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การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ให้ความส าคญัในการสร้างและจดัการความสัมพนัธ์กับ

ลูกคา้ (Customer Relationship Management: CRM) โดยตระหนกัวา่ปัจจยัส าคญัประการหน่ึงของ
การเติบโตขององคก์ร เกิดจากความเช่ือมัน่และความผูกพนัของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร กฟภ. จึงมีแนว
ทางการพฒันาเพื่อยกระดบัความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างต่อเน่ือง ส าหรับลูกคา้ใหม่ ลูกคา้ปัจจุบนั 
และลูกคา้ท่ีผูกพนัต่อองคก์ร ประกอบดว้ยระดบัความสัมพนัธ์ของลูกคา้ตามล าดบัดงัน้ี ลูกคา้ท่ีไม่
รู้จกัองค์กร ลูกคา้ท่ีรู้จกั ลูกคา้ท่ีซ้ือหรือใชบ้ริการ ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจต่อการซ้ือหรือใชบ้ริการ 
ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต่อองคก์ร และลูกคา้ท่ีใหก้ารสนบัสนุนองคก์ร 

เน่ืองจากลูกคา้ของ กฟภ. มีจ านวนมากและคุณลกัษณะเฉพาะท่ีหลากหลาย ดงันั้นเพื่อให้
การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิผล จึงตอ้งมีการก าหนดแนวทางการสร้าง
ความสัมพนัธ์ใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้แต่ละประเภท ส าหรับลูกคา้มูลค่าสูงและลูกคา้ท่ีมีคุณลกัษณะ
เชิงกลยทุธ์สอดคลอ้งตามเป้าหมายขององคก์ร เป็นลูกคา้ท่ีมีความส าคญัและสามารถสร้างรายได้
หลกัใหก้บัองคก์ร ดงันั้น กฟภ. จึงก าหนดและพฒันาการบริหารลูกคา้รายส าคญั (Key Account 
Management: KAMT) เพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้รายส าคญัโดยเฉพาะ ใหส้ามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งการและท าใหเ้หนือกวา่ความคาดหวงั ตลอดจนการยกระดบัความสัมพนัธ์ของลูกคา้
รายส าคญัใหเ้ป็นลูกคา้ท่ีมีความผกูพนักบั กฟภ. 

การจดัท าคู่มือการปฏิบติังานน้ี จดัท าข้ึนเพื่อให้หน่วยงานต่าง ๆ ภายใน       กฟภ. ใชเ้ป็น
แนวทางในการบริหารลูกคา้รายส าคญั ให้เป็นรูปแบบเดียวกนั ทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้รายส าคญัไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลและมีมาตรฐานต่อไป 

อน่ึง หากมีข้อเสนอแนะ หรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามท่ีนายทรงศกัด์ิ 
สกุลนิยมพร ผู ้ช่วยผู ้อ  านวยการกองความร่วมมือธุรกิจระหว่างประเทศ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 
ผูช่้วยเลขานุการคณะท างานปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารลูกคา้รายส าคญั โทร. 02-009-
6122 
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1. วตัถุประสงค์ 
คู่มือการบริหารลูกค้ารายส าคญั (Key Account Management: KAMT) จดัท าข้ึน เพื่อใช้

เป็นแนวทางการด าเนินงานในการสร้างความสัมพนัธ์ลูกคา้รายส าคญัของ กฟภ. ซ่ึงสอดคลอ้งตาม
ข้อก าหนดของเกณฑ์ SEPA หมวดท่ี 3 การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด เพื่อให้กระบวนการสร้าง
ความสัมพนัธ์กับลูกค้าโดยการบริหารลูกค้ารายส าคญัเป็นไปอย่างมีระบบและมีประสิทธิผล 
ตอบสนองต่อความต้องการและท าให้เหนือกว่าความคาดหวงัของลูกค้า ตลอดจนยกระดับ
ความสัมพนัธ์ของลูกคา้รายส าคญัใหเ้ป็นลูกคา้ท่ีมีความผูกพนักบั กฟภ. และผูป้ฏิบติัสามารถน าไป
ด าเนินการไดใ้นแนวทางเดียวกนั  
 
2. ขอบเขต 

คู่มือการบริหารลูกคา้รายส าคญั (Key Account Management)  ใชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง
ความสัมพนัธ์กับลูกค้ารายส าคญัท่ีได้รับการพิจารณาคดัเลือกตามหลักเกณฑ์ท่ี กฟภ. ก าหนด 
ครอบคลุมลูกคา้รายส าคญัทั้งในระดบัพื้นท่ีและส านักงานใหญ่ โดยมีพนักงานบริหารลูกคา้ราย
ส าคญัเป็นผูดู้แลลูกคา้ รับผิดชอบการรับฟังเสียงลูกคา้ ประสานงานการให้บริการ การให้สิทธิ
ประโยชน์ส าหรับลูกคา้ การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ ตอบสนองต่อความตอ้งการและท าให้
เหนือความคาดหวงั ตลอดจนเป็นช่องทางหลกัในการติดต่อส่ือสารระหว่าง กฟภ. กบัลูกคา้ โดย
จดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้รายส าคญั และบนัทึกกิจกรรมการบริหารลูกคา้รายส าคญัในระบบสารสนเทศ
ท่ีก าหนด สรุปสารสนเทศท่ีไดจ้ากเสียงของลูกคา้ และประสิทธิผลการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
เสนอผูบ้ริหาร และคณะท างาน SEPA หมวด 3 เพื่อน าเขา้สู่กระบวนการคดัเลือกสารสนเทศ และ
ระดบัความส าคญัเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกคา้ กระบวนการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
เพื่อให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการอยา่งต่อเน่ือง รวมถึงน าส่งให้ส่วนท่ีเก่ียวขอ้งน าไปปรับปรุง
ทั้งในระดบัองคก์รและหน่วยงาน 
 
3. ค าจ ากดัความ 

3.1 ลูกคา้ (Customer) หมายถึง ผูท่ี้เป็นผูซ้ื้อหรือใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการของ กฟภ. หรือ
อาจจะเป็นในอนาคต โดยรวมถึงความหมายของลูกคา้อยา่งกวา้งๆ ครอบคลุมถึงลูกคา้ในปัจจุบนั 
ลูกคา้ในอนาคต และลูกคา้ของคู่แข่งดว้ย 
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3.2 ลูกคา้เป้าหมาย (Target Customer) หมายถึง ลูกคา้ท่ีไดรั้บการพิจารณา/คดัเลือก เพื่อ
ด าเนินการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ซ่ึงแตกต่างกนัไปตามกลุ่มลูกคา้ ทั้งน้ีไดก้  าหนดเกณฑ์
พิจารณาลูกคา้ เพื่อเป็นแนวทางท่ีชดัเจนในการคดัเลือกลูกคา้เป้าหมาย 

