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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 ตลอดจนเป็นการต่อยอดรายได้ทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจ
เกี่ยวเนื่องของ กฟภ. ต่อไป 

  คู่มือการเยี่ยมเยือนลูกค้า ใช้เป็นแนวทางในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือบรรลุ
วัตถุประสงค์ในการสร้างความสัมพันธ์โดยวิธีการพบปะลูกค้า ทั้งในเชิงการสร้างความสัมพันธ์อันดี การแก้ไข
ผลกระทบจากการด าเนินงานของลูกค้า และรับฟังประเด็นปัญหาอุปสรรค ความต้องการ ความคาดหวัง และ
ข้อเสนอแนะจากลูกค้า เปิดโอกาสในการต่อยอดธุรกิจ ตลอดจนการน าเสนอแผนงานต่างๆ ของ กฟภ.  เพ่ือ
น าไปสู่การปรับปรุงและแก้ไขอย่างมีประสิทธิภาพและทันต่อเหตุการณ์ อีกทั้งเป็นการกระชับความสัมพันธ์ 
รักษาฐานลูกค้า และการสร้างรายได้ให้กับ กฟภ. ต่อไป 

 หากมีข้อสงสัยหรือข้อเสนอแนะ กรุณาติดต่อ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ         
ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สายงานธุรกิจและการตลาด โทร 0-2590-9226  
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

1.  วัตถุประสงค ์
 เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้ารายส าคัญ/ลูกค้ารายใหญ่/ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายอ่ืนๆ โดย
การพบปะลูกค้า พร้อมรับทราบประเด็นปัญหา ความต้องการ ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะจากลูกค้า เพ่ือ
น าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการและการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิผลและทันต่อเหตุการณ์  
อีกท้ังยังสามารถต่อยอดทางธุรกิจ และสร้างรายได้ให้กับ กฟภ. ต่อไป 
 
2.  ขอบเขต 
 คู่มือการเยี่ยมเยือนลูกค้า ใช้เป็นแนวทางในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ใน
การสร้างความสัมพันธ์โดยวิธีการพบปะลูกค้า ทั้งในเชิงการสร้างความสัมพันธ์อันดี การแก้ไขผลกระทบจาก
การด าเนินงานของลูกค้า รวมถึงการต่อยอดธุรกิจตามเป้าหมายของการสร้างความสัมพันธ์เพ่ือรับทราบ
ประเด็นปัญหา ความต้องการ ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะจากลูกค้า ตลอดจนการน าเสนอแผนงานต่างๆ 
ของ กฟภ. ซึ่งครอบคลุมแผนงานเยี่ยมเยือนต่างๆ 
 
3.  ค าจ ากัดความ 

3.1  ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ที่เป็นผู้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ กฟภ. ครอบคลุมถึงลูกค้าใน
ปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย 

3.2  ลูกค้าเป้าหมาย (Target Customer) หมายถึง ลูกค้าที่ได้รับการพิจารณา/คัดเลือก เพ่ือ
ด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าตามขอบเขตท่ีก าหนด 

3.3  ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value Customer: HVC) หมายถึง กลุ่มลูกค้าจากผลการจัดล าดับมูลค่า
ความเป็นลูกค้าตามหลักการทางเศรษฐศาสตร์ เพ่ือน าไปใช้ประโยชน์ในการพิจารณาก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาด และแนวทางบริหารจัดการเพื่อสร้างและรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 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 Relationship Management: CRM) หมายถึง กล
ยุทธ์ทางธุรกิจเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า เรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้า และ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่มมากท่ีสุด 

3.6  การเยี่ยมเยือนลูกค้า หมายถึง การพบปะลูกค้า ท าให้สามารถรับทราบประเด็นปัญหา ความ
ต้องการ ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะจากลูกค้า แลกเปลี่ยนความรู้ ความคิดเห็น และหาข้อสรุปหรือ
ข้อเสนอแนะในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการและแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิผลและทันท่วงที และเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ตามวัตถุประสงค์ในการ
เยี่ยมเยือนลูกค้าที่ก าหนด 

3.7  ระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง หมายถึง ระบบสารสนเทศที่ใช้ในงานด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
ประกอบด้วย ระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ CRM Plus และ แอพพลิเคชั่น CRM Mobile Workforce (อนาคต) 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

3.8  วัตถุประสงค์ของการเยี่ยมเยือนลูกค้า หมายถึง การก าหนดเป้าประสงค์ หรือจุดมุ่งหมายในการ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยกระบวนการเยี่ยมเยือนลูกค้า สามารถแบ่งเป็น 5 วัตถุประสงค์ ดังนี้ 

 3.8.1 เพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างลูกค้า และ กฟภ. 
 3.8.2 เพ่ือเข้าแก้ไขปัญหา ลดผลกระทบของลูกค้า สร้างความเชื่อมั่นอันเกิดจากการใช้บริการ

ของ กฟภ.  
 3.8.3 เพ่ือสร้างโอกาสในการต่อยอดธุรกิจ ทั้งธุรกิจหลัก และธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
 3.8.4 เพ่ือติดตามผลการให้บริการ/ข้อร้องขอของลูกค้า 
 3.8.5 อ่ืนๆ ตามดุลยพินิจของผู้บริหารประจ าหน่วยงาน 

3.9  ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการเขียน
แผนผังการท 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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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 4.1 กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (กสธ.ฝลพ.) ท าหน้าที่  
  4.1.1  ก าหนดแนวทางการเยี่ยมเยือนลูกค้า รวมถึงค่าเป้าหมาย และทิศทางการด าเนินงานต่างๆ  
  4.1.2  ติดตามสถานะการด าเนินงาน รวบรวมและจัดท าสรุปผลการด าเนินงาน ในภาพรวมของ กฟภ. 
  4.1.3  ทบทวนและปรับปรุงแนวทางการเยี่ยมเยือนฯ ในภาพรวมขององค์กร น าเสนอผู้บริหาร
ตามล าดับชั้น เพ่ือน าเสนอ ผวก. อนุมัติคู่มือและแนวทางท่ีเกี่ยวข้องต่อไป 
 4.2 กองบริการลูกค้า (กบล.) 12 เขต ท าหน้าที ่ 
  4.2.1 จัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร ซึ่งมี ผชก.กฟข. เป็นหัวหน้าคณะเยี่ยม พร้อม
ก าหนดวัตถุประสงค์ คัดเลือกลูกค้าเป้าหมาย พร้อมก าหนดแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าและน าเสนอ ผชก.กฟข. 
เพ่ืออนุมัติแผน 
  4.2.2 นัดหมายลูกค้าก่อนการเยี่ยมเยือน ประสานงาน กฟฟ. ในพ้ืนที่ จัดเตรียม/สนับสนุนข้อมูลต่างๆ 
ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเตรียมความพร้อมก่อนเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้า พร้อมเข้าร่วมการเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแผนที่ก าหนด 
  4.2.3  บันทึกแผนและผลการเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแผนของ ผชก.กฟข. ในระบบสารสนเทศ 
  4.2.4 ประสานงาน ติดตามสถานะการเยี่ยมเยือนลูกค้าในภาพรวมของ กฟข. ตลอดจนติดตาม
เร่งรัดการแก้ไขปัญหาหรือตอบสนองความต้องการของลูกค้าโดยเร่งด่วน รวมถึงสรุปรายงานผลด าเนินการ 
และสารสนเทศเสียงลูกค้าจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าเสนอผู้บริหาร  
 4.3 ผชก.กฟข. ท าหน้าที่  
  4.3.1 ก าหนดนโยบาย วัตถุประสงค์ และแนวทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ในภาพรวม กฟข. 
  4.3.2 พิจารณาอนุมัติแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร (ผชก.กฟข.) ตามค่าเป้าหมายที่ก าหนด 
  4.3.3 เป็นหัวหน้าคณะ ในการเยี่ยมเยือนลูกค้า ตามแผนงานที่ก าหนด 
  4.3.4 ก าหนดแนวทางการสนับสนุนทรัพยากร และงบประมาณ ในการแก้ปัญหา/การ
ด าเนินนงานต่างๆ เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการ/เสียงของลูกค้า ที่ได้รับจากกระบวนการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้าโดยเร่งด่วน 
 4.4 กฟฟ.ชั้น 1-3, บคจ., ศบค., กฟส., กฟย. ท าหน้าที่  
  4.4.1 ก าหนดนโยบาย วัตถุประสงค์ และแนวทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  พร้อม
สนับสนุนทรัพยากร และงบประมาณ เพ่ือใช้ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของหน่วยงาน 
  4.4.2 จัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร ซึ่งมี ผจก. ของแต่ละหน่วยงานเป็นหัวหน้า
คณะเยี่ยม พร้อมก าหนดวัตถุประสงค์ คัดเลือกลูกค้าเป้าหมาย พร้อมก าหนดแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าและ
พิจารณาอนุมัตแิผนเยี่ยมฯ ของหน่วยงาน 
  4.4.3 นัดหมายลูกค้าก่อนการเยี่ยมเยือน จัดเตรียมความพร้อมก่อนเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้า พร้อม
เข้าร่วมการเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแผนที่ก าหนด 
  4.4.4 บันทึกแผนงานและผลการเยี่ยมเยือนฯ ในระบบสารสนเทศ  
  4.4.5 ประสานงานส่วนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือการแก้ไขปัญหาหรือตอบสนองความต้องการ/เสียงของ
ลูกค้าที่ได้รับจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยเร่งด่วน  
  4.4.6 สรุปผลการเยี่ยมเยือนลูกค้าในภาพรวม กฟฟ. รวมถึงสรุปรายงานผลด าเนินการ และ
สารสนเทศเสียงลูกค้าจากการเยี่ยมเยือนลูกค้า น าเสนอผู้บริหาร 
 4.5 กองพัฒนาระบบสารสนเทศด้านบริการลูกค้า ฝ่ายวางแผนพัฒนาระบบสารสนเทศและ
สื่อสาร (กพล.ฝพท.) ท าหน้าที่ 
  พัฒนาและปรับปรุงระบบสารสนเทศด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือสนับสนุนหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องในการจัดท าแผน การบันทึกผล และการจัดการการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

