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ชื่อผลงาน เทคนิคและวิธีการสร้างความเข้าใจให้กับผู้รับบริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อองค์กร 
 

1. เจ้าของผลงาน กองบรหิารทรพัยากร ร่วม กับ กองการศึกษา 
2. สังกัด   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา พิษณุโลก  
3. ชุมชนนักปฏิบัติ   ด้านการผลติบัณฑิต 
     ด้านการวิจัย 
           ด้านการพฒันาสมรรถนะการปฏิบัติงาน 
4. ประเด็นความรู้   (สรุปลกัษณะผลงานที่ประสบความสําเร็จ) 
 

4.1 ด้านเทคนิคในการสร้างความเข้าใจให้กับผู้รับบริการ 
1.1 4.การเรียนรู้ธรรมชาติของผู้มารับบริการ 
- ผู้ให้บริการเรียนรู้และทําความเข้าใจในความเป็นตัวตนของผู้มารับบริการ เช่นบุคลิก 

พฤติกรรมการแสดงออก อารมณ์ความรู้สึก ณ ตอนมาขอรับบริการ ว่าเป็นอย่างไร เพ่ือจะได้ตอบสนองความ
ต้องการของผู้มารับบริการได้อย่างเหมาะสมมีประสิทธิภาพ 

4.1.2 การทําความเข้าใจในความต้องการของผู้มารับบริการ 
-  ทําความเข้าใจในความต้องการของผู้มารับบริการจะช่วยให้สามารถส่งมอบบริการได้ตรงกับ

ความต้องการได้มากย่ิงขึ้น  เช่น การต้ังคําถามโดยเลือกใช้คําพูดที่เหมาะสม ซึ่งผู้ให้บริการควรมีความสนใจ 
และใส่ใจผู้มารับบริการ ไม่ควรแสดงอากัปกิริยาที่ไม่พอใจออกมา ควรรับฟังความต้องการและปัญหาของผู้มา
รับบริการ 

4.1.3 การมีมนุษยสัมพันธ์ และการมีความสัมพันธ์ที่ดีแก่ผู้รับบริการ 
-  การสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้รับบริการเป็นปัจจัยที่สําคัญที่ก่อให้เกิดความร่วมมือใน การ

ทํางาน สร้างความพึงพอใจให้กับทั้งสองฝ่าย ดังน้ัน พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการต้องมีความ
เหมาะสม ถูกกาลเทศะ  

- การให้บริการเหนือความคาดหวังของผู้รับบริการ จะเป็นกลยุทธ์ที่ดีที่สุดในการสร้างความ
ประทับใจและความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 

4.1.4 การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีในการให้บริการ           
- การนําเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้เป็นเคร่ืองมือในการให้บริการ จะเป็นการเสริมการให้บริการท่ีดี

อีกทางหน่ึง ทําให้การทํางานเกิดความรวดเร็วโดยเฉพาะด้านประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ เช่น 
Website Facebook Line และการสร้าง QR Code ซึ่งการเลือกใช้ application ต่าง ๆ มาทํางานร่วมกันได้
อย่างมีประสิทธิภาพน้ัน เป็นอีกเทคนิคหนึ่งที่ต้องอาศัยการแลกเปลี่ยนประสบการณ์และนําแนวปฏิบัติที่ดีมา
ประมวลเพ่ือการพัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน 

 
4.2 ด้านวิธีการสรา้งความเข้าใจให้กับผู้รบับริการ 
   4.2.1 การให้บริการท่ีเหมาะสมกับผู้มารับบริการ 

- กระบวนการให้บริการมุ่งเน้นที่ความคล่องตัวในการทํางาน สามารถปรับเปลี่ยนหรือยืดหยุ่น
ได้ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว เช่น การนําเทคโนโลยี แบบฟอร์ม และ
ตัวอย่าง เพ่ือให้ง่ายต่อการรับบริการ 



- นําความคิด ความต้องการของผู้รับบริการมาพิจารณาเพ่ือนําไปสู่การออกแบบการให้บริการ
ที่เหมาะสมท่ีผู้รับบริการต้องการ 

4.2.2 การพัฒนาการให้บริการ  
- ปรับลดกระบวนการหรือขั้นตอนการบริการที่ไม่จําเป็นออก  พึงระลึกเสมอว่า งานที่ดีไม่ควร