3.3 ลูกคา้รายส าคญั (Key Account) หมายถึง ลูกคา้ท่ีมีความส าคญัต่อองคก์ร และไดรั้บ
การคดัเลือก ตามหลกัเกณฑ์ท่ีก าหนด 

3.4 ลูกคา้มูลค่าสูง (High Value Customer: HVC) หมายถึง ลูกคา้จากผลการจดัล าดบั
มูลค่าความเป็นลูกคา้ ตามหลกัการทางเศรษฐศาสตร์ เพื่อน าไปใชป้ระโยชน์ในการพิจารณาก าหนด
กลยทุธ์ทางการตลาด และแนวทางบริหารจดัการเพื่อสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 
ยกระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร 

3.5 การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relation Management: CRM) หมายถึง 
กลยทุธ์ทางธุรกิจเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้เป้าหมาย เรียนรู้ความตอ้งการท่ีแตกต่าง
กนัของลูกคา้ และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยผลิตภณัฑห์รือบริการ รวมถึงการ
สนบัสนุนท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละกลุ่มมากท่ีสุด 

3.6 การรับฟังลูกคา้ (Customer Listening) หมายถึง กระบวนการในการรวบรวม
สารสนเทศท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ ซ่ึงเป็นกระบวนการเชิงรุกและมีนวตักรรมอยา่งต่อเน่ือง เพื่อรวบรวม
ความตอ้งการ และความคาดหวงัของลูกคา้ ทั้งท่ีแจง้ไว ้ ไม่แจง้ไว ้ และท่ีคาดการณ์ ทั้งน้ีเพื่อใหไ้ด้
ความภกัดีจากลูกคา้ และสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

3.7 การสนบัสนุนลูกคา้ (Customer Support) หมายถึง กระบวนการท่ีช่วยใหลู้กคา้
สามารถคน้หาสารสนเทศ ท าธุรกรรม และติดต่อส่ือสารกบั กฟภ. ไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล และ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

3.8 ความจ าเป็นของลูกคา้ (Customers’ Need) หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานท่ีลูกคา้ตอ้งการ
ไดรั้บ เม่ือมาใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยมกัจะเป็นคุณสมบติัเชิงคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
ท่ีลูกคา้จ าเป็นตอ้งไดรั้บจากองคก์ร ภายใตเ้ง่ือนไขขอ้ตกลงซ่ึงผกูพนัโดยตรงกบัความประสงค์
พื้นฐานท่ีลูกคา้มาท าธุรกรรมกบัองคก์ร 

3.9 ความตอ้งการของลูกคา้ (Customers’ Requirement) หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ปรารถนา
อยากไดรั้บจากองคก์ร อนัเป็นส่วนหน่ึงของการใชผ้ลิตภณัฑห์รือการรับบริการ ซ่ึงมกัมีความ
หลากหลายในทางเลือกของลูกคา้ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 

3.10 ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customers’ Expectation) หมายถึง ความตอ้งการของลูกคา้ท่ี
ถูกพฒันาข้ึนจากการเรียนรู้และประสบการณ์การใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ รวมถึงขอ้มูลท่ีไดรั้บรู้
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ผา่นส่ือต่างๆ ของแต่ละบุคคล ซ่ึงโดยทัว่ไปความคาดหวงัของลูกคา้มกัจะสูงข้ึนเร่ือยๆ ไปอยา่งไม่
มีท่ีส้ินสุด 

3.11 การบริหารลูกคา้รายส าคญั (Key Account Management: KAMT) หมายถึง การสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ โดยการบริหารลูกคา้จากการจดัล าดบักลุ่มลูกคา้รายส าคญัขององคก์ร 
ตามหลกัเกณฑท่ี์องคก์รก าหนด โดยมีพนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญัเป็นผูรั้บผดิชอบหลกัในการ
สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ในรูปแบบต่างๆ ท่ีก าหนด 

3.12 พนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญั (Key Account Manager: KAMR) หมายถึง พนกังาน
ท่ีไดรั้บมอบหมายหนา้ท่ี และความรับผดิชอบในการประสานงานการใหบ้ริการ การใหสิ้ทธิ
ประโยชน์ส าหรับลูกคา้ การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ ตอบสนองต่อความตอ้งการและท าให้
เหนือความคาดหวงั ตลอดจนเป็นช่องทางหลกัในการติดต่อส่ือสารระหวา่ง กฟภ. กบัลูกคา้ 

3.13 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียนแผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 

3.13.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 
 

3.13.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 
 

3.13.3 คือ การตดัสินใจ 

3.13.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.13.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.13.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

3.13.7  คือ ฐานขอ้มูล 
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3.13.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด
ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

 
4. หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 

4.1 รองผูว้า่การการไฟฟ้าภาค 1-4 (รผก.(ภ1-4)) 
4.1.1 ก าหนดนโยบาย วตัถุประสงค์ และแนวทางการบริหารลูกคา้รายส าคญัของ 

สายงาน 
4.1.2 ก าหนดแนวทางการสนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พัสดุ อุปกรณ์  และ

งบประมาณ ในการแกไ้ขปัญหา ตอบสนองความตอ้งการ/ความคาดหวงั และ
การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้  

4.1.3 ก ากบัดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบติังานของการไฟฟ้าเขตในสังกดั 

4.2 รองผูว้า่การยทุธศาสตร์ (รผก.(ย)) 
4.2.1 ก าหนดนโยบาย วตัถุประสงค์ และแนวทางการบริหารลูกคา้รายส าคญัของ 

สายงาน 
4.2.2 ก าหนดแนวทางและให้การสนบัสนุนทรัพยากร บุคลากร พสัดุ อุปกรณ์ และ

งบประมาณ ในการแกไ้ขปัญหา ตอบสนองความตอ้งการ/ความคาดหวงั และ
การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้  