ชื่อกระบวนการ: การเยี่ยมเยอืนลูกค้า  ผู้รับผิดชอบ : กสธ. หน้าที่ 1/2 
ผู้ส่งมอบ/ 

กระบวนการก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน/ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ์ 

ลูกค้า/ผู้น าไปใช้/
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 
  

 

   
 
 
 
 
 

พ.ย. 
ของปีกอ่นหน้า
แผนฯ / ตาม
กรอบเวลาที่
เหมาะสม 

 
 
 
 

ธ.ค. 
ของปีกอ่นหน้า
แผนฯ / ตาม
กรอบเวลาที่
เหมาะสม 

 
 
 

ภายใน 15 วัน
หลังได้รับอนุมตั ิ

 
 
 
 
 
 

ทุกครั้งกอ่น
เย่ียมเยือน 

 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

 

กบล.กฟข., 
กฟฟ. 

- วัตถุประสงค์ CRM 
ของ กฟภ.  
แนวทางการด าเนินการ 
CRM/เยี่ยมเยือนลูกค้า 
- ค่าเป้าหมายในการ
เยี่ยมเยือนลูกค้า 

- ข้อมูลลูกค้ามูลค่าสูง 
- สถิติรายได้ค่าไฟฟ้า
ย้อนหลัง 

- เกณฑ์วัดผลด าเนินการ 
- BSC 
- แผนปฏิบัติการ ของ
สายงาน ประจ าปี 
- ค่าเป้าหมายอื่นๆ ที่มี
นัยส าคัญเร่งด่วน 

- อนุมัติรายชื่อลูกค้าราย
ส าคัญ 
- แผนปฏิบัติการ(กฟข.)
ประจ าปี 

กสธ.ฝลพ. 

ฝนศ., 
กซข.กฟข. 

กฟข. 

ฝนย., ฝกต. 
ฝอภ.(ภ1-4) 

2. พิจารณา 
แผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า 

 

ผชก., ผจก.กฟฟ., ผจก.บคจ.,  
ผจก.ศบค. 

ไม่อนุมัติ 

อนุมัติ 

แผนการ 
เยี่ยมเยือนลูกคา้ 

กบล.กฟข., 
กฟฟ. 

ปฏิเสธ 

ตอบรับ 

ประเมินสาเหตุ 
การปฏิเสธ และ
รายงานผู้บริหาร 

รายช่ือลูกค้า
เป้าหมาย/ 

เยี่ยมเยือนลูกค้า 
(CRM-VST-001) 

  
CRM plus  

A 

1. จัดท าแผนการเยี่ยมเยอืนลูกค้า 
- ก าหนดวัตถุประสงค์ในการเยี่ยม 
- คัดเลือกลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 
- ก าหนดหัวหน้าคณะ/ผู้รับผิดชอบในการ
เยี่ยมเยือน  
- ก าหนดแผนการเยี่ยมเยือน 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
(กฟฟ., ศบค., บคจ., กบล.) 

3. บันทึกแผนการเยี่ยมเยอืนลูกค้า
ในระบบสารสนเทศ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

(กฟฟ., ศบค., บคจ., กบล.) 

4. นัดหมาย/ติดต่อประสานงาน  
ขอเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าแต่ละราย 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
(กฟฟ., ศบค., บคจ., กบล.) 

 

5. ลูกค้า 
พิจารณาการขอเย่ียมเยือน 

(ลูกค้าพิจารณา) 
 กฟฟ. ท่ีเกี่ยวข้อง 

  

บันทึกการ 
นัดหมาย 

ลูกค้า 
 

ลูกค้า 

เสียงของลูกค้า/
ความต้องการ

ของลูกค้า 
ลูกค้า 

เร่ิมต้น 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

ชื่อกระบวนการ : การเยีย่มเยือนลูกคา้  ผู้รับผิดชอบ : กสธ. หน้าที่ 2/2 
ผู้ส่งมอบ/ 

กระบวนการก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน/ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ์ 

ลูกค้า/ผู้น าไปใช้/
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 
    

 
 
 
 

  
 
 

 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

รายงานสรุปผล 
การด าเนินงาน 

(CRM-VST-002) 
และประเด็นปัญหา/

ความต้องการ 
(CRM-VST-003) 

ประเด็นปัญหา/
ความต้องการ กรณี
ลูกค้า ให้สั่งการเพื่อ
แก้ไข ติดตามผล 

และชี้แจงลูกค้าโดย
เร่งด่วน (ถ้ามี) 

ลูกค้า 

A 

  
CRM plus  

ประเด็น/ข้อมูล
ที่น าเสนอลูกค้า 

6. เตรียมการก่อนเข้าเยี่ยมเยอืน 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

(กฟฟ., ศบค., บคจ., กบล.) 

 

7. เข้าเยี่ยมเยือนตามนัดหมาย 
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง (ตามแผนการเยี่ยมเยือน) หน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 

9. ติดตามและสรุปผลการเยีย่ม
เยือนลูกค้าในระบบสารสนเทศ 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง (กฟฟ./ศบค. ,กบล./บคจ.) 
) 

Network 

ผู้บริหาร และ
ส่วนที่เกี่ยวข้อง 

Network 

ตามแผนงาน 

ภายใน 7 วันหลัง
เข้าเย่ียมเยือน

ลูกค้า 

ทุกเดือน 

10. ติดตามและสรุปผลการ 
เยี่ยมเยือนลูกค้าในภาพรวม กฟภ. 

 
กสธ.ฝลพ. 

รายงานสรุปผล
การด าเนนิงาน 

ในภาพรวม 
ผู้บริหาร และ
ส่วนที่เกี่ยวข้อง 

สิ้นสุด 

รายไตรมาส 
ภายใน 1 เดือน
หลังสิ้นไตรมาส 
(ดึงข้อมูลจาก

ระบบ CRM Plus 
ทุกวันที่ 10  

หลังสิ้นไตรมาส) 

Network 

8. บันทึกผลการเยีย่มเยือนใน
ระบบสารสนเทศ 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง (ตามแผนการเยี่ยมเยือน) 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 6.1  จัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
 กบล.กฟข., บคจ., กฟฟ., ศบค. จัดท าแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้าในส่วนที่เกี่ยวข้อง ให้สอดคล้องกับ
ข้อมูลลูกค้า วัตถุประสงค์, เกณฑ์วัดผลด าเนินการ, แผนปฏิบัติการประจ าปี และนโยบายของผู้บริหาร ภายในเดือน
พฤศจิกายนของปีก่อนหน้า โดยหากแต่ละหน่วยงาน มีการพิจารณาจัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า เพ่ิมเติมระหว่าง
ปี ตามวัตถุประสงค์ หรือประเด็นที่มีนัยส าคัญเร่งด่วน ให้พิจารณาแผนเพ่ิมเติม และน าเสนอผู้บริหารของหน่วยงาน
ตามความเหมาะสมต่อไป โดยมีรายละเอียดการจัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า ดังนี้ 
 6.1.1  พิจารณาและก าหนดวัตถุประสงค์ และคัดเลือกลูกค้าเป้าหมาย  
 เพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและ กฟภ. 
ท าให้ลูกค้าเห็นถึงประโยชน์ หรือข้อดีในการด าเนินกิจกรรมของ กฟภ. จึงควรพิจารณาก าหนดวัตถุประสงค์ 
และคัดเลือกลูกค้าเป้าหมาย ให้สอดคล้องตามวัตถุประสงค์ในการเยี่ยมเยือนลูกค้า ตามหัวข้อ ดังนี้ 
 6.1.1.1 เพ่ือสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่าง กฟภ. และลูกค้า 
 6.1.1.2 เพ่ือแก้ไขปัญหาอุปสรรค และลดผลกระทบอันเกิดจากการใช้บริการของ กฟภ. 
 6.1.1.3 เพ่ือสร้างโอกาสในการต่อยอดธุรกิจ ทั้งธุรกิจหลัก และธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
 6.1.1.4 เพ่ือติดตามผลการให้บริการ/ข้อร้องขอของลูกค้า 
 6.1.1.5 อ่ืนๆ ตามดุลยพินิจของผู้บริหารประจ าหน่วยงาน 

