มีความ
ครบถ้วนถูกต้อง เป็นประจ าทุกไตรมาส เพ่ือให้ กลพ. รวบรวมและสรุปผลการด าเนินงานในภาพรวมของ 
กฟภ. น าเสนอแก่ รผก.(ธต) ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาสต่อไป. 

 

6.9  ติดตามและสรุปผลการจัดกิจกรรมฯ ในภาพรวม กฟภ. น าเสนอผู้บริหารและส่วนที่เกี่ยวข้อง 
 กลพ. ด าเนินการติดตามผลการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ของหน่วยงานที่เก่ียวข้องในระบบสารสนเทศ 
(CRM Plus) โดยทุกวันที่  10 หลังสิ้นไตรมาส กลพ.จะดึงข้อมูลจากระบบ CRM  Plus ตามแบบฟอร์ม               
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CRM-SMN-001 และสรุปรายงานผลการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ในภาพรวมของ กฟภ. ให้แล้ วเสร็จภายใน            
1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส  

7. มาตรฐานงาน 
ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

1. จัดท าแผนงานการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ กฟฟ. ที่เข้าหลักเกณฑ์และ ฝบว. จัดท าแผนการสัมมนา 
โดยก าหนดวัตถุประสงค์ เลือกรูปแบบ (จากรูปแบบที่
ก าหนดให้) คัดเลือกลูกค้าให้สอดคล้องตามวัตถุประสงค์ 
(แบบฟอร์ม CRM-SMN-001) พร้อมก าหนดแผนงาน
โดยสังเขป แจ้ง กบล.ภายในเดือนพฤศจิกายนของปีหน้า
ก่อนหน้าแผนงาน  

2. พิจารณาแผนงานการสัมมนา พิจารณาแผนงานสัมมนา ของหน่วยงานในสังกัด โดย
ค านึงถึงรูปแบบการสัมมนาที่เลือก ให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ มีความเหมาะสมในภาพรวม และ
สถานการณ์ปัจจุบัน โดยแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ภายในเดือนธันวาคมของปีหน้าก่อนหน้าแผนงาน 

3. จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ และจัดท าหนังสือ
เชิญ/บัตรเชิญลูกค้าเข้าร่วมสัมมนา 

กฟฟ. ที่ได้รับพิจารณาอนุมัติหลักการการจัดสัมมนาและ 
ฝบว. จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ และหนังสือเชิญชวนลูกค้า 
ตามเป้าหมายที่ก าหนด โดยระบุรูปแบบ/ก าหนดการที่
ชัดเจน พร้อมในตอบรับการเข้าร่วมสัมมนา 

4. ลูกค้าพิจารณาเข้าร่วมสัมมนา กฟฟ.และ ฝบว. ติดตามการตอบรับเข้าร่วมสัมมนาของ
ลูกค้าเป้าหมาย 

5. ทบทวน/คัดเลือกลูกค้าเพ่ิมเติมให้ได้ตาม
เป้าหมาย 

ในกรณีที่ลูกค้าตอบรับไม่ครบตามเป้าหมาย ให้พิจารณา
คัดเลือกลูกค้า ที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์เพ่ิมเติม 
จนกระท่ังได้ลูกค้าตามเป้าหมาย 

6. ขออนุมัติจัดสัมมนา หลังจากได้รับการตอบรับของลูกค้าตามเป้าหมาย รวมถึง
การติดต่อประสานงานในส่วนต่างๆ ครบถ้วน กฟฟ. ที่
เกี่ยวข้องและ ฝบว. ขออนุมัติก่อนการจัดงานสัมมนาไม่
น้อยกว่า 1 เดือน 

7. เตรียมการก่อนสัมมนา กฟฟ.ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. เตรียมการสัมมนาตาม
รูปแบบและรายละเอียดที่ก าหนด 

8. จัดกิจกรรมตามแผนที่ก าหนดและบันทึกผล
การด าเนินงานลงในระบบ 

- กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. ด าเนินการจัดสัมมนาตาม
แผนที่ ก าหนด ในส่ วนของ กฟฟ . ให้  กบล . ร่ วม
ประสานงานและสังเกตการณ์การจัดสัมมนาแต่ละครั้ง  
- กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว.จัดท าสรุปรายงานผลการ
จัดสัมมนาภายใน 1 เดือนหลังงานสัมมนา โดยก าหนด 
ให้สรุปประเด็นเบื้องต้น คือ การใช้งบประมาณ, เนื้อหา/
สาระส าคัญในการจัดสัมมนา, ผลประเมินความคิดเห็น
ข อ งผู้ เข้ า ร่ ว ม สั ม ม น า  แ ล ะป ระ เด็ น ข้ อ ซั ก ถ าม 
ข้อเสนอแนะที่ลูกค้าสนใจ 
- บันทึกผลการด าเนินงานลงในระบบ CRM Plus พร้อม
บันทึกเสียงของลูกค้าที่ได้จากกิจกรรม ลงในระบบ PEA 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มือการสั มมนาลูกค้ ารายใหญ่  
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
VOC System อย่างครบถ้วนถูกต้อง 
- สรุปประเมินความคิด เห็ น ของผู้ เข้ าร่วมสัมมนา 
(ตัวอย่างตามแบบฟอร์ม CRM-SMN-002) 
- กบล.ตรวจสอบการบันทึกข้อมูลฯ ทุกไตรมาส 

9. สรุปผลการจัดกิจกรรมฯ ในภาพรวม กฟภ. - กลพ. ติดตามผลด าเนินการให้เป็นไปตามเป้าหมายของ
แผนด าเนินการ  
- กลพ. ดึงข้อมูลผลการด าเนินงาน จากระบบ CRM Plus 
ทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส พร้อมสรุปรายงานผลการ
ด าเนินงาน ในภาพรวมของ กฟภ.  แจ้งส่วนที่เกี่ยวข้อง 
ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

 
8. แบบฟอร์มที่ใช้ 

CRM-SMN-001 รายชื่อลูกค้าประชุมสัมมนา 
CRM-SMN-002 แบบสอบถามความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมสัมมนา 
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

 
 
 

ภาคผนวก ก 
รายละเอียดแบบฟอร์ม 

 
CRM-SMN-001  รายชื่อลูกค้าประชุมสัมมนา 
CRM-SMN-002  แบบสอบถามความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมสัมมนา 

 
  



CRM-SMN-001

ท่ี
หมายเลขผู้ใช้ไฟฟา้

(CA)
ช่ือลูกค้า

กลุ่มลูกค้า

(อุตสาหกรรม/

พาณิชย)์

KAM

(ระบ ุY/N)

High Value 

(ระบกุลุ่ม 

H/M/L)

ค่าไฟฟา้สูงสุดหรือ

เฉล่ียรอบปทีี่ผ่านมา

(บาท/เดือน)

ลูกค้าตอบรับเข้าร่วมสัมมนาฯ 

(ระบ ุY/N) 
*ระบุในขั้นตอนขออนุมัติสัมมนาฯ

หมายเหตุ

รายชื่อลูกค้าการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่

ในสังกัด ____________ (กฟฟ.) ประจ าปี ______



 

แบบสอบถามความคิดเห็น 
งานสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ในพื้นที่ ……………………………… 

วันที่ ……………………………… 
ณ ……………………………………………… 

 

 
ค าชี้แจง แบบสอบถามฉบับนี ้ใช้ในการสอบถามความคิดเห็นของท่านต่องานสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ของ PEA เพื่อประโยชน์ในการปรับปรุงการจัดงาน

สัมมนาครั้งต่อไป ตลอดจนผลิตภณัฑ์และงานบริการต่างๆ ของ PEA ให้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจสูงสุดของท่าน 

โปรดใส่เครื่องหมาย 9 ในช่อง � หรือกรอกข้อมูลในช่องว่างที่ตรงกับตัวท่านมากที่สดุ 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

1.1 เพศ �  ชาย �  หญิง 

1.2 อายุ �  ต่่ากว่า 20 ปี �  20 - 35 ปี �  36 – 50 ปี 
 �  51 – 65 ปี �  มากกว่า 65 ปี 

1.3 ระดับการศึกษา �  ต่่ากว่าปริญญาตร ี �  ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า �  สูงกว่าปริญญาตร ี

1.4 ต่าแหน่งงาน �  ผู้บริหารระดับสูง/ผู้จัดการ �  ผู้บริหารระดับต้น/หัวหน้างาน �  วิศวกร/ช่างเทคนิค 
 �  พนักงานกลุ่มงานบัญชี/การเงิน �  พนักงานกลุ่มงานบริหาร/อ่านวยการ/ธรุการ 

 �  อื่นๆ (โปรดระบุ ………………………………………………) 

1.5 ประเภทกิจการ �  ธุรกิจบริการ (Service Business)  เช่น โรงแรม โรงพยาบาล ธนาคาร สถานศึกษา 
 �  ธุรกิจพาณิชยกรรม (Merchandising Business) เช่น ร้านค้า ห้างสรรพสินค้า 
 �  ธุรกิจอุตสาหกรรม (Manufacturing Business) เช่น โรงงานผลิตหรือแปรรูปสินค้าต่างๆ 

(โปรดระบุ ลักษณะกิจการ ......................................................................................................) 

1.6 สถานท่ีประกอบกิจการตั้งอยู่ที ่ �  ในพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม (โปรดระบุ ช่ือนิคม.................................................................) 
 �  เขตอุตสาหกรรมอื่นๆ นอกนิคมอุตสาหกรรม เช่น สวนอุตสาหกรรม เขตส่งเสริมการลงทุน  
 (โปรดระบุ ช่ือเขตอุตสาหกรรม .......................................................................................) 

 �  นอกเขตอุตสาหกรรม 
 

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่องานสัมมนา 

ระดับ 5 = มากท่ีสดุหรือดมีาก  4 = มากหรือดี  3 = ปานกลางหรอืพอใช้  2 = น้อยหรือต่่ากว่ามาตรฐาน  1 = น้อยท่ีสุดหรือต้องปรบัปรุงแก้ไข 

ค่าถาม 
ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

การประชาสัมพันธ์การจัดงานสมัมนา       
การอ่านวยความสะดวก (เช่น สถานท่ี, โสตทัศนูปกรณ์, 
อาหารเครื่องดื่ม และเจ้าหนา้ที่ประสานงาน) 

      

หัวข้อการสัมมนาฯ น่าสนใจและเป็นประโยชน์       
ความเหมาะสมของรูปแบบการสมัมนา       
วิทยากรมีความรอบรู้และความสามารถในการถ่ายทอด       
การมีส่วนร่วมและแสดงความคดิเห็นของผู้เข้าร่วมสัมมนา       
ความรู้ที่ได้รับจากการสัมมนาสามารถน่าไปใช้ประโยชน์ได ้       
ความพึงพอใจต่อภาพรวมของงานสัมมนา 
 

      

  

CRM-SMN-002/1 



 

2.1 สิ่งที่ท่านพึงพอใจหรือประทับใจในการสัมมนาครั้งนี ้

............................................................................................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

2.2 สิ่งที่ควรน่าไปพัฒนาหรือปรับปรุงในการสัมมนาโอกาสต่อไป 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

2.3 ข้อเสนอแนะหากมีการจัดงานสัมมนาในครั้งต่อไป 

2.3.1 รูปแบบที่ท่านสนใจ (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

�  การสัมมนาบรรยายวิชาการ �  การจัดเสวนา  
�  การจัดประชุมแบบ Focus Group (กลุ่มย่อย) �  กิจกรรมนันทนาการ เช่น กีฬาเชื่อมความสมัพันธ์ระหว่างลูกค้าและ PEA  

�  การศึกษาดูงาน �  อื่นๆ (โปรดระบุ ………………………………………………) 
2.3.2 หัวข้อ/ประเด็นที่ท่านสนใจ 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

 

ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นต่อผลิตภัณฑ์บริการและบทบาทของ PEA 

ระดับ 5 = มากท่ีสดุหรือดมีาก  4 = มากหรือดี  3 = ปานกลางหรอืพอใช้  2 = น้อยหรือต่่ากว่ามาตรฐาน  1 = น้อยท่ีสุดหรือต้องปรบัปรุงแก้ไข 

ค่าถาม 
ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

คุณภาพไฟฟ้าและบริการทีไ่ดร้ับจาก PEA มีราคาที่เหมาะสม
คุ้มค่า 

      

PEA เป็นหน่วยงานท่ีมีความเชี่ยวชาญด้านวิศวกรรมไฟฟ้า 
และเทคโนโลยีการจา่หน่ายไฟฟ้าอย่างครบวงจร 

      

PEA เป็นหน่วยงานท่ีทุ่มเทเพื่อสังคมและสิ่งแวดล้อม       
โดยรวมแล้วท่านมคีวามพึงพอใจตอ่คุณภาพไฟฟ้าและบริการ
ที่ได้รับจาก PEA 

      

คุณภาพการให้บริการโดยรวมของ PEA เป็นไปตามที่
คาดหวัง 

      

PEA ท่าหน้าที่ได้อย่างเหมาะสม ในฐานะที่เป็นรัฐวสิาหกิจ       
 

ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะอื่นๆ เพ่ือให้ PEA น าไปใช้ในการสร้างความสัมพันธก์ับลูกคา้ และปรับปรุงการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................................................................................. 

ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง ที่ท่านสละเวลาตอบค่าถามและให้ข้อมลูที่เป็นประโยชน์ต่อ PEA 

CRM-SMN-002/2 
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

ภาคผนวก ข 
ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน  
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 
 

ครั้งที ่ สถานะ ปี พ.ศ.  หน่วยงานที่จัดท า 

1 จัดท าครั้งแรก 2558 
 

คณะท างานเพ่ิมประสิทธิภาพการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า 

(อฝ.วธ.(จ3) ประธานคณะท างานฯ) 
2 ปรับปรุงครั้งที่ 1 2564 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  

ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
สายงานธุรกิจและการตลาด 

3   
 

 

4   
 

 

5   
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

รายละเอียดการปรับปรุงคู่มือการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
(ครั้งที่ 1) 

 
หน้าที่..../ข้อที่..... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 1 ข้อที่ 1
วัตถุประสงค์ 

        เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี
กับลูกค้ารายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่ ใน
รูปแบบการสัมมนา  เพ่ื อการสื่ อสาร
ประชาสั ม พันธ์น โยบาย/โครงก าร/
แผนงานที่ ส าคัญของ PEA ตลอดจน
ทิ ศ ท า ง ข อ ง เ ศ ร ษ ฐ กิ จ แ ล ะ
ภาคอุตสาหกรรมของประเทศ รวมถึงการ
รวบรวมความต้องการ/ข้อเสนอแนะของ
ลูกค้า เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงและแก้ไข
อย่างมีประสิทธิภาพและทันท่วงที 

        เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ลูกค้ารายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่ ใน
รูปแบบการสัมมนา  การศึกษาดูงาน รวมถึง
การจัดกิจกรรมนันทนาการระหว่างลูกค้า 
และ กฟภ. เพื่อสื่อสารประชาสัมพันธ์
นโยบาย/โครงการ/แผนงานที่ส าคัญของ 
กฟภ./ทิศทางของเศรษฐกิจและ
ภาคอุตสาหกรรมของประเทศ รวมถึงการ
รวบรวมความต้องการ/ข้อเสนอแนะของ
ลูกค้า ตลอดจนการเจรจาต่อยอดทางธุรกิจ 
เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงและแก้ไขอย่างมี
ประสิทธิภาพ ช่วยกระชับความสัมพันธ์ 
รักษาฐานลูกค้า และการสร้างรายได้ให้กับ 
กฟภ. ต่อไป 
 

หน้าที่ 1 ข้อที่ 2 
ขอบเขต 

คู่มือการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ใช้เป็น
แนวทางในการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ในรูปแบบการสัมมนา สอดคล้อง
ตามแนวทางการจัดประชุมผู้ใช้ไฟตาม
อนุมัติ ผวก. ลว. 5 ต.ค. 2542 

คู่มื อการสัมมนาลูกค้ ารายใหญ่  ใช้ เป็ น
แนวทางในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
รายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่ ในรูปแบบการ
สัมมนา การศึกษาดูงาน การเลี้ยงรับรอง 
รวมถึงการจัดกิจกรรมนันทนาการระหว่าง
ลู ก ค้ า  แ ล ะ  กฟ ภ . เพ่ื อ เป็ น ก ารส ร้ า ง
ความสัมพันธ์อันดี และเป็นช่องทางในการ
แลกเปลี่ยนข้อมูล  การเจรจาธุรกิจ รวมถึง
การได้รับฟังความต้องการ ความคาดหวัง 
ข้อเสนอแนะของลูกค้า โดยบันทึกผลการจัด
กิจกรรมลงในระบบสารสนเทศที่ก าหนด 
และรวบรวม สรุปประสิทธิผลการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า เสนอผู้บริหาร เพ่ือ
น ามาปรับปรุงกระบวนการของ กฟภ. 
 

