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ค าน า 
 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ให้ความส าคัญในการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

(Customer Relationship Management: CRM) โดยตระหนักว่าปัจจัยส าคัญประการหนึ่งของการ

เติบโตขององค์กร เกิดจากความเชื่อมั่นและความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อองค์กร กฟภ. จึ งมีแนว

ทางการพัฒนาเพ่ือยกระดับความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ส าหรับลูกค้าใหม่ ลูกค้าปัจจุบัน และ

ลูกค้าที่ผูกพันต่อองค์กร ประกอบด้วยระดับความสัมพันธ์ของลูกค้าตามล าดับ  กล่าวคือ ลูกค้าที่ไม่

รู้จักองค์กร ลูกค้าที่รู้จัก ลูกค้าที่ซื้อหรือใช้บริการ ลูกค้าที่มีความพึงพอใจต่อการซื้อหรือใช้บริการ 

ลูกค้าท่ีมีความภักดีต่อองค์กร และลูกค้าที่ให้การสนับสนุนองค์กร 

เนื่องจากลูกค้าของ กฟภ. มีเป็นจ านวนมากและมีคุณลักษณะเฉพาะที่หลากหลาย ดังนั้น

เพ่ือให้การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นไปอย่างมีประสิทธิผล จึงต้องมีการก าหนดแนวทางการ

สร้างความสัมพันธ์ให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละประเภท ส าหรับลูกค้ามูลค่าสูง และลูกค้าที่มี

คุณลักษณะเชิงกลยุทธ์สอดคล้องตามเป้าหมายขององค์กร เป็นลูกค้าที่มีความส าคัญและสามารถ

สร้างรายได้หลักให้กับองค์กร ดังนั้น กฟภ. จึงก าหนดและพัฒนาการบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key 

Account Management: KAMT) เพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญโดยเฉพาะ ให้สามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการและท าให้เหนือกว่าความคาดหวัง ตลอดจนการยกระดับความสัมพันธ์ของ

ลูกค้ารายส าคัญให้เป็นลูกค้าท่ีมีความผูกพันกับ กฟภ. และลดการสูญเสียลูกค้าให้กับคู่แข่ง (SPP) 

การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานนี้ เพ่ือให้หน่วยงานต่าง ๆ ภายใน กฟภ. ใช้เป็นแนวทางในการ

บริหารลูกค้ารายส าคัญ ให้เป็นรูปแบบเดียวกัน ทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถสร้างความสัมพันธ์

กับลูกค้ารายส าคัญได้อย่างมีประสิทธิผลและมีมาตรฐานต่อไป 

หากมีข้อเสนอแนะหรือข้อสงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามที่ กองบริหารความสัมพันธ์             

ลูกค้าและธุรกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สายงานธุรกิจและการตลาด โทร. 02-590-9226 

 

 

กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ 

 ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

สายงานธุรกิจและการตลาด 

ธันวาคม 2565 



สารบัญ 
 

 หน้า 
1. วัตถุประสงค์ 
2. ขอบเขต 
3. ค าจ ากัดความ 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
7. มาตรฐานงาน 
8. ระบบติดตามประเมินผล 
9. เอกสารอ้างอิง 
10. แบบฟอร์มที่ใช้ 
11. ระบบ SAP/ ระบบ Software/ โปรแกรมส าเร็จรูปอื่น ๆ/เครื่องมืออ่ืนๆ  

ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 
12. ภาคผนวก 

ภาคผนวก ก อนุมัติปรับปรุงคู่มือการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
ประจ าปี 2566 

ภาคผนวก ข รายละเอียดแบบฟอร์ม 
ภาคผนวก ค ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 
ภาคผนวก ง รายชื่อผู้จัดท า 

 

1 
1 
1 
3 
11 
13 
28 
31 
31 
31 
31 
 

32 
33 
 

38 
56 
77 
 

  



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่มื อการปฏิบัติ งาน (Work Manual )  

1 

 

 กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคญั  | กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 

1. วัตถุประสงค์ 
คู่มือการบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Management: KAMT) จัดท าขึ้น เพ่ือใช้

เป็นแนวทางในการด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ ซึ่งถือว่าเป็นลูกค้าที่
มีความส าคัญต่อ กฟภ. ทั้งในมิติของมูลค่าความเป็นลูกค้าและคุณสมบัติเชิงกลยุทธ์ รวมถึงมิติของ
ความเสี่ยงต่อการสูญเสียลูกค้าให้กับคู่แข่ง (SPP) ซึ่งสอดคล้องตามข้อก าหนดของเกณฑ์การ
ประเมินผลการด าเนินงาน Core Business Enablers หัวข้อที่ 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
ลูกค้า เพ่ือให้กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยการบริหารลูกค้ารายส าคัญ เป็นไปอย่างมีมี
ประสิทธิผล ตอบสนองต่อความต้องการและท าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า สร้าง
ประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการของลูกค้า ตลอดจนยกระดับความสัมพันธ์ของลูกค้ารายส าคัญให้
เป็นลูกค้าที่มีความผูกพันและภักดีกับ กฟภ. ช่วยรักษาฐานลูกค้า ตลอดจนการต่อยอดทางธุรกิจ และ
ผู้ปฏิบัติสามารถน าคู่มือไปใช้ได้อย่างถูกต้อง และเป็นไปในแนวทางเดียวกัน  
 
2. ขอบเขต 

คู่มือการบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Management) ใช้เป็นแนวทางในการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ซึ่งได้รับการพิจารณาคัดเลือกตามหลักเกณฑ์ที่ กฟภ. ก าหนด 
ครอบคลุมลูกค้ารายส าคัญทั้งในระดับพ้ืนที่และส านักงานใหญ่ โดยมีพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
(Key Account Manager : KAMR) เป็นผู้ดูแลและประสานงานกับลูกค้า ซึ่งเปรียบเสมือนช่องทาง
หลักในการติดต่อสื่อสารระหว่าง กฟภ. กับลูกค้า ทั้งในส่วนการให้บริการการรับฟังเสียง การให้สิทธิ
ประโยชน์ส าหรับลูกค้า ตลอดจนการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ตอบสนองต่อความต้องการและ
ท าให้เหนือความคาดหวัง พร้อมจัดท าฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ และบันทึกกิจกรรมการบริหารลูกค้า
รายส าคัญในระบบสารสนเทศที่ก าหนด สรุปประสิทธิผลการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เสนอ
ผู้บริหาร เพ่ือน าเข้าสู่ กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการ
อย่างต่อเนื่อง รวมถึงน าส่งให้ส่วนที่เกี่ยวข้องน าไปปรับปรุงทั้งในระดับองค์กรและหน่วยงานต่อไป 
 
3. ค าจ ากัดความ 

3.1 ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ที่เป็นผู้ซื้อหรือใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ กฟภ. หรือ
อาจจะเป็นในอนาคต โดยรวมถึงความหมายของลูกค้าอย่างกว้างๆ ครอบคลุมถึงลูกค้าในปัจจุบัน 
ลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่งด้วย 

3.2 ลูกค้าเป้าหมาย (Target Customer) หมายถึง ลูกค้าท่ีได้รับการพิจารณา/คัดเลือก เพ่ือ
ด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งแตกต่างกันไปตามกลุ่มลูกค้า ทั้งนี้ไดก้ าหนดเกณฑ์พิจารณา
ลูกค้า เพ่ือเป็นแนวทางท่ีชัดเจนในการคัดเลือกลูกค้าเป้าหมาย 

3.3 ลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) หมายถึง ลูกค้าท่ีมีความส าคัญต่อองค์กร และได้รับ

การคัดเลือก ตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนด ทั้งในมิติของมูลค่าความเป็นลูกค้าและคุณสมบัติเชิงกลยุทธ์

ของ กฟภ. รวมถึงมิติของลูกค้ากลุ่มเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสียรายได้ให้กับคู่แข่ง (SPP) โดยสามารถ

จ าแนกลูกค้ารายส าคัญ ออกเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่ม Strategic, Star, Status และ Streamline  
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3.4 ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value Customer: HVC) หมายถึง ลูกค้าจากผลการจัดล าดับ
มูลค่าความเป็นลูกค้า ตามหลักการทางเศรษฐศาสตร์ เพ่ือน าไปใช้ประโยชน์ในการพิจารณาก าหนด
กลยุทธ์ทางการตลาด และแนวทางบริหารจัดการเพ่ือสร้างและรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
ยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร 

3.5 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relation Management: CRM) หมายถึง 
กลยุทธ์ทางธุรกิจเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้าเป้าหมาย เรียนรู้ความต้องการที่แตกต่าง
กันของลูกค้า และตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์หรือบริการ รวมถึงการสนับสนุนที่
เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่มมากที่สุด 

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

3.7 การสนับสนุนลูกค้า (Customer Support) หมายถึง กระบวนการที่ช่วยให้ลูกค้า 
สามารถค้นหาสารสนเทศ ท าธุรกรรม และติดต่อสื่อสารกับ กฟภ. ได้อย่างมีประสิทธิผล และ 
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 

3.8 ความจ าเป็นของลูกค้า (Customers’ Need) หมายถึง สิ่งที่เป็นพ้ืนฐานที่ลูกค้าต้องการ 
ได้รับ เมื่อมาใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยมักจะเป็นคุณสมบัติเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ ที่ 
ลูกค้าจ าเป็นต้องได้รับจากองค์กร ภายใต้เงื่อนไขข้อตกลงซึ่งผูกพันโดยตรงกับความประสงค์พ้ืนฐานที่ 
ลูกค้ามาท าธุรกรรมกับองค์กร 

3.9 ความต้องการของลูกค้า (Customers’ Requirement) หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าปรารถนา 
อยากได้รับจากองค์กร อันเป็นส่วนหนึ่งของการใช้ผลิตภัณฑ์หรือการรับบริการ ซึ่งมักมีความ 
หลากหลายในทางเลือกของลูกค้าตามความต้องการที่แตกต่างกัน 

3.10 ความคาดหวังของลูกค้า (Customers’ Expectation) หมายถึง ความต้องการของ
ลูกค้าที่ถูกพัฒนาขึ้นจากการเรียนรู้และประสบการณ์การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงข้อมูลที่ได้
รับรู้ผ่านสื่อต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ซึ่งโดยทั่วไปความคาดหวังของลูกค้ามักจะสูงขึ้นเรื่อย ๆ ไปอย่าง
ไม่มีที่สิ้นสุด 

3.11 การบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Management: KAMT) หมายถึง การ
สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า โดยการบริหารลูกค้าจากการจัดล าดับกลุ่มลูกค้ารายส าคัญขององค์กร 
ตามหลักเกณฑ์ที่องค์กรก าหนด โดยมีพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญเป็นผู้รับผิดชอบหลักในการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าในรูปแบบต่าง ๆ ที่ก าหนด 

3.12 พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Manager: KAMR) หมายถึง พนักงานที่
ได้รับมอบหมายหน้าที่ และความรับผิดชอบในการประสานงานการให้บริการ การให้สิทธิประโยชน์
ส าหรับลูกค้า การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ตอบสนองต่อความต้องการและท าให้เหนือความ
คาดหวัง ตลอดจนเป็นช่องทางหลักในการติดต่อสื่อสารระหว่าง กฟภ. กับลูกค้า 
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3.13 ระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง หมายถึง ระบบสารสนเทศที่ใช้ในงานด้านการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ประกอบด้วย ระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ CRM Plus และ แอพพลิเคชั่น CRM 
Mobile Workforce (ส าหรับอนาคตระบบสารสนเทศหลักที่ใช้ในงานด้านการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าคือ ระบบงานบริการและบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าส าหรับ กฟภ. (Digital CRM))  

3.14 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียนแผนผังการท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 

3.14.1 คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

3.14.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
 

3.14.3 คือ การตัดสินใจ 

3.14.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 

3.14.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 

3.14.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.14.7  คือ ฐานข้อมูล 
 

3.14.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิด
ปัญหาบ่อย / ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 
 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
4.1 รองผู้ว่าการการไฟฟ้าภาค 1-4 (รผก.(ภ1-4)) 

4.1.1 ก าหนดนโยบาย วัตถุประสงค์ และแนวทางการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ใน
ภาพรวมของสายงาน 

4.1.2 ก าหนดแนวทางการสนับสนุนทรัพยากร  บุคลากร พัสดุ  อุปกรณ์ และ
งบประมาณ ในการแก้ไขปัญหา ตอบสนองความต้องการ/ความคาดหวัง และ
การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า  

4.1.3 ก ากับดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบัติงานของการไฟฟ้าเขตในสังกัด 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่มื อการปฏิบัติ งาน (Work Manual )  

4 

 

 กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคญั  | กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 

4.2 รองผู้ว่าการธุรกิจและการตลาด (รผก.(ธต)) 
4.2.1 ก าหนดนโยบาย วัตถุประสงค์ และแนวทางการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ใน

ภาพรวมของ กฟภ. 
4.2.2 ก าหนดแนวทางและให้การสนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พัสดุ อุปกรณ์ และ

งบประมาณ ในการแก้ไขปัญหา ตอบสนองความต้องการ/ความคาดหวัง และ
การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ในภาพรวมของ กฟภ. 

 4.2.3 พิจารณาอนุมัติรายชื่อลูกค้าร ายส าคัญ พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ                 
ค่าสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ และแผนบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญของส านักงานใหญ่ 

 4.2.4 ก ากับดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบัติงาน ในภาพรวมของ กฟภ. 
 4.2.5 ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวกให้การบริหารลูกค้ารายส าคัญ

ของหน่วยงานในสังกัด ให้เกิดประสิทธิผลสูงสุด 
 4.2.6 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าปี พร้อมทั้งก ากับดูแล 

และติดตามกระบวนการบริหารรายส าคัญในภาพรวม เพ่ือน าประเด็นปัญหา 
ข้อเสนอแนะ มาปรับปรุงกระบวนการในภาพรวมของ กฟภ. ต่อไป 

4.3 ผู้ช่วยผู้ว่าการ การไฟฟ้าเขต (ผชก.กฟข.) 
4.3.1 พิจารณาอนุมัติรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ              

ค่าสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ และแผนบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญของการไฟฟ้าในสังกัด 

4.3.2 สนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พัสดุ อุปกรณ์ และงบประมาณ ในการแก้ไขปัญหา 
เพ่ือตอบสนองความต้องการ/ความคาดหวัง และการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 

4.3.3 ก ากับดูแลและติดตามประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานในสังกัด 
4.3.4 ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวกให้การบริหารลูกค้ารายส าคัญ

ของหน่วยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด 
4.3.5 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าปี พร้อมทั้งน าเสนอ

ประเด็นปัญหา ข้อเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุงกระบวนการต่อไป 

4.4 ผู้อ านวยการฝ่ายวิศวกรรมและบริการ (อฝ.วบ.) 
4.4.1 พิจารณารายชื่อลูกค้ารายส าคัญ พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า 

พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต และแผนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ เพ่ือน าเสนอขออนุมัติ ผชก.กฟข.  

4.4.2 พิจารณากลั่นกรองการขอรับการสนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พัสดุ อุปกรณ์ 
และงบประมาณ ในการแก้ไขปัญหา ตอบสนองความต้องการ/ความคาดหวัง 
และการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า เพ่ือน าเสนอขออนุมัติ ผชก.กฟข. 

4.4.3 ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวก ให้การบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ของหน่วยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด  
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4.4.4 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญโดยรวมของ    
การไฟฟ้าเขตทุกไตรมาส ผ่านระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งวิเคราะห์ผล 

การด าเนินงานไปสู่กระบวน การปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

4.5 ผู้อ านวยการฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (อฝ.ลพ.) 
 4.5.1 ก ากับดูแล ติดตาม กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ให้มีความสอดคล้องกับ

ทิศทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ. รวมถึงภาระหน้าที่ของส่วนที่
เกี่ยวข้อง 

 4.5.2  พิจารณากลั่นกรองการขอสนับสนุนทรัพยากร งบประมาณ หรือแนวทางการ  

แก้ไขกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือตอบสนองความต้องการ/       

ความคาดหวัง และการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และน าเสนอขออนุมัติ 
รผก.(ธต) 

4.5.3  ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญในภาพรวมของ 
กฟภ. พร้อมทั้งวิเคราะห์ผลการด าเนินงานไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไข และ
แนวทางการด าเนินงานต่อไป  

4.6 ผู้อ านวยการฝ่ายบริการวิศวกรรม (อฝ.บว.) 
4.6.1 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อลูกค้าตามกลุ่มเป้าหมายของการบริหารลูกค้าราย 

ส าคัญ  
4.6.2 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าส านักงานใหญ่ 

พร้อมทั้งก าหนดรายชื่อลูกค้ารายส าคัญให้กับพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
4.6.3 ก าหนดสิทธิประโยชน์ เป้าหมาย และจัดท าแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

ประจ าส านักงานใหญ ่ 
4.6.4 น าเสนอรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าส านักงาน

ใหญ่ และแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือขออนุมัติ รผก.(ธต.)  
4.6.5 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญโดยรวมของ 

หน่วยงานในสังกัดทุกไตรมาส พร้อมทั้งวิ เคราะห์ผลการด าเนินงานไปสู่  
กระบวนการปรับปรุงแก้ไขต่อไป  

4.6.6 ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวก ให้การบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
ของหน่วยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด 

4.6.7 ประเมินผลการปฏิบัติงาน พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าปี 
4.6.8 ก ากับดูแล ติดตามผลการปฏิบัติงาน และการบันทึกข้อมูลลงในระบบสารสนเทศ 

ที่เกี่ยวข้อง ของพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าส านักงานใหญ่ ในสังกัด 
ฝบว. ทุกไตรมาส 
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 4.7 ผู้อ านวยการกองบริการลูกค้า (อก.บล.) 
4.7.1 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต  

เพ่ือท าหน้าที่ประสานงานกับพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า 
4.7.2 รวบรวมรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า 

และแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า  
4.7.3 น าเสนอรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า 

พนักงานดแูลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต และแผนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ ให้ อฝ.วบ. พิจารณาเพ่ือขออนุมัติ ผชก.กฟข. ต่อไป  

4.7.4 ประสานงาน สนับสนุนข้อมูล และอ านวยความสะดวก แก่พนักงานดูแลลูกค้า
รายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต และประจ าการไฟฟ้า 

4.7.5 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการปฏิบัติงาน พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ
ของประจ าการไฟฟ้าเขต  

4.7.6 ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวยความสะดวก ให้พนักงานดูแลลูกค้าราย
ส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต และประจ าการไฟฟ้า  

4.7.7 ก ากับดูแล ติดตามผลการปฏิบัติงาน และการบันทึกข้อมูลลงในระบบสารสนเทศ
ที่เกี่ยวข้อง ของพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า ในสังกัด          
การไฟฟ้าเขต 

4.8 ผู้อ านวยการกองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ (อก.สธ.) 
 4.8.1  พิจารณาทบทวน กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ให้มีความสอดคล้องกับ                 

ทิศทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ. รวมถึงภาระหน้าที่ของส่วนที่
เกี่ยวข้อง 

 4.8.2  ประสานงาน สนับสนุนข้อมูล ให้ค าปรึกษา และอ านวยความสะดวกให้กับส่วนที่
เกี่ยวข้องกับกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ได้แก่ ฝบว., กบล., กพล., กพค.,
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ ประจ าการไฟฟ้าเขต ประจ าการไฟฟ้า และประจ า
ส านักงานใหญ ่

 4.8.3  ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญโดยรวมของ กฟภ. 
พร้อมทั้งวิเคราะห์ผลการด าเนินงานไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

4.8.4  สรุปรายงานผลการด าเนินงานการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ในภาพรวมของ กฟภ. 
น าเสนอ อฝ.ลพ. และ รผก.(ธต) พร้อมแจ้งส่วนที่เกี่ยวข้อง เป็นประจ าทุกไตรมาส 

4.8.5 ติดตามการด าเนินการส ารวจความพึงพอใจลูกค้ารายส าคัญประจ าปี พร้อมทั้ง
วิเคราะห์ และสรุปผลการส ารวจ และแจ้งส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

 4.8.6  ประสานงาน และรวบรวมปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะในการใช้ระบบ
สารสนเทศด้านบริหารลูกค้าสัมพันธ์  เ พ่ือแจ้งส่วนที่ เกี่ยวข้อง น าไปสู่
กระบวนการปรับปรุงและพัฒนาต่อไป 

 4.8.7  พิจารณา และก าหนดหลักสูตรการฝึกอบรม ร่วมกับ กพค. พร้อมทั้งด าเนินการ
จัดฝึกอบรมและทดสอบพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าปี  



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่มื อการปฏิบัติ งาน (Work Manual )  

7 

 

 กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคญั  | กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 

