
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การทบทวนคูมือการปฏิบัติงาน 

(Work Manual) 

 

 

 

กระบวนการจําแนกลูกคา 

 

 

 

 

กองลูกคาสัมพันธ 

ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ  

การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย 

 

จัดทําโดย กองลูกคาสัมพันธ ธันวาคม ๒๕๖๖ 



 

 
 

คูมือการปฏิบัติงาน 

กระบวนการจําแนกลูกคา 

 

๑. วัตถุประสงค 

 เพ่ือเปนคูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจําแนกลูกคา ใหมีมาตรฐานและถือปฏิบัติในแนวทางเดียวกัน 

 

๒. ขอบเขต 

 ขอบเขตของกระบวนการในคูมือครอบคลุมตั้งแตขั้นตอนการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลสารสนเทศดาน

ลูกคาและสวนตลาด ถึงขั้นตอนการประเมินประสิทธิผลของกระบวนการจําแนกลูกคา  
 

๓. คําจํากัดความ 

๑. ฝตล. หมายถึง ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ 

๒. ฝปก.๑ หมายถึง ฝายปฏิบัติการ ๑ 

๓. ฝปก.๒ หมายถึง ฝายปฏิบัติการ ๒ 

๔. ฝปก.๓ หมายถึง ฝายปฏิบัติการ ๓ 

๕. ฝพม. หมายถึง ฝายพัฒนาเมืองอุตสาหกรรมเชิงนิเวศ 

 

๔. หนาที่ความรับผิดชอบ 

 ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ มีหนาที่ความรับผิดชอบในการนําเขาขอมูล เชน วิเคราะหขอมูลสารสนเทศ

ดานลูกคาและสวนตลาด ผลการสํารวจความพึงพอใจที่ผานมา ความตองการ/ความคาดหวัง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-๑- 



 

 

 

๕. แผนผังกระบวนการทํางานในปจจบุัน (As-is Process) 
 

ผูสงมอบกระบวนการ 

กอนหนา 
ปจจัยนําเขา ขั้นตอนและผูรับผดิชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ 

ลูกคา/ผูนําไปใช

กระบวนการถัดไป 
ตัวช้ีวัด 

Suppliers Inputs Process Output Customers Indicators 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

ธ.ค. - มี.ค. 

 

 

 

เม.ย. 

 

 

 

 

เม.ย. 

 

 

 

 

พ.ค. - ก.ย. 

 

 

 

พ.ค. - ก.ย. 

 

 

 

พ.ค. - ก.ย. 

 

 

ก.ย. 

 

 

 

ก.ย. 

 

 

ติดตาม 

รายไตรมาส  

และประเมินผล

รายป  

 

 

-๒- 

ฝายการตลาด

และลูกคา

สัมพันธ 

 

ฝายการตลาด

และลูกคาสัมพันธ 

 

ฝายการตลาดและ

ลูกคาสัมพันธ 

 

คณะกรรมการ/ 

คณะทํางาน/

หนวยงานท่ี

เก่ียวของ 

ฝายการตลาดและ

ลูกคาสัมพันธ 

 /หนวยงานท่ี

เก่ียวของ 

ฝายการตลาดและ

ลูกคาสัมพันธ 

 

- แนวทางการจําแนก 

กลุมลูกคาและสวนตลาด 

และเครื่องมือทางสถิติ 

- สานสนเทศจากตลาดและ

แนวโนมท่ีอาจเกิดข้ึนใน

อนาคต การแบงสวนตลาด/

ขนาดตลาด/การเติบโตของ

ตลาด/สวนแบงตลาด/และ

แนวโนมตลาด 

ฐานขอมูลจาก 
ฝายการตลาด 

และลูกคา 
สัมพันธและ 
หนวยงาน 
ท่ีเก่ียวของ 

สารสนเทศจาก

สภาพแวดลอม

ภายนอก 
- แนวคดิ 12 

อุตสาหกรรม

เปาหมายกลไก

ขับเคล่ือนเศรษฐกิจ

เพ่ืออนาคต (New 

Engine of Growth) 
 