ซับซ้อน 
- คําแนะนําจากผู้รับบริการจะนํามาซึ่งการปรับปรุงการให้บริการตามข้อเสนอแนะของ

ผู้รับบริการ  
- จัดทําคู่มือการปฏิบัติงาน และขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ถูกต้อง และเข้าใจง่าย 
- จัดทําแบบฟอร์มเอกสารออนไลน์ 
- นําแบบอย่างการให้บริการที่ดี ที่รู้สึกประทับใจ จากการไปใช้บริการของหน่วยงานภายนอกมา

ปรับใช้กับการให้บริการของตนเองตามความเหมาะสม 
4.2.3 การคํานึงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการ 
- การให้ข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ จะเป็นการเสริมการให้บริการที่ดี โดยเฉพาะในเร่ืองการมีส่วนได้

ส่วนเสีย หรือผลประโยชน์ของผู้รับบริการ การให้ข้อมูลแก่ผู้มารับบริการต้องชัดเจน โปร่งใส ตรวจสอบได้  
4.2.4 การรู้จักตนเอง 
- การรู้จักตัวเองเป็นเรื่องที่สําคัญในการให้บริการ ควรที่จะต้องรู้จักตนเองให้ถ่องแท้ รู้จัก

ความสามารถ ความพร้อมในการให้บริการ และบุคลิกภาพ เพ่ือการปรับปรุงตนเอง  
- จัดทําแบบประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ เพ่ือนําผลการประเมินมาพัฒนาและ

ปรับปรุงการให้บริการ 
 
5. ความเป็นมา (ปัญหา วัตถุประสงค์ เปา้หมาย) 

ในสภาวะเศรษฐกิจที่มีการแข่งขัน การบริการ เป็นงานที่สร้างความพึงพอใจและประทับใจให้กับลูกคา้ 
หรือผู้มาใช้บริการและผู้มาติดต่อ การให้บริการที่ดีจะส่งผลโดยตรงต่อการปฏิบัติงาน และความล้มเหลวในการ
บริการจะเป็นผลเสียอย่างร้ายแรงต่อองค์กร เช่น หากเราเข้าใช้บริการในสถานที่ต่าง ๆ เราก็ต้องการการ
บริการที่ดี พนักงานบริการอย่างสุภาพ ให้คําแนะนําปรึกษาที่ดี เป็นต้น ซึ่งเป็นหน่ึงในความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ดังน้ันแล้วเรื่องของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจึงเป็นเร่ืองที่สําคัญสําหรับองค์กรที่เป็นธุรกิจใน
ด้านงานบริการ  

สถานศึกษานับเป็นธุรกิจอีกประเภทหน่ึงที่มีการแข่งขันค่อนข้างสูง ในปัจจุบันจะเห็นได้ว่ามี
สถานศึกษาต่าง ๆ เกิดขึ้นมากมาย ทั้งสถานศึกษาที่อยู่ในการดูแลกํากับของรัฐ และสถานศึกษาเอกชน เมื่อมี
คู่แข่งมากขึ้น การแข่งขันของแต่ละสถาบันก็สูงขึ้น ทําให้ แต่ละสถาบันเร่งพัฒนาตนเองเพ่ือให้ทัดเทียมคู่แข่ง
ซึ่งแต่ละสถาบันมีการจัดทํากลยุทธต่าง ๆ เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ของสถาบันและสร้างความพึงพอใจให้กับ
นักศึกษา ผู้ปกครอง และบุคคลภายนอก ซึ่งสถานศึกษานอกจากจะแข่งขันทางการการจัดการความรู้ 
กระบวนการจัดการทางด้านวิชาการแล้ว ในส่วนของการสนับสนุนต่าง ๆ ก็มีส่วนสําคัญไม่แพ้กัน โดยเฉพาะ
คุณภาพการให้บริการในสถานศึกษานับเป็นอีกกระบวนการหน่ึงที่มีความสําคัญมาก ซึ่งจะเป็นจุดที่สร้างจุด
ต่างให้สถาบันการศึกษาที่เป็นคู่แข่ง และเป็นตัวช้ีวัดประสิทธิภาพการดําเนินงาน เพราะนอกจากจะทําให้
นักศึกษา ผู้ปกครอง และบุคคลภายนอกเกิดความพึงพอใจแล้ว ยังเป็นการสร้างความเช่ือมั่นอีกทั้งยังเป็นการ
สร้างความประทับใจและเป็นการบ่งบอกถึงการบริหารจัดการที่ประสบความสําเร็จของสถาบัน เมื่อนักศึกษา 
ผู้ปกครอง และบุคคลภายนอก เกิดความประทับใจย่อมนํามาซึ่งช่ือเสียงความต้องการของลูกค้า 