4.9 ผู้อ านวยการกองพัฒนาบุคลากร (อก.พค.) 
4.9.1  ก าหนดหลักสูตรฝึกอบรม และเกณฑ์การทดสอบพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 

พร้อมทั้งด าเนินการจัดฝึกอบรมและทดสอบพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าปี 

4.10  ผู้อ านวยการกองพัฒนาระบบสารสนเทศด้านบริการลูกค้า (อก.พล.) 
4.10.1 พัฒนาระบบสารสนเทศด้านบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือสนับสนุนการบริหาร

ลูกค้ารายส าคัญ ในการจัดท าฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ ข้อมูลพนักงานดูแล
ลูกค้ารายส าคัญ แผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ การบันทึกผลการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า และการรายงานผลด าเนินการ 

 4.10.2 ตรวจสอบและติดตาม ระบบสารสนเทศฯ ให้มีความถูกต้องและพร้อมใช้งาน
อยู่เสมอ 

 4.10.3 ประสานงาน และสนับสนุนการพัฒนาระบบสารสนเทศ ตามต้องการ 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงระบบสารสนเทศฯ จากส่วนที่เกี่ยวข้อง 

4.11  ผู้จัดการการไฟฟ้าชั้น 1-3 (ผจก.) / ผู้จัดการการไฟฟ้าจังหวัด  (CEO) ส าหรับพ้ืนที่ 
กฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) 
4.11.1 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อลูกค้าตามกลุ่มเป้าหมายของการบริหารลูกค้าราย

ส าคัญ เพื่อน าเสนอขออนุมัติ  
4.11.2 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า 

พร้อมทั้งก าหนดรายชื่อลูกค้ารายส าคัญให้กับพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ
แต่ละคน 

4.11.3 ก าหนดสิทธิประโยชน์ เป้าหมาย และจัดท าแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าการไฟฟ้า 

4.11.4 ติดตามประเมินผลการบริหารลูกค้ารายส าคัญทุกเดือน พร้อมทั้งน าปัญหา 
ความต้องการ/ความคาดหวังของลูกค้า ไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

4.11.5 ประเมินผลการปฏิบัติงาน พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าปี 

 4.12  พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) ประจ าส านักงานใหญ่ 
4.12.1 แนะน าตนเองและช่องทางการติดต่อประสานงานกับลูกค้ารายส าคัญ  
4.12.2 จัดท าฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญที่ตนเองรับผิดชอบลงในระบบฐานข้อมูล

สารสนเทศที่ กฟภ. ก าหนด  
4.12.3 ด าเนินการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญที่ตนเองรับผิดชอบ ตาม

แผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
4.12.4 รับการติดต่อสื่อสารกรณีต่างๆ จากลูกค้ารายส าคัญที่ตนเองรับผิดชอบ เช่น             

ไฟขัดข้อง หรือการร้องเรียน ตลอด 24 ชม. ที่ติดต่อเข้ามาในทุกๆช่องทาง 
4.12.5 น าปัญหาของลูกค้าที่ต้องการแก้ไขเร่งด่วน น าเสนอผู้มีอ านาจตัดสินใจ โดยใช้

แบบฟอร์มรายงานผลการติดต่อสื่อสารกับลูกค้ารายส าคัญ (CRM-KAM-003)  
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4.12.6 รับส่งข่าวสาร หรือประชาสัมพันธ์ข้อมูลการบริการของ กฟภ. ให้กับลูกค้า
รายส าคัญท่ีรับผิดชอบ  

4.12.7 ประสานงานส่วนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือจัดหาข้อมูล แก้ไขปัญหา และอ านวยความ
สะดวกให้กับลูกค้ารายส าคัญท่ีรับผิดชอบ ในกรณีต่าง ๆ  

4.12.8 บันทึกข้อมูลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ลงในระบบ
ฐานข้อมูลสารสนเทศท่ี กฟภ. ก าหนด ทุกครั้ง  

4.13  พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) ประจ าเขต 
 4.13.1 รับผิดชอบลูกค้ารายส าคัญร่วมกบัพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า  
 4.13.2 ติดตามการจัดท าฐานข้อมูล ลูกค้ารายส าคัญ พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 

และการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศที่ กฟภ. 
ก าหนด   

 4.13.3 รับข้อมูล รายละเอียดต่างๆ หรือข้อคิดเห็น จากพนักงานดูแลลูกคา้รายส าคัญ
ประจ าการไฟฟ้าที่รับผิดชอบ ตลอด 24 ชม. ติดต่อเข้ามาในทุกๆช่องทาง 

 4.13.4 ประสานงานติดตามเร่งรัดการแก้ไขปัญหาของลูกค้าที่ต้องการแก้ไขเร่งด่วน 
น าเสนอผู้มีอ านาจตัดสินใจ  

 4.13.5 ประสานงานกับศูนย์ควบคุมการจ่ายไฟ เพ่ือรับส่งข้อมูล และตรวจสอบ
เหตุการณไ์ฟฟ้าขัดข้องให้พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า  

4.13.6 รับส่งข่าวสาร หรือประชาสัมพันธ์ข้อมูลการบริการ พร้อมให้ค าแนะน ากับ
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า  

4.13.7 ประสานงานส่วนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือจัดหาข้อมูล และอ านวยความสะดวกให้กับ
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญของการไฟฟ้าที่รับผิดชอบในกรณีต่างๆ  

4.13.8  สรุปผลการด าเนินงาน และปัญหาของลูกค้า จากระบบฐานข้อมูลสารสนเทศ
ที่ กฟภ. ก าหนด น าเสนอ อก.บล. ทุกไตรมาส  

4.14  พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญอาวุโส (Senior KAMR)  
 4.14.1 ประสานงานกับกองบริการลูกค้าและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (รวมถึงหน่วยงาน

ด้านเครือข่าย (Network) ส าหรับ กฟฟ.น าร่อง (Pilot Project)) เพ่ือการ
สนับสนุนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

 4.14.2 ให้ค าปรึกษาแนะน า และอ านวยความสะดวก กับพนักงานดูแลลูกค้าราย
ส าคัญประจ าการไฟฟ้า 

  4.14.3 ก ากับดูแล ติดตามผลการด าเนินงานตามแผน และประเมินผลการปฏิบัติงาน 
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า โดยใช้ผลส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกค้ารายส าคัญ มาเป็นปัจจัยในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

 4.14.4 สรุปผลการด าเนินงานและปัญหาของลูกค้ารายส าคัญ จากระบบฐานข้อมูล
สารสนเทศที่ กฟภ. ก าหนด น าเสนอ ผจก. ทุกเดือน เพ่ือหาแนวทางปรับปรุง
แก้ไขต่อไป 
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4.14.5  กรณีในพ้ืนที่มีลูกค้ารายส าคัญ ที่ถูกคัดเลือกด้วยปัจจัยความเสี่ยงต่อการ
สูญเสียรายได้ให้กับคู่แข่ง (SPP) ให้เป็นหัวหน้าทีม ในการร่วมคิดหาแนว
ทางการรองรับและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ที่ถูกจัดให้เป็น
ลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษที่มีโอกาสสูญเสียลูกค้าให้กับคู่แข่ง (SPP) เพ่ือน าเสนอ
ผู้บริหาร และด าเนินการตามแผนต่อไป 

4.15  พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) ประจ าการไฟฟ้า 
 4.15.1 แนะน าตนเองและช่องทางการติดต่อประสานงานกับลูกค้ารายส าคัญ  
4.15.2 จัดท าฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญที่ตนเองรับผิดชอบลงในระบบฐานข้อมูล

สารสนเทศที่ กฟภ. ก าหนด  
 4.15.3 ด าเนินการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญที่ตนเองรับผิดชอบ ตาม

แผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
 4.15.4 รับการติดต่อสื่อสารกรณีต่างๆ จากลูกค้ารายส าคัญที่ตนเองรับผิดชอบ เช่น 

ไฟขัดข้อง หรือการร้องเรียน ตลอด 24 ชม. ที่ติดต่อเข้ามาในทุกๆช่องทาง  
 4.15.5 น าปัญหาของลูกค้าที่ต้องการแก้ไขเร่งด่วน น าเสนอผู้มีอ านาจตัดสินใจ             

โดยใช้แบบฟอร์มรายงานผลการติดต่อสื่ อสารกับลูกค้ารายส าคัญ               
(CRM-KAM-003) 

 4.15.6 ประสานงานกับศูนย์แก้ไฟฟ้าขัดข้อง พนักงาน E/O แผนกปฏิบัติการ หรือ
ศูนย์ควบคุมการจ่ายไฟ เพ่ือตรวจสอบข้อมูลกระแสไฟฟ้าขัดข้อง  

 4.15.7 รับส่งข่าวสาร หรือประชาสัมพันธ์ข้อมูลการบริการของ กฟภ. ให้กับลูกค้า
รายส าคัญท่ีรับผิดชอบ  

 4.15.8 ประสานงานส่วนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือจัดหาข้อมูล แก้ไขปัญหา และอ านวยความ
สะดวกให้กับลูกค้ารายส าคัญท่ีรับผิดชอบ ในกรณีต่างๆ  

 4.15.9 บันทึกข้อมูลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ลงในระบบ
ฐานข้อมูลสารสนเทศท่ี กฟภ. ก าหนด ทุกครั้ง  

4.16  หัวหน้าแผนกวิศวกรรมและการตลาด (หรือหัวหน้าแผนกบริการลูกค้า ส าหรับการ
ไฟฟ้าที่ไม่มีแผนกวิศวกรรมและการตลาด) 

 4.16.1 ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟฟ. 

 4.16.2 รวบรวม ประสานงาน และทบทวนรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ พนักงานดูแล
ลูกค้ารายส าคัญ และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟฟ. น าเสนอ               
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญอาวุโส (Senior KAMR) ประจ า กฟฟ. และ ผจก. 

 4.16.3 ติดตามการจัดท าฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ พนักงานบริหารลูกคารายส าคัญ 
แผนและผลการด าเนินการตามแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญของ กฟฟ.                      
ในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศท่ี กฟภ. ก าหนด 

 4.16.4 ติดตามการด าเนินการบริหารลูกค้ารายส าคัญของ กฟฟ. ให้เป็นไปตาม
เป้าหมายแผนงานที่ก าหนด 
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 4.16.5 ด าเนินการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญระดับ Streamline                      
ตามแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ พร้อมบันทึกผลการดูแลลูกค้าในระบบ
สารสนเทศทีเ่กี่ยวข้อง 

 4.16.5 น าปัญหาของลูกค้าที่ต้องการแก้ไขเร่งด่วน น าเสนอผู้มีอ านาจตัดสินใจ โดยใช้
แบบฟอร์มรายงานผลการติดต่อสื่อสารกับลูกค้ารายส าคัญ (CRM-KAM-003) 
รวมถึงติดตามเรื่องเร่งด่วนที่ได้รับการประสานงานจากพนักงานดูแลลูกค้า           
รายส าคัญประจ า กฟฟ. 

4.16.6 สรุปผลการด าเนินงานและปัญหาของลูกค้า น าเสนอพนักงานดูแลลูกค้าราย
ส าคัญอาวุโส (Senior KAMR) ประจ า กฟฟ. และ ผจก. ทุกเดือน 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
5.1 ผังการไหลของกระบวนการ 

ชื่อกระบวนการ : บริหารลกูค้ารายส าคัญ ผู้รับผิดชอบ : กองบริหารความสัมพนัธ์
ลูกค้าและธุรกิจ ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ ์

ตัวชี้วัดของกระบวนการ :  (1) ร้อยละความส าเรจ็ตามแผนบริหารลกูค้า
รายส าคัญ และ (2) ความพึงพอใจโดยรวมของลกูค้ารายส าคัญ 

ผู้ส่งมอบ/กระบวน   
การก่อนหน้า 

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

กระบวนการถดัไป 
กรอบเวลา /

ตัวชี้วัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers 
Time / 

Indicators 
.      

 
 
 
 

พ.ย. 
ของปีกอ่น
หน้าแผนฯ 

 
 
 

 
 
 
 
 

ธ.ค. 
ของปีกอ่น
หน้าแผนฯ 

 
 
 
 
 

ภายใน 15 วัน 
หลังได้รับอนุมตั ิ

 
 

 
 

ม.ค.-ธ.ค. 
(ตอบชี้แจง

ลูกค้าภายใน 
5 วัน 

 

3. จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า พนกังาน 
และแผนบริหารลกูค้ารายส าคัญ           

ลงในระบบฐานขอ้มูลสารสนเทศฯ 

พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ า 
กฟฟ.,ศบค., กฟข., ฝบว. / กพล.ฝพท. 

 

2. พิจารณาแผน 
การบริหารลูกค้ารายส าคัญ  

  

 

แผนบริหารลูกค้า
รายส าคัญ 
ประกอบด้วย 
- รายชื่อลูกค้าราย
ส าคัญ  
- รายชื่อพนักงาน
ดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
- สิทธิประโยชน์ 
เป้าหมาย และ
แผนการด าเนินงาน 
(CRM-KAM-001, 
CRM-KAM-002) 

 

1. จัดท าแผนการบริหารลูกค้า
รายส าคัญ ประกอบดว้ย 
1.1 ทบทวนและคัดเลือกลูกค้าราย

ส าคัญ 
1.2 ทบทวนและคัดเลือกพนักงานดูแล

ลูกค้ารายส าคัญ 
1.3 ก าหนดสิทธิประโยชน์ของลูกค้า

รายส าคัญ 

1.4 ก าหนดเป้าหมายและแผนการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ                                              

กฟฟ.ชั้น 1-3/ศบค., บคจ., กบล., ฝบว. 

4. จัดการความสัมพันธ์กับลกูค้าตาม
แผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ า 
กฟฟ.,ศบค., กฟข., ฝบว. 

ร่างแผนบริหาร 
ลูกค้ารายส าคัญ 
(CRM-KAM-001, 
CRM-KAM-002) 

 

- แผนยุทธศาสตร์ 
กฟภ. 
- แผนด าเนินการ กฟภ. 
- นโยบายผู้บริหาร 

- แผนแม่บทบริการ
ลูกค้า 

กระบวนการอื่นๆ 
ที่เกี่ยวข้อง 

กรณีเสียงของลูกค้าที่มี
นัยส าคัญเร่งด่วน 

รายงานสรุปประเด็น                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        
เสียงลูกค้าและติดตาม
ผลการตอบสนองลูกค้า 

(CRM-KAM-003) 

  เริ่มตน้ 

 

CRM Plus 

หลักเกณฑ์ต่างๆ ตาม
กระบวนการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ 
ประกอบด้วย 
- หลักเกณฑ์การ
คัดเลือกลูกค้าราย
ส าคัญ 
- หลักเกณฑ์การ
คัดเลือกพนักงานดูแล
ลูกค้ารายส าคัญ 
- หลักเกณฑ์การ
ก าหนดสิทธิประโยชน์
ส าหรับลูกค้าราย
ส าคัญ 

- กสธ. ฝลพ. 

แจ้งเวียนทุกหน่วย 
งานที่เกี่ยวข้อง 
- กฟข.(ฝวบ./กบล.) 
- กฟฟ./ศบค./บคจ. 
- สรก.(ธต) 
- ฝบว. 
- สรก.(ภ1-4) 

ฝนย. 

คณะท างานด้าน
บริการลูกค้าและ

การตลาด 

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

 
A 

กสธ. ฝลพ. 

ผชก.กฟข., รผก.(ธต) 
  
 

 

 Customer 
Integration DB 

Network 
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5. บันทกึข้อมูลการจดัการความสมัพันธ์
กับลูกค้า ลงในระบบสารสนเทศ 

พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ า 
กฟฟ. ศบค., ฝบว.  

6. ติดตามและสรุปผลการ
ด าเนนิงานการจัดการความสัมพันธ์

กับลูกค้า ในระบบสารสนเทศ 

กฟฟ.ชั้น 1-3/ศบค., บคจ.,กบล.,ฝบว. 

 

รายงานสรุปผลการ
ด าเนนิงานในภาพรวม 

กฟภ.  
  

8. ทบทวนขอ้มูลรายชื่อและ         
ผู้ประสานงานของลูกค้ารายส าคัญ

ในระบบสารสนเทศ 

พนักงานดูแลลกูค้ารายส าคัญ 
ประจ า กฟฟ./ฝบว.,กบล.  

  

- ฝลพ. 
- สรก.(ธต) 
- ฝอภ.(ภ1-ภ4) 
- ฝบว. 
- กบล.กฟข. 
- กฟฟ.  

  

รายงานสรุปผลการ 
ส ารวจความพึงพอใจ  

  
  

CRM Plus  

- กฟข 
- กฟฟ 
- ฝบว. 

 

- สรก.(ธต) 
- สรก.(ภ1-4) 
- ฝบว. 
- กบล.กฟข. 
- กฟฟ./บคจ./
ศบค. 
 

- ความส าเร็จของการ
ด าเนินการตาม
แผนงาน 
- ความพึงพอใจของ
ลูกค้ารายส าคัญ  
- ความพึงพอใจและ
ความภักดีของลูกค้า 
(ส ารวจโดยที่ปรึกษา) 
- สารสนเทศจากเสียง
ลูกค้า 
- ข้อมูลการสูญเสีย
ลูกค้าให้กับ SPP 
- Customer Insight 
- Exit Interview 

7. สรุปผลการด าเนินงานจากการ 
จัดการความสมัพันธก์ับลกูค้า  

ในภาพรวมของ กฟภ.  

กสธ. ฝลพ. 
  

 

 CRM Plus  

กสธ..ฝลพ. 

A 

 

 PEA-VOC System  

รายงานผลการ
ประเมินกระบวนการ  

- สรก.(ธต) 
- กพล. 

  

9. ส ารวจความพึงพอใจของ 
ลูกคา้รายส าคัญ 

กสธ.ฝลพ.  
 

สิ้นสุด 

10. ประเมนิทบทวนกระบวนการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ 

กสธ.ฝลพ.  

5.1 ผังการไหลของกระบวนการ (ต่อ) 
ชื่อกระบวนการ : บริหารลกูค้ารายส าคัญ ผู้รับผิดชอบ : กองบริหารความสัมพนัธ์

ลูกค้าและธุรกิจ ฝา่ยบริหารลูกค้าสัมพันธ ์
ตัวชี้วัดของกระบวนการ :  (1) ร้อยละความส าเรจ็ตามแผนบริหารลกูค้า
รายส าคัญ และ (2) ความพึงพอใจโดยรวมของลกูค้ารายส าคัญ 

ผู้ส่งมอบ/กระบวน   
การก่อนหน้า 

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

กระบวนการถดัไป 
กรอบเวลา /

ตัวชี้วัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers 
Time / 

Indicators 
.      

 
 

ภายใน  
7 วนัหลังจาก
จัดการความ 

สัมพันธก์ับลูกค้า 
 

กฟฟ./ศบค./บคจ.  
ทุกเดือน 

กบล./ฝบว.  
ทุกไตรมาส 

 

รายไตรมาส 
ภายใน 1 เดือน 
หลังสิ้นไตรมาส
(ดึงข้อมูลจาก

ระบบ CRM Plus 
ทุกวันที่ 10         

หลังสิ้นไตรมาส) 

 
 

ภายใน ก.ค. 
 
 
 

ภายใน 
15 ต.ค.  

 
 

ภายใน 
เดือน ธ.ค. 