หน้าที่ 1 ข้อที่ 3 
ค าจ ากัดความ 

   ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ที่เป็น
ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ PEA หรือ
อาจจะเป็นในอนาคต โดยรวมถึง
ความหมายของลูกค้าอย่างกว้างๆ 
ครอบคลุมถึงลูกค้าในปัจจุบัน ลูกค้าใน
อนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย 

ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ที่ เป็นผู้ ใช้
ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ กฟภ. ครอบคลุม
ถึงลูกค้าในปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และ
ลูกค้าของคู่แข่งด้วย 
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่..../ข้อที่..... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 1 ข้อที่ 3 
ค าจ ากัดความ 

   ลูกค้าเป้าหมาย หมายถึง  ลูกค้าที่
ได้รับการพิจารณา/คัตเลือก  เพื่อ
ด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
เพ่ือให้ บริการเสริมพิเศษโดยไม่คิด
ค่าใช้จ่ายตามขอบเขตท่ีก าหนด 

ลูกค้าเป้าหมาย (Target Customer) 
หมายถึง กลุ่มภาคธุรกิจและอุตสาหกรรมที่มี
การจัดตั้งใหม่ หรือ ขยายตัวทางธุรกิจใน
พ้ืนที่การจ าหน่ายไฟฟ้าของ กฟภ. ซึ่งอาจจะ
เป็นส่วนที่เป็นลูกค้ารายเดิมของ กฟภ. แต่มี
การขยายธุรกิจ หรือ ลูกค้ารายใหม่ที่ยังไม่
เคยใช้ผลิตภัณฑ์และบริการของ กฟภ. 

หน้าที่ 1 ข้อที่ 3 
ค าจ ากัดความ 

   ลูกค้ารายส าคัญ (Key Account)
หมายถึง ลูกค้าของ PEA ที่มีความส าคัญ 
และได้รับการคัดเลือกตามหลักเกณฑ์ท่ี
ก าหนด 

- 

หน้าที่ 1ข้อที่ 3 
ค าจ ากัดความ 

- การสนั บ สนุ น ลู กค้ า (Customer 
Support) หมายถึง กระบวนการที่ ช่ วยให้
ลู กค้ าสามารถเข้ าถึ ง ห รื อ ได้ รั บข้ อมู ล
สารสนเทศในด้านการขอใช้ไฟฟ้า บริการเสริม 
การท าธุรกรรม รวมถึ งข้อมูลอ่ืนๆ ที่ เป็น
ประโยชน์ต่อกิจการ ได้อย่างมีประสิทธิผล 
และสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 

หน้าที่ 2 ข้อที่ 3 
ค าจ ากัดความ 

- ระบบสารสนเทศที่เก่ียวข้อง หมายถึง ระบบ
สารสนเทศที่ใช้ในงานด้านการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ประกอบด้วย ระบบ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ CRM Plus และ 
แอพพลิเคชั่น CRM Mobile Workforce 
(อนาคต) 

หน้าที่ 2 ข้อที่ 3 
ค าจ ากัดความ 

- 
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่..../ข้อที่..... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 3 ข้อที่ 4 
หน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

1.4.1 คณะกรรมการพัฒนางานต้าน
ลูกค้า ท าหน้าที่ก าหนดแผ่นงานโดยรวม 
รวบรวมผลด าเนินการ 
ในภาพรวมองค์กร ทบทวนและปรับปรุง
แนวทางการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 

4 .2  กองบ ริห ารลู ก ค้ าสั ม พั น ธ์ 
(กลพ.) ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

 ก าหนดแผนงานโดยรวมของ กฟภ. 
ติดตามผลด าเนินการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
พร้อมรวบรวม สรุปผลการด าเนินงานใน
ภาพรวมขององค์กร รวมทั้งทบทวนและ
ปรับปรุงแนวทางการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
 

หน้าที่ 3 ข้อที่ 4 
หน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

1.4.2 อข. ท าหน้าที่พิจารณาอนุมัติ 4.1 ผู้ช่วยผู้ว่าการ (ผชก.) การไฟฟ้าเขต 
 

หน้าที่ 3 ข้อที่ 4 
หน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

1.4.3 ฝวธ.(ภ1-4) ท าหน้าที่รวบรวมและ
ติดตามผลต่ าเนินการ กฟข. สรุปรายงาน
ผลการด าเนินงาน 
แจ้งคณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า 

- 

หน้าที่ 3 ข้อที่ 4 
หน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

1.4.5 กฟฟ.ชั้น 1-3 ที่ผ่านหลักเกณฑ์ตาม
ชอบเขต ....// 

4 .4  ก า ร ไฟ ฟ้ า ชั้ น  1 -3  แ ล ะ
หน่ วยงาน อ่ืนๆ  ที่ ผ่ านหลั ก เกณ ฑ์ ต าม
ขอบเขต .....พร้อมบันทึกผลการด าเนิน
กิจกรรมลงในระบบสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง 
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่..../ข้อที่..... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 4-5 ข้อที่ 
5 ผังการไหลของ
กระบวนการ 
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่..../ข้อที่..... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 6 ข้อที่ 6.1 
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

 

 
หน้าที่ 6-7 ข้อที่ 
6.2 ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

2.2.2 พิจารณาอนุมัติหลักการการ
สัมมนา 
        กบล.กฟข. น าเสนอ อข. ....// 

6.2 พิจารณาอนุมัติหลักการการสัมมนา 
 กบล.กฟข. น าเสนอ ผชก.กฟข. และ 
ฝบว. น าเสนอ รผก.(ธต.) ……// 

หน้าที่ 7 ข้อที่ 6.3 
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

2.2.3 จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ และจัดท า
หนังสือเชิญลูกค้าเข้าร่วมสัมมนา 
หลังจากได้รับอนุมัติหลักการ กฟภ. ที่
เกี่ยวข้อง ...// 

6 .3 จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์  และจัดท า
หนั งสือ/บัตรเชิญ เพ่ือเชิญลูกค้าเข้าร่วม
สัมมนา 
 หลังจากได้รับอนุมัติหลักการ ให้ 
กฟฟ. ที่เก่ียวข้องและ ฝบว. ....// 

หน้าที่ 7 ข้อที่ 6.4 
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

2.2.4 ลูกค้าพิจารณาเข้าร่วมสัมมนา 
กฟฟ. ที่เก่ียวข้อง ...// 

6.4 ลูกค้าพิจารณาเข้าร่วมสัมมนา 
 กฟฟ. ที่เก่ียวข้องและ ฝบว. ....// 

หน้าที่ 7 ข้อที่ 6.5 
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

2.2.5 ทบทวน/คัดเลือกลูกค้าเพ่ิมเติมให้
ได้ตามเป้าหมาย  
      กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง ....// 
 

6.5 ทบทวน/คัดเลือกลูกค้าเพ่ิมเติมให้ได้ตาม
เป้าหมาย 
 กฟฟ. ที่เก่ียวข้องและ ฝบว. ...// 

หน้าที่ 7 ข้อที่ 6.6 
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

2 . 2 . 6  ข อ อ นุ มั ติ จั ด สั ม ม น า  
       กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง ….// 

6.6 ขออนุมัติจัดสัมมนา 
 กฟฟ. ที่เก่ียวข้องและ ฝบว. ….// 

หน้าที่ 7 ข้อที่ 6.7 
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

2.2.7 เตรียมการก่อนสัมมนา 
เมื่อได้รับอนุมัติจัดการสัมมนา กฟฟ. ที่
เกี่ยวข้อง ...// 

6.7 เตรียมการก่อนสัมมนา 
 เมื่ อ ได้ รับอนุ มั ติ จั ดการสั มมนา 
กฟฟ. ที่เก่ียวข้องและ ฝบว. ....// 

หน้าที่ 7 ข้อที่ 6.8 
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

2.2.8 จัดสัมมนาตามแผนที่ก าหนด 
กฟฟ. ที่เก่ียวข้อง จัดสัมมนาตามแผนที่
ก าหนด ทั้งนี้ให้ กบล.กพข. ร่วม
ประสานงานและสังเกตการณ์ 

  6.8 จัดกิจกรรมตามแผนที่ก าหนด และ
บั น ทึ ก ผล การด า เนิ น งาน ล ง ใน ระบ บ
สารสนเทศที่เก่ียวข้อง 
   - กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. จัดสัมมนา
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่..../ข้อที่..... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
การจัดสัมมนาแต่ละครั้ง หลังการจัด
สัมมนา กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง จัดท าสรุป
รายงานผลการจัดสัมมนาภายใน 1 
เตือนหลังงานสัมมนา โดยก าหนดให้สรุป
ประเด็นในเบื้องต้น ประกอบด้วย 
- สรุปจ านวนผู้เข้าร่วมสัมมนา 
- สรุปการใช้งบประมาณ 
- สรุปเนื้อหาหรือสาระส าคัญในการจัด
สัมมนา/การบรรยาย 
- สรุปประเมินความคิดเห็นของผู้เข้าร่วม
สัมมนา (ตัวอย่างตามแบบฟอร์ม CRM-
SMIN-002) 
- สรุปประเด็นข้อซักถาม ข้อเสนอแนะที่
ลูกค้าสนใจ 

ตามแผนที่ ก าหนด ทั้ งนี้ ให้  กบล . ร่วม
ประสานงานและสังเกตการณ์การจัดสัมมนา
แต่ละครั้ ง หลั งการจัดสัมมนา กฟฟ . ที่
เกี่ยวข้องและ ฝบว. จัดท าสรุปรายงานผล
การจัดสัมมนาภายใน 1 เดือนหลั งงาน
สัมมนา น าเสนอผู้บริหาร และจัดส่งให้ กบล. 
ส่วน ฝบว. จัดท าสรุปรายงานผลการจัด
สัมมนาภายใน 1 เดือนหลังงานสัมมนา 
น าเสนอผู้บริหาร และจัดส่งให้ กลพ. ทราบ
ต่อไป โดยก าหนดให้สรุปประเด็นในเบื้องต้น 
ประกอบด้วย 
- สรุปจ านวนผู้เข้าร่วมสัมมนา 
- สรุปการใช้งบประมาณ 
- สรุป เนื้ อหาหรือสาระส าคัญ ในการจัด
สัมมนา/การบรรยาย 
- สรุปประเมินความคิดเห็นของผู้ เข้าร่วม
สัมมนา (ตัวอย่างตามแบบฟอร์ม CRM-
SMN-002)  
- สรุปประเด็นข้อซักถาม ข้อเสนอแนะที่
ลูกค้าสนใจ 
   ทั้ งนี้  ให้  กฟฟ .ที่ เกี่ ยวข้องและ ฝบว . 
บันทึกผลและรายละเอียดในการจัดสัมมนา
ลูกค้ารายใหญ่ ลงในระบบ  CRM Plus ให้
ครบถ้วนถูกต้อง และหากได้รับเสียงของ
ลูกค้าจากการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่  ให้
บันทึกเสียงดังกล่าว ลงในระบบ PEA-VOC-
System ด้วย  

- กบล. ติดตาม และตรวจสอบผล
การสัมมนาลูกค้าของแต่ละ กฟฟ. ในระบบ
สารสนเทศให้มีความครบถ้วนถูกต้อง เป็น
ประจ าทุกไตรมาส เพ่ือให้ กลพ. รวบรวม
และสรุปผลการด าเนินงานในภาพรวมของ 
กฟภ. น าเสนอแก่ รผก.(ธต) ภายใน 1 เดือน
หลังสิ้นไตรมาสต่อไป 

หน้าที่ 8 ข้อที่ 6.9 
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

2.2.9 สรุปรายงานวิเคราะห์ผลการจัด
สัมมนา และสารสนเทศท่ีส าคัญของลูกค้า 
กบล.กฟข. สรุปสาระส าคัญการจัด
สัมมนา และสารสนเทศเสียงลูกค้าจาก
การจัดสัมมนาลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-

6.9  ติดตามและสรุปผลการจัด
กิจกรรมฯ ในภาพรวม กฟภ . น าเสนอ
ผู้บริหารและส่วนที่เกี่ยวข้อง 
 กลพ. ด าเนินการติดตามผลการจัด
สัมมนาลูกค้ ารายใหญ่ ของหน่ วยงานที่
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หน้าที่..../ข้อที่..... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
CRM-001) เสนอผู้บริหารทุกไตรมาส 
โดยจัดท ารายงานสรุปผลการสัมมนา
ลูกค้ารายใหญ่ เสนอ อข. และ ฝวธ.(ภ1-
4) ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส เพ่ือให้ 
ฝวธ.(ภ1-4) รวบรวมและสรุปผลดงักล่าว 
แจ้งคณะกรรมการพัฒนางานดา้นลูกค้า 
ภายใน 1 เตือนหลังสิ้นไตรมาส ต่อไป 

เกี่ยวข้องในระบบสารสนเทศ (CRM Plus) 
โดยทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส กลพ.จะดึง
ข้อมูลจากระบบ CRM  Plus ตามแบบฟอร์ม               
CRM-SMN-001 และสรุปรายงานผลการจัด
สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ในภาพรวมของ กฟภ. 
ให้แล้วเสร็จภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส  

 
หน้าที่ 8 ข้อที่ 7 
มาตรฐานงาน
(จัดท าแผนงาน
การสัมมนาลูกค้า
รายใหญ่) 

กฟฟ. ที่เข้าหลักเกณฑ์ จัดท าแผนการ
สัมมนา โดยก าหนดวัตถุประสงค์....// 

กฟฟ. ที่เข้าหลักเกณฑ์และ ฝบว. 
จั ด ท า แ ผ น ก า รสั ม ม น า  โด ย ก า ห น ด
วัตถุประสงค์ ...// 

หน้าที่ 8 ข้อที่ 7 
มาตรฐานงาน
(พิจารณา
แผนงานการ
สัมมนา) 

........โดยแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ภายในเดือน มี.ค. ของแต่ละปี 

........โดยแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ภายในเดือนธันวาคมของปีหน้าก่อนหน้า
แผนงาน 

หน้าที่ 8 ข้อที่ 7 
มาตรฐานงาน
(จัดท าสื่อ
ประชาสัมพันธ์ 
และจัดท าหนังสือ
เชิญลูกค้าเข้าร่วม
สัมมนา) 

       กฟฟ. ที่ไดร้ับพิจารณาอนุมัติ
หลักการการจัดสัมมนา ....// 

กฟ ฟ . ที่ ได้ รั บ พิ จ ารณ าอนุ มั ติ
หลักการการจัดสัมมนาและ ฝบว. ....// 

หน้าที่ 8 ข้อที่ 7 
มาตรฐานงาน
(ลูกค้าพิจารณา
เข้าร่วมสัมมนา) 

        กฟฟ.ติดตามการตอบรับเข้าร่วม
สัมมนาของลูกค้าเป้าหมาย 

กฟฟ.และ ฝบว. ติดตามการตอบ
รับเขา้ร่วมสัมมนาของลูกค้าเป้าหมาย 

หน้าที่ 8 ข้อที่ 7 
มาตรฐานงาน
(เตรียมการก่อน
สัมมนา) 

