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คู่มือเทคนิคกำรให้บริกำรที่เป็นเลิศ 

 
เกริน่น ำ 

ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นศูนย์กลางการให้การศึกษาค้นคว้า การวิจัยและการ
เรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับนักศึกษา คณาจารย์ ผู้บริหาร และบุคคลภายนอก เกี่ยวกับการให้บริการด้านระบบ
เครือข่ายที่สามารถเช่ือมโยงแลกเปลี่ยนข้อมูลเพื่อใช้สนับสนุนด้านการเรียนการสอนและการบริหารงานของ
มหาวิทยาลัยฯ การน าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาด าเนินงานเพื่อส่งเสริมระบบการจัดการและเพื่อให้ผู้รับบริการ
สามารถเข้าถึงแหล่งทรัพยากรสารนิเทศอย่างสะดวกและรวดเร็ว และการให้บริการข้อมูลพื้นฐานผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ ส านักฯ จึงมีบทบาทส าคัญต่อการให้บริการที่เหมาะสมต่อผู้ รับบริการ ทั้งด้านบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ การบริการแหล่งการเรียนรู้ การบริหารจัดการ และการประสานงาน แตด่้วยการให้บริการในบางครั้ง
อาจไม่ตรงต่อความคาดหวัง ของผู้ รับบริการจึ งท า ให้ เกิดความ ไม่พึ งพอใจในบริการที่ ได้ รับ  เ ช่น  
ผู้ให้บริการให้บริการล่าช้า, ผู้ให้บริการไม่มีความกระตือรือร้นต่อการให้บริการ, ผู้ให้บริการพูดจาไม่สุภาพ,  
ผู้ให้บริการไม่สามารถแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการได้, ผู้ให้บริการและผู้รับบริการได้รับสื่อสารที่ไม่ตรงกัน, 
ผู้รับบริการมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อผู้ให้บริการ, ผู้รับบริการมีนิสัยส่วนตัวที่ชอบร้องเรียน เป็นต้น ซึ่งปัญหาเหล่านี้
ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ไม่ดีระหว่างผู้รับบริการและผู้ให้บริการ และอาจท าให้ผู้รับบริการไม่กลับมาใช้บริการอีก  

บุคลากรที่ปฏิบัติงานทางด้านการให้บริการจึงจ าเป็นต้องมีใจรักในงานบริการ และมีความเข้าใจต่องาน 
ที่ตนเองรับผิดชอบ เพื่อให้งานบริการมีมาตรฐานที่ดี และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ ส านักฯ  
จึงได้ด าเนินงานการจัดท าองค์ความรู้ภายในหน่วยงานเกี่ยวกับหัวข้อเรื่อง “เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ”  
เพื่อน ามาใช้เป็นเครื่องมือในการพัฒนาและเพิ่มทักษะของบุคลากรภายในหน่วยงาน ให้สามารถก้าวไปสู่องค์กร
แห่งการเรียนรู้ร่วมกัน 

การให้บริการที่ดีย่อมสร้างประสบการณ์ที่ทรงคุณค่าให้แก่ผู้รับบริการ  ผู้ให้บริการจึงควรมีองค์ความรู้
เบื้องต้นเกี่ยวกับหลักการและทักษะการให้บริการที่ดี ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของทักษะการสื่อสาร ซึ่งเป็นผู้ที่สามารถ
เข้าใจถึงความต้องการที่แท้จริงของผู้รับบริการได้ ทักษะการแก้ปัญหาและตัดสินใจ เป็นผู้ที่สามารถจัดการกับข้อ
ค าถามและการร้องเรียนจากผู้รับบริการได ้รวมถึงหลักการส าคัญที่จะช่วยการรับมือกับผู้รบับรกิารเจา้ปัญหา และ
เทคนิคการปฏิเสธเพื่อให้ได้ใจของผู้รับบริการ ทักษะการท างานเป็นทีม เป็นผู้ที่สามารถวิเคราะห์ความคาดหวัง 
สภาพแวดล้อมของผู้รับบริการแต่ละรายบุคคล และสามารถร่วมกันตัดสินใจก่อนให้บริการแก่ผู้รับบริการได้  
ทักษะการให้บริการ เป็นผู้ที่มีมารยาทที่ดี มีพฤติกรรมการแสดงออกทางสีหน้าและท่าทางที่บ่งบอกถึงความ
ต้องการที่จะให้บริการด้วยใจปรารถนาจริง  
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ปัจจัยสู่ควำมส ำเร็จของกำรด ำเนนิงำนบรกิำร  

 ปัจจัยสู่ความส าเร็จในการบูรณาการด าเนินงานบริการที่ส าคัญ ที่จะช่วยให้การขับเคลื่อนบุคลากรภายใน
หน่วยงานน้ันสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมีหลายปัจจัย ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของการสร้างความร่วมมือ
ระหว่างกัน การสร้างรูปแบบและความเข้าใจในการท างาน ความสามารถในการสื่อสารระหว่างกันได้อย่างทั่วถึง 
และการมีเป้าหมายเดียวกันต่อการให้บริการของคนภายในหน่วยงาน การให้บริการจึงเป็นทักษะที่ทุกหน่วยงาน 
ทุกองค์กรต้องตระหนักและให้ความส าคัญเป็นอย่างมาก ซึ่งประกอบด้วยทักษะ ดังต่อไปนี้  

1. ทักษะกำรสื่อสำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ 

กำรติดต่อสื่อสำร (Communication) คือ การที่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลหนึ่งต้องการติดต่อเพื่อส่ง
ข่าวสารไปยังอีกบุคคลหรือกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งประกอบด้วย ผู้ส่งสาร (Sender) ข่าวสาร (Message) และ ผู้รับสาร 
(Receiver) การสื่อสารหรือสื่อข้อความจึงเป็นกระบวนการสร้างความเข้าใจที่สามารถหลีกเลี่ยงความขัดแย้งได้ 
การติดต่อสื่อสารจะมีความสมบูรณ์เพียงใดข้ึนอยู่กับผู้ส่งสารและผู้รับสารว่ามีความเข้าใจเพียงใด ดังนั้นการ
ติดต่อสื่อสารที่ดีควรมีการโต้ตอบกัน เพื่อให้เกิดความเข้าใจในสารที่ชัดเจนจึงใช้วิธีการติดต่อสื่อสาร 2 ทาง (Two 
Way Communication)  

ผู้ส่งสารและผู้รับสารจะต้องมีความรู้และทักษะเป็นอย่างดี เช่น มีทักษะในเรื่องของเทคโนโลยี สื่อ
อิเล็กทรอนิกส์การแปลผล การแปลความหมายของข่าสารค าพูด สีหน้า หรือท่าทาง เป็นต้น นอกจากนี้ในการใช้
ภาษาเขียนก็จะต้องมีความสามารถในการใช้ภาษา เช่น ความสละสวยไพเราะ ถ้วยค าส านวน การกระชับ การใช้
ค าที่เหมาะอยู่ในที่เหมาะสม และการถ่ายทอดได้เป็นอย่างดี (เมตต์ เมตต์การุณ์จิต, 2559, หน้า 67, 73) 

อุปสรรคท่ีท ำให้กำรสื่อสำรล้มเหลว มีดังนี้ (สมชาติ กิจยรรยง, 2544, หน้า 86-87) 

1. ได้ข่าวสารไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ 
2. ทึกทักว่าที่ตนเห็นคือความจริง 
3. ด่วนสรุปข่าวสารเร็วเกินไป 
4. ใช้ภาษาที่เข้าใจยาก 
5. ใช้ประสบการณ์ ค่านิยม และความล าเอียงของตน 
6. ไม่เป็นผู้ฟังที่ดี 

บัญญัติ 10 ประกำรในกำรสื่อสำรท่ีดี มีดังนี้  

1. เข้าใจข่าวสารอย่างแจ่มชัด 
2. ตรวจสอบความมุ่งหมายของข่าวสาร 
3. พิจารณาสถานการณ์ต่าง ๆ ที่จะเกิดข้ึนในขณะสื่อข้อความ 
4. ปรึกษาหารือคนอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
5. ระวังน้ าเสียงและสีหน้า 
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6. พยายามทุกทางที่จะท าให้ผู้รับเข้าใจข่าวสาร 
7. ติดตามผลของการสื่อข้อความ 
8. ทบทวนการสื่อข้อความให้รอบคอบ รัดกุม 
9. ใช้กิริยาท่าทางประกอบการพูด 
10. พยายามท าความเข้าใจด้วยการฟัง 

 

2. ทักษะกำรแก้ปัญหำและตัดสินใจ 

ความขัดแย้ง หมายถึง ความแตกต่างในความเห็น ความเช่ือ ความเข้าใจ ทัศนคติ ซึ่งน าไปสู่ความไม่
ลงรอยกัน ที่ไม่สามารถตกลงหรือท าความเข้าใจกันได้ จ าเป็นต้องตัดสินใจเลือกกระท าอย่างใดอย่างหนึ่งจากหลาย
แนวทาง หากไม่สามารถตกลงกันได้ก็ต้องมีคนกลางเข้ามาไกล่เกลี่ยเพื่อหาข้อยุติและปรองดอง (เมตต์ เมตต์การุณ์
จิต, 2559, หน้า 86) 

แนวทางการแก้ไขปัญหาในงานบริการที่ผู้ให้บริการ หัวหน้า หรือผู้น าต้องท าหน้าที่ส าหรับแก้ไข
ปัญหาที่พบเห็นได้นั้น ในการเป็นผู้แก้ไขปัญหาที่ดีต้องเป็นผู้ที่มีศักยภาพ คือ มีความเช่ือมั่นในตนเองและกล้า
ตัดสินใจ มีความสุขุมรอบคอบและยุติธรรม สามารถใช้ความรู้ความสามารถที่มีอยู่ได้ สามารถเอาประสบการณ์
จากงานเดิมมาแก้ไขได้ สามารถใช้ไหวพริบและเชาวน์ปัญญาได้ และสามารถปรึกษาผู้รู้ผู้มีประสบการณ์ได้ รวมถึง
หลักการที่ควรรู้ในการแก้ไขในงานบริการ ซึ่งมีทั้งหมด 5 ข้ัน ในการฝ่าฟันกับปัญหาต่าง ๆ ได้แก่ (สมชาติ กิจ
ยรรยง, 2544, หน้า 120-124) 

1. ให้รู้ว่าปัญหาที่แท้จริงคืออะไร ปัญหาเกิดจากนหรือโครงสร้าง ระบบงานหรือสไตล์จากจัดการ
ของผู้บริหาร 

2. หาข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาที่เกิดข้ึน ค าตอบที่ต้องการค้นในปัญหาที่พบ 
3. น าข้อมูลมาวิเคราะห์ปัญหา ให้หัวหน้ามองถึงปัญหาที่พบนั้นบอกหรือสื่อถึงข้อเท็จจริงอะไร 
4. หาทางเลือกแก้ไขปัญหา จากข้อเสนอแนะในการก าหนดทางเลือก การให้ความรู้ความเข้าใจ การ

ปรับเปลี่ยนโครงสร้างของงาน การโยกย้ายงาน การฝึกฝนพัฒนาความสามารถใหม่ เป็นต้น 
5. น าทางเลือกนั้นมาใช้ แนวทางในการเลือกอาจกระท าได้โดยการก าหนดเป้าหมายหรือผลลัพธ์ที่

ต้องการ การจัดล าดับความส าคัญของเป้าหมาย การวิเคราะห์เปรียบเทียบกับผลประโยชน์และค่าใช้จ่าย เป็นต้น 

 
กำรหลีกเลี่ยงไม่ให้เกิดปัญหำ มีดังนี ้

1. ท าให้บุคลากรรู้บทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบงานของตน 
2. มีเทคนิค และวิธีการท างานที่ดี 
3. เลือกหรือใช้คนที่มีคุณสมบัติ หรือความสามารถเหมาะสมกับงาน 
4. รู้จักปรับปรุงตัวเองให้เข้ากับสภาพแวดล้อมได้ดี 
5. รู้จักพัฒนาตนเองอยู่เสมอ 
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กำรแก้ไขปัญหำข้อขัดแย้ง มีดังนี ้

1. มองความขัดแย้งนัน้เป็นปัญหาที่จะต้องร่วมกันหาแนวทางแก้ไข ไม่ใช่เป็นเรื่องที่จะต้องเอาแพ้เอาชนะ 
2. พยายามให้ทั้งสองฝ่ายอยู่ในฐานเท่าเทียมกัน 
3. หาประเด็นของความขัดแย้ง โดยไม่กล่าวโจมตีว่าใครผิดใครถูก 
4. จริงใจและเปิดเผยในการแสดงจุดยืนของตน 
5. มุ่งหาข้อเท็จจริงที่เกี่ยวข้องให้มากที่สุด 
6. อาศัยบุคคลที่ 3 เข้ามาช่วยตัดสินถ้าเห็นว่าเป็นประโยชน์ 
7. อย่ายึดมั่นในอุดมการณ์และความคิดของตนแต่ฝ่ายเดียว 

 

3. ทักษะกำรท ำงำนเป็นทีม 

กำรรวมกลุ่มหรือทีม คือ การที่มีคนมารวมกันเป็นกลุ่มหรือมีการสร้างสร้างทีมข้ึนมาสืบเนื่องจาก
เหตุผลต่างๆ ของบรรดาสมาชิกที่มีความต้องการร่วมกัน รวมถึงบริบทของสังคมที่เป็นตัวเร่งอย่างเกื้อหนุนให้เกิด
การรวมกลุ่มหรือทีม การรวมคนเป็นกลุ่มที่เรียกว่าเป็นทีม จะต้องประกอบด้วยปัจจัยและองค์ประกอบหลักที่
ส าคัญ ได้แก่ 1. กลุ่มคน 2. กิจกรรม 3. เป้าประสงค์ หรือเป้าหมาย 4. ความร่วมมือ และ 5. การประสานงาน 

ทีมที่มีประสิทธิผลหรือไม่ ข้ึนอยู่กับกลุ่มปัจจัยน าเข้าที่มีความทุ่มเทต่อการท างานสูง ในด้าน
กระบวนการกลุ่มขึ้นอยู่กับการประสานงาน การติดต่อสื่อสาร การตัดสินใจร่วมกัน ตลอดจนการปราศจากความ
ขัดแย้งใดๆ ซึ่งทีมจะต้องมีดุลยภาพ ปัจจัยเหล่าน้ีจะเป็นตัวเร่งให้การขับเคลื่อนภารกิจไปสู่จุดหมาย (เมตต์ เมตต์
การุณ์จิต, 2559, หน้า 8-9, 147) 

แนวทำงกำรสร้ำงทีมงำนบริกำรท่ีดี มีดังนี้ (สมชาติ กิจยรรยง, 2544, หน้า 49-50) 

1. ผู้ให้บริการทุกคนขององค์กรจะต้องทราบวัตถุประสงค์ร่วมกัน 
2. มีการจัดแบ่งกิจกรรมให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 
3. มีวิธีการปฏิบัติงานที่เหมาะสมและทันสมัย 
4. ผู้ให้บริการต้องทราบบทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบ 
5. มีกฎเกณฑ์ วินัย ที่มีคุณค่าและผู้ให้บริการยอมรับ 
6. มีการส่งเสริมและควบคุม ให้ปฏิบัติตามระเบียบวินัย 
7. ผู้ให้บริการเข้าใจและยอมรับในความแตกต่างซึ่งกันและกัน 
8. มีการติดต่อกันภายในทีมที่สร้างสรรค์ 
9. ผู้ให้บริการทุกคนจะต้องมีความร่วมมือซึ่งกันและกัน 
10. มีการขจัดข้อแย้งที่เหมาะสม 
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กำรท ำงำนเป็นทีมท่ีสร้ำงควำมส ำเร็จ มีดังนี้ (เมตต์ เมตต์การุณ์จิต, 2559, หน้า 160) 

1. ความรับผิดชอบร่วมกัน 
2. ความไว้วางใจซึ่งกันและกัน 
3. ความโปร่งใส่และเปิดเผย 
4. การสนับสนุนส่งเสริมซึ่งกันและกัน 
5. การจัดการความขัดแย้ง 
6. ผู้น าทีมจะต้องเป็นบุคคลที่ได้รับการยอมรับและศรัทธา 

 

4. ทักษะกำรให้บริกำร 

กำรบริกำร (Service) คือ การกระท าใด ๆ เพื่อช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด าเนินการ  
ที่ เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น (Hospitality)  โดยเป็นการปฏิบัติด้วยความเอาใจใส่อย่างมีไมตรีจิต  เมื่อบวกกับ  
จิตใจ (Mind) ซึ่งเป็นองค์ประกอบหลักส าคัญของค าว่า Service Mind จึงมีความหมายว่า จิตใจของกำรเป็น 
ผู้ให้บริกำรท่ีด ี ผู้ให้บริการจะต้องมีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ โดยการให้บริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการก่อนเสมอ 
มีมาตรฐานและเต็มใจบริการ เพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจในการรับบริการ (อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร 
อดุลพัฒนากิจ, 2548, หน้า 18, 287) 

