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บทสรุปผู้บริหาร : 
 การเปล่ียนแปลงในอุตสาหกรรมไฟฟ้าปัจจุบัน ส่งผลให้กลุ่มลูกค้ารายใหญ่มีทางเลือกในการใช้บริการ
มากขึ้น ท้ังการใช้บริการจากผู้ผลิตไฟฟ้าเอกชนขนาดเล็กโดยตรง การลงทุนสร้างโรงงานผลิตไฟฟ้าของตนเอง 
และการใช้พลังงานทางเลือก เนื่องจากกลุ่มลูกค้ารายใหญ่มีจ านวนน้อยแต่มีปริมาณการใช้งานไฟฟ้าค่อนข้าง
สูง และเป็นส่วนสร้างรายได้มหาศาลให้กับการไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) จึงมีความจ าเป็นอย่างมากในการปรับ
รูปแบบการให้บริการและพัฒนากลยุทธ์ที่ตอบสนองการต้องการของลูกค้าได้อย่างตรงจุด เพื่อรักษาฐานลูกค้า 
โน้มน้าวให้ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการของ กฟน. สร้างรายได้ส่วนเพิ่มและท าให้เกิดการเติบโตอย่างมั่นคงของ
องค์กรในระยะยาว 
 ด้วยปัจจัยดังกล่าว ท าให้กลุ่มพนักงานดูแลพิ เศษของ กฟน. (MEA Premium Ambassador)  
มีความส าคัญอย่างมาก เนื่องจากท าหน้าท่ีติดต่อและให้บริการลูกค้ารายใหญ่โดยตรง รวมถึงสร้างความพึง
พอใจและความผูกพันธ์กับองค์กรให้เกิดขึ้นกับกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ จึงมีความจ าเป็นอย่างมากท่ี กฟน. จะต้อง
ท าความเข้าใจเชิงลึกถึงพฤติกรรม ความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อน ามา
ประยุกต์ใช้ในการออกแบบและพัฒนาบุคลากรกลุ่มนี้ตลอดจนถึงกระบวนการ กลไก เครื่องมือและโครงสร้าง
สนับสนุนต่าง ๆ ท่ีจะช่วยส่งเสริมให้กลุ่มพนักงานดูแลพิเศษของ กฟน. มีสมรรถนะและคุณลักษณะท่ีสามารถ
ปฏิบัติงานตามเป้าหมายและกลยุทธ์ขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 ในการด าเนินการภายใต้โครงการฯ คณะท่ีปรึกษาได้จัดท าการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลทุติยภู มิ
รวมถึงข้อมูลปฐมภูมิโดยมีกระบวนการ และรายละเอียดในการด าเนินงานเพื่อท าการศึกษาวิจัย ดังนี้ 
1. การด าเนินการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลทุติยภูมิ 

1) ด าเนินการทบทวนวรรณกรรมจากงานวิจัยและบทความท่ีเกี่ยวข้องกับการดูแลลูกค้า  
กลุ่ม Premiumจากตัวอย่างท่ีประสบความส าเร็จในอุตสาหกรรมเดียวกันในต่างประเทศ หรืออุตสาหกรรม
ข้างเคียงในประเทศไทยและต่างประเทศ 

2) ด าเนินการเทียบเคียง (Benchmarking) กับองค์กรท่ีเป็นคู่แข่งทางตรงและทางอ้อม ได้แก่  
โรงผลิตไฟฟ้าขนาดเล็ก (SPPs) รวมถึงองค์กรท่ีอยู่ในอุตสาหกรรมข้างเคียงท่ีมีบริบทการปรับเปล่ียนรูปแบบ
การให้บริการจากสภาพการแข่งขันท่ีรุนแรง ได้แก่ อุตสาหกรรมธนาคาร เพื่อหาจุดแข่งขันพื้นฐาน (Point of 
Parity) และจุดท่ีมีความแตกต่าง (Point of Difference) ท่ีท าให้บริการโดดเด่นเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง 

3) ด าเนินการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับแผนการตลาด ขั้นตอน และวิธีปฏิบัติงานรวมถึง
คุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ วิธีการคัดเลือกของ Ambassador ในปัจจุบัน เพื่อท าความเข้าใจแนวทางการ