       กฟฟ.ที่เก่ียวข้อง...รายละเอียดที่
ก าหนด 

กฟฟ .ที่ เกี่ ย วข้อ งและ ฝบว . ...
รายละเอียดที่ก าหนด 

หน้าที่ 8 ข้อที่ 7 
มาตรฐานงาน(จัด
สัมมนาตามแผนที่
ก าหนด) 

- กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง ......การจดัสัมมนาแต่
ละครั้ง 
- กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง ....... ข้อเสนอแนะที่
ลูกค้าสนใจ 

- กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. ......การจัด
สัมมนาแต่ละครั้ง  
- กฟฟ. ที่เก่ียวข้องและ ฝบว.... ข้อเสนอแนะ
ที่ลูกค้าสนใจ 
- บันทึกผลการด าเนินงานลงในระบบ CRM 
Plus พร้อมบันทึกเสียงของลูกค้าที่ได้จาก



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มือการสั มมนาลูกค้ ารายใหญ่  

23 

 

กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่..../ข้อที่..... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
กิจกรรม ลงในระบบ PEA VOC System 
อย่างครบถ้วนถูกต้อง 
- สรุปประเมินความคิดเห็นของผู้ เข้าร่วม
สัมมนา (ตัวอย่างตามแบบฟอร์ม CRM-
SMN-002) 
- กบล.ตรวจสอบการบันทึกข้อมูลฯ ทุกไตร
มาส 

หน้าที่ 8 ข้อที่ 7 
มาตรฐานงาน
(สรุปรายงาน
วิเคราะห์ผลการ
จัดสัมมนาฯ และ
สารสนเทศที่
ส าคัญของลูกค้า) 

- ตดิตามผลด าเนินการให้เป็นไปตาม
เป้าหมายของแผนด าเนินการ และ
สรุปผลการจัดสัมมนาตามแผนงานที่
ก าหนด 
- สรุปรายงานวิเคราะห์ผลด าเนินการ 
และสรุปสารสนเทศเสียงลูกค้าจากการจัด
สัมมนาฯ ด้านความต้องการ ความ
คาดหวัง ความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะ 
ต่อผลิตภัณฑ์ บริการ และการสนับสนุน 
(แบบฟอร์ม VOC-CRM-001) แจ้ง 
ฝวธ.(ภ1-4) ภายใน 15 วันหลงัสิ้นไตร
มาส 

- กลพ. ติดตามผลด าเนินการให้เป็นไปตาม
เป้าหมายของแผนด าเนินการ  
- กลพ. ดึงข้อมูลผลการด าเนินงาน จาก
ระบบ CRM Plus ทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตร
มาส พร้อมสรุปรายงานผลการด าเนินงาน ใน
ภาพรวมของ กฟภ.  แจ้งส่วนที่ เกี่ยวข้อง 
ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

หน้าที่ 10 
ข้อที่ 8 
แบบฟอร์มที่ใช้ 

- CRM-SMN-001 รายชื่อลูกค้าประชุมสัมมนา
CRM-SMN-002 แบบสอบถามความคิดเห็น
ของผู้เข้าร่วมสัมมนา 
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รายชื่อผู้จัดท า  

  

ภาคผนวก ค 
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รายชื่อผู้จัดท า 
 
1. นายธีรพันธุ์ จันทร์จินดา ผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด    
     สายงานธุรกิจและการตลาด 
2. นางสาวอภินันท์ พิมพ์พันธุ์ รองผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด  
     สายงานธุรกิจและการตลาด 
3. นายทรงศักดิ์ สกุลนิยมพร ผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
     ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 
4.   นายวรกิตติ์      แย้มบู่  ผู้ช่วยผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
     ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 
5. นายกัณฑ์กวี รอดบุญพา ผู้ช่วยหัวหน้าแผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขาย 
     กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
6. นางสาวพิชชารีย์ อ่ าปลอด นักการตลาด ระดับ 6 แผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 
     และงานขาย กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
7. นายเสฎฐวุฒ ิ แซ่หย่อง  วิศวกร ระดับ 4 แผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขาย  
     กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 





 
ค าน า 

  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ให้ความส าคัญในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

(Customer Relationship Management: CRM) โดยตระหนักว่าปัจจัยส าคัญประการหนึ่งของการเติบโต
ขององค์กร เกิดจากความเชื่อมั่นและความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อองค์กร กฟภ. จึงมีแนวทางการพัฒนาเพ่ือ
ยกระดับความสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งในส่วนของลูกค้าปัจจุบัน รวมถึงลูกค้าใน เพ่ือสร้างความพึงพอใจ สร้าง
ความภักดีของต่อองค์กร ตลอดจนการต่อยอดรายได้ทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเสริมของ กฟภ. ต่อไป 

 ส าหรับ “คู่มือการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่” จัดท าขึ้นเพ่ือให้หน่วยงานต่างๆ ภายใน กฟภ.               
ใช้เป็นแนวทางในการได้มาซึ่งข้อมูลของลูกค้าเป้าหมายที่มีโอกาสที่จะเป็นลูกค้าของ กฟภ. ในอนาคตจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน (BOI) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น การ
ติดต่อลูกค้าโดยตรง และแหล่งข้อมูลอ่ืนๆ เพ่ือน าข้อมูลดังกล่าวมาจัดท าแผนเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ และ
สนับสนุนข้อมูลแก่กลุ่มเป้าหมาย เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ในการขยายฐานลูกค้า ตลอดจนสร้างรายได้ทั้งในส่วน
ของธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่องให้กับ กฟภ. ได้อย่างมีประสิทธิผล และเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

 หากมีข้อสงสัยหรือเสนอแนะเกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ กรุณาติดต่อ กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์                  
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด โทร 0-2009-6736  

 
 
 
 
 
 
 

กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

สายงานธุรกิจและการตลาด 
เดือน ธันวาคม 2564 
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

1.  วัตถุประสงค ์
 เพ่ือเป็นการท าการตลาดในเชิงรุก โดยมุ่งเน้นการเข้าถึงลูกค้าเป้าหมายที่มีศักยภาพและโอกาสที่จะ
เป็นลูกค้าของ กฟภ. ในอนาคต อันได้แก่ กลุ่มภาคธุรกิจและอุตสาหกรรมทีมี่การจัดตั้งใหม่ หรือ ขยายตัวทาง
ธุรกิจในพ้ืนที่การจ าหน่ายไฟฟ้าของ กฟภ. เพ่ือสร้างความสัมพันธ์อันดี ตลอดจนสนับสนุนข้อมูลและแนะน า
บริการต่างๆ ของ กฟภ. แก่กลุ่มเป้าหมาย เพ่ือน าไปสู่การขยายฐานลูกค้ารายใหม่ ทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจ
เกี่ยวเนื่อง ลดการสูญเสียลูกค้าให้กับคู่แข่ง และสร้างรายได้ให้กับ กฟภ.ต่อไป 
 
2.  ขอบเขต 
 คู่มือการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ใช้เป็นแนวทางในการได้มาซึ่งข้อมูลของลูกค้าเป้าหมายที่มีโอกาสที่
จะเป็นลูกค้าของ กฟภ. ในอนาคตจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน 
(BOI) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น การติดต่อลูกค้าโดยตรง และแหล่งข้อมูลอ่ืนๆ เพ่ือน าข้อมูลดังกล่าวมา
จัดท าแผนเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ และสนับสนุนข้อมูลแก่กลุ่มเป้าหมาย เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ในการขยาย
ฐานลูกค้า ตลอดจนสร้างรายได้ทั้งในส่วนของธุรกิจหลักและธุรกิจเก่ียวเนื่องให้กับ กฟภ. ต่อไป  
 
3.  ค าจ ากัดความ 

3.1 ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ที่เป็นผู้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ กฟภ. ครอบคลุมถึงลูกค้าใน
ปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย 

3.2 ลูกค้าเป้าหมาย (Target Customer) หมายถึง กลุ่มภาคธุรกิจและอุตสาหกรรมที่มีการจัดตั้งใหม่ 
หรือ ขยายตัวทางธุรกิจในพ้ืนที่การจ าหน่ายไฟฟ้าของ กฟภ. ซึ่งอาจจะเป็นส่วนที่เป็นลูกค้ารายเดิมของ กฟภ. 
แต่มีการขยายธุรกิจ หรือ ลูกค้ารายใหม่ที่ยังไม่เคยใช้ผลิตภัณฑ์และบริการของ กฟภ.  

3.3 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relation Management: CRM) หมายถึง กลยุทธ์
ทางธุรกิจเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า เรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้า และ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่มมากท่ีสุด 

3.4 การสนับสนุนลูกค้า (Customer Support) หมายถึง กระบวนการที่ช่วยให้ลูกค้าสามารถเข้าถึง หรือ
ได้รับข้อมูลสารสนเทศในด้านการขอใช้ไฟฟ้า บริการเสริม การท าธุรกรรม รวมถึงข้อมูลอ่ืนๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อ
กิจการ ได้อย่างมีประสิทธิผล และสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 

3.5 ส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน (สกท. : Board of Investment (BOI)) หมายถึง 
หน่วยงานที่มีหน้าที่และความรับผิดชอบในการส่งเสริมการลงทุนทั้งในประเทศและการลงทุนของไทยใน
ต่างประเทศ เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันให้ประเทศของเราก้าวพ้นการเป็นประเทศที่มีรายได้ระดับ
ปานกลาง (Middle Income Trap) ไปจนถึงเพ่ือการเติบโตอย่างยั่งยืนทางเศรษฐกิจ 

3.6 ส านักงานอุตสาหกรรมจังหวัด หมายถึง หน่วยงานที่เป็นตัวแทนกระทรวงอุตสาหกรรมในส่วน
ภูมิภาค มีอ านาจหน้าที่ในการก ากับดูแลการประกอบกิจการอุตสาหกรรม ตามพระราชบัญญัติโรงงาน พ.ศ. 2535 
การก ากับดูแลตามพระราชบัญญัติแร่ พระราชบัญญัติน้ าบาดาล และพระราชบัญญัติอ่ืนๆ ที่เกี่ยวก้อง รวมถึงการ
ส่งเสริมและพัฒนาผู้ประกอบการอุตสาหกรรม กลุ่มอาชีพ และการน านโยบายของกระทรวงอุตสาหกรรมลงสู่พื้นที่ 

3.7 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการเขียนแผนผัง
การท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการท างาน 
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3.7.1 คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 

3.7.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
 

3.7.3 คือ การตัดสินใจ 
 

3.7.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 
 

3.7.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 
 

3.7.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

3.7.7  
 

3.7.8 

คือ ฐานข้อมูล 
 

คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิดปัญหา
บ่อย/ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 

 
 
4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

4.1  การไฟฟ้าชั้น 1-3 
 4.1.1  เข้าสร้างความสัมพันธ์ แนะน าตัว และแจ้งวัตถุประสงค์ในการเข้าขอข้อมูลลูกค้ากลุ่มภาค

ธุรกิจและอุตสาหกรรมที่มีการจัดตั้งใหม่ หรือขยายตัวทางธุรกิจในพ้ืนที่ กับหน่วยงานส่วนท้องถิ่น เช่น 
อุตสาหกรรมจังหวัด พาณิชย์จังหวัด องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นต้น 

 4.1.2  เข้าขอคัดกรอง หรือขอรับข้อมูลภาคธุรกิจและอุตสาหกรรมที่มีการจัดตั้งใหม่ หรือ
ขยายตัวทางธุรกิจในพ้ืนที่ ทั้งนี้ หากเป็นการได้รับข้อมูลจากหน่วยงานระดับจังหวัด ให้ กฟจ. เป็นตัวแทนใน
การขอรับข้อมูล และจัดส่งข้อมูลให้ กฟฟ.ที่เก่ียวข้องต่อไป 

 4.1.3  รวบรวมข้อมูลภาคธุรกิจและอุตสาหกรรมที่มีการจัดตั้งใหม่ หรือขยายตัวทางธุรกิจใน
พ้ืนที ่จากหน่วยงานส่วนท้องถิ่น กผส. และแหล่งข้อมูลอื่นๆ  

 4.1.4  พิจารณาข้อมูล และจัดท าแผนงานในการติดต่อหรือเข้าพบลูกค้า เพ่ือสนับสนุนข้อมูลแก่
ลูกค้ารายใหม ่

 4.1.5  ด าเนินการตามแผนการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ 
 4.1.6  จัดท าสรุปรายงานผลการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามแบบฟอร์ม CRM-NCS-002 

น าเสนอ ผจก. และจัดส่งให้ กบล.  
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4.2 กองบริการลูกค้า (กบล.) 

 4.2.1  คัดกรองข้อมูลสรุปจ านวนธุรกิจและอุตสาหกรรมที่ได้รับการส่งเสริมจากส านักงาน
คณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน (BOI) จากหน่วยงาน กผส. และจัดส่งข้อมูลให้การไฟฟ้าที่เก่ียวข้อง 
 4.2.2  ประสานงาน ติดตามเร่งรัดการด าเนินงานสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ของ กฟฟ.ในสังกัด 
 4.2.3  จัดท าสรุปรายงานผลการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามแบบฟอร์ม CRM-NCS-002 ใน
ภาพรวมของ กฟข. น าเสนอ อก.บล. และจัดส่งให้ กลพ. 
 4.3  กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (กลพ.) 
  4.3.1  ก าหนดแนวทางและแผนการสร้างความสัมพันธ์ของลูกค้าโดยรวมของ กฟภ. และ
สนับสนุนหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
  4.3.2  ประสานงาน ติดตามเร่งรัดผลการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ในภาพรวม กฟข. 
  4.3.3 จัดท าสรุปรายงานผลการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามแบบฟอร์ม ตามแบบฟอร์ม CRM-
NCS-001 ในภาพรวมของ กฟภ.  
  4.3.4 รับข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบสารสนเทศในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  

4.4 กองวางแผนวิสาหกิจ (กผส.) 
 จัดท าข้อมูลสรุปจ านวนธุรกิจและอุตสาหกรรมที่ได้รับการส่งเสริมจากส านักงานคณะกรรมการ

ส่งเสริมการลงทุน (BOI) จากหน่วยงาน กองวางแผนวิสาหกิจ (กผส.) ประจ าเดือน  และเผยแพร่ข้อมูลใน
เว็บไซต์หน่วยงาน 
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ชื่อกระบวนการ: การสนับสนุนลกูค้ารายใหม ่ ผู้รับผิดชอบ : กลพ., กบล., กฟฟ. 
ผู้ส่งมอบ/ 

กระบวนการก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน/ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ์ 

ลูกค้า/ผู้น าไปใช้/
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 

      
 
 
 
 

ม.ค - ก.พ. 
  
 
 
 
 

ประจ า 
ทุกเดือน 

 
 
 
 

ภายหลังได้รับ
รายชื่อ 

 
 

 
 
ตามแผนงาน

ที่ก าหนด 
 
 
 

ภายใน  
15 วันหลัง 
สิ้นไตรมาส 

 
 

ภายใน  
1 เดือนหลัง
สิ้นไตรมาส 

 

 
 
 

5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

ข้อมูลธุรกิจและ
อุตสาหกรรมที่ได้รับ
การส่งเสริมจาก BOI 

ข้อมูลธุรกิจและ
อุตสาหกรรมที่มีการ
ก่อตั้งใหม่ / ขยาย
กิจการ ในพื้นที่ 
กฟภ. รับผิดชอบ 

กผส. 

- อุตสาหกรรมจังหวัด 
- พาณิชย์จังหวัด 
- องคก์รปกครองส่วน
ท้องถิ่น 
- แหล่งขอ้มูลอื่นๆ 
เช่น Internet 
- การติดตอ่โดยตรง
ของ พนง. 

รายงาน  
CRM-NCS-002 

เร่ิมตน้ 

ข้อมูลธุรกิจและ
อุตสาหกรรมท่ี

ก่อตั้งใหม่/ขยาย
กิจการในพื้นท่ี 

แผนการเข้า
พบลูกค้า 

1. สร้างความสัมพันธ์กบัหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวขอ้ง 

กฟจ./กฟฟ.ชั้น 1-3  

2. คัดกรองรายชื่อ และรวบรวมข้อมูล
ของลูกค้าที่คาดว่าจะเป็นลูกค้ารายใหม ่

กฟจ./กฟฟ.ชั้น 1-3/ กบล. 