4.2.3 ก ากบัดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบติังานของหน่วยงานในสังกดั 
4.2.4 พิจารณาอนุมัติรายช่ือลูกค้ารายส าคญั พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคญั ค่า

สนบัสนุนการปฏิบติังานของพนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญั และแผนบริหาร
ลูกคา้รายส าคญัของส านกังานใหญ่ 

4.2.5 ใหค้  าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวกให้การบริหารลูกคา้รายส าคญั
ของหน่วยงานในสังกดัเกิดประสิทธิผลสูงสุด 

4.2.6 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าปี พร้อมทั้งน าเสนอ
ประเด็นปัญหา ขอ้เสนอแนะ เพื่อปรับปรุงกระบวนการต่อไป 
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4.3 ผูอ้  านวยการไฟฟ้าเขต (อข.) 
4.3.1 พิจารณาอนุมัติรายช่ือลูกค้ารายส าคญั พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคญั ค่า

สนบัสนุนการปฏิบติังานของพนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญั และแผนบริหาร
ลูกคา้รายส าคญัของหน่วยงานในสังกดั 

4.3.2 สนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พสัดุ อุปกรณ์ และงบประมาณ ในการแก้ไข
ปัญหา ตอบสนองความตอ้งการ/ความคาดหวงั และการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี
กบัลูกคา้ 

4.3.3 ก ากบัดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบติังานของหน่วยงานในสังกดั 
4.3.4 ใหค้  าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวกให้การบริหารลูกคา้รายส าคญั

ของหน่วยงานในสังกดัเกิดประสิทธิผลสูงสุด 
4.3.5 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าปี พร้อมทั้งน าเสนอ

ประเด็นปัญหา ขอ้เสนอแนะ เพื่อปรับปรุงกระบวนการต่อไป 

4.4 ผูอ้  านวยการฝ่ายวศิวกรรมและบริการ (อฝ.วบ.) 
4.4.1 พิจารณารายช่ือลูกคา้รายส าคญั พนักงานบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าการ

ไฟฟ้า พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต และแผนการ
บริหารลูกคา้รายส าคญั เพื่อน าเสนอขออนุมติั อข. 

4.4.2 พิจารณากลัน่กรองการขอรับการสนบัสนุนทรัพยากร บุคลากร พสัดุ อุปกรณ์ 
และงบประมาณ ในการแกไ้ขปัญหา ตอบสนองความตอ้งการ/ความคาดหวงั 
และการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ เพื่อน าเสนอขออนุมติั อข. 

4.4.3 ก ากบัดูแล ติดตาม และประเมินผลการบริหารลูกคา้รายส าคญัโดยรวมของการ
ไฟฟ้าเขตทุกไตรมาส พร้อมทั้งวิเคราะห์ผลการด าเนินงานไปสู่กระบวนการ
ปรับปรุงแกไ้ขต่อไป  

4.4.4 ให้ค  าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวก ให้การบริหารลูกค้าราย
ส าคญัของหน่วยงานในสังกดัเกิดประสิทธิผลสูงสุด  

4.4.5 สรุปรายงานผลการด าเนินงานการบริหารลูกคา้รายส าคญัน าเสนอ รผก.(ภ1-4) 
ทุกไตรมาส  
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4.5 ผูอ้  านวยการฝ่ายบริการวศิวกรรม (อฝ.บว.) 
4.5.1 ทบทวนและคดัเลือกรายช่ือลูกคา้ตามกลุ่มเป้าหมายของการบริหารลูกคา้ราย

ส าคญั เพื่อน าเสนอขออนุมติั  
4.5.2 ทบทวนและคดัเลือกรายช่ือพนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าส านกังาน

ใหญ่ พร้อมทั้งก าหนดรายช่ือลูกคา้รายส าคญัให้กบัพนกังานบริหารลูกคา้ราย
ส าคญัแต่ละคน 

4.5.3 ก าหนดสิทธ์ิประโยชน์ เป้าหมาย และจดัท าแผนการบริหารลูกคา้รายส าคญั
ประจ าส านกังานใหญ่ 

4.5.4 น าเสนอรายช่ือลูกค้ารายส าคัญ พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า
ส านกังานใหญ่ และแผนการบริหารลูกคา้รายส าคญั เพื่อขออนุมติั รผก.(ย) 

4.5.5 ก ากบัดูแล ติดตาม และประเมินผลการบริหารลูกคา้รายส าคญัโดยรวมของการ
ไฟฟ้าเขตทุกไตรมาส พร้อมทั้งวิเคราะห์ผลการด าเนินงานไปสู่กระบวนการ
ปรับปรุงแกไ้ขต่อไป  

4.5.6 ให้ค  าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวก ให้การบริหารลูกค้าราย
ส าคญัของหน่วยงานในสังกดัเกิดประสิทธิผลสูงสุด  

4.5.7 ประเมินผลการปฏิบติังาน พนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าปี 
4.5.8 สรุปรายงานผลการด าเนินงานการบริหารลูกคา้รายส าคญัน าเสนอ รผก.(ย) ทุก

ไตรมาส  

4.6 ผูอ้  านวยการกองบริการลูกคา้ (อก.บล.) 
4.6.1 ทบทวนและคดัเลือกรายช่ือพนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าการไฟฟ้า

เขต เพื่อท าหน้าท่ีประสานงานกบัพนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าการ
ไฟฟ้า 

4.6.2 รวบรวมรายช่ือลูกคา้รายส าคญั พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคญัประจ าการ
ไฟฟ้า และแผนการบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าการไฟฟ้า  

4.6.3 น าเสนอรายช่ือลูกค้ารายส าคญั พนักงานบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าการ
ไฟฟ้า พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต และแผนการ
บริหารลูกคา้รายส าคญั ให ้อฝ.วบ. พิจารณาเพื่อขออนุมติั อข. ต่อไป 
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4.6.4 ประสานงาน สนับสนุนขอ้มูล และอ านวยความสะดวก แก่พนักงานบริหาร
ลูกคา้รายส าคญัประจ าการไฟฟ้าเขต และประจ าการไฟฟ้า 

4.6.5 ก ากบัดูแล ติดตาม และประเมินผลการปฏิบติังาน พนักงานบริหารลูกคา้ราย
ส าคญัของประจ าการไฟฟ้าเขต  

4.6.6 ให้ค  าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวก ให้พนกังานบริหารลูกคา้ราย
ส าคญัประจ าการไฟฟ้าเขต และประจ าการไฟฟ้า  