องค์ประกอบของกำรบริกำร 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการบริการ มีทั้งหมด 3 ปัจจัย คือ 1. ผู้ให้บริการ 2. ผู้รับบริการ และ 3. บริการ
ดังต่อไปนี ้(อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนากิจ, 2548, หน้า 28-31, 38-39, 41) 

1. ผู้ให้บริกำร คือ ผู้ปฏิบัติการให้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอื่นที่ร้องขอความช่วยเหลือหรือแสดง
ความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง มีเป้าหมายในการจัดระบบการบริการให้ตอบสนองความต้องการและเกิดความ 
พึงพอใจสูงสุด 

2. ผู้รับบริกำร คือ องค์กร หรือบุคคลที่แจ้งความประสงค์ หรือความต้องการ มีเป้าหมายใน 
การขอรับบริการเพื่อตอบสนองตามความต้องการและความพึงพอใจ 

3. บริกำร คือ สิ่งใดก็ตามที่ผู้รับบริการสามารถเห็นเป็นรูปธรรมหรือสามารถตอบสนองความ
ต้องการของตนได้ โดยมีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในสิ่งนั้น ๆ แตกต่างกันไปตามแต่ละบุคคล  
มีเป้าหมายในการจัดหาและตอบสนองความต้องบริการของผู้รับบริการ  

คุณสมบัติของผู้ให้บริกำร มี 2 ประการ ได้แก่ 

1. บุคลิกภาพที่เหมาะสม แบ่งเป็น 
- สุขภาพสมบูรณ์แข็งแรง 
- อัธยาศัยดี 
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- มีจิตส านึกของการบริการ 
- มีความสามารถในการปรับตัว 

2. ความรู้ความสามารถที่เหมาะสม 
- มีความสามารถตามระดับการศึกษา 
- มีความรู้จากประสบการณ์ในการท างานที่ผ่านมา 
- มีทักษะทางมนุษยสัมพันธ์ 
- มีทักษะเฉพาะทางของการบริการนั้น ๆ 

 
กำรพัฒนำผู้ให้บริกำรด้ำนกำรบริกำร 

การพัฒนาผู้ใหบ้รกิารด้านการบริการด้วยการเพิ่มทกัษะด้านต่าง ๆ ดังนี้ 

1. การพัฒนาความรู้ (Knowledge) เพื่อให้เกิดความรู้ในระดับต่าง ๆ  ได้แก่ ความรู้ในงาน ความรู้
ในองค์กร ความรู้ในการพัฒนาตนเอง เพื่อให้เข้าใจในการท างานในหน่วยงานและสามารถท างานได้อย่างมี
ศักยภาพ 

2. การพัฒนาทักษะ (Skill)  เพื่อให้เกิดความช านาญทักษะทางเทคนิค ทักษะทางพฤติกรรม และ
ทักษะทางความคิด 

3. การพัฒนาเจตคติ (Attitudes) เพื่อเป็นส่วนเสริมผลการปฏิบัติงาน ได้แก่ เจตคติต่อตนเอง  
เจตคติต่องานบริการ และเจตคติต่ออาชีพบริการ 

4. การพัฒนาบุคลิกภาพ (Personality) เพื่อเป็นสิ่งส่งเสริมบุคลิกภาพในการปฏิบัติงาน ได้แก่  
การพัฒนาบุคลิกภาพภายในและภายนอกที่ดี เป็นการสร้างจิตส านึกในการควบคุมอารมณ์และมีกิริยามารยาท  
ที่เหมาะสม 

 
แนวทำงกำรเสริมสร้ำงคณุภำพของกำรบรกิำร 

องค์กรหรือหน่วยงานต้องตระหนักถึงการสร้างคุณภาพอย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมการแสดงออกจาก  
ทุกส่วนของกระบวนการจัดการระบบการบริการ ได้แก่ การบริหาร การบริการ การปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ  
การรับรู้ความคาดหวังของผู้รับบริการ ดังนี้ 

1. การบริหารการบริการของหน่วยงานให้มีคุณภาพ ด้วยการน าความรู้ด้านความต้องการ  
ของผู้รับบริการหรือความต้องการของหน่วยงานมาก าหนดมาตรฐานการท างานบริการ 

2. การปฏิบัติงานบริการของผู้ให้บริการที่มีคุณภาพ ด้วยการส่งเสริมการแสดงออกของพฤติกรรม
การบริการที่มีคุณภาพ 

3. การรับรู้คุณภาพของการบริการของผู้รับบริการ ด้วยการน าความคาดหวังจากความต้องการของ
ผู้รับบริการมาเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงานที่ให้บริการ 
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แนวทำงกำรเสริมสร้ำงกำรรบัรูส้ ำหรับผู้ใหบ้รกิำร 

องค์กรหรือหน่วยงานจะสามารถสื่อถึงคุณภาพการให้บริการที่ได้รับและกระบวนการสู่การรับรู้ของ
ผู้รับบริการได้มาขนาดไหน ไม่ได้เกิดจากเพียงแค่การส่งข้อมูลการบริการออกไปเท่านั้น แต่ต้องมีการด าเนิน  
การผ่านข้ันตอนต่าง ๆ เพื่อให้เกิดการรับรู้ที่ถูกต้อง ได้แก่ 

1. การสร้างให้เกิดพฤติกรรมพึงประสงค์ในการให้บริการแก่ผู้ให้บริการและช้ีน าสนับสนุนให้มี 
การปฏิบัติตนตามนั้น ด้วยความจริงใจ ทุ่มเทและมุ่งมั่นเพื่อให้เกิดการบริการที่มีคุณภาพ 

2. การสร้างความตระหนักถึงคุณภาพการบริการและการรักษาภาพลักษณ์ของหน่วยงานโดยถือเป็น
หัวใจขององค์กร ผ่านรูปแบบการให้บริการที่ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการอย่างมีคุณภาพ 

3. การปรับแนวการบริการให้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยไม่ยึดติดกับกระบวนการและ
ล าดับข้ันตอนเพื่อให้ทันต่อการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

4. รับฟังค าติชม เพื่อน าข้อมูลป้อนกลับให้แก่ผู้ให้บริการในการน าไปหาหนทางแก้ไขปรับปรุงและ
พัฒนาให้เกิดบริการที่ดีข้ึนกว่าเดิม 

5. การก าหนดคุณภาพการบรกิารจากความคาดหวังของผู้รับบริการจัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ 
แก่ผู้ให้บริการเพื่อให้เกิดรูปแบบการบริการที่เข้าถึงผู้รับบริการได้มากข้ึน 

6. การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีให้เกิดประโยชน์ในการช่วยให้การบริการมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 
7. การพัฒนาระบบทรัพยากรมนุษย์ให้บุคลากรทุกฝ่ายมีทักษะในการท างาน และสามารถประสาน  

การท างานเพื่อให้การให้บริการเป็นไปอย่างมมีระบบและเกิดคุณภาพในทุกระดับการบริการ 
8. การสร้างกฎส าหรับการบริการให้เกิดการยอมรับและปฏิบัติตาม พร้อมทั้งน าเสนออย่างเป็นรูปธรรม

ต่อผู้รับบริการให้รับรู้อย่างทั่วถึง 
9. การปรับปรุงวิธีการท างานใหม่ ๆ ที่เน้นการบริการที่มีคุณภาพ โดยน ากลยุทธ์ในการจัดการระบบ  

ต่าง ๆ มาประยุกต์ใช้เพื่อให้เกิดการจัดการระบบต่าง ๆ อย่างมีประสิทธิภาพ 
10. ก าหนดรางวัลแกผู้ให้บริการที่มีคุณภาพ เพื่อตอบแทนความเพียรพยายาม ความตั้งใจ และสร้างให้

เกิดขวัญก าลังใจในการท างาน 

 
แนวทำงกำรเสริมสร้ำงกำรรบัรูส้ ำหรับผูร้ับบรกิำร 

องค์กรหรือหน่วยงานจะต้องน าเสนอและสร้างให้เกิดบริการที่มีคุณภาพและสร้างการรับรู้แก่ผู้รับบริการ
อย่างต่อเนื่อง โดยผ่านกระบวนการต่าง ๆ ได้แก่ 

1. การบริการตามความคาดหวังของผู้รับบริการ โดยค้นหา และจัดให้มีการบริการในรูปแบบที่ตรงต่อ
ความต้องการของผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง 

2. การให้บริการโดยไม่แบ่งแยกแต่สร้างให้เกิดความรู้สึกถึงการเอาใจ ใส่ต่อความเป็นตัวตนของ
ผู้รับบริการแต่ละราย 
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3. การให้บริการโดยใช้เครื่องมือที่ง่าย เหมาะสมกับผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม เช่น การให้บริการอินเตอร์
ส าหรับกลุ่มคนที่มีอายุแตกต่างกัน 

4. การสร้างกระบวนการพัฒนาการรับรู้ในข้ันตอนการบริการ เพื่อให้ได้รับข้อมูลแต่ละจุดบริการจาก
ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อน ามาสร้างพฤติกรรมการบริการอันพึงประสงค์ให้เกิดข้ึน ได้แก่ การคาดการณ์ในสิ่ง
ที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากผู้ให้บริการ และการน าประสบการณ์ที่ผู้รับบริการเคยได้รับมาท า  
การเปรียบเทียบกับบริการอื่น ๆ 

5. การปรับสภาพความคาดหวังของผู้รับบริการแบบเชิงรุก โดยสังเกตความคาดหวังหรือสร้างความ
คาดหวังในการบริการแบบใหม่แก่ผู้รับบริการโดยผ่านข้ันตอนของการสื่อสารกับผู้รับบริการ เช่น การส่งจดหมาย
ข่าวการบริการเป็นระยะให้แก่ผู้รับบริการ, การโฆษณานโยบายการบริการแก่ผู้รับบริการผ่านสื่อโซเชียสต่า ง ๆ  
อย่างต่อเนื่อง, การพัฒนาคู่มือการให้บริการเพื่อให้เกิดบริการในรูปแบบเดียวกัน เป็นต้น 
 
แนวทำงกำรด ำเนินงำนบริกำรที่ด ี

 แนวทางในการด าเนินการที่ดีหน่วยงานต้องมีการบริหารจัดการในการด าเนินการเพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจ
ของผู้ รั บบริ การ  โดยทุ กฝ่ ายงานต้องมุ่ งสร้ างมาตรฐานและควบคุมกระบวนการท างานให้ มีลั กษณะ 
ที่สามารถยืดหยุ่นเพื่อลดข้อผิดพลาดในระบบงานและการให้บริการ ดังแนวทางต่อไปนี ้(ส านักหอสมุด ก าแพงแสน, 2559) 

1. หลักในกำรให้บริกำรท่ีดี 
- การให้บริการที่ดีและมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ 
- การให้บริการที่ดีต้องมาจากการสื่อสารที่ดี 
- การให้บริการที่ดีเกิดข้ึนจากการที่ทุกคนในหน่วยงานร่วมมือกันและปฏิบัติตามแนวทางการ

ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
- การให้บริการที่ดีผู้ให้บริการต้องรู้สึกเต็มใจที่จะได้รับโอกาสในการให้บริการ และรู้สึกภูมิใจที่ได้

ให้บริการ 
- การให้บริการที่ดีวัดจากความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 
2. กลยุทธ์กำรให้บริกำรท่ีประทับใจ 

- ผู้ให้บริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการก่อนสิ่งอื่นใดเสมอ 
- ผู้ให้บริการควรให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส เพื่อให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นสบายใจ 
- ผู้ให้บริการต้องควบคุมอารมณ์ให้ได้ ไม่ว่าผู้รับบริการจะพูดหรือแสดงกิริยาอย่างไร หลีกเลี่ยงไม่

โต้แย้งเพื่อให้ผู้รับบริการรู้สึกผิด เพราะผู้รับบริการถูกเสมอ 
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3. มำตรฐำนกำรให้บริกำร 
- ผู้ให้บริการมีการพัฒนาทางบุคลิกภาพอยู่เสมอ 
- ผู้ให้บริการให้การต้อนรับผู้รับบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี และอ านวยความสะดวก แก่

ผู้รับบริการด้วยความเต็มใจ 
- ผู้ให้บริการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
- ผู้ให้บริการให้บริการด้วยความรวดเร็ว หากเกิดการล่าช้าหรือมีข้อผิดพลาดใด ๆ ต้องกล่าวค าว่า 

“ขอโทษ”  
- ผู้ให้บริการให้บริการภายในเวลาที่ก าหนด หากด าเนินการไม่ได้ต้องช้ีแจงเหตุผลให้ผู้รับบริการ 

ทราบด้วยวาจาที่สุภาพ 
- ผู้ให้บริการทางโทรศัพท์ไม่ควรปล่อยให้เสียงกริ่งดังเกิน 3 ครั้ง 
- ผู้รับโทรศัพท์เมื่อได้รับแจ้งความต้องการจากผู้ขอรับบริการแล้ว ต้องรีบแจ้งผู้ให้บริการ  

ที่เกี่ยวข้องมารับสายหรือติดต่อกลับโดยเร็ว 
- ผู้รับโทรศัพท์เมื่อรับสายแทนผู้ให้บริการที่เกี่ยวข้องไม่สามารถให้ข้อมูลแทนได้ ให้สอบถาม

ข้อมูลเบื้องต้น ช่ือ และเบอร์โทร เพื่อแจ้งให้ผู้ให้บริการที่เกี่ยวข้องทราบและติดต่อกลับ 
 

4. คุณสมบัติ/คุณลักษณะของผู้ให้บริกำร 
- ผู้ให้บริการมีทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการ 
- ผู้ให้บริการการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
- ผู้ให้บริการมีจิตใจที่พร้อมให้บริการ มีความกระตือรือร้น ให้เกียรติผู้ร่วมงานและผู้รับบริการ 

และมีความปรารถนาดี ยินดีบริการโดยไม่ต้องร้องขอ 
- ผู้ให้บริการมีศิลปะในการสือ่สาร ประสานงาน และติดตามงานกับหน่วยงานอื่นๆ ด้วยท่าทีที่เป็น

มิตร รู้จักใช้ค าพูดที่ดีร่วมกับท่าทางและรอยยิ้มควบคู่กันได้ 
- ผู้ให้บริการมีไหวพริบที่ดีในการแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหน้าได้ เข้าใจและเปิดใจใหก้ับปญัหาของ

ผู้รบับริการ 
- ผู้ให้บริการใช้กิริยาวาจาทีสุ่ภาพต่อผู้ร่วมงานและผู้รบับริการ มีความยิ้มแย้มแจม่ใส และมีความ

อดทนอดกลั้นต่อการให้บริการ 
- ผู้ให้บริการต้องเป็นผู้รูจ้ักสังเกตและมีความแม่นย าในข้อมลูที่ให้บริการ 
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กำรด ำเนนิงำนกำรจัดกำรองค์ควำมรู ้

ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการความรู้ โดยได้จัดการประชุม
เพื่อปรึกษาหารือในการด าเนินงานการจัดท าองค์ความรู้ภายในหน่วยงาน เกี่ยวกับการเสนอและคัดเลือกหัวข้อองค์
ความรู้ที่ต้องการ เพื่อน ามาใช้เป็นเครื่องมือในการพัฒนาหน่วยงานไปสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้ จึงได้ท าการประชุม
เพื่อคัดเลือกหัวข้อเรื่ององค์ความรู้ที่จะน ามาใช้ในการแลกเปลี่ยนความรู้นั้น ทางคณะกรรมการได้เสนอหัวข้อเรื่อง
ทั้งหมด 4 เรื่อง ดังนี ้(ดังรายละเอียดภาคผนวกที่ 1 หนังสือแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการความรู้ และแบบรายงาน
การจัดการความรู้ ประจ าปีการศึกษา 2563) 

1. เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ    คะแนน  7 เสียง 
2. เทคนิคการวิเคราะห์ทรัพยากรสารนิเทศ   คะแนน  3 เสียง 
3. การใช้งานโปรแกรม EndNote อย่างมีประสิทธิภาพ  คะแนน  1 เสียง 
4. การใช้ฐานข้อมูล Turnitin ในการป้องกันการละเมิดลิขสิทธ์ิ  คะแนน  1 เสียง 

 
            จากมติที่ประชุมของคณะกรรมการ ทั้งหมด 12 ท่านที่เข้าร่วม มีคณะกรรมการทั้งหมด 7 ท่าน ได้เลือก
หัวข้อองค์ความรู้เรื่อง “เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ” ส าหรับน ามาใช้เป็นหัวข้อองค์ความรู้ในการแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ระหว่างกัน เพื่อหาวิธีการหลักการ แนวทางการปฏิบัติ กลยุทธ์การให้บริการให้ได้มาซึ่งมาตรฐานให้บริการที่
เป็นเลิศและสามารถน าไปปรับใช้กับงานบริการของหน่วยงานได้จริง โดยมีบุคล ากรกลุ่มเป้าหมายหลัก คือ 
กลุ่มตัวแทนผู้ให้บริการของแต่ละกลุ่มงานบริการในการเข้าร่วมกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และตัวแทนกลุ่ม 
ในกลุ่มเป้าหมาย รวมถึงบุคลากรผู้ให้บริการทุกคนต้องเข้ารับการอบรมพัฒนาความรู้ในหัวข้อ หลักสูตรการสร้าง
สุดยอดบริการเหนือความคาดหมาย ซึ่งมีบุคลากรที่ผ่านการอบรมของส านักฯ จ านวน 82 คน ประกอบด้วยกลุ่ม
งาน ดังนี้ (ดังรายละเอียดภาคผนวกที่ 4 ภาพประกอบหลักสูตรการอบรมออนไลน์) 

