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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 
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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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 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

 

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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 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

 

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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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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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 

 

 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

 

 
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



 

 

 
 