ปฏิบัติงานและปัญหาของ Ambassador ในปัจจุบัน โดยศึกษาจาก พิมพ์เขียวการให้บริการเดิม (Service 
Blueprint) ของพนักงานกลุ่ม Ambassador 

2. การด าเนินการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลปฐมภูมิ 
1) ด าเนินการศึกษาข้อมูลปฐมภูมิกับกลุ่มตัวอย่างจากภายใน กฟน. ท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องกับการ

ดูแลลูกค้ารายใหญ่ ประกอบด้วย 1) ผู้บริหาร ได้แก่ ผู้ว่าการไฟฟ้านครหลวงและผู้ช่วยผู้ว่าการไฟฟ้านคร
หลวง จ านวน 2 คน ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) และ 2) พนักงานระดับปฏิบัติงาน
ได้แก่ หัวหน้าทีมพนักงานดูแลพิเศษ และพนักงานดูแลพิเศษ จ านวน 2 กลุ่ม กลุ่มละ 6 คน ด้วยวิธีการ
สนทนากลุ่ม (Focus Group) รวมทั้งส้ินจ านวน 14 คน 

2) ด าเนินการศึกษาข้อมูลปฐมภูมิกับกลุ่มตัวอย่างจากภายนอก กฟน. ซึ่งเป็นลูกค้ารายใหญ่ของ 
กฟน. จ านวน 4 องค์กร ประกอบด้วย 1) ลูกค้าปัจจุบันของกฟน. ได้แก่ บริษัท ไทยอาซาฮีเคมีภัณฑ์ จ ากัด
และบริษัท แลนด์ แอนด์ เฮ้าส์จ ากัด (มหาชน) 2) ลูกค้าท่ีมีแนวโน้มจะเปล่ียนไปใช้บริการจากคู่แข่งขัน ได้แก่ 
บริษัท โอเชียนกลาส จ ากัด (มหาชน) และ 3) ลูกค้าท่ีเคยใช้บริการกับผู้ให้บริการรายอื่นและกลับมาใช้บริการ
กับ กฟน. ได้แก่ บริษัท ไทยเมจิฟาร์มาซิวติ-คัล จ ากัด ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
จากผู้บริหารท่ีมีอ านาจการตัดสินใจ จ านวนองค์กรละ 1 คน และพนักงานท่ีเกี่ยวข้องกับการใช้ไฟฟ้าในองค์กร 
จ านวนองค์กรละ 1 คน รวมทั้งส้ินจ านวน 8 คน 

จากผลการศึกษาจะได้ข้อค้นพบหลังจากด าเนินการตามวัตถุประสงค์ของโครงการฯ ดังนี้ 
1. ด้านความต้องการของลูกค้า 

1) ลูกค้ารายใหญ่ของ กฟน. มีความต้องการพบกับพนักงานดูแลพิเศษ (MEA Ambassador 
Team) ไม่ใช่แค่เพียงช่วงเวลาท่ีมีปัญหาหรือความต้องการด้านไฟฟ้าเท่านั้น แต่ลูกค้ารายใหญ่มองว่าตนเป็น
ลูกค้ารายส าคัญควรได้รับการดูแลและบริการท่ีเหนือกว่าลูกค้ากลุ่มอื่น 

2) ลูกค้ารายใหญ่ให้คุณค่ากับต้นทุนในการด าเนินงานจากค่าไฟฟ้า และความเสียหายท่ี
อาจจะเกิดขึ้นจากไฟฟ้าขัดข้องเป็นส าคัญ รวมถึงการให้บริการท่ีเกี่ยวข้อง แต่ลูกค้าจะให้ความส าคัญกับแต่ละ
เรื่องไม่เท่ากัน ขึ้นอยู่กับลักษณะและความต้องการของธุรกิจ 

