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ค ำน ำ 
 

  ฝ่ำยงำนทะเบยีนและวดัผล   ไดจ้ดัท ำกำรจดักำรควำมรู้    ซึง่เปน็ตวัชีว้ดัของแผน
ยุทธศำสตรก์ำรพฒันำส ำนกัส่งเสรมิวชิำกำรและงำนทะเบียน    โดยฝำ่ยงำนทะเบยีนและวดัผลได้
จดัท ำแผนกำรจดักำรควำมรู้  ในประเดน็ควำมรู้  : เทคนคิกำรใหบ้รกิำรสูค่วำมเปน็เลศิ  เพือ่
น ำมำพฒันำและปลกูจติส ำนกึกำรให้บรกิำรทีด่ี  และเพือ่สร้ำงควำมพงึพอใจ ควำมประทับใจ ให้
ผู้รบับรกิำร   ในปกีำรศกึษำ  2556   ไดม้หีน่วยงำนจำกศนูยก์ลำงมหำวทิยำลยั   วิทยำเขต
สุรนิทร์  วิทยำเขตขอนแกน่  วทิยำเขตกำฬสนิธุ์  วิทยำเขตสกลนคร  เข้ำร่วมในโครงกำรเพือ่
แลกเปลี่ยนเรยีนรู ้  รวมทัง้มีวทิยำกรที่มคีวำมรู ้ และประสบกำรณ์ใหก้ำรบรกิำรมำร่วมในกำร
จดักำรควำมรู ้  ซึง่ฝ่ำยงำนทะเบยีนและวดัผลไดม้กีำรด ำเนนิกำรตำมแผน  เพือ่ใหเ้กดิควำมรู้
ใหม่ๆ    และจดัเกบ็องคค์วำมรูท้ีไ่ดเ้ปน็คลังควำมรู ้  เพือ่น ำไปเผยแพรห่รือใช้ในกำรปฏบิตัติำม
ภำรกจิของหนว่ยงำนตอ่ไป 
 

 
                                                                          คณะท ำงำนกำรจดักำรควำมรู้ 

                                                                         ฝ่ำยงำนทะเบยีนและวดัผล 
                                                                         ประจ ำปกีำรศกึษำ  2556 
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1.  กจิกรรม 
  เทคนิคกำรให้บริกำรสู่ควำมเป็นเลิศ     

2.  หน่วยงำน 
   ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล  ส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  
                      มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลอีสำน 

3.  คณะท ำงำน 
  ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล  

4.  หลกักำรและเหตผุล 

  ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล  ได้น ำกำรจัดกำรควำมรู้    (Knowledge Management : KM) 
ในหัวข้อเทคนิคกำรให้บริกำรสู่ควำมเป็นเลิศ    จำกปีกำรศึกษำ  2555  น ำมำต่อยอดและจัดท ำเป็นแผนกำร
จัดกำรควำมรู้ในปีกำรศึกษำ  2556  ซึ่งฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผลยังเห็นควำมจ ำเป็น และควำมส ำคัญในกำร
จัดกำรควำมรู้ในหัวข้อเทคนิคกำรให้บริกำรสู่ควำมเป็นเลิศอยู่ โดยน ำมำเป็นเครื่องมือในกำรพัฒนำคน  พัฒนำ
งำน และพัฒนำองค์กร และได้ก ำหนดให้บุคลำกรในฝ่ำยทุกคนมีส่วนร่วมในกำรจัดกำรควำมรู้  มีกำร
แลกเปลี่ยนประสบกำรณ์ซึ่งกันและกัน ร่วมกันแสวงหำควำมรู้  ร่วมกันสร้ำงสรรค์กิจกรรมที่มีคุณค่ำ  และ
สร้ำงมูลค่ำเพ่ิมให้แก่ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล   เพ่ือประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนให้ดียิ่งขึ้น  สร้ำงควำม
เชื่อมั่นด้ำนกำรบริกำร และสำมำรถตอบสนองควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร  โดยมีเป้ำหมำยร้อยละ  80  
ของผู้รับบริกำร/ผู้มีส่วนได้เสีย 