 6.1.2  ก าหนดหัวหน้าคณะ/ผู้รับผิดชอบในการเยี่ยมเยือนลูกค้า  
 6.1.2.1 การเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร เป็นการก าหนดแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า โดย
มีผู้บริหารของหน่วยงานเป็น “หัวหน้าคณะ” ในการเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้า โดยได้มีการก าหนดค่าเป้าหมายใน
การเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร ในแต่ระดับ ดังนี้ 
 (1) เยี่ยมเยือนโดย ผชก.กฟข. : ไตรมาสละ 3 ราย 
   (2) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟฟ.ชั้น 1 : ไตรมาสละ 8 ราย 
   (3) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟฟ.ชั้น 2-3 : ไตรมาสละ 6 ราย 
   (4) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟส. : ไตรมาสละ 3 ราย 
   (5) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟย. : พิจารณาตามความพร้อมและศักยภาพของพ้ืนที่ 

   ทั้งนี้ หากเป็นพ้ืนที่ กฟฟ.น ำร่อง (Pilot Project) ได้มีการก าหนดค่าเป้าหมายใน
การเยี่ยมเยือนลูกค้า โดย ผจก. ด้าน Service ดังนี้ 
  (1) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.บคจ โดยให้พิจารณาเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าร่วมกับ ศบค. 
ภายในสังกัดได้ โดยมีค่าเป้าหมายการเยี่ยม ได้แก่ 
 - เยี่ยมเยือนโดย ผจก.บคจ (L)  : ไตรมาสละ 6 ราย (เยี่ยมร่วมกับ ศบค.) 
 - เยี่ยมเยือนโดย ผจก.บคจ (S)  : ไตรมาสละ 3 ราย (เยี่ยมร่วมกับ ศบค.) 
  (2) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.ศบค. (L,M / กฟฟ.จุดรวมงานเดิม) : ไตรมาสละ 6 ราย 
   (3) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.ศบค. (S / กฟส.เดิม) : ไตรมาสละ 3 ราย 

หมำยเหตุ :  1. หากการเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร มีผู้บริหารเข้าร่วมมากกว่า 1 ท่าน เช่น ผจก.กฟฟ.จุดรวมงาน 
และ ผจก.กฟส. (พื้นที่ตั้งของลูกค้า) จะพิจารณานับผลการเยี่ยมเยือนลูกค้าตามค่าเป้าหมายจาก ส าหรับ
หัวหน้าคณะเท่านั้น ยกเว้น พื้นที่ กฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) ผลการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดย ผจก.บคจ. 
สามารถนับค่าเป้าหมายตามผลการเยี่ยมเยือนลูกค้า ร่วมกับการเยี่ยมเยือนลูกค้า โดย ผจก.ศบค. ได้ 
2. การเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บรหิาร หากผู้บริหาร ซึ่งเป็นหัวหน้าคณะ ไม่สามารถเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแผน
ได้ ให้พิจารณาปรับแผน หรือมอบหมายให้ผู้บริหารภายใต้บังคับบัญชา ปฏิบัติหน้าที่หัวหน้าคณะ และเข้า
เยี่ยมเยือนลูกค้าแทนได้  
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 6.1.2.2 การเยี่ยมเยือนลูกค้า โดยพนักงาน กฟภ. เป็นการเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้า ตามแผน
ของหน่วยงาน โดยไม่มีผู้บริหารของหน่วยงาน เป็นหัวหน้าคณะ ในการเข้าพบลูกค้า ตามวัตถุประสงค์ในการ
เยี่ยมเยือนลูกค้า เช่น พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ เข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าตามคู่มือกระบวนการบริหารลูกค้า
รายส าคัญ, พนักงานประจ าแผนกบริหารเข้าเสนอขายบริการเสริม/ธุรกิจเกี่ยวเนื่องกับลูกค้า เป็นต้น  
  6.1.3 ก าหนดแผน (ช่วงเวลา) ในการเยี่ยมเยือนลูกค้า และรูปแบบการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
โดยพิจารณาได้ 2 รูปแบบ ดังนี้ 
 รูปแบบที่ 1 เยี่ยมเยือนลูกค้าในรูปแบบ Onsite ตามแผนงานของ กฟฟ. (รูปแบบหลัก) 
 รูปแบบที่ 2 เยี่ยมเยือนลูกค้าในรูปแบบ Online Meeting  ผ่านระบบออนไลน์
แพลตฟอร์มต่างๆ (รูปแบบรอง) 

6.2  พิจารณาแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
 ผู้บังคับบัญชาแต่ละหน่วยงานพิจารณาแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าประจ าหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้ง
แผนการเยี่ยมเยือนดังกล่าว ให้หน่วยงานและ กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องทราบภายในเดือนธันวาคมของปีก่อนหน้าแผน 
หรือหากมีการจัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าเพ่ิมเติมระหว่างปี ให้พิจารณาอนุมัติตามกรอบระยะเวลาที่
เหมาะสม และสอดคล้องกับแผนงาน  

 6.3  บันทึกแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าในระบบสารสนเทศ 
เมื่อผู้บริหารอนุมัติแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าเรียบร้อยแล้ว ให้ส่วนที่เกี่ยวข้องบันทึกแผนการเยี่ยม

เยือนลูกค้าในระบบสารสนเทศที่ก าหนด (ปัจจุบันใช้โปรแกรม CRM Plus) โดยระบุวันที่จะเข้าเยี่ยมเยือนตาม
แผนงานส าหรับลูกค้าแต่ละราย พร้อมระบุหัวหน้าคณะ/ผู้รับผิดชอบในการเยี่ยมเยือนลูกค้าด้วย ภายใน              
15 วันหลังได้รับการอนุมัติแผน 

 6.4 นัดหมาย/ติดต่อประสานงาน ขอเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าแต่ละราย 
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการนัดหมาย ติดต่อประสานงาน อาทิเช่น ท าหนังสือแจ้ง โทรศัพท์เพ่ือ
นัดหมาย หรือ Email เพ่ือแจ้งการขอเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้า ก่อนแผนการเยี่ยมเยือนประมาณ 1 เดือน หรือตาม
ความเหมาะสม โดยการนัดหมายหรือท าหนังสือแจ้งลูกค้า และสอบถามหรือแนบใบตอบรับการเยี่ยมเยือน  

 6.5 ลูกค้าพิจารณาการขอเยี่ยมเยือน 
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ติดตามการตอบรับการขอเข้าเยี่ยมเยือนจากลูกค้า จากการสอบถามหรือใบตอบ
รับตามข้อ 6.4 ทั้งนี้ หากลูกค้าปฏิเสธการขอเข้าเยี่ยมเยือน ให้ กฟฟ. ประเมินสาเหตุการปฏิเสธ รวมทั้งการ
พิจารณาขออนุมัตปิรับแผนโดยการคัดเลือกลูกค้าเพ่ิมเติม เพ่ือให้ได้จ านวนตามเป้าหมายต่อไป 

 6.6 เตรียมการก่อนเข้าเยี่ยมเยือน 
 เมื่อลูกค้าตอบรับการขอเข้าเยี่ยมเยือน ให้ส่วนเกี่ยวข้องด าเนินการเตรียมการก่อนเข้าเยี่ยมเยือน ดังนี้ 
 6.6.1 ก าหนดหัวข้อการน าเสนอ โดยมีตัวอย่างประเด็นที่เกี่ยวข้องในการจัดเตรียมข้อมูล ตาม
ส่วนงานที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ 

กฟฟ./กบล. 
พื้นที่ กฟฟ.น าร่อง ด้าน Service พื้นที่ กฟฟ.น าร่อง ด้าน Network 

- แนะน าหน่วยงานและข้อมูลทัว่ไป 
- วิเคราะห์ลักษณะการใช้และอัตราค่าไฟฟา้ 
- วิเคราะห์/ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์กับลูกค้า  
- ประเด็นอ่ืนๆ ทีลู่กค้าต้องการทราบ (จากสอบถาม
หรือใบตอบรับของลูกค้า) 