ในส่วนของหน่วยงานสนับสนุนของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา พิษณุโลก ที่มีการ
ให้บริการแก่ นักศึกษา คณาจารย์ ผู้ปกครองและหน่วยงานภายนอก ได้เล็งเห็นความสําคัญของการพัฒนา
สมรรถนะการปฏิบัติงานเพ่ือตอบสนองยุทธศาสตร์และพันธกิจ  จึงได้กําหนดประเด็นความรู้ที่ต้องการจัดการ
ความรู้ เรื่อง เทคนิคและวิธีการในการสร้างความเข้าใจให้กับผู้รับบริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อองค์กร เพ่ือ
พัฒนากระบวนการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการสร้างความพึงพอใจให้ได้มากที่สุด 
รวมทั้งมีขั้นตอนการปฏิบัติเป็นมาตรฐานเดียวกัน เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ที่มาขอรับบริการ  
 
6. แนวทางการปฏิบัติที่ดี (วิธีการ กระบวนการ เครื่องมือการจัดการความรู้ที่ใช้) 

6.1 ขั้นตอนกระบวนการในการค้นหาแนวปฏิบัติที่ดี 
6.1.1 ดําเนินการแต่งต้ังคณะกรรมการจัดการองค์ความรู้ด้านการบริหารจัดการ 
6.1.2 จัดประชุมคณะกรรมการจัดการองค์ความรู้ เพ่ือกําหนดประเด็นความรู้และเป้าหมาย 

ของการจัดการความรู้ที่สอดคล้อง กับแผนกลยุทธ์ของสถาบัน ที่ครอบคลุมพันธกิจด้านการผลิตบัณฑิต ด้าน
การวิจัย และด้านการบริหารจัดการ บุคลากรที่เก่ียวข้องในการกําหนดประเด็นความรู้ ประกอบด้วย 
ข้าราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษา,  พนักงานในสถาบันอุดมศึกษา,  พนักงานราชการ, ลูกจ้างประจํา 
และ ลูกจ้างช่ัวคราว จากการระดมความคิดสามารถกําหนดประเด็นความรู้ ด้านการบริหารจัดการ คือ  
เทคนิคและวิธีการสร้างความเข้าใจการให้บริการแก่ผู้รับบริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อองค์กร  และร่วมกัน
จัดทําแผนการจัดการองค์ความรู้ (KM Action Plan) 

6.1.3 ดําเนินงานตามแผนงานที่กําหนดไว้ โดยจัดให้มีการประชุมวางแผนการสร้างและ 
แสวงหาความรู้โดยการแลกเปลี่ยนเรียนเรียนรู้ จํานวน 6 ครั้ง ต่อปี ซึ่งกําหนดให้มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้
ร่วมกัน เดือนละ 2 ครั้ง ทุกวันพุธ สัปดาห์ที่ 1 และ 2 ของเดือน เวลา 15.00 – 16.00 น. 

6.1.4 กําหนดแนวปฏิบัติในการดําเนินการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกัน ประกอบด้วย คุณ 
อํานวย เป็นผู้คอยอํานวยความสะดวกในการจัดการความรู้ โดยต้องเช่ือมโยงระหว่างผู้ปฏิบัติ (“คุณกิจ”) กับ
ผู้บริหาร (“คุณเอ้ือ”) และ “คุณลิขิต” คือผู้ที่ทําหน้าที่จดบันทึก ในกิจกรรมจัดการความรู้  ซึ่งกําหนด
ระยะเวลาการแลกเปลี่ยนคนละ 2 ครั้ง ครั้งที่ 1 เวลา 3 นาที ครั้งที่ 2 เวลา 1 นาที 

6.1.5 ดําเนินการสรุปผลการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และนําไปลงในเว็บไซต์ go to know KM 
ของสายสนับสนุน 

