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การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ให้ความส าคัญในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
(Customer Relationship Management: CRM) โดยตระหนักว่าปัจจัยส าคัญประการหนึ่งของการ
เติบโตขององค์กร เกิดจากความเชื่อมั่นและความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อองค์กร กฟภ. จึ งมีแนว
ทางการพัฒนาเพ่ือยกระดับความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ในหลากหลายรูปแบบ 

ส าหรับลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide (Nationwide Customer) เป็นลูกค้าที่
มีลักษณะการด าเนินธุรกิจในรูปแบบสาขา กระจายอยู่ทั่วประเทศ จึงมีแนวทางการสร้างความสัมพันธ์
ในรูปแบบองค์กรต่อองค์กร (Business to Business: B2B)ระหว่างส านักงานใหญ่ของลูกค้าฯกับ 
กฟภ. ดังนั้น เพ่ือให้การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide เป็นไป
อย่างมีประสิทธิผล กฟภ. จึงก าหนดและพัฒนากระบวนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide (Nationwide Customer Management: NCM) ให้ สามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการและสนับสนุนการด าเนินธุรกิจของลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ตลอดจนการ
ยกระดับความสัมพันธ์ของลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ให้เป็นลูกค้าที่มีความผูกพัน
กับ กฟภ. และต่อยอดโอกาสทางธุรกิจให้กับ กฟภ. 

การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้าธุรกิจระดับประเทศ แบบ Nationwide ใช้เป็นแนวทางปฏิบัติงานให้เป็น
รูปแบบเดียวกัน เพ่ือการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide อย่างมีประสิทธิผลและ
มีมาตรฐานต่อไป  

อนึ่ง หากมีข้อเสนอแนะ หรือข้อสงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามที่ กองบริหาร
ความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สายงานธุรกิจและการตลาด โทร. 0-2590-
9227 
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1 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

1. วัตถุประสงค์ 

คู่มือกระบวนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide (Nationwide 
Customer Management: NCM) จัดท าขึ้น เ พ่ือใช้ เป็นแนวทางการด าเนินงานในการสร้ าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ในรูปแบบองค์กรกับองค์กร(Business 
to Business: B2B) ระหว่างส านักงานใหญ่ของลูกค้าฯ กับ กฟภ. ซึ่งถือว่าเป็นลูกค้าที่มีความส าคัญ
กับ กฟภ. เป็นอย่างยิ่ง ทั้งในมิติของการรักษาฐานรายได้ธุรกิจหลักขององค์กร และการต่อยอดโอกาส
ทางธุรกิจเสริม ดังนั้น เพ่ือให้กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระดับองค์กรต่อองค์กร 
(Business to Business: B2B) เป็นไปอย่างมีระบบและมีประสิทธิผล ตอบสนองต่อความต้องการ 
และท าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า สร้างประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการของลูกค้า 
ตลอดจนยกระดับความสัมพันธ์ของลูกค้าให้เป็นลูกค้าที่มีความผูกพันกับ กฟภ. จนสามารถต่อยอด
โอกาสทางธุรกิจหลัก/ธุรกิจเสริมได้ และผู้ปฏิบัติสามารถน าไปด าเนินการได้ในแนวทางเดียวกัน 

2. ขอบเขต 

คู่มือกระบวนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide (Nationwide 
Customer Management: NCM) ใช้ เป็นแนวทางในการสร้ างความสัมพันธ์กับลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide ที่ได้รับการพิจารณาคัดเลือกตามหลักเกณฑ์ที่ กฟภ. ก าหนด โดยมี
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) เป็นผู้ดูแลลูกค้า รับผิดชอบการรับฟังเสียงลูกค้า 
ประสานงานการให้บริการ การให้สิทธิประโยชน์ส าหรับลูกค้า การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
ตอบสนองต่อความต้องการและท าให้เหนือความคาดหวัง ตลอดจนเป็นช่องทางหลักในการ
ติดต่อสื่อสารระหว่าง กฟภ. กับลูกค้า โดยจัดท าฐานข้อมูลลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide และบันทึกกิจกรรมการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ในระบบ
สารสนเทศที่ก าหนด สรุปประสิทธิผลการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เสนอผู้บริหาร เพ่ือน าเข้าสู่
กระบวนการคัดเลือกสารสนเทศ และระดับความส าคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกค้า 
กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง 

3. ค าจ ากัดความ 
3.1  ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ที่ เป็นผู้ ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ กฟภ. 

ครอบคลุมถึงลูกค้าในปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย 
3.2  ลูกค้าเป้าหมาย (Target Customer) หมายถึง ลูกค้าที่ได้รับการพิจารณาหรือ

คัดเลือก เพ่ือด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งแตกต่างกันไปตามกลุ่มลูกค้า ทั้งนี้ ได้ก าหนด
เกณฑ์พิจารณาลูกค้า เพ่ือเป็นแนวทางท่ีชัดเจนในการคัดเลือกลูกค้าเป้าหมาย 

3.3  ลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide (Nationwide Customer) หมายถึง 
ลูกค้าที่มีความส าคัญของ กฟภ. โดยลักษณะการด าเนินธุรกิจในรูปแบบที่มีส านักงานใหญ่ (Head 
Quarter) อยู่ในประเทศไทย มีการกระจายสาขา และได้รับการคัดเลือกตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดของ 
กฟภ. เพ่ือด าเนินการสร้างความสัมพันธ์ในรูปแบบองค์กรกับองค์กร (Business to Business: B2B) 
ต่อไป 



 

 
 

2 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

3.4  การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM) 
หมายถึง กลยุทธ์ทางธุรกิจเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า เรียนรู้ความต้องการที่แตกต่าง
กันของลูกค้า และตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เหมาะสมกับลูกค้า
แต่ละกลุ่มมากที่สุด 

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

3.6  การสนับสนุนลูกค้า (Customer Support) หมายถึง กระบวนการที่ช่วยให้ลูกค้า
สามารถเข้าถึงหรือได้รับข้อมูลสารสนเทศในด้านการขอใช้ไฟฟ้า บริการเสริม การท าธุรกรรม รวมถึง
ข้อมูลอ่ืนๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อกิจการ ได้อย่างมีประสิทธิผล และสอดคล้องกับความต้องการของ
ลูกคา้ 

3.7 ความต้องการของลูกค้า (Customers’ Requirement) หมายถึง สิ่งที่ลูกค้า
ปรารถนาอยากได้รับจากองค์กร อันเป็นส่วนหนึ่งของการใช้ผลิตภัณฑ์หรือการรับบริการ ซึ่งมักมี
ความหลากหลายในทางเลือกของลูกค้าตามความต้องการที่แตกต่างกัน 

3.8 ความคาดหวังของลูกค้า (Customers’ Expectation) หมายถึง ความต้องการ
ของลูกค้าที่ถูกพัฒนาขึ้นจากการเรียนรู้และประสบการณ์การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงข้อมูลที่
ได้รับรู้ผ่านสื่อต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ซึ่งโดยทั่วไปความคาดหวังของลูกค้ามักจะสูงขึ้นเรื่อยๆ ไปอย่าง
ไม่มีที่สิ้นสุด 