4.6.7 สรุปรายงานผลการด าเนินงานการบริหารลูกคา้รายส าคญัน าเสนอ อฝ.วบ. ทุก
ไตรมาส 

4.7 ผูอ้  านวยการกองพฒันาบุคลากร (อก.พค.) 
4.7.1 ก าหนดหลกัสูตรฝึกอบรม และเกณฑ์การทดสอบพนักงานบริหารลูกคา้ราย

ส าคญั พร้อมทั้งด าเนินการจดัฝึกอบรมและทดสอบพนกังานบริหารลูกคา้ราย
ส าคญัประจ าปี 

4.8 ผูอ้  านวยการกองพฒันาระบบสารสนเทศดา้นบริการลูกคา้ (อก.พล.) 
4.8.1 พฒันาระบบสารสนเทศดา้นบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อสนบัสนุนการบริหาร

ลูกคา้รายส าคญั ในการจดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้รายส าคญั ขอ้มูลพนกังานบริหาร
ลูกค้ารายส าคญั แผนการบริหารลูกค้ารายส าคญั การบันทึกผลการจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และการรายงานผลด าเนินการ 

4.7.2 ตรวจสอบและติดตามระบบสารสนเทศฯ ให้มีความถูกตอ้งและพร้อมใช้งาน
อยูเ่สมอ 

4.9 ผูอ้  านวยการกองบริการสารสนเทศและส่ือสาร (อก.บท.) 
4.9.1 ติดตามการด าเนินการส ารวจความพึงพอใจลูกคา้รายส าคญัประจ าปี พร้อมทั้ง

จดัส่งผลการส ารวจให ้กบล. ฝวธ.(ภ1-4) และ ฝบว. 
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4.10 ผูจ้ดัการการไฟฟ้าชั้น 1-3 (ผจก.) 
4.10.1 ทบทวนและคดัเลือกรายช่ือลูกคา้ตามกลุ่มเป้าหมายของการบริหารลูกคา้ราย

ส าคญั เพื่อน าเสนอขออนุมติั  
4.10.2 ทบทวนและคดัเลือกรายช่ือพนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าการไฟฟ้า 

พร้อมทั้งก าหนดรายช่ือลูกคา้รายส าคญัใหก้บัพนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญั
แต่ละคน 

4.10.3 ก าหนดสิทธ์ิประโยชน์ เป้าหมาย และจดัท าแผนการบริหารลูกคา้รายส าคญั
ประจ าการไฟฟ้า 

4.10.4 ติดตามประเมินผลการบริหารลูกค้ารายส าคญัทุกเดือน พร้อมทั้งน าปัญหา 
ความตอ้งการ/ความคาดหวงัของลูกคา้ ไปสู่กระบวนการปรับปรุงแกไ้ขต่อไป 

4.10.5 ประเมินผลการปฏิบติังาน พนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าปี 

4.11 พนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญั (KAMR) ประจ าส านกังานใหญ่ 
4.11.1 แนะน าตนเองและช่องทางการติดต่อประสานงานกบัลูกคา้รายส าคญั  
4.11.2 จดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้รายส าคญัท่ีตนเองรับผิดชอบลงในระบบฐานขอ้มูล

สารสนเทศท่ี กฟภ. ก าหนด  
4.11.3 ด าเนินการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้รายส าคญัท่ีตนเองรับผิดชอบ ตาม

แผนการบริหารลูกคา้รายส าคญั 
4.11.4 รับการติดต่อส่ือสารกรณีต่างๆ จากลูกคา้รายส าคญัท่ีตนเองรับผิดชอบ เช่น 

ไฟขดัขอ้ง หรือการร้องเรียน ตลอด 24 ชม.  
4.11.5 น าปัญหาของลูกคา้ท่ีตอ้งการแกไ้ขเร่งด่วน น าเสนอผูมี้อ านาจตดัสินใจ โดย

ใช้แบบฟอร์มรายงานผลการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้รายส าคญั (CRM-KAM-
003)  

4.11.6 รับส่งข่าวสาร หรือประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลการบริการของ กฟภ. ให้กบัลูกคา้
รายส าคญัท่ีรับผดิชอบ  

4.11.7 ประสานงานส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อจดัหาขอ้มูล แกไ้ขปัญหา และอ านวยความ
สะดวกใหก้บัลูกคา้รายส าคญัท่ีรับผดิชอบ ในกรณีต่างๆ  

4.11.8 บันทึกข้อมูลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ลงในระบบ
ฐานขอ้มูลสารสนเทศท่ี กฟภ. ก าหนด ทุกคร้ัง  
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4.12 พนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญั (KAMR) ประจ าเขต 
4.12.1 รับผิดชอบลูกคา้รายส าคญัร่วมกบัพนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าการ

ไฟฟ้า  
4.12.2 ติดตามการจดัท าฐานขอ้มูล ลูกคา้รายส าคญั พนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญั 

และการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ในระบบฐานขอ้มูลสารสนเทศท่ี กฟภ. 
ก าหนด   

4.12.3 รับข้อมูล รายละเอียดต่างๆ หรือข้อคิดเห็น จากพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคญัประจ าการไฟฟ้าท่ีรับผดิชอบตลอด 24 ชม.  

4.12.4 ประสานงานติดตามเร่งรัดการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ท่ีตอ้งการแกไ้ขเร่งด่วน 
น าเสนอผูมี้อ านาจตดัสินใจ  

4.12.5 ประสานงานกับศูนย์ควบคุมการจ่ายไฟ เพื่อรับส่งข้อมูล และตรวจสอบ
เหตุการณ์ไฟฟ้าขดัขอ้งใหพ้นกังานบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าการไฟฟ้า  

4.12.6 รับส่งข่าวสาร หรือประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลการบริการ พร้อมให้ค  าแนะน ากบั
พนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าการไฟฟ้า  

4.12.7 ประสานงานส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อจดัหาขอ้มูล และอ านวยความสะดวกให้กบั
พนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญัของการไฟฟ้าท่ีรับผดิชอบในกรณีต่างๆ  

4.12.8 สรุปผลการด าเนินงาน และปัญหาของลูกคา้ จากระบบฐานขอ้มูลสารสนเทศท่ี 
กฟภ. ก าหนด น าเสนอ อก.บล. ทุกไตรมาส  