- ข้อมูลการขอใช้ไฟฟ้า 
- ข้อมูลบริการ/ธุรกิจ
เสริมต่างๆ ของ กฟภ. 
- ข้อมูลอื่นๆที่ลูกค้า
ต้องการ  
 

กลพ. 

รายงานสรุปผล
การด าเนนิงาน

ในภาพรวม 
(แบบฟอร์ม 
CRM-NCS-
001-002) 

- ฝลต. 
- สรก.(ธต) 

หน่วยงานทีส่ามารถ
ให้ข้อมูล 
- อุตสาหกรรมจังหวัด 
- พาณิชย์จังหวัด 
- องคก์รปกครองส่วน
ท้องถิ่น 

ข้อมูลลกูค้าฯ ใน
ภาพรวมจังหวัด 

กฟฟ. 
ที่เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลลกูค้าฯ ใน
ภาพรวม กฟฟ. 

กฟฟ. 
ที่เกี่ยวข้อง 

 

3. จัดท าแผนงานในการติดต่อ  
หรือเข้าพบลูกคา้ฯ 

กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง 

4. ด าเนินการตามแผนงานสนับสนุน
ลูกค้ารายใหม ่

กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง 

5. สรุปรายงานผลการสนับสนุนลูกค้า
รายใหม ่

กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง, กบล. 

ผลการ
ด าเนินงานฯ 

6. สรุปรายงานผลการสนับสนุนลูกค้า
รายใหม่ ในภาพรวมของ กฟภ. 

กลพ.ฝลต. 

สิ้นสุด 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

6.1  สร้างความสัมพันธ์กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 การไฟฟ้า ชั้น 1-3 เข้าด าเนินการสร้างความสัมพันธ์ และแนะน าตัวกับหน่วยงานส่วนท้องถิ่นที่
เกี่ยวข้อง เช่น อุตสาหกรรมจังหวัด พาณิชย์จังหวัด องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นต้น เพ่ือขอข้อมูลหน่วยงาน
ภาคธุรกิจและอุตสาหกรรมที่มีการจัดตั้งใหม่ หรือ ขยายตัวทางธุรกิจในพ้ืนที่ที่รับผิดชอบ ในช่วงเดือนมกราคม            
- กุมภาพันธ์ของทุกปี  ส าหรับหน่วยงานส่วนท้องถิ่นระดับจังหวัด ให้หน่วยงานการไฟฟ้าระดับจังหวัด               
เป็นตัวแทนในการเข้าสร้างความสัมพันธ์ และขอข้อมูลในภาพรวมจังหวัด  

6.2  คัดกรองรายชื่อ และรวบรวมข้อมูลของลูกค้าที่คาดว่าจะเป็นลูกค้ารายใหม่ 
 6.2.1 การไฟฟ้า ชั้น 1-3 ขอคัดกรอง และขอรับรายชื่อจากหน่วยงานส่วนท้องถิ่นเป็นประจ าทุก
เดือน ทั้งนี้ การได้รับข้อมูลจากหน่วยงานส่วนท้องถิ่นระดับจังหวัด หากพบว่าเป็นข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการ
ไฟฟ้าจุดรวมงานอ่ืนๆ ให้การไฟฟ้าจังหวัด ด าเนินการจัดส่งข้อมูลดังกล่าวให้  การไฟฟ้าที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน า
ข้อมูลไปจัดท าแผนการสนับสนุนข้อมูลลูกค้ารายใหม ่
 6.2.2 กองบริการลูกค้า (กบล.) พิจารณาคัดกรองข้อมูลสรุปจ านวนธุรกิจและอุตสาหกรรมที่
ได้รับการส่งเสริมจากส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน (BOI) จากหน่วยงาน กองวางแผนวิสาหกิจ 
(กผส.) ประจ าเดือน หากพบว่ามีข้อมูลของลูกค้า ภายใต้สังกัด กฟข. ให้ด าเนินการจัดส่งข้อมูลให้การไฟฟ้าที่
เกี่ยวข้อง 
 6.2.3 การไฟฟ้า ชั้น 1-3 รวบรวมข้อมูลจากหน่วยงานส่วนท้องถิ่น และสรุปจ านวนธุรกิจและ
อุตสาหกรรมที่ได้รับการส่งเสริมจากส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน (BOI) (ตามข้อ 2.2.2.1 – 
2.2.2.2) หรือช่องทางอ่ืนๆ เช่น แหล่งข้อมูลทาง Internet เพ่ือใช้ประกอบการจัดท าแผนการสนับสนุนข้อมูล
ลูกค้ารายใหม่ต่อไป 

6.3  จัดท าแผนงานในการติดต่อหรือเข้าพบลูกค้าฯ 
  การไฟฟ้าที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการพิจารณาคัดเลือกลูกค้า และจัดท าแผนในการติดต่อ หรือเข้าพบ
ลูกค้า ภายหลังได้รับรายชื่อ  

 6.4  ด าเนินการตามแผนงานสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ 
 การไฟฟ้าที่เก่ียวข้อง ด าเนินการติดต่อ หรือเข้าพบลูกค้า เพ่ือเข้าสนับสนุนข้อมูลทั้งในส่วนของ
ข้อมูลการขอใช้ไฟฟ้า ข้อมูลบริการหรือธุรกิจเสริมต่างๆ ของ กฟภ. รวมถึงข้อมูลอื่นๆ ที่มีความเหมาะสมต่อธุรกิจ
หรือหน่วยงานของลูกค้า ตามช่วงเวลา และแผนงานที่ก าหนด 

6.5  สรุปรายงานผลการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ในภาพรวมของ กฟฟ. และ กฟข.  
  6.5.1 การไฟฟ้าที่ เกี่ยวข้อง ด าเนินการสรุปรายงานผลการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตาม
แบบฟอร์ม CRM-NCS-002 เป็นประจ าทุกไตรมาส พร้อมน าเสนอ ผจก. และจัดส่งให้ กบล. เพ่ือรวบรวมใน
ภาพรวม กฟข. ต่อไป 
  6.5.2 กองบริการลูกค้า (กบล.) รวบรวมและสรุปข้อมูลจากการไฟฟ้า ที่มีการสนับสนุนลูกค้าราย
ใหม่ ตามแบบฟอร์ม CRM-NCS-002 เป็นประจ าทุกไตรมาส พร้อมน าเสนอ อก.บล. และจัดส่งให้ กองบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ (กลพ.) ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส 

6.6  สรุปรายงานผลการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ในภาพรวมของ กฟภ. 
  กลพ. ด าเนินการติดตาม รวบรวมและสรุปรายงานผลสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ในภาพรวมของ 
กฟภ. ตามแบบฟอร์ม CRM-NCS-001 เป็นประจ าทุกไตรมาส พร้อมน าเสนอ รผก.(ธต) ภายใน 1 เดือนหลัง
สิ้นไตรมาส 
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7. มาตรฐานงาน 
ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

1. สร้างความสัมพันธ์กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จัดท ายกร่างแผนการเยี่ยมเยือน โดยก าหนดแผนงาน 
วัตถุประสงค์และคัดเลือกลูกค้า ให้สอดคล้องตาม
เป้าหมายที่ก าหนดในแผนงานต่างๆ และสอดคล้องกับ
การจ าแนกกลุ่มลูกค้า (แบบฟอร์ม CRM-VST-001) 
ภายในเดือน พ.ย. ของปีก่อนหน้าแผนงาน 

2. คัดกรองรายชื่อ และรวบรวมข้อมูลของลูกค้าที่
คาดว่าจะเป็นลูกค้ารายใหม่ 

พิจารณาแผนงานของหน่วยงานในสังกัด และแจ้ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายในเดือน ธ.ค. ของปีก่อนหน้า
แผนงาน 

3. จัดท าแผนงานในการติดต่อหรือเข้าพบลูกค้าฯ 
 

บันทึกแผนการเยี่ยมเยือน ส าหรับลูกค้าแต่ละรายใน
ระบบสารสนเทศที่ก าหนด (CRM Plus, CRM Mobile 
Workforce) โดยระบุวันที่จะเข้าเยี่ยมเยือน และ
หัวหน้าคณะเยี่ยมฯ (หรือประเภทการเยี่ยมฯ) อย่าง
ครบถ้วนถูกต้อง ภายใน 15 วันหลังได้รับอนุมัติ 
(แบบฟอร์ม CRM-VST-002) 

4. ด าเนินการตามแผนงานสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ติดต่อการติดต่อประสานงานลูกค้า ให้ครบถ้วนตาม
แผนงานที่ก าหนด 

5. สรุปรายงานผลการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ใน
ภาพรวมของ กฟฟ. และ กฟข. 

- สรุปรายงานผลการด าเนินงาน (แบบฟอร์ม CRM-
NCS-002) น าเสนอ ผจก. และจัดส่งให้ กบล. ทุกไตร
มาส 
- กบล. ติดตามรวบรวม และสรุปรายผลการด าเนินงาน 
ในภาพรวม กฟข. น าเสนอ อก.บล. ทุกไตรมาส 
- จัดส่งรายงานฯ ในภาพรวม กฟข. ให้ กลพ. ภายใน      
15 วันหลังสิ้นไตรมาส 

6. สรุปรายงานผลการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ใน
ภาพรวมของ กฟภ. 

- สรุปรายงานผลการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่  ใน
ภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอผู้บริหารและส่วนที่
เกี่ยวข้อง ให้แล้วเสร็จภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 
(แบบฟอร์ม CRM-NCS-001) 

 
8. แบบฟอร์มที่ใช้ 
 8.1 แบบฟอร์ม CRM-NCS-001 สรุปผลการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามข้อมูล BOI/หน่วยงาน
ท้องถิ่น/แหล่งข้อมูลอื่นๆ ในภาพรวม กฟภ.  
 8.2 แบบฟอร์ม CRM-NCS-002 รายละเอียดการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามข้อมูล BOI/หน่วยงาน
ท้องถิ่น/แหล่งข้อมูลอื่นๆ ในสังกัด กฟข. 
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ภาคผนวก ก 
รายละเอียดแบบฟอร์ม 

 
 CRM-NCS-001   สรุปผลการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามข้อมูล BOI/หน่วยงานท้องถิ่น/
     แหล่งข้อมูลอื่นๆ ในภาพรวม กฟภ.  
 CRM-NCS-002   รายละเอียดการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามข้อมูล BOI/หน่วยงานท้องถิ่น/
     แหล่งข้อมูลอื่นๆ ในสังกัด กฟข. 

 

 
  



อุตสาหกรรม พาณิชย์
ภาครัฐ/

อ่ืนๆ
อุตสาหกรรม พาณิชย์

ภาครัฐ/

อ่ืนๆ

1 กฟน.1

2 กฟน.2

3 กฟน.3

4 กฟฉ.1

5 กฟฉ.2

6 กฟฉ.3

7 กฟก.1

8 กฟก.2

9 กฟก.3

10 กฟต.1

11 กฟต.2

12 กฟต.3

CRM-NCS-001

รายเดิม

สถานะลูกค้า (ราย)
ความต้องการ

พลังงานไฟฟ้า 

(ใหม่/เพ่ิมเติม)

 โดยรวม (kW)

การขอใช้

ไฟฟ้า

ขยายเขต

ระบบ

ไฟฟ้า

ประเด็นการส่ือสาร/สนับสนุนลูกค้า (เร่ือง)

รายใหม่
ก่อสร้าง

สถานี

ไฟฟ้า

ตรวจสอบ

บ ารุงรักษา
อ่ืนๆ

สรุปผลการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามข้อมูล BOI/หน่วยงานท้องถ่ิน/แหล่งข้อมูลอ่ืนๆ ในภาพรวม กฟภ.

ประจ าไตรมาส....................................ปี........................

ท่ี กฟข.

รวม

ติดต่อลูกค้า

โดยตรง
อ่ืนๆ

รวมจ านวน

ลูกค้าท่ีติดต่อ

สถานะข้อมูล ณ วันท่ี.......................................................

แหล่งข้อมูลของลูกค้าท่ีได้รับ (ราย)

BOI
อุตสาหกรร

มจังหวัด

พาณิชย์

จังหวัด

องค์การ

ปกครอง

ส่วนท้องถ่ิน



CRM-NCS-002

รายเดิม

(ระบุ CA)

BOI เข้าเย่ียม อุตสาหกรรม การขอใช้ไฟฟ้า

อุตสาหกรรมจังหวัด โทรศัพท์ พาณิชย์ ขยายเขตระบบไฟฟ้า

พาณิชย์จังหวัด E-mail ภาครัฐ ก่อสร้างสถานีไฟฟ้า

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โทรสาร อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ตรวจสอบ บ ารุงรักษา

ติดต่อลูกค้าโดยตรง อ่ืนๆ (โปรดระบุ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)

อ่ืนๆ (โปรดระบุ)

รายละเอียดการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามข้อมูล BOI/หน่วยงานท้องถ่ิน/แหล่งข้อมูลอ่ืนๆ ในสังกัด กฟข.

หน่วยงาน (กฟข./กฟฟ)................................. ไตรมาส .....................ประจ าปี........................

สถานะข้อมูล ณ วันท่ี......................................................................

ท่ี
รหัส กฟฟ.

(TRSG)
ช่ือ กฟฟ. ช่ือลูกค้า

ประเภทธุรกิจ/

กิจการ

แหล่งข้อมูล

เช่น BOI/หน่วยงานท้องถ่ิน 

(โปรดระบุ)

วันท่ีติดต่อ
ประเด็นการส่ือสาร/สนับสนุนลูกค้า 

(ระบุได้มากกว่า 1 ประเด็น)
รายละเอียดข้อมูล สถานะด าเนินการ

รายใหม่

ช่ือผู้ประสานงาน

ของลูกค้า
หมายเลขโทรศัพท์

วิธี/ช่องทางการ

ติดต่อส่ือสาร

สถานะลูกค้า
กลุ่มลูกค้า

(อุตสาหกรรม/

พาณิชย์/อ่ืนๆ)

ความต้องการพลัง

ไฟฟ้า (ใหม่/

เพ่ิมเติม) (kW)
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ภาคผนวก ข 
ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน  
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ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 
 

ครั้งที ่ สถานะ ปี พ.ศ.  หน่วยงานที่จัดท า 

1 จัดท าครั้งแรก 2564 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

สายงานธุรกิจและการตลาด 
2    

 
3   

 
 

4   
 

 

5   
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รายชื่อผู้จัดท า  

  

ภาคผนวก ค 
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รายชื่อผู้จัดท า 

 
1. นายธีรพันธุ์ จันทร์จินดา ผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด    
     สายงานธุรกิจและการตลาด 
2. นางสาวอภินันท์ พิมพ์พันธุ์ รองผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด  
     สายงานธุรกิจและการตลาด 
3. นายทรงศักดิ์ สกุลนิยมพร ผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
     ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 
4.   นายวรกิตติ์      แย้มบู่  ผู้ช่วยผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
     ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 
5. นายกัณฑ์กวี รอดบุญพา ผู้ช่วยหัวหน้าแผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขาย 
     กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
6. นางสาวพิชชารีย์ อ่ าปลอด นักการตลาด ระดับ 6 แผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 
     และงานขาย กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
7. นายเสฎฐวุฒ ิ แซ่หย่อง  วิศวกร ระดับ 4 แผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขาย  
     กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 





คาํนํา 
 

            กองสืÉอสารองคก์รมีภาระหนา้ทีÉความรับผดิชอบ (Job Description) ในการประชาสัมพนัธ์

ข่าวสารเกีÉยวกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (PEA) ทางสืÉอสังคมออนไลน์ ตามแผนปฏิบติัการสายงาน

สายงานยทุธศาสตร์ เพืÉอใหก้ลุ่มเป้าหมาย ซึÉ งประกอบดว้ย พนกังาน กฟภ. สืÉอมวลชน ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