1. บุคลากรด้านงานบริการส านักงาน จ านวน 25 คน 
2. บุคลากรด้านงานบริการพัฒนาทรัพยากรสารนเิทศ จ านวน 18 คน 
3. บุคลากรด้านงานบริการสารสนเทศ จ านวน 14 คน 
4. บุคลากรด้านงานบริการเทคโนโลยีและระบบสารสนเทศ จ านวน 14คน 
5. บุคลากรด้านงานบริการนวัตกรรมสื่อการศึกษา จ านวน 6 คน 
6. บุคลากรด้านงานบริการศูนย์นวัตกรรมและความรู้ จ านวน 5 คน 

 

คณะกรรมการจัดการความรู้ด าเนินการจัดกิจกรรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ เพื่อรวบรวมองค์ความรู้และการ
ถ่ายทอดประสบการณ์จริงจากตัวแทนของกลุ่มเป้าหมาย และเพื่อน าองค์ความรู้ที่ได้มาจัดท าเป็นแนวปฏิบัติที่ดี 
โดยได้ด าเนินกิจกรรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ทั้งหมด 4 ครั้ง มีผู้ร่วมกิจกรรมในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ดังนี้ 



 

 

11 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

คณะกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ท่ีเข้ำร่วมด ำเนินกำร 
1. ผศ.ดร.บุญธิดา เอื้อพพิัฒนากลู กรรมการ 
2. ดร.วิเชษฐ์ โพธ์ิหิรญั กรรมการ 
3. นางเยาวลักษณ์ แสงสว่าง กรรมการและเลขขานุการ 
4. นางสาวจริภา เขียวหวาน กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 
5. นางสมใจ วงศ์บุญรอด กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ  
6. นางสาววิริยา สมบูรณ์ผล กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 

 
  รำยชื่อตัวแทนกลุ่มผู้ให้บริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ ที่เข้าร่วมในการให้
ข้อมูลแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านการให้บริการ การแก้ไขปญัหา และข้อเสนอแนะแนวทางการท างาน 

1. นางสาวสาวิตรี   ท้วมลี ้    ฝ่าย บริการวิชาการและฝึกอบรม      
2. นางสาวนภาพันธ์   ศรีปราชญ์   ฝ่าย บริการทรัพยากรสารนิเทศ      
3. นายณัฐชญานันท์   ทองเนียม    ฝ่าย นวัตกรรมสื่อการศึกษา      
4. นางสาวลัดดา   วีระเบญจพล    ฝ่าย บริหารงานทั่วไป       
5. นางบังเอิญ   ดีบุก     ฝ่าย บริหารงานทั่วไป       
6. นายบัณฑิต   ห่วงศรี     ฝ่าย โครงการพิเศษ       
7. นางสาวเบญสิร์ยา   ปานปุญญเดช   ฝ่าย พัฒนาและเผยแพร่เว็บไซต์      
8. นางสาววรรณ์วิสาข์  โพธ์ิมณี    ฝ่าย พัฒนาและเผยแพร่เว็บไซต์      
9. นางสาวพัชรา   คงเหมาะ    ฝ่าย ผลิตสื่ออิเล็กทรอนิกส์      
10. นางสาวปาริชาติ   ศริยานนท์พินิจ   ฝ่าย บริการอุปกรณ์และบ ารุงรักษา     
11. นางสาวปิยนุช   เจียงแจ่มจิต    ฝ่าย บริการศูนย์ข้อมูลและสารสนเทศ     

 

 กิจกรรมกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ครั้งท่ี 1 กลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ บุคลากรด้านบริการวิชาการและฝึกอบรม  
ด้านพัฒนาและเผยแพร่เว็บไซต์ และบุคลากรด้านงานบริการศูนย์ข้อมูลและสารสนเทศ 

 ปัญหำ / วิธีกำรหรือแนวทำงกำรปฏิบัติท่ีด ำเนินกำรอยู่ 

ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นางสาวสาวิตรี ท้วมลี้    ฝ่ำย บริการวิชาการและฝึกอบรม  

 ปัญหำท่ีพบ : การบริการข้อมูลข่าวสารภายในองค์กร 
       ปัญหาในการขาดการรับรู้ข้อมลูข่าวสารที่ไม่ทั่วถึงกนั เช่น มีการจัดงานฝึกอบรมแต่ไม่มกีาร

บันทึกตารางการจัดอบรมลงปฏิทิน ท าให้ผู้เข้าอบรมสอบถามข้อมูลจากเจ้าหน้าที่ตึกอื่น ๆ แล้วไม่ทราบข้อมูล จึง
ท าให้ไม่สามารถตอบกลับข้อมูลให้กับผู้สอบถามได้ 
 กำรแก้ไขปัญหำ : การจัดอบรมจากส านักฯ หรือหน่วยงานอื่น ๆ อาจยากที่จะมีการก าหนดลงปฏิทิน 
เบื้องต้นสามารถแก้ไขโดยการโทรไปยังหน่วยงานผู้จัดอบรมโดยตรงเพื่อสอบถามข้อมูล 



 

 

12 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้  : 1. จัดให้มีตารางปฏิทินของการจัดอบรมของ 
ทั้งมหาวิทยาลัย เพื่อให้ทราบในแต่ละวันว่าหน่วยงานไหนมีจัดอบรมเรื่องอะไรบ้าง  

         2. เสนอให้ฝ่ายงาน Software พัฒนาระบบการจัดท าปฏิทินออนไลน์ เพื่อให้หน่วยงาน
อื่นๆ สามารถใช้งานปฏิทินกลางรวมกันได้ โดยให้ส านักฯ น าร่องในการน าปฏิทินมาใช้งานก่อน 

 
ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นางสาวเบญสิร์ยา ปานปญุญเดช  และนางสาววรรณ์วิสาข์ โพธ์ิมณี  ฝ่ำย พัฒนา
และเผยแพรเ่ว็บไซต์  

 ปัญหำท่ีพบ : การให้บริการงานเว็บไซต์ 
         1. ปัญหาความเข้าใจและความต้องการไม่ตรงกันในการใช้งานเว็บไซต์ กรณีมีการปรับ
เว็บไซต์ให้กับหน่วยงานอื่นๆ เพื่อให้มีรูปแบบการใช้งานเว็บที่เหมือนกันท าให้ต้องสอนท าเว็บหลายรอบ 
         2. ปัญหาการใช้งานเว็บไซต์ไม่สามารถเข้าใช้งานได้ จากกลุ่มประสานงานแอดมินเว็บไซต์
ของมหาวิทยาลัยฯ มีการแจ้งปัญหาการท างานเว็บไซต์บ่อยครั้งโดยเกิดจากปัญหาเดิม  
         3. ปัญหาผู้ใช้โทรมาสอบถามการใช้งานเว็บไซต์และโวยวายที่ไม่สามารถเข้าใช้งานเว็บไซต์
ได้ ทางผู้ดูแลช้ีแจงสาเหตุ ตรวจสอบ ซึ่งพบว่าผู้ใช้เปิดหน้าจอไม่ถูกต้อง 
 กำรแก้ไขปัญหำ : 1. การจัดท าคู่มือการสอน วิธีการแก้ไขปัญหา ส าหรับน ามาใช้งานร่วมกันภายในกลุ่ม
ใหญ่ของทั้งมหาวิทยาลัยฯ เพื่อให้เป็นแนวทางเดียวกันในการให้บริการและให้ค าปรึกษาในการท างานเว็บไซต์ 
     2. มีการจัดตั้งกลุ่ม Line ผู้ดูแลเว็บไซต์ เวลาพบปัญหาการใช้งานสามารถจับภาพ
หน้าจอ และส่งรูปให้ผู้ดูแลทราบถึงปัญหาว่าเกิดจากอะไร และสามารถส่งต่อปัญหาให้กับหน่วยงานอื่น ๆ ที่
เกี่ยวข้องได้ได้ทราบประเด็นปัญหารวมกันได้ 

  3. เมื่อได้รับแจ้งปัญหาผู้ดูแลจะท าการทดสอบการใช้งานเว็บไซต์เพื่อหาสาเหตุ หรือ
โทรสอบถามเพิ่มเติม กรณีไม่พบข้อผิดพลาดหรือปัญหาการใช้งาน จะท าการติดต่อกลับเพื่ออธิบายสาเหตุของ
ปัญหาแก่ผู้ใช้บริการทราบ  
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ :    - 

 
ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นางสาวปิยนุช เจียงแจ่มจิต    ฝ่ำย บริการศูนย์ข้อมูลและสารสนเทศ  

 ปัญหำท่ีพบ : การให้บริการด้านระบบข้อมูลบุคลากรภายในองค์กร  
      1. ปัญหาข้ันตอนการด าเนินงานที่ไม่ชัดเจนระหว่างหน่วยงานที่ต้องท างานร่วมกัน ท าให้

ผู้รับบริการพบปัญหาในเรื่องข้ันตอนของการที่ต้องมาติดต่อขอใช้บริการที่ข้ามข้ันตอนไป ท าให้ผู้ให้บริการ
ปลายทางไม่สามารถให้บริการแก่ผู้ขอใช้งานระบบได้ เช่น พนักงานใหม่ขอเปิดสิทธ์ิใช้งานระบบ HR, ERP, WIFI, 
e-Office เป็นต้น 

       2. ปัญหาความเข้าใจผิดในการเข้าใช้งานระบบของผู้รับบริการ ซึ่งผู้รับบริการหลายคนเข้า
ใช้งานระบบผิดแล้วแจ้งผู้ให้บริการว่าไม่สามารถเข้าใช้งานระบบได้ 
 กำรแก้ไขปัญหำ : รับฟังความต้องการของผู้รับบริการ พร้อมอธิบายและช้ีแจ้งข้ันตอนและกระบวนการ
ขอใช้งานระบบให้รับบริการทราบ และด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้ันตอนงาน 



 

 

13 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ : 1.  ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบระบบต่าง ๆ โดยตรง จัดท า
ระเบียบ กระบวนการ และประกาศ เพื่อให้หน่วยงานอื่น ๆ สามารถด าเนินงานร่วมกันได้ตามข้ันตอนการให้บรกิาร
ระบบงานได้ 

        2. แจ้งให้ทางกองบริหารงานบุคคล จัดท า Data Flow Diagram เป็นแผนภาพข้ันตอน
การท างานของกระบวนงานต่าง ๆ ในแต่ละระบบงาน พร้อมท าประกาศกระบวนการข้ันตอนตาม Data Flow 
เพื่อให้ผู้รับบริการ เช่น พนักงานใหม่ทราบถึงข้ันตอนและวิธีการต่าง ๆ ก่อนมาติดต่อขอรับบริการกับทางฝ่าย
บริการข้อมูลและสารสนเทศ 

3.  จัดท าแบบฟอร์มขอใช้งานระบบเพื่อใช้เก็บเป็นหลักฐานการให้บริการ 

 
          กิจกรรมกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ครั้งท่ี 2 กลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ บุคลากรด้านบริหารงานทั่วไป และ 
ด้านบริการการเรียนของฝ่ายโครงการพิเศษ 

 ปัญหำ / วิธีกำรหรือแนวทำงกำรปฏิบัติท่ีด ำเนินกำรอยู่ 

ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นางสาวลัดดา วีระเบญจพล และนางบังเอิญ ดีบุก        ฝ่ำย บริหารงานทั่วไป  

 ปัญหำท่ีพบ : การบริการข้อมูลและการสื่อสาร  
       1.  ปัญหาเรื่องการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้สื่อสารและผู้รบัสาร ในการบริการข้อมูลเรือ่งการ

สื่อสารต่าง ๆ ที่ผู้สื่อสารและผู้รับสารเข้าใจไม่ตรงกันท าให้การสื่อสารที่ต้องการจะสื่อถึงออกมาคนละทิศทาง  
จึงเป็นสาเหตุที่ท าให้เกิดความเข้าใจผิดในเรื่องที่ต้องการจะทราบ เช่น ฝ่าย Helpdesk ไม่ต้องการขออนุมัติการ
ท างานโอที ในรูปแบบเดียวกันกับอาคารวิทยบริการ เพราะจะท าให้ไม่สามารถเบิกโอทีได้ เป็นต้น 

2. ปัญหาการบริการเอกสาร ในการส่งเอกสารล่าช้าที่มีสาเหตุมาจากข้ันตอนของการส่งเอกสาร 

 กำรแก้ไขปัญหำ : 1. ใช้วิธีการอธิบายข้ันตอนกระบวนการท างานเมื่อมีคนภายในองค์กรสอบถามหรือ
ต้องการให้จัดท าเอกสารเบิกจ่าย หรือช่วยด าเนินการเรื่องเอกสารต่างๆ ในแต่ละประเภท 
       2.  ใช้วิธีการอธิบายถึงสาเหตุ และยกตัวอย่างรูปแบบเอกสารให้ดูเป็นตัวอย่าง 
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ : 1. จัดท าแนวปฏิบัติการให้บริการข้อมูลภายในองค์กร  
ระเบียบการให้บริการ ค าสั่ง ข้ันตอนการให้บริการในแต่ละงานที่ให้บริการ และน าเข้าเสนอต่อคณะกรรมการ
ส านักฯ เพื่อจัดท าเป็นข้ันตอนและแนวทางปฏิบัติ 
                     2. จัดอบรมส าหรับผู้ใช้งานเอกสารในแต่ละประเภท ด้ วยวิธีการถ่ายทอดความรู้  
การอธิบาย พร้อมแจ้งวัตถุประสงค์และจัดท าเป็นคู่มือแนวปฏิบัติของแต่ละงานที่ให้บริการ  
   3. เปรียบเทียบงานแต่ละงานที่มีการสอบถามข้อมูลบ่อย ๆ หรือเป็นปัญหาบ่อย ๆ  
ในการให้บริการข้อมูล จากนั้นน ามารวบรวม วิเคราะห์เป็นแนวความรู้เพื่อจัดท า FAQ 
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ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นายบัณฑิต ห่วงศรี    ฝ่ำย โครงการพิเศษ  

 ปัญหำท่ีพบ : การให้บริการห้องเรียน  
       ปัญหาการให้บริการห้องเรียน อาคาร 13 ช้ัน จากผู้ใช้บริการที่มาติดต่อขอจองใช้ห้องและ

ต้องการที่จะเลือกห้องเพื่อใช้ส าหรับการเรียนการสอนเอง ไม่อยากให้เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการเป็นผู้จัดการจองห้องให้ 
 กำรแก้ไขปัญหำ : ให้บริการในรูปแบบยืดหยุ่น และมีการช้ีแจงกรณีที่ไม่สามารถเลือกห้องได้เพราะ
สาเหตุอะไร ซึ่งมีผลเกี่ยวข้องในเรื่องของการบริหารจัดอาคาร การประหยัดพลังงาน เป็นต้น 
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ :    - 

 
 กิจกรรมกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ครั้งท่ี 3 กลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ บุคลากรด้านนวัตกรรมสื่อการศึกษา  
ด้านผลิตสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และด้านบริการอุปกรณ์และบ ารุงรักษา 

 ปัญหำ / วิธีกำรหรือแนวทำงกำรปฏิบัติท่ีด ำเนินกำรอยู่ 

ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นายณัฐชญานันท์ ทองเนียม    ฝ่ำย นวัตกรรมสื่อการศึกษา  

 ปัญหำท่ีพบ : การให้บริการสถานที่ผลิตสื่อไม่เพียงพอ  
      1. ปัญหาการขอใช้สถานที่ในสตูดิโอเพื่อใช้ในการจัดท าสื่อออนไลน์ ซึ่งผู้ขอรับบริการส่วน

ใหญ่คือนักศึกษา และทุกกลุ่มจะขอเข้าใช้งานสถานที่พร้อมกันบ่อยครั้ง และบางกลุ่มท าเรื่องจองคิวขอใช้สถานที่
แต่พอถึงก าหนดวันไม่มาใช้บริการท าให้ผู้ขอรับบริการท่านอื่นเสียสิทธ์ิ 
        2. ปัญหาในการจัดการสถานที่และจัดเตรียมอุปกรณ์ ในการเข้าใช้งานสตูดิโอทุกครั้ง อย่าง
น้อย 1-2 วัน ผู้ให้บริการต้องมีการจัดเตรียมสถานที่ การทดสอบอุปกรณ์ ก่อนใช้บริการในวันถ่ายท าจริงจึงท าให้
ช่วงเวลา สถานที่ให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการของผู้ขอรับ 