6.1.6 คณะกรรมการจัดการองค์ความรู้ นําองค์ความรู้ที่ได้จากการระดมความคดิมา 
กลั่นกรองให้เป็นหมวดหมู่เดียวกัน ปรับปรุงภาษาหรือการใช้คําพูดให้อยู่ในรูปแบบเดียวกัน เพ่ือนําไปวางแผน
พัฒนาการสื่อสารให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

6.1.7 คณะกรรมการแต่ละงานดําเนินการจัดทํากระบวนการข้ันตอนการปฏิบัติงานให้เกิด 
การสื่อสารกับบุคลากรทั้งภายในและภายนอกที่มารับบริการให้มีความเข้าใจง่าย ถูกต้อง และรวดเร็ว เช่น การ
จัดทํา Flow chart การจัดทําคู่มือการปฏิบัติงาน  เป็นต้น 

6.1.8 ดําเนินการทดลองใช้กับบุคลากรภายในหน่วยงาน มทร.ล้านนา พิษณุโลก โดย 
ประชาสัมพันธ์ทาง  Online เช่น ไลน์ข่าวสาร มทร.ล้านนา  พิษณุโลก และแจ้งเวียนหนังสือไปยังหน่วยงานที่
เก่ียวข้อง 

6.1.9 นําข้อเสนอแนะ หรือปัญหาที่ได้รับจากบุคลากรที่ได้ปฏิบัติงานตาม Flow Chart หรือ  
คู่มือ มาปรับปรุง พัฒนาวิธีการสื่อสารให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 



 6.2 แนวทางการปฏิบัติที่ดี (Best Practice) 
 แนวปฏิบัติที่ดี  (Best Practice) หมายถึง วิธีปฏิบัติ หรือขั้นตอนการปฏิบัติที่ทําให้องค์กรประสบ
ความสําเร็จหรือนําไปสู่ความเป็นเลิศตามเป้าหมาย เป็นที่ยอมรับในวงวิชาการหรือวิชาชีพน้ัน ๆ และมี
หลักฐานของความสําเร็จปรากฏชัดเจน โดยมีการสรุปวิธีปฏิบัติ หรือขั้นตอนการปฏิบัติ ตลอดจนความรู้และ
ประสบการณ์ ที่ได้บันทึกเป็นเอกสาร และเผยแพร่ให้หน่วยงานภายในหรือภายนอกสามารถนําไปใช้ประโยชน์
ได้ (นพ.วิจารณ์ พานิช, 2548) 
 จากข้ันตอนกระบวนการในการค้นหาแนวปฏิบัติที่ดีในประเด็นการจัดการความรู้เรื่อง “เทคนิคและ
วิธีการสร้างความเข้าใจให้กับผู้รับบริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อองค์กร” ทําให้เกิดแนวทางปฏิบัติที่ดีที่จะ
นําไปใช้ดังต่อไปน้ี 
 

หัวข้อแนวปฏิบัติ แนวปฏิบัติที่ดี 
1. การรู้จักตนเอง           

(ผู้ให้บริการ) 
การสร้างการปฏิสัมพันธ์ที่ผู้ให้บริการควรจะต้องมี โดยกําหนดแนว
ปฏิบัติในการสร้างเทคนิคของการ  SeRVICE MIND ในการให้บริการ ดังนี้ 
1. Se (smile) ย้ิมแย้มเข้าไว้ เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกดี ๆ เวลามา

รับบริการโดยการฝึกย้ิมบ่อย ๆ เช่น ย้ิมกับกระจก เวลาพูดให้มอง
กระจกไปด้วยย้ิมไปด้วย เพ่ือให้เกิดรอยย้ิมในน้ําเสียง 

2. R (rapidness) รวดเร็วและมคีุณภาพ โดยให้บริการตามขั้นตอนอย่าง
ใส่ใจและกระตือรือร้น เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วในการให้บรกิารอย่างมี
คุณภาพ 

3. V (value) คํานึงถึงมูลค่าเพ่ิม โดยคิดว่าควรทําอย่างไรให้การบริการ
เกิดคุณค่าสูงสุด ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และปรารถนาจะ
กลับมาใช้บริการเราอีก  