ประชาชนทัÉวไป ผูป้ระกอบการธุรกิจ อุตสาหกรรม ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ตลอดจนบุคลากรใน

หน่วยงานรับรู้และมีความรู้ความเขา้ใจทีÉถูกตอ้งในภารกิจของ กฟภ. รวมถึงการดาํเนินงานตาม

แผนงาน โครงการ กิจกรรมและผลการดาํเนินงานดา้นต่างๆ ทีÉสอดคลอ้งกบันโยบายรัฐบาล 

กระทรวงมหาดไทยและ กฟภ. เพืÉอยกระดบัความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และภาพลกัษณ์ทีÉดีขององคก์ร  

คู่มือการกระบวนการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทางสืÉอสังคมออนไลน์นีÊ  จดัทาํขึÊนเพืÉอให้

ผูป้ฏิบติังานทีÉมีหนา้ทีÉรับผดิชอบเกีÉยวกบังานดา้นสืÉอสารมวลชนและสืÉอสังคมออนไลน์ของ กฟภ. ใช้

เป็นแนวทางในการทาํงานอยา่งเป็นระบบ มีประสิทธิภาพและเป็นมาตรฐานในการปฏิบติั งานให้

เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

อนึÉง หากมีขอ้เสนอแนะหรือขอ้สงสัยประการใดกรุณาติดต่อสอบถามทีÉ แผนกฐานขอ้มูล

ประชาสัมพนัธ์ กองสืÉอสารองคก์ร (กสอ.) ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ (ฝปส.) โทร. šŝŝŞ 

        
 
 
 
 
 
 
 

     
แผนกฐานขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ 

กองสืÉอสารองคก์ร ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ 
       สายงานยทุธศาสตร์ 

ธนัวาคม ŚŝŞŜ 
 



สารบัญ 
 หน้า 
1. วตัถุประสงค ์
2. ขอบเขต 
3. คาํจาํกดัความ 
4. หนา้ทีÉความรับผดิชอบ 
5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
6. ขัÊนตอนการปฏิบติังาน 
7. มาตรฐานงาน 
8. ระบบติดตามประเมินผล 
9. เอกสารอา้งอิง 
10. แบบฟอร์มทีÉใช ้
11. ระบบ Software/โปรแกรมสําเร็จรูปอืÉน ๆ/เครืÉองมืออืÉนๆ  
        ทีÉใชใ้นการปฏิบติังาน 
12. ภาคผนวก 
        ตวัอยา่งแบบฟอร์ม   

กฎระเบียบ/คาํสัÉงทีÉเกีÉยวขอ้ง 
อืÉนๆ 
รายชืÉอผูจ้ดัทาํ 

1 
1 
1 
2 
3 
4 
4 
6 
6 
6 
6 
 

7 
 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  

1 

 

 กระบวนการจดัการความสัมพนัธ์ลูกค้า�����������������������������������_��ฝ่ายประชาสัมพนัธ์  กองสืÉอสารองค์กร 

ทางสืÉอสังคมออนไลน์�������� 
 

1.  วตัถุประสงค์ 
 เพืÉอใชเ้ป็นแนวทางการผลิตและเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ กฟภ. ทางสืÉอสังคมออนไลน์อยา่งเป็น

ระบบ มีประสิทธิภาพและเป็นมาตรฐานในการปฏิบติั งานใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 

2. ขอบเขต 
คู่มือการปฏิบติังานกระบวนการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทางสืÉอสังคมออนไลน์ครอบคลุม

การดาํเนินงานตัÊงแต่ขัÊนตอนการกาํหนดหัวขอ้/ประเด็นการประชาสัมพนัธ์ กาํหนดรูปแบบสืÉอประชา 

สัมพนัธ์ หาขอ้มูล ผลิตสืÉอประชาสัมพนัธ์ การพิจารณาความถูกตอ้งของสืÉอประชาสัมพนัธ์ นาํเสนอ

ผูบ้งัคบับญัชาพิจารณา และเผยแพร่สืÉอประชาสัมพนัธ์ผา่น Social Media ของ กฟภ. 

3. คาํจํากดัความ 
3.1  สืÉอสังคมออนไลน์ (Social Media) หมายถึง ช่องทางการสืÉอสารของ กฟภ. ดงันีÊ  

3.1.1 PEA Facebook www.pea.co.th/facebook 
3.1.2 PEA Twitter www.pea.co.th/twitter 
3.1.3 PEA Instagram www.pea.co.th/instagram 
3.1.4 PEA YouTube www.pea.co.th/youtube  

 
  ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลกัษณ์ต่าง ๆ ใน

การเขียนแผนผงัการทาํงานเพืÉอให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขัÊนตอนใน

กระบวนการทาํงาน 
 

 คือ จุดเริÉมตน้และสิÊนสุดของกระบวนการ 

 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

 คือ การตดัสินใจ 

 คือ ทิศทาง/การเคลืÉอนไหวของงาน 
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ทางสืÉอสังคมออนไลน์�������� 
 

 คือ จุดเชืÉอมต่อระหว่างขัÊนตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน ř หนา้ 

 คือ เอกสาร/รายงาน 

  คือ ฐานขอ้มูล 

  คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลกัทีÉคาดวา่จะเกิดปัญหา

บ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

Ŝ. หน้าทีÉความรับผดิชอบ 
4.1 ผูอ้าํนวยการกองสืÉอสารองคก์รทาํหนา้ทีÉพิจารณาใหค้วามเห็นชอบร่างสืÉอประชาสัมพนัธ์ 

สัÉงการใหแ้ผนกฐานขอ้มูลประชาสมพนัธ์เผยแพร่ทางสืÉอสังคมออนไลน์  
4.2 ผูช่้วยผูอ้าํนวยการกองสืÉอสารองคก์ร ทาํหนา้ทีÉพิจารณาตามลาํดบั ก่อนนาํเสนอผูอ้าํนวยการ

กองสืÉอสารองคก์รพิจารณาใหค้วามเห็นชอบร่างสืÉอประชาสมัพนัธ์ 
4.3  แผนกฐานขอ้มูลประชาสมพนัธ์ กองสืÉอสารองคก์ร ทาํหนา้ทีÉประสานงานขอขอ้มูลตาม

ประเด็น Content ต่างๆ เพืÉอนาํมาผลิตสืÉอประชาสัมพนัธ์ ควบคุมการออกแบบสืÉอประชาสัมพนัธ์ ส่ง

ร่างสืÉ อประชาสั มพันธ์ให้หน่ วยงานทีÉ เกีÉ ยวข้องตรวจพิ จารณ าความถูกต้อง  เสนอร่างสืÉ อ

ประชาสัมพนัธ์เพืÉอพิจารณาตามลาํดบัก่อนการเผยแพร่ 
Ŝ.Ŝ รวบรวม สรุปผลการประชาสัมพันธ์ ทางสืÉ อสังคมออนไลน์  และจัดเก็บในระบบ

ฐานขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ กองสืÉอสารองคก์ร  
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5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
ชืÉอกระบวนการ : กระบวนการจดัการ

ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ทางสืÉอสงัคมออนไลน ์ 
ผูรั้บผิดชอบ : กสอ.  ตวัชีÊวดัของกระบวนการ : ไดรั้บขอ้มูลจากหน่วยงานทีÉ

เกีÉยวขอ้งตรงตามกาํหนด 

ผูส่้งมอบ/

กระบวนการ  
ก่อนหนา้ 

ปัจจยันาํเขา้ ขัÊนตอนและผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์ ลูกคา้/ผูน้าํไปใช้

กระบวนการถดัไป 
กรอบเวลา /

ตวัชีÊวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

  
 
 
 
 
 

 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 

 

สรุปผลการประชา 

สัมพนัธ์ผา่น Social 
Media ของ กฟภ.  

 

หน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้ง 
 

1 วนัทาํการ 

 

ř วนัทาํการ 
 

- ขอ้มูล โครงการ

ต่างๆ ของ กฟภ. 
- ขอ้มูล

สนบัสนุนธุรกิจ

เสริม 
- ขอ้มูล

สนบัสนุน

นโยบายภาครัฐ/

นโยบายผูบ้ริหาร 
- ความรู้ทัÉวไป

เกีÉยวกบัพลงังาน

และกระแสไฟฟ้า 

 

 

เริÉมตน้ 

สิÊนสุด 

ผลิตสืÉอประชาสมัพนัธ์ 
(Infographic/GIF/2D) 

กสอ. 
 

เสนอผูบ้งัคบับญัชาเห็นชอบ 
กสอ. 

 

รายงานความ

ตอ้งการความ

คาดหวงักบั

ลูกคา้ 
 

 

สืÉอประชาสมัพนัธ์

ผา่น Social Media 
ของ กฟภ. 

 
 1-3 วนัทาํการ 

สืÉอสงัคมออนไลน ์

เก็บสืÉอประชาสัมพนัธ์ 
ลงฐานขอ้มูล กสอ. 

ติดตามและประเมินผลการเผยแพร่

สืÉอประชาสัมพนัธ ์
ผา่น Social Media ของ กฟภ. 

กสอ. 
 
 
 

ประสานงานติดต่อขอขอ้มูลจาก

หน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้ง 
กสอ. 

Y 

ผลสาํรวจความ

ตอ้งการความ

คาดหวงัของลูกคา้ กาํหนดหวัขอ้/ประเด็นการประชาสมัพนัธ์ 

รูปแบบสืÉอประชาสมัพนัธ์ 
อก.สอ. 

 
 
 

2
2 

1
2 

3
2 

5
2 

6
2 

เผยแพร่สืÉอประชาสมัพนัธ์ 
ผา่น Social Media ของ กฟภ. 

กสอ. 
 

7
2 

ประเด็นข่าว/Content 
 

N 
ส่งให้หน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งตรวจ

พิจารณาความถูกตอ้ง 
กสอ. 

4
2 

ร่างประเด็นข่าว/Content 
 

ประชาสัมพนัธ์ 
- ขอ้มูล โครงการต่างๆ 

ของ กฟภ. 
- ขอ้มูลสนบัสนุนธุรกิจ

เสริม 
- ขอ้มูลสนบัสนุน

นโยบายภาครัฐ/

นโยบายผูบ้ริหาร 
- ความรู้ทัÉวไปเกีÉยวกบั

พลงังานและกระแสไฟฟ้า 
ผา่น Social Media ของ 

กฟภ. 
 

กสอ. 
 

กสอ. 
 

1-3 วนัทาํการ 

กสอ. 
 

1-5 วนัทาํการ 

ฝลต. 
 

เดือนละ ř ครัÊ ง 
 

กสอ. 
 

ř วนัทาํการ 
 

ř วนัทาํการ 
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Ş. ขัÊนตอนการปฏบิัติงาน 
Ş.ř อก.สอ. กาํหนดหวัขอ้/ประเด็นการประชาสัมพนัธ์ รูปแบบสืÉอประชาสัมพนัธ์ 
6.2 ผฐป. กสอ. ประสานงานติดต่อขอขอ้มูลจากหน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้ง 
6.3 ผฐป. กสอ. ผลิตสืÉอประชาสัมพนัธ์ (Infographic/GIF/2D) 
6.4 ผฐป. กสอ. ส่งใหห้น่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งตรวจพิจารณาความถูกตอ้ง 
6.5 ผฐป. กสอ. เสนอผูบ้งัคบับญัชาเห็นชอบ 
6.6 ผฐป. กสอ. เผยแพร่สืÉอประชาสัมพนัธ์ผา่น Social Media ของ กฟภ. 
6.7 ผฐป. กสอ. ติดตามและประเมินผลการเผยแพร่สืÉอประชาสัมพนัธ์ผา่น Social Media ของ 

กฟภ. จดัเก็บสืÉอประชาสัมพนัธ์ลงฐานขอ้มูล กสอ. และสรุปผลการประชาสัมพนัธ์ผา่น Social 
Media ของ กฟภ. ส่ง ฝลต. 

   ş. มาตรฐานงาน  
ş.ř มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 

ขัÊ นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
ř. การกาํหนดหวัขอ้/ประเด็นการ

ประชาสัมพนัธ์ รูปแบบสืÉอประชาสัมพนัธ์ 
ř. ความครบถว้น ถูกตอ้งของหวัขอ้/ประเด็นการ

ประชาสัมพนัธ์ รูปแบบสืÉอประชาสัมพนัธ์ (ř วนัทาํการ) 
Ś. ประสานงานติดต่อขอขอ้มูลจากหน่วยงาน

ทีÉเกีÉยวขอ้ง 
2.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลทีÉไดรั้บจากการ

ประสานงาน 
2.2 ดาํเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาทีÉกาํหนด 

(ř-ś วนัทาํการ) 
ś. ผลิตสืÉอประชาสัมพนัธ์

(Infographic/GIF/2D) 
 

ś.ř ความครบถว้น ถูกตอ้งของการผลิตสืÉอประชาสัมพนัธ์  
ś.Ś ดาํเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาทีÉกาํหนด 

(ř-ŝ วนัทาํการ) 
Ŝ. ใหห้น่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งตรวจพิจารณาความ

ถูกตอ้ง 
Ŝ.ř ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลก่อนการเผยแพร่ 
Ŝ.Ś ดาํเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาทีÉกาํหนด 

(ř-ś วนัทาํการ) 
ŝ. เสนอผูบ้งัคบับญัชาเห็นชอบ 
 

ŝ.ř ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลก่อนการเผยแพร่  
ŝ.Ś ดาํเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาทีÉกาํหนด 

(ř วนัทาํการ) 
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ขัÊ นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
Ş. เผยแพร่สืÉอประชาสัมพนัธ์ผา่น Social 

Media ของ กฟภ. 
Ş.ř ความครบถว้น ถูกตอ้งของการเผยแพร่สืÉอประชาสัมพนัธ์

ผา่น Social Media ของ กฟภ. 
Ş.Ś ดาํเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาทีÉกาํหนด 

(ř วนัทาํการ) 
7.  ติดตามและประเมินผลการเผยแพร่สืÉอ

ประชาสัมพนัธ์ผา่น Social Media ของ 

กฟภ. 

ş.ř ความครบถว้น ถูกตอ้งของการติดตามและประเมินผลการ

เผยแพร่สืÉอประชาสัมพนัธ์ผา่น Social Media ของ กฟภ. 
7.2 ดาํเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาทีÉกาํหนด 

(ř วนัทาํการ) 
ş.Ś มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 

7.2.1  การดาํเนินการกระบวนการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทางสืÉอสังคมออนไลน์ 
อยา่งต่อเนืÉองเป็นระบบและมีมาตรฐานชดัเจน 

7.2.2 มีกระบวนงานและคู่มือปฏิบติังานกระบวนการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้

ทางสืÉอสังคมออนไลน์ทีÉมีมาตรฐาน สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการทาํงานอยา่งมีประสิทธิภาพและ

เป็นมาตรฐานสาํหรับผูป้ฏิบติังานใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
Š. ระบบติดตามประเมนิผล 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ

ติดตาม  
กรอบเวลาใน 

การประเมินผล 
ř.  ผงัการไหลของกระบวนงาน 
      (Work  Flow  Chart) 
Ś. มาตรฐานงาน 
ś. แบบฟอร์มทีÉใช ้ 
Ŝ. ระบบ SAP / ระบบ Software / 
   โปรแกรมสาํเร็จรูปอืÉนๆ / เครืÉองมือ 
    อืÉนๆ ทีÉใชใ้นการปฏิบติังาน 
ŝ. การปรับปรุงแกไ้ขตามผลการ 
    ตรวจติดตาม 
Ş. อืÉน ๆ 
     - ควบคุมภายใน 

- SLA  

ř. คณะทาํงาน

จดัทาํคู่มือ

ปฏิบติังานของ 

กสอ. 
Ś. เลขานุการ

คณะทาํงานฯ 

ř. หผ.ฐป. 
Ś. ชผ.ฐป. 
ś. นบท.ş ผฐป. 
Ŝ. นปส.Ŝ ผฐป. 