ศึกษา รวบรวม ทบทวนและวิเคราะห 

ขอมูลสารสนเทศ เพ่ือทราบความตองการ 

และความคาดหวังของลูกคา 

สรางฐานขอมูล/รวบรวมขอมูล 

สารสนเทศท่ีจะนําไปสู 

การจัดทําขอมูลกลุมลูกคา 

(Customer Segment Profile) 

ดําเนินการส่ือสารผลการจําแนกลูกคาและ

สวนตลาดแกหนวยงาน 

และบุคลากรท่ีเก่ียวของ 

 
นําผลการจําแนกลูกคา 

และสวนตลาด ไปปฏิบัติ 

ในทิศทางเดียวกัน 

กลุมลูกคาและสวนตลาด 
ที่มีความเหมาะสม  

ฐานขอมลู 

รายงานสรุปผล 

การส่ือสาร 

รายงานสรุปผลการ

ดําเนนิงาน 

ติดตามและประเมินประสิทธิผล 

การจําแนกลูกคาและสวนตลาด 

ฝายการตลาดและ

ลูกคาสัมพันธ 

 /หนวยงานท่ี

เก่ียวของ 

ประสิทธิผลการจําแนก

ลูกคาและสวนตลาด 

ไมแตกตาง แตกตาง 

สารสนเทศจาก

สภาพแวดลอม

การแขงขันของ

ตลาดและ

ผลิตภัณฑ 
- ผลการจําแนก

ลูกคาของคูแขง/ 
คูเทียบ 
 

สารสนเทศดาน

ลูกคาและสวน

ตลาด 

- ความตองการ/ 

ความคาดหวัง 

- ผลการรวบรวม

เสียงของลูกคา 

- ผลการจําแนก

ลูกคาปที่ผานมา 

- ผลการวิเคราะห

สวนตลาดและ

ลูกคาดวย S-T-P 

- ขอมูล

สารสนเทศดาน

ลูกคาและตลาด

เชน การแบงสวน

ตลาด, การเติบโต

, ขนาดของตลาด,  

สวนแบงตลาดฯ 

 

ฝายการตลาดและ

ลูกคาสัมพันธ 

 /หนวยงานท่ี

เก่ียวของ 

ดําเนินการจําแนกลูกคาปจจุบันและ

สวนตลาดเปาหมาย  

กําหนดแนวทางจําแนกลูกคาปจจุบันจากการ

วิเคราะหขอมูลสารสนเทศ โดยใชแนวคิด ทฤษฎี 

และวิธีการในการจําแนกลูกคา ดงัน้ี 

1. เคร่ืองมือทางสถิติ ในการกาํหนดสวนตลาด

เปาหมาย 2.แนวโนม/ทิศทางอุตสาหกรรมในการ

วิเคราะหตัวแปรท่ีเหมาะสมท่ีจะใชในการจําแนก

ลูกคาและสวนตลาดเปาหมาย  3. กําหนดแนวทาง

การจําแนกลูกคาและสวนตลาดดวย S-T-P : 

Segmentation & Targeting & Positioning 

กําหนดวัตถุประสงคของการจําแนกลูกคา 

และสวนตลาด ใหสอดคลองกับแผนยุทธศาสตรดาน

ลูกคาและตลาด กนอ. 

ผลการศึกษา รวบรวม 

ทบทวนและวิเคราะห

ขอมูลสารสนเทศ 

ส้ินสุด 

เริ่มตน 

กลุมลูกคาและสวนตลาด 
ตามตัวแปร  

 

 ทดสอบผลจําแนกลูกคาปจจุบัน 



 

 

 

๖. สาเหตุในการปรับปรุงกระบวนการทํางานในปจจุบัน (As-Is Process)  

☐ ไมมีการปรับปรุงกระบวนการทํางาน ใชกระบวนการเดิมในปจจุบัน (As-Is Process)  เนื่องจากกระบวนการ

จําแนกลูกคา (เดมิ) ยังใชในการดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

☐ ผลลัพธไมเปนไปตามเปาหมายที่กําหนด/ ดอยกวาคูเทียบ คูแขง 

☐ ตัววัดไมเหมาะสม และ/ หรือไมสอดคลองกับการดําเนินงานดานลูกคา ตลาดและ/หรือผูที่เกี่ยวของกับกระบวนการ  

☐ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา ผูมีสวนไดสวนเสีย/ ลดขอรองเรยีนของลูกคา   

 เพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการทํางาน โดยการเพิ่มขั้นตอน/กระบวนการทํางาน เชน เพิ่มการรวบรวม วิเคราะห

ขอมูลปจจัยนําเขาดานลูกคา และตลาด/ เพิ่มหนวยงานรับผิดชอบภายในองคกร/ ทบทวน ปรับเปลี่ยนแผน               

ตามสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไป เพื่อใหการทํางานบรรลุวัตถุประสงคและมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 การเปลี่ยนแปลงทางสภาพแวดลอม เชน  สภาวการณทางเศรษฐกิจ/ การคา/ การลงทุนในประเทศ ระดับภูมิภาค 

และระดับโลก/กฎหมาย กฎระเบียบ เทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป   

☐ เพ่ือนํากระบวนการไปปฏิบัติไดอยางทั่วถึงยิ่งข้ึน และสมํ่าเสมอตามรอบเวลาการดําเนินการที่ระบุ 

 

๗. ขอเสนอแนะการปรับปรุงกระบวนการ  

สาเหตุ แนวทาง 
ระยะเวลา

ดําเนินการ 
ส่ิงที่คาดวาจะไดรับจากการปรับปรุง 

๑. ขอมูลปจจัยนําเขา

สารสนเทศดานลูกคาและ

ตลาดยังขาดคุณลักษณะ

ของลูกคา  

 

 

 

๒. กระบวนการจําแนก

ลูกคา ยังขาดการเรียนรู

และปรับปรุงกระบวน 

การจําแนกลูกคาและ

จัดเก็บฐานขอมูลองค

ความรูในระบบดิจิทัลของ 

กนอ. 

๑. ระบุรายละเอียดของ

ขอมูลปจจัยนําเขา  

โดยมีการรวบรวมและ

วิเคราะหขอมูล VOC

เพื่อใหไดคุณลักษณะของ

ลูกคา ครบถวนตามการ

จําแนกกลุมลูกคา   

๒. กําหนดแนวทางการ

เรียนรู และปรับปรุง

กระบวนการฯ และ

จัดเก็บฐานขอมูลองค

ความรูในระบบดิจิทัล 

กนอ. 

ไตรมาส  

๑ 

คุณลักษณะของลูกคา (Customer Segment 

Profile) ตามการจําแนกกลุมลูกคา   

 

 

 

 

ฐานขอมูลองคความรูในระบบดิจิทลั 

 

 

-๓- 



 

 

 

๘. แผนผังหลังการปรับปรุงกระบวนการทํางาน                 
ผูสงมอบกระบวนการ 

กอนหนา 
ปจจัยนําเขา ข้ันตอนและผูรับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ 

ลูกคา/ผูนําไปใช

กระบวนการถัดไป 
ระยะเวลา 

Suppliers Inputs Process Output Customers Time 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

ธ.ค. - มี.ค. 

 

 

 

 

เม.ย. 

 

 

 

เม.ย. 

 

 

พ.ค. - ก.ย. 

 

 

พ.ค. - ก.ย. 

 

 

 

พ.ค. - ก.ย. 

 

 

 

ก.ย. 

 

 

ก.ย. 

 

 

ติดตามรายไตรมาส 

และประเมินผลรายป  

 

 

ก.ย. 

 

 

ก.ย. 

 

 

 

              หมายเหตุ :                         คือ    ขั้นตอนการปรับปรุง 

สรางฐานขอมูล/รวบรวมขอมูล 

สารสนเทศที่จะนําไปสู 

การจัดทําขอมูลกลุมลูกคา 

(Customer Segment Profile และ 

Customer Persona) 

ฝายการตลาด

และลูกคา

สัมพันธ 

ฝายการตลาด

และลูกคาสัมพันธ 

 

ฝายการตลาดและ

ลูกคาสัมพันธ 

 

คณะกรรมการ/ 

คณะทํางาน/

หนวยงาน 

ที่เก่ียวของ 

ฝายการตลาด 

และลูกคาสัมพันธ 

 /หนวยงาน 

ท่ีเก่ียวของ 

ฝายการตลาด

และลูกคาสัมพันธ 

 