      3. ยังไม่มีระบบเข้ามาใช้ในการจัดการตารางเวลาการจอง ผู้ขอรับบริการส่วนใหญ่ใช้วิธีการ
โทรจองคิว ซึ่งใครติดต่อมาก่อนได้ก่อน และให้ท าหนังสือขอใช้สถานที่จากคณะมายื่นในวันเข้าใช้สถานที่  
 กำรแก้ไขปัญหำ : ผู้ขอรับบริการที่นัดจองคิวไว้และไม่มาตามตารางนัด จะถูกตัดสิทธ์ิการขอใช้บริการ
สตูดิโอหนึ่งเทอม  
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ :  ให้น าระบบจองห้องออนไลน์มาปรับใช้ในการจองคิว
ออนไลน์ เพื่อให้ผู้ขอรับบริการที่ต้องการจองคิวขอใช้สถานที่ได้ทราบว่ามีใครขอใช้แล้วในช่วงเวลาไหนบ้าง และมี
ช่วงเวลาไหนที่ยังว่างสามารถที่จะจองคิวได้  
 

ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นางสาวพัชรา คงเหมาะ    ฝ่ำย ผลิตสื่ออิเล็กทรอนิกส์  

 ปัญหำท่ีพบ : การให้บริการระบบการเรียนออนไลน์ (e - Learning) 
       ไม่เกิดปัญหาในการให้บริการ 

 กำรแก้ไขปัญหำ : ให้บริการแบบถามมาตอบไป 
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ :    - 
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ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นางสาวปาริชาติ ศรียานนท์พินิจ    ฝ่ำย บริการอุปกรณ์และบ ารุงรักษา  

 ปัญหำท่ีพบ : การให้บริการผู้ใช้งานด้านไอที  
   ปัญหาผู้ขอรับบริการมีพูดใส่อารมณ์หรืออารมณ์เสียกับผู้ให้บริการ เพื่อขอรับบริการ การติดต่อ
สอบถามข้อมูล การให้บริการทางด้านไอที และการขอใช้ห้องปฏิบัติการในการเรียนการสอน   
 กำรแก้ไขปัญหำ : ลดการปะทะ ลดการโต้แย้ง และรับฟังสาเหตุ เมื่อผู้ขอรับบริการพูดจบ จึงอธิบายและ
ช้ีแจ้งถึงเหตุผล ปัญหา พร้อมเสนอแนะแนวทางการแก้ไขให้ผู้ขอรับบริการทราบ 
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ :  - 

 
 กิจกรรมกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ครั้งท่ี 4 กลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ บุคลากรด้านบรกิารทรัพยากรสารนิเทศ 

 ปัญหำ / วิธีกำรหรือแนวทำงกำรปฏิบัติท่ีด ำเนินกำรอยู่ 

ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นางนภาพันธ์ ศรีปราชญ์    ฝ่ำย บริการทรัพยากรสารนิเทศ  

 ปัญหำท่ีพบ : การบริการหน้าเคาน์เตอร์และการรับช าระค่าปรับหนังสือ  
             1. ปัญหาในการรับช าระค่าปรับหนังสือของผู้รับบริการ ซึ่งผู้รับบริการยืมหนังสือเกิน

ก าหนดส่งท าให้รายการยืมมีค่าปรับ แต่ผู้รับบริการไม่อยากเสียค่าปรับเพราะคิดว่าการยืมหนังสือเพื่อน าไปใช้ใน
การเรียนการสอนท าไมถึงจะต้องช าระค่าปรับด้วย กรณีนี้เกิดข้ึนกับสมาชิกประเภทอาจารย์ ส่วนสมาชิกประเภท
นักศึกษามีเช่นกันแต่ไม่บ่อยครั้ง 

   2. ปัญหาการรับช าระเงินค่าปรับผ่าน Mobile Banking กรณีคนที่ไม่มี Mobile 
Banking จะต้องท าอย่างไร 
 กำรแก้ไขปัญหำ : ในกรณีหนังสือที่ที่ยืมเกินก าหนดส่งระบบห้องสมุดอัตโนมัติจะมีระบบการแจ้งเตือน
ทาง SMS และ e-Mail เพื่อให้ผู้ใช้บริการทราบวันก าหนดส่งคืนหนังสือ ซึ่งผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ไม่ทราบ และไม่ได้
เปิดอ่านการแจ้งเตือนดังกล่าว จึงท าให้พลาดการแจ้งค่าปรับ ซึ่งจากปัญหาดังกล่าวเราได้รวบรวมแนวการไข ดังนี ้

   1. กรณีอาจารย์ไม่ต้องการเสียค่าปรบัใหอ้าจารยก์รอกข้อมูลในบันทึกข้อความที่
เคาน์เตอรบ์รกิารยืม-คืน เพื่อเสนอใหผู้้อ านวยการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศพิจารณาอนุมัต ิ

   2. การช าระเงินค่าปรับผ่าน Mobile Banking หากผู้ใช้บริการที่ไม่มี Mobile Banking 
สามารถให้เพื่อนช าระให้แทนได้ หรือหากไม่มีเพื่อนมาด้วยให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการช่วยท าการช าระให้แทน 
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ :  1. ให้เพิ่มการยืดหยุ่นในการแก้ไขปัญหา เช่น ลดหย่อน
ค่าปรับ หรือยกเลกิค่าปรบั รวมถึงกรณีทีท่ าหนังสือหายไม่มเีงินช าระหรอืไม่ยอมช าระเงิน 
           2. การใหบ้รกิารยืมหนังสือกบัสมาชิกประเภทอาจารย์ให้ระบุวันที่ต้องสง่คืนเลยโดยไม่
ต้องแจ้งสมาชิกว่าสามารถยืมหนังสือได้หนึง่เทอมหรือยมืเปน็รายเทอม แต่ให้บอกระบุวันเพื่อให้ผู้ใช้บริการรูส้ึก
เข้าใจง่ายข้ึนว่าต้องส่งคืนภายในวันดังกล่าว 
           3. จัดท าป้ายประชาสัมพันธ์ใหท้ราบก าหนดวันส่งคืนหนังสือ ก่อนก าหนดสง่ประมาณ 10 
วัน โดยการประชาสัมพันธ์ผ่านทุกช่องทาง เช่น e-Mail, Facebook, LINE, Website เป็นต้น 
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ทั้งนี้ คณะกรรมการจัดการความรู้ ไดน้ าองค์ความรู้ที่ได้จากการแลกเปลี่ยนในกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
มารวบรวมและวิเคราะห์ให้เป็นกลุ่มหรือประเด็นของความรู้ เพื่อจัดท าเป็นแนวปฏิบัติที่ดีในหัวข้อเรื่อง “เทคนิค
การให้บริการที่เป็นเลิศ” โดยมีแนวทางในการบูรณาการกับงานที่รับผิดชอบ ดังนี ้

 
แนวทำงกำรบูรณำกำรกับงำนท่ีรับผิดชอบ   

การจัดกิจกรรมแลกเปลีย่นเรยีนรู้ เรื่อง เทคนิคการให้บริการที่เปน็เลศิ เพื่อให้สามารถด าเนินงานบรกิารที่
มีคุณภาพได้นั้น ส านักฯ จะต้องมีการบริหารจัดการเพื่อมุ่งเน้นพัฒนาระบบการบริการให้มีประสิทธิผล โดยมี
เป้าหมายจากความพึงพอใจของผู้มารับบริการเป็นหลกั ซึ่งทุกฝ่ายงานถือเป็นหัวใจหลักของส านักฯ ที่ต้องให้ความ
ร่วมมือกันสร้างมาตรฐานการให้บริการที่เป็นเลิศ และสามารถควบคุมกระบวนการปฏิบัติงานที่มีความยืดหยุ่นได้ 
เพื่อช่วยลดข้อผิดพลาดในระบบงานบริการและการปฏิบัติงานของบุคลากรภายในส านักฯ จากข้อเสนอแนะการ
แลกเปลี่ยนองค์ความรู้ จึงได้น าประเด็นข้อเสนอแนะมาปรับใช้เป็นแนวทางในการบูรณางานบริการกับงานที่
รับผิดชอบ 4 ด้าน คือ  

1. ด้ำนกำรสรำ้งมำตรฐำนกำรบริกำร 

 1.1 การให้บริการแบบยืดหยุ่นในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า กรณีตัวอย่างมีผู้ใช้ปฏิเสธการช าระค่าปรับ 
เช่น ลดหย่อนค่าปรับ หรือยกเลิกค่าปรับ รวมถึงกรณีที่ท าหนังสือหายไม่มีเงินช าระหรือไม่ยอมช าระเงิน 

 1.2 การให้บริการด้วยใจบริการ โดยการไม่โต้แย้ง ไม่โต้เถียง รับฟังสาเหตุ เมื่อรับฟังผู้ขอรับบริการพูด 
จนจบจึงค่อย ๆ อธิบายและช้ีแจ้งถึงเหตุผล ปัญหา พร้อมเสนอแนวทางการแก้ไขให้ผู้รับบริการทราบ เพื่อลด 
การปะทะกับผู้รับบริการ 

2. ด้ำนกำรก ำหนดเกณฑ์กำรให้บริกำร 

2.1. การจัดท าป้ายประกาศวันที่สิ้นสุดการส่งคืนหนังสือประจ าภาคการศึกษา  เพื่อลดข้อขัดแย้งกับ
ผู้รับบริการ กรณีตัวอย่าง : เมื่อครบก าหนดในวันสิ้นสุดการยืมหนังสือของแต่ละภาคการศึกษา ทางห้องสมุดจัดท า
ประกาศวันสิ้นสุดการส่งคืนหนังสือก่อนก าหนดวันส่งคืนประมาณ 10 วัน พร้อมประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อ 
โซเชียลมีเดียต่าง ๆ ของห้องสมุด เช่น Website, e-Mail, Facebook, LINE เป็นต้น 

2.2. การจัดท าแนวปฏิบัติการให้บรกิารข้อมูลภายในองค์กร เช่น ระเบียบการให้บริการ ค าสั่ง ข้ันตอนการ
ให้บริการในแต่ละงานที่ให้บริการ เพื่อจัดท าเป็นข้ันตอนและแนวทางปฏิบัติร่วมกัน รวมถึงแจ้งให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องที่มีหน้าที่รับผิดชอบระบบต่าง ๆ รวมกัน จัดท าระเบียบ กระบวนการ และประกาศ ให้หน่วยงานอื่น ๆ  
ทราบและสามารถด าเนินงานร่วมกันได้ตามข้ันตอนการให้บริการระบบงานได้ 
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2.3. การจัดท า Data Flow Diagram คือ การท าแผนภาพข้ันตอนการท างานของกระบวนงานบริการ  
ต่าง ๆ ในแต่ละระบบงานบริการ พร้อมท าประกาศกระบวนการข้ันตอนตาม Data Flow เพื่อให้ผู้รับบริการเข้าใจ
ถึงข้ันตอนในการให้บริการในแต่ละงาน กรณีตัวอย่าง : พนักงานใหม่ที่ต้องร้องขอเพิ่มสิทธ์ิในการเข้าใช้งานระบบ
ต่าง เมื่อทราบข้ันตอนและวิธีการต่าง ๆ ตาม Data Flow ก็จะสามารถมาติดต่อขอใช้บริการกับฝ่ายงาน 
ที่รับผิดชอบโดยตรงได้ 

3. ด้ำนกำรพัฒนำเสริมสร้ำงองค์ควำมรู้ 

 3.1.การจัดอบรมถ่ายทอดองค์ความรู้ภายในองค์กร เช่น การจัดท าเอกสารโครงการอบรม การเขียน
หนังสือราชการต่าง ๆ เป็นต้น ส าหรับผู้ที่ต้องการจัดท าเอกสารในแต่ละประเภท ด้วยวิธีการถ่ายทอดความรู้   
การอธิบาย พร้อมแจ้งวัตถุประสงค์และจัดท าเป็นคู่มือแนวปฏิบัติของแต่ละงานที่ให้บริการ 

3.2. การจัดท าคู่มือการสอน วิธีการแก้ไขปัญหา ส าหรับงานบริการที่ต้องใช้งานร่วมกันทั้งมหาวิทยาลัยฯ 
เพื่อให้การท างานเป็นแนวทางเดียวกัน เช่น การให้บริการและให้ค าปรึกษาการท างานเว็บไซต์ การให้บริการระบบ
ฐานข้อมูลออนไลน์ เป็นต้น 

3.3. การจัดคอร์สอบรมออนไลน์ เรื่อง การสร้างสุดยอดบริการเหนือความคาดหมาย ให้กับบุคลากรของ
ส านักฯ เพื่อเพิ่มทักษะงานด้านบริการ (ดังรายละเอียดภาคผนวกที่ 4 ภาพประกอบหลักสูตรการอบรมออนไลน์) 

4. ด้ำนกำรพัฒนำระบบและรูปแบบกำรบริกำร 

4.1. การจัดท าระบบปฏิทินออนไลน์ ส าหรับการลงตารางการจัดอบรมจากทุกหน่วยงานภายในของ
มหาวิทยาลัยฯ เพื่อให้แต่ละหน่วยงานทราบก าหนดการจัดอบรมในแต่ละวันว่ามีการจัดอบรมเรื่องอะไรบ้าง และ
เพื่อให้หน่วยงานอื่น ๆ สามารถใช้งานปฏิทินกลางรวมกันได้ โดยมีการเสนอให้ฝ่ายบริการฐานข้อมูลพัฒนาระบบ
ปฏิทินออนไลน์ และให้ส านักฯ น าปฏิทินออนไลน์มาทดลองใช้เป็นแนวทางปฏิบัติ 

 4.2. การน าระบบที่มีอยู่มาปรับใช้ในการแก้ไขปัญหาการให้บริการ กรณีตัวอย่าง : การน าระบบจองห้อง
ออนไลน์มาปรับใช้ในการจองคิวห้องสตูดิโอในรูปแบบออนไลน์ เพื่อให้ผู้รับบริการที่ต้องการจองคิวขอใช้สถานที่ได้
ทราบว่ามีห้องไหนที่ผู้รับบริการท่านใดจองคิวช่วงเวลาไหนบ้าง และมีช่วงเวลาไหนที่ยังว่างสามารถที่จะจองคิวได้ 
เป็นต้น 

4.3. การจัดท าแบบฟอร์มขอใช้งานระบบเพื่อใช้เก็บเป็นหลักฐานการให้บริการ (ดังรายละเอียดภาคผนวก
ที่ 5 แบบฟอร์มการให้บริการออนไลน์) 

4.4. การจัดตั้งกลุ่ม Line ผู้ดูแลเว็บไซต์, ผู้ดูแลระบบฐานข้อมูล, ผู้ดูแลงานบริการห้องสมุด เป็นต้น  
เพื่อเพิ่มช่องการให้บริการ การบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า การบริการค าแนะน าและให้ค าปรึกษา 
ด้านการใช้งานเว็บไซต์ รวมถึงการแจ้งปัญหาการใช้งานบริการต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้อง (ดังรายละเอียดภาคผนวกที่ 7 
ภาพประกอบการบริการตอบค าถามและให้ค าปรึกษาออนไลน์) 
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4.5. การจัดท าระบบ FAQ ให้ผู้รับบริการสามารถศึกษาข้อมูลการให้บริการ ปัญหาการใช้งาน และ 
บริการอื่น ๆ  ได้ด้วยตนเอง ด้วยวิธีการน าข้อมูลที่มีมาเปรียบเทียบงานแต่ละงานที่มีการสอบถามข้อมูลบอ่ย ๆ  หรือ
เป็นปัญหาบ่อย ๆ ในการให้บริการข้อมูล  แล้วน ามารวบรวมวิเคราะห์เป็นแนวความรู้และ ข้ันตอน 
การให้บริการ 

สรุปผลกำรด ำเนินกำรจัดกำรองค์ควำมรู้ 

การจัดการองค์ความรู้เรื่อง “เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ” ได้มีการน าองค์ความรู้ที่ได้จากการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้มาปรับใช้ในการปฏิบัติงานจริงกับกลุ่มเป้าหมายที่ให้บริการ ดังนี ้

1. จากการน าแนวทางปฏิบัติงานสู่ความบริการที่เป็นเลิศ ได้ผลการประเมินงานบริการผ่านการท า
แบบสอบถามวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผลอยู่ในเกณฑ์มากกว่าร้อยละ 85  

2. การน าระบบจองห้องออนไลน์มาปรับใช้ในการแก้ไขปัญหาการจองคิวห้องสตูดิโอในรูปแบบออนไลน์ 
ของงานบริการนวัตกรรมสื่อการศึกษา เพื่อให้ผู้รับบริการที่ต้องการจองสตูดิโอ ได้ทราบคิวการจองในช่วงเวลาการ
ใช้งาน ท าให้ช่วยลดปัญหาการเดินทาง การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ  

3. มีการจัดตั้งกลุ่ม Line : Admin Website RMUTT รับผิดชอบโดยงานบริการสารสนเทศ  และกลุ่ม 
Line :  WALAI@RMUTT รับผิดชอบโดยงานบริการพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ เพื่อใช้ในการให้บริการและการ
แก้ไขปัญหางานร่วมกัน 