ปีละ ř ครัÊ ง  
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9. เอกสารอ้างองิ 
หนงัสือ สรก.(ส) řšŠ/Śŝŝş ลงวนัทีÉ Śś กรกฎาคม Śŝŝş เรืÉอง มาตรการใช ้Facebook เพืÉอ

ประชาสัมพนัธ์ในนามองคก์ร 
 

10. แบบฟอร์มทีÉใช้ 
 แบบฟอร์มอิเลก็ทรอนิกส์ ในระบบการขอรับการบริการสืÉอประชาสัมพนัธ์ 

 
řř. ระบบ Software/โปรแกรมสําเร็จรูปอืÉน ๆ /เครืÉองมืออืÉนๆ ทีÉใช้ในการปฏิบัติงาน 
 โปรแกรม Microsoft Office โปรแกรม Photoshop Acrobat Reader การอปัโหลดขอ้มูลทางสืÉอ

สังคมออนไลน ์(Social Media) 
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ภาคผนวก 
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กฎระเบียบ/คาํสัÉงทีÉเกีÉยวข้อง 
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หนังสือ สรก.(ส) řšŠ/Śŝŝş ลงวนัทีÉ Śś กรกฎาคม Śŝŝş 
เรืÉอง มาตรการใช้ Facebook เพืÉอประชาสัมพนัธ์ในนามองค์กร 
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อืÉน ๆ  
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การอปัโหลดข้อมูลผ่านช่องทาง Facebook 

 
 
 
 
 

 
การอปัโหลดข้อมูลผ่านช่องทาง Twitter 

 
 
 
 
 

 
การอปัโหลดข้อมูลผ่านช่องทาง Instagram 

 
การอปัโหลดข้อมูลผ่านช่องทาง YouTube 
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แบบฟอร์มอเิลก็ทรอนิกส์ ในระบบการขอรับการบริการสืÉอประชาสัมพนัธ์  
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ประวตัิการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัตงิาน 

 
ครัÊงทีÉ ปี พ.ศ. (ทีÉปรับปรุง) หน่วยงาน (ทีÉปรับปรุง) 

1 จดัทาํครัÊ งแรก กองสืÉอสารองคก์ร 
2   
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รายชืÉ อผู้จัดทํา  
 

1. นางสาวอาทิตยา หนุนภกัดี ผูอ้าํนวยการกองสืÉอสารองคก์ร 
2. นางสาวพจันภา เวยีงเกตุ ผูช่้วยผูอ้าํนวยการกองสืÉอสารองคก์ร 
3. นางสาวเกศสุพิชญ ์ ธนนนัทโ์สภณ หวัหนา้แผนกฐานขอ้มูลประชาสัมพนัธ์  
4. นางสาวลษัมา พุม่อิÉม ผูช่้วยหวัหนา้แผนกฐานขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ 
 
 
 

 

 

 

 

 
 





 
ค าน า 

  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ให้ความส าคัญในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

(Customer Relationship Management: CRM) โดยตระหนักว่าปัจจัยส าคัญประการหนึ่งของการเติบโต
ขององค์กร เกิดจากความเชื่อมั่นและความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อองค์กร กฟภ. จึงมี แนวทางการพัฒนาเพ่ือ
ยกระดับความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ส าหรับลูกค้าใหม่ ลูกค้าปัจจุบัน และลูกค้าที่ผูกพันต่อองค์กร 
เพ่ือสร้างความพึงพอใจ สร้างความภักดีของต่อองค์กร ตลอดจนการต่อยอดรายได้ทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเสริม
ของ กฟภ. ต่อไป 

 เนื่องจากลูกค้าของ กฟภ. มีจ านวนมากและคุณลักษณะเฉพาะที่หลากหลาย ดังนั้นเพ่ือให้การ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นไปอย่างมีประสิทธิผล จึงต้องมีการก าหนดแนวทางการสร้างความสัมพันธ์ให้
เหมาะสมกับลูกค้าในแต่ละประเภท “คู่มือการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า” ใช้เป็นแนวทาง
หลักในการพัฒนาแผนงานการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยผู้บริหารระดับสูง ระดับปฏิบัติการ และ
หน่วยงานด้านบริการลูกค้าในแต่ละพ้ืนที่ เพ่ือให้การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม มีการ
ติดตามประเมินผลการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า สามารถรวบรวมและรายงานผลได้ ในระดับองค์กร 
ตลอดจนมีแนวทางการทบทวนและปรับปรุงกระบวนการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างเป็น
ระบบ เพ่ือให้กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ. เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สร้างความพึง
พอใจให้แก่ลูกค้า สร้างความภักดี ตลอดจนเป็นเครื่องมือในการถ่ายทอดกระบวนการให้ส่วนที่เกี่ยวข้อง 
สามารถน าแนวทางไปปฏิบัติได้ เป็นไปในแนวทางเดียวกัน สอดคล้องกับวัตถุประสงค์และทิศทางขององค์กร 

 หากมีข้อสงสัยหรือเสนอแนะเกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ กรุณาติดต่อ กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์                  
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด โทร 0-2009-6736  

 
 
 
 
 

กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

สายงานธุรกิจและการตลาด 
เดือน ธันวาคม 2564 

 
 
 
 
 



สารบัญ 
 

 หน้า 
1. วัตถุประสงค์ 1 
2. ขอบเขต 1 
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1.  วัตถุประสงค ์
 เพ่ือก าหนดกระบวนการและแนวทางการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าเป้าหมายในแต่ละกลุ่ม 
ซึ่งสอดคล้องกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และทิศทางการด าเนินงานขององค์กร มีการติดตาม
ประเมินผลการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า สามารถรวบรวมและรายงานผลได้ในระดับองค์กร ตลอดจนมี
แนวทางการทบทวนและปรับปรุงกระบวนการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างเป็นระบบ 
เพ่ือให้กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ. เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ลูกค้า สร้างความภักดี ตลอดจนเป็นเครื่องมือในการถ่ายทอดกระบวนการให้ส่วนที่เกี่ยวข้อง 
สามารถน าแนวทางไปปฏิบัติได้เป็นอย่างมีประสิทธิภาพ 
2.  ขอบเขต 
 คู่มือการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ใช้เป็นแนวทางหลักในการพัฒนาแผนงาน
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยผู้บริหารระดับสูง ระดับปฏิบัติการ และหน่วยงานด้านบริการลูกค้าใน
แต่ละพ้ืนที่ เพ่ือให้การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ และทิศทางของ กฟภ. ต่อไป  
3.  ค าจ ากัดความ 

3.1 ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ที่เป็นผู้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ กฟภ. ครอบคลุมถึงลูกค้า
ในปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย 

3.2 ลูกค้าเป้าหมาย (Target Customer) หมายถึง ลูกค้าที่ได้รับการพิจารณาหรือคัดเลือก เพ่ือ
ด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งแตกต่างกันไปตามกลุ่มลูกค้าและวัตถุประสงค์ของกิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์ของลูกค้า 

3.3 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relation Management: CRM) หมายถึง กล
ยุทธ์ทางธุรกิจเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า เรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้า และ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่มมากท่ีสุด 

3.4 การสนับสนุนลูกค้า (Customer Support) หมายถึง กระบวนการที่ช่วยให้ลูกค้าสามารถเข้าถึง 
หรือได้รับข้อมูลสารสนเทศในด้านการขอใช้ไฟฟ้า บริการเสริม การท าธุรกรรม รวมถึงข้อมูลอ่ืนๆ ที่เป็น
ประโยชน์ต่อกิจการ ได้อย่างมีประสิทธิผล และสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 

3.5 ลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) หมายถึง ลูกค้าท่ีมีความส าคัญ และได้รับการคัดเลือก ตาม
หลักเกณฑ์ที่ก าหนด 

3.6 ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value Customer: HVC) หมายถึง กลุ่มลูกค้าจากผลการจัดล าดับ
มูลค่าความเป็นลูกค้า ตามหลักการทางเศรษฐศาสตร์ เพ่ือน าไปใช้ประโยชน์ในการพิจารณาก าหนดกล
ยุทธ์ทางการตลาด และแนวทางบริหารจัดการเพ่ือสร้างและรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ยกระดั บ
ความพึงพอใจของลูกค้า และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร 

3.7 ความต้องการของลูกค้า (Customers’ Requirement) หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าปรารถนาอยาก
ได้รับจากองค์กร อันเป็นส่วนหนึ่งของการใช้ผลิตภัณฑ์หรือการรับบริการ ซึ่งมักมีความหลากหลายใน
ทางเลือกของลูกค้าตามความต้องการที่แตกต่างกัน 

3.8 ความคาดหวังของลูกค้า (Customers’ Expectation) หมายถึง ความต้องการของลูกค้าที่
ถูกพัฒนาขึ้นจากการเรียนรู้และประสบการณ์การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงข้อมูลที่ได้รับรู้ผ่านสื่อ
ต่างๆ ของแต่ละบุคคล ซึ่งโดยทั่วไปความคาดหวังของลูกค้ามักจะสูงขึ้นเรื่อยๆ ไปอย่างไม่มีที่สิ้นสุด 
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3.9 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการเขียน
แผนผังการท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการ
ท างาน 
  

3.9.1 คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

3.9.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
 

3.9.3 คือ การตัดสินใจ 
 

3.9.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 
 

3.9.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 
 

3.9.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

3.9.7  
 

3.9.8 

คือ ฐานข้อมูล 
 

คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิดปัญหา
บ่อย/ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 
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4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
4.1 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (กลพ.) ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
 ท าหน้าที่พิจารณาก าหนดลูกค้าเป้าหมาย วัตถุประสงค์กิจกรรม CRM ส าหรับลูกค้าแต่ละ

กลุ่ม คัดเลือกกิจกรรมและก าหนดแผนงานโดยรวม รวบรวมผลด าเนินการในภาพรวมองค์กร ทบทวนและ
ปรับปรุงกระบวนการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า พร้อมติดตามผลการด าเนินการของ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และรวบรวมสรุปผลการด าเนินงานในภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอ รผก.(ธต) 

4.2 กองบริการลูกค้า (กบล.) การไฟฟ้าเขต 
  ท าหน้าที่ด าเนินการตามแผนงานที่เกี่ยวข้อง ประสานงาน รวบรวมและติดตามผล

ด าเนินการของ กฟฟ. ในสังกัด ตลอดจนติดตามการให้การสนับสนุน การแก้ไขปัญหา หรือตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า พร้อมติดตามการบันทึกผลการด าเนินงานของ กฟฟ.ในสังกัด ในระบบสารสนเทศ
ที่เก่ียวข้องให้มคีวามครบถ้วนถูกต้อง 

4.3  การไฟฟ้าชั้น 1-3 และหน่วยงานอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้อง  
 ท าหน้าที่ด าเนินการตามแผนงานที่เกี่ยวข้อง ให้การสนับสนุน แก้ไขปัญหา หรือตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า จากการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในกิจกรรมต่างๆ บันทึกแผนงานและผลการ
ด าเนินงานในระบบสารสนเทศ หรือรายงานผลการด าเนินงานตามวิธีที่ก าหนด 

4.4   ฝ่ายบริการวิศวกรรม (ฝบว.) 
 ท าหน้าที่ด าเนินการตามแผนงานที่เกี่ยวข้อง ให้การสนับสนุน แก้ไขปัญหา หรือตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า จากการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในกิจกรรมต่างๆ บันทึกแผนงานและผลการ
ด าเนินงานในระบบสารสนเทศ หรือรายงานผลการด าเนินงานตามวิธีที่ก าหนด 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

ชื่อกระบวนการ: 
การสร้างและการจัดการความสัมพันธก์บัลูกค้า 

ผู้รับผิดชอบกระบวนการ : 
กลพ.ฝลต. 

หน้าที่ 1/1 

ผู้ส่งมอบ/ 
กระบวนการก่อนหน้า 

ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน/ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ์ ลูกค้า/ผู้น าไปใช้/
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 
      

 
 
 
 

ม.ค. - มี.ค. 
 
 
 
 
 

เม.ย. - มิ.ย. 
 
 
 
 
 

 

 
  ก.ค. - ส.ค. 

 
 
 
 
 

 
ม.ค.-ธ.ค. 

 
 

ทุกไตรมาส 
(ภายใน 1 

เดือนหลังสิ้น
ไตรมาส) 

 
ภายใน 

ไตรมาส 4 

 
 
 

 

รายงานผลการ
ด าเนินงาน CRM 
ในภาพรวมของ 

กฟภ. 

ลูกค้าเป้าหมาย 
CRM 

วัตถุประสงค์ 
CRM 

- สรก.(ธต) 
- สรก.(ภ1-4) 
- กบล.กฟข. 

- สรก.(ภ1-4) 
- สรก.(ธต.) 
- สรก.(ย) 
- กฟข. 
- กฟฟ. 
- หน่วยงานที่เก่ียวข้อง
c 

แผนด าเนินการ 
CRM 

ฝนย. 

ฝลต. (กกต.,กลพ.) 

2. พิจารณาลูกค้าเปา้หมาย 
ที่จะด าเนินกิจกรรม CRM 

กลพ.ฝลต. 

 

3. ก าหนดวัตถุประสงค์ ทบทวน 
คัดเลือก และปรับปรุงกิจกรรม 
CRM ส าหรับลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

กลพ.ฝลต. 

- Feedback Report 
- BSC กฟภ./สายงาน 
- ประสิทธิผลการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าแต่
ละกิจกรรม 
- ความพึงพอใจและความ
ภักดีของลูกค้า, รักษา
ลูกค้าเดิม, เพิ่มลูกค้าใหม่ 
- CRM ของคู่แข่ง/ คู่เทียบ 
- Customer Journey 

ปัจจัยที่มีผลต่อการ
ก าหนดกลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย และ
กิจกรรมCRM 

- ข้อมูลการสร้างความ 
สัมพันธ์กับลูกค้าใน
ระบบสารสนเทศด้าน
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

กพล.ฝพท. 

CRM Plus 

เริ่มต้น 

- Customer Segment 
- VOC ของลูกค้า 
- ข้อร้องเรียนของลูกค้า 

- แผนยุทธศาสตร์ 
กฟภ. และทิศทางการ
ด าเนินงานของ กฟภ. 
- วัตถุประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร์ 
- นโยบายผู้บริหาร 
  

- แผนแม่บทบริการลูกค้า 
- ประสิทธิผล CRM ปีที่
ผ่านมา 
- วัตถุประสงค์ CRM 
  

1. วิเคราะห์ และศึกษาขอ้มูลฯ 
เพื่อน ามาก าหนดกจิกรรม CRM 

กลพ.ฝลต. 
  

ลูกค้า 
ฝลต. (กกต.,กลพ.) 

 

5. ด าเนินการและควบคุมการ
ด าเนินงานตามแผน 

กบล.กฟข., กฟฟ.,ฝบว. , หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

  

6. ติดตาม สรุปผลและ
ประเมินผลการด าเนินงาน 

กลพ.ฝลต.  

7. ประเมินและทบทวน 
กระบวนการ CRM ของ กฟภ. 

กลพ.ฝลต.  

4. ก าหนดแผนด าเนินการของ กฟภ. 

กลพ.ฝลต. 

สิ้นสุด 

ฝลต. (กกต.,กลพ.) 

- Customer Journey 
- Customer Insight 
- Customer Feedback 
- ผลส ารวจพึงพอใจของ
ลูกค้าฯ 
- ข้อมูลภายนอกอื่นๆ ที่
เกี่ยวข้องฯ เช่น ข้อมลู
ของคู่แข่ง, การสญูเสีย
ลูกคา้ เป็นต้น 

- แนวทางการปรับ 
ปรุงกระบวนการ 
- กิจกรรมและคู่มือ
กิจกรรม CRM 

- สรก.(ภ1-4) 
- สรก.(ธต.) 
- สรก.(ย) 
- กฟข. 
- กฟฟ. 
- หน่วยงานที่เก่ียวข้อง
c 
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ตารางท่ี 1 ลูกค้าเป้าหมายเพ่ือการสร้างความสัมพันธ์ 

กลุ่มลูกค้า 
ลูกค้าเป้าหมาย 

CRM 
เกณฑ์การพิจารณา 

ความต้องการและความคาดหวัง 
ของลูกค้า 

คุณค่าที่มอบให้ลูกค้า และ กฟภ. 