- สภาพการจ่ายไฟ และสถิติกระแสไฟฟา้ขัดข้อง 
- การบ ารุงรักษาระบบไฟฟา้ของ กฟภ. 
- แผนงานปรบัปรุงระบบไฟฟา้ของ กฟภ.  
- การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้าของลูกค้า 

* กฟส.ด้าน Network สนับสนุนที่เกีย่วข้องให้ด้าน Service 

 6.6.2 ของทีร่ะลึก (ตามความเหมาะสม) 
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 6.7  เข้าเยี่ยมเยือนตามนัดหมาย 
 ส่วนที่เก่ียวข้องเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าตามนัดหมาย ทั้งนี้ หากลูกค้าที่เข้าเยี่ยมเยือนเป็นลูกค้ารายส าคัญ 
ให้พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) ร่วมประสานงานและเข้าร่วมเยี่ยมด้วยทุกครั้ง และในกรณีที่ลูกค้า
ระบุปัญหา/ความต้องการที่ต้องมีการด าเนินการต่อ ให้ส่วนเกี่ยวข้องสั่งการเพ่ือแก้ไข ติดตามผล และชี้แจง
ลูกค้าโดยเร่งด่วน 
 ส าหรับพื้นที่ กฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) หากเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าแล้ว ได้รับทราบประเด็นปัญหา/
ความต้องการของลูกค้า ที่เก่ียวข้องกับการด าเนินการในส่วนของ กฟส. ด้าน Network ให้ประสานงานและส่ง
ประเด็นดังกล่าวให้ กฟส. ด้าน Network ด าเนินการชี้แจง แก้ไข/ด าเนินการให้ลูกค้าโดยเร่งด่วน และเมื่อ
ด าเนินการแล้วเสร็จ ให้แจ้งผลการด าเนินการแก่ ศบค. (Service) เพ่ือบันทึกผลในระบบสารสนเทศต่อไป 

 6.8 บันทึกผลการเยี่ยมเยือนในระบบสารสนเทศ 
 ภายหลังจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าให้ กฟฟ. และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง บันทึกผลการเยี่ยมเยือนใน
ระบบสารสนเทศที่เก่ียวข้อง / CRM Plus ให้ครบถ้วนถูกต้อง ภายใน 7 วันหลังเยี่ยมเยือนแล้วเสร็จ 

 6.9 ติดตามและสรุปผลการเยี่ยมเยือนลูกค้า ในระบบสารสนเทศ 
 กฟฟ./ศบค. น าข้อมูลผลการด าเนินงานในระบบสารสนเทศมาใช้ในการรายงานผลการเยี่ยมเยือน
ลูกค้า โดยสรุปรายงานข้อมูลทางสถิติ การวิเคราะห์สารสนเทศที่ส าคัญของลูกค้า แนวทางการปรับปรุงแก้ไข 
โดยให้ กฟฟ. รายงานผลด าเนินการตามแบบฟอร์ม CRM-VST-002 และสรุปรายงานประเด็นปัญหา/ความ
ต้องการจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแบบฟอร์ม CRM-VST-003 เป็นประจ าทุกเดือน น าเสนอแก่ผู้บริหาร 
และส่วนที่เกี่ยวข้องทราบ เพ่ือร่วมหารือ วางแผน และพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพต่อไป 
 ทั้งนี้ ส าหรับ พื้นที่ กฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) หากมีประเด็นที่เกีย่วข้องกับ กฟส. ด้าน Network 
ให้ กฟส. ด้าน Network สรุปประเด็น และน าส่งให้ส่วนที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป 

 6.10 ติดตามและสรุปผลการเยี่ยมเยือนลูกค้า ในภาพรวม กฟภ. 
 กสธ. ด าเนินการติดตามผลการด าเนินงาน และจัดท ารายงานสรุปการด าเนินงานในภาพรวม กฟภ. 
เพ่ือรวบรวมแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เป็นรายไตรมาส ภายใน 1 เดือน หลังสิ้นไตรมาส (โดย กสธ. จะท าการ
ดึงข้อมูลจากระบบ CRM Plus ทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส) 
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7. มาตรฐานงาน 
ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

1. จัดท าแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้า - แต่ละหน่วยงานจัดท ายกร่างแผนการเยี่ยมเยือน โดย
ก าหนดวัตถุประสงค์ คัดเลือกลูกค้า ให้สอดคล้องตาม
เป้าหมายที่ก าหนดในแผนงานต่างๆ พร้อมก าหนด
หัวหน้าคณะ/ผู้รับผิดชอบ (แบบฟอร์ม CRM-VST-001) 
- จัดท าแผนงานฯ ภายในเดือน พ.ย.ของปีก่อนหน้า ทั้งนี้ 
หากแต่ละหน่วยงาน ต้องมีการพิจารณาจัดท าแผนการ
เยี่ยมเยือนลูกค้าเพ่ิมเติมระหว่างปี ตามวัตถุประสงค์
ต่างๆ หรือประเด็นที่มีนัยส าคัญ เร่งด่วน สามารถ
พิจารณาแผนเพ่ิมเติมได้ ตามความเหมาะสม 

2. พิจารณาแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า - พิจารณาความเหมาะสมแผนงานของหน่วยงานใน
สังกัด และแจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้อง ภายในเดือน ธ.ค. 
ของปีก่อนหน้าแผน  
- หากมีการจัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าเพ่ิมเติม
ระหว่างปี ให้พิจารณาอนุมัติตามกรอบระยะเวลาที่
เหมาะสม และสอดคล้องกับแผนงาน 

3. บันทึกแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าในระบบ
สารสนเทศ 

บันทึกแผนการเยี่ยมเยือน ส าหรับลูกค้าแต่ละรายใน
ระบบสารสนเทศที่ก าหนด (ปัจจุบันใช้โปรแกรม CRM 
Plus) โดยระบุวันที่จะเข้าเยี่ยมเยือน วัตถุประสงค์ และ
หัวหน้าคณะเยี่ยมฯ (ภายใน 15 วันหลังได้รับอนุมัติแผน) 

4. นัดหมาย/ติดต่อประสานงาน ขอเข้าเยี่ยม
เยือนลูกค้าแต่ละราย 

ติดต่อประสานงานลูกค้าแต่ละราย ก่อนแผนการเยี่ยม
เยือนประมาณ 1 เดือน หรือตามความเหมาะสม  

5. ลูกค้าพิจารณาการขอเยี่ยมเยือน - ติดตามการตอบรับการขอเข้าเยี่ยมเยือนจากลูกค้า จาก
การสอบถามหรือใบตอบรับตามข้อ 6.4  
- หากลูกค้าปฏิเสธการขอเข้าเยี่ยมเยือน ให้ กฟฟ. 
ประเมินสาเหตุการปฏิเสธ และปรับแผนโดยการคัดเลือก
ลูกค้าเพ่ิมเติม เพ่ือให้ได้จ านวนตามเป้าหมาย 

6. เตรียมการก่อนเข้าเยี่ยมเยือน - จัดเตรียมหัวข้อการน าเสนอต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง 
- ให้ของที่ระลึก (ตามความเหมาะสม) 

7. เข้าเยี่ยมเยือนตามนัดหมาย - เข้าเยี่ยมลูกค้าตามนัดหมาย โดยจะต้องสรุปประเด็น
ปัญหา ความต้องการ ข้อเสนอแนะจากลูกค้า รวมถึงการ
สั่งการและติดตามเพ่ือแก้ปัญหาลูกค้าโดยเร่งด่วน 
- หากเป็นพื้นที่ กฟฟ. น าร่อง ให้ประสานงานแจ้ง
ประเด็นไปยังส่วน Network เพ่ือด าเนินการต่อไป 
และเม่ือส่วน Network ด าเนินแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ ให้
แจ้งกลับมาที่ส่วน Service เพ่ือบันทึกผลในระบบ
สารสนเทศต่อไป 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
8. บันทึกผลการเยี่ยมเยือนในระบบสารสนเทศ - บันทึกผลหลังการเยี่ยมเยือนลูกค้าแต่ละรายในระบบ

สารสนเทศที่ก าหนด โดยระบุรายละเอียดต่างๆ ให้
ครบถ้วน ภายใน 7 วันหลังการเยี่ยมเยือน 

9. ติดตามและสรุปผลการเยี่ยมเยือนลูกค้า ใน
ระบบสารสนเทศ 

- สรุปรายงานข้อมูลทางสถิติ การวิเคราะห์สารสนเทศท่ี
ส าคัญของลูกค้า แนวทางการปรับปรุงแก้ไข ทั้งนี้ให้ 
กฟฟ. รายงานผลด าเนินการตามแบบฟอร์ม CRM-VST-
002 และสรุปรายงานประเด็นปัญหา/ความต้องการจาก
การเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแบบฟอร์ม CRM-VST-003 
จากระบบสารสนเทศ น าเสนอกับผู้บริหารทุกเดือน 
- หากเป็นพืน้ที ่กฟฟ. น าร่อง ให้ประสานงานแจ้ง
ประเด็นไปยังส่วน Network เพ่ือด าเนินการต่อไป 

10. ติดตามและสรุปผลการเยี่ยมเยือนลูกค้า ใน
ภาพรวม กฟภ. 

