
 

  

 

 



 

บทน ำ 
 

เอกสารฉบับนี้จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางในการจัดการความรู้ (Knowledge Management) ส าหรบั
การพัฒนาการให้บริการของส านักส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน โดยอิงจากการส ารวจข้อมูลจากบุคลากร
ทั้ง 34 คน เพือ่รวบรวม วิเคราะห์ และถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์ในการให้บรกิารที่มีคุณภาพ 
 
 

วัตถุประสงค์ 
 

1. เก็บรักษาและจัดการความรู้ประสบการณ์การให้บริการ 
2. พัฒนาศักยภาพและทักษะของบุคลากรในการให้บริการ 
3. ยกระดับคุณภาพการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกกลุ่ม 
4. สร้างวัฒนธรรมการเรียนรู้และแบ่งปันความรู้ร่วมกัน 
5. พัฒนาระบบและกระบวนการให้บริการอยา่งต่อเนื่อง 

  



ข้อมูลพื้นฐำนองค์กร 
 
โครงสร้างบุคลากร (รวม 35 คน) 
 

ฝ่ำย/หน่วยงำน จ ำนวน (คน) เปอร์เซ็นต ์
ผู้บริหาร 5 14% 
ฝ่ายทะเบียนและประมวลผล 13 37% 
ฝ่ายวิชาการ 7 20% 
ฝ่ายบริหารทั่วไป 6 17% 
ฝ่ายสหกิจศึกษา 4 11% 

 
 
ประสบกำรณก์ำรท ำงำน 
 

ช่วงประสบกำรณ ์ จ ำนวน (คน) เปอร์เซ็นต ์
น้อยกว่า 3 ปี 8 24% 
3-10 ปี 16 47% 
มากกว่า 10 ปี 10 29% 

 
  



กำรวิเครำะห์ผู้รับบริกำร 
 
กลุ่มผู้รับบริกำรหลัก 
 

กลุ่มผู้รับบริกำร จ ำนวน เปอร์เซ็นต ์ ล ำดับควำมส ำคัญ 
นักศึกษาปัจจุบัน 25 74% 1 
อาจารย์/บุคลากรสายวิชาการ 18 53% 2 
บุคลากรสายสนับสนุน 17 50% 3 
ผู้ปกครอง 4 12% 4 
ศิษย์เก่า 3 9% 5 

 
 
ช่องทำงกำรให้บริกำร 
 

ช่องทำง จ ำนวน เปอร์เซ็นต ์ ล ำดับควำมนิยม 
โทรศัพท ์ 18 53% 1 
เคาน์เตอร์ 10 29% 2 
ออนไลน์ (Line, Facebook, Website) 5 15% 3 

อีเมล 4 12% 4 
 
  



กำรวิเครำะห์จุดแข็งและศักยภำพ 
 
ควำมภำคภูมิใจในกำรให้บรกิำร 
 

ประเดน็ จ ำนวน เปอร์เซ็นต ์ ระดับ 
แก้ปัญหาให้ผู้รบับริการได้ส าเร็จ 22 65% สูงมาก 
อธิบายเรื่องซับซ้อนให้เข้าใจง่าย 8 24% ปานกลาง 
ควบคุมอารมณ์ได้ดีในสถานการณ์กดดัน 8 24% ปานกลาง 
ได้รับค าชมเชยจากผู้รับบริการ 5 15% ต ่า 
ให้บริการได้รวดเร็วกว่าเวลามาตรฐาน 4 12% ต ่า 

 
 
ทักษะหลักทีเ่ป็นจุดแข็ง 
 

ทักษะ จ ำนวน เปอร์เซ็นต ์ ระดับควำมแข็งแกร่ง 
การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 24 71% ★★★★★ 
ความรู้ระเบียบและข้อบังคับ 16 47% ★★★★☆ 
การจัดล าดับความส าคัญของงาน 16 47% ★★★★☆ 
การสื่อสารและการฟัง 12 35% ★★★☆☆ 
การใช้เทคโนโลยีในการให้บริการ 9 26% ★★☆☆☆ 

 
 
  