3.9 การบริหารลูกค้ า ธุ รกิ จระดับประเทศแบบ Nationwide (Nationwide 
Customer Management: NCM) หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าในระดับองค์กรกับ
องค์กร(Business to Business:B2B) โดยการบริหารลูกค้าตามหลักเกณฑ์ที่องค์กรก าหนด โดยมี
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญเป็นผู้รับผิดชอบหลักในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าในรูปแบบ
ต่าง ๆ ที่ก าหนด 

3.10 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Manager: KAMR) หมายถึง 
พนักงานที่ได้รับมอบหมายหน้าที่ และความรับผิดชอบในการประสานงานการให้บริการ การให้สิทธิ
ประโยชน์ส าหรับลูกค้า การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ตอบสนองต่อความต้องการและท าให้
เหนือความคาดหวัง ตลอดจนเป็นช่องทางหลักในการติดต่อสื่อสารระหว่าง กฟภ. กับลูกค้า 

3.11 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ใน
การเขียนแผนผังการท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 

3.11.1 คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

3.11.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
 



 

 
 

3 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

3.11.3 คือ การตัดสินใจ 
 

3.11.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 

3.11.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 

3.11.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

3.11.7  คือ ฐานข้อมูล 

3.11.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิด
ปัญหาบ่อย / ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
4.1 รองผู้ว่าการธุรกิจและการตลาด (รผก.(ธต)) 

4.1.1 พิจารณาอนุมัติรายชื่อลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide พนักงาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญ และแผนบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide ของ ฝลพ. 

4.1.2 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide
ประจ าปี  พร้อมทั้ งก ากับดูแล และติดตามกระบวนการบริหาร ธุ รกิ จ
ระดับประเทศแบบ Nationwide เพ่ือน าประเด็นปัญหา ข้อเสนอแนะ มา
ปรับปรุงกระบวนการในภาพรวมของ กฟภ. ต่อไป 

 
4.2  ผู้อ านวยการฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (อฝ.ลพ.) 

4.2.1 ก ากับดูแล ติดตาม กระบวนการบริหารลูกค้า ธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide ให้มีความสอดคล้องกับทิศทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ 
กฟภ. รวมถึงภาระหน้าที่ของส่วนที่เกี่ยวข้อง 

4.2.2 พิจารณากลั่นกรองการขอสนับสนุนทรัพยากร งบประมาณ หรือแนวทางการ
แก้ไขกระบวนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการ/ความคาดหวัง และการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
และน าเสนอขออนุมัติ รผก.(ธต) 

4.2.3 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อลูกค้าตามกลุ่มเป้าหมายของการบริหารลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide เพ่ือน าเสนอขออนุมัติ 



 

 
 

4 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

4.2.4 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าส านักงาน
ใหญ่ พร้อมทั้งก าหนดรายชื่อลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ให้กับ
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญแต่ละคน 

4.2.5 ก าหนดสิทธิประโยชน์ เป้าหมาย และจัดท าแผนการบริหารลูกค้า ธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide  

4.2.6 น าเสนอรายชื่อลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide พนักงานบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญประจ าส านักงานใหญ่ (ฝลพ.) และแผนการบริหารลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide เพ่ือขออนุมัติ รผก.(ธต.) 

4.2.7 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide โดยรวมของหน่วยงานในสังกัดทุกไตรมาส พร้อมทั้งวิเคราะห์ผล
การด าเนินงานไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไขต่อไป  

4.2.8 ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวก ให้การบริหารลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide ของหน่วยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด  

4.2.9 ประเมินผลการปฏิบัติงาน พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าปี 
4.2.10 ก ากับดูแล ติดตามผลการปฏิบัติงาน และการบันทึกข้อมูลลงในระบบ

สารสนเทศที่เกี่ยวข้อง ของพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าส านักงาน
ใหญ ่ในสังกัด ฝลพ. ทุกไตรมาส 

4.3 ผู้อ านวยการกองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ (อก.สธ.) 
4.3.1 พิจารณาทบทวน กระบวนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 

Nationwide ให้มีความสอดคล้องกับทิศทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ 
กฟภ. รวมถึงภาระหน้าที่ของส่วนที่เกี่ยวข้อง 

4.3.2 ประสานงาน สนับสนุนข้อมูล ให้ค าปรึกษา และอ านวยความสะดวกพนักงานบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญประจ า ฝลพ. 

4.3.3 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide พร้อมทั้งวิเคราะห์ผลการด าเนินงานไปสู่กระบวนการปรับปรุง
แก้ไขต่อไป 

4.3.4 ติดตาม การสรุปรายงานผลการด าเนินงานการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสรุปผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญใน
ภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอ อฝ.ลพ และ รผก.(ธต) พร้อมแจ้งส่วนที่เกี่ยวข้อง เป็น
ประจ าทุกไตรมาส 

4.3.5 ประสานงาน และรวบรวมปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะในการใช้ระบบ
สารสนเทศด้านบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ เพ่ือแจ้งส่วนที่เกี่ยวข้อง 
น าไปสู่กระบวนการปรับปรุงและพัฒนาต่อไป 

  



 

 
 

5 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 
4.4 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) ประจ า ฝลพ. 

4.4.1 จัดท าฐานข้อมูลลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ที่ตนเองรับผิดชอบ
ลงในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศที่ กฟภ. ก าหนด  

4.4.2 ด าเนินการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ที่
ตนเองรับผิดชอบเพ่ือสร้างความสัมพันธ์และต่อยอดโอกาสทางธุรกิจ ตามแผนการ
บริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide  

4.4.3 รับการติดต่อสื่อสารกรณีต่าง ๆ จากลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 
ที่ตนเองรับผิดชอบ เช่น ไฟฟ้าขัดข้อง ร้องขอ หรือการร้องเรียน ตลอด 24 ชม. 

4.4.4 น าปัญหาของลูกค้าที่ต้องการแก้ไขเร่งด่วน น าเสนอผู้มีอ านาจตัดสินใจ โดยใช้
แบบฟอร์มรายงานผลการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide (CRM-NCM-003)  

4.4.5 รับส่งข่าวสาร หรือประชาสัมพันธ์ข้อมูลการบริการของ กฟภ. ให้กับลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide ที่รับผิดชอบ 

4.4.6 ประสานงานส่วนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือจัดหาข้อมูล แก้ไขปัญหา และอ านวยความ
สะดวกให้กับลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ที่รับผิดชอบ ในกรณี
ต่าง ๆ  

4.4.7 บันทึกข้อมูลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide ลงในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศท่ี กฟภ. ก าหนด ทุกครั้ง  

 
4.5 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) ประจ าเขต/กฟฟ. 