แนวทางการจําแนกลูกคา

และสวนตลาด/ ตัวแปร

ในการจําแนกกลุมลูกคา

ปจจุบันและตัวแปร

กําหนดสวนตลาด /

เคร่ืองมือทางสถิติ 

ที่เหมาะสม 

ฐานขอมูล 
จาก 

ฝายการตลาด 
และลูกคา 
สัมพันธ 
และ 

หนวยงาน 
ที่เก่ียวของ 

สารสนเทศจาก

สภาพแวดลอม

ภายนอก 

- ทิศทางและแนวโนม

ของอุตสาหกรรม เชน 

- แนวคิด 12 

อุตสาหกรรม

เปาหมาย กลไก

ขับเคลื่อน ศก. เพื่อ

อนาคต (New 

Engine of Growth) 

 

เร่ิมตน 

ศึกษา รวบรวม ทบทวนและวิเคราะห 

ขอมูลสารสนเทศ เพ่ือทราบความตองการ 

และความคาดหวัง 

ดําเนินการส่ือสารผลการจําแนกลูกคาและ

สวนตลาดแกหนวยงาน 

และบุคลากรที่เก่ียวของ 

นําผลการจําแนกลูกคาและสวนตลาด ไป

ปฏิบัติในทิศทางเดียวกัน 

ส้ินสดุ 

กลุมลูกคาและสวนตลาด 
ตามตัวแปร 

กลุมลูกคาและ 
สวนตลาด 

 

ฐานขอ้มูล 

รายงานสรุปผล 

การส่ือสาร 

รายงานสรุปผล    

การดําเนินงาน 

ติดตามและประเมินประสิทธิผล 

การจําแนกลูกคาและสวนตลาด 

ฝายการตลาด 

และลูกคาสัมพันธ 

 /หนวยงาน 

ท่ีเก่ียวของ 

ประสิทธิผลการจําแนก

ลูกคาและสวนตลาด 

ไม่แตกต่าง แตกต่าง 

สารสนเทศจาก

สภาพแวดลอมการ

แขงขันของตลาด

และผลิตภัณฑ 
- ผลการจําแนก

ลกูคาของคูแขง/ 
คูเทียบ  

 

สารสนเทศ 

ดานลูกคาและ 

สวนตลาด 

- ความตองการ/

ความคาดหวัง 

- ผลการรวบรวม

เสียงของลูกคา 

- ผลการจําแนก

ลูกคาปที่ผานมา 

- ผลการวิเคราะห

สวนตลาดและลูกคา

ดวย S-T-P 

- ขอมูลสารสนเทศ

ดานลูกคาและตลาด 

เชน การแบงสวน

ตลาด, การเติบโต, 

ขนาดของตลาด, 

สวนแบงของตลาดฯ 

- คุณลักษณะของ

ลูกคา (Customer 

Segment Profile)  

ฝายการตลาด 

และลูกคาสัมพันธ 

 /หนวยงาน 

ท่ีเก่ียวของ 

ดําเนินการจําแนกลูกคาปจจุบัน 

และสวนตลาดเปาหมาย  
 

กําหนดแนวทางจําแนกลูกคาปจจุบัน 

จากการวิเคราะหขอมูลสารสนเทศโดยใชแนวคิดทฤษฎี

และวิธีการในการจําแนกลูกคา ดังนี้ 

1. เครื่องมือทางสถิติในการกําหนดสวนตลาดเปาหมาย 

2. แนวโนมทิศทางอุตสาหกรรมในการวิเคราะหตัวแปรที่

เหมาะสมท่ีจะใชในการจําแนกลูกคาและสวนตลาด

เปาหมาย 3. กําหนดแนวทางการจําแนกลูกคาดวย STP: 

Segmentations & Targeting & Positioning 

กําหนดวัตถุประสงคของการจาํแนกลูกคาและ   

สวนตลาด ใหสอดคลองกับแผนยุทธศาสตรดาน

ลูกคาและตลาดของ กนอ. 