กำรวิเครำะห์ปัญหำและควำมท้ำทำย 
 
ควำมท้ำทำยหลักในกำรใหบ้ริกำร 
 

ปัญหำ จ ำนวน เปอร์เซ็นต ์ ระดับควำมรุนแรง 

การสื่อสารไมต่รงกัน/เข้าใจคลาดเคลื่อน 28 82%   วิกฤต 

การสื่อสารใหผู้้รับบริการเข้าใจชัดเจน 26 76%   วิกฤต 

รับมือกับความคาดหวังที่สูง 19 56%   สูง 

ผู้รับบริการมีขอ้มูลไม่ครบถ้วน 19 56%   สูง 

ระบบเทคโนโลยีขัดข้อง 16 47%   ปานกลาง 
 
ปัญหำในกำรปฏิบัติงำน 
 

ปัญหำ จ ำนวน เปอร์เซ็นต ์ แนวทำงแก้ไข 
ข้อมูลไม่ครบถว้น 19 56% พัฒนาระบบตรวจสอบข้อมูล 
ระบบขัดข้อง 16 47% ปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน IT 
ผู้รับบริการโกรธ/ไม่พอใจ 13 38% อบรมการจัดการอารมณ์ 
ไม่เข้าใจกระบวนการ 8 24% ปรับปรุงการสื่อสาร 
เวลาและปริมาณงาน 8 24% จัดการภาระงาน 

 
 
 
  



ควำมต้องกำรในกำรพัฒนำ 
 
ทักษะที่ต้องกำรพัฒนำ 
 

ทักษะ จ ำนวน เปอร์เซ็นต ์ ระดับควำมตอ้งกำร 
การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 25 74% ★★★★★ 
ความรู้ระเบียบและข้อบังคับ 21 62% ★★★★☆ 
การสื่อสารและการฟัง 19 56% ★★★★☆ 
การจัดล าดับความส าคัญของงาน 16 47% ★★★☆☆ 
การใช้เทคโนโลยีในการให้บริการ 12 35% ★★★☆☆ 

 
 
รูปแบบกำรพฒันำที่ต้องกำร 
 

รูปแบบ จ ำนวน เปอร์เซ็นต ์ ควำมเหมำะสม 

ศึกษาดูงานในหน่วยงานที่มีปฏิบัติดี 27 79%    สูงมาก 

อบรมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) 26 76%    สูงมาก 

แลกเปลี่ยนเรยีนรู้จากผู้มีประสบการณ ์ 18 53%    ปานกลาง 

เรียนรู้ผ่านระบบออนไลน ์ 0 0%   ไม่เหมาะสม 

การสอนงาน (Coaching) 0 0%   ไม่เหมาะสม 
 
 
  



เทคนิคและแนวปฏิบัติที่ดี 
 
เทคนิคกำรแก้ไขปัญหำที่มีประสิทธิภำพ 
 

เทคนิค จ ำนวน เปอร์เซ็นต ์ ระดับประสิทธภิำพ 
รับฟังปัญหาอย่างต้ังใจก่อน 27 79%       
อธิบายขั้นตอนการแก้ไขอย่างชัดเจน 21 62%     ☆ 
ให้ข้อมูลทางเลือกหลายทาง 12 35%    ☆☆ 
ประสานงานกับฝ่ายที่เกี่ยวข้องทันที 9 26%   ☆☆☆ 
ใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย 5 15%   ☆☆☆ 

 
 
ประสบกำรณก์ำรแก้ไขสถำนกำรณท์้ำทำย 
 

สถำนกำรณ ์ จ ำนวน เปอร์เซ็นต ์ ระดับควำมส ำเร็จ 

แก้ไขความผิดพลาดในเอกสาร/ข้อมูล 27 79%        สูงมาก 

บริการในสถานการณ์เร่งด่วน 19 56%       สูง 

ประสานงานแก้ไขปัญหาหลายหน่วยงาน 16 47%       ปานกลาง 

จัดการผู้รับบริการจ านวนมาก 8 24%           พอใช ้

บริการผู้มีความต้องการพิเศษ 7 21%           พอใช ้
 
 
  



ควำมรู้และควำมเชี่ยวชำญ 
 
ควำมเชี่ยวชำญที่สำมำรถแบ่งปัน 
 

ควำมเชี่ยวชำญ จ ำนวน เปอร์เซ็นต ์ ควำมพร้อมแบ่งปัน 

ระเบียบ/ข้อบังคับ/ประกาศด้านวิชาการ 14 41%   พร้อม 

การจัดการสถานการณ์เฉพาะหน้า 14 41%   พร้อม 

การประสานงานระหว่างหน่วยงาน 13 38%   พร้อม 

เทคนิคการสื่อสารและให้ค าปรึกษา 12 35%   ค่อนข้างพร้อม 

การจัดการเอกสารและฐานข้อมูล 9 26%   ค่อนข้างพร้อม 
 
เทคนิคกำรใหบ้ริกำรที่ประทบัใจ 
 

เทคนิค จ ำนวน เปอร์เซ็นต ์ ควำมส ำคัญ 

ยิ้มและทักทายด้วยความเป็นมิตร 26 76%        ส าคัญมาก 

จดบันทึกประเด็นส าคัญ 9 26%   ส าคัญ 

พัฒนาความรู้ด้านระเบียบ 4 12%   ส าคัญ 

ให้ความส าคญักับรายละเอียด 3 9%   ส าคัญ 

สรุปและยืนยันความเข้าใจ 2 6%   ส าคัญ 
 
 
  



