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การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ให้ความส าคัญในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

(Customer Relationship Management: CRM) โดยตระหนักว่าปัจจัยส าคัญประการหนึ่งของการเติบโต
ขององค์กร เกิดจากความเชื่อมั่นและความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อองค์กร กฟภ. จึงมี แนวทางการพัฒนาเพ่ือ
ยกระดับความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ส าหรับลูกค้าใหม่ ลูกค้าปัจจุบัน และลูกค้าที่ผูกพันต่อองค์กร 
เพ่ือสร้างความพึงพอใจ สร้างความภักดีต่อองค์กร ตลอดจนการต่อยอดรายได้ทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจ
เกี่ยวเนื่องของ กฟภ. ต่อไป 

  คู่มือการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ จัดท าขึ้นเพ่ือ ใช้เป็นแนวทางในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
รายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่ ในรูปแบบการสัมมนา การศึกษาดูงาน การเลี้ยงรับรอง รวมถึงการจัดกิจกรรม
นันทนาการระหว่างลูกค้า กับ กฟภ. เป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดี และเป็นช่องทางในการแลกเปลี่ยนข้อมูล  
การเจรจาธุรกิจ รวมถึงการได้รับฟังความต้องการ ความคาดหวัง ข้อเสนอแนะของลูกค้า โดยบันทึกผลการจัด
กิจกรรมลงในระบบสารสนเทศที่ก าหนด และรวบรวมสรุปประสิทธิผลการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เสนอ
ผู้บริหาร เพ่ือน ามาปรับปรุงกระบวนการของ กฟภ.รวมถึงการรวบรวมความต้องการ/ข้อเสนอแนะของลูกค้า 
ตลอดจนการเจรจาต่อยอดทางธุรกิจ เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงและแก้ไขอย่างมีประสิทธิภาพและทันท่วงที เป็น
การยกระดับความสัมพันธ์ รักษาฐานลูกค้า และการสร้างรายได้ให้กับ กฟภ. ต่อไป 

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

 
1.  วัตถุประสงค์ 
 เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ารายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่ ในรูปแบบการสัมมนา               
การศึกษาดูงาน รวมถึงการจัดกิจกรรมนันทนาการระหว่างลูกค้า กับ กฟภ. เพ่ือสื่อสารประชาสัมพันธ์
นโยบาย/โครงการ/แผนงานที่ส าคัญของ กฟภ./ทิศทางของเศรษฐกิจและภาคอุตสาหกรรมของประเทศ รวมถึง
การรวบรวมความต้องการ/ข้อเสนอแนะของลูกค้า ตลอดจนการเจรจาต่อยอดทางธุรกิจ เพ่ือน าไปสู่การ
ปรับปรุงและแก้ไขอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นการยกระดับความสัมพันธ์ รักษาฐานลูกค้า และการสร้างรายได้
ให้กับ กฟภ. ต่อไป 
 
2.  ขอบเขต 
 คู่มือการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ใช้เป็นแนวทางในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญและลูกค้า
รายใหญ่ ในรูปแบบการสัมมนา การศึกษาดูงาน การเลี้ยงรับรอง รวมถึงการจัดกิจกรรมนันทนาการระหว่าง
ลูกค้า กับ กฟภ. เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดี และเป็นช่องทางในการแลกเปลี่ยนข้อมูล  การเจรจา
ธุรกิจ รวมถึงการได้รับฟังความต้องการ ความคาดหวัง ข้อเสนอแนะของลูกค้า โดยบันทึกผลการจัดกิจกรรมลง
ในระบบสารสนเทศที่ก าหนด และรวบรวม สรุปประสิทธิผลการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เสนอผู้บริหาร 
เพ่ือน ามาปรับปรุงกระบวนการของ กฟภ. 
 
3.  ค าจ ากัดความ 

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

3.2 ลูกค้าเป้าหมาย (Target Customer) หมายถึง ลูกค้าที่ได้รับการพิจารณาหรือคัดเลือก เพ่ือ
ด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือจัดสัมมนาลูกค้าตามขอบเขตที่ก าหนด 

3.3 ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value Customer: HVC) หมายถึง กลุ่มลูกค้าจากผลการจัดล าดับมูลค่า
ความเป็นลูกค้า ตามหลักการทางเศรษฐศาสตร์ เพ่ือน าไปใช้ประโยชน์ในการพิจารณาก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาด และแนวทางบริหารจัดการเพ่ือสร้างและรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ยกระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้า และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร 

3.4 ลูกค้ารายใหญ่ หมายถึง ผู้ใช้ไฟฟ้าที่ติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะรายตั้งแต่ 100kVA หรือ ทุกขนาด
รวมกันตั้งแต ่100 kVA ขึ้นไป หรือเป็นผู้ใช้ไฟฟ้าที่มีความต้องการพลังไฟฟ้าสูงสุด ตั้งแต่ 30 กิโลวัตต์ขึ้นไป ทั้ง
รายที่ติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะราย หรือใช้หม้อแปลงร่วมของ กฟภ. 

3.5 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM) หมายถึง กล
ยุทธ์ทางธุรกิจเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า เรียนรู้ความต้องการที่แตกต่า งกันของลูกค้า และ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่มมากท่ีสุด 

3.6 การสัมมนา (Seminar) หมายถึง การประชุม การพบปะ หรือการศึกษาดูงาน รวมถึงรูปแบบ
นันทนาการ ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือการถ่ายทอดความรู้ แลกเปลี่ยนความรู้ ความคิดเห็น และหาข้อสรุปหรือ
ข้อเสนอแนะในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง และเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ารายส าคัญ ลูกค้ามูลค่าสูง หรือ
ลูกค้าท่ีได้รับพิจารณาตามความเหมาะสม 

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

3.8 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการเขียนแผนผัง
การท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการท างาน 
  

3.8.1 คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

3.8.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
 

3.8.3 คือ การตัดสินใจ 
 

3.8.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 
 

3.8.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 
 

3.8.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

3.8.7  
 

3.8.8 

คือ ฐานข้อมูล 
 

คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิดปัญหา
บ่อย/ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 
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4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

4.1 ผู้ช่วยผู้ว่าการ (ผชก.) การไฟฟ้าเขต ท าหน้าที ่ 
 พิจารณาอนุมัติแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ของ กฟข. 
4.2 กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ (กสธ.) ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ท าหน้าที่ 
  4.2.1 ก าหนดแนวทางการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ และทิศทางการด าเนินการต่างๆ ของ กฟภ. 
 4.2.2 ติดตามผลด าเนินการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ พร้อมรวบรวม สรุปผลการด าเนินงานใน

ภาพรวมขององค์กร  
 4.2.3 ทบทวนและปรับปรุงแนวทางการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ในภาพรวมขององค์กร น าเสนอ

ผู้บริหารตามล าดับชั้น เพ่ือน าเสนอ ผวก. อนุมัติคู่มือและแนวทางท่ีเกี่ยวข้องต่อไป 
4.3 กองบริการลูกค้า (กบล.) 12 เขต ท าหน้าที ่
 4.3.1 ด าเนินการรวบรวมและจัดท ายกร่างแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ เพ่ือขออนุมัติหลักการ

การสัมมนาฯ และขออนุมัติการจัดสัมมนาฯ อีกครั้ง (หลังจากการเชิญชวนลูกค้าได้ตามเป้าหมายที่ก าหนด) 
 4.3.2 สนับสนุน ประสานงานและติดตามผลการจัดสัมมนาลูกค้าของ กฟฟ. ในสังกัด รวมถึงสรุป

รายงานผลการจัดสัมมนาฯ และสารสนเทศเสียงลูกค้าจากการจัดสัมมนาฯ ในภาพรวมของ กฟข. เสนอ
ผู้บริหาร  

 4.4 กฟฟ. และหน่วยงาน ที่ผ่านหลักเกณฑ์ตามขอบเขตที่สามารถจัดสัมมนาลูกค้า  
 4.4.1 จัดท าแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ โดยก าหนดวัตถุประสงค์/รูปแบบการสัมมนา และ

คัดเลือกลูกค้า เพ่ือเสนอขออนุมัติหลักการการสัมมนาฯ  
 4.4.2 หลังจากได้รับอนุมัติแผนงาน ให้จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์และเชิญชวนลูกค้าให้ได้ตาม

เป้าหมาย พร้อมเสนอขออนุมัติจัดสัมมนาฯ  
 4.4.3 ด าเนินการจัดสัมมนาตามแผนที่ก าหนด พร้อมบันทึกผลการด าเนินกิจกรรมลงในระบบ

สารสนเทศที่เก่ียวข้อง 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

ชื่อกระบวนการ: การสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ผู้รับผิดชอบกระบวนการ : กสธ.ฝลพ. หน้าที่ 1/2 
ผู้ส่งมอบ/ 

กระบวนการก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน/ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ์ ลูกค้า/ผู้น าไปใช้/

กระบวนการถัดไป 
กรอบเวลา 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

เร่ิมต้น 

- แผนด าเนินการ 
CRM 

- ข้อมูลลูกค้ามูลค่าสูง 
- สถิติรายได้ค่าไฟฟ้า
ย้อนหลัง 

- เกณฑ์วัดผล
ด าเนินการ, BSC 
- แผนปฏิบัติการ
ประจ าป ี

กสธ.ฝลพ. 