4. มีการรวบรวมองค์ความรู้ตามประเด็นที่ก าหนดในข้อ 1 ทั้งที่มีอยู่ในตัวบุคคลและแหล่งเรียนรู้อื่น ๆ ที่
เป็นแนวปฏิบัติที่ดีมาพัฒนาและจัดเก็บอย่างเป็นระบบโดยเผยแพร่ออกมาเป็นลายลักษณ์อักษร  (Explicit 
Knowledge) จากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้โดยกลุ่มเป้าหมายผู้มีประสบการณ์จรงิ มาสรุปและจัดท าเป็นคู่มือเทคนิค
การให้บริการที่เป็นเลิศ และได้เผยแพร่บนเว็บไซต์ www.blog.rmutt.ac.th เพื่อเป็นประโยชน์และเป็นแนวทาง
ให้กับผู้ปฏิบัติงานด้านงานบริการท่านอื่น ๆ  ให้สามารถน าเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศมาปรับใช้ในงานบริการ
ของตนเองได้ 
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ภำคผนวกที่ 1 
หนังสือแต่งตั้งคณะกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ และแบบรำยงำนกำรจัดกำรควำมรู้ ประจ ำปีกำรศึกษำ 2563 
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หนังสือแตง่ตั้งคณะกรรมกำรจดักำรควำมรู้ 
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แบบรำยงำนกำรจดักำรควำมรู้ ประจ ำปกีำรศกึษำ 2563 

ประชุมคัดเลือกหัวข้อเรื่องกำรแลกเปลี่ยนควำมรู้ 

ชื่อหน่วยงำน : ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
วันท่ีด ำเนินกำร : 2 มีนาคม 2563 (KM ครั้งที่ 1) 

 

คณะกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ท่ีเข้ำร่วมประชมุ 
1. นายนิติ วิทยาวิโรจน์ ประธานกรรมการ 
2. ผศ.ดร.บุญธิดา เอื้อพพิัฒนากลู กรรมการ    
3. ดร.วิเชษฐ์ โพธ์ิหิรญั กรรมการ  
4. นางสาลิตา ศรีแสงออ่น กรรมการ 
5. นางสาวลัดดา วีระเบญจพล กรรมการ 
6. นางสาวปิยนุช  เจียงแจ่มจิต กรรมการ  
7. นางสาวเบญสิร์ยา ปานปญุญเดช กรรมการ 
8. นางสาวมัทธนา ก้อนสันทัด กรรมการ   
9. นางเยาวลักษณ์ แสงสว่าง กรรมการและเลขานุการ 
10. นางสาวจริภา เขียวหวาน กรรมการและและผู้ช่วยเลขานุการ 
11. นางสมใจ วงศ์บุญรอด กรรมการและและผู้ช่วยเลขานุการ  
12. นางสาววิริยา สมบูรณ์ผล กรรมการและและผู้ช่วยเลขานุการ 

 
ประเด็นยุทธศำสตร์ท่ี  4    :   การบรหิารจัดการและการบริการ       
หัวข้อองค์ควำมรู้ท่ีต้องกำร :  เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ       
ผู้เข้ำร่วมแลกเปลี่ยนเรียนรู้  : (ตามบัญชีรายช่ือที่แนบ)                 
วันเดือนปีท่ีด ำเนินกำร : 2 มีนาคม 2563                      

 
สรุปองค์ควำมรู้ท่ีได้รับ   

จากที่คณะกรรมการจัดการความรู้ ได้จัดการประชุมเพื่อปรึกษาหารือในการด าเนินงานการจัดท าองค์
ความรู้ภายในหน่วยงาน เกี่ยวกับการเสนอและคัดเลือกหัวข้อองค์ความรู้ที่ต้องการ เพื่อน ามาใช้เป็นเครื่องมือใน
การพัฒนาหน่วยงานไปสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้ จึงได้มีการจัดประชุมเพื่อคัดเลือกหัวข้อเรื่ององค์ความรู้ที่จะ
น ามาใช้ในการแลกเปลี่ยนความรู้นั้น ทางคณะกรรมการได้เสนอหัวข้อเรื่องทั้งหมด 4 เรื่อง ดังนี้ 
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มติท่ีประชุมคัดเลือกหัวข้อเรื่องท่ีจะแลกเปลี่ยนควำมรู้ 

 หัวข้อท่ี 1   เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ     คะแนน 7 เสียง 
 หัวข้อท่ี 2   เทคนิคการวิเคราะห์ทรัพยากรสารนิเทศ   คะแนน 3 เสียง 
 หัวข้อท่ี 3   การใช้งานโปรแกรม EndNote อย่างมีประสิทธิภาพ  คะแนน 1 เสียง 
 หัวข้อท่ี 4   การใช้ฐานข้อมูล Turnitin ในการป้องกันการละเมิดลิขสิทธ์ิ คะแนน 1 เสียง 
 

มติที่ประชุม จากคณะกรรมการ ทั้งหมด 12 ท่าน มีคณะกรรมการทั้งหมด 7 ท่าน ได้เลือกหัวข้อองค์
ความรู้ เรื่อง เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ ส าหรับน ามาใช้เป็นหัวข้อองค์ความรู้ในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่าง
กัน เพื่อหาวิธีการ หลักการ แนวทางการปฏิบัติ กลยุทธ์การให้บริการ ให้ได้มาซึ่งมาตรฐานการให้บริการที่เป็นเลิศ
และสามารถน าไปปรับใช้กับงานบริการของหน่วยงานได้จริง โดยมีบุคลากรกลุ่มเป้าหมายหลัก คือ กลุ่มตัวแทนผู้
ให้บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ในการเข้าร่วมกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในครั้งถัดไป  
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กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 1 

หัวข้อองค์ควำมรู้ :  เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ 
วันท่ีด ำเนินกำร : 16 มีนาคม 2563 (KM ครั้งที่ 2) 

 
คณะกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ท่ีเข้ำร่วมด ำเนินกำร 

1. ผศ.ดร.บุญธิดา เอื้อพพิัฒนากลู ประธานกลุ่มการจัดการองค์ความรู ้
2. ดร.วิเชษฐ์ โพธ์ิหิรญั กรรมการ 
3. นางเยาวลักษณ์ แสงสว่าง กรรมการและเลขขานุการ 
4. นางสาวจริภา เขียวหวาน กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 
5. นางสมใจ วงศ์บุญรอด กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ  
6. นางสาววิริยา สมบูรณ์ผล กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 

 
1. รำยชื่อตัวแทนกลุ่มผู้ให้บริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ ที่เข้าร่วมในการให้ข้อมลู
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านการให้บริการ การแก้ไขปญัหา และข้อเสนอแนะแนวทางการท างาน 

1.    นางสาวสาวิตรี   ท้วมลี้    ฝ่าย บริการวิชาการและฝึกอบรม      
2. นางสาวนภาพันธ์   ศรีปราชญ์   ฝ่าย บริการทรัพยากรสารนิเทศ      
3. นายณัฐชญานันท์   ทองเนียม   ฝ่าย นวัตกรรมสื่อการศึกษา      
4. นางสาวลัดดา   วีระเบญจพล   ฝ่าย บริหารงานทั่วไป       
5. นางบังเอิญ   ดีบุก     ฝ่าย บริหารงานทั่วไป       
6. นายบัณฑิต   ห่วงศรี    ฝ่าย โครงการพิเศษ       
7. นางสาวเบญสิร์ยา   ปานปุญญเดช   ฝ่าย พัฒนาและเผยแพร่เว็บไซต์      
8. นางสาววรรณ์วิสาข์  โพธ์ิมณ ี   ฝ่าย พัฒนาและเผยแพร่เว็บไซต์      
9. นางสาวพัชรา   คงเหมาะ    ฝ่าย ผลิตสื่ออิเล็กทรอนิกส์      
10. นางสาวปาริชาติ   ศริยานนท์พินิจ   ฝ่าย บริการอุปกรณ์และบ ารุงรักษา     
11. นางสาวปิยนุช   เจียงแจ่มจิต   ฝ่าย บริการศูนย์ข้อมูลและสารสนเทศ     
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2. เริ่มกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (ช่ือสมาชิกที่ให้ความรู้ และวิธีการ/แนวทางการปฏิบัติที่ด าเนินการอยู่) 

ปัญหำ / วิธีกำรหรือแนวทำงกำรปฏิบัติท่ีด ำเนินกำรอยู่ 

ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นางสาวสาวิตรี ท้วมลี้    ฝ่ำย บริการวิชาการและฝึกอบรม  

 ปัญหำท่ีพบ : การบริการข้อมูลข่าวสารภายในองค์กร 
       ปัญหาในการขาดการรับรู้ข้อมลูข่าวสารที่ไม่ทั่วถึงกนั เช่น มีการจัดงานฝึกอบรมแต่ไม่มกีาร

บันทึกตารางการจัดอบรมลงปฏิทิน ท าให้ผู้เข้าอบรมสอบถามข้อมูลจากเจ้าหน้าที่ตึกอื่น ๆ แล้วไม่ทราบข้อมูล จึง
ท าให้ไม่สามารถตอบกลับข้อมูลให้กับผู้สอบถามได้ 
 กำรแก้ไขปัญหำ : การจัดอบรมจากส านักฯ หรือหน่วยงานอื่น ๆ อาจยากที่จะมีการก าหนดลงปฏิทิน 
เบื้องต้นสามารถแก้ไขโดยการโทรไปยังหน่วยงานผู้จัดอบรมโดยตรงเพื่อสอบถามข้อมูล 
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้  : 1. จัดให้ให้มีตารางปฏิทินของการจัดอบรมของ 
ทั้งมหาวิทยาลัย เพื่อให้ทราบในแต่ละวันว่าหน่วยงานไหนมีจัดอบรมเรื่องอะไรบ้าง  

         2. เสนอให้ฝ่ายงาน Software พัฒนาระบบการจัดท าปฏิทินออนไลน์ เพื่อให้หน่วยงาน
อื่นๆ สามารถใช้งานปฏิทินกลางรวมกันได้ โดยให้ส านักฯ น าร่องในการน าปฏิทินมาใช้งานก่อน 

 

ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นางสาวเบญสิร์ยา ปานปญุญเดช  และนางสาววรรณ์วิสาข์ โพธ์ิมณี  ฝ่ำย พัฒนา
และเผยแพรเ่ว็บไซต์  

 ปัญหำท่ีพบ : การให้บริการงานเว็บไซต์ 
         1. ปัญหาความเข้าใจและความต้องการไม่ตรงกันในการใช้งานเว็บไซต์ กรณีมีการปรับ
เว็บไซต์ให้กับหน่วยงานอื่นๆ เพื่อให้มีรูปแบบการใช้งานเว็บที่เหมือนกันท าให้ต้องสอนท าเว็บหลายรอบ 
         2. ปัญหาการใช้งานเว็บไซต์ไม่สามารถเข้าใช้งานได้ จากกลุ่มประสานงานแอดมินเว็บไซต์
ของมหาวิทยาลัยฯ มีการแจ้งปัญหาการท างานเว็บไซต์บ่อยครั้งโดยเกิดจากปัญหาเดิม  
         3. ปัญหาผู้ใช้โทรมาสอบถามการใช้งานเว็บไซต์และโวยวายที่ไม่สามารถเข้าใช้งานเว็บไซต์
ได ้ทางผู้ดูแลช้ีแจงสาเหตุ ตรวจสอบ ซึ่งพบว่าผู้ใช้เปิดหน้าจอไม่ถูกต้อง 
 กำรแก้ไขปัญหำ : 1. การจัดท าคู่มือการสอน วิธีการแก้ไขปัญหา ส าหรับน ามาใช้งานร่วมกันภายในกลุ่ม
ใหญ่ของทั้งมหาวิทยาลัยฯ เพื่อให้เป็นแนวทางเดียวกันในการให้บริการและให้ค าปรึกษาในการท างานเว็บไซต์ 
     2. มีการจัดตั้งกลุ่ม Line ผู้ดูแลเว็บไซต์ เวลาพบปัญหาการใช้งานสามารถจับภาพ
หน้าจอ และส่งรูปให้ผู้ดูแลทราบถึงปัญหาว่าเกิดจากอะไร และสามารถส่งต่อปัญหาให้กับหน่วยงานอื่น ๆ ที่
เกี่ยวข้องได้ได้ทราบประเด็นปัญหารวมกันได้ 

  3. เมื่อได้รับแจ้งปัญหาผู้ดูแลจะท าการทดสอบการใช้งานเว็บไซต์เพื่อหาสาเหตุ หรือ
โทรสอบถามเพิ่มเติม กรณีไม่พบข้อผิดพลาดหรือปัญหาการใช้งาน จะท าการติดต่อกลับเพื่ออธิบายสาเหตุของ
ปัญหาแก่ผู้ใช้บริการทราบ  
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ :    - 
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ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นางสาวปิยนุช เจียงแจ่มจิต    ฝ่ำย บริการศูนย์ข้อมูลและสารสนเทศ  

 ปัญหำท่ีพบ : การให้บริการด้านระบบข้อมูลบุคลากรภายในองค์กร  
       1. ปัญหาข้ันตอนการด าเนินงานที่ไม่ชัดเจนระหว่างหน่วยงานที่ต้องท างานร่วมกัน ท าให้

ผู้รับบริการพบปัญหาในเรื่องข้ันตอนของการที่ต้องมาติดต่อขอใช้บริการที่ข้ามข้ันตอนไป ท าให้ผู้ให้บริการ
ปลายทางไม่สามารถให้บริการแก่ผู้ขอใช้งานระบบได้ เช่น พนักงานใหม่ขอเปิดสิทธ์ิใช้งานระบบ HR, ERP, WIFI, 
e-Office เป็นต้น 

       2. ปัญหาความเข้าใจผิดในการเข้าใช้งานระบบของผู้รับบริการ ซึ่งผู้รับบริการหลายคนเข้า
ใช้งานระบบผิดแล้วแจ้งผู้ให้บริการว่าไม่สามารถเข้าใช้งานระบบได้ 
 กำรแก้ไขปัญหำ : รับฟังความต้องการของผู้รับบริการ พร้อมอธิบายและช้ีแจ้งข้ันตอนและกระบวนการ
ขอใช้งานระบบ และด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้ันตอนงาน 
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ : 1. ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบระบบต่าง ๆ  โดยตรง จัดท า
ระเบียบ กระบวนการ และประกาศ เพื่อให้หน่วยงานอื่น ๆ สามารถด าเนินงานร่วมกันได้ตามข้ันตอนการให้บรกิาร
ระบบงานได้ 

         2. แจ้งให้ทางกองบริหารงานบุคคล จัดท า Data Flow Diagram เป็นแผนภาพข้ันตอน
การท างานของกระบวนงานต่าง ๆ ในแต่ละระบบงาน พร้อมท าประกาศกระบวนการข้ันตอนตาม Data Flow 
เพื่อให้พนักงานใหม่ทราบถึงข้ันตอนและวิธีการต่าง ๆ ก่อนมาติดต่อขอรับบริการกับทางฝ่ายบริการข้อมูลและ
สารสนเทศ 
                    3. จัดท าแบบฟอร์มขอใช้งานระบบเพื่อใช้เก็บเป็นหลักฐานการใหบ้ริการ 
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กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 2 

หัวข้อองค์ควำมรู้ :  เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ 
วันท่ีด ำเนินกำร : 22 มีนาคม 2563 (KM ครั้งที่ 3) 

 
คณะกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ท่ีเข้ำร่วมด ำเนินกำร 

1. ผศ.ดร.บุญธิดา เอื้อพพิัฒนากลู ประธานกลุ่มการจัดการองค์ความรู ้
2. ดร.วิเชษฐ์ โพธ์ิหิรญั กรรมการ 
3. นางเยาวลักษณ์ แสงสว่าง กรรมการและเลขขานุการ 
4. นางสาวจริภา เขียวหวาน กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 
5. นางสมใจ วงศ์บุญรอด กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ  
6. นางสาววิริยา สมบูรณ์ผล กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 

 
1. รำยชื่อตัวแทนกลุ่มผู้ให้บริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ ที่เข้าร่วมในการให้ข้อมลู
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านการให้บริการ การแก้ไขปญัหา และข้อเสนอแนะแนวทางการท างาน 