ลูก
ค้า

ปัจ
จุบ

ัน 

ลูก
ค้า

รา
ยย

่อย
 

บ้านอยู่อาศัย - ความต้องการพลังงานไฟฟ้า
สูงสุดต่ ากว่า 30 kW 
- สถานที่อยู่อาศัย รวมสถานที่
ประกอบศาสนกิจทุกศาสนา 
- ใช้ไฟฟ้าอัตราประเภทท่ี 1 

- ไฟฟ้ามีเสถียรภาพ ไม่กระทบต่อการด าเนิน
ชีวิตประจ าวัน และประกอบกิจการ 
- การบริการที่รวดเร็ว เข้าถึงง่าย 
- ช่องทางการติดต่อสื่อสาร/การไดร้ับข้อมูล
ข่าวสาร ที่เข้าถึง สะดวก 

- ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่าง
รวดเร็ว 
- มีช่องทางการติดต่อสื่อสาร / รับฟังเสียงของ
ลูกค้าท่ีสะดวก รวดเร็ว 

พาณิชย์รายย่อย - ความต้องการพลังงานไฟฟ้า
สูงสุดต่ ากว่า 30 kW 
- ใช้ไฟฟ้าเพื่อประกอบธุรกิจ
รวมกับบ้านอยู่อาศัย /
ให้บริการที่พักอาศัยให้เช่า 
- ใช้ไฟฟ้าอัตราประเภทท่ี 2 

- ไฟฟ้ามีเสถียรภาพ ไม่กระทบต่อการด าเนิน
ชีวิตประจ าวัน และประกอบกิจการ 
- การบริการที่รวดเร็ว เข้าถึงง่าย 
- ช่องทางการติดต่อสื่อสาร/การได้รับข้อมูล
ข่าวสาร ที่เข้าถึง สะดวก 

- ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่าง
รวดเร็ว 
- มีช่องทางการติดต่อสื่อสาร / รับฟังเสียงของ
ลูกค้าท่ีสะดวก รวดเร็ว 

ลูก
ค้า

รา
ยใ

หญ
 ่/ 

ภา
คร

ัฐ 

ลูกค้ารายส าคัญ 
 
 
 
 
 

- ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value) 
กลุ่ม H,M,L ที่มีคุณสมบตัิตาม
หลักเกณฑ์การคัดเลือก (คู่มือ
กระบวนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ) 
- ลูกค้ารายใหญ ่ที่มีค่าไฟฟ้า
ต่อเดือนตั้งแต่ 3 แสนบาทข้ึน
ไป ตั้งอยู่ในรัศมีห่างกับ SPP 
ไม่เกิน 8 กิโลเมตร หรือมี
แผนการก่อตั้ง SPP ในอนาคต
และน ามาประเมินระดับความ
เสี่ยงต่อโอกาสที่จะสูญเสีย
ลูกค้าให้กับ SPP (คู่มือ
กระบวนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ) 

ธุรกิจหลัก 
- ไฟฟ้ามีเสถียรภาพ ไฟไม่ตก ไม่ดับ ไม่กระพริบ 
- แจ้งแผนการดับไฟเพื่อการปรับปรุง ก่อสร้าง
ระบบจ าหน่าย รวมถึงแผนการจ่ายไฟของ กฟภ. 
- สามารถแจ้งระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาไฟฟ้า
ขัดข้องได้อย่างแม่นย า 
- สามารถแจ้งสาเหตุกรณีไฟดับ/ตก/กระพริบ 
- มีการเข้าเยี่ยมเยือน ติดต่อ หรือตอบสนองต่อ
ข้อร้องขอของลูกค้าอย่างรวดเร็ว สม่ าเสมอ 
- เพิ่มความรวดเร็วในการแก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง/
ปรับปรุงคุณภาพไฟฟ้า 
- เพิ่มความรวดเร็วฉับไวในการติดตั้งมิเตอร์ 
- มิเตอร์ AMR สามารถใช้งานได้ต่อเน่ือง 
- สามารถผ่อนช าระค่าไฟฟ้าได้ 
- การจดหน่วยและใบแจ้งค่าไฟฟ้ามีความถูกต้อง  
- มีมาตรการในการตรวจสอบระบบไฟฟ้า เพื่อ
ป้องกันและบรรเทาความเสียหายจากไฟฟ้าดับ 
- พนักงานมีความเอาใจใส่ลูกค้า 
ธุรกิจเกี่ยวเน่ือง 
- ให้เสนองานบ ารุงรักษาและบริการเสริม 
- ต้องการบริการเสริมโดยไม่คดิค่าใช้จ่าย 
- มีการออกแบบ/ติดตั้งซ่อมแซมระบบไฟฟ้า
ภายในของลูกค้า 
- ความรวดเร็วในการให้บริการธุรกิจเสริม 

- การให้บริการพิเศษเหนือความคาดหวัง 
- การมอบสิทธิประโยชน์ที่เหนือกว่า 
- สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
อย่างรวดเร็ว 
- การดูแลเอาใจใส่อย่างใกล้ชิด และมีการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ เข้าถึงได้
ง่าย และรวดเร็ว 

ลูกค้ารายใหญ่/
ภาครัฐ 

- เป็นลูกค้าอุตสาหกรรม /
พาณิชย์รายใหญ่ / ภาครัฐ 

ธุรกจิหลัก 
- ไฟฟ้ามีเสถียรภาพ ไฟไม่ตก ไม่ดับ ไม่กระพริบ 
- สามารถจ่ายไฟฟ้าคืน ได้ตามก าหนดเวลา 
- มีการแจ้งแผนการดับไฟฟ้าตามแผน หรือ
เพื่อการปรับปรุง ก่อสร้างระบบจ าหน่าย  
- สามารถระบุระยะเวลาในการแก้ไขไฟฟ้า
ขัดข้อง และแจ้ง-ติดตามการแก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง 
ธุรกิจเกี่ยวเน่ือง 
- ให้เสนองานบ ารุงรักษาและบริการเสริม 
- ความรวดเร็วในการให้บริการธุรกิจเสริม 

- สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
อย่างรวดเร็ว 
- สนับสนุนการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ พร้อม
แลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร/ความรู้ ระหว่าง
ลูกค้าและ กฟภ. 

ลูก
ค้า

อน
าค

ต 

ลูก
ค้า

รา
ยใ

หญ
่/ภ

าค
รัฐ

 ภาคธุรกจิ/
อุตสาหกรรม 

ผู้ที่มีศักยภาพในการเป็นลูกค้า
ในอนาคต 

- ก่อสร้างระบบไฟฟ้ารวดเร็ว ก าหนดเวลา
ชัดเจน เช่น ติดตั้งหม้อแปลงไฟฟ้า 
- ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน เพื่อความรวดเร็ว 
มีมาตรฐาน 
-  มีระบบการควบคุมหน่วยงานภายนอก 
(Outsource) อย่างมีประสิทธิภาพ 
- ราคาถกูกว่า ในบริการที่เหมือนกัน 
- มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 

- สนับสนุนการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ส าหรับ
ลูกค้า 
- การเข้าถึงลูกค้า และอ านวยความสะดวกใน
การติดต่อธุรกรรม/ขอใช้บริการต่างๆ 
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ตารางท่ี 2 การก าหนดวัตถุประสงค์และกิจกรรม CRM 
ระดับความสัมพันธ ์ ลูกค้าเป้าหมาย 

CRM 
วัตถุประสงค์ CRM กิจกรรม CRM ความถี ่ เป้าหมาย ผู้รับผิดชอบ 

ใหม ่ ไม่รู้จัก ภาคธุรกิจ/
อุตสาหกรรม ที่มี
ศักยภาพในการ
เป็นลูกค้าของ 
กฟภ. ในอนาคต 

- ได้ลูกค้ารายใหม ่
- สร้างความสมัพันธ์อัน
ดีระหว่างลูกค้าและ 
กฟภ. 

การสนับสนุน
ลูกค้ารายใหม ่

ติดตามผล 
ทุกไตรมาส 

จ านวนลูกค้า
ที่เพ่ิมขึ้น 

กฟข., กฟฟ.
, ฝลต. 

รู้จัก ลูกค้ารายย่อย 
- บ้านอยู่อาศัย 
- พาณิชย์ราย
ย่อย 

- ตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้
อย่างรวดเร็ว เข้าถึงง่าย 

การจัดการ
ความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าทางสื่อ
สังคมออนไลน ์

ตามแผนงาน
ที่ก าหนด 

ร้อยละ
ความส าเร็จ
ตามแผน 

ฝปส. 

ปัจจุบัน ใช้บริการ - ลูกค้ารายใหญ ่
- ภาครัฐ 

- สร้างความสมัพันธ์อัน
ดีระหว่างลูกค้าและ 
กฟภ. 
- เพื่อแลกเปลี่ยนความรู้ 
ความเข้าใจระหว่าง
ลูกค้าและ กฟภ. 

การสัมมนาลูกค้า
รายใหญ ่

- ปีละ 1 ครั้ง 
- ติดตามผล
ทุกไตรมาส 

ความพึงพอใจ
ต่อการเข้า

ร่วมกิจกรรมฯ 

กฟข., กฟฟ.
, ฝบว., 
ฝลต. 

ใช้บริการ
และมี

ความพึง
พอใจ 

- ลูกค้ารายส าคัญ 
- ลูกค้ารายใหญ ่
- ภาครัฐและอื่นๆ 

- สร้างความสมัพันธ์อัน
ดีระหว่าง ลูกค้าและ 
กฟภ. 
- เข้าถึงลูกค้า สามารถ
ตอบสนองต่อความ
ต้องการของลูกค้า 
- เพื่อรับทราบปัญหา/
ข้อเสนอแนะของลูกค้า 
-น าเสนอข้อมูล และ
บริการเสรมิ 

การเยี่ยมเยือน
ลูกค้า 

ติดตามผล 
ทุกไตรมาส 

ความพึงพอใจ
ต่อการเข้า

ร่วมกิจกรรมฯ 

กฟข., กฟฟ.
, ฝบว., 
ฝลต. 

ผูกพัน มีความ
ภักดี และ
สนับสนุน 

- ลูกค้าราย
ส าคัญ 
(คุณสมบัติตาม
หลักเกณฑ์การ
คัดเลือก) 

-  ใ ห้ บ ริ ก า รที่ เ หนื อ
ความคาดหวัง 
- เข้าถึงลูกค้า สามารถ
ตอบสนองต่ อความ
ต้องการของลูกค้า ได้
อย่างรวดเร็ว  
- รักษาฐานลูกค้าราย
ส า คั ญที่ ส ร้ า งมู ล ค่ า
ให้กับองค์กร 
- สร้างความพึงพอใจ 
จนน าไปสู่ความภักดีต่อ
องค์กร 
- ลดการสูญเสียลูกค้า 
- ต่อยอดทางธุรกิจ
ให้กับ กฟภ. 

การบริหารลูกคา้
รายส าคัญ (Key 
Account 
Management) 

- ตดิต่อและ
มอบสิทธิ
ประโยชน์
ตามแผน 
และกลุม่
ลูกค้า 
- ติดตามผล 
ทุกไตรมาส 
- ประเมิน
ความพึง
พอใจปลีะ 1 
ครั้ง 

- ความพึง
พอใจของ
ลูกค้าราย
ส าคัญ 
- ความภักดี
ของลูกค้า 

กฟข., กฟฟ.
, ฝบว., 
ฝลต. 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  6.1  วิเคราะห์ และศึกษาข้อมูลฯ เพ่ือน ามาก าหนดกิจกรรม CRM 
  กลพ.ฝลต. น าข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ทั้งในส่วนของภายใน และภายนอก เช่น นโยบาย

หรือทิศทางขององค์กร ข้อมูลผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า ข้อมูลความต้องการเชิงลึกของลูกค้า 
(Customer Insight) รวมถึงข้อมูลของคู่แข่ง เป็นต้น เพ่ือน ามาวิเคราะห์และศึกษา เพ่ือให้ได้มาซึ่งปัจจัย
ที่มีผลต่อการก าหนดกิจกรรมและกลุ่มเป้าหมายในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ.  

6.2 พิจารณาลูกค้าเป้าหมายที่จะด าเนินกิจกรรม CRM 
  กลพ.ฝลต. พิจารณาลูกค้าเป้าหมายที่จะด าเนินกิจกรรม CRM โดยน าข้อมูลการ

จ าแนกลูกค้า สารสนเทศจากเสียงของลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆ ข้อร้องเรียนของลูกค้า วัตถุประสงค์เชิง
ยุทธศาสตร์ ตลอดจนนโยบายและทิศทางการด าเนินงานของ กฟภ. มาใช้ในการพิจารณากลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย CRM ให้ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้า โดยมีรายละเอียด ดังตารางที่ 1  

 
 6.3 ก าหนดวัตถุประสงค์ ทบทวนคัดเลือก และปรับปรุงกิจกรรม CRM 

 กลพ.ฝลต. ก าหนดวัตถุประสงค์การด าเนินกิจกรรม CRM ส าหรับลูกค้าเป้าหมายแต่ละ
กลุ่มที่ก าหนดตามข้อ 6.2 พร้อมทบทวนและประเมินประสิทธิผลกิจกรรม CRM ที่มีอยู่เดิม โดยท าการคัดเลือก
และปรับปรุงกิจกรรม CRM ที่ด าเนินการต่อเนื่อง พร้อมทั้งพิจารณากิจกรรม CRM ที่จะด าเนินการใหม่เพ่ิมเติม 
ให้ตรงตามวัตถุประสงค์ และสอดคล้องกับแนวทางการด าเนินกิจกรรม CRM ของลูกค้าแต่ละกลุ่ม  

6.4 ก าหนดแผนด าเนินการ CRM ของ กฟภ. 
  กลพ.ฝลต.ก าหนดแผนด าเนินการ CRM ของ กฟภ. โดยพิจารณาจากลูกค้าเป้าหมาย 

และวัตถุประสงค์ของ CRM ที่ก าหนด รวมถึงกิจกรรม CRM ที่ได้คัดเลือกไว้ ให้แล้วเสร็จเดือนสิงหาคม 
6.5 ด าเนินการและควบคุมการด าเนินงานตามแผน 
 กบล.กฟข., กฟฟ., ฝบว. และ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจัดท าแผนด าเนินการ CRM 

ของหน่วยงานในระดับต่างๆ ให้สอดคล้องกับแผนงานตามข้อ 2.2.4 และด าเนินการตามแผนงานที่ก าหนด 
พร้อมบันทึกผลการด าเนินงานลงในระบบสารสนเทศที่ก าหนด โดยให้ กบล. ติดตามการบันทึกข้อมูล
แผนการเยี่ยมเยือนของ กฟฟ.ในพ้ืนที่ กฟข. ผ่านระบบสารสนเทศ ให้มีความครบถ้วนถูกต้อง 

6.6 ติดตาม สรุปผลและประเมินผลการด าเนินงาน 
 กลพ.ฝลต. ติดตามและประเมินผลการด าเนินงานตามแผน CRM ของแต่ละ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พร้อมดึงข้อมูลจากระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง รวบรวม และจัดท าสรุปรายงานผล
การด าเนินงานในภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอแก่ รผก.(ธต) ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

6.7 ประเมินและทบทวนกระบวนการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 กลพ.ฝลต. ประเมินและทบทวนกระบวนการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า ภายในไตรมาสที่ 4 ของทุกปี โดยพิจารณาจากตัวชี้วัดความส าเร็จของการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า อาทิเช่น ประสิทธิผลของกิจกรรม CRM ผลการส ารวจความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า การ
รักษาลูกค้าเดิม และการเพ่ิมลูกค้าใหม่ และอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการหรือ
แนวทางในการพัฒนากระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ. ต่อไป 
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7. มาตรฐานงาน 
ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