 

 

 

 

 

 

 CRM Plus  
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 จัดท าแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ  
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3/ศบค., กบล., ฝบว.) จัดท าแผนการบริหารลูกค้า

รายส าคัญประจ าปี ให้แล้วเสร็จภายในเดือนพฤศจิกายน ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน โดยพิจารณา
จากแผนยุทธศาสตร์ แผนด าเนินการ กฟภ. นโยบายผู้บริหาร แผนแม่บทบริการลูกค้า ลูกค้าเป้าหมาย
เพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว และสอดคล้องตามหลักเกณฑ์ ดังนี้ 

6.1.1 ทบทวนและคัดเลือกลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3/ศบค., กบล., ฝบว.) ทบทวนและพิจารณา

คัดเลือกลูกค้ารายส าคัญในพ้ืนที่รับผิดชอบ ตามแบบฟอร์ม CRM-KAM-001 โดยใช้แนวทางการ
ก าหนดลูกค้าเป้าหมายการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ส าหรับลูกค้ารายส าคัญ ประกอบด้วย 2 
แนวทาง ดังนี้  

6.1.1.1 แนวทางการก าหนดลูกค้ารายส าคัญ ตามหลักการ Key Account 
Selection Matrix (KASM) ใช้ส าหรับคัดเลือก “ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value)” ที่มีคุณสมบัติ
สอดคล้องตามกลยุทธ์ที่ กฟภ. ก าหนด ดังภาพ 

 
 

 
 

 
 
 

Status 
Customer 

Strategic 
Customer 

Streamline  
Customer 

Star 
Customer 

Hi
gh

 A
ttr

ac
tiv

en
es

s 
Lo

w
 A

tt
ra

ct
iv

en
es

s 

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

มิติ
ที่ 

2 
คุณ

ลัก
ษณ

ะเ
ชิง

กล
ยุท

ธ์ข
อง

ลูก
ค้า

 (K
ey

 C
us

to
m

er
’s

 A
tt

ra
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en

es
s)

 

มิติท่ี 1 มูลค่าความเป็นลูกค้า (High Value Customer)  
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ตามหลักการ Key Account Selection Matrix (KASM) การคัดเลือกลูกค้ารายส าคัญ 
จะพิจารณาใน 2 มิติหลัก ได้แก่ 

(1) มิติที่ 1 มูลค่าความเป็นลูกค้า (High Value Customer) - พิจารณาจากข้อมูล
ลูกค้ามูลค่าสูง (High Value Customer) ตามท่ี ฝนศ. ก าหนด  

ทั้งนี้ หากพบว่า พ้ืนที่การไฟฟ้าใด มีข้อมูลลูกค้ามูลค่าสูงที่มีหมายเลขบัญชีผู้ใช้ไฟ (CA) 
มากกว่า 1 หมายเลข และอยู่ภายใต้ BP No. และการไฟฟ้าเดียวกัน สามารถน าข้อมูลการเป็นลูกค้า
เฉลี่ยต่อเดือน (Gross Margin) ของแต่ละหมายเลขบัญชีผู้ ใช้ไฟฟ้ามารวมกัน เ พ่ือยกระดับ
ความส าคัญของลูกค้า และจัดกลุ่มลูกค้าให้อยู่ในประเภทการเป็นลูกค้ามูลค่าสูงกลุ่มที่สูงขึ้นได้ โดย
ผลรวมของมูลค่าการเป็นลูกค้าเฉลี่ยต่อเดือน ต้องเป็นไปตามที่ ฝนศ.ก าหนด ตัวอย่างข้อมูลปี 2564 
แสดงดังภาพ 

 

 

ตัวอย่างการค านวณผลรวมมูลค่าการเป็นลูกค้าเฉลี่ยต่อเดือน 

 
ตัวอย่างการค านวณผลรวมของมูลค่าการเป็นลูกค้าเฉลี่ยต่อเดือน 

 

 

 

จากข้อมูลข้างต้น จะเห็นได้ว่า บริษัทดังกล่าวเป็นหน่วยงานเดียวกัน และอยู่ภายใต้ BP 
No. เดียวกัน เมื่อน ามูลค่าการเป็นลูกค้าเฉลี่ยต่อเดือน (บาท) ของทั้ง 2 หมายเลขบัญชีผู้ใช้ไฟมา
รวมกัน จะมีค่ามากกว่า 264,911 บาท จึงสามารถพิจารณายกระดับความส าคัญของลูกค้า ให้
เทียบเท่าลูกค้าในกลุ่ม High ได้ โดยนับสิทธิการเป็นลูกค้ารายส าคัญ เพียง 1 ราย และได้รับสิทธิ
ประโยชน์ต่าง ๆ เชน่ บริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย เพียง 1 สิทธิเท่านั้น 

(2) มิติที่ 2 คุณลักษณะเชิงกลยุทธ์ของลูกค้า (Key Customer’s Attractiveness) - 
พิจารณาจากคุณลักษณะของลูกค้า ที่สอดคล้องกับเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ หรือแนวทางการพัฒนาธุรกิจ 
ตามเกณฑ์ที่ กฟภ. ก าหนด 

 (1.1) กลุ่มหลัก (1.2) กลุ่มรอง 
ลูกค้ามูลค่าสูงกลุ่ม High (H) ลูกค้ามูลค่าสูงกลุ่ม Medium (M) และ Low (L) 

Strategic / Status Star / Streamline 

กลุ่ม Medium 

ผลรวมมูลค่าการเป็นลูกเฉลี่ยต่อเดือน  

ตั้งแต่ 70,763 - 264,910 บาท 

กลุ่ม High 
ผลรวมมูลค่าการเป็นลูกเฉลี่ยต่อเดือน  

ตั้งแต่ 264,911 บาทขึ้นไป 

กลุ่ม Low 
ผลรวมมูลค่าการเป็นลูกเฉลี่ยต่อเดือน  

น้อยกว่า 70,763 บาท 
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 (2.1) กลุ่มหลัก  (2.2) กลุ่มรอง 
มีคุณลักษณะสอดคล้องตามข้อใดข้อหนึ่ง ดังนี้ 
ก. ระดับแรงดัน 115/230 kV 
ข. ค่าไฟฟ้าเฉลี่ยต่อเดือนสูง 
ค. กลุ่มเสี่ยงต่อการสูญเสียรายได้จากการผลิต

ไฟฟ้าใช้เอง 
ง. ลูกค้าธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง/ธุรกิจเสริม หรือกลุ่มท่ี

มีศักยภาพเป็นลูกค้าธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง/ ธุรกิจ
เสริม 

จ. มีศักยภาพสอดคล้องตามยุทธศาสตร์การ
พัฒนาด้านเศรษฐกิจของประเทศ 

ฉ. มีเครือข่ายทั่วประเทศ1 

- กลุ่มลูกค้ามลูค่าสูง ที่มีคุณสมบัติไม่สอดคล้อง
ตามกลุ่มหลัก 
กรณไีม่อยู่ในกลุ่มลูกค้ามูลค่าสูง สามารถเสนอ
เพ่ือพิจารณาคัดเลือกเป็นกรณีพิเศษในกลุ่ม 
Status/Streamline จากคุณสมบัติ ดังนี้2 
ก. กลุ่มตอบสนองต่อภาพลักษณ์องค์กร เช่น 

โรงพยาบาล ส่วนราชการ ผู้แทนกลุ่ม
อุตสาหกรรม เป็นต้น 

ข. ลูกค้าท่ีมีมูลค่าความเสียหายสูงจากปัญหา
ไฟฟ้าขัดข้อง/ปัญหาคุณภาพไฟฟ้า 

ค. ลูกค้ารายส าคัญรายเดิม 
ง. พิจารณาตามความเหมาะสม (ระบุเหตุผล) 

Strategic / Star Status / Streamline 

โดยก าหนดนิยามในการคัดเลือกลูกค้ารายส าคัญของแต่ละคุณลักษณะในกลุ่มหลัก ดังนี้ 

คุณลักษณะ นิยาม 
ก. ระดับแรงดัน 115/230 kV ลูกค้าท่ีซื้อไฟฟ้าในระบบ 115/230 kV ขึ้นไป 
ข. ค่าไฟฟ้าเฉลี่ยต่อเดือนสูง - ค่าไฟฟ้าเฉลี่ย 20 ล้านบาท/เดือนขึ้นไป (ค่าเฉลี่ยรอบ 1 ปีที่ผ่านมา) 

- กรณี กฟข. ที่มีจ านวนลูกค้าที่เข้าเงื่อนไขกลุ่มหลักตามคุณลักษณะ
เชิงกลยุทธ์ของลูกค้า ต่ ากว่า 20 ราย ให้พิจารณาลูกค้าที่มีค่าไฟฟ้า
สูงสุด 20 ล าดับแรก 

ค. กลุ่มเสี่ยงต่อการสูญเสีย
รายไดจ้ากการผลิตไฟฟ้าใช้เอง 

- ลูกค้าท่ีผลิตไฟฟ้าใช้เอง หรือมีแผนที่จะผลิตไฟฟ้าใช้เอง 
(Prosumer) ขนาดก าลังผลิต 2 MW ขึ้นไป 

ง. ลูกค้าธุรกิจที่เก่ียวเนื่อง/ 
ธุรกิจเสริม หรือกลุ่มท่ีมี
ศักยภาพเป็นลูกค้าธุรกิจที่
เกี่ยวเนื่อง/ธุรกิจเสริม / 
(ด าเนินการโดย กฟภ.) 

ประเภทงาน: สถานีไฟฟ้า ขยายเขตติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะราย ธุรกิจ
ใหม่ เช่น Solar Rooftop 

รายได:้ มูลค่างาน 5 ล้านบาทขึ้นไป 
ระยะเวลาความเป็นลูกค้า: ใช้บริการในรอบปีที่ผ่านมา 
 

ง. ลูกค้าธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง/ 
ธุรกิจเสริม หรือกลุ่มท่ีมี
ศักยภาพเป็นลูกค้าธุรกิจที่
เกี่ยวเนื่อง/ธุรกิจเสริม / 
(ด าเนินการโดย กฟภ.) (ต่อ) 

ประเภทงาน: บ ารุงรักษาสถานี/ระบบไฟฟ้า 
รายได:้ มูลค่างาน 2 แสนบาทข้ึนไปต่อปี 
ระยะเวลาความเป็นลูกค้า: ใช้บริการในรอบปีที่ผ่านมา 

                                                           
1 พิจารณาและรับผิดชอบการดูแลลูกค้าโดย ฝบว./KAMR ประจ าส านักงานใหญ ่
2 พิจารณาตามความเหมาะสม 
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คุณลักษณะ นิยาม 
จ. มีศักยภาพสอดคล้องตาม
ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้าน
เศรษฐกิจของประเทศ  

มีศักยภาพ ลักษณะกิจการ หรืออยู่ในพ้ืนที่ ที่สอดคล้องตาม
ยุทธศาสตร์ หรือแผนการพัฒนาด้านเศรษฐกิจต่างๆ ของประเทศ เช่น 
Super Cluster, EEC เป็นต้น 

ฉ. มีเครือข่ายทั่วประเทศ ลูกค้าท่ีมีสาขาท่ัวประเทศ พิจารณาและรับผิดชอบการดูแลลูกค้าโดย 
ฝบว./KAMR ประจ าส านักงานใหญ่ 

 6.1.1.2 แนวทางการก าหนดลูกค้ารายส าคัญ ตามแนวทาง Risk Assessment 
Matrix เป็นแนวทางท่ีใช้ส าหรับประเมินและคัดเลือกลูกค้าที่มีโอกาสเสี่ยงต่อการสูญเสียรายได้ให้กับ
คู่แข่ง (SPP) มาเป็นลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าในเชิงรุก เพ่ือไม่ให้
เกิดการสูญเสียลูกค้า โดยใช้ส าหรับประเมินลูกค้าในพ้ืนที่ที่มีคุณสมบัติ ดังนี้  

1. เป็น“ลูกค้ารายใหญ่ทีม่ีค่าไฟฟ้าต่อเดือน ตั้งแต่ 3 แสนบาทข้ึนไป  
2. ที่ตั้งของลูกค้า อยู่ในพื้นท่ีนิคมอุตสาหกรรม หรือ รัศมไีม่เกิน 8 กิโลเมตร ของพ้ืนที่ที่

มีโรงไฟฟ้าขนาดเล็ก (SPP) ที่สามารถขายไฟฟ้าให้ผู้บริโภคโดยตรงได้ และมีก าลังการผลิตคงเหลือ
จากการจ าหน่ายไฟฟ้าให้ กฟผ. หรือมีแผนการก่อสร้างโรงไฟฟ้าขนาดเล็ก (SPP) ในอนาคต” โดยมี
หลักเกณฑ์ในการคัดเลือก 2 ขั้นตอน ดังนี้ 

 1) การประเมินความเสี่ยง  
 หลักเกณฑ์การคัดเลือกลูกค้าเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสียรายได้ให้กับคู่แข่ง (SPP)  

ตามแนวทาง Risk Assessment matrix จะประเมินความเสี่ยงใน 2 มิติ ได้แก่  
มิติที่ 1 ระดับโอกาสในการสูญเสียลูกค้า (Probability) หมายถึง โอกาสที่จะท า

ให้เกิดความเสี่ยงในการสูญเสียลูกค้า ซึ่งประกอบไปด้วย 4 เงื่อนไข ได้แก่  

เงื่อนไข นิยาม 
1. ระยะทางระหว่างระบบจ าหน่ายของคู่แข่ง 
(SPP) และท่ีตั้งของลูกค้า หรือ 

- พิจารณาระยะทางระหว่างจุดที่ตั้งของลูกค้าและที่ตั้ง
ของคู่แข่ง (SPP) ตามแนวระบบจ าหน่ายหรือแนว
เส้นทางที่สามารถก่อสร้างระบบจ าหน่าย ซึ่งหากมี
ระยะทางที่น้อยมากเท่าใด จะเพ่ิมโอกาสในการ
สูญเสียลูกค้า 

2. กลุ่มลูกค้าที่เป็นเครือข่าย/สาขา รวมถึงกลุ่ม
ลูกค้าท่ีมีความสัมพันธ์ทางธุรกิจกับคู่แข่ง (SPP) 

- พิจารณาลักษณะของหน่วยงานของลูกค้า ว่าเป็น
ลูกค้าท่ีมีเครือข่าย/สาขา ที่ตั้งอยู่ในนิคมอุตสาหกรรม 
หรือพ้ืนที่ที่มีการจ าหน่ายไฟของคู่แข่ง (SPP) และ
ลูกค้ากลุ่มดังกล่าวเริ่มมีการย้ายไปใช้ไฟฟ้ากับคู่แข่ง 
(SPP) ในบางสาขา แล้วหรือไม่ 
-  พิจารณาลักษณะความสัมพันธ์  หรือการเป็น
พันธมิตรกันระหว่างลูกค้าและคู่แข่ง (SPP) รวมถึงการ
ท าสัญญาร่วมกับคู่แข่ง (SPP) 
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เงื่อนไข นิยาม 
3. จ านวนครั้งที่ลูกค้าได้รับผลกระทบจากการ
เกิดกระแสไฟฟ้าขัดข้อง/การใช้บริการของ 
กฟภ. 

- พิจารณาจ านวนครั้งที่ลูกค้าที่ได้รับผลกระทบจาก
การเกิดกระแสไฟฟ้าขัดข้อง และการใช้บริการอ่ืนๆ 
ของ กฟภ. ซึ่งก่อให้เกิดความเสียหายให้แก่กิจการ/
หน่วยงานของลูกค้า  

4. เงื่อนไขหรือปัจจัยอ่ืนที่มีผลกระทบต่อความ
เสี่ยงในการสูญเสียลูกค้า  
(ถ้ามี) 

- พิจารณาเงื่อนไข หรือปัจจัยอ่ืนๆ ในแต่ละพ้ืนที่ที่มี
นัยส าคัญ หรือเป็นปัจจัยส่งเสริมให้ลูกค้าเกิดความ
เสี่ยงต่อการสูญเสียรายได้ให้กับคู่แข่ง (SPP) ตาม
ความเหมาะสม ในแต่ละพ้ืนที่ เช่น การติดตั้ง Solar 
Cell ของลูกค้า เป็นต้น 

โดยในแต่ละเงื่อนไข สามารถแบ่งระดับโอกาสของความเสี่ยง เป็น 5 ระดับ ดังนี้  

 

เงื่อนไข 
โอกาสของความเสี่ยง 

1 2 3 4 5 
1.ระยะทางระหว่างระบบจ าหน่าย
ของคู่แข่ง (SPP) และที่ตั้งของลูกค้า 

มากกว่า 8 
กม. 

6 - 8 กม. 4 - 6 กม. 2 - 4 กม. น้อยกว่า 
2 กม. 

2. กลุ่มลูกค้าที่เป็นเครือข่าย/สาขา 
รวมถึงกลุ่มลูกค้าท่ีมีความสัมพันธ์
ทางธุรกิจกับคู่แข่ง 

ไม่มี
เครือข่าย/ 
มีเครือข่าย
แต่ยังเป็น
ลูกค้าของ 

PEA 

- เป็น
เครือข่าย 
และเริ่มมี
การใช้ไฟ
จากคู่แข่ง 
(SPP) ใน
สาขาอ่ืนๆ 

- เป็น
เครอืข่าย 
และสาขา
หลักมีการ
ขยายไปใช้

ไฟจากคู่แข่ง 
(SPP) 

3.จ านวนที่ลูกค้าได้รับผลกระทบ
จากการเกิดกระแสไฟฟ้าขัดข้อง/
การใช้บริการของ กฟภ. 

น้อยกว่า 
2 ครั้งต่อปี 

- 3 – 5 ครั้ง 
ต่อปี 

- 6 ครั้ง 
ต่อปีขึ้นไป 

4. เงื่อนไขหรือปัจจัยอ่ืนฯ (ถ้ามี) 
ตัวอย่าง : ปริมาณการติดตั้ง Solar 
Cell ของลูกค้า (แต่ยังซื้อไฟกับ 
กฟภ.) 

โอกาสน้อย 
(เช่น มีการ

ติดตั้งฯ 
มากกว่า 

10%   ของ
ความ

ต้องการพลัง
ไฟฟ้าสูงสุด) 

- โอกาสปาน
กลาง 

(เช่น มีการ
ติดตั้งฯ แต่
ไม่เกินกว่า 
10% ของ

ความ
ต้องการพลัง
ไฟฟ้าสูงสุด) 

- โอกาสสูง 
(เช่น ยังไม่มี
การติดตั้งฯ) 
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 จากการประเมินมิติของโอกาสที่จะส่งผลให้เกิดความเสี่ยงต่อการสูญเสียลูกค้า
ให้กับคู่แข่ง (SPP) จะเห็นได้ว่า หากลูกค้ามีคุณสมบัติตามเงื่อนไขอยู่ในระดับเสี่ยงสูงมาก ครบทั้ง         
4 เงื่อนไขมากเท่าใด จะยิ่งส่งผลต่อโอกาสในการสูญเสียลูกค้ามากข้ึนเท่านั้น จึงพิจารณาระดับโอกาส
ของความเสี่ยงฯ ด้วยผลรวมของโอกาสเสี่ยงทุกเงื่อนไข และสามารถจ าแนกเป็น 5 ระดับ คือ  

ระดับของ
โอกาสเสี่ยง 

ค่าเฉลี่ยของ 

ทุกเงื่อนไขที่พิจารณา 
ความหมาย 

ระดับ 1 1 – 1.5 ความเสี่ยงมีระดับความเสี่ยงต่ ามาก  
ระดับ 2 มากกว่า 1.5 – 2.5 ความเสี่ยงมีระดับความเสี่ยงต่ า 
ระดับ 3 มากกว่า 2.5 – 3.5 ความเสี่ยงมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 4 มากกว่า 3.5 – 4.5 ความเสี่ยงมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 5 มากกว่า 4.5 ความเสี่ยงมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 

 

มิติที่ 2 ระดับผลกระทบต่อการสูญเสียลูกค้า (Impact) ซ่ึงสะท้อนในรูปแบบของ
ค่าไฟฟ้าต่อเดือน (บาท) ของลูกค้าต่อราย หากสูญเสียไป 

ระดับของ
ผลกระทบ 

รายได้ค่าไฟฟ้าต่อเดือน (บาท) ความหมาย 

ระดับ 1 0.30 – 0.99 ล้านบาท/เดือน มีผลกระทบต่อองค์กรน้อยมาก 

ระดับ 2 1.00 – 1.99 ล้านบาท/เดือน มีผลกระทบต่อองค์กรน้อย 

ระดับ 3 2.00 – 3.99 ล้านบาท/เดือน มีผลกระทบต่อองค์กรปานกลาง 

ระดับ 4 4.00 – 4.99 ล้านบาท/เดือน มีผลกระทบต่อองค์กรสูง 

ระดับ 5 ตั้งแต ่5 ล้านบาท/เดือนขึ้นไป มีผลกระทบต่อองค์กรสูงมาก 

  2) การจัดระดับความเสี่ยง  
 จากการวิเคราะห์และประเมินโอกาสและผลกระทบของโอกาสเสี่ยงต่อการสูญเสีย

ลูกค้าให้กับคูแ่ข่ง (SPP) แล้ว จะสามารถจัดระดับความเสี่ยงของลูกค้า ได้ดังสูตรต่อไปนี้ 

        ระดับความเสี่ยง = ระดับโอกาสในการสูญเสียลูกค้า x ระดับผลกระทบต่อการสูญเสียลูกค้า 
ตารางจัดระดับความเสี่ยง 
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จากการจัดระดับความเสี่ยง สามารถจ าแนกระดับความเสี่ยงต่อการสูญเสียลูกค้าให้กับ
คูแ่ข่ง (SPP) ออกเป็น 4 ระดับ ได้แก่ ระดับเสี่ยงต่ า, เสี่ยงปานกลาง, เสี่ยงสูง และเสี่ยงสูงมาก โดยใน
แต่ละระดับความเสี่ยง สามารถก าหนดสถานะการเป็นลูกค้ารายส าคัญ และแนวทางการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญที่เป็นกลุ่มเสี่ยง ดังนี้ 