4.5.1 รับผิดชอบลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide สาขาในพ้ืนที่รับผิดชอบ 
ร่วมกับพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า ฝลพ.  

4.5.2 รับ/ส่งข้อมูล รายละเอียดต่าง ๆ จากพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า 
ฝลพ. ตลอด 24 ชม.  

4.5.3 ประสานงานติดตามเร่งรัดการแก้ไขปัญหาของลูกค้าที่ต้องการแก้ไขเร่งด่วน 
น าเสนอผู้มีอ านาจตัดสินใจ  

4.5.4 ประสานงานกับศูนย์ควบคุมการจ่ายไฟ ห้องเวรแก้ไฟ เพ่ือรับส่งข้อมูล และ
ตรวจสอบเหตุการณ์ไฟฟ้าขัดข้องให้พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า 
ฝลพ.  

4.5.5 ประสานงานส่วนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือจัดหาข้อมูล และอ านวยความสะดวกให้กับ
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า ฝลพ.ที่รับผิดชอบในกรณีต่าง ๆ  

 
 
 

 



 

 
 

6 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 
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5 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
ชื่อกระบวนการ : บริหารลกูค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide 

ผู้รับผิดชอบ : กองบริหารความสัมพนัธ์
ลูกค้าและธุรกิจ ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ ์

ตัวชี้วัดของกระบวนการ :  (1) ร้อยละความส าเรจ็ตามแผนบริหารลกูค้า
ธุรกจิระดับประเทศแบบ Nationwide และ (2) ความพึงพอใจโดยรวม
ของลกูค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

ผู้ส่งมอบ/กระบวน   
การก่อนหน้า 

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

กระบวนการถดัไป 
กรอบเวลา /

ตัวชี้วัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers 
Time / 

Indicators 
.      

 
 
 
 

ธ.ค. 
ของปีกอ่น
หน้าแผนฯ 

 
 
 

 
 
 
 
 

ธ.ค. 
ของปีกอ่น
หน้าแผนฯ 

 
 
 
 
 

ภายใน 15 วัน 
หลังได้รับ

อนุมตั ิ
 
 

 
 
 
 

ม.ค.-ธ.ค. 
(ตอบชี้แจง

ลูกค้าภายใน 
5 วันท าการ) 

 
 
 
 

4. จัดการความสัมพันธ์กับลกูค้า
ตามแผนการบริหารลกูค้าธรุกจิ

ระดับประเทศแบบ Nationwide 
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ

ประจ า ฝลพ. 
  

3. จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า พนกังาน 
และแผนบริหารลกูค้าธรุกจิ

ระดับประเทศแบบ Nationwide 
ลงในระบบฐานขอ้มูลสารสนเทศฯ 

พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ า ฝลพ. 

 

2. พิจารณาแผน 
การบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศ 

แบบ Nationwide  
  

 

แผนบริหารลูกค้า
ธุรกิจระดับประเทศ
แบบ Nationwide 
ประกอบด้วย 
- รายชื่อลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ 
Nationwide  
- รายชื่อพนักงาน
บริหารลูกค้าราย
ส าคัญ 
- สิทธิ์ประโยชน์ 
เป้าหมาย และ
แผนการด าเนินงาน 
(CRM-NCM-001, 
CRM-NCM-002) 

 

1. จัดท าแผนการบริหารลูกค้า
ธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide ประกอบด้วย 
1.1 ทบทวนและคัดเลือกลูกค้าธุรกิจ

ระดับประเทศแบบ Nationwide 
1.2 ทบทวนและคัดเลือกพนักงาน

บริหารลูกค้ารายส าคัญ 
1.3 ก าหนดสิทธิ์ประโยชน์ของลูกค้า

ธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide 

1.4 ก าหนดเป้าหมายและแผนการ
บริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศ
แบบ Nationwide                                              

กสธ.ฝลพ. 

ร่างแผนบริหาร 
ลูกค้าธุรกิจระดับประเทศ

แบบ Nationwide 
(CRM-NCM-001, 
CRM-NCM-002) 

 

- แผนยุทธศาสตร์ 
กฟภ. 
- แผนด าเนินการ กฟภ. 
- นโยบายผู้บริหาร 

- แผนแม่บทบริการ
ลูกค้า 

กระบวนการอื่นๆ 
ที่เกี่ยวข้อง 

กรณีเสียงของลูกค้าท่ีมี
นัยส าคัญเร่งด่วน 

รายงานสรปุประเด็น                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        
เสียงลูกค้าและติดตาม
ผลการตอบสนองลูกค้า 

(CRM-KAM-003) 

  เริ่มตน้ 

 

ระบบฐานข้อมูล 

หลักเกณฑ์การจัดท า
แผนบริหารลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ 
Nationwide 
- หลักเกณฑ์การ
คัดเลือกลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ 
Nationwide 
- หลักเกณฑ์การ
คัดเลือกพนักงาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญ 
- หลักเกณฑ์การ
ก าหนดสิทธิ์ประโยชน์
ส าหรับลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ 
Nationwide 

- กสธ. ฝลพ. 

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

คณะท างานด้าน
บริการลูกค้าและ

การตลาด 

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

 A 

กสธ. ฝลพ. 

รผก.(ธต) 
  
  

 

 Customer 
Integration DB NO 

YES 
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9. ประเมนิทบทวนกระบวนการ
บริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศ

แบบ Nationwide 
กสธ.ฝลพ.  

  

6. บันทกึข้อมูลการจดัการความสมัพันธ์
กับลูกค้าฯ ลงในระบบสารสนเทศ 
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า 

กสธ.ฝลพ. 
 

7. ติดตามและสรุปผลการ
ด าเนนิงานการจัดการความสัมพันธ์

กับลูกค้าฯ ในระบบสารสนเทศ 
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า 

กสธ.ฝลพ. 
 

รายงานสรุปผลการ
ด าเนนิงานในภาพรวม 

ฝลพ.  
  

8. ประเมินความพึงพอใจของลกูค้า
ธุรกจิระดับประเทศแบบ 

Nationwide  
กสล.ฝลพ. 

  

- สรก.(ธต) 

- ฝลพ.  

  

  
ระบบฐานข้อมูล 

  สิ้นสุด 

- ความส าเร็จของการ
ด าเนินการตาม
แผนงาน 
- ความพึงพอใจของ
ลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ 
Nationwide  
- ความพึงพอใจและ
ความภักดีของลูกค้า 
(ส ารวจโดยที่ปรึกษา) 
- สารสนเทศจากเสียง
ลูกค้า 
- Customer Insight 
 

 

 ระบบฐานข้อมูล 
 

A 

 

 PEA-VOC System  

รายงานผลการ
ประเมินกระบวนการ  

- สรก.(ธต) 
- กพล. 
  

5. ด าเนนิการสร้างความสมัพันธก์ับ
ลูกค้าร่วมกนัระหว่างพนกังาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญในระดับ
พื้นทีก่ับพนกังานบริหารลกูค้า

ประจ า ฝลพ. 
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า 

ฝลพ.,กฟข.และ กฟฟ. 
 

ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) (ต่อ)  

ชื่อกระบวนการ : บริหารลกูค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide 

ผู้รับผิดชอบ : กองบริหารความสัมพนัธ์
ลูกค้าและธุรกิจ ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ ์

ตัวชี้วัดของกระบวนการ :  (1) ร้อยละความส าเรจ็ตามแผนบริหารลกูค้า
ธุรกจิระดับประเทศแบบ Nationwide และ (2) ความพึงพอใจโดยรวม
ของลกูค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

ผู้ส่งมอบ/กระบวน   
การก่อนหน้า 

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

กระบวนการถดัไป 
กรอบเวลา /

ตัวชี้วัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers 
Time / 

Indicators 
.      

 
 
 
 
 
 
 

 

 

ภายใน  
7 วันหลังจาก
จัดการความ 

สัมพันธก์ับลูกค้า 

 

รายไตรมาส 
ภายใน 1 เดือน 
หลังสิ้นไตรมาส 

 

 

 

ภายใน ก.ค. 
 
 
 
 

ภายใน 
เดือน พ.ย. 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 จัดท าแผนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide  
 กสธ. จัดท าแผนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ประจ าปี  

ให้แล้วเสร็จภายในเดือนธันวาคม ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน โดยการพิจารณาจากแผน
ยุทธศาสตร์ แผนด าเนินการ กฟภ. นโยบายผู้บริหาร แผนแม่บทบริการลูกค้า ลูกค้าเป้าหมายเพ่ือ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว และสอดคล้องตามหลักเกณฑ์ ดังนี้ 

6.1.1 ทบทวนและคัดเลือกลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide  
ผขท. กสธ. ฝลพ. ทบทวนและพิจารณาคัดเลือกลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 

Nationwide ตามแบบฟอร์ม CRM-NCM-001 โดยใช้แนวทางการก าหนดลูกค้าเป้าหมายการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ส าหรับลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ดังนี้  

1) มีลักษณะการด าเนินธุรกิจแบบเครือข่าย 
2) มีการกระจายตัวของสาขา 
3) ค่าไฟฟ้าเฉลี่ยต่อเดือนสูง 
4) ก าไรขั้นต้น(Gross Margin)เฉลี่ยต่อเดือนสูง 
5) กลุ่มท่ีมีศักยภาพเป็นลูกค้าธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง/ธุรกิจเสริม 
6) ลูกค้าธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง/ธุรกิจเสริม  
7) พิจารณาตามความเหมาะสม (ระบุเหตุผล) 

หากลูกค้าที่มีคุณสมบัติอย่างน้อย 4 ข้อ จาก 6 ข้อ (ข้อ 1-6) จะถือว่าเป็นลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide โดยก าหนดนิยามในการคัดเลือกลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide ของแต่ละคุณลักษณะในกลุ่มหลัก ดังนี้ 

คุณลักษณะ นิยาม 
ก. มีลักษณะการด าเนินธุรกิจ
แบบเครือข่าย 

- ต้องมีส านักงานใหญ่(Head Quarter) อยู่ในประเทศไทย และต้องมี
สาขา 

ข. มีการกระจายตัวของสาขา - มีสาขาตั้งแต่ 10 สาขา เป็นต้นไป โดยแต่ละสาขาต้องใช้ไฟฟ้า
ประเภท 2-5 เท่านั้น 

ค. ค่าไฟฟ้าเฉลี่ยต่อเดือนสูง - ค่าไฟฟ้าเฉลี่ย(รวมทุกสาขา) ตั้งแต ่10 ล้านบาท/เดือนขึ้นไป และ
เมื่อพิจารณาค่าไฟฟ้าเฉลี่ยต่อสาขา ตั้งแต่ 1 ล้านบาท/เดือนขึ้นไป
(ค่าเฉลี่ยรอบ 1 ปีที่ผ่านมา) 

ง. ก าไรขั้นต้น(Gross Margin)
เฉลี่ยต่อเดือนสูง 

- ก าไรขั้นต้น(Gross Margin)เฉลี่ยรวมทุกสาขาต่อเดือนตั้งแต่ 1 ล้าน
บาท/เดือนขึ้นไป 

จ. กลุ่มท่ีมีศักยภาพเป็นลูกค้า
ธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง/ธุรกิจเสริม  

- มีบันทึกความร่วมมือ(MOU) /สัญญาที่เก่ียวข้องกับการด าเนินธุรกิจ
เกี่ยวเนื่อง/ธุรกิจเสริม ครอบคลุมหลายสาขาขององค์กรนั้นๆ 
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คุณลักษณะ นิยาม 
ฉ. ลูกค้าธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง/ 
ธุรกิจเสริม (ด าเนินการโดย 
กฟภ.) 

ประเภทงาน: กลุ่มธุรกิจก่อสร้างและติดตั้งระบบไฟฟ้า และการ
ติดตั้ง Solar Cell ในรูปแบบ EPC เป็นต้น 
รายได:้ มูลค่างานรวม 10 ล้านบาทขึ้นไป 
ระยะเวลาความเป็นลูกค้า: ใช้บริการในรอบปีที่ผ่านมา 

ประเภทงาน: กลุ่มธุรกิจบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า, ธุรกิจการบริการ
ความเชี่ยวชาญ, ธุรกิจจัดการพลังงาน, ธุรกิจการขายและให้เช่า
อุปกรณ์ไฟฟ้า และกลุ่มธุรกิจใหม่  
รายได:้ มูลค่างานรวม 1 ล้านบาทข้ึนไป 
ระยะเวลาความเป็นลูกค้า: ใช้บริการในรอบปีที่ผ่านมา 

6.1.2 ทบทวนและคัดเลือกพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Manager: KAMR) 

ผขท. กสธ. ฝลพ. ทบทวนและพิจารณาคัดเลือกพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
เพ่ือด าเนินการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ประจ าปี ตามแบบฟอร์ม  CRM-NCM-
001 โดยก าหนดคุณสมบัติ ดังนี้ 

1) ก าหนดให้ ฝลพ. มีการแต่งตั้งพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ ประจ า
หน่วยงาน อย่างน้อย 1 ราย  

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

อย่างมีประสิทธิภาพทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน 
4) ท างานกับ กฟภ. มาแล้วไม่น้อยกว่า 2 ปี 
5) ผ่านการฝึกอบรมและทดสอบตามหลักสูตรที่ ฝพบ. ก าหนด  
6) หากพนักงานขาดคุณสมบัติข้อใดข้อหนึ่ง ตามข้อ 1 – 5 ให้ผู้บังคับบัญชา

หน่วยงาน พิจารณาคัดเลือกพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญที่ เห็นว่า
เหมาะสม 

โดยพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า ฝลพ. 1 คน รับผิดชอบลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide  ไม่น้อยกว่า 10 ราย 

6.1.3  ก าหนดสิทธิ์ประโยชน์ส าหรับลกูค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