1. วิเคราะห์ และศึกษาข้อมูลฯ เพ่ือน ามา
ก าหนดกิจกรรม CRM 

- ข้อมูลที่น ามาวิเคราะห์มีประสิทธิภาพ ครอบคลุมทั้งข้อมูลที่
ส่งผลต่อการก าหนดกิจกรรม CRM ทั้งปัจจัยภายในและภายนอก 
- ด าเนินการวิเคราะห์ให้แล้วเสร็จภายในเดือนมีนาคม 

2. พิจารณาลูกค้าเป้าหมายที่จะด าเนิน
กิจกรรม CRM 

- กิจกรรม CRM มีความสอดคล้อง และครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้า
ตามการจ าแนกกลุ่มลูกค้าของ กฟภ. 
-  สามารถตอบสนองต่อทิศทางขององค์กร โดยค านึงถึง
สารสนเทศที่ส าคัญจากลูกค้า เช่น เสียงของลูกค้าผ่านช่องทาง
ต่างๆ และข้อร้องเรียนของลูกค้า 

3. ก าหนดวัตถุประสงค์ ทบทวน คัดเลือก 
และปรับปรุงกิจกรรม CRM ส าหรับลูกค้า
แต่ละกลุ่ม 

- สอดคล้องกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ขององค์กร, แผน
แม่บทของลูกค้า มีความเหมาะสมส าหรับลูกค้าเป้าหมายแต่ละ
กลุ่ม 
- ทบทวนจากประสิทธิผลกิจกรรม CRM ที่มีอยู่เดิม พร้อมทั้ง
พิจารณากิจกรรม CRM ใหม่ ทั้งนี้ให้ค านึงถึงความเหมาะสมใน
ด้านทรัพยากรต่างๆ ที่ใช้ งบประมาณ ความคุ้มค่าการลงทุน 
รวมถึงปัจจัยอ่ืนๆ ให้สอดคล้องกับลูกค้าเป้าหมายแต่ละกลุ่ม  

4. ก าหนดแผนด าเนินการ CRM ของ กฟภ. ก าหนดขั้นตอนการด าเนินงานที่ส าคัญ เป้าหมาย และแผน
ด าเนินการ CRM ส าหรับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายในเดือน
สิงหาคม 

5. ด าเนินการและควบคุมการด าเนินงาน
ตามแผน 

- ด าเนินการ CRM ตามแผนงานที่ก าหนด ได้อย่างครบถ้วน
ถูกต้อง 
- บันทึกผลการด าเนินงานลงในระบบสารสนเทศทุกครั้ง ที่มีการ
ด าเนินงาน อย่างครบถ้วนถูกต้อง 
- กบล.ติดตามผลการด าเนินงาน และการบันทึกผลลงในระบบ 
ของหน่วยงานในสังกัด ให้มีความครบถ้วนถูกต้อง 

6. ติดตาม สรุปผลและประเมินผลการ
ด าเนินงาน 

- ติดตามผลด าเนินการให้ เป็นไปตามเป้าหมายของแผน
ด าเนินการ  
- รวบรวมผลการด าเนินงานจากระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง 
พร้อมสรุปผลการด าเนินงานในภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอ 
รผก.(ธต) ให้แล้วเสร็จภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

7. ประเมิน และทบทวนกระบวนการสร้าง
และการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

สะท้อนถึงการพัฒนา/ปรับปรุงประสิทธิผลของการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า และมีความสอดคล้องเชิงบูรณาการการ
ร่วมกับแผนงานต่างๆ ขององค์กร ภายในเดือน ไตรมาสที่ 4 
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ภาคผนวก ก 
ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน  
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ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 

ครั้งที ่ ปี พ.ศ. หน่วยงานที่จัดท า 

1 2558 คณะท างานปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพ
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

2 2564 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

สายงานธุรกิจและการตลาด 
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รายละเอียดการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
(ครั้งที่ 5) 

หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 1 
ข้อที่ 1
วัตถุประสงค์ 

.. และเป็นเครื่องมือในการถ่ายทอด
กระบวนการให้ส่วนที่เกี่ยวข้องสามารถ
น าแนวทางไปปฏิบัติได้เป็นอย่างดี 

..เพ่ือให้กระบวนการสร้างความสัมพันธ์
กั บลู กค้ าของ  กฟภ .  เป็ น ไปอย่ า งมี
ประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกค้า สร้างความภักดี  ตลอดจนเป็น
เครื่องมือในการถ่ายทอดกระบวนการให้
ส่วนที่เกี่ยวข้อง สามารถน าแนวทางไป
ปฏิบัติได้เป็นอย่างมีประสิทธิภาพ 

หน้าที่ 1 
ข้อที่ 2 
ขอบเขต 

..เพ่ือให้การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม เป็นไปในแนวทาง
เดียวกัน สอดคล้องกับวัตถุประสงค์และ
ทิศทางขององค์กร 

..เพ่ือให้การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม เป็นไปในแนวทาง
เดียวกัน สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ และ
ทิศทางของ กฟภ. ต่อไป  

หน้าที่ 3 
ข้อที่ 4 
หน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

4.1 คณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า  
4.2 ฝวธ.(ภ1-4) 
4.3 กบล.กฟข. 
4.4 กฟฟ. และหน่วยงานอื่นๆที่เก่ียวข้อง
... 
 

4.1 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (กลพ.) 
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด  
4.2 กองบริการลูกค้า (กบล.) การไฟฟ้า
เขต  
4.3 การไฟฟ้าชั้น 1-3 และหน่วยงานอ่ืนๆ 
ที่เก่ียวข้อง  
4.4  ฝ่ายบริการวิศวกรรม (ฝบว.) .... 
 

หน้าที่ 4 
ข้อที่ 5 ผังการ
ไหลของ
กระบวน การ 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 5 
ตารางที่ 1 
ลูกค้าเป้าหมาย
..  

 

 
หน้าที่ 6 
ตารางที่ 2 การ
ก าหนด
วัตถุประสงค์
และกิจกรรม 
CRM.. 

 

 

 
หน้าที่ 6 
ข้อที่ 6 ขั้นตอน
การปฏิบัติงาน 

2.2.1 ทบทวนกระบวนการสร้างและการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
คณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า 
ทบทวนกระบวนการสร้ างและการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ภายใน
เดือน ก.ค. ของแต่ละปี โดยพิจารณาจาก
ตั ว ชี้ วั ด คว ามส า เ ร็ จ ของการส ร้ า ง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า อาทิ ประสิทธิผล
ของกิจกรรม CRM ผลการส ารวจความ

6.1  วิเคราะห์ และศึกษาข้อมูลฯ เพ่ือ
น ามาก าหนดกิจกรรม CRM 
กลพ.ฝลต. น าข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ทั้งในส่วน
ของภายใน และภายนอก เช่น นโยบาย
หรือทิศทางขององค์กร ข้อมูลผลส ารวจ
ความพึงพอใจของลูกค้า ข้อมูลความ
ต้องการเชิงลึกของลูกค้า (Customer 
Insight) รวมถึงข้อมูลของคู่แข่ง เป็นต้น 
เพ่ือน ามาวิเคราะห์และศึกษา เพ่ือให้ได้มา
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
พึงพอใจและความภักดีของลูกค้า การ
รักษาลูกค้าเดิม และการเพ่ิมลูกค้าใหม่ 
เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการหรือ
แนวทางในการปฏิบัติ ภายในเดือน ก.ค. 
ของแต่ละปี 
2.2.2 พิจารณาลูกค้ า เป้ าหมายที่ จะ
ด าเนินกิจกรรม CRM 
คณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า 
ก าหนดลูกค้า เป้ าหมายที่ จะด า เนิน
กิจกรรม CRM โดยพิจารณาจากข้อมูล
การจ าแนกลูกค้า สารสนเทศจากเสียง
ของลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆ ข้อร้องเรียน
ของลูกค้า วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
ตลอดจนนโยบายของผู้บริหาร ทั้ งนี้
สามารถพิจารณาการแบ่งกลุ่มลูกค้าย่อย
จากการจ าแนกกลุ่ มลู กค้ า เ พ่ือการ
จัดล าดับระดับการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า (ตารางท่ี 1) 
2.2.3 ก าหนดวัตถุประสงค์กิจกรรม CRM 
ส าหรับลูกค้าแต่ละกลุ่ม 
คณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า 
ก าหนดวัตถุประสงค์การด าเนินกิจกรรม 
CRM ส าหรับลูกค้าเป้าหมายแต่ละกลุ่มที่
ก าหนดตามข้อ 2.2.1 (ตารางที่ 2) 
2.2.4 ทบทวน คัดเลือก และปรับปรุง
กิจกรรม CRM 
คณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า 
ทบทวนและประเมินประสิทธิผลกิจกรรม 
CRM ที่มีอยู่เดิม โดยท าการคัดเลือกและ
ปรับปรุงกิจกรรม CRM ที่ด าเนินการ
ต่อเนื่อง พร้อมทั้งพิจารณากิจกรรม 
CRM ที่จะด าเนินการใหม่เพ่ิมเติม ภายใน
เดือน ก.ย. ของแต่ละปี 
2.2.5 ก าหนดแผนด าเนินการ 
คณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า 
ก าหนดแผนด าเนินการ CRM ของ PEA 
โดยพิจารณาจากลูกค้าเป้าหมาย และ
วัตถุประสงค์ของ CRM ที่ก าหนด รวมถึง

ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อการก าหนดกิจกรรม
แ ล ะ ก ลุ่ ม เ ป้ า ห ม า ย ใ น ก า ร ส ร้ า ง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ.  
6.2พิจารณาลูกค้าเป้าหมายที่จะด าเนิน
กิจกรรม CRM 
กลพ.ฝลต. พิจารณาลูกค้าเป้าหมายที่จะ
ด าเนินกิจกรรม CRM โดยน าข้อมูลการ
จ าแนกลูกค้า สารสนเทศจากเสียงของ
ลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆ ข้อร้องเรียนของ
ลูกค้ า  วั ตถุประสงค์ เชิ งยุทธศาสตร์  
ต ลอดจนน โ ยบายและทิ ศ ท า ง ก า ร
ด า เนินงานของ กฟภ.  มาใช้ ในการ
พิจารณากลุ่มลูกค้าเป้าหมาย CRM ให้
ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้า โดยมีรายละเอียด 
ดังตารางที่ 1  
6.3 ก าหนดวัตถุประสงค์ ทบทวนคัดเลือก 
และปรับปรุงกิจกรรม CRM 
กลพ.ฝลต. ก าหนดวัตถุประสงค์การด าเนิน
กิจกรรม CRM ส าหรับลูกค้าเป้าหมายแต่ละ
กลุ่มที่ก าหนดตามข้อ 6.2 พร้อมทบทวนและ
ประเมินประสิทธิผลกิจกรรม CRM ที่มีอยู่
เดิม โดยท าการคัดเลือกและปรับปรุง
กิจกรรม CRM ที่ด าเนินการต่อเนื่อง พร้อม
ทั้งพิจารณากิจกรรม CRM ที่จะด าเนินการ
ใหม่เพ่ิมเติม ให้ตรงตามวัตถุประสงค์ และ
สอดคล้องกับแนวทางการด าเนินกิจกรรม 
CRM ของลูกค้าแต่ละกลุ่ม  
6.4ก าหนดแผนด าเนินการ CRM ของ 
กฟภ. 
กลพ.ฝลต.ก าหนดแผนด าเนินการ CRM 
ของ  กฟภ .  โดย พิจารณาจากลู กค้ า
เป้าหมาย และวัตถุประสงค์ของ CRM ที่
ก าหนด  ร วมถึ ง กิ จ กร รม  CRM ที่ ไ ด้
คัดเลือกไว้ ให้แล้วเสร็จเดือนสิงหาคม 
6.5ด าเนินการและควบคุมการด าเนินงาน
ตามแผน 
กบล.กฟข., กฟฟ., ฝบว. และ หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องจัดท าแผนด าเนินการ CRM ของ
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
กิจกรรม CRM ที่ได้คัดเลือกไว้ ให้แล้ว
เสร็จภายในเดือน ต.ค. ของแต่ละปี 
2.2.6 ด าเนินการตามแผน 
ห น่ ว ย ง า น ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง จั ด ท า แ ผ น
ด าเนินการ CRM ของหน่วยงานในระดับ
ต่างๆ ให้สอดคล้องกับแผนงานตามข้อ 
2.2.5 และด าเนินการตามแผนงานที่
ก าหนด 
2.2.7 ติดตามประเมินผลด าเนินการ 
กบล.กฟข. ติดตามและประเมินผลการ
ด าเนินงานตามแผน CRM ของ กฟฟ. ใน
สังกัด โดยจัดท าเป็นรายงานผลการ
ด าเนินงาน และรายงานสารสนเทศเสียง
ลูกค้าจากการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-CRM-001) แจ้ง 
ฝวธ.(ภ1-4) เพ่ือรวบรวมติดตามและ
ประเมินผลการด าเนินงาน ของ กฟข. 
แจ้งคณะกรรมการพัฒนางานด้านลูกค้า
ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

 

หน่วยงานในระดับต่างๆ ให้สอดคล้องกับ
แผนงานตามข้อ 2.2.4 และด าเนินการ
ตามแผนงานที่ก าหนด พร้อมบันทึกผล
การด าเนินงานลงในระบบสารสนเทศที่
ก าหนด โดยให้ กบล. ติดตามการบันทึก
ข้อมูลแผนการเยี่ยมเยือนของ กฟฟ.ใน
พ้ืนที่ กฟข. ผ่านระบบสารสนเทศ ให้มี
ความครบถ้วนถูกต้อง 
6.6ติดตาม สรุปผลและประเมินผลการ
ด าเนินงาน 
กลพ.ฝลต. ติดตามและประเมินผลการ
ด าเนินงานตามแผน CRM ของแต่ละ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พร้อมดึงข้อมูลจาก
ระบบสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง รวบรวม และ
จัดท าสรุปรายงานผลการด าเนินงานใน
ภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอแก่ รผก.(ธต) 
ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 
6.7ประเมินและทบทวนกระบวนการสร้าง
และการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
ก ล พ . ฝ ล ต .  ป ร ะ เ มิ น แ ล ะ ท บ ท ว น
กระบวนกา รสร้ า งและกา ร จั ดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ภายในไตรมาสที่ 4 
ของทุ กปี  โ ดย พิจารณาจากตั ว ชี้ วั ด
ความส าเร็จของการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า อาทิเช่น ประสิทธิผลของกิจกรรม 
CRM ผลการส ารวจความพึงพอใจและ
ความภักดีของลูกค้า การรักษาลูกค้าเดิม 
และการ เ พ่ิมลู กค้ า ใหม่  และ อ่ืนๆ ที่
เ กี่ ย วข้ อ ง  เ พ่ือน า ไปสู่ ก ารปรั บปรุ ง
กระบวนการหรือแนวทางในการพัฒนา
กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ของ กฟภ. ต่อไป 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 8 
ข้อที่ 7 
มาตรฐานงาน 
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ภาคผนวก ข 
รายชื่อผู้จัดท า  
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รายชื่อผู้จัดท า  

 
1. นายธีรพันธุ์ จันทร์จินดา ผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด    

 สายงานธุรกิจและการตลาด 
2. นางสาวอภินันท์ พิมพ์พันธุ์ รองผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด  

  สายงานธุรกิจและการตลาด 
3. นายทรงศักดิ์ สกุลนิยมพร ผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  

  ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 
4.  นายวรกิตติ์          แย้มบู่ ผู้ช่วยผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  

  ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 
5. นายกัณฑก์วี รอดบุญพา ผู้ช่วยหัวหน้าแผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขายกอง

บริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
6. นางสาวพิชชารีย์ อ่ าปลอด นักการตลาด ระดับ 6 แผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขาย  
   กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
7. นายเสฎฐวุฒิ แซ่หย่อง วิศวกร ระดับ 4 แผนกบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและงานขาย  
   กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด



 

 

 
 