5.  วตัถปุระสงค ์
  1. เพ่ือใช้กระบวนกำรบริหำรจัดกำรควำมรู้พัฒนำงำนของฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผลให้ 
      เป็นองค์กรเรียนรู้ 
  2.  เพ่ือสร้ำงองค์ควำมรู้ให้มีประสิทธิภำพและคุณภำพ 
  3.  เพ่ือเน้นกระบวนกำรให้ทุกคนมีโอกำสแสดงควำมคิดเห็น และมีส่วนร่วมในกำร 
      บริหำรจัดกำรฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล โดยผ่ำนกระบวนกำรบริหำรจัดกำรควำมรู้ 

6.  งบประมำณป ี2556 
   จ ำนวนเงิน  40,000   บำท 
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7.  คณะกรรมกำรกำรจดัควำมรู ้ ฝ่ำยงำนทะเบียนและวดัผล ส ำนกัส่งเสรมิวชิำกำรและงำน
ทะเบียน 
  1.  นำงเกตุกำญจน์  ไชยขันธุ์   ประธำนกรรมกำร 
  2.  นำงสำวระวิสุดำ  นำรี   กรรมกำร 
  3.  นำงสำววรรณ์มณี  บุญฟู   กรรมกำร 
  4.  นำงถนอมศรี   สุทธิจันทร์  กรรมกำร 
  5.  นำงสำวฐำณิญำ  ทองประสำร  กรรมกำร 
  6.  นำงสำวเรมิรดำ  เหล็กลอย  กรรมกำร 
  7.  นำงเอมอัจฉริยำ  พีรทัตสุวรรณ  กรรมกำร 
  8.  นำงสำวปิยนุช  แตงชัยภูมิ  กรรมกำร 
           9.  นำงสำวพนิดำ  กำจกระโทก  กรรมกำร 
         10.  นำงสำวรุ่งฉัตร  สอสูงเนิน  กรรมกำร 
         11.  นำงสำวจิรำพร  วรทองหลำง  กรรมกำร 
         12.  นำงสำวน้ ำผึ้ง   ขอเชิญกลำง  กรรมกำร 
                   13.  นำงสำวพรชลิศำ                  ยะจะนะ                     กรรมกำร 
         14.  นำงสำวภัณฑิรำ  สุขนำ    กรรมกำรและเลขำนุกำร 
         15.  นำงสำวพรรณณำภรณ์  พับเกำะ   กรรมกำรและผู้ช่วยเลขำนุกำร  

8.  กระบวนกำรจดักำรควำมรู้  
  ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผลมีกำรด ำเนินงำนกำรจัดกำรควำมรู้ดังนี้ 
  1.  จัดท ำค ำสั่ง  เรื่องแต่งตั้งคณะกรรมกำร กำรจัดกำรควำมรู้ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล  
ประจ ำปีกำรศึกษำ 2556 
  2.  มีกำรประชุมหำรือ  และก ำหนดหัวข้อในกำรจัดท ำแผนกำรจัดกำรควำมรู้ประจ ำปี 2556 
  3.  เสนอแผนกำรจัดกำรควำมรู้ประจ ำปีกำรศึกษำ  2556  ให้ผู้อ ำนวยกำรส ำนักส่งเสริม
วิชำกำรและงำนทะเบียนรับทรำบ  และอนุมัติแผน  
  4.  น ำแผนกำรจัดกำรควำมรู้ปีกำรศึกษำ  2556  ประชุมเพ่ือชี้แจงท ำควำมเข้ำใจ  และเห็น
ควำมส ำคัญเกี่ยวกับเป้ำหมำย  แนวทำงและแผนกำรจัดกำรควำมรู้  โดยมีกำรประชุมในฝ่ำยงำนทะเบียนและ
วัดผล 
  5.  รวบรวมควำมรู้ที่ได้จำกกำรค้นหำ  แลกเปลี่ยนและสรุปองค์ควำมรู้โดยสร้ำงช่องทำงใน
กำรเข้ำถึงคลังควำมรู้  ได้แก่ 
       5.1  จัดท ำเอกสำรเผยแพร่ 
       5.2  เวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
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       5.3  จัดเก็บควำมรู้เผยแพร่ใน   http://www.regis.rmuti.ac.th  ของฝ่ำยงำนทะเบียน
และวัดผล  และ   http://www.oapr.rmuti.ac.th    ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน   และที่ 
 http://www.gotoknow.org 
       5.4  หนังสือเวียน 