4.13 พนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญัอาวุโส (Senior KAMR) ประจ าการไฟฟ้า 
4.13.1 ประสานงานกบักองบริการลูกคา้และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อการสนบัสนุน

การบริหารลูกคา้รายส าคญั 
4.13.2 ให้ค  าปรึกษาแนะน า และอ านวยความสะดวก กบัพนักงานบริหารลูกคา้ราย

ส าคญัประจ าการไฟฟ้า 
4.13.3 ก ากบัดูแล ติดตาม และประเมินผลการปฏิบติังาน พนกังานบริหารลูกคา้ราย

ส าคญัประจ าการไฟฟ้า  
4.13.4 สรุปผลการด าเนินงานและปัญหาของลูกคา้ จากระบบฐานขอ้มูลสารสนเทศท่ี  

กฟภ. ก าหนด น าเสนอ ผจก. ทุกเดือน เพื่อหาแนวทางปรับปรุงแกไ้ขต่อไป 
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4.14 พนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญั (KAMR) ประจ าการไฟฟ้า 
4.14.1 แนะน าตนเองและช่องทางการติดต่อประสานงานกบัลูกคา้รายส าคญั  
4.14.2 จดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้รายส าคญัท่ีตนเองรับผิดชอบลงในระบบฐานขอ้มูล

สารสนเทศท่ี กฟภ. ก าหนด  
4.14.3 ด าเนินการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้รายส าคญัท่ีตนเองรับผิดชอบ ตาม

แผนการบริหารลูกคา้รายส าคญั 
4.14.4 รับการติดต่อส่ือสารกรณีต่างๆ จากลูกคา้รายส าคญัท่ีตนเองรับผิดชอบ เช่น 

ไฟขดัขอ้ง หรือการร้องเรียน ตลอด 24 ชม.  
4.14.5 น าปัญหาของลูกคา้ท่ีตอ้งการแกไ้ขเร่งด่วน น าเสนอผูมี้อ านาจตดัสินใจ โดย

ใช้แบบฟอร์มรายงานผลการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้รายส าคญั (CRM-KAM-
003)  

4.14.6 ประสานงานกบัศูนยแ์ก้ไฟฟ้าขดัขอ้ง พนักงาน E/O แผนกปฏิบติัการ หรือ
ศูนยค์วบคุมการจ่ายไฟ เพื่อตรวจสอบขอ้มูลกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง  

4.14.7 รับส่งข่าวสาร หรือประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลการบริการของ กฟภ. ให้กบัลูกคา้
รายส าคญัท่ีรับผดิชอบ  

4.14.8 ประสานงานส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อจดัหาขอ้มูล แกไ้ขปัญหา และอ านวยความ
สะดวกใหก้บัลูกคา้รายส าคญัท่ีรับผดิชอบ ในกรณีต่างๆ  

4.14.9 บันทึกข้อมูลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ลงในระบบ
ฐานขอ้มูลสารสนเทศท่ี กฟภ. ก าหนด ทุกคร้ัง  

4.15 หวัหนา้แผนกวศิวกรรมและการตลาด (หรือหวัหนา้แผนกบริการลูกคา้ ส าหรับการ
ไฟฟ้าท่ีไม่มีแผนกวศิวกรรมและการตลาด) 

4.15.1 ประสานงานกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง และสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
พนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ า กฟฟ. 

4.15.2 รวบรวม ประสานงาน และทบทวนรายช่ือลูกคา้รายส าคญั พนักงานบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟฟ. น าเสนอ
พนักงานบริหารลูกคา้รายส าคญัอาวุโส (Senior KAMR) ประจ า กฟฟ. และ 
ผจก. 
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4.15.3 ติดตามการจดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้รายส าคญั พนกังานบริหารลูกคารายส าคญั 
แผนและผลการด าเนินการตามแผนบริหารลูกค้ารายส าคญัของ กฟฟ. ใน
ระบบฐานขอ้มูลสารสนเทศท่ี กฟภ. ก าหนด 

4.15.4 ติดตามการด าเนินการบริหารลูกค้ารายส าคัญของ กฟฟ. ให้เป็นไปตาม
เป้าหมายแผนงานท่ีก าหนด 

4.15.5 ด าเนินการจดัการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญระดับ Streamline ตาม
แผนการบริหารลูกคา้รายส าคญั 

4.14.5 น าปัญหาของลูกคา้ท่ีตอ้งการแกไ้ขเร่งด่วน น าเสนอผูมี้อ านาจตดัสินใจ โดย
ใช้แบบฟอร์มรายงานผลการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้รายส าคญั (CRM-KAM-
003) รวมถึงติดตามเร่ืองเร่งด่วนท่ีไดรั้บการประสานงานจากพนกังานบริหาร
ลูกคา้รายส าคญัประจ า กฟฟ. 

4.15.6 สรุปผลการด าเนินงานและปัญหาของลูกคา้ น าเสนอพนักงานบริหารลูกคา้
รายส าคญัอาวโุส (Senior KAMR) ประจ า กฟฟ. และ ผจก. ทุกเดือน 
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5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
ช่ือกระบวนการ : บริหาร
ลูกคา้รายส าคญั 

ผูรั้บผิดชอบ : คณะท างานปรับปรุงเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริหารลูกคา้รายส าคญั 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ :  (1) ร้อยละความส าเร็จตามแผนบริหารลูกคา้รายส าคญั 
และ (2) ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้รายส าคญั 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการก่อน

หนา้ 
ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์

ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers 
Time / 

Indicators 
.      

 
 
 
 
 

พ.ย. 
 
 
 
 
 

 
ธ.ค. 

 
 
 
 
 
 
 

ม.ค. 
 
 
 
 

ม.ค.-ธ.ค. 
(ตอบช้ีแจง
ลูกคา้ภายใน 
5 วนัท าการ) 
 
 

 

1. จัดท ำแผนกำรบริหำรลูกค้ำ
รำยส ำคัญ ประกอบดว้ย 
1.1 ทบทวนและคัดเลือกลูกค้ำรำย

ส ำคัญ 
1.2 ทบทวนและคัดเลือกพนักงำน

บริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ 
1.3 ก ำหนดสิทธิ์ประโยชน์ของลูกค้ำ

รำยส ำคัญ 
1.4 ก ำหนดเป้ำหมำยและแผนกำร

บริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ 
กฟฟ.ชั้น 1-3, กบล., ฝบว. 

