
 

 
หน้า 2 

รายงานการประเมินผลการปฏิบัติงานประจ าปีด้านการจัดการความรู้ (KPI KM) กนอ. ปีงบประมาณ 2567 
แบบฟอร์มที่ 1 แผนการจัดการความรู้  (KM Action Plan) และผลการจัดการความรู้ตามกระบวนการจัดการความรู้ (KM Process) 

แบบฟอร์ม 1 แผนการจัดการความรู้  (KM Action Plan) และผลการจัดการความรู้ตามกระบวนการจัดการความรู้ (KM Process) 

ชื่อหน่วยงาน :    กองลูกค้าสัมพันธ์                 สังกัด :  ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์                 สายงาน :  บริหาร 

ยุทธศาสตร์ :   SO1 สร้างการเติบโตและส่งเสริมการลงทุนด้วยธุรกิจเกี่ยวเนื่อง                      SO2 มุ่งเน้นการบริการและการด าเนินงานด้วยมาตรฐานสากล 
 SO3 ยกระดับการบริหารพัฒนาองค์กรด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรม         SO4 เสริมสร้างความเชื่อมั่นต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย:  พนักงาน/ ลูกจ้าง  ผู้ใช้บริการ   หน่วยงานก ากับดูแล/ ผู้ถือหุ้นภาครัฐ   ผู้ส่งมอบ     คู่ค้า     คู่ความร่วมมือ     ชุมชน/ สังคม     สื่อมวลชน 

ขอบเขตความรู้  ด้านการจัดตั้งนิคมฯ (ทั้งด าเนินการเอง/ร่วมด าเนินการ)                                                         ด้านการลงทุน พัฒนา และบริหารธุรกิจใหม่ 

 ด้านการพัฒนาและจัดตั้งท่าเรืออุตสาหกรรม  ด้านการอนุมัติ/อนุญาต 

 ด้านการบริหารนิคมอุตสาหกรรม  ด้านการสนับสนุนวิชาชีพต่าง ๆ เช่น งานวิศวกรรม งานบัญชี งานสิ่งแวดล้อม ฯลฯ 

   ด้านการบริหารท่าเรืออุตสาหกรรม  ด้านการบริหารจัดการองค์กร และ Enablers หมวดต่างๆ 

Knowledge Risk (KR)  KR ที่มีโอกาสที่จะเกิดได้จากการปฏิบัติงาน   KR ที่มีโอกาสที่จะเกิดได้จากบุคลากร/ทีมงานในองค์กร  

 KR ที่มีโอกาสที่จะเกิดได้จากความมั่นคงปลอดภัยของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่สนับสนุนการจัดการความรู้ในองค์กร 

ชื่อองค์ความรู้ที่จ าเป็น :                                                                                                                                                              การทบทวนคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจ าแนกลูกค้า 
 

ประมาณการมูลค่าเพิ่มที่ได้รับ (หากมี): - 

เหตุผลที่เลือก 
องค์ความรู้ : 

เพ่ือทบทวน/ปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจ าแนกลูกค้า ให้
สอดคล้องกับบริบทในปัจจุบัน และให้ผู้บริหาร และพนักงาน กนอ. ให้
สามารถน าไปปฏิบัติใช้กับลูกค้าในทิศทางเดียวกัน 

แนวทางการน าความรู้ไปใช้ : สื่อสารผ่านช่องทางต่างๆ รวมถึงจัดอบรม/สัมมนา เพ่ือน าผลการ
จ าแนกลูกค้าไปใช้ในการรับฟังเสียงจากลูกค้า ตลอดจนจัดท าแผนงานให้เหมาะสมกับแต่ละกลุ่ม
ลูกค้า ในทิศทางเดียวกัน 

ตัวช้ีวัด (KPI) :        จ านวนองค์ความรู้ที่ได้ด าเนินการตามกระบวนการจัดการความรู้      เป้าหมายการจัดการความรู้ :  ระดับ 5 คือได้องค์ความรู้ที่จ าเป็นตามกระบวนการที่ก าหนดไว้                                                                                    
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ล าดับ 
กระบวนการ
จัดการความรู้ 

กิจกรรมหรือวิธีการสู่ความส าเร็จ 
ระยะ 
เวลา 

เป้าหมาย 
กลุ่ม 

เป้าหมาย 
ผู้รับผิดชอบ 

รายงานผลการด าเนินงาน 

Output/Outcome ปัญหา/ อุปสรรค/ข้อเสนอแนะ 

1 การก าหนด
ความรู้ 

1.1 ประชุมเพ่ือสรุปร่วมกันกับผู้บังคับบัญชาสายงาน ถึงองค์
ความรู้ที่สร้างมูลค่าให้หน่วยงาน และเหตุผลที่เลือก 
1.2 ระบุกลุ่ม/ผู้รับผิดชอบถอดบทเรียน 

4 เดือน มีข้อสรุปองค์
ความรู้ที่จะ
ด าเนินการ 

ผู้บริหาร/
พนักงาน 
กลพ. 