 สิทธิ์ประโยชน์ส าหรับลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide จะมีกิจกรรม
สร้างความสัมพันธ์ทั้งหมด 3 ประเภท ดังนี้  

6.1.3.1 การบริการเสริมฟรีไม่คิดค่าใช้จ่าย(Free Consulting Service: FCS) 
ส าหรับลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide จะได้รับสิทธิ์เลือกการให้บริการเสริมฟรีไม่คิด
ค่าใช้จ่าย ตามรายการดังต่อไปนี้ 
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Free Consulting Service: FCS (1 กิจกรรมขึ้นไป/ราย/ปี) 
FCS1 วิเคราะห์ภาพรวมด้านการใช้ไฟฟ้าขององค์กร 
FCS2 ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการจัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ 

6.1.3.2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Relation Building Activity for 
Nationwide Customer: RBN) 

Relation Building Activity for Nationwide Customer: RBN (2 กิจกรรมขึ้นไป/ราย/ปี) 
RBN1 การเยี่ยมเยือนลูกค้า 
RBN2 มอบของทีร่ะลึกเนื่องในโอกาสพิเศษ 
RBN3 การประสานงานการขอใช้บริการธุรกิจหลัก/ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง รวมถึงการเป็นตัวกลาง

ที่พาลูกค้าไปพบพนักงาน/เจ้าหน้าที่ ที่ช านาญในแต่ละด้านที่ลูกค้าต้องการ 
RBN4 การประสานงานเรื่องบริการหลังการขาย(After Service) 

 6.1.3.3 การติดต่อสื่อสารกับลูกค้า (Communication: COM) 
Communication: COM (1 ครั้งขึ้นไป/ราย/ปี) 
COM1 การติดต่อสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ(One Stop Service for Nationwide Customer) 

1.1 การตอบสนองความต้องการ/ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน (ในส่วนของส านักงาน
ใหญ่ของลูกค้า) 

1.2 การประชาสัมพันธ์และแนะน าบริการ 
1.3 การติดต่อสอบถามเรื่องอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับ กฟภ. ตามความประสงค์ของลูกค้า 

COM2 การมีส่วนร่วมในการวางแผนงานที่มีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้า เช่น การบ ารุงรักษา
ระบบไฟฟ้าภายในของลูกค้า, การวางแผนก่อสร้างสถานีไฟฟ้าของลูกค้า เพ่ือความ
เสถียรภาพของระบบ เป็นต้น ทั้งนี้ เพื่อจุดประสงค์ในการต่อยอดโอกาสทางธุรกิจ  

 6.1.4  ก าหนดเป้าหมายและแผนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 
 กสธ. ก าหนดเป้าหมายการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามระดับของลูกค้า
ธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ดังนี้ 

การจัดการความสัมพันธ์ 
ร้อยละจ านวนลูกค้า 

ที่ด าเนินตามแผนบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศ
แบบ Nationwide 

6.1.3.1 การบริการเสริมฟรีไม่คิดค่าใช้จ่าย
(FCS) 

ร้อยละ 100 

6.1.3.2 กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า (RBN) 

ร้อยละ 100 
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แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

6.1.3.3 การติดต่อสื่อสารกับลูกค้า (COM) 
COM1 การติดต่อสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ ทุกไตรมาส 
COM2 การมีส่วนร่วมของลูกค้าในการ
วางแผนงานที่มีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้า 

ทุกปี (แผนงานที่เก่ียวข้อง) 

  โดยก าหนดแผนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ตาม
แบบฟอร์ม CRM-NCM-002 

6.2 พิจารณาแผนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 
 กสธ. น าเสนอแผนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ประจ า

หน่วยงานน าเสนอและขออนุมัติ รผก.(ธต) 
 ทั้งนี้ ให้ค านึงถึงอัตราก าลังที่มีอยู่ และงบประมาณที่ได้รับการจัดสรร พิจารณาอนุมัติ

และแจ้งส่วนเกี่ยวข้อง ให้แล้วเสร็จภายในเดือนธันวาคม ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน 

6.3 จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า พนักงาน และแผนบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide ลงในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศฯ 

 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า ฝลพ. ด าเนินการจัดท าฐานข้อมูลลูกค้าพนักงาน 
และแผนบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ลงในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศที่ 
กฟภ. ก าหนด (CRM Plus) หรือระบบสารสนเทศอ่ืนๆ เพ่ือใช้ในการจัดการความสัมพันธ์และติดตาม
ผลการด าเนินงาน โดยก าหนดด าเนินการแล้วเสร็จภายใน 15 วัน หลังได้รับอนุมัติตามข้อ 6.2 

 ทั้งนี้ หากมีการเปลี่ยนแปลงข้อมูลของลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ให้
ด าเนินการปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 

6.4 จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามแผนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide 

 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า ฝลพ. ด าเนินงานจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
ตามแผนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ที่ก าหนด ได้แก่ การบริการเสริมไม่
คิดค่าใช้จ่าย (FCS) กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (RBN) และการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 
(COM)  

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

  6.5  ด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าร่วมกันระหว่างพนักงานบริหารลูกค้าใน
พื้นที่กับพนักงานบริหารลูกค้าประจ า ฝลพ. 

 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า ฝลพ. ด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับองค์กร
ของลูกค้าที่ส านักงานใหญ่ หากมีประเด็นที่เกี่ยวข้องกับสาขาของลูกค้า  ที่อยู่ในในพ้ืนที่ความ
รับผิดชอบของพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญในพ้ืนที่ เช่น ติดต่อสอบถามข้อมูล , ประสานงานเรื่อง
การท าธุรกิจเสริม/ธุรกิจเกี่ยวเนื่องที่สาขาของลูกค้า เป็นต้น ให้พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ า กฟข. เป็นศูนย์กลางประสานงานด้านข้อมูล หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยแจ้งประเด็น/ข้อมูล
กลับมาท่ีพนักงานบริหารลูกค้าประจ า ฝลพ. เพ่ือด าเนินการตอบกลับลูกค้าที่ส านักงานใหญ่ต่อไป 

6.6 บันทึกข้อ มูลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ าธุ รกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide ลงในระบบสารสนเทศ 

 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า ฝลพ. บันทึกข้อมูล เสียงของลูกค้าและ
รายละเอียดการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide จากข้อ 6.4-6.5 
ลงในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศที่ กฟภ. ก าหนด (CRM Plus) หรือระบบสารสนเทศอ่ืน ๆ ทุกครั้ง
เมื่อด าเนินงานให้บริการ มีกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ หรือติดต่อสื่อสารกับลูกค้า เพ่ือใช้ในการ
บริหารและติดตามผลการด าเนินงาน ภายใน 7 วันหลังจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าแต่ละครั้ง/
เหตุการณ ์ 

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

6.7 ติดตาม และสรุปผลการด าเนินงานการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide ในระบบสารสนเทศ 