9.  ผลกำรด ำเนนิงำน 
  1.  กำรก ำหนดหวัขอ้ควำมรู้ 
  โดยกำรระดมควำมคิดเห็นจำกบุคลำกรในฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล ในกำรก ำหนดหัวข้อใน
กำรท ำกำรจัดกำรควำมรู้  เพ่ือมำจัดท ำแผน 
  2.  ผลกำรจดัเวทแีลกเปลีย่นเรยีนรู้ 
  ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล  ได้จัดท ำโครงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรส ำหรับบุคลำกร
ด้ำนงำนทะเบียนและวัดผล   เป้ำหมำย  :  บุคลำกรในฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล  และผู้เข้ำร่วมโครงกำรได้มี
กำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในเรื่องกำรบริกำรสู่ควำมเป็นเลิศโดยมีกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้   ในวันที่ 1 – 2 สิงหำคม 
2556  
  3.  กำรจดักำรคลงัควำมรู้ 
  คณะท ำงำนกำรจัดกำรควำมรู้ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล  ได้ออกแบบคลังควำมรู้ที่ใช้ในงำน
เพ่ือควำมสะดวกในกำรเข้ำถึงและค้นหำข้อมูล  โดยจัดเก็บควำมรู้ใน  http://www.regis.rmuti.ac.th  ของ
ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล  ,  http://www.oapr.rmuti.ac.th    ของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  
และท่ี  http://www.gotoknow.org 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.oapr.rmuti.ac.th/
http://www.gotoknow.org/
http://www.oapr.rmuti.ac.th/
http://www.gotoknow.org/
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Mind  Maps 
เทคนิคกำรให้บริกำรสู่ควำมเป็นเลิศ 

ปีกำรศึกษำ 2555 
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1. 

 

  เอำใจใสผู่้รบับรกิำร 
สร้ำงควำมเป็นกันเอง 

รับฟังปัญหำและสำมำรถแก้ปัญหำ 

สังเกต , จดจ ำผู้รับบริกำร 

ประสำนงำนเพือ่ให้ผู้บรกิำรบรรลุวัตถุประสงค์ 

ให้ควำมส ำคญักับลูกค้ำ 

วำจำสภุำพ น้ ำเสียงนุม่นวล ไพเรำะ 

ควบคุมอำรมณ์ได ้

ค ำทักทำย 

กำรประชำสัมพนัธ์ 
อธิบำยขั้นตอนกำรรับบริกำร 

เพิ่มช่องทำงประชำสัมพันธ ์

สถำนที่ใหบ้รกิำร 
สะอำด 

มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

เทคโนโลยีทีท่ันสมยั 

สร้ำงบรรยำกำศที่ดี เช่น เปิดเพลง 

ควำมกระตอืรอืรน้ในกำรให้บริกำรดว้ยควำมรวดเรว็ 

มคีวำมยตุิธรรม เรยีงล ำดับกอ่น – หลงั 

One Stop Service 

มคีวำมยดืหยุ่น 

ติดตำมและประเมนิผล 

เทคนคิกำรใหบ้รกิำรสู่ควำมเปน็เลิศ 2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

10. 

9. 

8. 

กลุ่ม : SMILE 
1. 
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เทคนคิกำรใหบ้รกิำรสูค่วำมเปน็เลศิ 

เข้ำใจผู้รับบริกำร 

บริกำรตรงตำมควำมตอ้งกำร 

เข้าใจงานบริการของตนเอง 1. 