ทรัพยำกรและสิ่งสนับสนุน 
 
ทรัพยำกรที่ตอ้งกำร 
 

ทรัพยำกร จ ำนวน เปอร์เซ็นต ์ ระดับควำมจ ำเป็น 

ระบบฐานข้อมูลที่เข้าถึงได้สะดวก 28 82%   จ าเป็นมาก 

อุปกรณ์คอมพิวเตอร์/เทคโนโลยีทันสมัย 27 79%   จ าเป็นมาก 

คู่มือการปฏิบัติงานที่ชัดเจน 9 26%   จ าเป็น 

แพลตฟอร์มการสื่อสารออนไลน ์ 8 24%   จ าเป็น 

พื้นที่ให้บริการที่เหมาะสม 3 9%   พอใช ้
 
 
ข้อเสนอแนะกำรพัฒนำระบบ 
 

ข้อเสนอแนะ จ ำนวน เปอร์เซ็นต ์ ระดับควำมส ำคัญ 

จัดอบรมด้านการบริการอย่างต่อเนื่อง 24 71%   ส าคัญมาก 

พัฒนาระบบออนไลน์ครอบคลุมมากขึ้น 19 56%   ส าคัญ 

ลดขั้นตอนที่ซ ้าซ้อน 5 15%   ปานกลาง 

ปรับปรุงการประชาสัมพันธ์ 5 15%   ปานกลาง 

เพิ่มช่องทางการให้บริการ 3 9%   ปานกลาง 
 
 
 
  



ตัวชี้วัดและกำรติดตำม 
 
ตัวชี้วัดเชิงปรมิำณ 
 

ตัวชี้วัด ค่ำเป้ำหมำย วิธีกำรวัด ควำมถี่ในกำรวัด 
ความพึงพอใจผู้รับบริการ เพิ่มขึ้น 15% แบบส ารวจ ทุก 6 เดือน 
จ านวนข้อร้องเรียน ลดลง 30% ระบบติดตาม รายเดือน 
เวลาการให้บริการเฉลี่ย ลดลง 20% ระบบจับเวลา รายสัปดาห ์
การใช้ระบบออนไลน ์ เพิ่มขึ้น 50% Log ระบบ รายเดือน 

 
ตัวชี้วัดเชิงคณุภำพ 
 

ทักษะ/ควำมสำมำรถ เป้ำหมำย วิธีกำรวัด ควำมถี ่
ทักษะการสื่อสาร เพิ่มขึ้น 25% แบบทดสอบ ก่อน-หลังอบรม 
ความรู้ระเบียบข้อบังคับ เพิ่มขึ้น 30% แบบทดสอบ ทุก 3 เดือน 

 
 
  



สรุป 
 
สถำนกำรณ์ทีเ่กิดขึ้นบ่อยและวิธีแก้ไข คือ เรื่องของการสื่อสารไม่เข้าใจกัน  
สาเหตุหลัก 
-  ใช้ศัพท์เทคนิคมากเกินไป 
-  อธิบายเร็วเกินไป 
-  ไม่ตรวจสอบความเข้าใจ 
วิธีแก้ไข 
-  หยุดและถามกลับ  "เข้าใจตรงกันไหมครับ/ค่ะ?" 

-  ใช้ภาษาง่าย  แทนที่ "ด าเนินการประมวลผล" → "ตรวจสอบและค านวณสักครู่ครบั/ค่ะ" 
-  ยกตัวอย่าง  ใช้สถานการณ์จริงที่ผู้รับบรกิารเข้าใจ 
-  สรุปซ ้า  "ให้ผมสรุปสิ่งที่เราคุยกันนะครับ..." 
สถำนกำรณผ์ู้รับบริกำรโกรธ/ไม่พอใจ  
ขั้นตอนการจัดการ 
ขั้นที่ 1 รับฟังและเข้าใจ 
-  ให้ผู้รับบริการแจ้งปัญหา หรือระบายความรู้สึกก่อน 
-  ไมแ่ก้ตัวหรอืโต้แย้ง 
-  แสดงความเข้าใจ  "เข้าใจความรู้สึกของนักศึกษา / คณุค่ะ" 
ขั้นที่ 2  สรุปปญัหา  ถึงสิ่งที่ได้ฟังมา  มีการถามเพิ่มเติมหากจ าเป็น  และยืนยันความเข้าใจ 
ขั้นที่ 3  หาทางแก้ไข  คือ เสนอวิธีแก้ไขที่เป็นไปได ้ หากแก้ไขไม่ได้ทันที ให้ก าหนดเวลาชัดเจน  และ

