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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 

  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  
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กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

 
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 
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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               



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มือการสั มมนาลูกค้ ารายใหญ่  

8 

 

กองบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 

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 
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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 

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

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

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

............................................................................................................................................................................................................................................. 
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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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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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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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หน้าที่..../ข้อที่..... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 4-5 ข้อที่ 
5 ผังการไหลของ
กระบวนการ 
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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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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
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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 