- ข้อมูลลูกคา้ราย
ส าคัญ 

ฝนศ., 
กซข.กฟข. 

กบล.กฟข. 

ฝนย., 
ฝอภ.(ภ1-4), 

กฟข. 

1. จัดท าแผนงานการสัมมนาฯ 
- ก าหนดวัตถปุระสงค์การสัมมนา 
- ก าหนดรูปแบบการสัมมนา 
- คัดเลือกลูกค้า 
- ก าหนดแผนงานการสัมมนา 

กฟฟ.ทีเ่กี่ยวข้อง/ฝบว. 

3. จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์/             
หนังสือเชิญ/บัตรเชิญลูกค้า              

เพื่อเข้าร่วมสัมมนา 

กฟฟ.ทีเ่กี่ยวข้อง/ฝบว. 

ไม่อนุมัติ 
อนุมัติ 

แผนการสัมมนา
ลูกค้ารายใหญ ่

กฟฟ., 
กบล.กฟข., 

ฝลพ. 

สื่อประชาสมัพันธ์
และหนังสอืเชญิ 
เข้ารว่มสัมมนา 

ลูกค้า 
เป้าหมาย 

ครบตาม 
เป้าหมาย 

  

5. ทบทวน/คัดเลือก 
ลูกค้าเพิ่มเติม 

ให้ได้ตามเป้าหมาย 

กฟฟ.ท่ีเกี่ยวข้อง/ฝบว. 

ไม่ครบตาม 
เป้าหมาย 

4. ลูกค้า 
พิจารณาเข้าร่วมสัมมนาฯ 

กฟฟ.ทีเ่กี่ยวข้อง/ 
ฝบว. 

ร่างแผนการสัมมนา
ลูกค้ารายใหญ่ และ

รายชื่อลกูค้า
เป้าหมาย 

(CRM-SMN-001) 

- เสียงของลูกค้า 
- ความตอ้งการ/
รูปแบบในการจัด
กิจกรรมฯ ที่
ลูกค้าต้องการ 

ลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย 

A 

พ.ย. ของปี
ก่อนหน้า
แผนฯ 

  

2. พิจารณา 
หลักการการสัมมนาฯ 

  
ผชก.กฟข./ 
รผก.(ธต) 

ธ.ค. ของปี
ก่อนหน้า
แผนฯ 

ก่อนการ
สัมมนา 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

 
 
 

ชื่อกระบวนการ: การสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ผู้รับผิดชอบกระบวนการ : กสธ.ฝลพ. หน้าที่ 2/2 
ผู้ส่งมอบ/ 

กระบวนการก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน/ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ์ ลูกค้า/ผู้น าไปใช้/

กระบวนการถัดไป 
กรอบเวลา 

Suppliers Inputs Process Outputs Customers Time 
      

 
 
 

 

8. จัดกิจกรรมตามแผนทีก่ าหนด 
และสรุปผลการจัดสัมมนาฯ  

กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง/ฝบว. 

6. ขออนุมัติจัดสัมมนาฯ 
(ผชก.กฟข.พิจารณา) 

กบล.กฟข., กฟฟ.ที่เกีย่วขอ้ง/ฝบว. 

สรุปผลการสัมมนา
ลูกค้ารายใหญ ่

(CRM-SMN-003) 
กสธ.ฝลพ. 

- รายละเอียดการ
จัดสัมมนาฯ 
- รายชือ่ลูกค้าที่
ตอบรับเข้าร่วม
สัมมนาฯ 
(CRM-SMN-001) 

CRM Plus 

กบล.กฟข
. 

A 

7. เตรียมการก่อนสัมมนาฯ 

กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง/ฝบว. 

11. ติดตามและสรุปผลการจัด
สัมมนา ในภาพรวม กฟภ. 

กสธ.ฝลพ.  

ก่อนการ
สัมมนา 

ก่อนการ
สัมมนา 

ไม่น้อยกวา่ 
1 เดือน 

9. บันทึกผลการจัดสัมมนา             
ในระบบสารสนเทศ 

กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง/ฝบว. 
 

10. สรุปผลการจัดสัมมนาลูกค้า
รายใหญ่ ในภาพรวมหน่วยงาน 

กบล.กฟข./ฝบว. 

รายงานผลการจัด
สัมมนาลูกค้ารายใหม่ 

(CRM-SMN-002) 
 

ตามแผนงาน 
(รายงานภายใน 
1 เดือนหลังจัด

สัมมนา) 

 

ภายใน 15 วัน
หลังจัดสัมมนา 

สิ้นสุด 

รายไตรมาส 
ภายใน 1 เดือน 
หลังสิ้นไตรมาส 

รายงานสรุปผลใน
ภาพรวม กฟภ. 

- สรก.(ธต) 
- สรก.(ภ1-ภ4) 
- กบล.กฟข. 

รายไตรมาส 
ภายใน 10 วัน
หลังสิ้นไตรมาส 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 จัดท าแผนงานการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 

 กฟฟ. ที่มีรายได้แก่ กฟภ. มากกว่าเดือนละ 100 ล้านบาทขึ้นไป ซึ่งเข้าหลักเกณฑ์การจัดสัมมนาลูกค้า
รายใหญ่ / ฝ่ายบริการวิศวกรรม (ฝบว.) จัดท าแผนการสัมมนาฯ โดยก าหนดวัตถุประสงค์และรูปแบบการ
สัมมนา พร้อมคัดเลือกลูกค้า และก าหนดแผนงานการสัมมนาฯ ให้สอดคล้องตามวัตถุประสงค์ของการจัด
สัมมนาฯ รวมถึงความต้องการความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อรูปแบบการจัดกิจกรรม เพ่ือสร้างประโยชน์ และ
ความพึงพอใจของลูกค้า โดยเลือกรูปแบบการจัดสัมมนาจากแนวทาง ดังนี้ 

รูปแบบที่ 1 การสัมมนาบรรยายวิชาการ 
รูปแบบที่ 2 การจัดเสวนา 
รูปแบบที่ 3 การจัดประชุมแบบ Focus Group (กลุ่มย่อย) 
รูปแบบที่ 4 กิจกรรมนันทนาการ เช่น การเลี้ยงรับรอง และการแข่งขันกีฬาเชื่อมความสัมพันธ์
ระหว่างลูกค้าและ กฟภ. เป็นต้น 
รูปแบบที่ 5 ศึกษาดูงาน  

 รายละเอียดการจัดท าบันทึก เพ่ือขออนุมัติหลักการสัมมนา ประกอบด้วย 
1) วัตถุประสงค์การจัดสัมมนา 
2) รูปแบบพร้อมรายละเอียดการจัดสัมมนาฯ 
3) กลุ่มลูกค้าและจ านวนลูกค้าเป้าหมาย (แนบรายชื่อลูกค้าเป้าหมายตามแบบฟอร์ม CRM-SMN-001) 
4) ก าหนดการ (ระบุวันที่โดยสังเขป) 
5) งบประมาณในการจัดสัมมนาฯ  
 5.1) กรณีที่ กฟฟ. ขออนุมัติ ให้ ผชก.กฟข. มีอ านาจอนุมัติการเบิกจ่ายค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวข้อง 

โดยเบิกค่าใช้จ่ายในการจัดประชุมจากงบท าการเงินรายได้ของ กฟฟ. ที่จัดสัมมนาฯ ภายในวงเงินไม่เกินครั้งละ 
100,000 บาท/ครั้ง อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง โดยครอบคลุมค่าใช้จ่ายประกอบด้วย ค่าเครื่องดื่ม-ของว่าง,            
ค่าเลี้ยงอาหาร, ค่าเอกสารแจกลูกค้า, ค่าสถานที่จัดสัมมนาฯ และค่าของที่ระลึก ทั้งนี้ โดยแจ้ง กบล.กฟข. 
ภายในเดือนพฤศจิกายนของปีก่อนหน้าแผนด าเนินการ เพ่ือรวบรวม/พิจารณาความเหมาะสมในขั้นต้น และ
น าเสนอขออนุมัติแผนงานสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ของ กฟข. ต่อไป 

 5.2) กรณีส านักงานใหญ่ ขออนุมัติ ให้ รผก.(ธต) มีอ านาจอนุมัติการเบิกจ่ายค่าใช้จ่ายที่
เกี่ยวข้อง  ภายในกรอบวงเงินไม่เกินครั้งละ 100,000 บาท/ปี  รวมถึงค่าสมนาคุณ/ค่าตอบแทนวิทยากร
เพ่ิมเติม ส าหรับการสัมมนาฯในรูปแบบที่มีวิทยากร นอกเหนือจากวงเงินข้างต้น ให้ขอจัดสรรงบประมาณ
เพ่ิมเติมจาก กปง.    