ขอข้อมูลติดต่อเพื่อแจ้งผลภายหลัง 
แผนพัฒนำ  
เดือนที่ 1 พื้นฐาน 
-  ศึกษาเทคนคิการฟังอย่างตั้งใจ 
-  ฝึกใช้ภาษาง่ายในการอธิบาย 
-  ท าความรู้จักผู้เชี่ยวชาญในแต่ละด้าน 
เดือนที่ 2  ปฏบิัต ิ
-  ลองใช้เทคนคิใหม่กับผู้รับบริการ 
-  สังเกตและเรียนรู้จากเพื่อนร่วมงาน 
-  เก็บสถิติการแก้ปัญหาของตนเอง 
เดือนที่ 3  ประเมินและปรับปรุง 
-  ประเมินผลการพัฒนาตนเอง 



-  ขอ feedback จากเพ่ือนร่วมงาน 
-  วางแผนการพัฒนาต่อไป 
การให้บริการที่ดีต้องอาศัยทั้งทักษะ ความรู้ และเครื่องมือที่เหมาะสม เอกสารนี้รวบรวม

ประสบการณ์และความรู้จากบุคลากรทุกคนเพื่อให้ทุกท่านสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 
 
สิ่งส ำคัญที่ต้องจ ำ 

1. รับฟังอย่ำงตั้งใจ - เป็นพ้ืนฐานของการให้บริการที่ดี 
2. สื่อสำรให้ชัดเจน - ป้องกันปัญหาไม่เข้าใจกนั 
3. เรียนรู้อย่ำงตอ่เนื่อง - พัฒนาตนเองและแบ่งปันความรู้ 
4. ท ำงำนเป็นทีม – ช่วยเหลือและสนับสนุนซึ่งกันและกัน 

 
 
 
"กำรให้บริกำรที่ดีไม่ได้เกิดจำกควำมรูค้นเดียว แต่เกิดจำกกำรรวมพลงัและแบ่งปันควำมรู้ของทุกคน" 

 
 
  



Checklist การให้บริการประจำวัน 
 

       ก่อนเริ่มงาน 
-  เช็คอีเมลและข้อความที่ค้างตอบ 
-  อ่านประกาศและข้อมูลใหม่ 
-  เตรียมอุปกรณ์และเอกสารที่ต้องใช้ 

 

   ขณะใหบ้ริการ 
-  ยิม้และทักทายด้วยความเป็นมิตร 
-  รับฟังปัญหาอย่างต้ังใจ 
-  จดบันทึกประเด็นสำคัญ 
-  อธิบายขั้นตอนอย่างชัดเจน 
-  ยืนยันความเข้าใจ 
-  ติดตามผลและขอบคุณ 

 

               หลังเสร็จงาน 
-  สรุปปัญหาและวิธีแก้ไขสำคัญ 
-  อัปเดตข้อมูลในระบบ 
-  เตรียมการสำหรับวันถัดไป 

 

  



แบบฟอร์มบันทึกความรู้ 
 

         รายละเอียดที่ควรบันทึก 
-  วันทีแ่ละเวลา: ……………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
-  ประเภทของปัญหา:  ……………………………………………………………………………………………………………… 
 
-  รายละเอียดปัญหา:  ………………………………………………………………………………………………………………. 
 
-  วิธีแก้ไขที่ใช:้  ………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
-  ผลลัพธ:์  ……………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
-  ข้อเรียนรู:้  …………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
-  ข้อเสนอแนะ:  ……………………………………………………………………………………………………………………… 
 

 
รายชื่อผู้ติดตอ่สำคญั 

   หมายเลขติดต่อเร่งด่วน 
-  ฝ่าย IT: [หมายเลข] 
-  งานทะเบียน: [หมายเลข] 
-  งานวิชาการ: [หมายเลข] 
-  งานสหกิจศกึษา: [หมายเลข] 

 

 

 

 

 

 