1. นางสาวสาวิตรี   ท้วมลี ้    ฝ่าย บริการวิชาการและฝึกอบรม      
2. นางสาวนภาพันธ์   ศรีปราชญ์   ฝ่าย บริการทรัพยากรสารนิเทศ      
3.  นายณัฐชญานันท์   ทองเนียม   ฝ่าย นวัตกรรมสื่อการศึกษา      
4.  นางสาวลัดดา   วีระเบญจพล   ฝ่าย บริหารงานทั่วไป       
5.  นางบังเอิญ   ดีบุก     ฝ่าย บริหารงานทั่วไป       
6.  นายบัณฑิต   ห่วงศรี    ฝ่าย โครงการพิเศษ       
7.  นางสาวเบญสิร์ยา   ปานปุญญเดช   ฝ่าย พัฒนาและเผยแพร่เว็บไซต์      
8.  นางสาววรรณ์วิสาข์  โพธ์ิมณ ี   ฝ่าย พัฒนาและเผยแพร่เว็บไซต์      
9.  นางสาวพัชรา   คงเหมาะ    ฝ่าย ผลิตสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
10. นางสาวปาริชาติ   ศริยานนท์พินิจ   ฝ่าย บริการอุปกรณ์และบ ารุงรักษา     
11. นางสาวปิยนุช   เจียงแจ่มจิต   ฝ่าย บริการศูนย์ข้อมูลและสารสนเทศ     
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2. เริ่มกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (ช่ือสมาชิกที่ให้ความรู้ และวิธีการ/แนวทางการปฏิบัติที่ด าเนินการอยู่) 

ปัญหำ / วิธีกำรหรือแนวทำงกำรปฏิบัติท่ีด ำเนินกำรอยู่ 

ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นางสาวลัดดา วีระเบญจพล และนางบังเอิญ ดีบุก        ฝ่ำย บริหารงานทั่วไป  

 ปัญหำท่ีพบ : การบริการข้อมูลและการสื่อสาร  
       1. ปัญหาเรื่องการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้สื่อสารและผู้รับสาร ในการบริการข้อมูลเรื่องการ

สื่อสารต่าง ๆ ที่ผู้สื่อสารและผู้รับสารเข้าใจไม่ตรงกันท าให้การสื่อสารที่ต้องการจะสื่อถึงออกมาคนละทิศทาง  
จึงเป็นสาเหตุที่ท าให้เกิดความเข้าใจผิดในเรื่องที่ต้องการจะทราบ เช่น ฝ่าย Helpdesk ไม่ต้องการขออนุมัติการ
ท างานโอที ในรูปแบบเดียวกันกับอาคารวิทยบริการ เพราะจะท าให้ไม่สามารถเบิกโอทีได้ เป็นต้น 

 2. ปัญหาการบริการเอกสาร ในการส่งเอกสารล่าช้าที่มีสาเหตุมาจากข้ันตอนของการส่งเอกสาร 
 กำรแก้ไขปัญหำ : 1. ใช้วิธีการอธิบายข้ันตอนกระบวนการท างานเมื่อมีคนภายในองค์กรสอบถามหรือ
ต้องการให้จัดท าเอกสารเบิกจ่าย หรือช่วยด าเนินการเรื่องเอกสารต่างๆ ในแต่ละประเภท 
       2.  ใช้วิธีการอธิบายถึงสาเหตุ และยกตัวอย่างรูปแบบเอกสารให้ดูเป็นตัวอย่าง 
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ : 1. จัดท าแนวปฏิบัติการให้บริการข้อมูลภายในองค์กร  
ระเบียบการให้บริการ ค าสั่ง ข้ันตอนการให้บริการในแต่ละงานที่ให้บริการ และน าเข้าเสนอต่อคณะกรรมการ
ส านักฯ เพื่อจัดท าเป็นข้ันตอนและแนวทางปฏิบัติ 
                     2. จัดอบรมส าหรับผู้ใช้งานเอกสารในแต่ละประเภท ด้วยวิธีการถ่ายทอดความรู้  
การอธิบาย พร้อมแจ้งวัตถุประสงค์และจัดท าเป็นคู่มือแนวปฏิบัติของแต่ละงานที่ให้บริการ  
   3. เปรียบเทียบงานแต่ละงานที่มีการสอบถามข้อมูลบ่อย ๆ หรือเป็นปัญหาบ่อย ๆ  
ในการให้บริการข้อมูล จากนั้นน ามารวบรวม วิเคราะห์เป็นแนวความรู้เพื่อจัดท า FAQ 

 

ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นายบัณฑิต ห่วงศรี    ฝ่ำย โครงการพิเศษ  

 ปัญหำท่ีพบ : การให้บริการห้องเรียน  
       ปัญหาการให้บริการห้องเรียน อาคาร 13 ช้ัน จากผู้ใช้บริการที่มาติดต่อขอจองใช้ห้องและ

ต้องการที่จะเลือกห้องเพื่อใช้ส าหรับการเรียนการสอนเอง ไม่อยากให้เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการเป็นผู้จัดการห้องให้ 
 กำรแก้ไขปัญหำ : ให้บริการในรูปแบบยืดหยุ่น และมีการช้ีแจงกรณีที่ไม่สามารถเลือกห้องได้เพราะ
สาเหตุอะไร ซึ่งมีผลเกี่ยวข้องในเรื่องของการบริหารจัดอาคาร การประหยัดพลังงาน เป็นต้น 
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ :    - 
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กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 3 

หัวข้อองค์ควำมรู้ :  เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ 
วันท่ีด ำเนินกำร : 31 มีนาคม 2563 (KM ครั้งที่ 4) 

 
คณะกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ท่ีเข้ำร่วมด ำเนินกำร 

1. ผศ.ดร.บุญธิดา เอื้อพพิัฒนากลู ประธานกลุ่มการจัดการองค์ความรู ้
2. ดร.วิเชษฐ์ โพธ์ิหิรญั กรรมการ 
3. นางเยาวลักษณ์ แสงสว่าง กรรมการและเลขขานุการ 
4. นางสาวจริภา เขียวหวาน กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 
5. นางสมใจ วงศ์บุญรอด กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ  
6. นางสาววิริยา สมบูรณ์ผล กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 

 
1. รำยชื่อตัวแทนกลุ่มผู้ให้บริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ ที่เข้าร่วมในการให้ข้อมลู
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านการให้บริการ การแก้ไขปญัหา และข้อเสนอแนะแนวทางการท างาน 

1. นางสาวสาวิตรี   ท้วมลี ้    ฝ่าย บริการวิชาการและฝึกอบรม      
2. นางสาวนภาพันธ์   ศรีปราชญ์   ฝ่าย บริการทรัพยากรสารนิเทศ      
3. นายณัฐชญานันท์   ทองเนียม   ฝ่าย นวัตกรรมสื่อการศึกษา      
4. นางสาวลัดดา   วีระเบญจพล   ฝ่าย บริหารงานทั่วไป       
5. นางบังเอิญ   ดีบุก     ฝ่าย บริหารงานทั่วไป       
6. นายบัณฑิต   ห่วงศรี    ฝ่าย โครงการพิเศษ       
7. นางสาวเบญสิร์ยา   ปานปุญญเดช   ฝ่าย พัฒนาและเผยแพร่เว็บไซต์      
8. นางสาววรรณ์วิสาข์  โพธ์ิมณ ี   ฝ่าย พัฒนาและเผยแพร่เว็บไซต์      
9. นางสาวพัชรา   คงเหมาะ    ฝ่าย ผลิตสื่ออิเล็กทรอนิกส์      
10. นางสาวปาริชาติ   ศริยานนท์พินิจ   ฝ่าย บริการอุปกรณ์และบ ารุงรักษา     
11. นางสาวปิยนุช   เจียงแจ่มจิต   ฝ่าย บริการศูนย์ข้อมูลและสารสนเทศ     
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2. เริ่มกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (ช่ือสมาชิกที่ให้ความรู้ และวิธีการ/แนวทางการปฏิบัติที่ด าเนินการอยู่) 

ปัญหำ / วิธีกำรหรือแนวทำงกำรปฏิบัติท่ีด ำเนินกำรอยู่ 

ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นายณัฐชญานันท์ ทองเนียม    ฝ่ำย นวัตกรรมสื่อการศึกษา  

 ปัญหำท่ีพบ : การให้บริการสถานที่ผลิตสื่อไม่เพียงพอ  
      1. ปัญหาการขอใช้สถานที่ในสตูดิโอเพื่อใช้ในการจัดท าสื่อออนไลน์ ซึ่งผู้ขอรับบริการส่วน

ใหญ่คือนักศึกษา และทุกกลุ่มจะขอเข้าใช้งานสถานที่พร้อมกันบ่อยครั้ง และบางกลุ่มท าเรื่องจองคิวขอใช้สถานที่
แต่พอถึงก าหนดวันไม่มาใช้บริการท าให้ผู้ขอรับบริการท่านอื่นเสียสิทธ์ิ 
        2. ปัญหาในการจัดการสถานที่และจัดเตรียมอุปกรณ์ ในการเข้าใช้งานสตูดิโอทุกครั้ง อย่าง
น้อย 1-2 วัน ผู้ให้บริการต้องมีการจัดเตรียมสถานที่ การทดสอบอุปกรณ์ ก่อนใช้บริการในวันถ่ายท าจริงจึงท าให้
ช่วงเวลา สถานที่ให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการของผู้ขอรับ 

      3. ยังไม่มีระบบเข้ามาใช้ในการจัดการตารางเวลาการจอง ผู้ขอรับบริการส่วนใหญ่ใช้วิธีการ
โทรจองคิว ซึ่งใครติดต่อมาก่อนได้ก่อน และให้ท าหนังสือขอใช้สถานที่จากคณะมาย่ืนในวันเข้าใช้สถานที่  
 กำรแก้ไขปัญหำ : ผู้ขอรับบริการที่นัดจองคิวไว้และไม่มาตามตารางนัด จะถูกตัดสิทธ์ิการขอใช้บริการ
สตูดิโอหนึ่งเทอม  
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ :  ให้น าระบบจองห้องออนไลน์มาปรับใช้ในการจองคิว
ออนไลน์ เพื่อให้ผู้ขอรับบริการที่ต้องการจองคิวขอใช้สถานที่ได้ทราบว่ามีใครขอใช้แล้วในช่วงเวลาไหนบ้าง และมี
ช่วงเวลาไหนที่ยังว่างสามารถที่จะจองคิวได้  
 

ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นางสาวพัชรา คงเหมาะ    ฝ่ำย ผลิตสื่ออิเล็กทรอนิกส์  

 ปัญหำท่ีพบ : การให้บริการระบบการเรียนออนไลน์ (e - Learning) 
       ไม่เกิดปัญหาในการให้บริการ 

 กำรแก้ไขปัญหำ : ให้บริการแบบถามมาตอบไป 
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ :    - 
 

ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นางสาวปาริชาติ ศรียานนท์พินิจ    ฝ่ำย บริการอุปกรณ์และบ ารุงรักษา  

 ปัญหำท่ีพบ : การให้บริการผู้ใช้งานด้านไอที  
       ปัญหาผู้ขอรับบริการมีพูดใส่อารมณ์หรืออารมณ์เสียกับผู้ให้บริการ เพื่อขอรับบริการ  

การติดต่อสอบถามข้อมูล การให้บริการทางด้านไอที และการขอใช้ห้องปฏิบัติการในการเรียนการสอน  
 กำรแก้ไขปัญหำ : ลดการปะทะ ลดการโต้แย้ง และรับฟังสาเหตุ เมื่อผู้ขอรับบริการพูดจบ จึงอธิบายและ
ช้ีแจ้งถึงเหตุผล ปัญหา พร้อมเสนอแนะแนวทางการแก้ไขให้ผู้ขอรับบริการทราบ 
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ :  - 
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กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 4 

หัวข้อองค์ควำมรู้ :  เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ 
วันท่ีด ำเนินกำร : 7 เมษายน 2563 (KM ครั้งที่ 5) 

 
คณะกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ท่ีเข้ำร่วมด ำเนินกำร 

1. ผศ.ดร.บุญธิดา เอื้อพพิัฒนากลู ประธานกลุ่มการจัดการองค์ความรู ้
2. ดร.วิเชษฐ์ โพธ์ิหิรญั กรรมการ 
3. นางเยาวลักษณ์ แสงสว่าง กรรมการและเลขขานุการ 
4. นางสาวจริภา เขียวหวาน กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 
5. นางสมใจ วงศ์บุญรอด กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ  
6. นางสาววิริยา สมบูรณ์ผล กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 

 
1. รำยชื่อตัวแทนกลุ่มผู้ให้บริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ ที่เข้าร่วมในการให้ข้อมลู
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านการให้บริการ การแก้ไขปญัหา และข้อเสนอแนะแนวทางการท างาน 

1. นางสาวสาวิตรี   ท้วมลี ้    ฝ่าย บริการวิชาการและฝึกอบรม      
2. นางสาวนภาพันธ์   ศรีปราชญ์   ฝ่าย บริการทรัพยากรสารนิเทศ      
3. นายณัฐชญานันท์   ทองเนียม   ฝ่าย นวัตกรรมสื่อการศึกษา      
4. นางสาวลัดดา   วีระเบญจพล   ฝ่าย บริหารงานทั่วไป       
5. นางบังเอิญ   ดีบุก     ฝ่าย บริหารงานทั่วไป       
6. นายบัณฑิต   ห่วงศรี    ฝ่าย โครงการพิเศษ       
7. นางสาวเบญสิร์ยา   ปานปุญญเดช   ฝ่าย พัฒนาและเผยแพร่เว็บไซต์      
8. นางสาววรรณ์วิสาข์  โพธ์ิมณ ี   ฝ่าย พัฒนาและเผยแพร่เว็บไซต์      
9. นางสาวพัชรา   คงเหมาะ    ฝ่าย ผลิตสื่ออิเล็กทรอนิกส์      
10. นางสาวปาริชาติ   ศริยานนท์พินิจ   ฝ่าย บริการอุปกรณ์และบ ารุงรักษา     
11. นางสาวปิยนุช   เจียงแจ่มจิต   ฝ่าย บริการศูนย์ข้อมูลและสารสนเทศ     
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2. เริ่มกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (ช่ือสมาชิกที่ให้ความรู้ และวิธีการ/แนวทางการปฏิบัติที่ด าเนินการอยู่) 

ปัญหำ / วิธีกำรหรือแนวทำงกำรปฏิบัติท่ีด ำเนินกำรอยู่ 

ผู้แลกเปลี่ยนข้อมูล นางนภาพันธ์ ศรีปราชญ์    ฝ่ำย บริการทรัพยากรสารนิเทศ  

 ปัญหำท่ีพบ : การบริการหน้าเคาน์เตอร์และการรับช าระค่าปรับหนังสือ  
             1. ปัญหาในการรับช าระค่าปรับหนังสือของผู้รับบริการ ซึ่งผู้รับบริการยืมหนังสือเกิน

ก าหนดส่งท าให้รายการยืมมีค่าปรับ แต่ผู้รับบริการไม่อยากเสียค่าปรับเพราะคิดว่าการยืมหนังสือเพื่อน าไปใช้ใน
การเรียนการสอนท าไมถึงจะต้องช าระค่าปรับด้วย กรณีนี้เกิดข้ึนกับสมาชิกประเภทอาจารย์ ส่วนสมาชิกประเภท
นักศึกษามีเช่นกันแต่ไม่บ่อยครั้ง 

   2. ปัญหาการรับช าระเงินค่าปรับผ่าน Mobile Banking กรณีคนที่ไม่มี Mobile 
Banking จะต้องท าอย่างไร 
 กำรแก้ไขปัญหำ : ในกรณีหนังสือที่ที่ยืมเกินก าหนดส่งระบบห้องสมุดอัตโนมัติจะมีระบบการแจ้งเตือน
ทาง SMS และ e-Mail เพื่อให้ผู้ใช้บริการทราบวันก าหนดส่งคืนหนังสือ ซึ่งผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ไม่ทราบ และไม่ได้
เปิดอ่านการแจ้งเตือนดังกล่าว จึงท าให้พลาดการแจ้งค่าปรับ ซึ่งจากปัญหาดังกล่าวเราได้รวบรวมแนวการไข ดังนี ้

   1. กรณีอาจารย์ไม่ต้องการเสียค่าปรบัใหอ้าจารยก์รอกข้อมูลในบันทึกข้อความที่
เคาน์เตอรบ์รกิารยืม-คืน เพื่อเสนอใหผู้้อ านวยการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศพิจารณาอนุมัติ 

   2. การช าระเงินค่าปรับผ่าน Mobile Banking หากผู้ใช้บริการที่ไม่มี Mobile Banking 
สามารถให้เพื่อนช าระให้แทนได้ หรือหากไม่มีเพื่อนมาด้วยให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการช่วยท าการช าระให้แทน 
 ข้อเสนอแนะจำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้ :  1. ให้เพิ่มการยืดหยุ่นในการแก้ไขปัญหา เช่น ลดหย่อน
ค่าปรับ หรือยกเลกิค่าปรบั รวมถึงกรณีทีท่ าหนังสือหายไม่มเีงินช าระหรอืไม่ยอมช าระเงิน 
           2. การใหบ้รกิารยืมหนังสือกบัสมาชิกประเภทอาจารย์ให้ระบุวันที่ต้องสง่คืนเลยโดยไม่
ต้องแจ้งสมาชิกว่าสามารถยืมหนังสือได้หนึง่เทอมหรือยมืเปน็รายเทอม แต่ให้บอกระบุวันเพื่อให้ผู้ใช้บริการรูส้ึก
เข้าใจง่ายข้ึนว่าต้องส่งคืนภายในวันดังกล่าว 
           3. จัดท าป้ายประชาสัมพันธ์ใหท้ราบก าหนดวันส่งคืนหนังสือ ก่อนก าหนดสง่ประมาณ 10 
วัน โดยการประชาสัมพันธ์ผ่านทุกช่องทาง เช่น e-Mail, Facebook, LINE, Website เป็นต้น 
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ประชุมร่วมกนัพิจำรณำและสรุปกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 