กลุ่มลูกค้าราย
ส าคัญ 

ระดับ 
ความเสี่ยง 

ระดับ
คะแนน ความหมาย 

Streamline ต่ า 1 – 3 
(สีเขียว) 

ระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได้ โดยให้คัดเลือก และติดต่อสื่อสาร
แบบรายกลุ่ม ตามลูกค้ารายส าคัญกลุ่ม Streamline  

Status ปานกลาง 4 – 9 
(สีเหลือง) 

ระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได้ โดยต้องมีการควบคุมเพ่ือป้องกัน
ไม่ให้ความเสี่ยงเคลื่อนย้ายไปยังระดับที่ยอมรับไม่ได้ โดยให้
คัดเลือก มอบสิทธิประโยชน์ และติดต่อสื่อสารแบบรายบุคคล 
ตามลูกค้ารายส าคัญกลุ่ม Status 

Star สูง 10 – 15 
(สีส้ม) 

ระดับความเสี่ยงที่ไม่สามารถยอมรับได้ ต้องมีการจัดการสร้าง
ความสัมพันธ์ เพ่ือรักษาฐาน โดยให้คัดเลือก มอบสิทธิประโยชน์ 
และติดต่อสื่อสารแบบรายบุคคล ตามลูกค้ารายส าคัญกลุ่ม Star 
พร้อมด าเนินการจัดท าแผนการรองรับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษ 
(รายละเอียดตามข้อ 6.1.4) 

Strategic สูงมาก 16 – 25 
(สีแดง) 

ระดับความเสี่ยงที่ไม่สามารถยอมรับได้ จ าเป็นต้องเร่งจัดการความ
เสี่ยงและสร้างความสัมพันธ์ เพ่ือรักษาฐานลูกค้า โดยให้คัดเลือก 
มอบสิทธิประโยชน์ และะติดต่อสื่อสารแบบรายบุคคล ตามลูกค้า
รายส าคัญกลุ่ม Strategic พร้อมด าเนินการจัดท าแผนการรองรับ
ลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษ (รายละเอียดตามข้อ 6.1.4) 

ทั้งนี้ จากการจัดระดับความเสี่ยงของลูกค้าที่มีโอกาสสูญเสียให้กับคู่แข่ง (SPP) หากประเมินแล้ว
พบว่า ลูกค้ารายดังกล่าวมีการท าสัญญาซื้อขายไฟฟ้ากับคู่แข่ง (SPP) แล้ว หรือมีแนวโน้มที่จะท าสัญญากับคู่แข่ง 
(SPP) อย่างชัดเจน สามารถยกเว้นการจัดกลุ่มลูกค้ารายส าคัญได้  

ระดับความเสี่ยง 

Risk Assessment 

Matrix 

โอกาสในการสูญเสีย 

ต่ ามาก ต่ า ปานกลาง สูง สูงมาก 

1 2 3 4 5 

ผล
กร

ะท
บต่

อก
าร

สญู
เส

ียร
าย

ได้
 

สูงมาก 5 5 10 15 20 25 

สูง 4 4 8 12 16 20 

ปานกลาง 3 3 6 9 12 15 

น้อย 2 2 4 6 8 10 

น้อยมาก 1 1 2 3 4 5 
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6.1.2 ทบทวนและคัดเลือกพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Manager: KAMR) 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3/ศบค., กบล., ฝบว.) ทบทวนและพิจารณา

คัดเลือกพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือด าเนินการบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าปี ตามแบบฟอร์ม                
CRM-KAM-001 โดยก าหนดคุณสมบัติ ดังนี้ 

6.1.2.1 พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า และประจ าส านักงานใหญ่  
มีคุณสมบัติ ดังนี้ 

1) ก าหนดให้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3/ศบค., ฝบว.) มีการ
แต่งตั้งพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ ประจ าหน่วยงาน อย่างน้อย
หน่วยงานละ 1 ราย  

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

3) มีทักษะด้านการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า  และสามารถ
ติดต่อสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน 

4) ท างานกับ กฟภ. มาแล้วไม่น้อยกว่า 2 ปี 
5) ผ่านการฝึกอบรมและทดสอบตามหลักสูตรที่ ฝพบ. ก าหนด  
6) หากพนักงานขาดคุณสมบัติข้อใดข้อหนึ่ ง  ตามข้อ 1 – 4 ให้

ผู้บังคับบัญชาหน่วยงาน พิจารณาคัดเลือกพนักงานดูแลลูกค้าราย
ส าคัญที่เห็นว่าเหมาะสม 

7) หากมีการอนุมัติแต่งตั้งพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ ทดแทนผู้ปฏิบัติ
หน้าที่เดิมระหว่างปีที่ปฏิบัติงาน ให้ผู้รับต าแหน่งใหม่ ต้องเข้ารับการ
ฝึกอบรมตามข้อ 6) ภายใน 3 เดือนหลังได้รับการแต่งตั้ง 

โดยพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้า และประจ าส านักงานใหญ่ 1 
คน รับผิดชอบลูกค้ารายส าคัญจากการค านวณผลรวมแบบถ่วงน้ าหนัก ไม่น้อยกว่า 6 แต่ไม่เกิน 12 
คะแนนของค่าถ่วงน้ าหนัก 

ระดับลูกค้ารายส าคัญ Strategic Star Status Streamline 

ค่าถ่วงน้ าหนัก 1.0 0.8 0.6 - 

ตัวอย่างการค านวณผลรวมจ านวนลูกค้ารายส าคัญแบบถ่วงน้ าหนัก แสดงดังตาราง 

ระดับ 
ลูกค้ารายส าคัญ 

ค่าถ่วง 
น้ าหนกั 

จ านวนลูกค้ารายส าคัญ 

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 

ผลรวมถ่วงน้ าหนัก  12.0 12.0 12.0 12.0 11.8 
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หาก กฟฟ. ใด ไม่สามารถคัดเลือกพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) และ/
หรือลูกค้ารายส าคัญ เนื่องจากมีผลการค านวณผลรวมแบบถ่วงน้ าหนัก ไม่เป็นไปตามเกณฑ์ขั้นต่ าที่ 6 
คะแนน ให้พิจารณาด าเนินการ ดังนี้ 

1) กรณีพ้ืนที่ กฟฟ. ชั้น 1-3/ศบค. ที่มีจ านวนลูกค้าเป็นไปตามเกณฑ์ขั้นต่ าที่ 
6 คะแนน และไม่สามารถตั้ง พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญได้อย่างน้อย 1 คน ให้พิจารณาลูกค้าราย
ใหญ่ที่มีนัยส าคัญในล าดับถัดไปเพิ่มเติม  

2) กรณีพ้ืนที่ กฟฟ. ชั้น 1-3/ศบค. ต้องการแต่งตั้งพนักงานดูแลลูกค้าราย
ส าคัญ (KAMR) เพ่ิมเติม แต่มีจ านวนลูกค้ารายส าคัญไม่เป็นไปตามเกณฑ์ขั้นต่ าที่ 6 คะแนน แต่ไม่
น้อยกว่า 4 คะแนน ให้พิจารณาลูกค้ารายใหญ่ที่มีนัยส าคัญในล าดับถัดไปเพ่ิมเติม 

ทั้งนี้ ลูกค้ารายใหญ่ที่พิจารณาคัดเลือกเพ่ิมเติมทั้ง 2 กรณี ให้ก าหนดให้เป็นกลุ่ม 
Status จนกระทั่งครบจ านวนตามเกณฑ์ผลรวมแบบถ่วงน้ าหนักที่ก าหนด โดยลูกค้ารายดังกล่าวจะ
ได้รับสิทธิประโยชน์ในกลุ่ม RBA และ COM  เช่นเดียวกับกลุ่ม Status แต่ในส่วนของ FMS จะได้รับ
บริการเสริมประเภท FMS 1-5 ไม่เกิน 3 บริการ เท่านั้น 

หมายเหต ุ: ส าหรับพ้ืนที ่กฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) ในกรณีที่มีจ านวนลูกค้ารายส าคัญเป็นจ านวน
มาก และไม่อัตราก าลังของพนักงานประจ า ศบค.(Service) ไม่เพียงพอต่อการดูแลลูกค้าให้ครอบคลุม
ทุกกลุ่มเป้าหมาย ให้ ผจก.กฟจ. (CEO) เป็นผู้พิจารณาแต่งตั้งพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) 
จากหน่วยงานฝั่งเครือข่าย (Network) เพ่ิมเติมตามความเหมาะสมต่อไป 

6.1.2.2 พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต มีคุณสมบัติ
สอดคล้องตามข้อ 6.1.2.1 โดยก าหนดให้เขตละไม่เกิน 4 คน ประกอบด้วย  

1) ฝวบ. ไม่เกิน 2 คน 
2) ฝปบ. ไม่เกิน 1 คน 
3) ฝบพ. ไม่เกิน 1 คน 

6.1.2.3 พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญอาวุโสประจ าการไฟฟ้า (Senior KAMR) 
ก าหนดตามต าแหน่งผู้บริหารการไฟฟ้า ดังนี้ 

1) กฟฟ. ชั้น 1 เป็นรองผู้จัดการ (บริการลูกค้า) 
2) กฟฟ. ชั้น 2,3 เป็นรองผู้จัดการ (เทคนิค) หรือผู้ช่วยผู้จัดการ (เทคนิค) 
3)  กฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) เป็นผู้จัดการบริการลูกค้าประจ าจังหวัด 

(ผจก.บคจ.) หรือ ต าแหน่งนักวิชาการประจ า บคจ. ตามความเหมาะสม  
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6.1.3  ก าหนดสิทธิประโยชน์ส าหรับลูกค้ารายส าคัญ 

 การก าหนดสิทธิประโยชน์ส าหรับลูกค้ารายส าคัญ พิจารณาแตกต่างกันตาม
ระดับของลูกค้ารายส าคัญใน 3 ประเภท ดังนี้ 

 6.1.3.1 การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย (Free Maintenance Service: FMS) 

Strategic Customer (4 บริการขึ้นไป/ราย/ป)ี Star Customer (3 บริการขึ้นไป/ราย/ป)ี 
FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อ

แปลงของลูกค้า (Patrol) 
FMS2 ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile) 
FMS3 ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการ

จัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ 
FMS4 ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน 

(Thermal Viewer) 
FMS5 สนับสนุนวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม 
FMS6 การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกค้าที่

มีปัญหาคุณภาพไฟฟ้า) 
FMS7 บริการฉีดน้ าล้างลูกถ้วย 

FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อ
แปลงของลูกค้า (Patrol) 

FMS2 ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile) 
FMS3 ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการ

จัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ 
FMS4 ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน 

(Thermal Viewer) 
FMS5 สนับสนุนวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม 
FMS6 การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกค้าที่

มีปัญหาคุณภาพไฟฟ้า) 

Status Customer (3 บริการขึ้นไป/ราย/ป)ี Streamline Customer  
FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อ

แปลงของลูกค้า (Patrol) 
FMS2 ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile) 
FMS3 ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการ

จัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ 
FMS4 ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน 

(Thermal Viewer) 
FMS5 สนับสนุนวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม 

- 
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 6.1.3.2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Relation Building Activity: RBA) 
Strategic Customer (3 กิจกรรมขึ้นไป/ราย/ป)ี Star Customer (2 กิจกรรมขึ้นไป/ราย/ป)ี 
RBA1 การเยี่ยมเยือนลูกค้า 
RBA2 สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ และศึกษาดูงาน 
RBA3 มอบของที่ระลึกในโอกาสพิเศษ 
RBA4 กิจกรรมนันทนาการ เช่น การเลี้ยงรับรอง 

การแข่งขันกีฬาเชื่อมความสัมพันธ์ระหว่าง
ลูกค้าและ กฟภ. เป็นต้น 

RBA5 จัดท าแผนการรองรับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษ 
เช่น ส ารวจความต้องการความคาดหวังใน 
เชิงลึก, การเพ่ิมจ านวนการเยี่ยมเยือน เป็น
ต้น (ส าหรับ ลูกค้ารายส าคัญกลุ่มเสี่ยงพิเศษ)  

* หากมีการสญูเสียลูกคา้ ให้ด าเนนิ การท า Exit Interview 

RBA1 การเยี่ยมเยือนลูกค้า 
RBA2 สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ และศึกษาดูงาน 
RBA3 มอบของที่ระลึกในโอกาสพิเศษ 
RBA4 กิจกรรมนันทนาการ เช่น การเลี้ยงรับรอง 

การแข่งขันกีฬาเชื่อมความสัมพันธ์ระหว่าง
ลูกค้าและ กฟภ. เป็นต้น 

RBA5 จัดท าแผนการรองรับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษ 
เช่น ส ารวจความต้องการความคาดหวังใน 
เชิงลึก, การเพ่ิมจ านวนการเยี่ยมเยือน เป็น
ต้น (ส าหรับ ลูกค้ารายส าคัญกลุ่มเสี่ยง
พิเศษ)  

* หากมีการสญูเสียลูกคา้ ให้ด าเนนิ การท า Exit Interview 
Status Customer (2 กิจกรรมขึ้นไป/ราย/ป)ี Streamline Customer (1 กิจกรรมขึ้นไป/ราย/ปี) 
RBA1 การเยี่ยมเยือนลูกค้า 
RBA2 สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ และศึกษาดูงาน 
RBA3 มอบของที่ระลึกในโอกาสพิเศษ 

RBA1 การเยี่ยมเยือนลูกค้า 
RBA2 สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ และศึกษาดูงาน 

 6.1.3.3 การติดต่อสื่อสารกับลูกค้า (Communication: COM) 

Strategic Customer (1 ครั้งขึ้นไป/ราย/ไตรมาส) Star Customer  (1 ครั้งขึ้นไป/ราย/ไตรมาส) 

COM1.1 การติดต่อสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ (แบบ
รายบุคคล) 

1.1 การแจ้ง/รับแจ้งไฟฟ้าขัดข้อง 
1.2 การตอบสนองความต้องการ/

ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 
1.3 การประชาสัมพันธ์และแนะน าบริการ 
1.4 การแจ้งเตือนบริการ เช่น การดับไฟเพ่ือ

ปฏิบัติงาน ครบก าหนดการบ ารุงรักษา 
COM2 การมีส่วนร่วมของลูกค้าในการวางแผนงาน
ที่มีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้า เช่น การบ ารุงรักษา
ระบบไฟฟ้าภายในของลูกค้า เป็นต้น ทั้งนี้ เพื่อ
จุดประสงค์ในการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 

COM1.1 การติดต่อสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ (แบบ
รายบุคคล) 

1.1 การแจ้ง/รับแจ้งไฟฟ้าขัดข้อง 
1.2 การตอบสนองความต้องการ/

ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 
1.3 การประชาสัมพันธ์และแนะน าบริการ 
1.4 การแจ้งเตือนบริการ เช่น การดับไฟ

เพ่ือปฏิบัติงาน ครบก าหนดการบ ารุงรักษา 
 

Status Customer (1 ครั้งขึ้นไป/ราย/ไตรมาส) Streamline Customer (1 ครั้งขึ้นไป/กลุ่ม/เดือน) 
COM1.1 การติดต่อสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ (แบบ

รายบุคคล) 
1.1 การแจ้ง/รับแจ้งไฟฟ้าขัดข้อง 
1.2 การตอบสนองความต้องการ/

ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 
1.3 การประชาสัมพันธ์และแนะน าบริการ 
1.4 การแจ้งเตือนบริการ เช่น การดับไฟเพ่ือ

ปฏิบัติงาน ครบก าหนดการบ ารุงรักษา 

COM1.2 การติดต่อสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ (แบบ
รายกลุ่ม) 

1.1 การแจ้ง/รับแจ้งไฟฟ้าขัดข้อง 
1.2 การตอบสนองความต้องการ/

ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 
1.3 การประชาสัมพันธ์และแนะน าบริการ 
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 6.1.4  แนวทางการจัดท าแผนการรองรับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษ ส าหรับลูกค้ารายส าคัญ
กลุ่ม Strategic และ Star ที่ถูกคัดเลือกด้วยคุณสมบัติของกลุ่มเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสียลูกค้าให้กับ
คู่แข่ง (SPP) 

  6.1.4.1 ให้มีการพิจารณาส ารวจความต้องการความคาดหวัง ในเชิ งลึก 
(Customer Insight) และประเมินความพึงพอใจของลูกค้า เพ่ือน ามาหาวิธีในการก าหนดแนวทางที่
รักษาลูกค้า 

  6.1.4.2 ให้มีแผนงานการด าเนินการเพื่อสร้างความผูกพัน และสร้างความสัมพันธ์ 
กับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษท่ีจะสูญเสียรายได้ เช่น การเพ่ิมจ านวนการเยี่ยมเยือนโดยผู้บริหารระดับสูง
ของหน่วยงาน 
  6.1.4.3 ส าหรับลูกค้าที่มีการท าสัญญาซื้อขายไฟฟ้ากับคู่แข่ง (SPP) หรือมี
แนวโน้มที่จะสูญเสียลูกค้าอย่างแน่นอน หรือเกิดการสูญเสียลูกค้าให้กับคู่แข่ง (SPP) แล้ว ให้พนักงาน
ดูแลลูกค้ารายส าคัญด าเนินการท า Exit Interview ตามแบบฟอร์มที่ กฟภ. ก าหนด เพ่ือให้ทราบถึง
สาเหตุในการสูญเสียลูกค้าและน ามาหาทางป้องกันต่อไป 

 6.1.5  ก าหนดเป้าหมายและแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ก าหนดเป้าหมายการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตาม
ระดับของลูกค้ารายส าคัญ ดังนี้ 

การจัดการความสัมพันธ์ 
ร้อยละจ านวนลูกค้า 

ที่ด าเนินตามแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
Strategic Star Status Streamline 

6.1.4.1 การบริการเสริมไม่คิดค่าใช้จ่าย (FMS) ร้อยละ 100 ร้อยละ 100 ร้อยละ 100 - 
6.1.4.2 กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า (RBA) 

ร้อยละ 100 ร้อยละ 100 ร้อยละ 100 ร้อยละ 40 

6.1.4.3 การติดต่อสื่อสารกับลูกค้า (COM) 
COM1 การติดต่อสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ ทุกไตรมาส 

(รายบุคคล) 
ทุกไตรมาส 
(รายบุคคล) 

ทุกไตรมาส 
(รายบุคคล) 

ทุกเดือน 
(รายกลุ่ม) 

COM2* การมีส่วนร่วมของลูกค้าในการ
วางแผนงานที่มีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้า  

ทุกปี 
(แผนงานที่
เกี่ยวข้อง) 

- - - 

  โดยก าหนดแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญตามแบบฟอร์ม CRM-KAM-002 

6.2 พิจารณาแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ. ชั้น 1-3/ศบค., บคจ., กบล., ฝบว.) น าเสนอแผนการ

บริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าหน่วยงาน แก่ผู้มีอ านาจอนุมัติแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า
หน่วยงาน ดังนี้ 
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 6.2.1 หน่วยงานในส่วนภูมิภาค (กฟฟ.) รวบรวมรายชื่อและแผนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญของหน่วยงาน และจัดส่งให้ กบล.กฟข. น าเสนอ อฝ.วบ. เพ่ือรวบรวมและพิจารณาในขั้นต้น 
และขออนุมัติ ผชก.กฟข. ต่อไป  

 6.2.2 หน่วยงานในพ้ืนที่ กฟฟ.น าร่อง (ศบค.) ให้น าเสนอผู้จัดการบริการลูกค้าประจ า
จังหวัด (ผจก.บคจ.) พิจารณารวบรวมในภาพรวมจังหวัด และจัดส่งให้ กบล.กฟข. น าเสนอ อฝ.วบ. 
เพ่ือรวบรวมและพิจารณาในขั้นต้น และขออนุมัติ ผชก.กฟข. ต่อไป  

 6.2.3 ส านักงานใหญ่ (ฝบว.) น าเสนอและขออนุมัติ รผก.(ธต) 

 ทั้งนี้ ให้ค านึงถึงอัตราก าลังที่มีอยู่ และงบประมาณที่ได้รับการจัดสรร พิจารณาอนุมัติ
และแจ้งส่วนเกี่ยวข้อง ให้แล้วเสร็จภายในเดือนธันวาคม ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน 

6.3 จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า พนักงาน และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญลงในระบบฐานข้อมูล
สารสนเทศฯ 

 พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าหน่วยงาน ด าเนินการจัดท าฐานข้อมูลลูกค้า
พนักงาน และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญลงในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศที่ กฟภ. ก าหนด (CRM 
Plus) เพ่ือใช้ในการจัดการความสัมพันธ์และติดตามผลการด าเนินงาน โดยก าหนดด าเนินการแล้ว
เสร็จภายใน 15 วัน หลังได้รับอนุมัติตามข้อ 6.2 