กลพ. ได้หัวข้อองค์ความรู้ที่จะ
ด าเนินการตาม
กระบวนการ 

  

2 การสร้างและ
แสวงหาความรู้ 

2.1 ระบุรูปแบบการถอดบทเรียน เช่น 

 จากการศึกษา รวบรวม ทบทวนและวิเคราะห์
ข้อมูลสารสนเทศเพ่ือทราบความต้องการ/ 
ความคาดหวังจากเสียงของลูกค้า (VOCs) 

 จากการก าหนดวัตถุประสงค์ของการจ าแนกลูกค้า
และส่วนตลาด ให้สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์
ด้านลูกค้าและตลาด 

 จากการถอดบทเรียนความส าเร็จในการจ าแนก
ลูกค้าในปีที่ผ่านมา 

4 เดือน ได้รูปแบบ 
การถอด
บทเรียนและ
ผู้รับผิดชอบ 

ผู้บริหาร/
พนักงาน 
กลพ. 

กลพ. แนวทางในการทบทวน
คู่มือกระบวนการ
จ าแนกลูกค้า 

  

3 การรวบรวม
และจัดความรู้
ให้เป็นระบบ 

3.1 ด าเนินการตามรูปแบบที่ก าหนดขึ้นในล าดับที่ 2 
3.2 รวบรวม และกรอกข้อมูล/ความรู้ที่สรุปลงตาม 
Template ที่ก าหนดไว้ 

5 เดือน ได้ (ร่าง)  
องค์ความรู้ 

พนักงาน 
กลพ. 

กลพ. (ร่าง) องค์ความรู้ที่เกิด
จากการถอดบทเรียน 

 

4 การประมวล
และกลั่นกรอง
ความรู้ 

ทบทวนคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจ าแนกลูกค้า 1 เดือน ได้ 
องค์ความรู้ 

พนักงาน 
กนอ. 

กลพ. องค์ความรู้ฉบับ
สมบูรณ์ 
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ล าดับ 
กระบวนการ
จัดการความรู้ 

กิจกรรมหรือวิธีการสู่ความส าเร็จ 
ระยะ 
เวลา 

เป้าหมาย 
กลุ่ม 

เป้าหมาย 
ผู้รับผิดชอบ 

รายงานผลการด าเนินงาน 

Output/Outcome ปัญหา/ อุปสรรค/ข้อเสนอแนะ 

5 การเข้าถึง
ความรู้ 

5.1 สื่อสารผ่านช่องทางต่างๆ เช่น บันทึกเวียน 
www.ieat.go.th และการสัมมนา เป็นต้น 
5.2 จัดเก็บองค์ความรู้ที่ได้ลงระบบดิจิทัล 

 มีองค์ความรู้ 
ที่สามารถ
เข้าถึงได้ 

ผู้บริหาร/
พนักงาน 
กนอ. 

กลพ. องค์ความรู้ เผยแพร่ 
และจัดเก็บลงระบบ
ดิจิทัล 

  

6 การแบ่งปัน 
แลกเปลี่ยน
ความรู้ 

การแบ่งปันคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจ าแนกลูกค้า 
ใน KM Site Map เพ่ือให้ผู้บริหาร พนักงาน สามารถเข้ามา
แลกเปลี่ยนความรู้ได้ 

 ผู้บริหารและ
พนักงานมีการ
แลกเปลี่ยน
ความรู้ 

ผู้บริหาร/
พนักงาน 
กนอ. 

กลพ. ผู้บริหารและพนักงาน 
กนอ. สามารถเข้าถึง
องค์ความรู้ด้วยตนเอง 

  

7 การเรียนรู้ ได้น าองค์ความรู้ไปประยุกต์ใช้เพ่ือปรับปรุงกระบวนการ
จ าแนกลูกค้า เพ่ือให้เป็นไปตามเกณฑ์ของ Enablers 
หมวด CM ของ กนอ. 

 ยกระดับ
คะแนน CM 

ผู้บริหาร/
พนักงาน 
กนอ. 

กลพ. การจ าแนกลูกค้าและ
ก าหนดส่วนตลาด
เป้าหมาย 

  

ผู้รายงาน  ...................นายนฤสรณ์ ธราสุวรรณ................................................... 
ต าแหน่ง   ...................นักบริการการลงทุน 5....................................................... 