 ผู้บังคับบัญชาประจ าหน่วยงาน ติดตามประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
โดยสรุปวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน และสรุปสารสนเทศเสียงลูกค้าเป็นประจ า โดย อฝ.ลพ. ติดตาม
และประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ของ
หน่วยงาน ฝลพ. เป็นประจ าทุกไตรมาส โดย KAMR ประจ า ฝลพ. ด าเนินการวิเคราะห์ และสรุป
รายงานผล รวมถึงปัญหาต่าง ๆ น าเสนอแก่ อฝ.ลพ. เพ่ือด าเนินงานไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไข  

6.8 ประเมินความพึงพอใจของลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide  
 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า ฝลพ.  ด า เนินส่งรายชื่อลูกค้าธุรกิจ

ระดับประเทศแบบ Nationwide และข้อมูลผู้ประสานงานของลูกค้าทุกราย ให้ครบถ้วน ถูกต้อง และ
เป็นปัจจุบัน ภายในเดือนกรกฎาคมของทุกปี เพ่ือให้ กสล. น าข้อมูลดังกล่าวไปด าเนินการส ารวจ
ความพึงพอใจของลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ประจ าปี  

6.9  ประเมินทบทวนกระบวนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 
กสธ.ฝลพ. ประเมินทบทวนกระบวนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 

Nationwide ภายในเดือนธันวาคม ของทุกปี โดยพิจารณาจากประสิทธิผลของกระบวนการ ความพึง
พอใจของลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide สารสนเทศจากเสียงของลูกค้า  
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7. มาตรฐานงาน 

7.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 
ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 

1. จัดท าแผนการบริหารลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide  

- ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องกับแนวทาง
หรือหลักเกณฑ์ที่ก าหนด 
- ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด 
(ภายในเดือน ธ.ค. ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน) 
 

1.1 ทบทวนและคัดเลือกลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide 

- ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องกับ
หลักเกณฑ์การคัดเลือกลูกค้าธุรกิจระดับประเทศ
แบบ Nationwide 
 

1.2 ทบทวนและคัดเลือกพนักงานบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ 

- ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องกับ
หลักเกณฑ์การคัดเลือกพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ  
 

1.3 ก าหนดสิทธิ์ประโยชน์ส าหรับลูกค้า
ธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

- ความถูกต้องครบถ้วนของการก าหนดสิทธิ์
ประโยชน์ส าหรับลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide โดยลูกค้าฯ แต่ละราย ประกอบด้วย 
การบริการเสริมไม่คิดค่าใช้จ่าย กิจกรรมการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า และการติดต่อสื่อสารกับ
ลูกค้า 
 

1.4 ก าหนดเป้าหมายและแผนการบริหาร
ลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

- ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องตามแนวทาง
ก าหนดเป้าหมายและแผนการบริหารลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide ประกอบด้วย 
การบริการเสริมไม่คิดค่าใช้จ่าย กิจกรรมการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า และการติดต่อสื่อสารกับ
ลูกค้า 

2. พิจารณาแผนการบริหารลูกค้าธุรกิจ
ระดับประเทศแบบ Nationwide 

- ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องกับแนวทาง
หรือหลักเกณฑ์ที่ก าหนด รวมถึงนโยบายและทิศ
ทางการด าเนินงานขององค์กร 
- ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด 
(ภายในเดือน ธ.ค. ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน) 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
3. จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า พนักงาน และแผน
บริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide ลงในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศฯ 

- ความครบถ้วนถูกต้องและเป็นปัจจุบันของ
รายละเอียดข้อมูล ทั้งในส่วนข้อมูลลูกค้า พนักงาน 
และแผนบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide ที่ก าหนดในระบบสารสนเทศฯ 
- ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด 
(ภายใน 15 วัน หลังได้รับอนุมัติ) 

4. จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามแผนการ
บริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 
Nationwide 

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

5. ด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ร่วมกันระหว่างพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญในระดับพื้นที่กับพนักงานบริหาร
ลูกค้าประจ า ฝลพ. 

- ในกรณีเสียงของลูกค้าท่ีมีนัยส าคัญเร่งด่วน สรุป
ประเด็น ประสานงาน ติดตามผล และตอบชี้แจง
ลูกค้าภายใน 5 วันท าการ นับจากรับเรื่องจาก
ลูกค้า 

6. บันทึกข้อมูลการจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ลงในระบบสารสนเทศ 

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

7. ติดตามผลการด าเนินงาน และสรุปผลการ
ด าเนินงานการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าฯ 
ในระบบสารสนเทศ 

- ความครบถ้วนถูกต้องและเป็นปัจจุบันของการ
ติดตามผลด าเนินการตามแผนงาน  
- กสธ. ด าเนินการสรุปผลการด าเนินงาน เสนอ 
อฝ.ลพ. เป็นประจ าทุกไตรมาส 
 

8. ทบทวนข้อมูลรายชื่อ และผู้ประสานงานของ
ลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 
ในระบบสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 
 
 
 
 

- ความครบถ้วนถูกต้องและเป็นปัจจุบันของ
รายละเอียดข้อมูลรายชื่อและผู้ประสานงานของ
ลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ซ่ึง
ประกอบด้วย 

• ข้อมูลฝั่งลูกค้า ได้แก่ เลขประจ าตัวผู้เสียภาษี                
ชื่อกิจการ, ชื่อ-นามสกุล ต าแหน่งของ 
ผู้ประสานงาน,เบอร์โทรศัพท์ส านักงาน และ
มือถือของผู้ประสานงาน, ช่องทางการติดต่อ
อ่ืน ๆ ของ เช่น e-mail, Line ID  



 

 
 

15 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
 
 
 
 

 

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

- ด าเนินการแล้วเสร็จ ภายในเดือน ก.ค. 
9. ประเมินทบทวนกระบวนการบริหารลูกค้า
ธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

- ความครบถ้วนถูกต้อง และการน าข้อมูลจริงของ
ปัจจัยน าเข้า ได้แก่ สรุปการติดตามผลด าเนินงาน 
ประสิทธิผลของกระบวนการ ผลส ารวจรวมความ
พึงพอใจของลูกค้า รวมถึงปัจจัยที่เกี่ยวข้องอ่ืน ๆ 
มาใช้ในการประเมินทบทวนกระบวนการ 
- ผลการประเมินทบทวนกระบวนการ สามารถ
ปรับปรุงหรือนวัตกรรมกระบวนการได้อย่างมี
ประสิทธิผล 
- ด าเนินการแล้วเสร็จ ภายในเดือน ธ.ค. 