ควำมถูกต้องรวดเร็วของข้อมูล ควำมพรอ้มของอุปกรณ์ 
มีขั้นตอนบริกำรที่ชัดเจน 

2. 

การวางแผนการท างาน 3. 

จัดท ำแผนปฏิบัติงำน 
ด ำเนินกำรตำมแผน 

สรุปจำกแบบสอบถำม 
สรุปจำก Website 

4. 

Serrvice Mind 5. 

ยิ้มแยม้แจ่มใส บริกำรด้วยใจ กล่ำวค ำทักทำย เป็นกันเอง 
กำรควบคุมอำรมณ ์

สร้างภาพลักษณ์ที่ด ี6. 
กำรแต่งกำยสุภำพ เรียบร้อย เหมำะสมกับบุคลิกภำพ 

ควำมสะอำดของสถำนที่ 

ช่องทางการประชาสัมพันธ์ 7. 

Website 
ป้ำยประชำสมัพันธ ์

ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 8. 

กรอกแบบสอบถำม 
สอบถำมผ่ำนทำง Website 

Service  Plus+++ 
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เทคนคิกำรใหบ้รกิำรสูค่วำมเปน็เลศิ 

1. 

ยิ้มแยม้แจ่มใส 
รวดเร็วในกำรบริกำร , ควำมถูกต้องและแม่นย ำ 

มีกำรอบรมพนักงำนเพือ่ให้พนักงำนท ำงำนแทนกันได้ 
เอำใจใส่ลูกคำ้ 

พนักงำนสุภำพ เรยีบร้อยพรอ้มให้บริกำร 
ให้กำรต้อนรับลูกค้ำและไม่ปฏิเสธลูกคำ้ 

กำรบรกิำร 

2. 
มีเทคโนโลยทีี่ให้บริกำรเพียงพอ 

มีกำรพัฒนำเทคโนโลยดี้ำนกำรให้บริกำร 

มีเทคโนโลยทีี่ทันสมัย 
เทคโนโลย ี

3. กำรสือ่สำร 

กำรกล่ำวค ำต้อนรับและภำษำที่ให้ควำมหวังและก ำลังใจ = กำรสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีให้องค์กร 
เก็บอำรมณเ์พือ่ลดควำมขัดแย้ง 
กำรบริกำรข้ำงในจิตใจไม่ว่ำจะโดยตรงหรอืทำงโทรศัพท์ 
เอำใจเขำมำใส่ใจเรำ 

มีป้ำยบอกขั้นตอนกำรท ำงำน 

เพิ่มช่องทำงกำรประชำสัมพันธ ์

มีบัตรคิวเพือ่ควำมสะดวกและรวดเร็ว 

 

4. ขั้นตอนกำรให้บรกิำร 

สถำนที ่

มีป้ำยบอกขั้นตอนกำรด ำเนินกำร 
พื้นที่สะอำด โล่ง โปร่ง และกว้ำงขวำง 
มีที่นั่งพักระหว่ำงรอรับบริกำรเพียงพอ 

5. กลุ่ม : จิ๋วแต่แจ๋วนะจ๊ะ 
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10.  แนวปฏบิตัิทีด่ใีนกำรใหบ้ริกำรงำนทะเบยีนและวดัผล  ปกีำรศกึษำ  2555                                    