- ติดตามผลด าเนินการให้เป็นไปตามเป้าหมายของแผน
ด าเนินการ และสรุปผลการเยี่ยมเยือนตามแผนงานที่
ก าหนด แนวทางการปรับปรุงแก้ไข  
- สรุปรายงานจัดท ารายงานสรุปการด าเนินงานใน
ภาพรวม กฟภ. เพื่อรวบรวมแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
เป็นรายไตรมาส ภายใน 1 เดือน หลังสิ้นไตรมาส (โดย 
กสธ. จะท าการดึงข้อมูลจากระบบ CRM Plus ทุกวันที่ 
10 หลังสิ้นไตรมาส) 

 
8.แบบฟอร์มที่ใช้ 

 CRM-VST-001 รายชื่อลูกค้าเป้าหมายและแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
 CRM-VST-002 รายงานสรุปการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
 CRM-VST-003 สรุปประเด็นปัญหา/ความต้องการจากการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

 
 
 
 

 
ภาคผนวก ก 
รายละเอียดแบบฟอร์ม 

 
CRM-VST-001      รายชื่อลูกค้าเป้าหมายและแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
CRM-VST-002      รายงานสรุปการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
CRM-VST-003      สรุปประเด็นปัญหา/ความต้องการจากการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

 

ภาคผนวก ข 
ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน  
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์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 ปรับปรุงครั้งที่ 2 2565 
 

กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ  
ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

สายงานธุรกิจและการตลาด 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

รายละเอียดการปรับปรุงคู่มือการเยี่ยมเยือนลูกค้า (ครั้งที่ 2) 
หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 1 
ข้อที ่3  
ค าจ ากัดความ 

การเยี่ยมเยือนลูกค้า หมายถึง การพบปะ
ลูกค้า ท าให้สามารถรับทราบประเด็น
ปัญหา ความต้องการ ความคาดหวัง และ
ข้อเสนอแนะจากลูกค้า ……และเป็นการ
สร้างความสัมพันธท์ี่ดีกับลูกค้ารายส าคัญ 
ลูกค้ามูลค่าสูง หรือลูกค้าที่ได้รบัพิจารณา
ตามความเหมาะสม 

การเยี่ยมเยือนลูกค้า หมายถึง การพบปะลูกค้า 
ท าให้สามารถรับทราบประเด็นปัญหา ความ
ต้องการ ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะจาก
ลูกค้า ....และเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกบั
ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ตามวัตถปุระสงค์ในการเยี่ยม
เยือนลูกค้าที่ก าหนด 

หน้าที่ 1 
ข้อที ่3  
ค าจ ากัดความ 

- 3.8 วัตถุประสงค์ของการเยี่ ยม เยือนลูกค้ า 
หมายถึง การก าหนดเป้าประสงค์ หรือจุดมุ่งหมาย
ในการเข้าสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า โดย
กระบวนการเยี่ยมเยือนลูกค้า สามารถแบ่งเป็น 5 
วัตถุประสงค์ ดังนี้ 
3.8.1 เพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างลูกค้า 
และ กฟภ. 
3.8.2 เพื่อแก้ไขปัญหา ลดผลกระทบของลูกค้า 
สร้างความเชื่อมั่น อันเกิดจากการใช้บริการของ 
กฟภ. 
3.8.3 เพื่อสร้างโอกาสในการต่อยอดธุรกิจ  ทั้ง
ธุรกิจหลัก และธุรกิจเก่ียวเนื่อง 
3.8.4 เพื่อติดตามผลการให้บริการ/ข้อร้องขอของ
ลูกค้า 
3.8.5 อ่ืนๆ ตามดุลยพินิจของผู้บริหารประจ า
หน่วยงาน  

หน้าที่ 3 
ข้อที ่4  
หน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

4.1 กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและ
ธุรกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ท าหน้าที่
ก าหนดแผนงานโดยรวม รวบรวมผล
ด าเนินการในภาพรวมองค์กร ทบทวนและ
ปรับปรุงแนวทางการเยี่ยมเยือนฯ 

4.1กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ ฝ่าย
บริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (กสธ.ฝลพ.) ท าหน้าที่  
4.1.1 ก าหนดแนวทางการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
รวมถึงค่าเป้าหมาย และทิศทางการด าเนินงาน
ต่างๆ  
4.1.2 ติดตามสถานะการด าเนินงาน รวบรวมและ
จัดท าสรุปผลการด าเนินงาน ในภาพรวม กฟภ. 
4.1.3 ทบทวนและปรบัปรุงแนวทางการเยี่ยม
เยือนฯ ในภาพรวมขององค์กร น าเสนอผูบ้ริหาร
ตามล าดับชั้น เพื่อน าเสนอ ผวก. อนุมัติคู่มือและ
แนวทางที่เก่ียวข้องต่อไป 

หน้าที่ 3 
ข้อที ่4  
หน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

4.2 ผชก.กฟข. ท าหน้าที่พิจารณาอนุมัติ
แผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผูบ้ริหาร 
กฟข. และเป็นหัวหน้าคณะเยี่ยมเยือนฯ 
ตามแผนงานการเยี่ยมเยือนโดย ผชก. 

4.3 ผชก.กฟข. ท าหน้าที่  
4.3.1 ก าหนดนโยบาย วัตถุประสงค์ และแนวทาง
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ในภาพรวม กฟข. 
4.3.2 พิจารณาอนุมัติแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า
โดยผู้บริหาร (ผชก.กฟข.) ตามค่าเป้าหมายที่
ก าหนด 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
  4.3.3 เป็นหัวหน้าคณะ ในการเยี่ยมเยือนลูกค้า 

ตามแผนงานที่ก าหนด 
4.3.4ก าหนดแนวทางการสนับสนุนทรัพยากร 
และงบประมาณ ในการแก้ปัญหา/การ
ด าเนินนงานตา่งๆ เพื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการ/เสียงของลูกค้า ที่ได้รับจากกระบวนการ
สร้างความสัมพันธ์กบัลูกค้าโดยเร่งด่วน 

หน้าที่ 3 
ข้อที ่4  
หน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

4.4 กบล.กฟข. ท าหน้าที่จัดท าแผนการ
เยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผูบ้ริหาร กฟข. โดย
ก าหนดเป้าหมาย คัดเลือกลูกคา้ และ
ก าหนดแผนการเยี่ยมเยือนฯ ร่วมกับ 
กฟฟ. ในสังกัด เตรียมการก่อนการเยี่ยม
เยือนและเข้าเยี่ยมเยือนตามแผนงานของ 
กฟข. รวบรวมและติดตามผลด าเนินการ
ของ กฟฟ. ในสังกัด ตลอดจนตดิตาม
เร่งรัดการแก้ไขปัญหาหรือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าโดยเร่งด่วน รวมถึงสรุป
รายงานผลด าเนนิการ และสารสนเทศ
เสียงลูกค้าจากการเยี่ยมเยือนลกูค้าเสนอ
ผู้บริหาร 

4.2 กองบริการลูกค้า (กบล.) 12 เขต            
ท าหน้าที่   
4.2.1 จัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร 
ซึ่งมี ผชก.กฟข. เป็นหัวหน้าคณะเยี่ยม พร้อม
ก าหนดวัตถุประสงค์ คัดเลือกลูกค้าเป้าหมาย 
พร้อมก าหนดแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าและ
น าเสนอ ผชก.กฟข. เพื่ออนุมัติแผน 
4 .2 .2  นัดหมายลู กค้ าก่ อนการ เยี่ ยม เยือน 
ประสานงาน กฟฟ. ในพื้นที่ จัดเตรียม/สนับสนุน
ข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อเตรียมความพร้อม
ก่อนเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้า พร้อมเข้าร่วมการเยี่ยม
เยือนลูกค้าตามแผนที่ก าหนด 
4.2.3 บันทึกแผนและผลการเยี่ยมเยือนลูกค้าตาม
แผนของ ผชก.กฟข. ในระบบสารสนเทศ 
4.2.4 ประสานงาน ติดตามสถานะการเยี่ยมเยือน
ลูกค้าในภาพรวมของ กฟข. ตลอดจนติดตาม
เร่งรัดการแก้ไขปัญหาหรือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าโดยเร่งด่วน รวมถึงสรุปรายงาน
ผลด าเนินการ และสารสนเทศเสียงลูกค้าจากการ
เยี่ยมเยือนลูกค้าเสนอผู้บริหาร  