3. จัดท ำฐำนข้อมูลลูกค้ำ พนกังำน 
และแผนบริหำรลกูค้ำรำยส ำคัญลง
ในระบบฐำนขอ้มูลสำรสนเทศฯ 

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

 

แผนบริหำรลูกค้ำ
รำยส ำคัญ 
ประกอบด้วย 
- รำยชื่อลูกค้ำรำย
ส ำคัญ  
- รำยชื่อพนักงำน
บริหำรลูกค้ำรำย
ส ำคัญ 
- สิทธิ์ประโยชน์ 
เป้ำหมำย และ
แผนกำรด ำเนินงำน 
(CRM-KAM-001, 
CRM-KAM-002) 

 

- สรก.(ย) 
- ฝบว. 

4. จัดกำรควำมสัมพันธ์กับลกูค้ำตำม
แผนกำรบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ 

พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า 
กฟฟ., กฟข., ฝบว. 

2. พิจารณาแผน 
การบริหารลกูค้ารายส าคญั  

อข., รผก.(ย) 
  

ร่ำงแผนบริหำร 
ลูกค้ำรำยส ำคัญ 
(CRM-KAM-001, 
CRM-KAM-002) 

 

- แผนยุทธศำสตร์ 
กฟภ. 
- แผนด ำเนินกำร กฟภ. 
- นโยบำยผู้บริหำร 

- แผนแม่บทบริกำร
ลูกค้ำ 

 
Customer 

Integration DB 

กระบวนกำร
อื่นๆ ที่
เกี่ยวขอ้ง 

กรณเีสียงของลกูค้ำ
ที่มีนัยส ำคัญเร่งด่วน 
รำยงำนสรุปประเดน็

เสียงลูกค้ำ และ
ติดตำมผลกำร

ตอบสนองลูกค้ำ 
(CRM-KAM-003) 

  เริ่มตน้ 

 

CRM plus 
(BIC_SAP) 

หลักเกณฑ์กำรจัดท ำ
แผนบริหำรลูกค้ำ
รำยส ำคัญ 
- หลักเกณฑ์กำร
คัดเลือกลูกค้ำรำย
ส ำคัญ 
- หลักเกณฑ์กำร
คัดเลือกพนักงำน
บริหำรลูกค้ำรำย
ส ำคัญ 
- หลักเกณฑ์กำร
ก ำหนดสิทธิ์
ประโยชน์ส ำหรับ
ลูกค้ำรำยส ำคัญ - คณะท ำงำน 

SEPA หมวด 3 

แจ้งเวียนทุก
หน่วยงำนที่
เกี่ยวข้อง 
- กฟข. 
  (ฝวบ./กบล.) 
- ฝวธ.(ภ1-4)  
- กฟฟ. 

คณะท ำงำน
ปรับปรุงเพิ่ม

ประสิทธิภำพกำร
บริหำรลูกค้ำรำย

ส ำคัญ 

ฝนย. 

คณะท ำงำนด้ำน
กำรบริกำรลูกค้ำ 

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

 
A 

 
Customer 

Integration DB 
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5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) (ต่อ) 
ช่ือกระบวนการ : บริหาร
ลูกคา้รายส าคญั 

ผูรั้บผิดชอบ : คณะท างานปรับปรุงเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริหารลูกคา้รายส าคญั 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ :  (1) ร้อยละความส าเร็จตามแผนบริหารลูกคา้รายส าคญั 
และ (2) ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้รายส าคญั 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์
ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers 
Time / 

Indicators 
.      

ภายใน 7 วนั 
หลงัจาก
จดัการ

ความสมัพนัธ์
กบัลูกคา้ 

 
กฟฟ. 

ทุกเดือน 
ฝวธ./ฝบว. 
ทุกไตรมาส 
(1 เดือนหลงั
ส้ินไตรมาส) 

 
ภายใน 
15 ก.ค. 

 
ภายใน 
15 ก.ย. 

 
ขั้นตน้ 
15 ต.ค. 
ประจ าปี 
ม.ค. (ปี
ถดัไป) 

 
 

ธ.ค. 
 
 
 
 

6. ติดตำมผลกำรด ำเนนิงำน และ
สรุปสำรสนเทศเสียงลูกค้ำจำกกำร

จัดกำรควำมสมัพันธก์ับลกูค้ำ  
กฟฟ.ชั้น 1-3, กบล., ฝวธ., ฝบว. 

- ฝวธ.(ภ1-4) 
- สรก.(ย) 
- คณะท ำงำน 
SEPA หมวด 3  

รำยงำนสรุปสำรสนเทศ
เสียงของลูกค้ำ 
(VOC-60-001) 

  

8. ส ำรวจควำมพึงพอใจของลูกค้ำ
รำยส ำคัญ 

กบท.ฝวส. (1129 PEA Call Center) 
  

7. สรุปข้อมูลรำยชือ่และ 
ผู้ประสำนงำนของลูกค้ำรำยส ำคัญ 

กบล., ฝบว. 
  

ข้อมูลรำยชื่อลูกค้ำ
และพนักงำน 

(CRM-KAM-005)  
  

กบท.ฝวส. 
  

รำยงำนผล 
กำรส ำรวจควำมพึง

พอใจ  
 

- กบล.  
- ฝวธ.(ภ1-4)  
- ฝบว. 

9. สรุปรำยงำนประเมนิประสิทธิผล 
และวิเครำะห์ผลกำรส ำรวจควำมพึง
พอใจกำรบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ 

ประจ ำป ี
กบล., ฝบว.  

  

รำยงำนกำร
วิเครำะห์

ประสิทธผิลกำร
บริหำรลูกค้ำรำย

ส ำคัญ  
  

- ฝวบ. / กฟข. 
- ฝวธ.(ภ1-4)  
- สรก.(ย) 
- คณะท ำงำน
ปรับปรุงเพิ่ม
ประสิทธิภำพกำร
บริหำรลูกค้ำรำย
ส ำคัญ 
- คณะท ำงำน 
SEPA หมวด 3 
  

10. ประเมนิทบทวนกระบวนกำร
บริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ 

คณะท างานปรับปรุงเพิม่ประสทิธิภาพ
การบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

  

รำยงำนผลกำร
ประเมนิ

กระบวนกำร - คณะท ำงำน 
SEPA หมวด 3 
  

5. บันทกึข้อมูลกำรจดักำร
ควำมสัมพนัธ์กับลกูค้ำ ลงในระบบ

สำรสนเทศ 
พนักงานบริหารลกูค้ารายส าคัญ

ประจ า กฟฟ. / กพล.ฝพท. 
  