หัวข้อองค์ควำมรู้ :  เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ 
วันท่ีด ำเนินกำร : 13 พฤษภาคม 2563 (KM ครั้งที่ 6) 

 
คณะกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ท่ีเข้ำร่วมด ำเนินกำร 

1. ผศ.ดร.บุญธิดา เอื้อพพิัฒนากลู ประธานกลุ่มการจัดการองค์ความรู ้
2. ดร.วิเชษฐ์ โพธ์ิหิรญั กรรมการ 
3. นางเยาวลักษณ์ แสงสว่าง กรรมการและเลขขานุการ 
4. นางสาวจริภา เขียวหวาน กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 
5. นางสมใจ วงศ์บุญรอด กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ  
6. นางสาววิริยา สมบูรณ์ผล กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 

 
1. รำยชื่อตัวแทนกลุ่มผู้ให้บริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ ที่เข้าร่วมในการให้ข้อมลู
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านการให้บริการ การแก้ไขปญัหา และข้อเสนอแนะแนวทางการท างาน 

1. นางสาวสาวิตรี   ท้วมลี ้    ฝ่าย บริการวิชาการและฝึกอบรม      
2. นางสาวนภาพันธ์   ศรีปราชญ์   ฝ่าย บริการทรัพยากรสารนิเทศ      
3. นายณัฐชญานันท์   ทองเนียม    ฝ่าย นวัตกรรมสื่อการศึกษา      
4. นางสาวลัดดา   วีระเบญจพล    ฝ่าย บริหารงานทั่วไป       
5. นางบังเอิญ   ดีบุก     ฝ่าย บริหารงานทั่วไป       
6. นายบัณฑิต   ห่วงศรี     ฝ่าย โครงการพิเศษ       
7. นางสาวเบญสิร์ยา   ปานปุญญเดช   ฝ่าย พัฒนาและเผยแพร่เว็บไซต์      
8. นางสาววรรณ์วิสาข์  โพธ์ิมณ ี    ฝ่าย พัฒนาและเผยแพร่เว็บไซต์      
9. นางสาวพัชรา   คงเหมาะ    ฝ่าย ผลิตสื่ออิเล็กทรอนิกส์      
10. นางสาวปาริชาติ   ศริยานนท์พินิจ   ฝ่าย บริการอุปกรณ์และบ ารุงรักษา  
11.  นางสาวปิยนุช   เจียงแจ่มจิต    ฝ่าย บริการศูนย์ข้อมูลและสารสนเทศ 
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2. ท่ีประชุมร่วมกันพิจำรณำและสรุป ดังนี ้

 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้ก าหนดหัวข้อองค์ความรู้เรื่อง เทคนิคการให้บริการที่เป็น
เลิศ และกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการ ในการจัดท าแผนการจัดการองค์ความรู้เพื่อเป็นแนวทางสนับสนุนพันธกิจ 
วิสัยทัศน์ของส านักฯ เกี่ยวกับงานด้านการบริการเพื่อให้งานบริการมีมาตรฐานที่ดีและสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการได้ และเพื่อน ามาใช้เป็นเครื่องมือในการพัฒนาบุคลากรภายในส านักฯ เพื่อก้าวไปสู่องค์กร
แห่งการเรียนรู้ร่วมกัน 
 

ปัจจัยสู่ควำมส ำเร็จของกำรด ำเนินงำนบริกำร  

 ปัจจัยสู่ความส าเร็จในการบูรณาการด าเนินงานบริการที่ส าคัญ ที่จะช่วยให้การขับเคลื่ อนบุคลากรของ
ส านักฯ สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพนั้น มีหลายปัจจัยไม่ว่าจะเป็นเรื่องของการสร้างความร่วมมือ
ระหว่างกัน การสร้างรูปแบบและความเข้าใจในการท างาน ความสามารถในการติดต่อสื่อสารระหว่างกันได้อย่าง
ทั่วถึง และการมีเป้าหมายเดียวกันต่อการให้บริการและมีความเข้าใจต่องานที่ตนเองรับผิดชอบ ซึ่งประกอบด้วย
ปัจจัยหลัก ดังนี้  

1. ทักษะการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
2. ทักษะการแก้ปัญหาและตัดสินใจ 
3. ทักษะการท างานเป็นทีม 
4. ทักษะการให้บริการ 

 

แนวทำงกำรด ำเนินงำนบริกำรท่ีด ี

1. หลักในการให้บริการที่ดี 
2. กลยุทธ์การให้บริการที่ประทับใจ 
3. มาตรฐานการให้บริการ 
4. คุณสมบัติ/คุณลักษณะของผู้ให้บริการ 

 

แนวทำงกำรบูรณำกำรกับงำนท่ีรับผิดชอบ 

1. จัดท าระบบปฏิทินออนไลน์ ส าหรับการลงตารางการจัดอบรมจากทุกหน่วยงานภายในของ
มหาวิทยาลัยฯ เพื่อให้แต่ละหน่วยงานทราบก าหนดการจัดอบรมในแตล่ะวันว่ามีการจัดอบรมเรื่องอะไรบ้าง และ
เพื่อให้หน่วยงานอื่น ๆ สามารถใช้งานปฏิทินกลางรวมกันได้ โดยเสนอให้ฝ่ายบริการฐานข้อมูลพัฒนาระบบปฏิทิน
ออนไลน์ โดยให้ส านักฯ น าปฏิทินออนไลน์มาทดลองใช้เป็นแนวทาง 



 

 

37 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

2. การให้บริการแบบยืดหยุ่นในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้ากรณีมีผูใ้ช้ปฏิเสธการช าระค่าปรบั เช่น การขอ
ลดหย่อนค่าปรับ หรือขอยกเลิกค่าปรับ รวมถึงกรณีที่ท าหนังสือหายไม่มีเงินช าระหรือไม่ยอมช าระเงิน 

3. การให้บริการด้วยใจบริการ โดยการไม่โต้แย้ง ไม่โต้เถียง รับฟังสาเหตุ เมื่อรับฟังผู้ขอใช้บริการพูดจน
จบจึงค่อย ๆ อธิบายและช้ีแจ้งถึงเหตุผล ปัญหา พร้อมเสนอแนวทางการแก้ไขให้ผู้ใช้บริการทราบ เพื่อลดการ
ปะทะกับผู้ใช้บริการ 

 4. การจัดท าป้ายประกาศวันที่สิ้นสุดการส่งคืนหนังสือประจ าภาคการศึกษา เพื่อลดข้อขัดแย้งกับ
ผู้ใช้บริการ เมื่อครบก าหนดในวันสิ้นสุดการยืมหนังสือของแต่ละภาคการศึกษา โดยจัดท าประกาศก่อนก าหนดวัน
ส่งคืนประมาณ 10 วัน ด้วยการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อโซเชียลมีเดียต่าง ๆ ของห้องสมุด เช่น e-Mail, Facebook, 
LINE, Website เป็นต้น 

5. การน าระบบที่มีอยู่มาปรับใช้ในการแก้ไขปัญหาการให้บริการกับฝ่ายงานอื่น ๆ  เช่น การน าระบบจอง
ห้องออนไลน์มาปรับใช้ในการจองคิวห้องสตูดิโอในรปูแบบออนไลน์ เพื่อให้ผู้ใช้บริการที่ต้องการจองคิวขอใช้สถานที่
ได้ทราบว่ามีห้องไหนที่ผู้ใช้จองคิวช่วงเวลาไหนบ้าง และมีช่วงเวลาไหนที่ยังว่างสามารถที่จะจองคิวได้ เป็นต้น 

6. การจัดท าแนวปฏิบัติการให้บริการข้อมูลภายในส านักฯ เช่น ระเบียบการให้บริการ ค าสั่ง ข้ันตอนการ
ให้บริการในแต่ละงานที่ให้บริการ เพื่อจัดท าเป็นข้ันตอนและแนวทางปฏิบัติร่วมกัน 

          7. การจัดอบรมถ่ายทอดองค์ความรู้ภายในส านักฯ เช่น การจัดท าเอกสารโครงการอบรม การเขียน
หนังสือราชการต่าง ๆ เป็นต้น ส าหรับผู้ที่ต้องการจัดท าเอกสารในแต่ละประเภท ด้วยวิธีการถ่ายทอดความรู้ การ
อธิบาย พร้อมแจ้งวัตถุประสงค์และจัดท าเป็นคู่มือแนวปฏิบัติของแต่ละงานที่ให้บริการ  

 8. การจัดท า FAQ ให้ผู้ใช้บริการศึกษาได้ด้วยตนเอง ด้วยการเปรียบเทียบงานแต่ละงานที่มีการสอบถาม
ข้อมูลบ่อย ๆ หรือเป็นปัญหาบ่อย ๆ ในการให้บริการข้อมูล แล้วน ามารวบรวม วิเคราะห์เป็นแนวความรู้และ
ข้ันตอนการให้บริการ 

9. การจัดท าคู่มือการสอน วิธีการแก้ไขปัญหา ส าหรับงานบริการที่ต้องใช้งานร่วมกันทั้งมหาวิทยาลัยฯ 
เพื่อให้การท างานเป็นแนวทางเดียวกัน เช่น การให้บริการและให้ค าปรึกษาการท างานเว็บไซต์ การให้บริการระบบ
ฐานข้อมูลออนไลน์ เป็นต้น 

 10. การจัดต้ังกลุ่ม Line ผู้ดูแลเว็บไซต์, ผู้ดูแลระบบฐานข้อมูล, ผู้ดูแลงานบริการห้องสมุด เป็นต้น เวลา
พบปัญหาการใช้งานสามารถจับภาพหน้าจอ และส่งรูปให้ผู้ดูแลทราบถึงปัญหาว่าเกิดจากอะไร และสามารถส่งต่อ
ปัญหาให้กับหน่วยงานอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องได้ได้ทราบประเด็นปัญหารวมกันได้ 

11. การจัดท า Data Flow Diagram เป็นแผนภาพข้ันตอนการท างานของกระบวนงานต่าง  ๆ  ในแต่ละ
ระบบงาน พร้อมท าประกาศกระบวนการข้ันตอนตาม Data Flow เพื่อให้พนักงานใหม่ทราบถึงขั้นตอนและวิธีการ
ต่าง ๆ ก่อนมาติดต่อขอใช้บริการกับทางฝ่ายบริการข้อมูลและสารสนเทศ และแจ้งให้หน่วยงานที่รับผิดชอบระบบ
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ต่าง ๆ โดยตรง จัดท าระเบียบ กระบวนการ และประกาศ เพื่อให้หน่วยงานอื่น ๆ  สามารถด าเนินงานร่วมกันได้
ตามขั้นตอนการให้บริการระบบงานได้ 

12. การจัดท าแบบฟอร์มขอใช้งานระบบเพื่อใช้เก็บเป็นหลักฐานการให้บริการ 

13. การจัดคอร์สอบรมเรื่อง การสร้างสุดยอดบริการเหนือความคาดหมาย ให้กับบุคลากรของส านักฯ เพื่อ
เพิ่มทักษะงานด้านบริการ 
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ประชุมร่วมกนัเพือ่กลัน่กรององค์ควำมรู้ ประจ ำปกีำรศกึษำ 2563 

ชื่อหน่วยงำน : ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
วันท่ีด ำเนินกำร : 8 มิถุนายน 2563 (KM ครั้งที่ 7) 

 

  
คณะกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ท่ีเข้ำร่วมด ำเนินกำร 

1. ผศ.ดร.บุญธิดา เอื้อพพิัฒนากลู ประธานกลุ่มการจัดการองค์ความรู ้
2. ดร.วิเชษฐ์ โพธ์ิหิรญั กรรมการ 
3. นางสาลิตา ศรีแสงออ่น กรรมการ 
4. นางสาวลัดดา วีระเบญจพล กรรมการ 
5. นางสาวปิยนุช  เจียงแจ่มจิต กรรมการ 
6. นางเยาวลักษณ์ แสงสว่าง กรรมการและเลขขานุการ 
7. นางสาวจริภา เขียวหวาน กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 
8. นางสมใจ วงศ์บุญรอด กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ  
9. นางสาววิริยา สมบูรณ์ผล กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 

 

สรุปมติประชุม 

จากที่ได้ประชุมร่วมกันพิจารณาและกลั่นกรององค์ความรู้  เพื่อให้ได้มาซึ่งองค์ความรู้เรื่อง เทคนิคการ
ให้บริการที่เป็นเลิศ คณะกรรมการจัดการความรู้ได้ร่วมกันเรียบเรียง ปรับปรุงเนื้อหาให้ครบถ้วน เที่ยงตรง สรุป
ประเด็นต่าง ๆ  ให้เป็นองค์ความรู้ที่เหมาะสมต่อการน าไปใช้เป็นแนวทางในการบูรณาการด้านงานบริการ ซึ่งได้
แบ่งออกเป็นรายด้าน ดังนี ้

แนวทำงกำรบูรณำกำรกับงำนท่ีรับผิดชอบ 

ด้ำนกำรสร้ำงมำตรฐำนกำรบริกำร 

1. การให้บริการแบบยืดหยุ่นในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า กรณีตัวอย่างมีผู้ใช้ปฏิเสธการช าระค่าปรับ 
เช่น ลดหย่อนค่าปรับ หรือยกเลิกค่าปรับ รวมถึงกรณีที่ท าหนังสือหายไม่มีเงินช าระหรือไม่ยอมช าระเงิน 

2. การให้บริการด้วยใจบริการ โดยการไม่โต้แย้ง ไม่โต้เถียง รับฟังสาเหตุ เมื่อรับฟังผู้ขอรับบริการพูดจน
จบจึงค่อย ๆ อธิบายและช้ีแจ้งถึงเหตุผล ปัญหา พร้อมเสนอแนวทางการแก้ไขให้ผู้รับบริการทราบ เพื่อลดการ
ปะทะกับผู้รับบริการ 
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ด้ำนกำรก ำหนดเกณฑ์กำรให้บริกำร 

1. การจัดท าป้ายประกาศวันที่สิ้นสุดการส่งคืนหนังสือประจ าภาคการศึกษา เพื่อลดข้อขัดแย้งกับ
ผู้รับบริการ กรณีตัวอย่าง : เมื่อครบก าหนดในวันสิ้นสุดการยืมหนังสือของแต่ละภาคการศึกษา ทางห้องสมุดจัดท า
ประกาศวันสิ้นสุดการส่งคืนหนังสือก่อนก าหนดวันส่งคืนประมาณ 10 วัน พร้อมประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อโซเชียล
มีเดียต่าง ๆ ของห้องสมุด เช่น Website, e-Mail, Facebook, LINE เป็นต้น 

2. การจัดท าแนวปฏิบัติการให้บริการข้อมูลภายในองค์กร เช่น ระเบียบการให้บริการ ค าสั่ง ข้ันตอนการ
ให้บริการในแต่ละงานที่ให้บริการ เพื่อจัดท าเป็นข้ันตอนและแนวทางปฏิบัติร่วมกัน รวมถึงแจ้งให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องที่มีหน้าที่รับผิดชอบระบบต่าง ๆ รวมกัน จัดท าระเบียบ กระบวนการ และประกาศ ให้หน่วยงานอื่น ๆ  
ทราบและสามารถด าเนินงานร่วมกันได้ตามข้ันตอนการให้บริการระบบงานได้ 

3. การจัดท า Data Flow Diagram คือ การท าแผนภาพข้ันตอนการท างานของกระบวนงานบริการต่าง ๆ  
ในแต่ละระบบงานบริการ พร้อมท าประกาศกระบวนการข้ันตอนตาม Data Flow เพื่อให้ผู้รับบริการเข้าใจถึง
ข้ันตอนในการให้บริการในแต่ละงาน กรณีตัวอย่าง : พนักงานใหม่ที่ต้องร้องขอเพิ่มสิทธ์ิในการเข้าใช้งานระบบต่าง 
เมื่อทราบข้ันตอนและวิธีการต่าง ๆ  ตาม Data Flow ก็จะสามารถมาติดต่อขอใช้บริการกับฝ่ายงานที่รับผิดชอบ
โดยตรงได้ 

 ด้ำนกำรพัฒนำเสริมสร้ำงองค์ควำมรู้ 

 1. การจัดอบรมถ่ายทอดองค์ความรู้ภายในองค์กร เช่น การจัดท าเอกสารโครงการอบรม การเขียนหนังสอื
ราชการต่าง ๆ เป็นต้น ส าหรับผู้ที่ต้องการจัดท าเอกสารในแต่ละประเภท ด้วยวิธีการถ่ายทอดความรู้ การอธิบาย 
พร้อมแจ้งวัตถุประสงค์และจัดท าเป็นคู่มือแนวปฏิบัติของแต่ละงานที่ให้บริการ 