โดยหลักเกณฑ์การคิดค่าใช้จ่ายในการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ให้อ้างอิงตามระเบียบ กฟภ. ว่า
ด้วยฝึกอบรมและสัมมนา พ.ศ. 2560 โดยค่าใช้จ่ายในส่วนลูกค้าให้แบ่งเป็น 2 ระดับ คือ ระดับบริหาร 
เทียบเท่าพนักงานระดับ 8 ขึ้นไป และ ระดับปฏิบัติ เทียบเท่าพนักงานระดับ 1-7 ทั้งนี้เพ่ือประสิทธิผลในการ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า หากมีรายการค่าใช้จ่ายเกินกว่าที่ระเบียบก าหนด ให้เสนอผู้มีอ านาจอนุมัติตามข้อ 
6.1 5) ข้อ 5.1) และ 5.2) โดยพิจารณาเป็นกรณีๆไป 

6.2 พิจารณาหลักการการสัมมนาฯ 
 กบล.กฟข. น าเสนอ ผชก.กฟข. / ฝบว. น าเสนอ รผก.(ธต.) เพ่ือพิจารณาอนุมัติหลักการการสัมมนา
ลูกค้ารายใหญ่ พร้อมทั้งแจ้งแผนงานฯ ที่อนุมัติแล้ว ไปยังกอง และ กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องภายในเดือนธันวาคม 
ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน พร้อมจัดส่งแผนในการจัดสัมมนาฯดังกล่าว ให้ กสธ. เพ่ือทราบต่อไป ทั้งนี้ 
ก่อนการจัดสัมมนาฯ จะต้องขออนุมัติจัดการสัมมนาฯ โดยระบุรายละเอียดการจัดงานอีกครั้ง 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

6.3 จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ และจัดท าหนังสือเชิญ/บัตรเชิญ ลูกค้าเพ่ือเขา้ร่วมสัมมนาฯ 
 หลังจากได้รับอนุมัติหลักการ ให้ กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ และหนังสือ
เชิญ/บัตรเชิญลูกค้าเข้าร่วมสัมมนาฯ เพ่ือประชาสัมพันธ์การจัดสัมมนาฯ ตามรายชื่อลูกค้าเป้าหมาย 

6.4 ลูกค้าพิจารณาเข้าร่วมสัมมนาฯ 
 กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. ติดตามผลการพิจารณา/ตอบรับการเข้าร่วมสัมมนาฯ ของลูกค้า หาก
ลูกค้าปฏิเสธการเข้าร่วมหรือจ านวนลูกค้าเข้าร่วมไม่เป็นไปตามเป้าหมายให้ด าเนินการในข้อ 6.5 และเมื่อมี
ลูกค้าตอบรับครบถ้วนตามจ านวนเป้าหมายแล้วให้ด าเนินการต่อในข้อ 6.6 

6.5 ทบทวน/คัดเลือกลูกค้าเพ่ิมเติมให้ได้ตามเป้าหมาย 
 กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. ทบทวนและคัดเลือกลูกค้าเพ่ิมเติม ที่สอดคล้องกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
ประชาสัมพันธ์และเชิญชวนลูกค้าเข้าร่วมสัมมนาฯ จนกระท่ังได้ลูกค้าเข้าร่วมตามจ านวนเป้าหมายที่ก าหนด  

6.6 ขออนุมัติจัดสัมมนาฯ 
 กฟฟ. ที่เก่ียวข้องและ ฝบว. จัดท ารายละเอียดการจัดสัมมนาฯ แจ้ง กบล. ก่อนการสัมมนาไม่น้อยกว่า 
1 เดือน โดยแนบรายชื่อลูกค้าที่ตอบรับเข้าร่วมสัมมนาฯ ตามเป้าหมาย (แบบฟอร์ม CRM-SMN-001) เพ่ือ
น าเสนอ ผชก.กฟข. พิจารณาอนุมัติการจัดสัมมนาฯ  

6.7 เตรียมการก่อนสัมมนาฯ 
 เมื่อได้รับอนุมัติจัดการสัมมนาฯ กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. เตรียมความพร้อมการจัดสัมมนาตาม
รูปแบบที่ก าหนด โดยประสานงานวิทยากร (ถ้ามี), เอกสารแจกผู้ใช้ไฟฟ้า, สถานที่จัดสัมมนาฯ, อาหาร 
เครื่องดื่ม-ของว่าง และของที่ระลึก 

6.8 จัดกิจกรรมตามแผนที่ก าหนด และสรุปผลการจัดสัมมนาฯ 
 กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง/ ฝบว. จัดสัมมนาฯ ตามแผนที่ก าหนด ทั้งนี้  ให้ กบล. ร่วมประสานงานและ
สังเกตการณ์การจัดสัมมนาฯ แต่ละครั้ง และหลังการจัดสัมมนาฯ ให้ กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง/ ฝบว. จัดท าสรุป
รายงานผลการจัดสัมมนาฯ ในแต่ละกิจกรรม ภายใน 1 เดือนหลังจัดงานสัมมนาฯ น าเสนอผู้บริหาร และจัดส่ง
ให้ กบล.กฟข. ส่วน ฝบว. จัดท าสรุปรายงานผลการจัดสัมมนาฯ  ภายใน 1 เดือนหลังงานสัมมนาฯ น าเสนอ
ผู้บริหาร ตามแบบฟอร์ม CRM-SMN-002 โดยก าหนดให้สรุปประเด็นในเบื้องต้น ประกอบด้วย 

- สรุปจ านวนผู้เข้าร่วมสัมมนาฯ 
- สรุปการใช้งบประมาณ 
- สรุปเนื้อหาหรือสาระส าคัญในการจัดสัมมนา/การบรรยาย 
- สรุปประเมินความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมสัมมนาฯ ข้อเสนอแนะที่ลูกค้าสนใจ (ตามแบบฟอร์ม 

CRM-SMN-004)  
- สรุปประเด็นข้อซักถาม ข้อเสนอแนะที่ลูกค้าสนใจ 

 6.9 บันทึกผลการจัดสัมมนา ในระบบสารสนเทศ 
กฟฟ.ที่เกี่ยวข้อง/ ฝบว. บันทึกผลและรายละเอียดในการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ลงในระบบ CRM 

Plus ให้ครบถ้วนถูกต้อง ภายใน 15 วัน หลังจัดสัมมนาฯ 

6.10  สรุปผลการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ในภาพรวมหน่วยงาน                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      
กบล./ฝบว. ติดตาม และตรวจสอบผลการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ของแต่ละ กฟฟ. ในระบบสารสนเทศ

ให้มีความครบถ้วนถูกต้อง เป็นประจ าทุกไตรมาส พร้อมจัดท ารายงานสรุปผลการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ใน
ภาพรวม กฟข./ฝบว. ตามแบบฟอร์ม CRM-SMN-003 และจัดส่งให้ กสธ. รวบรวมและสรุปผลการด าเนินงาน
ในภาพรวมของ กฟภ. ภายใน 10 วันหลังสิ้นไตรมาสต่อไป 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

6.11 ติดตามและสรุปผลการจัดสัมมนาฯ ในภาพรวม กฟภ.  
 กสธ. ด าเนินการติดตามผลการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในระบบสารสนเทศ 
(CRM Plus) โดยทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส กสธ.จะดึงข้อมูลจากระบบ CRM Plus ตามแบบฟอร์ม               
CRM-SMN-002 และสรุปรายงานผลการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ในภาพรวมของ กฟภ. ให้แล้วเสร็จภายใน            
1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