3) ลูกค้ารายใหญ่คาดหวังว่า กฟน. จะเป็นท่ีปรึกษาด้านไฟฟ้าต้ังแต่ การให้ค าแนะน า
เกี่ยวกับการปรับปรุงระบบไฟฟ้าเพื่อลดต้นทุน วิธีการใช้ไฟอย่างถูกต้องในองค์กร การบ ารุงรักษา อุปกรณ์ทาง
ไฟฟ้าท่ีทันสมัยตลอดจนถึงการซ่อมและแก้ไขปัญหาไฟฟ้าขัดข้องอย่างรวดเร็ว 

4) ปัจจัยส าคัญท่ีสุดท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการไฟฟ้าของลูกค้าอุตสาหกรรมรายใหญ่ คือ
เรื่องความเสถียรของระบบไฟฟ้าท่ีจะไม่เกิดปัญหาไฟดับ ไฟตก หรือแรงดันไฟตกช่ัวขณะ เนื่องจากสร้างความ
เสียหายท้ังในด้านต้นทุน วัตถุดิบ และโอกาสในการขาย 

2. ด้านความคาดหวังและข้อจ ากัดขององค์กร 
1) องค์กรต้องออกแบบกระบวนการท างานท่ีสร้างมาตรฐานและระเบียบในการท างาน และ

สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่มท่ีแตกต่างกัน 
2) องค์กรต้องปรับลดกระบวนการท างานท่ีไม่จ าเป็น เช่น การเข้าพบเพื่อมอบของท่ีระลึก

โดยเฉพาะการน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กรท้ังหมดตามแบบแผน (Format) และมุ่งเน้นไปท่ีการ
ตอบสนองความต้องการท่ีแท้จริงและแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นของลูกค้าอย่างตรงจุดมากยิ่งขึ้น 



3) องค์กรจ าเป็นต้องควบคุมคุณภาพการให้บริการและการแต่งกายตามข้อก าหนดโรงงาน
ของลูกค้าอย่างเข้มงวด เนื่องจากลูกค้าให้ความส าคัญกับมาตรการความปลอดภัยและเป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์ของ กฟน. 

4) องค์กรต้องปรับตัวช้ีวัดผลการด าเนินงานให้สะท้อนถึงวัตถุประสงค์ของการท างานใน
ปัจจุบันและความต้องการของลูกค้า 

3. ด้านการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมทางการแข่งขัน 
1) องค์กรจ าเป็นต้องสร้างให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันจากการเข้ามาของคู่แข่งท่ีเพิ่ม

มากขึ้นผ่านการสร้างความแตกต่างท้ังในด้านกลยุทธ์ การให้บริการตลอดจนถึงการตลาด 
2) องค์กรจ าเป็นต้องประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งในการด าเนินงาน โดยเฉพาะ

เทคโนโลยีท่ีเกี่ยวข้องการบริหารจัดการข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) เพื่อให้องค์กรสามารถใช้ประโยชน์จาก
ข้อมูลท่ีเกิดขึ้นมากมายท้ังจากภายในและภายนอกองค์กร และประยุกต์ใช้ข้อมูลเหล่านั้นในการสร้างความ  
พึงพอใจสูงสุดให้กับกลุ่มลูกค้า 

โดยจากผลการศึกษาพฤติกรรม และความต้องการเชิงลึกท้ังภายในองค์กรและภายนอกองค์กร  
ในด้านความคาดหวังของลูกค้า และข้อจ ากัดในการท างานของผู้ปฏิบัติงาน รวมถึงกรอบการด าเนินงานของ
ผู้บริหารและองค์กร ท าให้ได้แนวทางการพัฒนาสมรรถนะของ Premium Ambassador และบริหารการ
เปล่ียนแปลงองค์กรจากผลการศึกษาดังนี้ 

1. ผลการวิเคราะห์สมรรถนะของพนักงานดูแลพิเศษ (MEA Premium Ambassador) จากฝ่าย
การตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ประกอบด้วย สมรรถนะ (Competency) ท่ีส าคัญ 5 ด้าน ดังต่อไปนี้ 

1) Data Analytics: สมรรถนะหลักในการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อหาความต้องการเชิงลึก หรือ
แนวโน้มเพื่อก าหนดกลยุทธ์อย่างประสิทธิภาพ 