7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
7.2.1 มีแผนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide ที่สอดคล้องตาม

หลักเกณฑ์ที่ก าหนด รวมถึงนโยบายและทิศทางการด าเนินงานขององค์กร 
ภายในเดือนธันวาคม ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน 

7.2.2 สรุปการติดตามผลด าเนินงานตามระยะเวลาที่ก าหนด โดย อฝ.ลพ. เป็นผู้ติดตาม
ผลการด าเนินงานผ่านระบบสารสนเทศ, กสธ. สรุปผลการด าเนินงานในภาพรวม
ของ กฟภ. ทุกไตรมาส  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

16 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

8. ระบบติดตามประเมินผล 
 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม 

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1. ผังการไหลของกระบวนการ 
(Work Flow Chart) 
 
 
 

2. มาตรฐานงาน 
 

3. แบบฟอร์มที่ใช้ 
 

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

5. การปรับปรุงแก้ไข 
ตามผลการตรวจติดตาม 
 

6. อ่ืน ๆ  
- ควบคุมภายใน 
- SLA 

ฝลพ. กสธ. 
กบล. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

อย่างน้อยปีละ            
1 ครั้ง 

 ภายในเดือน ธ.ค. 

 



 

 
 

17 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

9. เอกสารอ้างอิง 

9.1 แผนยุทธศาสตร์ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2566-2570  
9.2 แผนแม่บทการบริการลูกค้า พ.ศ. 2564 - 2568 (ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ.2566) 

 
10. แบบฟอร์มท่ีใช้ 

8.1 CRM-NCM-001 ข้อมูลลูกค้าและพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
8.2 CRM-NCM-002 แผนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 
8.3 CRM-NCM-003 การติดตามเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญเร่งด่วน 
8.4 CRM-NCM-004 รายงานสรุปผลการด าเนินงานบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศ

แบบ Nationwide 
 
9. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอื่น ๆ/เครื่องมืออ่ืนๆ ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 

9.1 โปรแกรม Customer Integration DB 
9.2 โปรแกรม CRM Plus  
9.3 โปรแกรม Microsoft Word และ Microsoft Excel 

  



 

 
 

18 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

ภาคผนวก 

 
 



 

 
 

19 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

ภาคผนวก ก 
รายละเอียดแบบฟอร์ม 

 
CRM-NCM-001 ข้อมูลลูกค้าและพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ  
CRM-NCM-002 แผนการบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 
 CRM-NCM-002/1 สรุป 
 CRM-NCM-002/2 ข้อมูลรายละเอียดแผนบริหารฯ  
CRM-NCM-003 การติดตามเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญเร่งด่วน 
CRM-NCM-004 รายงานสรุปผลการด าเนินงานบริหารลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ 

Nationwide 
 CRM-NCM-004/1 สรุป 
 CRM-NCM-004/2 ภาพรวมการด าเนินฯ ของพนักงานแต่ละราย 
 CRM-NCM-004/3 รายละเอียดแผน/ผลการด าเนินงานฯ ของ 

                             ลูกค้าแต่ละราย 
 



CRM-NCM-001

ข้อมูลพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ
รหัสพนักงาน โทรศัพท์ (ส านักงาน)
ช่ือ-สกุล โทรศัพท์ (มือถือ)
ต าแหน่ง Email
สังกัด (แผนก) อ่ืนๆ เช่น Line ID

ท่ี เลขประจ าตัวผู้เสียภาษีนิติบุคคล เลขคู่ค้าทางธุรกิจ(BP) หมายเลขผู้ใช้ไฟ (CA) ช่ือกิจการ ช่ือ-สกุล (ผู้ติดต่อ) ต าแหน่ง (ผู้ติดต่อ) โทรศัพท์ (ส านักงาน) โทรศัพท์ (มือถือ) Email อ่ืนๆ เช่น Line ID ค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน ก าไรข้ันต้นเฉล่ียต่อเดือน (1) (2) (3) หมายเหตุ

หมายเหตุ :       (1) มีลักษณะการด าเนินธุรกิจแบบเครือข่าย
(2) มีการกระจายตัวของสาขา
(3) ลูกค้าธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง/ธุรกิจเสริม หรือกลุ่มท่ีมีศักยภาพเป็นลูกค้าธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง/ธุรกิจเสริม

คุณสมบัติของลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide

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



CRM-NCM-002/2

ข้อมูลพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ
รหัสพนักงาน ช่ือ-สกุล ต าแหน่ง สังกัด (แผนก)

FCS1 วิเคราะห์ภาพรวม FCS2 ให้ค าปรึกษา RBN1 การเย่ียมเยือนลูกค้า
RBN2 มอบของท่ีระลึกเน่ืองใน

โอกาสพิเศษ

หมายเหตุ

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

แผนการให้บริการ
การบริการเสริมฟรีไม่คิดค่าใช้จ่าย การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (RBA) (วัน/เดือน/ปี)

ท่ี
เลขประจ าตัวผู้เสียภาษีนิติ

บุคคล
ช่ือกิจการ



    

  

 

จาก    พนักงาน Key Account Manager                  ถึง    ผจก. กฟฟ./อก. 
เลขที ่                                                           วันที ่  
เรื่อง    การติดตามผลการตอบสนองลูกค้าธุรกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 
 
เรียน    ผจก.กฟฟ./อก.…………….. 

 
ขอรายงานประเด็นเสียงของลูกค้ารายส าคัญ ที่ต้องการให้ กฟภ. ด าเนินการตอบสนอง หรือปรับปรุง

แก้ไข มีรายละเอียดดังนี้ 
1. ข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ 

เลขประจ าตัวผู้เสียภาษีนิติบุคคล  
ชื่อกิจการ  
ชื่อ-สกุล (ผู้ติดต่อ)  
ต าแหน่ง (ผู้ติดต่อ)  
โทรศัพท์ (ส านักงาน/มือถือ)  
 

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

 
ข้อเสนอแนะของ Key 
Account Manager 

 
 

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

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

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

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

CRM-NCM-003 

ส่วนที่ 1 



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

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

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

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

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

เรียน Key Account Manager 
 เพ่ือโปรดทราบ และประสานงานแจ้งลูกค้าต่อไป 

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

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

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

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

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

                             ต้าแหน่ง....................... 
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ไตรมาสท่ี 1 ไตรมาสท่ี 2 ไตรมาสท่ี 3 ไตรมาสท่ี 4 รวม

FCS1 วิเคราะห์ภาพรวมด้านการใช้ไฟฟ้าขององค์กร
FCS2 ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการจัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ

RBN1 การเย่ียมเยือนลูกค้า
RBN2 มอบของท่ีระลึกเน่ืองในโอกาสพิเศษ

RBN3
การประสานงานการขอใช้บริการธุรกิจหลัก/ธุรกิจเก่ียวเน่ือง รวมถึงการเป็นตัวกลางท่ีพา
ลูกค้าไปพบพนักงาน/เจ้าหน้าท่ี ท่ีช านาญในแต่ละด้านท่ีลูกค้าต้องการ

RBN4 การประสานงานเร่ืองบริการหลังการขาย (After Service)

COM1 One Stop Service for Nationwide Customer
COM2 การมีส่วนร่วมในการวางแผนงานท่ีมีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้า

รวมจ านวนกิจกรรมท้ังหมด (คร้ัง)
รวมจ านวนลูกค้าท่ีด าเนินกิจกรรมครบตามแผน (ราย)

การติดต่อส่ือสารกับลูกค้า (Communication: COM) (คร้ัง)