  ปัจจัยที่ส่งให้บุคลำกรในฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล มีกำรปฏิบัติงำน  พร้อมที่จะให้บริกำร 
และสำมำรถปฏิบัติงำนในหน้ำที่รับผิดชอบอย่ำงมีศักยภำพ  โดยบุคลำกรพร้อมที่จะเรียนรู้  พัฒนำตนเองอยู่
ตลอดเวลำ จำกกำรจัดควำมรู้ได้แนวปฏิบัติที่ดีในกำรให้บริกำรงำนทะเบียนและวัดผล  ดังต่อไปนี้ 
  1.  ดำ้นบุคลำกร  โดยฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผลจะให้ควำมส ำคัญที่กำรพัฒนำคน หำก
บุคลำกรมีควำมรู้ควำมสำมำรถ มีกำรพัฒนำงำน  และมีกำรจัดกำรควำมรู้ ก็จะท ำให้มีควำมสำมำรถในกำร
ให้บริกำรและปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรโดยตรง  ดังนั้นฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผลจึงให้บุคลำกรได้ปฏิบัติใน
กำรให้บริกำรดังนี้ 
  แนวปฏบิตั ิ
  ส่งบุคลำกรเข้ำรับกำรฝึกอบรม  เพ่ือเรียนรู้และพัฒนำอย่ำงต่อเนื่อง 
  บุคลำกรฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล ควรแต่งกำยให้สุภำพ  พร้อมให้บริกำร 
  บุคลำกรในฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล สำมำรถท ำงำนแทนกันได้ 
  ประสำนงำนเพื่อให้ผู้รับบริกำรบรรลุวัตถุประสงค์ 

  2.  ดำ้นควำมถกูตอ้งและรวดเรว็  กำรให้บริกำรด้วยควำมถูกต้อง และรวดเร็วจะท ำให้เป็นที่
ประทับใจโดยไม่ต้องเสียเวลำ 
  แนวปฏบิตั ิ
  มีกำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อน – หลัง 
  มีข้ันตอนในกำรให้บริกำรที่ชัดเจน 
  มีกำรบันทึก  วัน  เวลำ  ทีร่ับค ำร้อง 
  มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยพร้อมให้บริกำร 
  ข้อมูลถูกต้องรวดเร็ว 

  3. ดำ้นกำรสื่อสำร  เพ่ือสร้ำงภำพลักษณ์ขององค์กรโดยเริ่มตั้งแต่กำรต้อนรับ น้ ำเสียง
นุ่มนวล  ไพเรำะ  
  แนวปฏบิตั ิ
  ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล  ควรมีค ำทักทำยผู้มำรับบริกำรอย่ำงสุภำพ  เช่น  “สวัสดีค่ะ” 
ติดต่อเรื่องอะไรคะ”  , “ขอบคุณคะ”  ,  “มีอะไรจะให้ช่วยไหมคะ” 
  หลีกเลี่ยงกำรใช้ค ำว่ำ ไม่ได้  ไม่มี  ไม่ให้  แต่ควรบอกเหตุผล แล้วชี้แจงแทนกำรปฏิเสธ 
เช่น  “ขออภัยที่ไม่สำมำรถ..........................เนื่องจำก.............................”  
  กำรยิ้ม  และทักทำยด้วยน้ ำเสียงที่นุ่มนวล  ไพเรำะและพร้อมที่จะให้ควำมช่วยเหลือผู้มำ
รับบริกำร 
  ภำษำท่ีใช้ควรให้ควำมหวัง และก ำลังใจ 
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  ภำษำท่ีใช้ควรเปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีควำมเอ้ืออำทร 
                     ภำษำท่ีแสดงออกไม่ว่ำจะเป็นกำรให้บริกำรโดยตรง หรือทำงโทรศัพท์ ควรจะบ่งบอกถึง
น้ ำใจกำรบริกำรข้ำงในจิตใจ 
  4.  กำรประชำสมัพนัธ ์ ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผลควรมีกำรประชำสัมพันธ์  หลำกหลำย
รูปแบบ 
  แนวปฏบิตั ิ
  มีป้ำยประชำสัมพันธ์ 
  มีอธิบำยขั้นตอนกำรให้บริกำร 
  มีกำรประชำสัมพันธ์ผ่ำน Website 
  มีกำรประชำสัมพันธ์ผ่ำน SMS 
  5.  ด้ำนสถำนที ่และกำรจดัสภำพแวดล้อมเพื่ออ ำนวยควำมสะดวก  เมื่อผู้รับบริกำร มำใช้
บริกำรซึ่งบำงครั้งใช้ระยะเวลำ  กำรจัดให้มีสถำนที่และสภำพแวดล้อมที่เหมำะสม  จึงเป็นปัจจัยส ำคัญ
ประกำรหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้รับบริกำรได้รับควำมสะดวกสบำย 
  แนวปฏบิตั ิ
  มีที่นั่งพักรออย่ำงเพียงพอ 
  สถำนที่สะอำด และมีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
  ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
  6.  กำรตดิตำมและประเมนิผล   ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผลควรมีกำรติดตำม  เพ่ือรับฟัง
ควำมคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ำมีข้อมูลส่วนใดที่ต้องปรับปรุงแก้ไข 
  แนวปฏบิตั ิ
  มีกำรออกแบบสอบถำมเพ่ือประเมินควำมพึงพอใจในด้ำนต่ำงๆ 
  มีข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำรลดลง   
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Mind  Maps 
เทคนิคกำรให้บริกำรสู่ควำมเป็นเลิศ 