2) Marketing: สมรรถนะหลักด้านการตลาดในการท าความเข้าใจลูกค้า เพื่อความสามารถในการ
แบ่งกลุ่มตามพฤติกรรมและความต้องการ และออกแบบผลิตภัณฑ์ท่ีตอบโจทย์ (Solution) และสร้างรายได้
ให้กับองค์กรได้ในระยะยาว 

3) Strategy Creation: สมรรถนะหลักในการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ในการด าเนินงานของ
หน่วยงานดูแลลูกค้าพิเศษในเขต 

4) Team Collaboration: สมรรถนะหลักในการประสานงานกับหน่วยงานดูแลลูกค้าพิเศษในเขต 
รวมถึงการสนับสนุนการท างานอย่างมีประสิทธิภาพ 

5) Innovation: สมรรถนะหลักในการส่งเสริม และการสร้างนวัตกรรมท่ีสามารถแก้ไขปัญหา
ให้กับลูกค้ารวมถึงกระตุ้นให้เกิดการพัฒนาในองค์กรอย่างยั่งยืนประกอบกับบริบทการท างานของ ฝตพ. 
 2. ผลการวิเคราะห์สมรรถนะของพนักงานดูแลพิเศษ (MEA Premium Ambassador) จากการไฟฟ้า
เขตประกอบด้วย สมรรถนะ (Competency) ท่ีส าคัญ 5 ด้าน ดังต่อไปนี้ 

1) Strategic Planning: สมรรถนะหลักในการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ในการด าเนินงาน 
2) Customer Experience: สมรรถนะหลักในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการให้กับ

ลูกค้ารายใหญ่ 



3) Consultative Skill: สมรรถนะหลักในการขายเชิงท่ีปรึกษาในธุรกิจเกี่ยวเนื่องให้กับลูกค้า และ
สร้างรายได้ให้กับองค์กร 

4) Business Value Creation: สมรรถนะหลักในการสร้างคุณค่าส่วนเพิ่มให้กับธุรกิจของลูกค้า 
5) Team Collaboration: สมรรถนะหลักในการประสานงานกับหน่วยงานดูแลลูกค้าพิเศษในฝ่าย

การตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ หรือหน่วยงานอื่นอย่างมีประสิทธิภาพ 
3. การวัดผลการฝึกอบรม MEA Premium Ambassador โดยใช้เครื่องมือ Kirkpatrick Model  

ซึ่งแบ่งการวัดออกเป็น 4 ระดับได้แก่ 1) วัดการตอนสนองในห้องเรียน (Reaction) 2) วัดความรู้ความเข้าใจท่ี
ได้จากการเรียนรู้ (Learning) 3) วัดการน าความรู้ท่ีได้ไปประยุกต์ใช้ในงาน (Behavior) 4) วัดผลท่ีเกิดขึ้นจา
การฝึกอบรมในการปฏิบัติงานจริง (Results) 

4. การปรับปรุงกระบวนการท างานของ MEA Premium Ambassador 
1 ) การสร้ าง คุณ ค่า ท่ี ส่ ง มอบ ให้ ก ลุ่ม ลูก ค้ า ขอ ง MEA Premium Ambassador (Value 

Proposition) โดยออกแบบจาก ปัญหาในการใช้บริการ (Pain Point) ให้บริการเพื่อลดปัญหาให้กับลูกค้า 
(Pain Reliever) และการพัฒนาบริการส่วนเพิ่ม (Gain Creators) ซึ่งจะสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าแต่ละกลุ่มท่ีแตกต่างกัน 4 กลุ่มจากการศึกษาในเบ้ืองต้น ได้แก่ 

 i. กลุ่มลูกค้าท่ีต้องการรับบริการส่วนเพิ่ม (Extensive Service Demander) ควรมีบริการ
เสริมท่ีให้บริการในด้านการออกแบบและวางระบบไฟให้กับลูกค้า 

ii. กลุ่มลูกค้าท่ีต้องการเปล่ียนไปใช้พลังงานทางเลือก (Alternative Energy Seeker) ควร
ร่วมเป็นพาร์ทเนอร์หรือร่วมลงทุนกับลูกค้าในพลังงานทางเลือก 