หน้าที่ 3 
ข้อที ่4  
หน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

4.4 กฟฟ. ชั้น 1-3 ,กฟส.,กฟย............ 4.4 กฟฟ.ชั้น 1-3, ศบค., กฟส., กฟย., บคจ. 
ท าหน้าที่  
4.4.1ก าหนดนโยบาย วัตถุประสงค์ และ
แนวทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า พร้อม
สนับสนุนทรัพยากร และงบประมาณ เพ่ือใช้ใน
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของหน่วยงาน
4.4.2จัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า โดย
ผู้บริหาร ซึ่งมี ผจก. ของแต่ละหน่วยงานเป็น
หัวหน้าคณะเยี่ยม พร้อมก าหนดวัตถุประสงค์ 
คัดเลือกลูกค้าเป้าหมาย พร้อมก าหนดแผนการ
เยี่ยมเยือนลูกค้าและพิจารณาอนุมัติแผนเยี่ยม
ฯ ของหน่วยงาน 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
4.4.3นัดหมายลูกค้าก่อนการเยี่ยมเยือน 
จัดเตรียมความพร้อมก่อนเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้า 
พร้อมเข้าร่วมการเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแผนที่
ก าหนด 
4.4.4บันทึกแผนงานและผลการเยี่ยมเยือนฯ 
ในระบบสารสนเทศ  
4.4.5ประสานงานส่วนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือการ
แก้ไขปัญหาหรือตอบสนองความต้องการ/เสียง
ของลูกค้าที่ได้รับจากการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดย
เร่งด่วน  
4.4.6สรุปผลการเยี่ยมเยือนลูกค้าในภาพรวม 
กฟฟ. รวมถึงสรุปรายงานผลด าเนินการ และ
สารสนเทศเสียงลูกค้าจากการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
น าเสนอผู้บริหาร 

หน้าที่ 4 
ข้อที ่5  
ผังการไหลของ
กระบวนการ 
(Work Flow 
Chart) 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 

 
หน้าที่ 6 
ข้อที ่6  
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

6.1 จัดท าแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
กฟข., กฟฟ. จัดท าแผนงานการเยี่ยมเยือน
..........// 
 
 
 
 
 

6.1 จัดท าแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้า  
กบล.กฟข., กฟฟ., บคจ., ศบค. จัดท าแผนงาน
การเยี่ ยมเยือนลูกค้าในส่วนที่ เกี่ ยวข้อง ใ ห้
สอดคล้องกับข้อมูลลูกค้า, วัตถุประสงค์, เกณฑ์
วัดผลด าเนินการ, แผนปฏิบัติการประจ าปี และ
นโยบายของผู้บริหาร ภายในเดือนพฤศจิกายน
ของปีก่อนหน้า โดยหากแต่ละหน่วยงาน มี
พิจารณาจัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าเพิ่มเติม
ระหว่างปี ตามวัตถุประสงค์ หรือประเด็นที่มี
นัยส าคัญ เร่งด่วน ให้พิจารณาแผนเพิ่มเติม และ
น า เสนอผู้ บริหารของหน่วยงาน ตามความ
เหมาะสมต่อไป โดยมีรายละเอียดการจัดท า
แผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า ดังนี้ 

หน้าที่ 6 
ข้อที ่6  
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน  

6.1.3 การพิจารณาวัตถุประสงค์ในการเข้า
เยี่ยมเยือนลูกค้า .............ตามหัวข้อ ดังนี้ 
1) เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อันดีระหว่าง 
กฟภ. และลูกค้า 
2) เพื่อสร้างความเชื่อมั่นในการแก้ไข
ปัญหา และลดผลกระทบของลกูค้า อัน
เกิดจากการใช้บริการของ กฟภ. 
3) เพื่อสร้างโอกาสในการต่อยอดธุรกิจ ทั้ง
ธุรกิจหลัก และธุรกิจเก่ียวเนื่อง 
4) อ่ืนๆ ตามดุลยพินิจของผูบ้ริหารประจ า
หน่วยงาน 

6.1.1  พิจารณาและก าหนดวัตถุประสงค์ และ
คัดเลือกลูกค้าเป้าหมาย  
เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน
การสร้างความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและ กฟภ. 
ท าให้ลูกค้าเล็งเห็นถึงประโยชน ์หรือข้อดีในการ
ด าเนินกิจกรรมของ กฟภ. จึงควรพิจารณาก าหนด
วัตถุประสงค์ และคัดเลือกลูกค้าเป้าหมาย ให้
สอดคล้องตามวัตถุประสงค์ในการเยี่ยมเยือน
ลูกค้า ตามหัวข้อ ดังนี้ 
6.1.1.1 เพื่อสร้างความสัมพันธอั์นดีระหว่าง 
กฟภ. และลูกค้า 
6.1.1.2 เพื่อแก้ไขปัญหา และลดผลกระทบอัน
เกิดจากการใช้บริการของ กฟภ. 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
6.1.1.3 เพื่อสร้างโอกาสในการต่อยอดธุรกิจ ทั้ง
ธุรกิจหลัก และธุรกิจเก่ียวเนื่อง 
6.1.1.4 เพื่อติดตามผลการให้บริการ/ข้อร้องขอ
ของลูกค้า 
6.1.1.5 อ่ืน ๆ ตามดุลยพินิจของผู้บริหารประจ า
หน่วยงาน 

หน้าที่ 6 
ข้อที ่6  
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

6.1.1 การก าหนดค่าเป้าหมายในการเยี่ยม
เยือนลูกค้า ดังนี ้
 (1) เยี่ยมเยือนโดย ผชก.กฟข. :  
ไตรมาสละ 3 ราย 
 (2) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟฟ.ชั้น 1 :  
ไตรมาสละ 8 ราย 
 (3) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟฟ.ชั้น 2-3 : 
ไตรมาสละ 6 ราย 
 (4) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟส. :  
ไตรมาสละ 3 ราย 
 (5) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟย. : พิจารณา
ตามความพร้อม และศักยภาพของแต่ละ
พื้นที ่

6.1.2 ก าหนดหัวหน้าคณะ/ผู้รับผิดชอบในการ
เยี่ยมเยือนลูกค้า  
6.1.2.1 การเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร เป็น
การก าหนดแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า โดยมี
ผู้บริหารของหน่วยงานเป็น “หัวหน้าคณะ” ใน
การเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้า โดยไดม้ีการก าหนดค่า
เป้าหมายในการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผูบ้ริหาร ใน
แต่ระดับ ดังนี ้
 (1) เยี่ยมเยือนโดย ผชก.กฟข. : ไตรมาสละ 3 ราย 
 (2) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟฟ.ชั้น 1 : ไตรมาสละ 
8 ราย 
 (3) เยี่ยมเยือนโดยผจก.กฟฟ.ชัน้ 2-3 :ไตรมาสละ 
6 ราย 
(4) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟส. : ไตรมาสละ 3 ราย 
(5) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.กฟย. : พิจารณาตาม
ความพร้อมและศักยภาพของพืน้ที่ 
ทั้งนี้ หากเป็นพื้นที่ กฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) 
ได้มีการก าหนดค่าเป้าหมายในการเยี่ยมเยือน
ลูกค้า โดย ผจก. ด้าน Service ดังนี ้
(1) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.บคจ โดยให้พิจารณาเข้า
เยี่ยมเยือนลูกค้าร่วมกับ ศบค. ภายในสังกัดได้ 
โดยมีค่าเปา้หมายการเยี่ยม ได้แก่ 
- เยี่ยมเยือนโดย ผจก.บคจ (L): ไตรมาสละ 6 ราย 
(เยี่ยมร่วมกับ ศบค.) 
- เยี่ยมเยือนโดย ผจก.บคจ (S) : ไตรมาสละ 3 ราย 
(เยี่ยมร่วมกับ ศบค.)  
(2) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.ศบค. (L,M / กฟฟ.จุด
รวมงานเดิม) : ไตรมาสละ 6 ราย 
(3) เยี่ยมเยือนโดย ผจก.ศบค. (S / กฟส.เดิม) : 
ไตรมาสละ 3 ราย 
หมำยเหตุ :  
1. หากการเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร มี
ผู้บริหารเข้าร่วมมากกว่า 1 ท่าน เช่น ผจก.กฟฟ.จุด
รวมงาน และ ผจก.กฟส. (พื้นที่ตั้งของลูกค้า) จะ
พิจารณานับผลการเยี่ยมเยือนลูกค้าตามค่าเป้าหมาย
จาก ส าหรับหัวหน้าคณะเท่านั้น ยกเว้น พื้นที่ กฟฟ.
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
น าร่อง (Pilot Project) ผลการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดย 
ผจก.บคจ. สามารถนับค่าเป้าหมายตามผลการเยี่ยม
เยือนลูกค้า ร่วมกับการเยี่ยมเยือนลูกค้า โดย 
ผจก.ศบค. ได้ 
2. หากก าหนดแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหาร 
หากผู้บริหาร ซึ่งเป็นหัวหน้าคณะ ไม่สามารถเข้าเยีย่ม
เยือนลูกค้าตามแผนได้ ให้พิจารณาปรับแผน หรือ
มอบหมายให้ผู้บริหารภายใต้บังคับบัญชา เข้าเยี่ยม
เยือนลูกค้าแทนได้  
6.1.2.2 การเยี่ยมเยือนลูกค้า โดยพนักงาน กฟภ. 
เป็นการเข้า เยี่ยมเยือนลูกค้า ตามแผนของ
หน่วยงาน โดยไม่มีผู้บริหารของหน่วยงาน เป็น
หั ว ห น้ า ค ณ ะ  ใ น ก า ร เ ข้ า พ บ ลู ก ค้ า  ต า ม
วัตถุประสงค์ ในการเยี่ ยม เยื อนลูกค้ า  เช่น 
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ เข้าเยี่ยมเยือน
ลูกค้าตามคู่มือกระบวนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ, พนักงานประจ าแผนกบริหารเข้าเสนอขาย
บริการเสริม/ธุรกิจเก่ียวเนื่องกับลูกค้า เป็นต้น 