4. I (impression) ทําเวลาแรกพบให้ประทับใจมากที่สุด ดูแลเรื่องบุคลิก 
การแต่งกายให้สะอาด สุภาพ ถูกกาลเทศะ ดูดีในภาพรวม  

5. C (Courtesy) ความสุภาพอ่อนโยน ทําใหผู้้ที่พบเห็นหรอืมีปฏิสัมพันธ์
ด้วยความรู้สึกประทับใจในความอ่อนน้อมถ่อมตน  

6. E (Endurance) ความอดทน จําเป็นมากสําหรับงานบริการ เพราะ
ลูกค้ามีหลากหลายรูปแบบ บางคนมาแบบอารมณ์ร้อน เราก็ต้องรู้จัก
ควบคุมอารมณ์ เอานํ้าเย็นเข้าลูบ จะช่วยผ่อนหนักให้เป็นเบาได้ 

7. M (make believe) การมีความเช่ือในสิ่งที่ถูกต้อง ดีงาม ทําให้คนเรา
มีความสุข เช่ือในงานที่ทํา มคีวามสุขและรักในงานบริการ เพ่ือให้เกิด
การบริการที่ดีที่สุด ผู้รับบรารได้รับสิ่งที่ดีที่สุดจากเรา 

8. I (insist) ยืนหยัดในสิ่งที่ทํา ไม่ว่าจะเจออุปสรรคปัญหาสกัก่ีครั้ง ก็ไม่
ท้อถอย แม้เจอผู้รับบริการตําหนิ ต่อว่า หรือเอาแต่ใจ ก็ต้องอดทน
เพ่ือให้งานดําเนินต่อไปได้  

9. N (necessitate) ให้คํานึงเสมอว่าผู้รับบริการคือคนสําคัญ และ
ต้องการได้รับการดูแลจากเราเป็นอย่างดี ต้องทําให้ผู้รับบริการทุกคน
เป็นคนพิเศษ ไม่แบ่งแยกหรือเลือกที่รักมักทีชั่ง 



10. D (devote) อุทิศตนให้กับงานที่ทํา ทุม่เททาํงานด้วยหัวใจบริการ
อย่างเต็มที่ แสดงให้เห็นความต้ังใจจริงของเราในการให้บริการ 
โดยจากแนวปฏิบัติดังกล่าวนี้ ได้มีการจัดทําเอกสารเผยแพร่ใน 

รูปแบบอินโฟกราฟฟิก (การอธิบายข้อมูลต่าง ๆ โดยใช้ ‘ภาพ’ ในการ
สื่อสาร ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบของ แผนผัง สัญลักษณ์ ทั้งยังมีการออกแบบ
สี รูปแบบ ลูกเล่น ให้สวยงาม เพื่อดึงดูดความสนใจของผูร้ับบริการ และ
ติดต้ังไว้ในสํานักงานในการให้บริการเพื่อเป็นการสร้างจิตสํานึกในการ
ให้บริการในองค์กร 

2. การสร้างความเข้าใจ 
ให้กับผู้รับบริการ 

แนวปฏิบัติที่ดีในการสร้างความเข้าใจในการเข้ารับบริการท่ีมีการสร้าง
เทคนิคที่จะนําไปปฏิบัติมีดังนี้ 

- จัดทําคู่มือการให้บริการที่ต้องปฏิบัติงานในแผนกงานต่าง ๆ 
แจกแก่ผู้ให้บริการทุกคน เพ่ือให้ทุกคนได้เข้าใจขั้นตอนในการปฏิบัติที่
ถูกต้อง และสามารถนําไปปฏิบัติได้อย่างรวดเร็ว  

- จัดทําแผนผังขั้นตอนการติดต่อของรับบริการที่เข้าใจง่าย  
ในรูปแบบสัญลักษณ์เป็นขั้นตอน ติดต้ังไว้หน้าสํานักงานในการให้บริการใน
แผนกงานต่าง ๆ ในองค์กร และเผยแพร่ในเว็บไซต์ของหน่วยงาน  