iii. กลุ่มลูกค้าท่ีให้ความส าคัญกับต้นทุนการด าเนินงานของธุรกิจ (Price Concerned) ควร
ใหค้ าแนะน าและข้อเสนอแนะแก่ลูกค้า ในการลดค่าใช้จ่ายจากค่าไฟฟ้า 

iv. กลุ่มลูกค้าท่ีให้ความส าคัญกับเสถียรภาพของไฟฟ้า (Stability Priority) ควรพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ประกันคุ้มครองค่าเสียหายจากพลังงานไฟฟ้าขัดข้อง 

2) การปรับปรุงพิมพ์เขียวการให้บริการ จากข้อจ ากัดและปัญหาในการด าเนินงานท่ีกล่าวมาใน 
ผลการศึกษาท าให้สามารถสร้างแนวทางในการพัฒนากระบวนการท างานของพนักงานดูแลพิเศษ (MEA 
Ambassador Team) เพิ่มเติมจากเดิม เพื่อให้ตรงกับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าในประเด็น
ต่อไปนี้ 

i. Segmentation and Prioritization: การแบ่งลูกค้าเป็นกลุ่มตามพฤติกรรม ความต้องการ
และความคาดหวังท่ีแตกต่างกัน รวมถึงความต้องการท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อวางแผน ก าหนดกลยุทธ์และจัดอันดับ
ความส าคัญ เพื่อสร้างประสิทธิภาพในการให้บริการของ กฟน. 

ii. On-Demand Visit: การเข้าพบลูกค้าเมื่อลูกค้าต้องการ 
iii. Value-Added Service: เพื่อสร้างความผูกพัน และความภักดีต่อ กฟน. รวมถึงสร้าง

ความสามารถในการแข่งขันให้กับ กฟน. ในระยะยาว เช่น การให้ค าปรึกษาเรื่องการลดค่าไฟฟ้าหรือการลงทุน
เพื่อลดอัตรา 



5. การปรับปรุงตัวช้ีวัดผลการด าเนินงานของ MEA Premium Ambassador จากกระบวนการ และ
การให้บริการท่ีเปล่ียนแปลงไป กฟน. จึงควรเพิ่มหรือปรับตัวช้ีวัดผลการด าเนินงานของพนักงานดูแลพิเศษให้
เหมาะสมและสอดคล้องกับกิจกรรม โดยมีแนวทางในการวัดผล ดังต่อไปนี้ 

1) สัดส่วนการให้บริการตามท่ีก าหนดใน Service Level Agreement (SLA) เพิ่มขึ้น (%) 
2) สัดส่วนค่าความเสียหายจากไฟฟ้าขัดข้องของลูกค้าลดลง (%) 
3) สัดส่วนยอดขายของบริการเกี่ยวเนื่องเพิ่มมากขึ้น (%) 
4) สัดส่วนค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน (Customer's Operating Cost) ของลูกค้าลดลง (%) 

6. การประเมินผลการปฏิบัติงานของ MEA Premium Ambassadorซึ่งการประเมินจะถูกวัดจาก
ผลลัพธ์จากการปฏิบั ติงานจริงของพนักงาน โดยใช้เทคนิคการประเมินผลแบบ 360 องศา โดยให้
ผู้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงานผู้ใต้บังคับบัญชา ตัวพนักงาน และลูกค้า เป็นผู้ประเมิน 

7. การประเมินคุณลักษณะท่ีจ าเป็นส าหรับผู้ด ารงต าแหน่ง MEA Premium Ambassador ซึ่งจะมี
การประเมินใน 2 ด้านหลัก ได้แก่ 1) การประเมินสมรรถนะส าหรับการท างานของ MEA Premium 
Ambassador และ 2) การประเมินคุณลักษณะท่ัวไปส าหรับการท างานของ MEA Premium Ambassador 
โดยใช้เทคนิคการประเมินผลแบบ 360 องศา โดยให้ผู้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน ผู้ใต้บังคับบัญชา และตัว
พนักงาน เป็นผู้ประเมิน 