ปีกำรศึกษำ 2556 
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11.  แนวปฏบิตัิทีด่ใีนกำรใหบ้ริกำรงำนทะเบยีนและวดัผล  ปกีำรศกึษำ  2556                                    

  1.  ดคูวำมต้องกำรของลูกคำ้  ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผลต้องให้บริกำรดังนี้ 
  แนวปฏบิตั ิ
  บริกำรที่รวดเร็ว 
  บริกำรที่สุภำพ 
  บริกำรที่เสมอต้นเสมอปลำย 
  รับฟังปัญหำ 
  ให้ค ำแนะน ำด้วยควำมรู้ และควำมช ำนำญ 
  ค ำม่ันสัญญำ  (เมื่อรับงำน บอกผู้รับบริกำรว่ำจะได้รับเอกสำรเมื่อไร) 
  2.  ขัน้ตอนในกำรใหบ้รกิำร  เมื่อผู้รับบริกำรมำใช้บริกำรควรปฏิบัติดังนี้ 
  แนวปฏบิตั ิ
  ยิ้มและทักทำยผู้มำรับบริกำร 
  สอบถำมถึงควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
  ฟังอย่ำงตั้งใจ 
  จัดกำรตำมควำมต้องกำรของผู้มำรับบริกำร 
  กล่ำวขอบคุณผู้มำรับบริกำรอย่ำงจริงใจ  
  3.  มำตรฐำนในกำรให้บรกิำร  เพ่ือให้กำรบริกำรได้มำตรฐำนและเป็นที่ยอมรับของ 
                     ผู้รับบริกำรควรปฏิบัติดังนี้ 
  แนวปฏบิตั ิ
  สร้ำงควำมเป็นกันเองกับผู้มำรับบริกำร  อย่ำงมีกำลเทศะ 
  ตั้งใจและมุ่งมั่นตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 
  ปฏิบัติกับผู้มำรับบริกำรเช่นเดียวกับท่ีเรำต้องกำรได้รับกำรปฏิบัติ 
  เสนอบริกำรที่เหนือควำมคำดหมำยของผู้รับบริกำร 
  รับมือกับค ำถำม  เรื่องร้องเรียน  และร้องทุกข์ อย่ำงรวดเร็ว และมีประสิทธิภำพ 
  ช่วยเหลือซึ่งกันและกันในกำรท ำให้ลูกค้ำพึงพอใจ 
  4.  จติส ำนกึในกำรใหบ้ริกำรที่ดี  เพ่ือให้กำรบริกำรทีด่ีบุคลำกรในฝ่ำยงำนทะเบียนและ 
                 วัดผล  ควรมีจิตส ำนึกในกำรให้บริกำรดังนี้ 
  แนวปฏบิตั ิ
  ยิ้มแย้มแจ่มใส     เต็มใจช่วยเหลือ 
  ไม่เบื่อค ำถำม     ฟังควำมครบถ้วน 
  รีบด่วนบริกำร     ตำมงำนฉับไว 
     ด้วยใจเสมอภำค 
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  5.  สิง่ทีค่วรหลีกเลีย่งในกำรพูดโทรศัพท ์  
  ใช้ค ำพูด “เท่ำนี้ใช้ไหม”  “มีอะไรอีกไหม” 
  กำรใช้โทรศัพท์พูดเรื่องส่วนตัวนำนเกินไป 
  กำรใช้วำจำไม่สุภำพ 
  ระหว่ำงลูกค้ำรอสำย  อย่ำพูดจำคุยกันลับหลัง 
  อย่ำใช้สำยส่วนตัวนำนเกินไป 
  อย่ำหำยใจตรงๆ  ลงในกระบอกโทรศัพท์ 
  อย่ำขัดจังหวะในขณะที่แขกก ำลังพูดอยู่  หรือเร่งให้พูด 
  6.  สิง่ทีค่วรปฏบิัตใินกำรพดูโทรศัพท ์  
  ยิ้มแย้มแจ่มใส 
  รับสำยทันที (2  ครั้ง)   เมื่อมีสำยเรียก พร้อมกล่ำวค ำว่ำ  “สวัสดี” 
  ขอโทษ/ขอบคุณ  เมื่อต้องปล่อยให้ผู้รับคอยนำน 
  แจ้งชื่อ / สถำนที่นั้นๆ 
  ใช้น้ ำเสียงอ่อนโยน ไพเรำะ 
  ให้ควำมส ำคัญ / ยกย่องผู้พูด และตั้งใจฟัง 
  มีปำกกำหรือดินสอ / กระดำษพร้อมจดบันทึกกรณีท่ีต้องฝำกข้อควำม 
  ทบทวนข้อควำมที่จดก่อนวำงสำย 
  กล่ำวขอบคุณ..  ที่ได้รับกำรช่วยเหลือใด 
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  จำกกำรท ำกำรจดักำรควำมรูใ้นกำรใหบ้รกิำรหลำยประเดน็  รวมทั้งควำมรู้ทีไ่ดร้ับ
จำกวิทยำกรผูม้ปีระสบกำรณด์ำ้นงำนบรกิำร  ทีไ่ดม้ำใหค้วำมรูใ้นงำนบรกิำร  ในปกีำรศกึษำ  
2555  และ 2556   ฝ่ำยงำนทะเบยีนและวดัผลไดร้วบรวมขอ้มลูเพือ่เปน็แนวปฏิบตัดิงันี ้ 
 