  A 

  
PEA-VOC 
System 

รำยงำนสรุปผลกำร
ด ำเนินงำน 

(CRM-KAM-004) 

  
CRM plus 
(BIC_SAP) 

  สิ้นสุด 

- คณะท ำงำน
โครงกำรพัฒนำ
ระบบกำรจัดกำร
เสียงลูกค้ำ 
- คณะท ำงำน 
SEPA หมวด 3  

กระบวนกำร
ประเมินผลกำร
ปฏิบัติงำน 
(KAMR) 

- ควำมส ำเร็จของ
กำรด ำเนินกำรตำม
แผนงำน 
- ควำมพึงพอใจของ
ลูกค้ำรำยส ำคัญ 
(ส ำรวจโดย 1129 
PEA Call Center) 
- ควำมพึงพอใจและ
ควำมภักดีของลูกค้ำ 
(ส ำรวจโดยที่
ปรึกษำ) 
- สำรสนเทศจำก
เสียงลูกค้ำ 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 จดัท าแผนการบริหารลูกคา้รายส าคญั  
 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง (กฟฟ.ชั้น 1-3, กบล., ฝบว.) จดัท าแผนการบริหารลูกคา้ราย

ส าคญัประจ าปี ใหแ้ลว้เสร็จภายในเดือนพฤศจิกายน ของปีก่อนหนา้แผนด าเนินงาน โดยการ
พิจารณาจากแผนยทุธศาสตร์ แผนด าเนินการ กฟภ. นโยบายผูบ้ริหาร แผนแม่บทบริการลูกคา้ 
ลูกคา้เป้าหมายเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาว และสอดคลอ้งตามหลกัเกณฑ ์ดงัน้ี 

6.1.1 ทบทวนและคดัเลือกลูกคา้รายส าคญั (Key Account) 
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง (กฟฟ.ชั้ น 1-3, กบล., ฝบว.) ทบทวนและพิจารณา

คดัเลือกลูกคา้รายส าคญัในพื้นท่ีรับผิดชอบ ตามแบบฟอร์ม CRM-KAM-001 โดยใช้แนวทางการ
ก าหนดลูกคา้เป้าหมายการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ส าหรับลูกคา้รายส าคญัตามหลกัการ Key 
Account Selection Matrix (KASM) ดงัรูป 

 

 
 
 
 
 

Status 
Customer 

Strategic 
Customer 

Streamline  
Customer 

Star 
Customer 

Ke
y 

Cu
st

om
er

’s
 A

ttr
ac

tiv
en

es
s 

Key Customer’s Value 

High Value (H) High Value (M,L) 

high low 

high 

low 
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เกณฑก์ารคดัเลือกลูกคา้รายส าคญั พิจารณาใน 2 มิติหลกั คือ 
มิติท่ี 1 มูลค่าความเป็นลูกคา้ (High Value Customer) - พิจารณาจากขอ้มูลลูกคา้มูลค่า

สูง (High Value Customer) ตามท่ี ฝนศ. ก าหนด  
6.1.1.1(1) กลุ่มหลกั 6.1.1.1(2) กลุ่มรอง 

ลูกคา้มูลค่าสูงกลุ่ม High (H) ลูกคา้มูลค่าสูงกลุ่ม Medium (M) และ Low (L) 
Strategic / Status Star / Streamline 

 
มิติท่ี 2 คุณลกัษณะเชิงกลยุทธ์ของลูกคา้ (Key Customer’s Attractiveness) - พิจารณา

จากคุณลกัษณะของลูกคา้ ท่ีสอดคลอ้งกบัเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ หรือแนวทางการพฒันาธุรกิจ ตาม
เกณฑท่ี์ กฟภ. ก าหนด 

6.1.1.2(1) กลุ่มหลกั 6.1.1.2(2) กลุ่มรอง 
มีคุณลกัษณะสอดคลอ้งตามขอ้ใดขอ้หน่ึง ดงัน้ี 
ก. ระดบัแรงดนั 69/115/230 kV 
ข. ค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือนสูง 
ค. กลุ่มเส่ียงต่อการสูญเสียรายไดใ้หคู้่แข่ง SPP 
ง. กลุ่มเส่ียงต่อการสูญเสียรายไดจ้ากการผลิต

ไฟฟ้าใชเ้อง 
จ. ลูกคา้ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง/ธุรกิจเสริม หรือกลุ่มท่ี

มีศกัยภาพเป็นลูกคา้ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง/ธุรกิจ
เสริม 

ฉ. มีศกัยภาพสอดคลอ้งตามยทุธศาสตร์การ
พฒันาดา้นเศรษฐกิจของประเทศ 

ช. มีเครือข่ายทัว่ประเทศ1 

- กลุ่มลูกคา้มูลค่าสูง ท่ีมีคุณสมบติัไม่
สอดคลอ้งตามกลุ่มหลกั 
กรณีไม่อยูใ่นกลุ่มลูกคา้มูลค่าสูง สามารถ
เสนอเพื่อพิจารณาคดัเลือกเป็นกรณีพิเศษใน
กลุ่ม Status/Streamline จากคุณสมบติั ดงัน้ี2 
ก. กลุ่มตอบสนองต่อภาพลกัษณ์องคก์ร 

เช่น โรงพยาบาล ส่วนราชการ ผูแ้ทน
กลุ่มอุตสาหกรรม เป็นตน้ 

ข. ลูกคา้ท่ีมีมูลค่าความเสียหายสูงจาก
ปัญหาไฟฟ้าขดัขอ้ง/ปัญหาคุณภาพไฟฟ้า 

ค. ลูกคา้รายส าคญัรายเดิม 
ง. พิจารณาตามความเหมาะสม (ระบุ

เหตุผล) 
Strategic / Star Status / Streamline 

 
 

                                                           
1 พิจารณาและรับผิดชอบการดูแลลูกคา้โดย ฝบว./KAMR ประจ าส านกังานใหญ่ 
2 พิจารณาตามความเหมาะสม 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค 
คู่ มื อก ำรปฏิบัติ ง ำน  (Work  Manua l )  

16 

 

 กระบวนกำรบริหำรลูกค้ำรำยส ำคญั  | คณะท ำงำนปรับปรุงเพิม่ประสิทธิภำพกำรบริหำรลูกค้ำรำยส ำคญั 