8. การประเมินสมรรถนะส าหรับการท างานของ MEA Premium Ambassador ซึ่งการประเมินจะ
อ้างอิงจากสมรรถนะของ MEA Premium Ambassador ท่ีได้ถูกออกแบบไว้โดยใช้เทคนิคการประเมินผล
แบบ 360 องศา โดยให้ผู้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน ผู้ใต้บังคับบัญชา และตัวพนักงาน เป็นผู้ประเมิน 

9. แผนการพัฒนาโครงสร้างการท างานของ MEA Premium Ambassador เพื่อส่งเสริมให้การ
ปฏิบัติงานของ MEA Premium Ambassador มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยสามารถแบ่งช่วงการด าเนินงาน
เป็น 3 ช่วง ได้แก ่

1) สร้างบทบาทและความรับผิดชอบในการท างานให้ชัดเจนส าหรับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับงาน
ของ Premium Ambassador และด าเนินการฝึกอบรมตาม Training Roadmap โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

i. พัฒนากลยุทธ์ และทิศทางการด าเนินงาน รวมถึงเป้าหมายในการด าเนินงานท่ีแตกต่างกัน
ส าหรับกลุ่มลูกค้าตามพฤติกรรม (Segmentation) เพื่อมอบเป้าหมายในการด าเนินงาน (Operational Goal) 
ให้กับกลุ่ม Premium Ambassador ใน ฟข. 

ii. ออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการของธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่องเพื่อสร้างเป็น Solution
ตามความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

iii. ออกแบบรายงานผลการวิเคราะห์การใช้ไฟฟ้า Customer Usage Analysis Report 
ส าหรับลูกค้ารายใหญ่เพื่อเป็นเครื่องมือสนับสนุน Premium Ambassador ในการให้ค าปรึกษาด้านการลด
ต้นทุนในภาพรวมให้กับลูกค้า 

iv. ทบทวนความต้องการและความคาดหวังของกลุ่ม (Segmentation) ลูกค้าตามพฤติกรรม
อย่างสม่ าเสมอ 

v. ติดตามและประเมินผลการด าเนินงานของพนักงานดูแลพิเศษ MEA Ambassador ตาม
ตัวชี้วัดและ SLA ในการท างาน เพื่อควบคุมและพัฒนาผลประสิทธิภาพในการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 



vi. จัดการอบรมให้กับพนักงานเพื่อสนับสนุนความรู้ตามสมรรถนะ ฝ่ายการท างาน และ
ต าแหน่งงาน โดยมีการประเมินวัดผลจากการปฏิบัติงานจริง เพื่อให้การพัฒนามีประสิทธิภาพสูงสุดรวมถึง
ส่งเสริมจัดการอบรมให้กับลูกค้า เช่น เรื่องการใช้พลังงานไฟฟ้าอย่างถูกต้อง เพื่อการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีของ 
กฟน. 

2) สร้างกองงาน Premium Ambassador อยู่ภายใน ฟข. และท างานควบคู่กับ ฝตพ. โดยให้
พนักงานดูแลพิเศษ (MEA Ambassador Team) ไปเป็นส่วนหนึ่งของ Succession Pool และสร้าง Career 
Path ให้ชัดเจน 

3) สร้างฝ่ายงานในการให้บริการลูกค้ารายใหญ่โดยเฉพาะ เพื่อการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ สร้าง
ความพึงพอใจในการให้บริการ และเพิ่มศักยภาพในการสร้างรายได้ในการขายผลิตภัณฑ์และบริการท่ีเกี่ยวข้อง
ตัวอย่างเช่น 

i. พนักงาน Premium Ambassador พนักงานท่ีท าหน้าท่ีดูแล แก้ไขปัญหา และให้ค าปรึกษา
ท่ีสร้างคุณค่าส่วนเพิ่มให้กับลูกค้ารายใหญ่ 

ii. ศูนย์การติดต่อลูกค้า (Contact Center) เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้าน Call Center โดยเฉพาะ
เพื่อเป็นช่องทางการติดต่อแบบ 2-Way Communication รวมถึงช่องทางดิจิตอลเช่น Line@ 