6.4 จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
 พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าหน่วยงาน ด าเนินงานจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

ตามแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญที่ก าหนด ได้แก่ การบริการเสริมไม่คิดค่าใช้จ่าย (FMS) กิจกรรม
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (RBA) และการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า (COM) รวมถึงการจัดท า
แผนการรองรับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษ ส าหรับลูกค้ารายส าคัญกลุ่ม Strategic และ Star ที่ถูกคัดเลือก
ด้วยคุณสมบัติของกลุ่มเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสียลูกค้าให้กับคู่แข่ง (SPP) 

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

 ทั้งนี้ ส าหรับการจัดการและด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ใน พ้ืนที่ 
กฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) ในส่วนของงานด้านที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงาน กฟส. ด้านเครือข่าย 
(Network) เช่น งานระบบโครงข่ายไฟฟ้า กระบวนการกระแสไฟฟ้าขัดข้อง การใหบ้ริการเสริมโดยไม่
คิดค่าใช้จ่าย หรือกระบวนการ/ประเด็นเสียงจากลูกค้าด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง นั้น ให้พนักงานดูแล
ลูกค้ารายส าคัญ ประสานงานไปผู้รับผิดชอบจากหน่วยงานด้านเครือข่ายเพ่ือด าเนินการต่อไป เมื่อ
ด าเนินการแล้วเสร็จ ให้รายงานผลการด าเนินงานแก่พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าหน่วยงาน
ให้รับทราบ และบันทึกข้อมูลลงในระบบสารสนเทศต่อไป 
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6.5 บันทึกข้อมูลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ลงในระบบสารสนเทศ 
 พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าแต่ละหน่วยงาน บันทึกข้อมูล เสียงของลูกค้าและ

รายละเอียดการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ จากข้อ 6.4 ลงในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศ
ที่ กฟภ. ก าหนด (CRM Plus) ทุกครั้งเมื่อด าเนินงานให้บริการ มีกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ หรือ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า เพ่ือใช้ในการบริหารและติดตามผลการด าเนินงาน ภายใน 7 วันหลังจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้าแต่ละครั้ง/เหตุการณ์ ทั้งนี้ ประเด็นเสียง ความต้องการ ความคาดหวังของ
ลูกค้าที่ได้จากการจัดการความสัมพันธ์ฯ ที่ได้บันทึกลงในระบบ CRM Plus จะถูกน าเข้าระบบ PEA-
VOC เพ่ือด าเนินการตอบสนองตามคู่มือการตอบสนองต่อเสียงของลูกค้าต่อไป  

6.6 ติดตามผลการด าเนินงาน และสรุปผลการด าเนินงานการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า
รายส าคัญในระบบสารสนเทศ 

 ผู้บังคับบัญชาประจ าหน่วยงาน ติดตามประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
โดยสรุปวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน และสรุปสารสนเทศเสียงลูกค้าเป็นประจ า ดังนี้ 

 - ผจก. กฟฟ. ชั้น 1-3/ ผจก.CEO ติดตามและประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้ารายส าคัญเป็นประจ าทุกเดือน ก าหนดเป็นวาระการประชุม กฟฟ. ประจ าเดือน โดยพนักงาน
ดูแลลูกค้ารายส าคัญอาวุโส (Senior KAMR) พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) และพนักงาน
ดูแลลูกค้าประจ า ผวต./ผบค. ร่วมกันสรุปและน าเสนอผลการด าเนินงานการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
พร้อมประเด็นปัญหาต่างๆ เพ่ือน าไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

 - กบล. ติดตามผลการด าเนินงานการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ           
ของการไฟฟ้าในพ้ืนที่สังกัด กฟข. รวมถึงการลงข้อมูลในระบบสารสนเทศให้มีความครบถ้วน และเป็น
ปัจจุบัน เป็นประจ าไตรมาส เพ่ือให้ กสธ. สามารถน าข้อมูลผลการด าเนินงานของ กฟข. ไปใช้ในการ
สรุปผลการด าเนินงานฯ ในภาพรวมของ กฟภ. ได้ครบถ้วนต่อไป 

 - อฝ.บว. ติดตามและประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญของ
หน่วยงาน ฝบว. เป็นประจ าทุกไตรมาส โดย KAMR ประจ าส านักงานใหญ่ ด าเนินการวิเคราะห์ และ
สรุปรายงานผล รวมถึงปัญหาต่างๆ น าเสนอแก่ อฝ.บว. เพ่ือด าเนินงานไปสู่กระบวนการปรับปรุงแก้ไข  

6.7 ติดตามและสรุปผลการด าเนินงานจากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในภาพรวมของ กฟภ. 
กสธ. ด าเนินการติดตามผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ของแต่ละ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ผ่านระบบสารสนเทศ (CRM Plus) โดยทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส กสธ. จะดึง
ข้อมูลจากระบบ CRM Plus ตามแบบฟอร์ม CRM-KAM-004 และสรุปรายงานผลการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ในภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอแก่ อฝ.ลพ. และ รผก.(ธต) ให้แล้วเสร็จภายใน             
1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 
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6.8 ทบทวนข้อมูลรายชื่อและผู้ประสานงานของลูกค้ารายส าคัญในระบบสารสนเทศที่
เกี่ยวข้อง 

 - พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟฟ. และ ฝบว. ด าเนินการทบทวนรายชื่อ
ลูกค้ารายส าคัญ และข้อมูลผู้ประสานงานของลูกค้าทุกราย ให้มีความครบถ้วนถูกต้อง และเป็น
ปัจจุบัน ในระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง ภายในเดือนกรกฎาคม ของทุกปี เพ่ือให้ กสธ. น าข้อมูล
ดังกล่าวไปด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญประจ าปี  

 - กบล. ด าเนินการติดตาม และตรวจสอบการทบทวนข้อมูล และรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ
ให้มีความครบถ้วนถูกต้องและเป็นปัจจุบัน 

6.9 ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ 
 กสธ. ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญประจ าปี ตามรายละเอียดหัวข้อ

การประเมิน ตามแบบฟอร์ม CRM-KAM-005 พร้อมวิเคราะห์และสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกค้ารายส าคัญประจ าปี น าเสนอ รผก.(ธต) พร้อมจัดส่งให้ สรก.(ภ1-4) กบล.กฟข. กฟฟ. และ 
ฝบว. ภายในวันที่ 15 ตุลาคมของทุกปี เพ่ือให้ทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องน าสรุปการประเมินประสิทธิผล
การบริหารลูกค้ารายส าคัญ ไปใช้เป็นส่วนหนึ่งในประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานดูแลลูกค้า
รายส าคัญ และน าเสียงของลูกค้ารายส าคัญมาพัฒนากระบวนการให้บริการลูกค้ารายส าคัญให้มี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลต่อไป 

6.10 ประเมินทบทวนกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
กสธ. ประเมินทบทวนกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญภายในเดือนธันวาคม ของทุก

ปี โดยพิจารณาจากประสิทธิผลของกระบวนการ ความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ สารสรเทศจาก
เสียงของลูกค้า รวมถึงความต้องการ/ความคาดหวังของลูกค้าเชิงลูกของลูกค้ารายส าคัญที่เป็นกลุ่ม
เสี่ยงต่อการสูญเสียรายได้ให้กับ  
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7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. จัดท าแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ  - ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องกับแนวทาง

หรือหลักเกณฑ์ที่ก าหนด 
- ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด 
(ภายในเดือน พ.ย. ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน) 
โดยมีหลักเกณฑ์ท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1.1 ทบทวนและคัดเลือกลูกค้ารายส าคัญ - ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องกับ
หลักเกณฑ์การคัดเลือกลูกค้ารายส าคัญ 

1.2 ทบทวนและคัดเลือกพนักงานดูแลลูกค้า
รายส าคัญ 

- ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องกับ
หลักเกณฑ์การคัดเลือกพนักงานดูแลลูกค้าราย
ส าคัญ  
- ความสอดคล้องของจ านวนลูกค้ารายส าคัญที่
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญได้รับการมอบหมาย 

1.3 ก าหนดสิทธิประโยชน์ส าหรับลูกค้าราย
ส าคัญ 

- ความถูกต้องครบถ้วนของการก าหนดสิทธิ
ประโยชน์ส าหรับลูกค้ารายส าคัญแต่ละประเภท 
และแต่ละราย ประกอบด้วย การบริการเสริมไม่คิด
ค่าใช้จ่าย กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
และการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 

1.4 ก าหนดเป้าหมายและแผนการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ 

- ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องตามแนวทาง
ก าหนดเป้าหมายและแผนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ ประกอบด้วย การบริการเสริมไม่คิด
ค่าใช้จ่าย กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
และการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 

2. พิจารณาแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ - ความสอดคล้องและครบถ้วนถูกต้องกับแนวทาง
หรือหลักเกณฑ์ที่ก าหนด รวมถึงนโยบายและทิศ
ทางการด าเนินงานขององค์กร 
- ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด 
(ภายในเดือน ธ.ค. ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน) 

3. จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า พนักงาน และแผน
บริหารลูกค้ารายส าคัญลงในระบบฐานข้อมูล
สารสนเทศฯ 

- ความครบถ้วนถูกต้องและเป็นปัจจุบันของ
รายละเอียดข้อมูล ทั้งในส่วนข้อมูลลูกค้า พนักงาน 
และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญ ที่ก าหนดในระบบ
สารสนเทศฯ 
- ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด 
(ภายใน 15 วัน หลังได้รับอนุมัติ) 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
4. จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามแผนการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ 

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

5. บันทึกข้อมูลการจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ลงในระบบสารสนเทศ 

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

6. ติดตามผลการด าเนินงาน และสรุปผลการ
ด าเนินงานการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
ในระบบสารสนเทศ 

- ความครบถ้วนถูกต้องและเป็นปัจจุบันของการ
ติดตามผลด าเนินการตามแผนงาน  
- กฟฟ. ด าเนินการสรุปผลการด าเนินงาน เสนอ 
ผจก. เป็นประจ าทุกเดือน 
- กบล. ติดตามผลการด าเนินงาน และการบันทึก
ผลลงในระบบสารสนเทศให้ครบถ้วนถูกต้อง  

7. สรุปผลการด าเนินงานจากการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้าในภาพรวมของ กฟภ. 

- ติดตามการลงข้อมูลในระบบให้ครบถ้วน 
- ดึงข้อมูลผลการด าเนินงานของแต่ละหน่วยงาน 
จากระบบ CRM Plus ทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส 
- ด าเนินสรุปรายงานผลการด าเนินงานในภาพรวม
ของ กฟภ. น าเสนอผู้บริหารและส่วนที่เกี่ยวข้อง 
ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

8. ทบทวนข้อมูลรายชื่อ และผู้ประสานงานของ
ลูกค้ารายส าคัญในระบบสารสนเทศ 
 

- ความครบถ้วนถูกต้องและเป็นปัจจุบันของข้อมูล 
ซึ่งประกอบด้วย 

• ข้อมูลฝั่งลูกค้า ได้แก่ หมายเลขบัญชีผู้ใช้
ไฟฟ้า (CA), ชื่อกิจการ, สถานะกลุ่มลูกค้าราย
ส าคัญ (4s), ชื่อ-นามสกุล ต าแหน่งของผู้
ประสานงาน, เบอร์โทรศัพท์ส านักงาน และ
มือถือของผู้ประสานงาน, ช่องทางการติดต่อ
อ่ืนๆของ เช่น e-mail, Line ID  

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

- ด าเนินการแล้วเสร็จ ภายในเดือน ก.ค. 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
9. ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ - ความครบถ้วนถูกต้องของด าเนินการส ารวจความ

พึงพอใจ ตามรายละเอียดรายชื่อและผู้ประสาน 
งานของลูกค้ารายส าคัญท่ีก าหนด 
- ความสอดคล้องตามหลักวิชาการ และความ
แม่นย าของผลการประเมินความพึงพอใจ 
- ด าเนินการส ารวจ และวิเคราะห์และสรุปผลการ
ส ารวจ แล้วเสร็จภายใน 15 ตุลาคมของทุกปี 

10. ประเมินทบทวนกระบวนการบริหารลูกค้า
รายส าคัญ 

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

 
7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 

7.2.1 มีแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญที่สอดคล้องตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนด รวมถึง
นโยบายและทิศทางการด าเนินงานขององค์กร ภายในเดือนธันวาคม ของปีก่อน
หน้าแผนด าเนินงาน 

7.2.2 ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญประจ าปี พร้อมสรุปผลการส ารวจความ
พึงพอใจ ให้แล้วเสร็จ ภายใน 15 ตุลาคมของทุกปี 

7.2.3 สรุปการติดตามผลด าเนินงานตามระยะเวลาที่ก าหนด โดย กบล. เป็นผู้ติดตาม
ผลการด าเนินงานผ่านระบบสารสนเทศ, กสธ.สรุปผลการด าเนินงานในภาพรวม
ของ กฟภ. ทุกไตรมาส  
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8. ระบบติดตามประเมินผล 
รายการตรวจสอบติดตาม  

 
ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจติดตาม กรอบเวลาในการ

ประเมินผล 

1. ผังการไหลของกระบวนการ 
(Work Flow Chart) 
 
 
 

2. มาตรฐานงาน 
3. แบบฟอร์มที่ใช้ 
4. ระบบ SAP/ระบบ Software/ 

โปรแกรมส าเร็จรูปอื่นๆ/
เครื่องมืออื่นๆ ที่ใช้ในการ
ปฏิบัติงาน 

5. การปรับปรุงแก้ไข 
ตามผลการตรวจติดตาม 

6. อ่ืน ๆ  
- ควบคุมภายใน 

- SLA 

ฝลพ. กสธ. 
กบล. 
ฝบว. 
กพค. 
กพล. 

อย่างน้อยปีละ            
1 ครั้ง 

 ภายในเดือน ธ.ค. 

9. เอกสารอ้างอิง 

9.1 แผนยุทธศาสตร์ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2564 - 2568 
9.2 แผนแม่บทการบริการลูกค้า พ.ศ. 2564 - 2568  
9.3 คู่มือการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (ธันวาคม 2564) 
9.4 การจัดกลุ่มลูกค้ามูลค่าสูง (High Value Customers) ประจ าปี โดย ฝนศ. 

10.  แบบฟอร์มท่ีใช้ 
10.1  CRM-KAM-001 ข้อมูลลูกค้าและพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
10.2  CRM-KAM-002 แผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
10.3  CRM-KAM-003 การติดตามเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญเร่งด่วน 
10.4  CRM-KAM-004 รายงานสรุปผลการด าเนินงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
10.5  CRM-KAM-005 การประเมินความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ 
10.6  แบบสอบถามลูกค้ากรณียกเลิกการใช้ไฟฟ้าจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (Customer 
Exit Interview) 

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอื่น ๆ/เครื่องมืออ่ืนๆ ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 
11.1 โปรแกรม Customer Integration DB 
11.2 โปรแกรม CRM Plus 
11.3 โปรแกรม Microsoft Word และ Microsoft Excel  
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก 
อนุมัติปรบัปรุงคู่มือการสร้างและจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ประจ าปี 2566 
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ภาคผนวก ข 
รายละเอียดแบบฟอร์ม 

 
CRM-KAM-001 ข้อมูลลูกค้าและพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
 CRM-KAM-001/1 สรุป 
 CRM-KAM-001/2 ส าหรับ Strategic, Star, Status 
 CRM-KAM-001/3 ส าหรับ Streamline 
CRM-KAM-002 แผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
 CRM-KAM-002/1 สรุป 
 CRM-KAM-002/2 ส าหรับ Strategic, Star, Status 
 CRM-KAM-002/3 ส าหรับ Streamline 
CRM-KAM-003 การติดตามเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญเร่งด่วน 
CRM-KAM-004 รายงานสรุปผลการด าเนินงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
 CRM-KAM-004/1 สรุป 
 CRM-KAM-004/2 ส าหรับ Strategic, Star, Status 
 CRM-KAM-004/3 ส าหรับ Streamline 
CRM-KAM-005 การประเมินความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ 

แบบสอบถามลูกค้ากรณยีกเลิกการใช้ไฟฟ้าจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (Customer Exit 
Interview) 
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ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 

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

1 2555 สรก.(จ2) 
 

2 2557 คณะท างานปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพ
การบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

(อฝ.บก.(ก2) ประธานคณะท างานฯ) 
3 2558 คณะท างานเพ่ิมประสิทธิภาพการสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า 
(อฝ.วธ.(จ3) ประธานคณะท างานฯ) 

4 2561 คณะท างานปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพ
การบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

(อฝ.วบ.(ก3) ประธานคณะท างานฯ) 
5 2564 กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
สายงานธุรกิจและการตลาด 

6 2565 กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ 
ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

สายงานธุรกิจและการตลาด 
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รายละเอียดการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
(ครั้งที ่6) 

หน้าที.่../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
ค าน า      การ ไฟฟ้าส่ วนภู มิ ภ าค  (กฟภ . )  ให้

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. 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 ประกอบด้วยระดับความสัมพันธ์

ของลูกค้าตามล าดับ กล่าวคือ ลูกค้าที่ไม่รู้จัก

องค์กร ลูกค้าที่รู้จัก ลูกค้าที่ซื้อหรือใช้บริการ 

ลูกค้าที่มีความพึงพอใจต่อการซื้อหรือใช้

บริการ ลูกค้าที่มีความภักดีต่อองค์กร และ

ลูกค้าท่ีให้การสนับสนุนองค์กร 

     เนื่องจากลูกค้าของ กฟภ. มีเป็นจ านวน

มากและคุณลักษณะเฉพาะที่หลากหลาย 

ดังนั้นเพ่ือให้การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

เป็นไปอย่างมีประสิทธิผล จึงต้องมีการ

ก าหนดแนวทางการสร้างความสัมพันธ์ให้

เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละประเภท ส าหรับ

ลูกค้ามูลค่าสู งและลูกค้าที่มีคุณลักษณะ

เชิงกลยุทธ์สอดคล้องตามเป้าหมายของ

องค์กร เป็นลูกค้าที่มีความส าคัญและสามารถ

สร้างรายได้หลักให้กับองค์กร ดังนั้น กฟภ. จึง

ก าหนดและพัฒนาการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

(Key Account Management: KAMT) เพ่ือ

สร้ า งความสัม พันธ์กับลู กค้ ารายส าคัญ

โดยเฉพาะ ให้สามารถตอบสนองต่อความ

   ก า ร ไฟ ฟ้ า ส่ ว น ภู มิ ภ า ค  ( 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. 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 ประกอบด้วยระดับความสัมพันธ์

ของลูกค้าตามล าดับ กล่าวคือ ลูกค้าที่ไม่รู้จัก

องค์กร ลูกค้าที่รู้จัก ลูกค้าที่ซื้อหรือใช้บริการ 

ลูกค้าที่มีความพึงพอใจต่อการซื้อหรือใช้

บริการ ลูกค้าที่มีความภักดีต่อองค์กร และ

ลูกค้าท่ีให้การสนับสนุนองค์กร 

เนื่องจากลูกค้าของ กฟภ. มี เป็น

จ า น ว น ม า ก แ ล ะคุ ณ ลั ก ษ ณ ะ เ ฉ พ าะที่

ห ล า ก ห ล า ย  ดั ง นั้ น เ พ่ื อ ใ ห้ ก า ร ส ร้ า ง

ค ว ามสั ม พัน ธ์ กั บ ลู ก ค้ า เ ป็ น ไป อย่ า ง มี

ประสิทธิผล จึงต้องมีการก าหนดแนวทางการ

สร้างความสัมพันธ์ให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละ

ประเภท ส าหรับลูกค้ามูลค่าสูงและลูกค้าที่มี

คุณลั กษณะเชิ งกลยุทธ์ ส อดคล้ อ ง ตาม

เ ป้ า ห ม า ย ข อ ง อ ง ค์ ก ร  เ ป็ น ลู ก ค้ า ที่ มี

ความส าคัญและสามารถสร้างรายได้หลัก

ให้กับองค์กร ดังนั้น กฟภ. จึงก าหนดและ

พัฒนาการบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key 

Account Management: KAMT) เพ่ือสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญโดยเฉพาะ 
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หน้าที.่../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 

ต้องการและท าให้เหนือกว่าความคาดหวัง 

ตลอดจนการยกระดับความสัมพันธ์ของลูกค้า

รายส าคัญให้เป็นลูกค้าที่มีความผูกพันกับ 

กฟภ. และลดการสูญเสียลูกค้าให้กับคู่แข่ง 

(SPP) 

     การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานนี้ เพ่ือให้

หน่วยงานต่าง ๆ ภายใน กฟภ.  ใช้ เป็น

แนวทางในการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ให้เป็น

รูปแบบเดียวกัน ทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

สามารถสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าราย

ส าคัญได้อย่างมีประสิทธิผลและมีมาตรฐาน

ต่อไป 
     อนึ่ง หากมีข้อสงสัยประการใด กรุณา
ติดต่อสอบถามที่ กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด สายงานธุรกิจและ
การตลาด 02-009-6736 

ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการและท า

ให้เหนือกว่าความคาดหวัง ตลอดจนการ

ยกระดับความสัมพันธ์ของลูกค้ารายส าคัญให้

เป็นลูกค้าที่มีความผูกพันกับ กฟภ. และลด

การสูญเสียลูกค้าให้กับคู่แข่ง (SPP) 

    การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานนี้ เพ่ือให้

หน่วยงานต่าง ๆ ภายใน กฟภ. ใช้เป็นแนวทาง

ในการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ให้เป็นรูปแบบ

เดียวกัน ทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถ

สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญได้อย่าง

มีประสิทธิผลและมีมาตรฐานต่อไป 

   อนึ่ง หากมีข้อเสนอแนะ หรือข้อสงสัย

ประการใด กรุณาติดต่อสอบถามที่  กอง

บริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ ฝ่าย

บริหารลูกค้าสัมพันธ์  สายงานธุรกิจและ

การตลาด โทร. 02-590-9226 

กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

สายงานธุรกิจและการตลาด 
ธันวาคม 2564 

กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ 

 ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

สายงานธุรกิจและการตลาด 
ธันวาคม 2565 

หน้าที่ 1 
ข้อที่ 1 
วัตถุประสงค์ 

…ให้กับคู่แข่ง (SPP) ซึ่งสอดคล้องตาม
ข้อก าหนดของเกณฑ์การประเมินผลการ
ด าเนินงาน Core Business Enablers หัวข้อ
ที่ 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า 
เพ่ือให้กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าโดยการบริหารลูกค้ารายส าคัญ เป็นไป
อย่างมีมีประสิทธิผล ตอบสนองต่อความ
ต้องการและท าให้เหนือกว่าความคาดหวัง
ของลูกค้า สร้างประสบการณ์ที่ดีในการใช้
บริการของลูกค้า ตลอดจนยกระดับ
ความสัมพันธ์ของลูกค้ารายส าคัญให้เป็น
ลูกค้าท่ีมีความผูกพันกับ กฟภ. ช่วยรักษาฐาน
ลูกค้า ตลอดจนการต่อยอดทางธุรกิจ และผู้

…ให้กับคู่แข่ง (SPP) ซึ่งสอดคล้องตาม
ข้อก าหนดของเกณฑ์การประเมินผลการ
ด าเนินงาน Core Business Enablers หัวข้อ
ที่ 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า 
เพ่ือให้กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าโดยการบริหารลูกค้ารายส าคัญ เป็นไป
อย่างมีมีประสิทธิผล ตอบสนองต่อความ
ต้องการและท าให้เหนือกว่าความคาดหวังของ
ลูกค้า สร้างประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการ
ของลูกค้า ตลอดจนยกระดับความสัมพันธ์
ของลูกค้ารายส าคัญให้เป็นลูกค้าท่ีมีความ
ผูกพันและภักดีกับ กฟภ. ช่วยรักษาฐานลูกค้า 
ตลอดจนการต่อยอดทางธุรกิจ และผู้ปฏิบัติ
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หน้าที.่../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
ปฏิบัติสามารถน าคู่มือไปด าเนินการได้ใน
แนวทางเดียวกัน 

สามารถน าคู่มือไปใช้ได้อย่างถูกต้อง และ
เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 

หน้าที่ 1 
ข้อที่ 2 
ขอบเขต 

…โดยมีพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
เป็นผู้ดูแลลูกค้า รับผิดชอบการรับฟังเสียง
ลูกค้า ประสานงานการให้บริการ การให้สิทธิ์
ประโยชน์ ส าหรับลูกค้า การสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ตอบสนองต่อความ
ต้องการและท าให้เหนือความคาดหวัง 
ตลอดจนเป็นช่องทางหลักในการติดต่อสื่อสาร
ระหว่าง กฟภ. กับลูกค้า โดยจัดท าฐานข้อมูล
ลูกค้ารายส าคัญ และบันทึกกิจ
กรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญในระบบ
สารสนเทศที่ก าหนด สรุปประสิทธิผลการ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เสนอผู้บริหาร 
เพ่ือน าเข้าสู่กระบวนการคัดเลือกสารสนเทศ 
และระดับความส าคัญเชิงเปรียบเทียบใน
มุมมองของลูกค้า กระบวนการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือให้เกิดการปรับปรุง
กระบวนการอย่างต่อเนื่อง รวมถึงน าส่งให้
ส่วนที่เกี่ยวข้องน าไปปรับปรุงทั้งในระดับ
องค์กรและหน่วยงาน 

…โดยมีพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ (Key 
Account Manager : KAMR) เป็นผู้ดูแลและ
ประสานงานกับลูกค้า ซึ่งเปรียบเสมือน
ช่องทางหลักในการติดต่อสื่อสารระหว่าง 
กฟภ. กับลูกค้า ทั้งในส่วนการให้บริการการ
รับฟังเสียง การให้สิทธิประโยชน์ส าหรับลูกค้า 
ตลอดจนการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
ตอบสนองต่อความต้องการและท าให้เหนือ
ความคาดหวัง พร้อมจัดท าฐานข้อมูลลูกค้า
รายส าคัญ และบันทึกกิจกรรมการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญในระบบสารสนเทศที่ก าหนด 
สรุปประสิทธิผลการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าเสนอผู้บริหาร เพ่ือน าเข้าสู่ 
กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
เพ่ือให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการอย่าง
ต่อเนื่อง รวมถึงน าส่งให้ส่วนที่เกี่ยวข้องน าไป
ปรับปรุงทั้งในระดับองค์กรและหน่วยงาน
ต่อไป 

หน้าที่ 1 – 3 
ข้อที่ 3 
ค าจ ากัดความ 

3.3 ลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 
หมายถึง ลูกค้าที่มีความส าคัญต่อองค์กร และ
ได้รับการคัดเลือก ตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนด 
ทั้งในมิติของมูลค่าความเป็นลูกค้าและ
คุณสมบัติเชิงกลยุทธ์ของ กฟภ. รวมถึงมิติ
ของลูกค้ากลุ่มเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสียรายได้
ให้กับคู่แข่ง (SPP)  

3.3 ลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 

หมายถึง ลูกค้าที่มีความส าคัญต่อองค์กร และ

ได้รับการคัดเลือก ตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนด 

ทั้งในมิติของมูลค่าความเป็นลูกค้าและ

คุณสมบัติเชิงกลยุทธ์ของ กฟภ. รวมถึงมิติ

ของลูกค้ากลุ่มเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสียรายได้

ให้กับคู่แข่ง (SPP) โดยสามารถจ าแนกลูกค้า

รายส าคัญ ออกเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่ม 

Strategic, Star, Status และ Streamline 

3.11 การบริหารลู กค้ ารายส าคัญ (Key 
Account Management:KAMT)  หมายถึ ง 
การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า โดยการ
บริหารลูกค้าจากการจัดล าดับกลุ่มลูกค้าราย
ส าคัญขององค์กร ตามหลักเกณฑ์ที่องค์กร

3.11 การบริหารลูกค้ ารายส าคัญ (Key 
Account Management: KAMT) หมายถึง 
การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า โดยการ
บริหารลูกค้าจากการจัดล าดับกลุ่มลูกค้าราย
ส าคัญขององค์กร ตามหลักเกณฑ์ที่องค์กร



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่มื อการปฏิบัติ งาน (Work Manual )  

61 

 

 กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคญั  | กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 

หน้าที.่../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
ก าหนด โดยมีพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ
เ ป็ น ผู้ รั บ ผิ ด ช อ บ ห ลั ก ใ น ก า ร ส ร้ า ง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าในรูปแบบต่าง ๆ ที่
ก าหนด 

ก าหนด โดยมีพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ
เ ป็ น ผู้ รั บ ผิ ด ช อ บ ห ลั ก ใ น ก า ร ส ร้ า ง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าในรูปแบบต่าง ๆ ที่
ก าหนด 

3.12 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key 
Account Manager:  KAMR)  ห ม า ย ถึ ง 
พนักงานที่ได้รับมอบหมายหน้าที่ และความ
รับผิดชอบในการประสานงานการให้บริการ 
การให้สิทธิประโยชน์ส าหรับลูกค้า การสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ตอบสนองต่อความ
ต้องการและท า ให้ เหนือความคาดหวั ง 
ตลอดจนเป็นช่องทางหลักในการติดต่อสื่อสาร
ระหว่าง กฟภ. กับลูกค้า 

3.12 พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ (Key 
Account Manager:  KAMR)  ห ม า ย ถึ ง 
พนักงานที่ได้รับมอบหมายหน้าที่ และความ
รับผิดชอบในการประสานงานการให้บริการ 
การให้สิทธิประโยชน์ส าหรับลูกค้า การสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ตอบสนองต่อความ
ต้องการและท า ให้ เหนือความคาดหวั ง 
ตลอดจนเป็นช่องทางหลักในการติดต่อสื่อสาร
ระหว่าง กฟภ. กับลูกค้า 

3.13 ระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง หมายถึง 
ระบบสารสนเทศที่ใช้ในงานด้านการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ประกอบด้วย ระบบ
บ ริ ห า ร ลู ก ค้ า สั ม พั น ธ์  CRM Plus แ ล ะ 
แอพพลิ เ ค ชั่ น  CRM Mobile Workforce 
(ส าหรับอนาคตระบบสารสนเทศหลักที่ใช้ใน
งานด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าคือ 
ระบบงานบริการและบริหารความสัมพันธ์
ลูกค้าส าหรับ กฟภ. (Digital CRM))  

3.13 ระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง ระบบ
ส า รสน เทศที่ ใ ช้ ใ น ง า นด้ า น ก า ร ส ร้ า ง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ประกอบด้วย ระบบ
บ ริ ห า ร ลู ก ค้ า สั ม พั น ธ์  CRM Plus แ ล ะ 
แอพพลิ เคชั่น CRM Mobile Workforce / 
Mobile Application ส าหรับลูกค้า 

หน้าที่ 3-10 
ข้อที่ 4 หน้าที่
รับผิดชอบ 

ก าหนดหน้าที่รับผิดชอบตามโครงสร้าง
หน่วยงาน และพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ ดังนี้ 
1) รองผู้ว่าการการไฟฟ้า ภาค 1-4  
2) รองผู้ว่าการธุรกิจและการตลาด 
3) ผู้ช่วยผู้ว่าการ การไฟฟ้าเขต (ผชก.กฟข.) 
4) ผู้อ านวยการฝ่ายวิศวกรรมและบริการ 

(อฝ.วบ.) 
5) ผู้อ านวยการฝ่ายลูกค้าและการตลาด

(อฝ.ลต.) 
6) ผู้อ านวยการฝ่ายบริการวิศวกรรม 

(อฝ.บว.) 
7) ผู้อ านวยการกองบริการลูกค้า (อก.บล.) 

ก าหนดหน้าที่รับผิดชอบตามโครงสร้าง
หน่วยงาน และพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
ดังนี้ 

1) รองผู้ว่าการการไฟฟ้า ภาค 1-4  
2) รองผู้ว่าการธุรกิจและการตลาด 
3) ผู้ช่วยผู้ว่าการการไฟฟ้าเขต 

(ผชก.กฟข.) 
4) ผู้อ านวยการฝ่ายวิศวกรรมและ

บริการ (อฝ.วบ.) 
5) ผู้อ านวยการฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

(อฝ.ลพ.) 
6) ผู้อ านวยการฝ่ายบริการวิศวกรรม 

(อฝ.บว.) 
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8) ผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

(อก.ลพ.) 
9) ผู้อ านวยการกองพัฒนาบุคลากร 

(อก.พค.) 
10) ผู้อ านวยการกองพัฒนาระบบสารสนเทศ

ด้านบริการลูกค้า              (อก.พล.) 
11) ผู้จัดการการไฟฟ้าชั้น 1-3 (ผจก.) 
12) พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) 

ประจ าส านักงานใหญ่ 
13) พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) 

ประจ าเขต 
14) พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญอาวุโส 

(Senior KAMR) ประจ าการไฟฟ้า 
15) พนักงานบริลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) 

ประจ าการไฟฟ้า 
16) หัวหน้าแผนกวิศวกรรมและการตลาด 

(หรือแผนกบริการลูกค้า) 

7) ผู้อ านวยการกองบริการลูกค้า 
(อก.บล.) 

8) ผู้อ านวยการกองบริหารความสัมพันธ์
ลูกค้าและธุรกิจ (อก.สธ.) 

9) ผู้อ านวยการกองพัฒนาบุคลากร 
(อก.พค.) 

10) ผู้อ านวยการกองพัฒนาระบบ
สารสนเทศด้านบริการลูกค้า              
(อก.พล.) 

11) ผู้จัดการการไฟฟ้าชั้น 1-3 (ผจก.) / 
ผู้จัดการ CEO ส าหรับกฟฟ.น าร่อง 
(Pilot Project) 

12) พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
(KAMR) ประจ าส านักงานใหญ่ 

13) พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
(KAMR) ประจ าเขต 

14) พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญอาวุโส 
(Senior KAMR) ประจ าการไฟฟ้า 

15) พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
(KAMR) ประจ าการไฟฟ้า 

16) หัวหน้าแผนกวิศวกรรมและการตลาด 
(หรือแผนกบริการลูกค้า) 

4.3 ผู้ช่วยผู้ว่าการ การไฟฟ้าเขต (ผชก.กฟข.) 
  4.3.1 พิจารณาอนุมัติรายชื่อลูกค้าราย
ส าคัญ พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ              
ค่าสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานดูแล
ลูกค้ารายส าคัญ และแผนบริหารลูกค้าราย
ส าคัญของการไฟฟ้าในสังกัด 
  4.3.2 สนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พัสดุ 
อุปกรณ์ และงบประมาณ ในการแก้ไขปัญหา 
เพ่ือตอบสนองความต้องการ/ความคาดหวัง และ
การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลกูค้า 
4.3.3 ก ากับดูแลและติดตามประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานในสังกัด 

4.3 ผู้ช่วยผู้ว่าการ การไฟฟ้าเขต (ผชก.กฟข.) 
  4.3.1 พิจารณาอนุมัติรายชื่อลูกค้าราย
ส าคัญ พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ              
ค่าสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานดูแล
ลูกค้ารายส าคัญ และแผนบริหารลูกค้าราย
ส าคัญของการไฟฟ้าในสังกัด 
  4.3.2 สนับสนุนทรัพยากร บุคลากร พัสดุ 
อุปกรณ์ และงบประมาณ ในการแก้ไขปัญหา 
เพ่ือตอบสนองความต้องการ/ความคาดหวัง และ
การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลกูค้า 
4.3.3 ก ากับดูแลและติดตามประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานในสังกัด 
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4.3.4 ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวย
ความสะดวกให้การบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ของหน่วยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด 
4.3.5 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกค้า
รายส าคัญประจ าปี พร้อมทั้งน าเสนอประเด็น
ปัญหา ข้อเสนอแนะ เพื่อปรับปรุง
กระบวนการต่อไป 

4.3.4 ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และอ านวย
ความสะดวกให้การบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ของหน่วยงานในสังกัดเกิดประสิทธิผลสูงสุด 
4.3.5 ประเมินประสิทธิผลการบริหารลูกค้า
รายส าคัญประจ าปี พร้อมทั้งน าเสนอประเด็น
ปัญหา ข้อเสนอแนะ เพื่อปรับปรุง
กระบวนการต่อไป 

4.8 ผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
(อก.ลพ.) 
     4.8.1 พิจารณาทบทวน กระบวนการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ ให้มีความสอดคล้อง
กับทิศทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ของ กฟภ. รวมถึงภาระหน้าที่ของส่วนที่
เกีย่วข้อง 
     4.8.2 ประสานงาน สนับสนุนข้อมูล ให้
ค าปรึกษา และอ านวยความสะดวกให้กับ ส่วนที่
เกี่ยวข้องกับกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
ได้แก่ ฝบว., กบล., กพล., กพค. ,พนักงานบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญประจ าการไฟฟ้าเขต ประจ าการ
ไฟฟ้า และประจ าส านักงานใหญ่ 
     4.8.3 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญโดยรวมของ กฟภ.               
พร้ อมทั้ งวิ เคราะห์ ผลการด าเนิ นงานไปสู่
กระบวนการปรับปรุงแก้ไขต่อไป  
     4.8.4 สรุปรายงานผลการด าเนินงานการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ ในภาพรวมของ กฟภ. 
น าเสนอ อฝ.ลต. และ รผก.(ธต) พร้อมแจ้งส่วนที่
เกี่ยวข้อง เป็นประจ าทุกไตรมาส 
     4.8.5 ด าเนินการส ารวจและสรุปผลประเมิน
ความพึงพอใจลูกค้ารายส าคัญประจ าปี พร้อม
ทั้งจัดส่งผลการส ารวจให้ กบล. ฝวธ.(ภ1-4) และ 
ฝบว. 
     4.8.6 ประสานงาน และรวบรวมปัญหา
อุปสรรค และข้อเสนอแนะในการใช้ระบบ
สารสนเทศด้านบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือแจ้ง

4.8 ผู้อ านวยการกองบริหารความสัมพันธ์
ลูกค้าและธุรกิจ (อก.สธ.) 
4.8.1 พิจารณาทบทวน กระบวนการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ ให้มีความสอดคล้องกับ                 
ทิศทางการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ 
กฟภ. รวมถึงภาระหน้าที่ของส่วนที่เกี่ยวข้อง 
4.8.2 ประสานงาน สนับสนุนข้อมูล ให้ค าปรึกษา 
และอ านวยความสะดวกให้กับส่วนที่เกี่ยวข้องกับ
กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ได้แก่ ฝบว., 
กบล., กพล., กพค.,พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
ประจ าการไฟฟ้าเขต ประจ าการไฟฟ้า และประจ า
ส านักงานใหญ่ 
4.8.3 ก ากับดูแล ติดตาม และประเมินผลการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญโดยรวมของ กฟภ. 
พร้อมทั้งวิ เคราะห์ผลการด าเนินงานไปสู่
กระบวนการปรับปรุงแก้ไขต่อไป 
4.8.4 สรุปรายงานผลการด าเนินงานการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ ในภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอ 
อฝ.ลพ. และ รผก.(ธต) พร้อมแจ้งส่วนที่เกี่ยวข้อง 
เป็นประจ าทุกไตรมาส 
4.8.5 ติดตามการด าเนินการส ารวจความพึง
พอใจลูกค้ารายส าคัญประจ าปี พร้อมทั้ง
วิเคราะห์ และสรุปผลการส ารวจ และแจ้ง
ส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 
4.8.6  ประสานงาน และรวบรวมปัญหา
อุปสรรค และข้อเสนอแนะในการใช้ระบบ
สารสนเทศด้านบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือแจ้ง
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ส่วนที่เกี่ยวข้อง น าไปสู่กระบวนการปรับปรุง
และพัฒนาต่อไป 
     4.8.7 พิจารณา และก าหนัดหลักสูตร
ฝึกอบรม ร่วมกับ กพค. พร้อมทั้งด าเนินการ
จัดฝึกอบรมและทดสอบพนักงานบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญประจ าปี 
     4.8.8 ติดตามการด าเนินการส ารวจความ
พึงพอใจลูกค้ารายส าคัญประจ าปี พร้อมทั้ง
วิเคราะห์ และสรุปผลการส ารวจ และแจ้ง
ส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

ส่วนที่เกี่ยวข้อง น าไปสู่กระบวนการปรับปรุง
และพัฒนาต่อไป 

4.8.7 พิจารณา และก าหนดหลักสูตรการ
ฝึกอบรม ร่วมกับ กพค. พร้อมทั้งด าเนินการ
จัดฝึกอบรมและทดสอบพนักงานดูแลลูกค้า
รายส าคัญประจ าปี 

4.11 ผู้จัดการการไฟฟ้าชั้น 1-3 (ผจก.)  
     4.11.1 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อลูกค้า
ตามกลุ่มเป้าหมายของการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ เพื่อน าเสนอขออนุมัติ  
     4.11.2 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อ
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการ
ไฟฟ้า พร้อมทั้งก าหนดรายชื่อลูกค้าราย
ส าคัญให้กับพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ
แต่ละคน 
     4.11.3 ก าหนดสิทธิ์ประโยชน์ เป้าหมาย 
และจัดท าแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าการไฟฟ้า 
     4.11.4 ติดตามประเมินผลการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญทุกเดือน พร้อมทั้งน าปัญหา 
ความต้องการ/ความคาดหวังของลูกค้า ไปสู่
กระบวนการปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