ผลการศึกษา รวบรวม       

ทบทวนและวิเคราะห

ขอมูลสารสนเทศ 

ฐานขอมูลองค

ความรูในระบบ

ดิจิทัล 

 ทดสอบผลจําแนกลูกคาปจจุบัน 

                  การเรียนรู 

การจดัเก็บองคความรู  

กระบวนการที่ไดรับ

การปรับปรุง 
กระบวนการ

ที่ปรับปรุง 

องคความรู 

-๔- 



 

 

 

๙. ผูรับผิดชอบและมาตรฐานคณุภาพงานในแตละขั้นตอน 

ขั้นตอน ผูรับผิดชอบ มาตรฐานคุณภาพงาน 

ศึกษา รวบรวม ทบทวนและวิเคราะหขอมูล

สารสนเทศดานลูกคาและตลาด รวมถึงคณุลักษณะ

ของลูกคา (Customer Segment Profile)          

สารสนสนเทศจากสภาพแวดลอมภายนอก 

สารสนเทศจากสภาพแวดลอมการแขงขันของ

ตลาดและผลิตภัณฑ เพ่ือทราบความตองการ 

และความคาดหวังของลูกคา 

ฝตล. - การกําหนดเครื่องมือเพื่อรวบรวมจัดเก็บและวิเคราะหขอมูล

ใหมีความครบถวน ถูกตอง 

- ขอมูลสารสนเทศดานลูกคาและสวนตลาด 

๑) ผลการจําแนกลูกคาปที่ผานมา 

๒) ผลการวิเคราะหลูกคา และสวนตลาดดวย S-T-P 

 

กําหนดวัตถุประสงคของการจําแนกลูกคา 

และสวนตลาด ใหสอดคลองกับแผนยุทธศาสตร

ดานลูกคาและตลาด กนอ. 

 

ฝตล. วัตถุประสงคของการจําแนกลูกคา และสวนตลาดท่ีสอดคลอง

กับแผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด กนอ. 

กําหนดแนวทางจําแนกลูกคาปจจุบัน 

จากการวิเคราะหขอมูลสารสนเทศ โดยอาศัย

เคร่ืองมือทางสถิติ ในการกําหนดสวนตลาด

เปาหมาย และอาศยัแนวโนมหรือทิศทาง

อุตสาหกรรมในการวิเคราะหตัวแปรเพื่อใชในการ

จําแนกลูกคา และสวนตลาดเปาหมาย รวมถึง

กําหนดแนวทางการจําแนกลูกคา ดวย S-T-P 

ฝตล. การกําหนดเครื่องมือวิเคราะหกลุมลูกคาบนปจจัยพื้นฐาน

พฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการของ กนอ. 

ดําเนินการจําแนกลูกคาปจจุบันและสวนตลาด

เปาหมาย  

ฝตล. จําแนกกลุมลูกคาปจจุบันและสวนตลาดเปาหมายครบถวน

ทุกกลุม 

ทดสอบผลจําแนกลูกคาปจจุบัน ฝพว. การใชเคร่ืองมือทดสอบผลจําแนกลูกคา 

สรางฐานขอมูล/รวบรวมขอมูลสารสนเทศ     ท่ีจะ

นําไปสูการจัดทําขอมูลกลุมลูกคา  

(Customer Segment Profile และ Customer 

Persona) 

๑. ฝตล. 

๒. ฝปก.๑ 

๓. ฝปก.๒ 

๔. ฝปก.๓ 

๕. ฝพม. 

- ฐานขอมูลกลุมลูกคาที่ถูกตอง 

- ดําเนินการแลวเสร็จตามกําหนด 

ดําเนินการส่ือสารผลการจําแนกลูกคาและสวน

ตลาดแกหนวยงานและบุคลากรท่ีเก่ียวของ 
๑. ฝตล. 

๒. ฝปก.๑ 

๓. ฝปก.๒ 

๔. ฝปก.๓ 

๕. ฝพม. 

- กําหนดแบบฟอรมรายงานผลใหครอบคลุมเรื่องตาง ๆ ดังน้ี  

ช่ือแผนงานหรือโครงการ / ชื่อหนวยงาน/ตัวชี้วัด/เปาหมาย/ 

รายละเอียดการดําเนินงาน/ปญหาอุปสรรค /ระดับความ

คืบหนา/ ผูกํากับดูแลตัวชี้วัด 

- ถายทอดแผนปฏิบัติการใหกับหนวยงานภายใน กนอ. นํา

แผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ 
 

-๕- 



 

 

 

ข้ันตอน ผูรับผิดชอบ มาตรฐานคุณภาพงาน 

  - สื่อสารเผยแพรแผนยุทธศาสตรและแผนปฏิบัติการผาน 

Website และ Intranet ของ กนอ. 