7. มาตรฐานงาน 
ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

1. จัดท าแผนงานการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ กฟฟ. ที่เข้าหลักเกณฑ์และ ฝบว. จัดท าแผนการสัมมนาฯ โดย
ก าหนดวัตถุประสงค์ เลือกรูปแบบ (จากรูปแบบที่ก าหนดให้) 
คัดเลือกลูกค้าให้สอดคล้องตามวัตถุประสงค์ (แบบฟอร์ม CRM-
SMN-001) พร้อมก าหนดแผนงานโดยสังเขป แจ้ง กบล.ภายใน
เดือนพฤศจิกายนของปีหน้าก่อนหน้าแผนงาน  

2. พิจารณาหลักการการสัมมนาฯ พิจารณาหลักการการสัมมนาฯ ของหน่วยงานในสังกัด โดย
ค านึ งถึ ง รู ปแบบการสั มมนาที่ เ ลื อก  ให้ สอดคล้ องกับ
วัตถุประสงค์ มีความเหมาะสมในภาพรวม และสถานการณ์
ปัจจุบัน โดยแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายในเดือนธันวาคม
ของปีหน้าก่อนหน้าแผนงาน 

3. จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ และจัดท า
หนังสือเชิญ/บัตรเชิญลูกค้าเพ่ือเข้าร่วม
สัมมนาฯ 

กฟฟ. ที่ได้รับพิจารณาอนุมัติหลักการการจัดสัมมนาฯและ 
ฝบว. จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ และหนังสือเชิญชวนลูกค้า ตาม
เป้าหมายที่ก าหนด โดยระบุรูปแบบ/ก าหนดการที่ชัดเจน 
พร้อมตอบรับการเข้าร่วมสัมมนาฯ 

4. ลูกค้าพิจารณาเข้าร่วมสัมมนาฯ กฟฟ.และ ฝบว. ติดตามการตอบรับเข้าร่วมสัมมนาฯ ของลูกค้า
เป้าหมาย 

5. ทบทวน/คัดเลือกลูกค้าเพ่ิมเติมให้ได้ตาม
เป้าหมาย 

ในกรณีที่ลูกค้าตอบรับไม่ครบตามเป้าหมาย ให้พิจารณา
คัดเลือกลูกค้า ที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์เพ่ิมเติม จนกระทั่ง
ได้ลูกค้าตามเป้าหมาย 

6. ขออนุมัติจัดสัมมนาฯ หลังจากได้รับการตอบรับของลูกค้าตามเป้าหมาย รวมถึงการ
ติดต่อประสานงานในส่วนต่างๆ ครบถ้วน กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ 
ฝบว. ขออนุมัติก่อนการจัดงานสัมมนาฯ ไม่น้อยกว่า 1 เดือน 

7. เตรียมการก่อนสัมมนาฯ กฟฟ.ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. เตรียมการสัมมนาตามรูปแบบและ
รายละเอียดที่ก าหนด 

8. จัดกิจกรรมตามแผนที่ก าหนดและสรุปผล 
การจัดสัมมนาฯ  

- กฟฟ. ที่เก่ียวข้อง/ ฝบว. ด าเนินการจัดสัมมนาฯตามแผน 
- มีการสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าต่อการจัดกิจกรรม 
ตามแบบฟอร์ม CRM-SMN-004 
- จัดท าสรุปรายงานผลการจัดสัมมนาฯ ตามแบบฟอร์ม CRM-
SMN-002 ทุกครั้ง ให้แล้วเสร็จภายใน 1 เดือนหลังจัดกิจกรรม 
และส่งให้ กบล.กฟข. เพ่ือรวบรวมต่อไป 

9. บันทึกผลการจัดสัมมนา ในระบบ
สารสนเทศ 

-  บันทึกผลการด าเนินงานลงในระบบ CRM Plus อย่าง
ครบถ้วนถูกต้อง ภายใน 15 วัน หลังจัดสัมมนาฯ 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
10. สรุปผลการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ใน
ภาพรวมหน่วยงาน 

- กบล./ฝบว. ตรวจสอบการบันทึกข้อมูลฯ ในระบบสารสนเทศ 
เป็นประจ าทุกไตรมาส 
- กบล./ฝบว. จัดท ารายงานผลการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ (ตาม
แบบฟอร์ม CRM-SMN-002) และจัดส่งให้ กสธ. รวบรวมและ
สรุปผลการด าเนินงานในภาพรวมของ กฟภ. ภายใน 10 วัน
หลังสิ้นไตรมาส 

11. ติดตามและสรุปผลการจัดสัมมนาฯ ใน
ภาพรวม กฟภ. 

- กสธ. ติดตามผลด าเนินการให้เป็นไปตามเป้าหมายของแผน
ด าเนินการ  
- กสธ. ดึงข้อมูลผลการด าเนินงาน จากระบบ CRM Plus ทุก
วันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส พร้อมสรุปรายงานผลการด าเนินงาน 
ในภาพรวมของ กฟภ. แจ้งส่วนที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 เดือนหลัง
สิ้นไตรมาส 

 
8. แบบฟอร์มที่ใช้ 

CRM-SMN-001 สรุปรายชื่อลูกค้าที่เข้าร่วมการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
CRM-SMN-002 สรุปรายงานผลการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ (รายกิจกรรม) 
CRM-SMN-003 สรุปผลการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ (ภาพรวม กฟข./ฝบว.) 
CRM-SMN-004 แบบสอบถามความคิดเห็นของงานสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

 
 
 

ภาคผนวก ก 
รายละเอียดแบบฟอร์ม 

 
CRM-SMN-001 สรุปรายชื่อลูกค้าที่เข้าร่วมการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
CRM-SMN-002 สรุปรายงานผลการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ (รายกิจกรรม) 
CRM-SMN-003 สรุปผลการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ (ภาพรวม กฟข./ฝบว.) 
CRM-SMN-004 แบบสอบถามความคิดเห็นของงานสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
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แบบฟอร์มสรุปรายงานผลการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
ในพื้นที่ กฟฟ./กฟข……………………………………………ครั้งที่/ปี………………………………………… 

 

ส่วนที่ 1  รายละเอียดการจัดกิจกรรม 

หัวข้อสัมมนา/การจัดกิจกรรม  

รูปแบบการจัดกิจกรรม   การสัมมนาบรรยายวิชาการ  
  การจัดเสวนา 
  การจัดประชุมแบบ Focus Group (กลุ่มย่อย)  
  การศึกษาดูงาน 
  กิจกรรมนันทนาการ เช่น กีฬาเชื่อมความสมัพันธ์ระหว่างลูกค้าและ PEA 

รูปแบบ (Onsite/Online)   On-site   Online 

วันที่จัดกิจกรรม  

สถานทีจ่ัดกิจกรรม  

จ านวนหน่วยงานที่เชิญเข้าร่วม  จ านวนหน่วยงานที่เข้าร่วมจริง  

จ านวนผู้ที่เชิญเข้าร่วม (คน)   จ านวนผู้ทีเ่ข้าร่วมจริง (คน)  

งบประมาณที่ใช้ (บาท)  

เนื้อหา/สาระส าคัญในการจัด
กิจกรรม 

1. 
2. 
3. 

ส่วนที่ 2 ผลคะแนนความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะต่อการจัดกิจกรรม (ผลจากแบบฟอร์ม CRM-SMN-004) 

• จ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำม...................... รำย/ฉบับ  
• คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ...........................ของผู้เข้าร่วมทั้งหมด 

2.1 สรุปคะแนนความพึงพอใจต่อการจัดกิจกรรม 

ค าถาม 
ระดับความพึงพอใจ (จ านวนคนตอบ) 

ค่าเฉลี่ย 
5 4 3 2 1 

การวางแผนและประชาสัมพนัธ์/เชิญชวนให้เข้าร่วมกิจกรรม             
ความเหมาะสมของสถานที่ และระยะเวลาในการจัดกิจกรรม           
หัวข้อ/รูปแบบกิจกรรม น่าสนใจและเป็นประโยชน ์             
สามารถน าความรู้ทีไ่ด้รับจากกิจกรรมไปใช้ประโยชน์ได ้             
สามารถมีส่วนร่วมและแสดงความคิดเห็นได้ของผู้เข้าร่วม
กิจกรรม 

            

ความพึงพอใจต่อภาพรวมของงานสัมมนา/กิจกรรม             
PEA ควรจัดกิจกรรมนี้ ในปีต่อไป             

 

CRM-SMN-002 



-2- 
 

2.2 สรุปข้อเสนอแนะหากมีการจัดงานสัมมนาในครั้งต่อไป 
 1) รูปแบบทีลู่กค้าสนใจ และต้องการให้ PEA จัดกิจกรรมในครั้งถัดไป 