     4 . 11. 5  ประ เมินผลการปฏิบั ติ ง าน 
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าปี 

4.11 ผู้จัดการการไฟฟ้าชั้น 1-3 (ผจก. ) 
ส าหรับการไฟฟ้าทั่ ว ไป / ผู้จัดการ CEO 
ส าหรับกฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) 
     4.11.1 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่อลูกค้า
ตามกลุ่มเป้าหมายของการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ เพื่อน าเสนอขออนุมัติ  
     4.11.2 ทบทวนและคัดเลือกรายชื่ อ
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการ
ไฟฟ้า พร้อมทั้งก าหนดรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ
ให้กับพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญแต่ละคน 
     4.11.3 ก าหนดสิทธิประโยชน์ เป้าหมาย 
และจัดท าแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าการไฟฟ้า 
     4.11.4 ติดตามประเมินผลการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญทุกเดือน พร้อมทั้งน าปัญหา 
ความต้องการ/ความคาดหวังของลูกค้า ไปสู่
กระบวนการปรับปรุงแก้ไขต่อไป 
     4 . 11. 5  ประ เมินผลการปฏิบั ติ ง าน 
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าปี 

4.14 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญอาวุโส 
(Senior KAMR) 
 4.14.1 ประสานงานกับกองบริการลูกค้าและ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือการสนับสนุนการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ 

4.14 พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญอาวุโส 
(Senior KAMR) 
 4.14.1 ประสานงานกับกองบริการลูกค้าและ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (รวมถึงหน่วยงานด้าน
เ ค รื อ ข่ า ย  ส า ห รั บ กฟฟ .น า ร่ อ ง  (Pilot 
Project)) เพ่ือการสนับสนุนการบริหารลูกค้า
รายส าคัญ 
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หน้าที.่../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
  4.14.2 ให้ค าปรึกษาแนะน า และอ านวย
ความสะดวก กับพนักงานบริหารลูกค้าราย
ส าคัญประจ าการไฟฟ้า 
  4.14.3 ก ากับดูแล ติดตามผลการด าเนินงาน
ตามแผน และประเมินผลการปฏิบัติงาน 
พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าการ
ไฟฟ้า โดยใช้ผลส ารวจความพึงพอใจของ
ลู กค้ า ร ายส า คัญ  มา เป็ นปั จ จั ย ในการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน 
  4.14.4 สรุปผลการด าเนินงานและปัญหา
ของลูกค้ารายส าคัญ จากระบบฐานข้อมูล
สารสนเทศที่  กฟภ. ก าหนด น าเสนอ ผจก. 
ทุกเดือน เพ่ือหาแนวทางปรับปรุงแก้ไขต่อไป 
  4.14.5 กรณีในพ้ืนที่มีลูกค้ารายส าคัญ ที่ถูก
คัดเลือกด้วยปัจจัยความเสี่ยงต่อการสูญเสีย
รายได้ให้กับ SPP ให้เป็นหัวหน้าทีม ในการ
ร่วมคิดหาแนวทางการรองรับและสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ที่ถูกจัดให้
เป็นลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษที่มีโอกาสสูญเสีย
ลูกค้าให้กับ SPP เพ่ือน าเสนอผู้บริหาร และ
ด าเนินการตามแผนต่อไป 
  4.14.6 กรณีในพ้ืนที่มีลูกค้ารายส าคัญ ที่ถูก
คัดเลือกด้วยปัจจัยความเสี่ยงต่อการสูญเสีย
รายได้ให้กับ SPP ให้เป็นหัวหน้าทีม ในการ
ร่วมคิดหาแนวทางการรองรับและสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ที่ถูกจัดให้
เป็นลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษที่มีโอกาสสูญเสีย
ลูกค้าให้กับ SPP เพ่ือน าเสนอผู้บริหาร และ
ด าเนินการตามแผนต่อไป 

  4.14.2 ให้ค าปรึกษาแนะน า และอ านวย
ความสะดวก กับพนักงานดูแลลูกค้าราย
ส าคัญประจ าการไฟฟ้า 
  4.14.3 ก ากับดูแล ติดตามผลการด าเนินงาน
ตามแผน และประเมินผลการปฏิบัติงาน 
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าการ
ไฟฟ้า โดยใช้ผลส ารวจความพึงพอใจของ
ลู กค้ า ร ายส า คัญ  มา เป็ นปั จ จั ย ในกา ร
ประเมินผลการปฏิบัติงาน 
  4.14.4 สรุปผลการด าเนินงานและปัญหา
ของลูกค้ารายส าคัญ จากระบบฐานข้อมูล
สารสนเทศที่  กฟภ. ก าหนด น าเสนอ ผจก. 
ทุกเดือน เพ่ือหาแนวทางปรับปรุงแก้ไขต่อไป 
  4.14.5 กรณีในพ้ืนที่มีลูกค้ารายส าคัญ ที่ถูก
คัดเลือกด้วยปัจจัยความเสี่ยงต่อการสูญเสีย
รายได้ให้กับคู่แข่ง (SPP) ให้เป็นหัวหน้าทีม 
ในการร่วมคิดหาแนวทางการรองรับและสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ที่ถูกจัดให้
เป็นลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษที่มีโอกาสสูญเสีย
ลูกค้าให้กับคู่แข่ง (SPP) เพ่ือน าเสนอผู้บริหาร 
และด าเนินการตามแผนต่อไป 
  4.14.6 กรณีในพ้ืนที่มีลูกค้ารายส าคัญ ที่ถูก
คัดเลือกด้วยปัจจัยความเสี่ยงต่อการสูญเสีย
รายได้ให้กับคู่แข่ง (SPP) ให้เป็นหัวหน้าทีม 
ในการร่วมคิดหาแนวทางการรองรับและสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ที่ถูกจัดให้
เป็นลูกค้ากลุ่มเสี่ยงพิเศษที่มีโอกาสสูญเสีย
ลูกค้าให้กับคู่แข่ง (SPP) เพ่ือน าเสนอผู้บริหาร 
และด าเนินการตามแผนต่อไป 

หน้าที่ 11-12 
ข้อที่ 5 ผังการ
ไหลของ
กระบวนการ 
(Work Flow 
Chart) 

 - เพ่ิมผังการไหลของกระบวนการ 
ส าหรับกฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) 

- ปรับปรุงผู้ส่งมอบ/กระบวนการก่อนหน้า 
- ปรับปรุงผู้รับผิดชอบในแต่ละ

กระบวนการ 
- ส าหรับกฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) 

เพ่ิมกระบวนการในการส่งเรื่องจาก
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หน้าที.่../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 

 
 

 

หน่วยงานในฝั่งบริการลูกค้า (Service) 
ไปยังหน่วยงานในฝั่งเครือข่าย 
(Network) 

 

 
 

 
 

หน้าที่ 13  
ข้อที่ 6.1.1 
ทบทวนและ
คัดเลือกลูกค้าราย
ส าคัญ 

6.1 จัดท าแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ  
      หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3, 
กบล., ฝบว.) จัดท าแผนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญประจ าปี ให้แล้วเสร็จภายในเดือน
พฤศจิกายน ของปีก่อนหน้าแผนด าเนินงาน 
โดยการพิจารณาจากแผนยุทธศาสตร์ แผน
ด าเนินการ กฟภ. นโยบายผู้บริหาร แผน
แม่บทบริการลูกค้า ลูกค้าเป้าหมายเพ่ือสร้าง

6.1 จัดท าแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ  
      หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3/
ศบค., กบล., ฝบว.) จัดท าแผนการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญประจ าปี ให้แล้วเสร็จภายใน
เดือนพฤศจิกายน  ของปีก่อนหน้ าแผน
ด า เนินงาน โดยการพิจารณาจากแผน
ยุทธศาสตร์ แผนด าเนินการ กฟภ. นโยบาย
ผู้บริหาร แผนแม่บทบริการลูกค้า ลูกค้า
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หน้าที.่../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
ความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว และ
สอดคล้องตามหลักเกณฑ์ ดังนี้ 
     6.1.1 ทบทวนและคัดเลือกลูกค้าราย
ส าคัญ (Key Account) 
              หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 
1-3, กบล., ฝบว.) ทบทวนและพิจารณา
คัดเลือกลูกค้ารายส าคัญในพ้ืนที่รับผิดชอบ 
ตามแบบฟอร์ม CRM-KAM-001 โดยใช้แนว
ทางการก าหนดลูกค้าเป้าหมายการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ส าหรับลูกค้าราย
ส าคัญ ประกอบด้วย 2 แนวทาง ดังนี้ 

เป้าหมายเพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าใน
ระยะยาว และสอดคล้องตามหลักเกณฑ์ ดังนี้ 
     6.1.1 ทบทวนและคัดเลือกลูกค้าราย
ส าคัญ (Key Account) 
              หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 
1-3/ศบค., กบล., ฝบว.) ทบทวนและพิจารณา
คัดเลือกลูกค้ารายส าคัญในพ้ืนที่รับผิดชอบ 
ตามแบบฟอร์ม CRM-KAM-001 โดยใช้แนว
ทางการก าหนดลูกค้าเป้าหมายการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ส าหรับลูกค้าราย
ส าคัญ ประกอบด้วย 2 แนวทาง ดังนี้ 

หน้าที่ 13-16  
ข้อที่ 6.1.1.1 
ทบทวนและ
คัดเลือกลูกค้าราย
ส าคัญ ตาม
แนวทาง Key 
Account 
Selection 
Matrix (KASM) 

  

  

หน้าที่ 16-17  
ข้อที่ 6.1.1.2 
ทบทวนและ
คัดเลือกลูกค้าราย
ส าคัญ ตาม
แนวทาง Risk 
Assessment 
Matrix 

6.1.1.2 แนวทางการก าหนดลูกค้ารายส าคัญ 
ตามแนวทาง Risk Assessment Matrix ใช้
ส าหรับประเมินและคัดเลือก “ลูกค้ารายใหญ่
ที่มีค่าไฟฟ้าต่อเดือน ตั้งแต่ 3 แสนบาทขึ้นไป 
ซึ่งตั้งอยู่ในรัศมีไม่เกิน 8 กิโลเมตรของพ้ืนที่ที่
มีโรงไฟฟ้าขนาดเล็ก (SPP) ที่สามารถขาย
ไฟฟ้าให้ผู้บริโภคโดยตรงได้ และมีก าลังการ
ผลิตคงเหลือจากการจ าหน่ายไฟฟ้าให้ กฟผ. 
หรือมีแผนการก่อสร้างโรงไฟฟ้าขนาดเล็ก 
(SPP) ในอนาคต” ซึ่งถือว่าเป็นลูกค้าที่มีความ
เสี่ยงต่อการสูญเสียรายได้ให้กับคู่แข่ง SPP 
พร้อมก าหนดเป็นลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือการ
สร้างความสัมพันธ์และรักษาฐานลูกค้า และ
ลดโอกาสเสี่ยงต่อการสูญเสียลูกค้าให้กับ SPP 

เป็นแนวทางที่ใช้ส าหรับประเมินและคัดเลือก
ลูกค้าที่มีโอกาสเสี่ยงต่อการสูญเสียรายได้
ให้กับคู่แข่ง (SPP) มาเป็นลูกค้ารายส าคัญ 
เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าใน
เชิงรุก เพ่ือไม่ให้เกิดการสูญเสียลูกค้า โดยใช้
ส าหรับประเมินลูกค้าในพ้ืนที่ที่มีคุณสมบัติ 
ดังนี้  
1. เป็น“ลูกค้ารายใหญ่ที่มีค่าไฟฟ้าต่อเดือน 
ตั้งแต่ 3 แสนบาทข้ึนไป  
2. ที่ ตั้ ง ข อ ง ลู ก ค้ า  อ ยู่ ใ น พ้ื น ที่ นิ ค ม
อุตสาหกรรม หรือ รัศมีไม่เกิน 8 กิโลเมตร 
ของ พ้ืนที่ที่มี โรงไฟฟ้าขนาดเล็ก (SPP) ที่
สามารถขายไฟฟ้าให้ผู้บริโภคโดยตรงได้ และ
มีก าลังการผลิตคงเหลือจากการจ าหน่าย
ไฟฟ้าให้  กฟผ.  หรือ มีแผนการก่อสร้ า ง
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โดยมีหลักเกณฑ์ในการคัดเลือก 2 ขั้นตอน 
ดังนี้…. 

โรงไฟฟ้าขนาดเล็ก (SPP) ในอนาคต” โดยมี
หลักเกณฑ์ในการคัดเลือก 2 ขั้นตอน ดังนี้ 

 

- ปรับเปลี่ยนเกณฑ์ในการวัดระดับความเสี่ยง 
จากรัศมีระหว่างลูกค้ารายส าคัญนั้น ๆ และ
คู่แข่ง (SPP) 

  

  
หน้าที่ 20 - 21 
ข้อที่ 6.1.2 
ทบทวนและ
คัดเลือกพนักงาน
ดูแลลูกค้าราย
ส าคัญประจ าการ
ไฟฟ้า และประจ า
ส านัก งานใหญ่ 

6.1.2 ทบทวนและคัดเลือกพนักงานบริหารลูกค้า
รายส าคัญ (Key Account Manager: KAMR) 

     หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3, กบล., 
ฝบว.) ทบทวนและพิจารณาคัดเลือกพนักงาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือด าเนินการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญประจ าปี ตามแบบฟอร์ม CRM-
KAM-001 โดยก าหนดคุณสมบัติ ดังนี้ 

6.1.2 ทบทวนและคัดเลือกพนักงานดูแลลูกค้า
รายส าคัญ (Key Account Manager: KAMR) 

     หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 1-3/ศบค., 
กบล., ฝบว.) ทบทวนและพิจารณาคัดเลือก
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือด าเนินการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญประจ าปี ตาม
แบบฟอร์ม CRM-KAM-001 โดยก าหนด
คุณสมบัติ ดังนี้ 
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6.1.2.1 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าการไฟฟ้า และประจ าส านักงานใหญ่ มี
คุณสมบัติ ดังนี้ 
     1) ก าหนดให้  หน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง 
(กฟฟ.ชั้น 1-3, ฝบว.) มีการแต่งตั้งพนักงาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญ ประจ าหน่วยงาน 
อย่างน้อยหน่วยงานละ 1 ราย …….. 

หาก กฟฟ. ใด ไม่สามารถคัดเลือกพนักงาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญ และ/หรือลูกค้าราย
ส าคัญ เนื่องจากมีผลการค านวณผลรวมแบบ
ถ่วงน้ าหนัก ไม่เป็นไปตามเกณฑ์ขั้นต่ าที่ 6 
คะแนน ให้พิจารณาข้อหนึ่งข้อใด ดังนี้ 

1) กฟฟ. ชั้น 1-3 ก าหนดให้มีพนักงาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) 
อย่างน้อย 1 คน โดยหาก กฟฟ. ชั้น 
1-3 ที่มีจ านวนลูกค้ารายส าคัญไม่
เป็นไปตามเกณฑ์ขั้นต่ าที่ 6 คะแนน 
ให้ พิ จ า รณาลู กค้ า ร า ย ใหญ่ ที่ มี
นัยส าคัญในล าดับถัดไปเพิ่มเติม  

2) กฟฟ. ชั้น 1-3 มีจ านวนลูกค้าราย
ส าคัญไม่เป็นไปตามเกณฑ์ขั้นต่ าที่ 6 
คะแนน แต่ไม่น้อยกว่า 4 คะแนน 
ส าหรับแต่งตั้งพนักงานบริหารลูกค้า
รายส าคัญคนใด สามารถพิจารณา
ลูกค้ารายใหญ่ที่มีนัยส าคัญในล าดับ
ถัดไปเพิ่มเติม 

     ทั้งนี้ ลูกค้ารายใหญ่ที่พิจารณาคัดเลือก
เพ่ิมเติมทั้ง 2 กรณี ให้ก าหนดให้เป็นกลุ่ม 
Status จนกระทั่ งครบจ านวนตามเกณฑ์
ผลรวมแบบถ่วงน้ าหนักที่ก าหนด โดยลูกค้า
รายดังกล่าวจะได้รับสิทธิ์ประโยชน์ในกลุ่ม 
RBA และ COM  เช่นเดียวกับกลุ่ม Status 
แต่ในส่วนของ FMS จะได้รับบริการเสริม
ประเภท FMS 1-5 ไม่เกนิ 3 บริการ เท่านั้น 

 

6.1.2.1 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าการไฟฟ้า และประจ าส านักงานใหญ่ มี
คุณสมบัติ ดังนี้ 
1) ก าหนดให้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ.ชั้น 
1-3/ศบค., ฝบว.) มีการแต่งตั้งพนักงานดูแล
ลูกค้ารายส าคัญ ประจ าหน่วยงาน อย่างน้อย
หน่วยงานละ 1 ราย ……… 
หาก กฟฟ. ใด ไม่สามารถคัดเลือกพนักงาน
ดูแลลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) และ/หรือลูกค้า
รายส าคัญ เนื่องจากมีผลการค านวณผลรวม
แบบถ่วงน้ าหนัก ไม่เป็นไปตามเกณฑ์ข้ันต่ าที่ 
6 คะแนน ให้พิจารณาด าเนินการ ดังนี้ 

1) กรณีพ้ืนที่ กฟฟ. ชั้น 1-3/ศบค. ที่มี
จ านวนลูกค้าเป็นไปตามเกณฑ์ข้ันต่ า
ที่ 6 คะแนน และไม่สามารถตั้ง 
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญได้
อย่างน้อย 1 คน ให้พิจารณาลูกค้า
รายใหญ่ที่มีนัยส าคัญในล าดับถัดไป
เพ่ิมเติม  

2) กรณีพ้ืนที่ กฟฟ. ชั้น 1-3/ศบค. 
ต้องการแต่งตั้งพนักงานดูแลลูกค้า
รายส าคัญ (KAMR) เพ่ิมเติม แต่มี
จ านวนลูกค้ารายส าคัญไม่เป็นไปตาม
เกณฑ์ขั้นต่ าที่ 6 คะแนน แต่ไม่น้อย
กว่า 4 คะแนน ให้พิจารณาลูกค้าราย
ใหญ่ที่มีนัยส าคัญในล าดับถัดไป
เพ่ิมเติม 

ทั้งนี้ ลูกค้ารายใหญ่ที่พิจารณาคัดเลือก
เพ่ิมเติมทั้ง 2 กรณี ให้ก าหนดให้เป็นกลุ่ม 
Status จนกระท่ังครบจ านวนตามเกณฑ์
ผลรวมแบบถ่วงน้ าหนักที่ก าหนด โดยลูกค้า
รายดังกล่าวจะได้รับสิทธิประโยชน์ในกลุ่ม 
RBA และ COM  เช่นเดียวกับกลุ่ม Status 
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  6.1.2.3 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ
อาวุ โสประจ าการไฟฟ้า (Senior KAMR) 
ก าหนดตามต าแหน่งผู้บริหารการไฟฟ้า ดังนี้ 
     1) กฟฟ. ชั้น 1 เป็นรองผู้จัดการ (บริการ
ลูกค้า) 
     2) กฟฟ. ชั้น 2,3 เป็นรองผู้จัดการ (เทคนิค) 
หรือผู้ช่วยผู้จัดการ (เทคนิค) 

แตใ่นส่วนของ FMS จะได้รับบริการเสริม
ประเภท FMS 1-5 ไม่เกิน 3 บริการ เท่านั้น 
หมายเหตุ : ส าหรับพ้ืนที ่กฟฟ.น าร่อง (Pilot 
Project) ในกรณีที่มีจ านวนลูกค้ารายส าคัญ
เป็นจ านวนมาก และไม่อัตราก าลังของ
พนักงานประจ า ศบค.(Service) ไม่เพียงพอ
ต่อการดูแลลูกค้าให้ครอบคลุมทุก
กลุ่มเป้าหมาย ให้ ผจก.กฟจ. (CEO) เป็นผู้
พิจารณาแต่งตั้งพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
(KAMR) จากหน่วยงานฝั่งเครือข่าย 
(Network) เพ่ิมเติมตามความเหมาะสมต่อไป 

  6.1.2.3 พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ
อาวุโสประจ าการไฟฟ้า (Senior KAMR) 
ก าหนดตามต าแหน่งผู้บริหารการไฟฟ้า ดังนี้ 
     1) กฟฟ. ชั้น 1 เป็นรองผู้จัดการ (บริการ
ลูกค้า) 
     2) กฟฟ. ชั้น 2,3 เป็นรองผู้จัดการ 
(เทคนิค) หรือผู้ช่วยผู้จัดการ (เทคนิค) 
     3)  กฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) เป็น
ผู้จัดการบริการลูกค้าประจ าจังหวัด 
(ผจก.บคจ.) หรือ นักวิชาการประจ าบคจ. ตาม
ความเหมาะสม 