- ในกรณีมีการขอใช้บริการที่ต้องจัดทําเป็นเอกสาร มีการ 
จัดทําแบบฟอร์มเอกสารในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ไฟล์ และเผยแพร่ใน
เว็บไซต์ของหน่วยงาน เพ่ือที่ผู้รับบริการสามารถใช้เอกสารน้ีได้ และมี
แบบฟอร์มเอกสารท่ีจัดพิมพ์ในรูปแบบกระดาษไว้สํารองที่สํานักงานของ
แผนก/ฝ่ายที่จะให้บริการด้วย และมีตัวอย่างพร้อมการอธิบายการใส่ข้อมูล
ของแบบฟอร์มเอกสารแสดงให้ดูในสํานักงาน/เว็บไซต์ ด้วย เพ่ือผู้รับบริการ
จะได้จัดทําเอกสารได้อย่างถูกต้องทําให้เกิดความรวดเร็วในการขอใช้
บริการ  
         โดยแนวทางปฏิบัติดังกล่าวได้มีการนําไปใช้ในแผนกทะเบียนและ
วัดผลดังน้ี   
        การขอใบรับรองผลการเรียน ในแผนกทะเบียน ได้มีการจัดทํา
ขั้นตอนในรูปแบบผังงาน ตัวอย่างการเขียนเอกสาร และแบบฟอร์ม
เอกสาร ไว้หน้าห้องทะเบียน เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถนําเอกสารไปจัดทํา
ตามตัวอย่างและติดต่อตามขั้นตอนที่ได้แจ้งไว้ได้อย่างรวดเร็ว และเอกสาร
ดังกล่าวได้มีการเผยแพร่ในเว็บไซต์ เพ่ือที่ผู้รับบริการจะได้มีช่องทางในการ
ทําความเข้าใจในการขอใช้บริการได้อีกช่องทางหน่ึงด้วย 

 
 
 
 
 
 



7. ผลสัมฤทธิ์ (ผลสัมฤทธิ์ด้านต่าง ๆ ได้แก่ เชิงคณุภาพ เชิงปริมาณ รางวัลที่ได้รับ การเป็นแบบอย่างที่ดี
ให้กับหน่วยงานต่าง ๆ ฯลฯ) 
 

เชิงคุณภาพ 
 7.1 บุคลากรทุกหน่วยงานมีการนําองค์ความรู้ด้านเทคนิคและวิธีการสร้างความเข้าใจให้กับ
ผู้รับบริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อองค์กร 

7.2 มีการดําเนินการตามกระบวนการจัดการความรู้ครบ 7 ขั้นตอน (บ่งช้ีความรู้, สร้างแสวงหา
ความรู้,จัดการให้เป็นระบบ,ประมวลและกลั่นกรองความรู้,การเข้าถึงความรู้,การแบ่งปันแลกเปลี่ยนเรียนรู้,
การเรียนรู้) 

7.3 มีการนําแนวปฏิบัติที่ดีไปใช้ประโยชน์ 
 

เชิงปริมาณ 
 - ได้แนวปฏิบัติที่ดีด้าน เทคนิคและวิธีการสร้างความเข้าใจให้กับผู้รับบริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อ
องค์กร จํานวนไม่น้อยกว่า 1 เรื่อง 
 
8. ปัจจัยความสําเร็จ  
 8.1 ผู้ปฏิบัติงานในการให้บรกิารมีความพร้อมและความต้ังใจที่จะนําประสบการณ์การทํางานมา
พัฒนาการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
 8.2 การมสี่วนร่วมของบุคลากรที่มีส่วนเก่ียวข้องในทุกฝ่าย 

8.3 ผู้บริหารให้ความสําคัญและสนับสนุนการพัฒนาระบบงานในการให้บริการ 
 8.4 การนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้อย่างเหมาะสม 
 8.5 ผู้เช่ียวชาญให้ความช่วยเหลือช้ีแนะในการจัดทําการจัดการความรู้ 
 
9. ปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะ แนวทางการพัฒนาต่อไป 
 9.1 ระยะเวลาในการดําเนินการกระบวนการการจัดการความรู้ ( กุมภาพันธ์ – พฤษภาคม 2563 ) 
น้อยเกินไป ทําให้กระบวนการในการสกัดองค์ความรู้ยังไม่สมบูรณ์ครอบคลุมตามประเด็นการจัดการความรู้ที่
กําหนดไว้ 
 9.2 ด้วยสถานการณ์การระบาดของไวรัสโคโรน่าสายพันธ์ุใหม่ หรือ โรค “โควิด-19” ทาํให้
กระบวนการในการจัดการความรู้ต้องปรับเปลี่ยนรูปแบบการดําเนินงานให้เหมาะสมและสอดคล้องกับ
สถานการณ์น้ี 
  