2. การจัดท าคู่มือการสอน วิธีการแก้ไขปัญหา ส าหรับงานบริการที่ต้องใช้งานร่วมกันทั้งมหาวิทยาลัยฯ 
เพื่อให้การท างานเป็นแนวทางเดียวกัน เช่น การให้บริการและให้ค าปรึกษาการท างานเว็บไซต์ การให้บริการระบบ
ฐานข้อมูลออนไลน์ เป็นต้น 

 3. การจัดคอร์สอบรมออนไลน์ เรื่อง การสร้างสุดยอดบริการเหนือความคาดหมาย ให้กับบุคลากรของ
ส านักฯ เพื่อเพิ่มทักษะงานด้านบริการ (ดังรายละเอียดภาคผนวกที่ 4 ภาพประกอบหลักสูตรการอบรมออนไลน์) 

 
ด้ำนกำรพัฒนำระบบและรูปแบบกำรบริกำร 

1. การจัดท าระบบปฏิทินออนไลน์ ส าหรับการลงตารางการจัดอบรมจากทุกหน่วยงานภายในของ
มหาวิทยาลัยฯ เพื่อให้แต่ละหน่วยงานทราบก าหนดการจัดอบรมในแตล่ะวันว่ามีการจัดอบรมเรื่องอะไรบ้าง และ
เพื่อให้หน่วยงานอื่น ๆ สามารถใช้งานปฏิทินกลางรวมกันได้ โดยมีการเสนอให้ฝ่ายบริการฐานข้อมูลพัฒนาระบบ
ปฏิทินออนไลน์ และให้ส านักฯ น าปฏิทินออนไลน์มาทดลองใช้เป็นแนวทางปฏิบัติ 
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 2. การน าระบบที่มีอยู่มาปรับใช้ในการแก้ไขปัญหาการให้บริการ กรณีตัวอย่าง : การน าระบบจองห้อง
ออนไลน์มาปรับใช้ในการจองคิวห้องสตูดิโอในรูปแบบออนไลน ์เพื่อให้ผู้รับบริการที่ต้องการจองคิวขอใช้สถานที่ได้
ทราบว่ามีห้องไหนที่ผู้รับบริการท่านใดจองคิวช่วงเวลาไหนบ้าง และมีช่วงเวลาไหนที่ยังว่างสามารถที่จะจองคิวได้ 
เป็นต้น 

3. การจัดท าแบบฟอร์มขอใช้งานระบบเพื่อใช้เก็บเป็นหลักฐานการให้บริการ (ดังรายละเอียดภาคผนวกที่ 
5 แบบฟอร์มการให้บริการออนไลน์) 

4. การจัดต้ังกลุ่ม Line ผู้ดูแลเว็บไซต์, ผู้ดูแลระบบฐานข้อมูล, ผู้ดูแลงานบริการห้องสมดุ เป็นต้น เพื่อเพิม่
ช่องการให้บริการ การบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า การบริการค าแนะน าและให้ค าปรึกษาด้านการใช้
งานเว็บไซต์ รวมถึงการแจ้งปัญหาการใช้งานบริการต่าง ๆ ที่ เกี่ยวข้อง (ดังรายละเอียดภาคผนวกที่ 7 ภาพ
ประกอบการบริการตอบค าถามและให้ค าปรึกษาออนไลน์) 

5. การจัดท าระบบ FAQ ให้ผู้รับบริการสามารถศึกษาข้อมูลการให้บริการ ปัญหาการใช้งาน และบริการ
อื่น ๆ ได้ด้วยตนเอง ด้วยวิธีการน าข้อมูลที่มีมาเปรียบเทียบงานแต่ละงานที่มีการสอบถามข้อมูลบ่อย ๆ  หรือเป็น
ปัญหาบ่อย ๆ ในการให้บริการข้อมูล แล้วน ามารวบรวมวิเคราะห์เป็นแนวความรู้และข้ันตอนการให้บริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 

 

42 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

ประชุมทบทวนองค์ควำมรู้และสรปุผล ประจ ำปกีำรศกึษำ 2563 

ชื่อหน่วยงำน : ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
วันท่ีด ำเนินกำร : 3 สิงหาคม 2563 (KM ครั้งที่ 8) 

 
คณะกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ท่ีเข้ำร่วมด ำเนินกำร 

1. ผศ.ดร.บุญธิดา เอื้อพพิัฒนากลู ประธานกลุ่มการจัดการองค์ความรู ้
2. ดร.วิเชษฐ์ โพธ์ิหิรญั กรรมการ 
3. นางสาลิตา ศรีแสงออ่น กรรมการ 
4. นางสาวลัดดา วีระเบญจพล กรรมการ 
5. นางสาวปิยนุช  เจียงแจ่มจิต กรรมการ 
6. นางเยาวลักษณ์ แสงสว่าง กรรมการและเลขขานุการ 
7. นางสาวจริภา เขียวหวาน กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 
8. นางสมใจ วงศ์บุญรอด กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 
9. นางสาววิริยา สมบูรณ์ผล กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 

 

สรุปกำรจัดกำรองค์ควำมรู้ 
 จากการน าคู่มือเรื่อง เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ ที่ผ่านการประชุมระดมสมองและกลั่นกรององค์
ความรู้ที่ตัวแทนกลุม่เป้าหมายได้แลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกันนั้นมาวิเคราะห์ และสังเคราะห์ เพื่อใหส้ามารถน าไป
ปรับใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัตงิานร่วมกันได้น้ัน ทางคณะกรรมการจัดการความรู้ได้ร่วมจัดประชุมสรุปผล 
การจัดการองค์ความรู้ในแต่ละประเด็นเพือ่ให้มีความครบถ้วนสมบรูณ์ ก่อนน าคู่มือข้ึนเผยแพร่บนเว็บไซต์ 
www.blog.rmutt.ac.th ให้ผู้ใหบ้ริการสามารถน าไปปฏิบตัิและใช้ประโยชน์ไดจ้ริง 

 

  



 

 

43 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 
 
 
 
 
 

ภำคผนวกที่ 2 
ภำพกำรประชุมปรึกษำหำรือและกำรจัดกิจกรรมแลกเปลีย่นเรียนรู้ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

44 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

ภำพกำรประชุมปรึกษำหำรือเรื่องกำรจดักำรองคค์วำมรู้  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 

 

45 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

ภำพกำรจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

46 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

ภำพกำรประชุมร่วมกนัพิจำรณำและสรปุกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

47 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

ภำพกำรประชุมร่วมกนัเพื่อกลัน่กรององค์ควำมรู้  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

48 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 

 
 
 
 
 

ภำคผนวกที่ 3 
ภำพกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในกำรน ำองค์ควำมรู้มำพัฒนำงำนบริกำร 

 
 

 

  



 

 

49 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

ภำพกำรเรียนรูก้ำรใช้งำนระบบห้องออนไลน ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

50 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 
 
 
 
 
 

ภำคผนวกที่ 4 
ภำพหลักสูตรกำรอบรมออนไลน์ 

 
 

 

  



 

 

51 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

หลักสตูรกำรอบรมออนไลน ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภำพตัวอย่ำง หลักสูตรการสร้างสุดยอดบรกิารเหนือความคาดหมาย 

แหล่งที่มา https://upskill.rmutt.ac.th/knowledge_catalog/course_preview/312  



 

 

52 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

รำยช่ือผูเ้ข้ำอบรมหลกัสูตรอบรมออนไลน ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

53 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

54 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

55 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

56 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

57 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

58 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

59 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

60 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

61 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 

 

62 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 
 
 
 
 
 
 

ภำคผนวกที่ 5 
แบบฟอร์มกำรให้บริกำรออนไลน์ 

 

 

 

  



 

 

63 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

แบบฟอร์มกำรให้บริกำรออนไลน์ 
 

1. แบบฟอร์มข้อมูลกำรยืมและรำยกำรหนังสือผ่ำนระบบออนไลน์ 

 บริการสืบค้นและยืมหนังสือออนไลน์ส าหรับผู้ที่เป็นสมาชิกห้องสมุด ในช่วงสถานการณ์ COVID-19 โดย
ทางห้องสมุด ไดม้ีบริการช่วยค้นหาและบริการยืมหนังสือออนไลน์ให้กับผู้รับบริการที่มีความประสงค์ในการขอยืม
หนังสือ  ซึ่งให้บริการเฉพาะหนังสือที่มี Location สาขาอยู่ที่ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
ศูนย์บริการความรู้ CKC@Rangsit เท่านั้น โดยผู้รับบริการสามารถสืบค้นผ่านช่องทาง www.opac.rmutt.ac.th 
พร้อมแจ้งช่ือหนังสือ และเลขเรียกหนังสือ แต่ละเล่มที่ต้องการในแบบฟอร์มออนไลน์ และสามารถมาติดต่อขอรับ
หนังสือตามวันและเวลาที่ระบุไว้ หรือให้ทางห้องสมุดบริการจัดส่งหนังสือพร้อมเรยีกเก็บเงินปลายทางได้ โดยระบุ
ความประสงค์ให้ครบถ้วนตามแบบฟอร์ม https://forms.office.com/r/VMYeA54eyp  

 



 

 

64 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 

ภำพตัวอย่ำง แบบฟอร์มบริการขอยืมหนังสือออนไลน ์

 
  



 

 

65 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

2. แบบฟอร์มระบบแจ้งซ่อมออนไลน์ 

ระบบแจ้งซ่อมออนไลน์ เป็นระบบบริการส าหรับบุคลากรมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
โดยสามารถแจ้ งปัญหาการใช้ง านคอมพิ วเตอร์  ผ่ านทางระบบแจ้ งซ่อมออนไลน์ ได้ทาง เ ว็บ ไซต์  
https://helpdesk.rmutt.ac.th 

 

 

ภำพตัวอย่ำง ระบบแจ้งซ่อมออนไลน ์  



 

 

66 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

3. ระบบจองห้องออนไลน์   

ระบบจองห้องออนไลน์ เป็นระบบบริการเพื่อขอใช้ห้องในทางการศึกษา และกิจกรรมต่าง ๆ ส าหรับ
นักศึกษา และบุคลากรมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยสามารถจองห้องออนไลน์ผ่านทางเว็บไซต์ 
https://bookingroom.rmutt.ac.th  

 

ภำพตัวอย่ำง ระบบจองห้องออนไลน ์  



 

 

67 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 
 
 
 
 
 
 

ภำคผนวกที่ 6 
กำรบริกำรแจ้งเตือน และกำรประชำสัมพันธ์ข้อมูลข่ำวสำรกำรให้บริกำร 

 

 

 

  



 

 

68 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

กำรบริกำรแจ้งเตือน และกำรประชำสัมพันธ์ขอ้มูลข่ำวสำรกำรให้บรกิำร 

ห้องสมุดได้มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการให้บริการผ่านช่องทางการให้บริการในรูปแบบต่าง ๆ   
เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถทราบและเข้าข้อมูลข่าวสารได้อย่างทั่วถึง อาทิตเช่น การบริการแจ้งเตือนผ่าน 
Website, e-Mail และ SMS ของห้องสมุด, การจัดท าป้ายประกาศวันที่สิ้นสุดการส่งคืนหนังสือประจ าภาค
การศึกษา, การประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อโซเชียลมีเดียต่าง ๆ ของห้องสมุด เช่น Facebook, LINE เป็นต้น 
 

1. บริกำรแจ้งเตือนก่อนก ำหนดส่งทรัพยำกรผ่ำนระบบเมล์สมำชิก 

 
 

ภำพตัวอย่ำง บริการแจ้งเตือนกอ่นก าหนดผ่านระบบเมลส์มาชิก 

 

  



 

 

69 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

2. บริกำรแจ้งเตือนเมื่อถึงก ำหนดส่งทรัพยำกรผ่ำนระบบเมล์สมำชิก 

 

ภำพตัวอย่ำง บริการแจ้งเตือนเมื่อถึงก าหนดส่งผ่านระบบเมลส์มาชิก 

 
3. บริกำรแจ้งเตือนเมื่อเกินก ำหนดทรัพยำกรและรำยกำรค่ำปรับผ่ำนระบบเมล์สมำชิก 

 

ภำพตัวอย่ำง บริการแจ้งเตือนเมื่อเกินก าหนดผ่านระบบเมล์สมาชิก 
  



 

 

70 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

4. บริกำรส่ง SMS แจ้งเตือนก ำหนดส่งคืนทรัยพำกรสำรนิเทศ 

 

ภำพตัวอย่ำง ระบบบริการการส่ง SMS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพตัวอย่ำง ระบบบริการการส่ง SMS   



 

 

71 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

ภำพตัวอย่ำง รายการการสง่ SMS แจ้งเตือน  



 

 

72 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

5. บริกำรแจ้งเตือนให้มำรับทรัพยำกรท่ีมีรำยกำรจอง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพตัวอย่ำง การแจ้งเตือนใหม้ารบัรายการหนังสือจอง 
 

 

 

  



 

 

73 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

6. กำรประชำสัมพันธ์ก ำหนดวันสิ้นสุดกำรยืมคืนทรัพยำกร 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพตัวอย่ำง การประชาสมัพันธ์การก าหนดสิ้นสุดการยืมคืนทรัพยากรทางเฟสบุ๊ค 

 

   



 

 

74 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

 
 
 
 
 
 
 

ภำคผนวกที่ 7 
กำรบริกำรตอบค ำถำมและให้ค ำปรึกษำออนไลน์ 

 

 

 

  



 

 

75 คู่มือเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.ธัญบุรี 

กำรบริกำรตอบค ำถำมและใหค้ ำปรึกษำออนไลนผ์่ำน Line Official Account 

การจัดตั้งกลุ่ม Line ผู้ดูแลเว็บไซต์, ผู้ดูแลระบบฐานข้อมูล, ผู้ดูแลงานบริการห้องสมุด เป็นต้น เพื่อเพิ่ม
ช่องการให้บริการ การบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า การบริการค าแนะน าและให้ค าปรึกษาด้านการใช้
งานเว็บไซต์ รวมถึงการแจ้งปัญหาการใช้งานบริการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง การให้บริการในรูปแบบออนไลน์จะช่วยลด
ปัญหาในเรื่องของการโต้แย้ง การปะทะกันระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการได้ ดังนี้ 

1. Line Official Account ของผู้ดูแลงำนบริกำรห้องสมุด  

 ทางห้องสมุดได้เพิ่มช่องทางการให้บริการตอบค าถามผ่านทาง LINE Library เพื่อใช้ในในการติดต่อ
สอบถามข้อมูลและการขอรับบริการประเภทต่าง ๆ  และช่วงสถานการณ์ Covid – 19 ทางห้องสมุดได้เพิ่มรูปแบบ
บริการให้ผู้รับบรกิารสามารถยืมหนังสือผา่น LINE Library ได้ ด้วยการกรอกลงแบบฟอรม์การยืม (ตามแบบฟอรม์
การยืมออนไลน์ในภาคผนวกที่ 5) และสามารถก าหนดวันนัดหมายเพื่อมารับหนังสือได้ หรือสามารถสอบถาม
ข้อมูลในการตรวจสอบและช าระค่าปรับผ่านทาง LINE Library ได้ด้วยเช่นกัน 

 การช าระค่าปรับนั้นจะมีสถานการณ์หลาย ๆ รูปแบบที่เกิดข้ึน ซึ่งผู้ให้บริการจะมีการปรับค าแนะน าตาม
ความเหมาะสม ทั้งในรูปแบบออนไลน์ และการให้บริการหน้าเคาน์เตอร์ เพื่อให้ผู้รับบริการเกดิความพึงพอใจมากที่สดุ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพตัวอย่ำง การตรวจสอบเพื่อขอจ่ายค่าปรับด้วยตนเอง  
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ภำพตัวอย่ำง การขอลดหย่อนค่าปรับ 
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2. Line Official Account ของผู้ดูแลระบบฐำนข้อมูล  

 การจัดตั้งกลุ่ม Line ผู้ดูแลระบบฐานข้อมูล เพื่อใช้ในการบริการค าแนะน าและให้ค าปรึกษาด้านการใช้
งานระบบห้องสมุดอัตโนมัติร่วมกันกับหน่วยอื่น ๆ ของมหาวิทยาลัย รวมถึงการแจ้งปัญหาการใช้งานต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภำพตัวอย่ำง การแจ้งปัญหาการใช้งานระบบห้องสมุดอัตโนมัติ 
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3. Line Official Account ของผู้ดูแลเว็บไซต์  

 การจัดตั้งกลุ่ม Line ผู้ดูแลเว็บไซต์ เพื่อใช้ในการบริการค าแนะน าและให้ค าปรึกษาด้านการสร้างและใช้
งานเว็บไซต์ รวมถึงการแจ้งปัญหาการใช้งานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง  
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นางสาวจริภา เขียวหวาน    กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 

นางสมใจ วงศ์บุญรอด     กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ  

นางสาววิริยา สมบูรณ์ผล    กรรมการและและผู้ช่วยเลขขานุการ 