หน้าที่ 7 
ข้อที ่6  
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

6.1.2 การจัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
ตามค่าเปา้หมายที่ก าหนดนัน้ สามารถ
พิจารณารูปแบบ  การเยี่ยมเยือนลูกค้า ได้ 
2 รูปแบบ ดังนี ้
รูปแบบที่ 1 การก าหนดแผนการเยี่ยม
เยือน รูปแบบ Onsite ตามแผนงานของ 
กฟฟ. (พิจารณาเปน็รูปแบบหลกั) 
รูปแบบที่ 2 การก าหนดแผนการเยี่ยม
เยือน รูปแบบ Online Meeting  ผ่าน
ระบบออนไลน์แพลตฟอร์มต่างๆ 
(พิจารณาเปน็รูปแบบรอง) 
โดยการพิจารณาการก าหนดรูปแบบในการ
เยี่ยมเยือนลูกค้า ให้ กฟข., กฟฟ. 
พิจารณาตามความพร้อมและศกัยภาพของ
แต่ละพื้นที่ เช่น ในสถานการณโ์รคระบาด 
หรือ เหตุการณ์ภัยพิบัติต่างๆ เป็นตน้ 

6.1.3 ก าหนดแผน (ช่วงเวลา) ในการเยี่ยมเยือน
ลูกค้า และรูปแบบการเยี่ยมเยือนลูกค้า โดย
พิจารณาได้ 2 รูปแบบ ดังนี ้
รูปแบบที่ 1 เยี่ยมเยือนลูกค้าในรูปแบบ Onsite 
ตามแผนงานของ กฟฟ. (รูปแบบหลัก) 
รูปแบบที่ 2 เยี่ยมเยือนลูกค้าในรูปแบบ Online 
Meeting  ผ่านระบบออนไลน์แพลตฟอร์มต่างๆ 
(รูปแบบรอง) 

หน้าที่ 7 
ข้อที ่6  
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

6.2 พิจารณาแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
ผู้บังคับบัญชาแต่ละหน่วยงานพิจารณา
แผนงานเยี่ยมเยือนลูกค้าประจ าหน่วยงาน 
พร้อมทั้งแจ้งแผนการเยี่ยมเยือนดังกล่าว 
ให้หน่วยงานและ กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องทราบ
ภายในเดือนธันวาคมของปีก่อนหน้าแผน  
 

6.2 พิจารณาแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
ผู้บังคับบัญชาแต่ละหน่วยงานพิจารณาแผนการ
เยี่ยมเยือนลูกค้าประจ าหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้ง
แผนการเยี่ยมเยือนดังกล่าว ให้หน่วยงานและ 
กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องทราบภายในเดือนธันวาคมของ
ปีก่อนหน้าแผน หรือหากมีการจัดท าแผนการ
เยี่ยมเยือนลูกค้าเพิ่มเติมระหว่างปี ให้พิจารณา
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
อนุมัติตามกรอบระยะเวลาที่ เหมาะสม และ
สอดคล้องกับแผนงาน  
 

หน้าที่ 7 
ข้อที ่6  
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

6.6 เตรียมการก่อนเข้าเยี่ยมเยือน 
6.6.1 การก าหนดหัวข้อการน าเสนอ 
พิจารณาตามความเหมาะสม โดยมี
แนวทางหัวข้อดังนี ้
- แนะน าหน่วยงานและข้อมูลทัว่ไป 
- สภาพการจ่ายไฟและสถิติกระแสไฟฟ้า
ขัดข้อง 
…….  

6.6  เตรียมการก่อนเข้าเยี่ยมเยือน 
เมื่อลูกค้าตอบรับการขอเข้าเยี่ยมเยือน ให้ส่วน
เก่ียวข้องด าเนินการเตรียมการก่อนเข้าเยี่ยมเยือน 
ดังนี ้
6.6.1 ก าหนดหัวข้อการน าเสนอ โดยมีตัวอย่าง
ประเด็นที่เก่ียวข้องในการจัดเตรียมข้อมูล ตาม
ส่วนงานที่เก่ียวข้อง ได้แก ่

 
6.6.2 ของที่ระลึก (ตามความเหมาะสม) 

หน้าที่ 8 
ข้อที ่6  
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

6.7 เข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าตามนดัหมาย 
หน่วยงานที่เก่ียวข้องเข้าเยี่ยมเยือนลูกค้า
ตามนัดหมาย ทั้งนี้ หากลูกค้าทีเ่ข้าเยี่ยม
เยือนเป็นลูกค้ารายส าคัญ ให้พนักงาน 
KAM ร่วมประสานงานและเข้ารว่มเยี่ยม
ด้วยทุกครั้ง และในกรณีที่ลูกค้าระบุ
ปัญหา/ความต้องการที่ต้องมีการ
ด าเนินการต่อ ให้ส่วนเก่ียวข้องสั่งการเพื่อ
แก้ไข ติดตามผล และชี้แจงลูกคา้โดย
เร่งด่วน 
 

6.7 เข้าเยี่ยมเยือนตามนัดหมาย 
....... 
ส าหรับพื้นที่ กฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) หาก
เข้าเยี่ยมเยือนลูกค้าแล้ว ได้รับทราบประเด็น
ปัญหา/ความต้องการของลูกค้า ที่เก่ียวข้องกับ
การด าเนินการในส่วนของ กฟส. ด้าน Network 
ให้ประสานงานและส่งประเดน็ดังกล่าวให้ กฟส. 
ด้าน Network ด าเนนิการชี้แจง แก้ไข/
ด าเนินการให้ลูกค้าโดยเร่งด่วน และเมื่อ
ด าเนินการแลว้เสร็จ ให้แจ้งผลการด าเนินการแก่ 
ศบค. (Service) เพื่อบันทึกผลตอ่ไป 

หน้าที่ 8 
ข้อที ่6  
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

6.9 ติดตามและสรุปผลการเยี่ยมเยือน
ลูกค้า ในระบบสารสนเทศ 
- กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง/กบล.กฟข.  น าข้อมูล
ในระบบสารสนเทศมาใช้ในการรายงานผล
การเยี่ยมเยือนลูกค้า โดยสรุปรายงาน
ข้อมูลทางสถิติ การวิเคราะห์สารสนเทศที่
ส าคัญของลูกค้า แนวทางการปรับปรุง
แก้ไข ทั้งนี้ให้ กฟฟ. รายงานผลด าเนินการ
ตามแบบฟอร์ม CRM-VST-002 และสรุป
รายงานประเด็นปัญหา/ความตอ้งการจาก
การเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแบบฟอร์ม CRM-
VST-003 ทุกเดือน 