หน้าที่ 24-25 
ข้อที่ 6.2 
พิจารณา
แผนการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญ 

6.2 พิจารณาแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
     หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ. ชั้น 1-3, 
กบล., ฝบว.) น าเสนอแผนการบริหารลูกค้า
รายส าคัญประจ าหน่วยงาน แก่ผู้มีอ านาจ
อนุมัติแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า
หน่วยงาน ดังนี้ 
     6.2.1 หน่วยงานในส่วนภูมิภาค (กฟฟ. 
ชั้น 1-3 , กบล.) น าเสนอ อฝ.วบ. เพ่ือรวบรวม
และพิจารณา ในขั้ นต้ น  และขออนุ มั ติ  
ผชก.กฟข. ต่อไป 
     6.2.2 ส านักงานใหญ่ (ฝบว.) น าเสนอและ
ขออนุมัติ รผก.(ธต) 

6.2 พิจารณาแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (กฟฟ. ชั้น 1-3/ศบค., 
บคจ., กบล., ฝบว.) น าเสนอแผนการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญประจ าหน่วยงาน แก่ผู้มี
อ านาจอนุมัติแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าหน่วยงาน ดังนี้ 
6.2.1 หน่วยงานในส่วนภูมิภาค (กฟฟ. ) 
รวบรวมรายชื่อและแผนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญของหน่วยงาน และจัดส่งให้ กบล.กฟข. 
น าเสนอ อฝ.วบ. เพ่ือรวบรวมและพิจารณาใน
ขั้นต้น และขออนุมัติ ผชก.กฟข. ต่อไป  
6.2.2 หน่วยงานในพ้ืนที่ กฟฟ.น าร่อง (ศบค.) 
ให้น า เสนอผู้จัดการบริการลูกค้าประจ า
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      ทั้งนี้ ให้ค านึงถึงอัตราก าลังที่มีอยู่ และ
งบประมาณท่ีได้รับการจัดสรร พิจารณา
อนุมัติและแจ้งส่วนเกี่ยวข้อง ให้แล้วเสร็จ
ภายในเดือนธันวาคม ของปีก่อนหน้าแผน
ด าเนินงาน 

จังหวัด (ผจก .บคจ .) พิจารณารวบรวมใน
ภาพรวมจังหวัด และจัดส่งให้ กบล.กฟข. 
น าเสนอ อฝ.วบ. เพ่ือรวบรวมและพิจารณาใน
ขั้นต้น และขออนุมัติ ผชก.กฟข. ต่อไป  
6.2.3 ส านักงานใหญ่ (ฝบว.) น าเสนอและขอ
อนุมัติ รผก.(ธต) 

ทั้งนี้  ให้ค านึงถึงอัตราก าลังที่มีอยู่  
และงบประมาณที่ได้รับการจัดสรร พิจารณา
อนุมัติและแจ้งส่วนเกี่ยวข้อง ให้แล้วเสร็จ
ภายในเดือนธันวาคม ของปีก่อนหน้าแผน
ด าเนินงาน 

หน้าที่ 25  
ข้อที่ 6.4 
จัดการ
ความสัมพันธ์
กับลูกค้าฯ 

     พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า
หน่วยงาน ด าเนินงานจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ตามแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญที่
ก าหนด ได้แก่ การบริการเสริมไม่คิดค่าใช้จ่าย 
(FMS) กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า (RBA) และการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 
(COM) รวมถึงการจัดท าแผนการรองรับลูกค้า
กลุ่มเสี่ยงพิเศษ ส าหรับลูกค้ารายส าคัญกลุ่ม 
Strategic และ  Star ที่ ถู ก คั ด เ ลื อ ก ด้ ว ย
คุณสมบัติของกลุ่มเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสีย
ลูกค้าให้กับ SPP 
     ก รณี มี ป ร ะ เ ด็ น เ สี ย ง ขอ งลู ก ค้ า ที่ มี
นัยส าคัญเร่งด่วน ให้พนักงานบริหารลูกค้า
รายส าคัญประจ าหน่วยงาน รายงานสรุป
ประเด็นเสียงลูกค้า และติดตามผลการ
ตอบสนองลูกค้า โดยน าเสนอผู้มีอ านาจ
ตัดสินใจ  สั่งการภายใน 1 วันท าการ โดยใช้
แบบฟอร์ มรายงานผลการติ ดตามการ
ตอบสนองเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญเร่งด่วน 
(แบบฟอร์ม CRM-KAM-003) ส่วนที่ 1 แล้ว
ติดตามผู้ที่ได้รับมอบหมายในการแก้ไขปัญหา 
ตามรายละเอียดส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 เพ่ือ
น าข้อมูลมาตอบชี้แจงลูกค้า โดยก าหนดแล้ว
เสร็จภายใน 5 วันท าการ 

     พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ า
หน่วยงาน ด าเนินงานจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า ตามแผนการบริหารลูกค้ารายส าคัญที่
ก าหนด ได้แก่ การบริการเสริมไม่คิดค่าใช้จ่าย 
(FMS) กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า (RBA) และการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 
(COM) รวมถึงการจัดท าแผนการรองรับลูกค้า
กลุ่มเสี่ยงพิเศษ ส าหรับลูกค้ารายส าคัญกลุ่ม 
Strategic แ ล ะ  Star ที่ ถู ก คั ด เ ลื อ ก ด้ ว ย
คุณสมบัติของกลุ่มเสี่ยงที่มีโอกาสสูญเสีย
ลูกค้าให้กับคู่แข่ง (SPP) 
     ก รณี มี ป ร ะ เ ด็ น เ สี ย ง ขอ งลู ก ค้ า ที่ มี
นัยส าคัญเร่งด่วน ให้พนักงานดูแลลูกค้าราย
ส าคัญประจ าหน่วยงานรายงานสรุปประเด็น
เสียงลูกค้า และติดตามผลการตอบสนอง
ลูกค้า โดยน าเสนอผู้มีอ านาจตัดสินใจ  สั่งการ
ภายใน 1 วันท าการ โดยใช้แบบฟอร์มรายงาน
ผลการติดตามการตอบสนองเสียงของลูกค้าท่ี
มีนัยส าคัญเร่งด่วน (แบบฟอร์ม CRM-KAM-
003) ส่วนที่ 1 แล้วติดตามผู้ที่ได้รับมอบหมาย
ในการแก้ไขปัญหา ตามรายละเอียดส่วนที่ 2 
และส่วนที่ 3 เพ่ือน าข้อมูลมาตอบชี้แจงลูกค้า 
โดยก าหนดแล้วเสร็จภายใน 5 วันท าการ 
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หน้าที.่../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
ทั้งนี้ ส าหรับการจัดการและด าเนินการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ในพ้ืนที่  
กฟฟ.น าร่อง (Pilot Project) ในส่วนของ
งานด้านที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงาน กฟส. ด้าน
เครือข่าย (Network) เช่น งานระบบโครงข่าย
ไฟฟ้า กระบวนการกระแสไฟฟ้าขัดข้อง การ
ให้บริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่ าย หรือ
กระบวนการ/ประเด็นเสียงจากลูกค้าด้าน
อ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง นั้น ให้พนักงานดูแลลูกค้า
รายส าคัญ ประสานงานไปผู้รับผิดชอบจาก
หน่วยงานด้านเครือข่ายเพ่ือด าเนินการต่อไป 
เมื่อด าเนินการแล้วเสร็จ ให้รายงานผลการ
ด าเนินงานแก่พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ
ประจ าหน่วยงานให้รับทราบ และบันทึก
ข้อมูลลงในระบบสารสนเทศต่อไป 

หน้าที่ 26 
ข้อที่ 6.5 
บันทึกข้อมูล
การจัดการ
ความสัมพันธ์
กับลูกค้าราย
ส าคัญ ลงใน
ระบบ
สารสนเทศ 

     พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า
แต่ละหน่วยงาน บันทึกข้อมูล เสียงของลูกค้า
และรายละเอียดการจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้ารายส าคัญ จากข้อ 6.4 ลงในระบบ
ฐานข้อมูลสารสนเทศที่ กฟภ. ก าหนด (CRM 
Plus) ทุกครั้ งเมื่อด าเนินงานให้บริการ มี
กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ หรือติดต่อสื่อสาร
กับลูกค้า เพ่ือใช้ในการบริหารและติดตามผล
การด าเนินงาน ภายใน 7 วันหลังจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้าแต่ละครั้ง/เหตุการณ์  
     ทั้งนี้ ประเด็นเสียง ความต้องการ ความ
คาดหวั งของลูกค้ าที่ ได้ จากการจัดการ
ความสัมพันธ์ฯ ที่ได้บันทึกลงในระบบ CRM 
Plus จะถู กน า เ ข้ า ร ะบบ  PEA-VOC เ พ่ื อ
ด าเนินการตอบสนองตามคู่มือการตอบสนอง
ต่อเสียงของลูกค้าต่อไป  

     พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ าแต่
ละหน่วยงาน บันทึกข้อมูล เสียงของลูกค้า
และรายละเอียดการจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้ารายส าคัญ จากข้อ 6.4 ลงในระบบ
ฐานข้อมูลสารสนเทศที่ กฟภ. ก าหนด (CRM 
Plus) ทุกครั้ งเมื่อด าเนินงานให้บริการ มี
กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ หรือติดต่อสื่อสาร
กับลูกค้า เพ่ือใช้ในการบริหารและติดตามผล
การด าเนินงาน ภายใน 7 วันหลังจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้าแต่ละครั้ง/เหตุการณ์  
     ทั้งนี้ ประเด็นเสียง ความต้องการ ความ
คาดหวั งของลูกค้ าที่ ได้ จากการจัดการ
ความสัมพันธ์ฯ ที่ได้บันทึกลงในระบบ CRM 
Plus จะถู กน า เ ข้ า ร ะบบ  PEA-VOC เ พ่ื อ
ด าเนินการตอบสนองตามคู่มือการตอบสนอง
ต่อเสียงของลูกค้าต่อไป 

หน้าที่ 26 
ข้อที่ 6.6 
ติดตามผลการ
ด าเนินงาน และ
สรุปผลการ

ผู้บั งคับบัญชาประจ าหน่วยงาน ติดตาม
ประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
โดยสรุปวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน และสรุป
สารสนเทศเสียงลูกค้าเป็นประจ า ดังนี้ 

     ผู้บังคับบัญชาประจ าหน่วยงาน ติดตาม
ประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
โดยสรุปวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน และสรุป
สารสนเทศเสียงลูกค้าเป็นประจ า ดังนี้ 
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หน้าที.่../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
ด าเนินงานการ
จัดการ
ความสัมพันธ์
กับลูกค้าราย
ส าคัญในระบบ
สารสนเทศ 
 

- ผจก. กฟฟ. ชั้น 1-3 ติดตามและประเมินผล
การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ
เป็นประจ าทุกเดือน ก าหนดเป็นวาระการ
ประชุม กฟฟ. ประจ าเดือน โดยพนักงาน
บริหารลูกค้ ารายส าคัญอา วุ โส  (Senior 
KAMR) พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
(KAMR) และพนักงานดูแลลูกค้ าประจ า  
ผวต./ผบค. ร่วมกันสรุปและน าเสนอผลการ
ด าเนินงานการบริหารลูกค้ารายส าคัญ พร้อม
ประเด็นปัญหาต่างๆ เพ่ือน าไปสู่กระบวนการ
ปรับปรุงแก้ไขต่อไป 
- กบล. ติดตามผลการด าเนินงานการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญของการ
ไฟฟ้าในพ้ืนที่สังกัด กฟข. รวมถึงการลงข้อมูล
ในระบบสารสนเทศให้มีความครบถ้วน และ
เป็นปัจจุบัน เป็นประจ าไตรมาส เพ่ือให้ กลพ. 
สามารถน าข้อมูลผลการด าเนินงานของ กฟข. 
ไปใช้ในการสรุปผลการด าเนินงานฯ ใน
ภาพรวมของ กฟภ. ได้ครบถ้วนต่อไป 

- ผจก. กฟฟ. ชั้น 1-3/ ผจก.CEO ติดตามและ
ประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า
รายส าคัญเป็นประจ าทุกเดือน ก าหนดเป็น
วาระการประชุม กฟฟ. ประจ าเดือน โดย
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญอาวุโส (Senior 
KAMR) พนั ก ง านดู แ ล ลู ก ค้ า ร า ย ส า คั ญ 
(KAMR) และพนักงานดูแลลูกค้าประจ า  
ผวต./ผบค. ร่วมกันสรุปและน าเสนอผลการ
ด าเนินงานการบริหารลูกค้ารายส าคัญ พร้อม
ประเด็นปัญหาต่างๆ เพ่ือน าไปสู่กระบวนการ
ปรับปรุงแก้ไขต่อไป 
- กบล. ติดตามผลการด าเนินงานการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญของการ
ไฟฟ้าในพ้ืนที่สังกัด กฟข. รวมถึงการลงข้อมูล
ในระบบสารสนเทศให้มีความครบถ้วน และ
เป็นปัจจุบัน เป็นประจ าไตรมาส เพ่ือให้ กสธ. 
สามารถน าข้อมูลผลการด าเนินงานของ กฟข. 
ไปใช้ ในการสรุปผลการด าเนินงานฯ ใน
ภาพรวมของ กฟภ. ได้ครบถ้วนต่อไป 

หน้าที่ 26 

ข้อที่ 6.7 
ติดตามและ
สรุปผลการ
ด าเนินงานจาก
การจัดการ
ความสัมพันธ์
กับลูกค้าใน
ภาพรวมของ 
กฟภ. 

กลพ. ด าเนินการติดตามผลการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ของแต่ละ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ผ่านระบบสารสนเทศ 
(CRM Plus) โดยทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส 
กลพ. จะดึงข้อมูลจากระบบ CRM Plus ตาม
แบบฟอร์ม CRM-KAM-004 และสรุปรายงาน
ผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ใน
ภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอแก่ อฝ.ลต. และ 
รผก.(ธต) ให้แล้วเสร็จภายใน 1 เดือนหลังสิ้น
ไตรมาส 

กสธ.  ด า เนินการติดตามผลการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ของแต่ละ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ผ่านระบบสารสนเทศ 
(CRM Plus) โดยทุกวันที่ 10 หลังสิ้นไตรมาส 
กสธ. จะดึงข้อมูลจากระบบ CRM Plus ตาม
แบบฟอร์ม CRM-KAM-004 และสรุปรายงาน
ผลการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ใน
ภาพรวมของ กฟภ. น าเสนอแก่ อฝ.ลพ. และ 
รผก.(ธต) ให้แล้วเสร็จภายใน 1 เดือนหลังสิ้น
ไตรมาส 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่มื อการปฏิบัติ งาน (Work Manual )  

74 

 

 กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคญั  | กองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธรุกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 

หน้าที.่../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 26 

ข้อที่ 6.8 
ทบทวนข้อมูล
รายชื่อและผู้
ประสานงาน
ของลูกค้าราย
ส าคัญในระบบ
สารสนเทศที่
เกี่ยวข้อง 

- พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า 
กฟฟ. และ ฝบว. ด าเนินการทบทวนรายชื่อ
ลูกค้ารายส าคัญ และข้อมูลผู้ประสานงานของ
ลูกค้าทุกราย ให้มีความครบถ้วนถูกต้อง และ
เป็นปัจจุบัน ในระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง 
( CRM Plus/ CRM Mobile Workforce) 
ภายในเดือนกรกฎาคม ของทุกปี เพ่ือให้  
กลพ. น าข้อมูลดังกล่าวไปด าเนินการส ารวจ
ความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญประจ าปี 

- พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟฟ. 
และ ฝบว. ด าเนินการทบทวนรายชื่อลูกค้า
รายส าคัญ และข้อมูลผู้ประสานงานของลูกค้า
ทุกราย ให้มีความครบถ้วนถูกต้อง และเป็น
ปัจจุบัน ในระบบสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง (CRM 
Plus/ CRM Mobile Workforce) ภ า ย ใ น
เดือนกรกฎาคม ของทุกปี เพ่ือให้ กสธ. น า
ข้อมูลดังกล่าวไปด าเนินการส ารวจความพึง
พอใจของลูกค้ารายส าคัญประจ าปี 

หน้าที่ 27 

ข้อที่ 6.10 
ประเมินทบทวน
กระบวนการ
บริหารลูกค้า
รายส าคัญ 

กลพ. ประเมินทบทวนกระบวนการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญภายในเดือนธันวาคม ของทุก
ปี  โ ด ย พิ จ า ร ณ า จ า ก ปร ะสิ ท ธิ ผ ล ข อ ง
กระบวนการ ความพึงพอใจของลูกค้าราย
ส าคัญ สารสรเทศจากเสียงของลูกค้า รวมถึง
ความต้องการ/ความคาดหวังของลูกค้าเชิงลูก
ของลูกค้ารายส าคัญที่เป็นกลุ่มเสี่ยงต่อการ
สูญเสียรายได้ให้กับ 

กสธ. ประเมินทบทวนกระบวนการบริหาร
ลูกค้ารายส าคัญภายในเดือนธันวาคม ของทุก
ปี  โ ด ย พิ จ า ร ณ า จ า ก ป ร ะสิ ท ธิ ผ ล ข อ ง
กระบวนการ ความพึงพอใจของลูกค้าราย
ส าคัญ สารสรเทศจากเสียงของลูกค้า รวมถึง
ความต้องการ/ความคาดหวังของลูกค้าเชิงลูก
ของลูกค้ารายส าคัญที่เป็นกลุ่มเสี่ยงต่อการ
สูญเสียรายได้ให้กับ 

หน้าที่ 28-30 

ข้อที่ 7 
มาตรฐานงาน 
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หน้าที.่../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
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หน้าที.่../ข้อที่... ข้อความเดิม ข้อความใหม่ 
หน้าที่ 31 

ข้อที่ 8 
ระบบติดตาม
ประเมินผล 

 

 
หน้าที่ 31 

ข้อที่ 10 
แบบฟอร์มที่ใช้ 

แบบฟอร์มท่ีใช้ 
10.1  CRM- KAM- 001 ข้ อ มู ล ลู ก ค้ า แ ล ะ
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
10.2  CRM-KAM-002 แผนการบริหารลูกค้า
รายส าคัญ 
10.3  CRM-KAM-003 การติดตามเสียงของ
ลูกค้าท่ีมีนัยส าคัญเร่งด่วน 
10.4  CRM-KAM-004 รายงานสรุปผลการ
ด าเนินงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
10.5  CRM-KAM-005 การประเมินความพึง
พอใจของลูกค้ารายส าคัญ 
 

แบบฟอร์มท่ีใช้ 
10.1 CRM- KAM- 001 ข้ อ มู ล ลู ก ค้ า แ ล ะ
พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
10.2 CRM-KAM-002 แผนการบริหารลูกค้า
รายส าคัญ 
10.3 CRM-KAM-003 การติดตามเสียงของ
ลูกค้าท่ีมีนัยส าคัญเร่งด่วน 
10.4 CRM-KAM-004 รายงานสรุปผลการ
ด าเนินงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
10.5 CRM-KAM-005 การประเมินความพึง
พอใจของลูกค้ารายส าคัญ 
 แบบสอบถามลูกค้ากรณียกเลิกการใช้ไฟฟ้า
จากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (Customer Exit 
Interview) 
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ภาคผนวก ง 
รายชื่อผู้จัดท า  
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รายชื่อผู้จัดท า  

 

1. นายจุติณัฏฐ์ ลิมปนันท์วดี ผู้อ านวยการฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์   
  สายงานธุรกิจและการตลาด 

2. นายทรงศักดิ์ สกุลนิยมพร รองผู้อ านวยการฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
  สายงานธุรกิจและการตลาด 

3. นายดษิฐกานต์ อุทิตะสาร ผู้อ านวยการกองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ  
  ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สายงานธุรกิจและการตลาด 

4.  นายวรกิตติ์          แย้มบู่ ผู้ช่วยผู้อ านวยการกองบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ  
  ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สายงานธุรกิจและการตลาด 

5. นางอรพร อิงคนันท ์ หัวหน้าแผนกบริหารลูกค้ารายส าคัญ กองบริหารความสัมพันธ์
ลูกค้าและธุรกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

6. นางสาวพิชชารีย์ อ่ าปลอด นักการตลาด ระดับ 6 แผนกบริหารลูกค้ารายส าคัญ กองบริหาร
ความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

7. นายยสินทร ธรรมนพรัตน์ วิศวกร ระดับ 4 แผนกบริหารลูกค้ารายส าคัญ กองบริหาร
ความสัมพันธ์ลูกค้าและธุรกิจ ฝ่ายบริหารลูกค้าส



 

 

 