 

โดยก าหนดนิยามในการคดัเลือกลูกคา้รายส าคญัของแต่ละคุณลกัษณะในกลุ่มหลกั ดงัน้ี 
คุณลกัษณะ นิยาม 

- ระดบัแรงดนั 115 kV ลูกคา้ท่ีซ้ือไฟฟ้าในระบบ 69/115/230 kV ข้ึนไป 
- ค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือนสูง - ค่าไฟฟ้าเฉล่ีย 20 ลา้นบาท/เดือน ข้ึนไป (ค่าเฉล่ียรอบ 1 ปีท่ี

ผา่นมา) 
- กรณี กฟข. ท่ีมีจ  านวนลูกคา้ท่ีเขา้เง่ือนไขกลุ่มหลกัตาม
คุณลกัษณะเชิงกลยทุธ์ของลูกคา้ ต ่ากวา่ 20 ราย ใหพ้ิจารณา
ลูกคา้ท่ีมีค่าไฟฟ้าสูงสุด 20 ล าดบัแรก 

- กลุ่มเส่ียงต่อการสูญเสียรายได้
ใหคู้่แข่ง SPP 

พิจารณาลูกคา้กลุ่มเส่ียงต่อการสูญเสียรายไดใ้หคู้่แข่ง SPP ใน
นิคมอุตสาหกรรม/พื้นท่ีเส่ียงต่อการแข่งขนั จาก 2 เง่ือนไข 
ดงัน้ี 
- นิคมอุตสาหกรรมท่ีมี SPP หรือมีแผนท่ีจะมี SPP ขายไฟฟ้า
ในพื้นท่ี 
- ค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน 5 ลา้นบาทข้ึนไป 

- กลุ่มเส่ียงต่อการสูญเสียรายได้
จากการผลิตไฟฟ้าใชเ้อง 

- ลูกคา้ท่ีผลิตไฟฟ้าใชเ้อง หรือมีแผนท่ีจะผลิตไฟฟ้าใชเ้อง 
(Prosumer) ขนาดก าลงัผลิต 2 MW ข้ึนไป 

- ลูกคา้ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง/ธุรกิจ
เสริม หรือกลุ่มท่ีมีศกัยภาพเป็น
ลูกคา้ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง/ธุรกิจ
เสริม / (ด าเนินการโดย กฟภ.) 

ประเภทงาน: สถานีไฟฟ้า ขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย 
ธุรกิจใหม่ เช่น Solar Rooftop 

รายได:้ มูลค่างาน 5 ลา้นบาทข้ึนไป 
ระยะเวลาความเป็นลูกคา้: ใชบ้ริการในรอบปีท่ีผา่นมา 

ประเภทงาน: บ ารุงรักษาสถานี/ระบบไฟฟ้า 
รายได:้ มูลค่างาน 2 แสนบาทข้ึนไปต่อปี 
ระยะเวลาความเป็นลูกคา้: ใชบ้ริการในรอบปีท่ีผา่นมา 

- มีศกัยภาพสอดคลอ้งตาม
ยทุธศาสตร์การพฒันาดา้น
เศรษฐกิจของประเทศ  

มีศกัยภาพ ลกัษณะกิจการ หรืออยูใ่นพื้นท่ี ท่ีสอดคลอ้งตาม
ยทุธศาสตร์ หรือแผนการพฒันาดา้นเศรษฐกิจต่างๆ ของ
ประเทศ เช่น Super Cluster, EEC เป็นตน้ 

- มีเครือข่ายทัว่ประเทศ ลูกคา้ท่ีมีสาขาทัว่ประเทศ 
พิจารณาและรับผิดชอบการดูแลลูกคา้โดย ฝบว./KAMR 
ประจ าส านกังานใหญ่ 
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6.1.2 ทบทวนและคดัเลือกพนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญั (Key Account Manager: 
KAMR) 
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง (กฟฟ.ชั้ น 1-3, กบล., ฝบว.) ทบทวนและพิจารณา

คดัเลือกพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ เพื่อด าเนินการบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าปี  ตาม
แบบฟอร์ม CRM-KAM-001 โดยก าหนดคุณสมบติั ดงัน้ี 

6.1.2.1 พนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ าการไฟฟ้า และประจ าส านกังาน
ใหญ่ มีคุณสมบติัดงัน้ี 

1) พนกังานในต าแหน่ง วศก., นทน., นกต., ศฐก., นบช., นวน., พชง., 
และ พบช. 

2) มีทักษะด้านการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า และสามารถ
ติดต่อส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน 

3) ท างานกบั กฟภ. มาแลว้ไม่นอ้ยกวา่ 2 ปี 
4) ผา่นการฝึกอบรมและทดสอบตามหลกัสูตรท่ี ฝพบ. ก าหนด 
5) หากพนักงานขาดคุณสมบัติข้อใดข้อห น่ึง ตามข้อ 1 – 4 ให้

ผูบ้งัคบับญัชาหน่วยงาน พิจารณาคดัเลือกพนกังานบริหารลูกคา้ราย
ส าคญัท่ีเห็นวา่เหมาะสม 

ทั้ งน้ี พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคญัประจ าการไฟฟ้า และประจ า
ส านักงานใหญ่ 1 คน รับผิดชอบลูกคา้รายส าคญัจากการค านวณผลรวมแบบถ่วงน ้ าหนกั ไม่น้อย
กวา่ 6 ราย (ถ่วงน ้าหนกั) แต่ไม่เกิน 12 ราย (ถ่วงน ้าหนกั) 
ระดบัลูกคา้รายส าคญั Strategic Star Status Streamline 
ค่าถ่วงน ้าหนกั 1.0 0.8 0.6 - 

ตวัอย่างการค านวณผลรวมจ านวนลูกคา้รายส าคญัแบบถ่วงน ้ าหนัก 
แสดงดงัตาราง 

ระดบั 
ลูกคา้รายส าคญั 

ค่าถ่วง 
น ้าหนกั 

จ านวนลูกคา้รายส าคญั 
KAMR #1 KAMR #2 KAMR #3 KAMR #4 KAMR #5 

Strategic 1.0 12 - - 2 4 
Star 0.8 - 15 - 8 6 
Status 0.6 - - 20 6 5 
ผลรวมถ่วงน ้าหนกั  12.0 12.0 12.0 12.0 11.8 
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