iii. หน่วยงานสนับสนุน หน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีในการก าหนดกลยุทธ์และแผนการด าเนินงานของ
เจ้าหน้าท่ี และให้ข้อมูลสนับสนุนการท างานของ Premium Ambassador เช่น รายงานผลการวิเคราะห์การ
ใช้ไฟฟ้า Customer Usage Analysis Report หรือความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีด้านไฟฟ้าสมัยใหม่ 
 ส าหรับการด าเนินกลยุทธ์ขององค์กรให้มีประสิทธิภาพในสภาวะการแข่งขันท่ีสูงขึ้นนั้น ส่ิงท่ีส าคัญ
นอกเหนือจากการก าหนดกรอบกลยุทธ์ท่ีพัฒนามาจากความต้องการของลูกค้าในแต่ละกลุ่มอย่างแท้จริง 
ประกอบกับการวิเคราะห์ทรัพยากรอย่างรอบด้านเพื่อให้ได้เป็นกรอบการด าเนินงานท่ีจะท าให้องค์กร 
มีความสามารถในการแข่งขันอย่างยั่งยืนแล้วนั้น ส่ิงท่ีส าคัญท่ีสุด คือบุคลากรท่ีมีศักยภาพ ท่ีเป็นผู้ด าเนินงาน
ตามกรอบดังกล่าวให้ได้ผลสัมฤทธิ์ตามท่ีองค์กรต้องการ ซึ่งการท่ีจะได้มาซึ่ง บุคลากรท่ีมีศักยภาพนั้น 
จ าเป็นต้องอาศัยการพัฒนาบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ รวมถึงการติดตามผลลัพธ์ ท้ังระหว่างการอบรมรวมถึง
ระหว่างการท างาน 

ดังนั้น กฟน. จึงควรด าเนินการพัฒนาบุคลากรท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องโดยเฉพาะอย่างยิ่ง MEA Premium 
Ambassador ตามแผนการพัฒนาระยะยาว (Training Roadmap) เพื่อให้ได้มาซึ่งบุคลากรท่ีจะด าเนินงาน
ตามกรอบกลยุทธ์ขององค์กรอย่างมีประสิทธิผล รวมถึงการพัฒนาคุณค่าในการส่งมอบให้กับลูกค้า (Value 
Proposition) อย่างสม่ าเสมอเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้ารายใหญ่ท่ีเปล่ียนแปลงไป รวมไปถึงการ
พัฒนากระบวนการท างานให้สอดคล้อง ครอบคลุมและเป็นมาตรฐาน และการพัฒนาโครงสร้างให้รองรับและ
ส่งเสริมให้ผู้ปฏิบัติงานให้สามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไปอย่างยั่งยืน 
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Executive Summary  : 
 Changes in current electrical industry resulting in customers having more options to 
use the service. Including the use of services from small private power producers, the 
investment in constructing their own power plant, and the use of alternative energy. 



Especially key account customers, whether small amount of customers but the electricity 
usage is substantial, generate high revenue for the Metropolitan Electricity Authority (MEA). 
So it is very necessary to adjust the service model and develop a strategy that meets the 
needs of customer. Not only to maintain the customer base and also increase it by 
convincing the old customers. And resulting in stable growth of the organization in the long 
term. 
 The mentioned factors Make the MEA Premium ambassadors important. Since it is 
responsible for contacting and servicing large customers directly Including creating 
satisfaction and relationships. it is very necessary for the MEA to have in-depth 
understanding of demands, behaviors, and expectations of the stakeholders to apply in the 
design and development of processes, mechanisms, tools, and supporting structures that 
will help promote the MEA's special care staff to effectively carry out the goals and 
strategies of the organization. 
 In the operation under the project. The advisory committee conducted the study 
and analysis of secondary data and primary data. With a process and operation details as 
follows : 
 1. Secondary data 

1) literature reviews from researchand articles relating to the care of premium 
customers from successful examples in the same industry in foreign countries or neighboring 
industries in Thailand and abroad. 