- เวียนแจงใหทุกหนวยงานท่ีเก่ียวของนําแผนปฏิบัติการไป

ถายทอดใหหนวยงานที่เก่ียวของภายนอกนาํไปปฏิบัติ 

นําผลการจําแนกลูกคาและสวนตลาดไปปฏิบัติใน

ทิศทางเดียวกัน 

๑. ฝตล. 

๒. ฝปก.๑ 

๓. ฝปก.๒ 

๔. ฝปก.๓ 

๕. ฝพม. 

- จัดทํารายงานสรุปผลการดําเนินงาน     

- ดําเนินการตอเน่ือง 

ติดตามและประเมินประสิทธิผลการจําแนกลูกคา

และสวนตลาด 

ฝตล. ตดิตามรายไตรมาสและประเมินผลรายป 

การเรียนรู และปรับปรุงกระบวนการจําแนกลูกคา ฝตล. กระบวนการท่ีไดรับการปรบัปรุง 

การจัดเก็บองคความรู  ฝตล. ฐานขอมูลองคความรูในระบบดิจิทัล 

 

๑๐. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

  ๑๐.๑ ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ และหนวยงานที่เกี่ยวของ ทบทวนการจําแนกลูกคาปจจุบันและสวน

ตลาดเปาหมายโดยศึกษา รวบรวม ทบทวน และวิเคราะหขอมูลสารสนเทศดานลูกคาและสวนตลาด ประกอบดวย 

ขอมูลปจจัยดานความตองการ/ความคาดหวังของลูกคา ผลการรวบรวมเสียงของลูกคา คุณลักษณะของลูกคา 

(Customer Segment Profile) สารสนเทศจากสภาพแวดลอมภายนอก ไดแก  ทิศทางหรือแนวโน มของ

อุตสาหกรรม รวมถึงสารสนเทศสภาพแวดลอมการแขงขันของตลาดและผลิตภัณฑ ไดแก ผลการจําแนกลูกคาของ

คูแขง/คูเทียบ ทั้งในตลาดปจจุบัน และตลาดอ่ืน ๆ ท่ีพึงมี/คาดหวังในอนาคต โดยนําขอมูลดังกลาว เปนสารสนเทศ

เพื่อเขาสูวิเคราะห เพื่อหาปจจัยที่สงผลและปจจัยที่แตกตางกัน และทราบความตองการและความคาดหวังเพ่ือ

นําไปสูการจําแนกลูกคาที่มีความเหมาะสม 

 ๑๐.๒ ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ ดําเนินการกําหนดวัตถุประสงคของการจําแนกลูกคาและสวนตลาด

ที่ชัดเจนโดยใหมีความสอดคลองกับแผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาดของ กนอ. 

  ๑๐.๓ ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ ดําเนินการกําหนดแนวทางการจําแนกลูกคาและสวนตลาด เพื่อให

บรรลุตามวัตถุประสงคที่กําหนด โดยในการจําแนกกลุมลูกคาปจจุบันนั้นจําเปนจะตองอาศัย เครื่องมือทางสถิติ ใน

การกําหนดสวนตลาดเปาหมาย, แนวโนม/ทิศทางอุตสาหกรรมในการวิเคราะหตัวแปรที ่เหมาะสมเพื่อใชในการ

จําแนกลูกคาและสวนตลาดเปาหมาย, การจําแนกลูกคาและสวนตลาดดวย S-T-P : Segmentation & Targeting 

& Positioning  

 

-๖- 



 

 

 

 ๑๐.๔ ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ ดําเนินการจําแนกกลุมลูกคาปจจุบันและสวนตลาดเปาหมาย 

       ๑๐.๕ ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ ดําเนินการทดสอบผลการจําแนกลูกคาปจจุบัน หากมีความแตกตางกัน

ในแตละกลุมลูกคา จะดําเนินการสรางฐานขอมูล/รวบรวมขอมูลตอไป 

๑๐.๖ ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ และหนวยงานที่เกี่ยวของ สรางฐานขอมูล/รวบรวมขอมูลสารสนเทศ