6.9 ติดตามและสรุปผลการเยี่ยมเยือนลูกค้า ใน
ระบบสารสนเทศ 
กฟฟ./ศบค. น าข้อมูลผลการด าเนินงานในระบบ
สารสนเทศมาใช้ในการรายงานผลการเยี่ยมเยือน
ลูกค้า โดยสรุปรายงานข้อมูลทางสถิติ  การ
วิ เคราะห์สารสนเทศที่ส าคัญของลูกค้า แนว
ทางการปรับปรุงแก้ไข โดยให้ กฟฟ. รายงานผล
ด าเนินการตามแบบฟอร์ม CRM-VST-002 และ
สรุปรายงานประเด็นปัญหา/ความต้องการจาก
การเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแบบฟอร์ม CRM-VST-
003 เป็นประจ าทุกเดือน น าเสนอแก่ผู้บริหาร 
และส่วนที่เกี่ยวข้องทราบ เพื่อร่วมหารือ วางแผน 
และพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพต่อไป 
ทั้งนี้ ส าหรับ พื้นที่ กฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) 
หากมีประเด็นที่เก่ียวข้องกับ กฟส. ด้าน Network 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
ให้ กฟส. ด้าน Network สรุปประเด็น และน าส่ง
ให้ส่วนที่เก่ียวข้องด าเนินการต่อไป 

หน้าที่ 8 
ข้อที ่6  
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

6.10 ติดตามและสรุปผลการเยีย่มเยือน
ลูกค้า ในภาพรวม กฟภ. 
- กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง/กบล.กฟข. จัดท า
รายงานสรุปการด าเนินงานในภาพรวม 
กฟภ. เพื่อรวบรวมแจ้งหน่วยงานที่
เก่ียวข้อง เป็นรายไตรมาส ภายใน 1 เดือน 
หลังสิ้นไตรมาส (โดย กสธ. จะท าการดึง
ข้อมูลจากระบบ CRM Plus ทกุวันที่ 10 
หลังสิ้นไตรมาส) 

6.10 ติดตามและสรุปผลการเยีย่มเยือนลูกค้า ใน
ภาพรวม กฟภ. 
กสธ. ด าเนินการติดตามผลการด าเนินงาน และ
จัดท ารายงานสรุปการด าเนินงานในภาพรวม 
กฟภ. เพื่อรวบรวมแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เป็น
รายไตรมาส ภายใน 1 เดือน หลังสิ้นไตรมาส (โดย 
กสธ. จะท าการดึงข้อมูลจากระบบ CRM Plus ทุก
วันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส) 

หน้าที่ 9 
ข้อที่ 7
มาตรฐานงาน 

1. จัดท าแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
- แต่ละหน่วยงานจดัท ายกร่างแผนการ
เยี่ยมเยือน โดยก าหนดวัตถุประสงค์ 
คัดเลือกลูกค้า ให้สอดคล้องตามเป้าหมาย
ที่ก าหนดในแผนงานตา่งๆ พร้อมก าหนด
หัวหน้าคณะ/ผู้รบัผิดชอบ (แบบฟอร์ม 
CRM-VST-001) 

1. จัดท าแผนงานการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
- แต่ละหน่วยงานจดัท ายกร่างแผนการเยี่ยมเยือน 
โดยก าหนดวัตถปุระสงค์ คัดเลอืกลูกค้า ให้
สอดคล้องตามเป้าหมายที่ก าหนดในแผนงาน
ต่างๆ พร้อมก าหนดหัวหน้าคณะ/ผู้รับผิดชอบ 
(แบบฟอร์ม CRM-VST-001) 
- จัดท าแผนงานฯ ภายในเดือน พ.ย.ของปีก่อน
หน้า ทั้งนี้ หากแต่ละหน่วยงาน ต้องมีการ
พิจารณาจัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้าเพิ่มเติม
ระหว่างปี ตามวัตถุประสงค์ต่างๆ หรือประเด็นที่มี
นัยส าคัญ เร่งด่วน สามารถพิจารณาแผนเพิ่มเติม
ได้ ตามความเหมาะสม 

หน้าที่ 9 
ข้อที่ 7
มาตรฐานงาน 

2. พิจารณาแผนงานเยี่ยมเยือนลูกค้า 
- พิจารณาความเหมาะสมแผนงานของ
หน่วยงานในสังกัด และแจ้งหนว่ยงานที่
เก่ียวข้อง ภายในเดือน ธ.ค. ของปีก่อน
หน้าแผน 

- พิจารณาความเหมาะสมแผนงานของหน่วยงาน
ในสังกัด และแจง้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง ภายใน
เดือน ธ.ค. ของปีก่อนหน้าแผน  
- หากมีการจัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า
เพิ่มเติมระหว่างปี ให้พิจารณาอนุมัติตามกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม และสอดคล้องกับแผนงาน 

หน้าที่ 9 
ข้อที่ 7
มาตรฐานงาน 

7. เข้าเยี่ยมเยือนตามนัดหมาย 
- เข้าเยี่ยมลูกค้าตามนัดหมาย โดยจะต้อง
สรุปประเด็นปัญหา ความต้องการ 
ข้อเสนอแนะจากลูกค้า รวมถึงการสั่งการ
และติดตามเพื่อแก้ปัญหาลูกค้าโดย
เร่งด่วน 

7. เข้าเยี่ยมเยือนตามนัดหมาย……....... 
- หากเป็นพื้นที่ กฟฟ.น าร่อง ให้ประสานงานแจ้ง
ประเด็นไปยังส่วน Network เพือ่ด าเนินการ
ต่อไปและเมื่อส่วน Network ด าเนินแก้ไขปญัหา
แล้วเสร็จ ให้แจ้งกลับมาทีส่่วน Service เพื่อ
บันทึกผลในระบบสารสนเทศต่อไป 

หน้าที่ 10 
ข้อที่ 7
มาตรฐานงาน 

8. บันทึกผลการเยี่ยมเยือนในระบบ
สารสนเทศ 
- บันทึกผลหลังการเยี่ยมเยือน ส าหรับ
ลูกค้าแต่ละรายในระบบสารสนเทศที่
ก าหนด (ปัจจบุันใช้โปรแกรม CRM Plus) 

8. บันทึกผลการเยี่ยมเยือนในระบบสารสนเทศ 
- บันทึกผลหลังการเยี่ยมเยือน ส าหรับลูกค้าแต่
ละรายในระบบสารสนเทศที่ก าหนด ( โดยระบุ
รายละเอียดต่าง ๆให้ครบถ้วน ภายใน 7 วันหลัง
การเยี่ยมเยือน) 
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หน้าที่.../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
โดยระบปุระเด็นปัญหา และความต้องการ
ของลูกค้า ภายใน 7 วันหลังการเยี่ยมเยือน 
- รายงานผลด าเนนิการ (แบบฟอร์ม CRM-
VST-002) และประเด็นปัญหา/ความ
ต้องการจากการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
(แบบฟอร์ม CRM-VST-003) ทกุไตรมาส 

หน้าที่ 10 
ข้อที่ 7
มาตรฐานงาน 

9. ติดตามและสรปุผลการเยี่ยมเยือนลูกค้า 
ในระบบสารสนเทศ 
- สรุปรายงานข้อมูลทางสถิติ การวิเคราะห์
สารสนเทศทีส่ าคัญของลูกค้า แนวทางการ
ปรับปรุงแก้ไข..... 

- สรุปรายงานข้อมูลทางสถิติ การวิเคราะห์
สารสนเทศทีส่ าคัญของลูกค้า แนวทางการ
ปรับปรุงแก้ไข ทัง้นี้ให้ กฟฟ. รายงานผล
ด าเนินการตามแบบฟอร์ม CRM-VST-002 และ
สรุปรายงานประเด็นปัญหา/ความต้องการจาก
การเยี่ยมเยือนลูกค้าตามแบบฟอร์ม CRM-VST-
003 จากระบบสารสนเทศ น าเสนอกับผูบ้ริหาร
ทุกเดือน 
- หากเป็นพื้นที่ กฟฟ.น าร่อง ให้ประสานงานแจ้ง
ประเด็นไปยังส่วน Network เพือ่ด าเนินการต่อไป 
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รายชื่อผู้จัดท า  

  

ภาคผนวก ค 
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รายชือ่ผู้จัดท า 

 
1. นายจุติณัฏฐ์ ลิมปนันท์วดี ผู้อ านวยการฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์    
     สายงานธุรกิจและการตลาด 
2. นายทรงศักดิ์ สกุลนิยมพร รองผู้อ านวยการฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
     สายงานธุรกิจและการตลาด 
3. นายดิษฐกานต์ อุทิตะสาร ผู้อ านวยการกองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ  
     ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สายงานธุรกิจและการตลาด 
4.   นายวรกิตติ์      แย้มบู่  ผู้ช่วยผู้อ านวยการกองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ  
     ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สายงานธุรกิจและการตลาด 
5. นางอรพร อิงคนันท์ หัวหน้าแผนกบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
     กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
6. นางสาวพิชชารีย์ อ่ าปลอด นักการตลาด ระดับ 6 แผนกบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
     กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
7. นายยสินทร ธรรมนพรัตน์ วิศวกร ระดับ 4 แผนกบริหารลูกค้ารายส าคัญ  
      กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
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