2) Benchmarking with organizations that are direct and indirect competitors, 
such as small power producers (SPPs), including organizations in neighboring industries that 
have a context to change the service model from intense competition conditions such as 
banking industry. To learn, adapt, and differentiate from competitors.  

3) Conducting studies and analyzing current information of Ambassador about 
marketing plans and procedures selection process in order to understand Ambassador's 
current operations and problems. 

2. Primary data 
1) Internal studies within MEA that are involved in key account customer care. 

Consist of executive and operation level, total of 16 people. 
a. In-depth interview with governor and assistant governor of Metropolitan 

Electricity Authority, 2 people in total. 
b. Focus group interview with operational staff consisting of team leaders 

and ambassador, each group of 6 people, 14 people in total. 



2 ) External study with major customers, consisting of 4  organizations, using in-
depth interviews from executives and staff 2 person per each company, total of 8 people. 

a. MEA's current customers Such as Thai Asahi Chemicals Company Limited 
and Land and Houses Public Company Limited, 4 people in total. 

b. Customers who are likely to switch to use services from competitors are 
Ocean Glass Public Company Limited, 2 people in total. 

c. Customers who have previously used Service with other service providers 
and returning to use with the MEA, namely Thai Meiji Pharma Siwiti-Cal Company Limited,  
2 people in total. 

From research methodology, the findings will be discovered as 3 parts as follows : 
1. Customer needs 

1) The MEA's key account customers have a need to meet with the MEA 
Ambassador Team, not just during times of problems or electrical needs. However, key 
account customers consider themselves to be important customers and should receive 
better care and services than other customers. 

2) The MEA's key account customers value the operating costs from the 
electricity bill and damage that may occur from a power failure. But the customer will give 
importance to each matter unequally depending on the nature and needs of the business. 

3) The MEA's key account customers expect that the MEA will be an electrical 
consultant from providing advice on electrical system improvements to reduce costs,how to 
use electricity properly in an organization, and maintenance electrical equipment. 

4) The most important factor affecting the selection of electricity services of 
key account customers is the stability of the electrical system that will not cause problems 
of power outages because the damage in cost of raw materials and sales opportunities will 
be substantial. 

2. Expectation and limitation of MEA 
1) The organization must design work processes that create standards and 

regulations for work. And in line with the needs of different customer groups 
2) The organization must reduce unnecessary work processes, such as meeting 

to give a special gift and the presentation of products and services of all organizations. They 
must be focused on responding to the real needs and solving problems of customers more 
precisely. 

3) The organization needs to strictly control the quality of service and the 
image of the organization. Because it affects customer perspectives on MEA’s value and 
branding. 



4) The organization must adjust its performance indicators to reflect current 
work objectives and customer needs. 

3. Competitive environment 
1) The organization must create a competitive advantage from the increased 

competitors through differentiation in strategy service provision as well as marketing 
2) The organization needs to apply technology as part of their operations. 

Especially technology related big data management to enable organizations to utilize data 
and apply that information to create maximum satisfaction for customers. 

The guidelines for developing the capability of the Premium Ambassador for 
managing organizational change from the results of the study are as follows: 

1. The results of the competency analysis of the MEA Premium Ambassador from the 
Marketing and Customer Relations Department consist of 5 important competency areas as 
follows: 

1) Data Analytics: to find in-depth needs or trends to formulate strategies 
efficiently. 

2) Marketing: to understand and segment customers according to behaviors and 
needs for designing products that create customer solution that will generate revenue for 
the organization in the long run. 

3) Strategy Creation: to analyze and plan operations of ambassador agencies in 
the area. 

4) Team Collaboration: to coordinate with special customer care agencies in 
the area. 

5) Innovation: to promote and create innovations that can solve problems for 
customers Including encouraging sustainable development in the organization. 

2. The results of the competency analysis of the MEA Premium Ambassador from the 
area consist of 5 important competency areas as follows: 

1) Strategic Planning: to plan and formulate operational strategies 
2) Customer Experience: to create a good service experience for customers. 
3) Consultative Skill: to provide consultation in related businesses for 

customers. 
4) Business Value Creation: to create additional value for clients' businesses. 
5) Team Collaboration: to coordinate with ambassador in marketing 

departments. 