 
ภาพประกอบการดําเนินกิจกรรม ครั้งที่ 1 

 
 การประชุมคณะกรรมการจัดการองค์ความรู้ เพ่ือกําหนดประเด็นองค์ความรู้ โดยเน้นเรื่องการ
พัฒนาสมรรถนะการปฏิบัติงานเพ่ือตอบสนองยุทธศาสตร์และพันธกิจของมหาวิทยาลัย  ในการประชุมครั้งที่ 
1/2563 วันที่ 5 กุมภาพันธ์ 2563  ผลจากการประชุมได้กําหนดประเด็นความรู้ที่ต้องการจัดการความรู้ เรื่อง 
เทคนิคและวิธีการสร้างความเข้าใจการให้บริการแก่ผู้รับบริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อองค์กร 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



ภาพประกอบการดําเนินกิจกรรม ครั้งที่ 2 
 

 การประชุมเพ่ือทําแผนการจัดการองค์ความรู้ประจําปีการศึกษา 2562 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 การ
พัฒนาการบริหารจัดการและการสร้างฐานวัฒนธรรมองค์กร : การพัฒนาสมรรถนะการปฏิบัติงานเพ่ือ
ตอบสนองยุทธศาสตร์และพันธกิจมหาวิทยาลัย  เรื่อง เทคนิคและวิธีการการสร้างความเข้าใจการให้บริการแก่
ผู้รับบริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อองค์กร  ในวันที่ 26  กุมภาพันธ์ุ 2563   
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



ภาพประกอบการดําเนินกิจกรรม ครั้งที่ 3 
 

ดําเนินกิจกรรมการแลกเปล่ียนเรียนรู้ : เทคนิคและวิธีการสร้างความเข้าใจการให้บริการ แก่
ผู้รับบริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อองค์กร ในวันที่ 18 มีนาคม 2563  โดยผู้เข้าร่วมกิจกรรมได้ทําการ
แลกเปลี่ยน เทคนิคและวิธีการสร้างความเข้าใจการให้บริการฯ คนละไม่เกิน 3 นาที 

 
 
  



ภาพประกอบการดําเนินกิจกรรม ครั้งที่ 4 
 

คณะกรรมการการจัดการความรู้ (KM) ได้ดําเนินการจัดประชุมเพ่ือประมวลและกลั่นกรองความรู้ 
เรื่อง เทคนิคและวิธีการในการสร้างความเข้าใจให้กับผู้รับบริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อองค์กร และนํามา
จัดทําเป็นรูปแบบและภาษา ให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน โดยการประมวลความรู้ให้อยู่ในรูปแบบและภาษาที่
เข้าใจง่าย พร้อมทั้งเรียบเรียงและปรับปรุงเน้ือหาให้ทันสมัยสอดคล้องกับการปฏิบัติงานในปัจจุบัน ตรงกับ
ความต้องการของบุคลากรภายใน 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



ภาพประกอบการดําเนินกิจกรรม ครั้งที่ 5 
 

ดําเนินกิจกรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ : เทคนิคและวิธีการสร้างความเข้าใจการให้บริการ แก่
ผู้รับบริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อองค์กร ในวันที่ 2 มิถุนายน 2563  โดยนําความรู้ที่คณะกรรมการการ
จัดการองค์ความรู้ได้ประมวลและกลั่นกรองแล้ว และนําไปทดลองใช้กับกลุ่มเป้าหมายที่มีการติดต่อ
ประสานงานและให้บริการแก่ นักศึกษา คณาจารย์ และบุคลากรภายนอก เช่น สํานักงานคณะฯ งานทะเบียน 
งานการเงิน งานพัสดุ เพ่ือหาแนวปฏิบัติที่ดี จากกระบวนการในการค้นหาแนวปฏิบัติที่ดีในประเด็นการจัดการ
ความรู้เรื่อง “เทคนิคและวิธีการสร้างความเข้าใจให้กับผู้รับบริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อองค์กร” ทําให้เกิด
แนวปฏิบัติที่ดีจากการนําไปทดลองใช้ดังน้ี 

1. การมีมนุษยสัมพันธ์ และการมีความสัมพันธ์ที่ดีแก่ผู้รับบริการ 
2. การทําความเข้าใจในความต้องการของผู้มารับบริการ 

 
 
 

 