ที่จะนําไปสูการจัดทําขอมูลกลุมลูกคา (Customer Segment Profile และ Customer Persona) เพื่อเปนสวน

หนึ่งของขอมูลดิจิทัลที่จะใชในการบูรณาการสูกระบวนการอ่ืน ๆ ตอไป 

๑๐.๗ ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ และหนวยงานที่เกี่ยวของ ดําเนินการสื่อสารผลการจําแนกลูกคา

และสวนตลาดแกหนวยงานและบุคลากรที่เกี่ยวของ เพื่อนําไปใชในการจัดทํากลยุทธตอไป 

๑๐.๘ ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ และหนวยงานที่เกี่ยวของ นําผลการจําแนกลูกคาและสวนตลาด  

ไปปฏิบัติในทิศทางเดียวกัน 

๑๐.๙ ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ จัดทําการติดตามประเมินผล และรายงานตอคณะอนุกรรมการ                

ที่ไดรับมอบหมายรายไตรมาส โดยดําเนินการติดตามและประเมินประสิทธิผลของกระบวนการ                              

๑๐.๑๐ ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ นําผลที ่ได จากการประเมินประสิทธิผลของกระบวนการ                          

ไปเรียนรูและจัดการความรู เพ่ือนําไปปรับปรงุกระบวนการจําแนกลูกคาและสวนตลาด 

๑๐.๑๑ ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ จัดเก็บความรูลงระบบดิจิทัล  

๑๑. ระบบติดตามประเมินผล 

ฝายการตลาดและลูกคาสัมพันธ จัดทําการติดตามประเมินผลและรายงานตอคณะอนุกรรมการที่ไดรับ

มอบหมายรายไตรมาส และประเมินประสิทธิผลรายป 

ประสิทธิผลของการจําแนกลูกคา ตัวช้ีวัดประสิทธิผล 

๑. ความแตกตางของความตองการและความคาดหวัง - ผลการทดสอบคาเอฟ (F-Test) ที่มีความแตกตาง 

  อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

๒. ความพึงพอใจของลูกคาในแตละกลุม - ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในและกลุม 

๓. เพิ่มศักยภาพในการหากลุมลูกคาเปาหมาย 

ผานการวิเคราะหพฤติกรรมของกลุมลูกคา 

ปจจุบันที่มีความคลายคลึงกัน 

- จํานวนพื้นที่ขาย/เชาบรรลุตามเปาหมายที่กําหนด 

๔. พัฒนา และปรบัปรุงผลิตภัณฑ และบริการ  

การสนับสนุนลูกคา การจัดการความสัมพันธของลูกคา และ 

การจัดการขอรองเรียน ไดอยางมีประสิทธิผล โดยพัฒนา 

และปรับปรุงใหเหมาะสมที่ตรงกับความตองการ และความ 

คาดหวังของลูกคาแตละกลุม 

- ระดับความพึงพอใจดานผลิตภัณฑและบริการ 

- การสนับสนุนลูกคาการจัดการความสัมพันธของลูกคา และ

การจัดการขอรองเรียน บรรลุตามเปาหมายที ่กําหนด 

(ระดบัมาก) 

 

 

-๗- 



 

 

 

๑๒. เอกสารอางอิง 

ไมม ี
 

๑๓. แบบฟอรมที่ใช 

ไมม ี

๑๔. ภาคผนวก 

ไมม ี

 

๑๕. ขอเสนอแนะ/ เทคนิคในการปฏิบัติงาน/ ปญหาอุปสรรค แนวทางในการแกไขและพัฒนางาน 
 

ขอเสนอแนะ/ เทคนิคในการปฏิบัติงาน/ 

ปญหาอุปสรรค 
แนวทางการดําเนินการ 

- 

 

 

- 

 

  ทั้งนี้ กระบวนการจําแนกลูกคาและตลาด ที่ไดผานการปรับปรุงจะถูกทบทวนทุกปงบประมาณ 

เพ่ือใหทันตอสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไป และเกิดประสิทธิภาพในการดาํเนินงานยิ่งข้ึน 

 

 

--------------------------------------------------------------------- 
 

-๘- 