รูปแบบการจัดกิจกรรม จ านวนผู้ตอบ (คน) 
1. การสัมมนาบรรยายวิชาการ  
2. การจัดเสวนา  
3. การจัดประชุมแบบ Focus Group (กลุ่มย่อย)  
4. กิจกรรมนันทนาการ เช่น กีฬาเชื่อมความสัมพันธ์
ระหว่างลูกค้าและ PEA  

 

5. การศึกษาดูงาน  
6. กิจกรรมรูปแบบอ่ืนๆ ที่ลูกค้าต้องการ  (โปรดระบุหัวข้อที่ลูกค้าต้องการ) 

 2) หัวข้อ/ประเด็นที่ลูกค้าสนใจ 

รูปแบบการจัดกิจกรรม จ านวนผู้ตอบ (คน) 
1. การตรวจสอบระบบไฟฟ้าเบื้องต้น  
2. นวัตกรรม/เทคโนโลยีด้านไฟฟ้า เช่น ระบบกักเก็บ
พลังงาน, พลังงานทางเลือก 

 

3. การแบ่งปันความรู้ร่วมกันในภาคธุรกิจ  
4. ธุรกิจที่เก่ียวเนื่องของ PEA  
5. การใช้ไฟฟ้าอย่างประหยัดและปลอดภัย  
6. กิจกรรมนันทนาการ (โปรดระบุกิจกรรมที่ลูกค้าสนใจ) 1. 

2. 
6. หัวข้อ/ประเด็นอ่ืนๆ (โปรดระบุหัวข้อที่ลูกค้าสนใจ) 1. 

2. 

3) ข้อเสนอแนะ/สิ่งที่ PEA ควรน าไปพัฒนาหรือปรับปรุงในการสัมมนา/จัดกิจกรรมในโอกาสต่อไป 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
................................................................................................................................................................................................................ 
 

ส่วนที่ 3 ปัญหา/อุปสรรคในการจัดกิจกรรม รวมถึงข้อเสนอแนะ เพื่อใช้ในการปรับปรุงกระบวนการจัดสัมมนา
ลูกค้ารายใหญ่ ในภาพรวมของ กฟภ. ต่อไป (ถ้ามี) 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
................................................................................................................................................................................................................ 
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แบบสอบถามความคิดเห็นต่อการจัดงานสัมมนาลูกค้ารายใหญ่  
ภายใต้รูปแบบ/หัวข้อ......................................................พืน้ที่ ……………………………… 

วันท่ี ……………………….…………… ณ ……………………………………………… 

 

ค าชี้แจง แบบสอบถามฉบับนี ้ใช้ในการสอบถามความคิดเห็นของท่านต่องานสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ของ PEA เพื่อประโยชน์ในการปรับปรุงการจัดงาน
สัมมนาครั้งต่อไป ตลอดจนผลิตภณัฑ์และงานบริการต่างๆ ของ PEA ให้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ สร้างความพึงพอใจสูงสดุของท่าน  
โปรดใส่เคร่ืองหมาย ✓ ในช่อง  หรือกรอกข้อมูลในช่องว่างที่ตรงกับตัวท่านมากที่สุด 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
1.1 ประเภทกิจการ   ธุรกิจบริการ (Service Business)  เช่น โรงแรม โรงพยาบาล ธนาคาร สถานศึกษา 

   ธุรกิจพาณิชยกรรม (Merchandising Business) เช่น ร้านค้า ห้างสรรพสินค้า 
   ธุรกิจอุตสาหกรรม (Manufacturing Business) เช่น โรงงานผลิตหรือแปรรูปสินค้าต่างๆ 

(โปรดระบุ ลักษณะกิจการ ......................................................................................................) 
1.2 สถานท่ีประกอบกิจการตั้งอยู่ที ่   ในพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม (โปรดระบุ ช่ือนิคม.................................................................) 

   เขตอุตสาหกรรมอื่นๆ นอกนิคมอุตสาหกรรม เช่น สวนอุตสาหกรรม เขตส่งเสริมการลงทุน  
 (โปรดระบุ ช่ือเขตอุตสาหกรรม .......................................................................................) 

   นอกเขตอุตสาหกรรม 

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการจัดกิจกรรม 
ระดับ 5 = มากท่ีสดุหรือดมีาก  4 = มากหรือดี  3 = ปานกลางหรอืพอใช้  2 = น้อยหรือต่่ากว่ามาตรฐาน  1 = น้อยท่ีสุดหรือต้องปรบัปรุงแก้ไข 

ค าถาม 
ระดับความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
5 4 3 2 1 

การวางแผนและประชาสัมพันธ์/เชิญชวนให้เข้าร่วมกิจกรรม       
ความเหมาะสมของสถานท่ี และระยะเวลาในการจัดกิจกรรม       
หัวข้อ/รูปแบบกิจกรรม น่าสนใจและเป็นประโยชน์       
สามารถน่าความรู้ท่ีได้รับจากกิจกรรมไปใช้ประโยชน์ได้       
สามารถมีส่วนร่วมและแสดงความคิดเห็นไดข้องผู้เข้าร่วมกิจกรรม       
ความพึงพอใจต่อภาพรวมของงานสัมมนา/กิจกรรม       
PEA ควรจัดกิจกรรมน้ี ในปีต่อไป       

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะหากมกีารจัดงานสัมมนาในครั้งต่อไป 
3.1 รูปแบบที่ท่านสนใจ/ต้องการให้ PEA จัดกิจกรรมในครั้งถัดไป (เลือกไดม้ากกว่า 1 ข้อ) 

  การสัมมนาบรรยายวิชาการ   การจัดเสวนา  
  การจัดประชุมแบบ Focus Group (กลุ่มย่อย)   กิจกรรมนันทนาการ เช่น กีฬาเชื่อมความสมัพันธ์ระหว่างลูกค้าและ PEA  
  การศึกษาดูงาน   อื่นๆ (โปรดระบุ ……………………………………………..…………..……) 

3.2 หัวข้อ/ประเด็นที่ท่านสนใจ (เลือกไดม้ากกว่า 1 ข้อ) 
  การตรวจสอบระบบไฟฟ้าเบือ้งต้น   นวัตกรรม/เทคโนโลยดี้านไฟฟ้า เช่น ระบบกักเก็บพลังงาน, พลังงานทางเลือก 
  การแบ่งปันความรู้ร่วมกันในภาคธุรกิจ   ธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องของ PEA 
  การใช้ไฟฟ้าอย่างประหยดัและปลอดภัย   กิจกรรมนันทนาการ (โปรดระบุประเภทกิจกรรม)............................................  
  อื่นๆ (โปรดระบุ ……………………………………………..…………..…………………………………………………………………………………………………….…) 

3.3 ข้อเสนอแนะ/สิ่งที ่PEA ควรน่าไปพัฒนาหรือปรับปรุงในการสมัมนา/จดักิจกรรมในโอกาสต่อไป 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
.................................................................................................................................................................................................................................... 

ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง ที่ท่านสละเวลาตอบค าถามและให้ขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ต่อ PEA 

CRM-SMN-004 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มือการสั มมนาลูกค้ ารายใหญ่  16 

 

กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก ข 

ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน  

 
  



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
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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 
4   

 
 

5   
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

รายละเอียดการปรับปรุงคู่มือการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
(ครั้งที่ 2) 

 
หน้าที่..../ 
ข้อที่..... 

ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 

ค าน า      การ ไฟฟ้าส่ วนภู มิ ภาค  (กฟภ . )  ให้
ค ว า ม ส า คั ญ ใ น ก า ร ส ร้ า ง แ ล ะจั ด ก า ร
ค ว า ม สั ม พั น ธ์ กั บ ลู ก ค้ า  ( Customer 
Relationship Management: CRM)  โ ด ย
ตระหนักว่าปัจจัยส าคัญประการหนึ่งของการ
เติบโตขององค์กร เกิดจากความเชื่อมั่นและ
ความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อองค์กร กฟภ. จึง
มี แ น ว ท า ง ก า ร พั ฒ น า เ พ่ื อ ย ก ร ะ ดั บ
ความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ส าหรับ
ลูกค้าใหม่ ลูกค้าปัจจุบัน และลูกค้าที่ผูกพัน
ต่อองค์กร เพ่ือสร้างความพึงพอใจ สร้าง
ความภักดีของต่อองค์กร ตลอดจนการต่อ
ยอดรายได้ทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเสริมของ 
กฟภ. ต่อไป 
     คู่มือการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ จัดท าขึ้น
เพ่ือ ใช้เป็นแนวทางในการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้ารายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่ ใน
รูปแบบการสัมมนา การศึกษาดูงาน การเลี้ยง
รับรอง รวมถึงการจัดกิจกรรมนันทนาการ
ระหว่างลูกค้า และ กฟภ. เป็นการสร้าง
ความสัมพันธ์อันดี และเป็นช่องทางในการ
แลกเปลี่ยนข้อมูล  การเจรจาธุรกิจ รวมถึง
การได้รับฟังความต้องการ ความคาดหวัง 
ข้อเสนอแนะของลูกค้า โดยบันทึกผลการจัด
กิจกรรมลงในระบบสารสนเทศท่ีก าหนด และ
ร ว บ ร ว ม  ส รุ ป ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล ก า ร ส ร้ า ง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า เสนอผู้บริหาร เพ่ือ
น ามาปรับปรุงกระบวนการของ กฟภ.รวมถึง
การรวบรวมความต้องการ/ข้อเสนอแนะของ
ลูกค้า ตลอดจนการเจรจาต่อยอดทางธุรกิจ 
เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงและแก้ไขอย่างมี
ประสิทธิภาพและทันท่วงที  ช่วยกระชับ
ความสัมพันธ์ รักษาฐานลูกค้า และการสร้าง
รายได้ให้กับ กฟภ. ต่อไป 

     ก า ร ไฟ ฟ้ า ส่ ว น ภู มิ ภ าค  ( ก ฟภ . )  ใ ห้
ค ว า ม ส า คั ญ ใ น ก า ร ส ร้ า ง แ ล ะ จั ด ก า ร
ค ว า ม สั ม พั น ธ์ กั บ ลู ก ค้ า  ( Customer 
Relationship Management:  CRM)  โ ด ย
ตระหนักว่าปัจจัยส าคัญประการหนึ่งของการ
เติบโตขององค์กร เกิดจากความเชื่อมั่นและ
ความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อองค์กร กฟภ. จึงมี
แนวทางการพัฒนาเพ่ือยกระดับความสัมพันธ์
กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ส าหรับลูกค้าใหม่ ลูกค้า
ปัจจุบัน และลูกค้าที่ผูกพันต่อองค์กร เพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจ สร้างความภักดีต่อองค์กร 
ตลอดจนการต่อยอดรายได้ทั้งธุรกิจหลักและ
ธุรกิจเกี่ยวเนื่องของ กฟภ. ต่อไป 

     คู่มือการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ จัดท าขึ้น
เพ่ือ ใช้เป็นแนวทางในการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้ารายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่  ใน
รูปแบบการสัมมนา การศึกษาดูงาน การเลี้ยง
รับรอง รวมถึงการจัดกิจกรรมนันทนาการ
ระหว่ างลู กค้ า  กับ  กฟภ .  เป็นการสร้ า ง
ความสัมพันธ์อันดี และเป็นช่องทางในการ
แลกเปลี่ยนข้อมูล  การเจรจาธุรกิจ รวมถึงการ
ไ ด้ รั บ ฟั ง ค ว ามต้ อ ง ก า ร  ค ว ามคาดหวั ง 
ข้อเสนอแนะของลูกค้า โดยบันทึกผลการจัด
กิจกรรมลงในระบบสารสนเทศที่ก าหนด และ
รวบรวมสรุปประสิทธิผลการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า เสนอผู้บริหาร เพ่ือน ามาปรับปรุง
กระบวนการของ กฟภ.รวมถึงการรวบรวม
ความต้องการ/ข้อเสนอแนะของลูกค้า ตลอดจน
การเจรจาต่อยอดทางธุรกิจ เพ่ือน าไปสู่การ
ปรับปรุงและแก้ไขอย่างมีประสิทธิภาพและ
ทันท่วงที เป็นการยกระดับความสัมพันธ์ รักษา
ฐานลูกค้า และการสร้างรายได้ให้กับ กฟภ. 
ต่อไป 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่..../ 
ข้อที่..... 

ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 

     หากมีข้อสงสัยหรือเสนอแนะเกี่ยวกับ
คู่มือฉบับนี้ กรุณาติดต่อ กองบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงาน
ธุรกิจและการตลาด โทร 0-2009-6736 

กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

สายงานธุรกิจและการตลาด 
เดือน ธันวาคม 2564 

     หากมีข้อสงสัยหรือข้อเสนอแนะ กรุณา
ติดต่อ กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ 
ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สายงานธุรกิจและ
การตลาด โทร 0-2590-9226 

 
กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ 

ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
สายงานธุรกิจและการตลาด 

เดือน ธันวาคม 2565 
หน้าที่ 1 
ข้อที่ 1 
วัตถุประสงค์ 
 

     เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ลูกค้ารายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่  ใน
รูปแบบการสัมมนา การศึกษาดูงาน รวมถึง
การจัดกิจกรรมนันทนาการระหว่างลูกค้า 
และ  กฟภ.  เ พ่ือสื่ อสารประชาสัม พันธ์
นโยบาย/โครงการ/แผนงานที่ส าคัญของ 
ก ฟ ภ . /ทิ ศ ท า ง ข อ ง เ ศ ร ษ ฐ กิ จ แ ล ะ
ภาคอุตสาหกรรมของประเทศ รวมถึงการ
รวบรวมความต้องการ/ข้อเสนอแนะของ
ลูกค้า ตลอดจนการเจรจาต่อยอดทางธุรกิจ 
เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงและแก้ไขอย่างมี
ประสิทธิภาพ  ช่วยกระชับความสัมพันธ์  
รักษาฐานลูกค้า และการสร้างรายได้ให้กับ 
กฟภ. ต่อไป 

     เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า
รายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่ ในรูปแบบการ
สัมมนา การศึกษาดูงาน รวมถึงการจัดกิจกรรม
นันทนาการระหว่างลูกค้า กับ กฟภ. เ พ่ือ
สื่อสารประชาสัมพันธ์นโยบาย/โครงการ/
แผนงานที่ ส าคัญของ กฟภ. /ทิศทางของ
เศรษฐกิจและภาคอุตสาหกรรมของประเทศ 
รวมถึงการรวบรวมความต้องการ/ข้อเสนอแนะ
ของลูกค้า ตลอดจนการเจรจาต่อยอดทางธุรกิจ 
เ พ่ือน าไปสู่การปรับปรุงและแก้ไขอย่างมี
ประสิทธิภาพ เป็นการยกระดับความสัมพันธ์ 
รักษาฐานลูกค้า และการสร้างรายได้ให้กับ 
กฟภ. ต่อไป 

หน้าที่ 1 
ข้อที่ 2 
ขอบเขต 
 

คู่มือการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่  ใช้ เป็น
แนวทางในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
รายส าคัญและลูกค้ารายใหญ่ ในรูปแบบการ
สัมมนา การศึกษาดูงาน การเลี้ยงรับรอง 
รวมถึงการจัดกิจกรรมนันทนาการระหว่าง
ลู กค้ า  และ  กฟภ .  เ พ่ื อ เป็ นการสร้ า ง
ความสัมพันธ์อันดี และเป็นช่องทางในการ
แลกเปลี่ยนข้อมูล  การเจรจาธุรกิจ รวมถึง
การได้รับฟังความต้องการ ความคาดหวัง 
ข้อเสนอแนะของลูกค้า โดยบันทึกผลการจัด
กิจกรรมลงในระบบสารสนเทศท่ีก าหนด และ
ร ว บ ร ว ม  ส รุ ป ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล ก า ร ส ร้ า ง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า เสนอผู้บริหาร เพ่ือ
น ามาปรับปรุงกระบวนการของ กฟภ. 

คู่มือการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ใช้เป็นแนวทาง
ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ
และลูกค้ารายใหญ่  ในรูปแบบการสัมมนา 
การศึกษาดูงาน การเลี้ยงรับรอง รวมถึงการจัด
กิจกรรมนันทนาการระหว่างลูกค้า กับ กฟภ. 
เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดี และเป็น
ช่องทางในการแลกเปลี่ยนข้อมูล  การเจรจา
ธุรกิจ รวมถึงการได้รับฟังความต้องการ ความ
คาดหวัง ข้อเสนอแนะของลูกค้า โดยบันทึกผล
การจัดกิจกรรมลงในระบบสารสนเทศที่ก าหนด 
และรวบรวม สรุปประสิทธิ ผลการสร้ า ง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า เสนอผู้บริหาร เพ่ือ
น ามาปรับปรุงกระบวนการของ กฟภ. 
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หน้าที่..../ 
ข้อที่..... 

ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 

หน้าที่ 1-2  
ข้อที่ 3 
ค าจ ากัดความ 

3.1 ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ที่เป็นผู้ใช้
ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ กฟภ. ครอบคลุม
ถึงลูกค้า ในปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และ
ลูกค้าของคู่แข่งด้วย 

3.1 ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ที่เป็นผู้ใช้
ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ กฟภ. ครอบคลุมถึง
ลูกค้า ในปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคต และลูกค้า
ของคู่แข่งด้วย 

 3 . 5  กา รสร้ า งคว ามสั ม พันธ์ กั บ ลู ก ค้ า 
(Customer Relation Management: 
CRM) หมายถึง กลยุทธ์ทางธุรกิจเพ่ือสร้าง
ความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า เรียนรู้ความ
ต้ องการที่ แตกต่ า งกันของลู กค้ า  และ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้ าด้วย
ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่
ละกลุ่มมากที่สุด 

3 . 5  ก า ร ส ร้ า ง ค ว า ม สั ม พั น ธ์ กั บ ลู ก ค้ า 
(Customer Relationship Management: 
CRM) หมายถึง กลยุทธ์ทางธุรกิจเพ่ือสร้าง
ความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า เรียนรู้ความ
ต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้า และตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์หรือ
บริการที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่มมากท่ีสุด 

 3.8 ผังการไหลของกระบวนการ (Work 
Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ใน
การเขียนแผนผังการท างานเพ่ือให้ เห็นถึง
ลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละ
ขั้นตอนในกระบวนการท างาน 

 

3.8 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow 
Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการเขียน
แผนผังการท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและ
ความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 

 
หน้าที่ 3  
ข้อที่ 4  
หน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
    4.1 ผู้ช่วยผู้ว่าการ (ผชก.) การไฟฟ้าเขต   
     พิจารณาอนุมัติแผนการสัมมนาลูกค้าราย
ใหญ่ของ กฟข. 
    4.2 กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและ
ธุรกิจ (กสธ.) ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
     ก าหนดแผนงานโดยรวมของ กฟภ. 
ติดตามผลด าเนินการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
พร้อมรวบรวม สรุปผลการด าเนินงานใน

4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
    4.1 ผู้ช่วยผู้ว่าการ (ผชก.) การไฟฟ้าเขต ท า
หน้าที่  

 พิจารณาอนุมัติแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่
ของ กฟข. 

4.2 กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและ
ธุรกิจ (กสธ.) ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์  ท า
หน้าที่ 
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หน้าที่..../ 
ข้อที่..... 

ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 

ภาพรวมขององค์กร รวมทั้งทบทวนและ
ปรับปรุงแนวทางการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 

4.3 กองบริการลูกค้า (กบล.) การ
ไฟฟ้าเขต 
     ด าเนินการรวบรวมและจัดท ายกร่าง
แผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ เพ่ือขออนุมัติ
หลักการการสัมมนาและขออนุมัติการจัด
สัมมนาอีกครั้ง (หลังจากการเชิญชวนลูกค้าได้
ตามเป้าหมายที่ก าหนด) ประสานงานและ
ติดตามผลด าเนินการของ กฟฟ. ในสังกัด 
รวมถึงสรุปรายงานวิ เคราะห์ผลการจัด
สัมมนาฯ และสารสนเทศเสียงลูกค้าจากจัด
สัมมนาฯ ในภาพรวมของ กฟข.  เสนอ
ผู้บริหาร 
     4.4 การไฟฟ้าชั้น 1-3 และหน่วยงาน
อ่ืนๆ ที่ผ่านหลักเกณฑ์ตามขอบเขต  
     จัดท าแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ โดย
ก าหนดวัตถุประสงค์/รูปแบบการสัมมนา 
และคัดเลือกลูกค้า เพ่ือเสนอขออนุมัติ
หลักการการสัมมนาฯ หลังจากได้รับอนุมัติ
แผนงาน ให้จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์และเชิญ
ชวนลูกค้าให้ได้ตามเป้าหมาย เสนอขออนุมัติ
จัดสัมมนาฯ และด าเนินการจัดสัมมนาตาม
แผนที่ก าหนด พร้อมบันทึกผลการด าเนิน
กิจกรรมลงในระบบสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง 

 4.2.1 ก าหนดแนวทางการจัดสัมมนา
ลูกค้ารายใหญ่ และทิศทางการด าเนินการต่างๆ 
ของ กฟภ. 

4.2.2 ติดตามผลด าเนินการสัมมนา
ลูกค้ารายใหญ่ พร้อมรวบรวม สรุปผลการ
ด าเนินงานในภาพรวมขององค์กร  

4.2 .3  ทบทวนและปรับปรุ งแนว
ทางการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ในภาพรวมของ
องค์กร น าเสนอผู้บริหารตามล าดับชั้น เพ่ือ
น าเสนอ ผวก. อนุมัติคู่มือและแนวทางที่
เกี่ยวข้องต่อไป 

4.3 กองบริการลูกค้า (กบล.) 12 เขต ท า
หน้าที่ 

4.3.1 ด าเนินการรวบรวมและจัดท ายก
ร่างแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ เพ่ือขอ
อนุมัติหลักการการสัมมนาฯ และขออนุมัติการ
จัดสัมมนาฯ อีกครั้ง (หลังจากการเชิญชวน
ลูกค้าได้ตามเป้าหมายที่ก าหนด) 

4.3.2 สนับสนุน ประสานงานและ
ติดตามผลการจัดสัมมนาลูกค้าของ กฟฟ. ใน
สังกัด รวมถึงสรุปรายงานผลการจัดสัมมนาฯ 
และสารสนเทศเสียงลูกค้าจากการจัดสัมมนา 
ในภาพรวมของ กฟข. เสนอผู้บริหาร  

 4.4 กฟฟ. และหน่วยงาน ที่ผ่านหลักเกณฑ์
ตามขอบเขตที่สามารถจัดสัมมนาลูกค้า  

4.4.1 จัดท าแผนการสัมมนาลูกค้าราย
ใหญ่ โดยก าหนดวัตถุประสงค์/รูปแบบการ
สัมมนา และคัดเลือกลูกค้า เพ่ือเสนอขออนุมัติ
หลักการการสัมมนาฯ  

4.4.2 หลังจากได้รับอนุมัติแผนงาน 
ให้จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์และเชิญชวนลูกค้า
ให้ได้ตามเป้าหมาย พร้อมเสนอขออนุมัติจัด
สัมมนาฯ  

4.4.3 ด าเนินการจัดสัมมนาตามแผนที่
ก าหนด พร้อมบันทึกผลการด าเนินกิจกรรมลง
ในระบบสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่..../ 
ข้อที่..... 

ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 

หน้าที่ 4-5  
ข้อที่ 5  
ผังการไหลของ
กระบวนการ 

 
 

 

 

 
หน้าที่ 6 
ข้อที่ 6.2 
พิจารณา
หลักการการ
สัมมนาฯ 

6.2 พิจารณาอนุมัติหลักการการสัมมนาฯ           
     กบล.กฟข. น าเสนอ ผชก.กฟข. / ฝบว. 
น าเสนอ รผก.(ธต.) เพ่ือพิจารณาอนุมัติ
หลักการการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ พร้อมทั้ง
แจ้งแผนงานฯ ที่อนุมัติแล้ว ไปยังกอง และ 
กฟฟ.ที่เกี่ยวข้องภายในเดือนธันวาคมของปี
ก่อนหน้าแผนด าเนินงาน พร้อมจัดส่งแผน ให้ 
กลพ. เพ่ือทราบต่อไป ทั้งนี้  ก่อนการจัด
สัมมนาจะต้องขออนุมัติจัดการสัมมนา โดย
ระบุรายละเอียดการจัดงานอีกครั้ง 

6.2 พิจารณาหลักการการสัมมนาฯ      
     กบล.กฟข. น าเสนอ ผชก.กฟข. /ฝบว. 
น าเสนอ รผก.(ธต.) เพ่ือพิจารณาอนุมัตหิลักการ
การสัมมนาลูกค้ารายใหญ่  พร้อมทั้ งแจ้ ง
แผนงานฯ ที่อนุมัติแล้ว ไปยังกอง และ กฟฟ. ที่
เกี่ยวข้องภายในเดือนธันวาคม ของปีก่อนหน้า
แผนด าเนินงาน พร้อมจัดส่งแผนในการจัด
สัมมนาฯดังกล่าว ให้ กสธ. เพ่ือทราบต่อไป 
ทั้งนี้ ก่อนการจัดสัมมนาฯ จะต้องขออนุมัติ
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่..../ 
ข้อที่..... 

ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 

จัดการสัมมนาฯ โดยระบุรายละเอียดการจัด
งานอีกครั้ง 

หน้าที่ 7  
ข้อที่ 6.8 
จัดกิจกรรมตาม
แผนที่ก าหนด 
และสรุปผลการ
จัดสัมมนาฯ 

6.8 กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. จัดสัมมนา
ตามแผนที่ ก าหนด ทั้ งนี้ ให้  กบล .  ร่ วม
ประสานงานและสังเกตการณ์การจัดสัมมนา
แต่ละครั้ ง  หลังการจัดสัมมนา กฟฟ. ที่
เกี่ยวข้องและ ฝบว. จัดท าสรุปรายงานผล
การจัดสัมมนาภายใน 1 เดือนหลังงาน
สัมมนา น าเสนอผู้บริหาร และจัดส่งให้ กบล. 
ส่วน ฝบว. จัดท าสรุปรายงานผลการจัด
สัมมนาภายใน 1 เดือนหลังงานสัมมนา 
น าเสนอผู้บริหาร และจัดส่งให้ กลพ. ทราบ
ต่อไป โดยก าหนดให้สรุปประเด็นในเบื้องต้น 
ประกอบด้วย 
     - สรุปจ านวนผู้เข้าร่วมสัมมนา 
     - สรุปการใช้งบประมาณ 
     - สรุปเนื้อหาหรือสาระส าคัญในการจัด
สัมมนา/การบรรยาย 
     - สรุปประเมินความคิดเห็นของผู้เข้าร่วม
สัมมนา (ตัวอย่างตามแบบฟอร์ม CRM-SMN-
002)  
     - สรุปประเด็นข้อซักถาม ข้อเสนอแนะที่
ลูกค้าสนใจ 
 

6.8 จัดกิจกรรมตามแผนที่ก าหนด และสรุปผล
การจัดสัมมนาฯ 
กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง/ ฝบว. จัดสัมมนาฯ ตามแผน
ที่ก าหนด ทั้งนี้ ให้ กบล. ร่วมประสานงานและ
สังเกตการณ์การจัดสัมมนาฯ แต่ละครั้ง และ
หลังการจัดสัมมนาฯ ให้ กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง/ 
ฝบว. จัดท าสรุปรายงานผลการจัดสัมมนาฯ ใน
แต่ละกิจกรรม ภายใน 1 เดือนหลังจัดงาน
สัมมนาฯ น าเสนอผู้บริหาร และจัดส่งให้  
กบล.กฟข. ส่วน ฝบว. จัดท าสรุปรายงานผล
การจัดสัมมนาฯ  ภายใน 1 เดือนหลังงาน
สัมมนาฯ น าเสนอผู้บริหาร ตามแบบฟอร์ม 
CRM-SMN-002 โดยก าหนดให้สรุปประเด็นใน
เบื้องต้น ประกอบด้วย 
- สรุปจ านวนผู้เข้าร่วมสัมมนาฯ 
- สรุปการใช้งบประมาณ 
- สรุปเนื้อหาหรือสาระส าคัญในการจัดสัมมนา/
การบรรยาย 
- สรุปประเมินความคิดเห็นของผู้ เข้าร่วม
สัมมนาฯ ข้อเสนอแนะที่ลูกค้าสนใจ (ตาม
แบบฟอร์ม CRM-SMN-004)  
- สรุปประเด็นข้อซักถาม ข้อเสนอแนะที่ลูกค้า
สนใจ 

หน้าที่ 7  
ข้อที่ 6.9 
บันทึกผลการ
จัดสัมมนา ใน
ระบบ
สารสนเทศ 

6.8 .....ทั้งนี้ ให้ กฟฟ.ที่เกี่ยวข้องและ ฝบว. 
บันทึกผลและรายละเอียดในการจัดสัมมนา
ลูกค้ารายใหญ่ ลงในระบบ  CRM Plus ให้
ครบถ้วนถูกต้อง และหากได้รับเสียงของ
ลูกค้าจากการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ให้
บันทึกเสียงดังกล่าว ลงในระบบ PEA-VOC-
System ด้วย  
 

6.9 กฟฟ.ที่ เกี่ยวข้อง/ ฝบว. บันทึกผลและ
รายละเอียดในการจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ลง
ในระบบ CRM Plus ให้ครบถ้วนถูกต้อง ภายใน 
15 วัน หลังจัดสัมมนาฯ 
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หน้าที่..../ 
ข้อที่..... 

ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 

หน้าที่ 7  
ข้อที่ 6.10 
สรุปผลการจัด
สัมมนาลูกค้า
รายใหญ่ ใน
ภาพรวม
หน่วยงาน 

6.8...กบล. ติดตาม และตรวจสอบผลการ
สัมมนาลูกค้าของแต่ละ กฟฟ. ในระบบ
สารสนเทศให้มีความครบถ้วนถูกต้อง เป็น
ประจ าทุกไตรมาส เพ่ือให้ กลพ. รวบรวม
และสรุปผลการด าเนินงานในภาพรวมของ 
กฟภ. น าเสนอแก่ รผก.(ธต) ภายใน 1 เดือน
หลังสิ้นไตรมาสต่อไป. 

6.10 กบล./ฝบว. ติดตาม และตรวจสอบผล
การสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ของแต่ละ กฟฟ. ใน
ระบบสารสนเทศให้มีความครบถ้วนถูกต้อง 
เป็นประจ าทุกไตรมาส พร้อมจัดท ารายงาน
สรุปผลการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ในภาพรวม 
กฟข./ฝบว. ตามแบบฟอร์ม CRM-SMN-003 
และจัดส่งให้ กสธ. รวบรวมและสรุปผลการ
ด าเนินงานในภาพรวมของ กฟภ. ภายใน 10 
วันหลังสิ้นไตรมาสต่อไป 

หน้าที่ 8  
ข้อที่ 6.10  
สรุปผลการจัด
กิจกรรมฯ ใน
ภาพรวม กฟภ.  

6.9 ติดตามและสรุปผลการจัดกิจกรรมฯ ใน
ภาพรวม กฟภ. น าเสนอผู้บริหารและส่วนที่
เกี่ยวข้อง 
     กลพ. ด าเนินการติดตามผลการจัด
สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ของหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องในระบบสารสนเทศ (CRM Plus) 
โดยทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส กลพ.จะดึง
ข้อมูลจากระบบ CRM  Plus ตามแบบฟอร์ม 
CRM-SMN-001 และสรุปรายงานผลการจัด
สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ในภาพรวมของ กฟภ. 
ให้แล้วเสร็จภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

6.11 ติดตามและสรุปผลการจัดสัมมนาฯ ใน
ภาพรวม กฟภ.  
 กสธ. ด าเนินการติดตามผลการจัดสัมมนา
ลูกค้ารายใหญ่ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องใน
ระบบสารสนเทศ (CRM Plus) โดยทุกวันที่ 10 
หลังสิ้นไตรมาส กสธ.จะดึงข้อมูลจากระบบ 
CRM Plus ตามแบบฟอร์ม  CRM-SMN-002 
และสรุปรายงานผลการจัดสัมมนาลูกค้าราย
ใหญ่ในภาพรวมของ กฟภ. ให้แล้วเสร็จภายใน            
1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

หน้าที่ 8-9 
ข้อที่ 7 
มาตรฐานงาน 

 

 

 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มือการสั มมนาลูกค้ ารายใหญ่  25 

 

กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

หน้าที่..../ 
ข้อที่..... 

ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 

หน้าที่ 9 
ข้อที่ 8 
แบบฟอร์มที่ใช้
งาน 

CRM-SMN-001 สรุปรายชื่อลูกค้าที่เข้าร่วม
การสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
CRM-SMN-002 สรุปผลการจัดสัมมนาลูกค้า
รายใหญ่ 
 

CRM-SMN-001 สรุปรายชื่อลูกค้าที่เข้าร่วม
การสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
CRM-SMN-002 สรุปรายงานผลการจัด
สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ (รายกิจกรรม) 
CRM-SMN-003 สรุปผลการจัดสัมมนาลูกค้า
รายใหญ่ (ภาพรวม กฟข./ฝบว.) 
CRM-SMN-004 แบบสอบถามความคิดเห็น
ของงานสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มือการสั มมนาลูกค้ ารายใหญ่  26 

 

กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

 
 
 
 
 
 
 
 

รายชื่อผู้จัดท า  

  

ภาคผนวก ค 
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กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ ์สายงานธุรกิจและการตลาด 

 
รายชื่อผู้จัดท 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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