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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 
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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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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

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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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

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 
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  - 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



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มือการ เยี่ ยม เยื อนลูกค้ า  

28 

 

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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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

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 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มือการ เยี่ ยม เยื อนลูกค้ า  

36 
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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 
 
 
 
 
 
 
 