ผู้อนุมัติ   .....................นางสาวปิยนุช กัปปิยบุตร............................................................... 
ต าแหน่ง  .....................ผู้อ านวยการกองลูกค้าสัมพันธ์........................................................ 

 
 
 
 
 
 

http://www.ieat.go.th/
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แบบฟอร์ม 2 แบบฟอร์มสรุปผลการจัดการความรู้ (ต่อ) 

แบบฟอร์ม 2 แบบฟอร์มสรุปผลการจัดการความรู้  

ชื่อหน่วยงาน :    กองลูกค้าสัมพันธ์                 สังกัด :  ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์                 สายงาน :  บริหาร 

รูปแบบการจัดการความรู้  การถอดบทเรียนจากประสบการณ์ของผู้บริหาร/ผู้เชี่ยวชาญ  การจัดเก็บความรู้ในการปฏิบัติงาน เช่น การมีคู่มือ การปรับปรุงกระบวนการ ฯลฯ 

 การถอดบทเรียนจากการประชุม/สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู้  การถอดบทเรียนความส าเร็จของงาน/โครงการ 

 การถอดบทเรียนจากการศึกษาดูงาน หรือศึกษา Best Practice   อ่ืน ๆ โปรดระบุ .............................................................................  

ประเด็น สรุปรายละเอียด พร้อมเอกสารแนบ หรือภาพประกอบ (หากมี) 

1. ความเป็นมา สภาพปัญหา อุปสรรคที่พบอันน ามาสู่การได้มาซึ่งองค์ความรู้ 
การเปลี่ยนแปลงทางสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกที่ส าคัญต่างๆ ท าให้ต้องมีการทบทวนกระบวนการ
จ าแนกลูกค้าเป็นประจ าทุกปี เพ่ือให้สามารถด าเนินการพัฒนาและยกระดับผลิตภัณฑ์และบริการ ที่มี
ประสิทธิภาพและบรรลุวัตถุประสงค์ของลูกค้า เพ่ือสร้างความพึงพอใจและความเชื่อมั่นของลูกค้าเพ่ิมข้ึน  

2. สรุปวิธีการ/ขั้นตอน หรือกระบวนการที่ท าให้งานประสบความส าเร็จ เทคนิค
หรือกลยุทธ์ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน หรือผลการประชุม/แลกเปลี่ยนเรียนรู้/
จุดเด่น 

ศึกษา รวบรวม วิเคราะหขอมูลสารสนเทศด้านลูกคาและตลาด สภาพแวดลอมภายนอก การแขงขันของตลาด
และผลิตภัณฑ ผลการจ าแนกลูกค้าปีท่ีผ่านมา ผลการวิเคราะห์ลูกค้าและส่วนตลาด รวมถึงติดตามทิศทางและ
แนวโน้มอุตสาหกรรม และผลการจ าแนกลูกค้าของคู่แข่ง เพ่ือน ามาเป็นปัจจัยในการจ าแนกลูกค้า 

3. ประโยชน์ ผลลัพธ์หรือความส าเร็จที่เกิดขึ้นจากความรู้ (Output) เช่น ความ
พึงพอใจเพ่ิมขึ้น เวลาในการท างานน้อยลง ฯลฯ 

เนื่องจากลูกค้าแต่ละกลุ่มมีความต้องการ/ความคาดหวังที่ต่างกัน การน าผลการจ าแนกไปปฏิบัติในทิศทาง
เดียวกัน ตลอดจนน าไปพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการให้ตรงกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม เพื่อให้เกิดความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้น  

4. มูลค่าเพ่ิม หรือผลกระทบต่อองค์กรจากความรู้ (Outcome) ยกระดับผลคะแนนประเมินรัฐวิสาหกิจ หมวด CM 

5. ปัจจัยแห่งความส าเร็จที่ส าคัญ  (Key Success Factor) ผู้บริหาร และพนักงาน ฝตล. 

6. ข้อคิด ข้อเสนอแนะ แนวทางการปรับปรุง หรือข้อพึงระวัง การน าผลที่ได้จากการประเมินประสิทธิผลของการจ าแนกลูกค้าไปปรับปรุงและท านวัตกรรม 
 

ชื่อ-นามสกลุผู้จัดการความรู้ ...........นายนฤสรณ์ ธราสุวรรณ............................... ต าแหน่ง....นักบริการการลงทุน 5.... วัน/เดือน/ปี .........9/7/2567......................... 

ชื่อ-สกุลของผู้อนุมัติ .......................นางสาวปิยนุช กัปปิยบุตร............................. ต าแหน่ง.........ผอ.กลพ. ................... วัน/เดือน/ปี ........ 9/7/2567.......................... 