รวมจ านวนการติดต่อลูกค้าท้ังหมด (คร้ัง)
รวมจ านวนลูกค้าท่ีติดต่อ (ไม่นับซ้ าลูกค้ารายเดิมในไตรมาสเดียวกัน) (ราย)

รวมจ านวนลูกค้าท่ีให้บริการครบตามแผน (ราย)
กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (RBN) (คร้ัง)

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

กิจกรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญ
การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย (FCS) (คร้ัง)

รวมจ านวนบริการท้ังหมด (คร้ัง)
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แผนการให้บริการ ผลการให้บริการ แผนการให้บริการ ผลการให้บริการ

FCS1 วิเคราะห์ภาพรวมด้านการใช้ไฟฟ้าขององค์กร
FCS2 ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการจัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ

RBN1 การเย่ียมเยือนลูกค้า
RBN2 มอบของท่ีระลึกเน่ืองในโอกาสพิเศษ

RBN3
การประสานงานการขอใช้บริการธุรกิจหลัก/ธุรกิจเก่ียวเน่ือง รวมถึงการเป็นตัวกลางท่ีพาลูกค้าไปพบพนักงาน/เจ้าหน้าท่ี ท่ี
ช านาญในแต่ละด้านท่ีลูกค้าต้องการ

RBN4 การประสานงานเร่ืองบริการหลังการขาย (After Service)

COM1 One Stop Service for Nationwide Customer
COM2 การมีส่วนร่วมในการวางแผนงานท่ีมีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้า

รวมจ านวนการติดต่อลูกค้าท้ังหมด (คร้ัง)
รวมจ านวนลูกค้าท่ีติดต่อ (ไม่นับซ้ าลูกค้ารายเดิมในไตรมาสเดียวกัน) (ราย)

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

กิจกรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าไตรมาสท่ี............../.................. สะสมไตรมาสท่ี .......-......./...........

การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย (FCS) (คร้ัง)

รวมจ านวนบริการท้ังหมด (คร้ัง)
รวมจ านวนลูกค้าท่ีให้บริการครบตามแผน (ราย)

กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (RBN) (คร้ัง)

รวมจ านวนกิจกรรมท้ังหมด (คร้ัง)
รวมจ านวนลูกค้าท่ีด าเนินกิจกรรมครบตามแผน (ราย)

การติดต่อส่ือสารกับลูกค้า (Communication: COM) (คร้ัง)
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รหัสพนักงาน
ช่ือ-สกุล
สังกัด (แผนก/กอง)

แผนการให้บริการ
(วัน/เดือน/ปี)

ผลการให้บริการ
(วัน/เดือน/ปี)

แผนการให้บริการ
(วัน/เดือน/ปี)

ผลการให้บริการ
(วัน/เดือน/ปี)

แผนการให้บริการ
(วัน/เดือน/ปี)

ผลการให้บริการ
(วัน/เดือน/ปี)

แผนการให้บริการ
(วัน/เดือน/ปี)

ผลการให้บริการ
(วัน/เดือน/ปี)

หมายเหตุ

รายงานสรุปผลการด าเนินงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (บุคคล) ประจ า (เดือน/ไตรมาส)............ ปี ............
หน่วยงาน ..............................(กฟฟ./กฟข./ส านักงานใหญ่).............................. รหัสหน่วยงาน ..............................

ท่ี
เลขประจ าตัวผู้เสียภาษี

นิติบุคคล
RBN1 การเย่ียมเยือนลูกค้า RBN2 มอบของท่ีระลึกเน่ืองในโอกาสพิเศษ

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (RBN) (วัน/เดือน/ปี)

ช่ือกิจการ

การบริการเสริมฟรีไม่คิดค่าใช้จ่าย(FCS)
FCS1 วิเคราะห์ภาพรวม FCS2 ให้ค าปรึกษา
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รหัสพนักงาน    เลขประจ าตัวผู้เสียภาษีนิติบุคคล
ช่ือ-สกุล    ช่ือกิจการ
สังกัด (แผนก/กอง)    

สถานะด าเนินการ

FCS1
FCS2

RBN1
RBN2
RBN3
RBN4

COM1.1 การติดต่อส่ือสารอย่างสม่ าเสมอ (แบบรายบุคคล) (คร้ัง) (คร้ัง) (คร้ัง) (คร้ัง)
COM2 การมีส่วนร่วมของลูกค้าในการวางแผนงานท่ีมีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้า (วัน/เดือน/ปี) (วัน/เดือน/ปี) (คร้ัง) (คร้ัง)

กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (RBN)
การเย่ียมเยือนลูกค้า

กิจกรรมนันทนาการ

สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ และศึกษาดูงาน
มอบของท่ีระลึกในโอกาสพิเศษ

กิจกรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญ

การติดต่อส่ือสารกับลูกค้า (Communication: COM)

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

ผลการให้บริการ
(วัน/เดือน/ปี)

รายละเอียดข้อมูล

รายงานสรุปผลการด าเนินงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (บุคคล) ประจ า (เดือน/ไตรมาส)............ ปี ............
หน่วยงาน ..............................(กฟฟ./กฟข./ส านักงานใหญ่).............................. รหัสหน่วยงาน ..............................

กิจกรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญ
แผนการให้บริการ

(วัน/เดือน/ปี)
การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย (FCS)

วิเคราะห์ภาพรวมด้านการใช้ไฟฟ้าขององค์กร
ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการจัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ



 

 
 

28 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 

ภาคผนวก ข 
ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน  



 

 
 

29 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 
 

ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 

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

1 2565 ผขท.กสธ.ฝลพ. 
 

 
  



 

 
 

30 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 

 

ภาคผนวก ค 
รายชื่อผู้จัดท า  



 

 
 

31 กระบวนการบริหารลูกค้าธรุกิจระดับประเทศแบบ Nationwide 

แผนกบริหารลูกคา้และสนับสนุนการขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ  ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 
รายชื่อผู้จัดท า  

 
1.  นายจุติณัฎฐ์  ลิมปนันท์วดี  ผู้อ านวยการฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์   

สายงานธุรกิจและการตลาด  
2.  นายทรงศักดิ์  สกุลนิยมพร  รองผู้อ านวยการฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์  

สายงานธุรกิจและการตลาด  
3.  นายดิษฐกานต์  อุทิตะสาร  ผู้อ านวยการกองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและ

ธุรกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์  สายงานธุรกิจและ
การตลาด  

4.  นายธวัฒนะชัย  ศรีรัตนพงษ์  รองผู้อ านวยการกองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า
และธุรกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์  สายงานธุรกิจ
และการตลาด  

5.  นายวีรวัฒน์  อ่อนแก้ว  ผู้ช่วยหัวหน้าแผนกบริหารลูกค้าและสนับสนุนการ
ขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า
และธุรกิจ  

6.  นายเสฎฐวุฒิ  แซ่หย่อง  วิศวกร ระดับ 4 แผนกบริหารลูกค้าและสนับสนุน
การขายระดับประเทศ กองบริหารความสัมพันธ์
ลูกค้าและธุรกิจ  
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