แนวปฏบิตัทิีด่ีในกำรให้บรกิำรงำนทะเบียนและวดัผล 

  1.  ดำ้นบุคลำกร  โดยฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผลจะให้ควำมส ำคัญที่กำรพัฒนำคน หำก
บุคลำกรมีควำมรู้ควำมสำมำรถ มีกำรพัฒนำงำน  และมีกำรจัดกำรควำมรู้ ก็จะท ำให้มีควำมสำมำรถในกำร
ให้บริกำรและปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรโดยตรง  ดังนั้นฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผลจึงให้บุคลำกรได้ปฏิบัติใน
กำรให้บริกำรดังนี้ 
  แนวปฏบิตั ิ
  ส่งบุคลำกรเข้ำรับกำรฝึกอบรม  เพ่ือเรียนรู้และพัฒนำอย่ำงต่อเนื่อง 
  บุคลำกรฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล ควรแต่งกำยให้สุภำพ  พร้อมให้บริกำร 
  บุคลำกรในฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล สำมำรถท ำงำนแทนกันได้ 
  ประสำนงำนเพื่อให้ผู้รับบริกำรบรรลุวัตถุประสงค์ 

  2.  ดำ้นควำมถูกต้องและรวดเรว็  กำรให้บริกำรด้วยควำมถูกต้อง และรวดเร็วจะท ำให้เป็นที่
ประทับใจโดยไม่ต้องเสียเวลำ 
  แนวปฏบิตั ิ
  มีกำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อน – หลัง 
  มีข้ันตอนในกำรให้บริกำรที่ชัดเจน 
  มีกำรบันทึก  วัน  เวลำ  ทีร่ับค ำร้อง 
  มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยพร้อมให้บริกำร 
  ข้อมูลถูกต้องรวดเร็ว 

  3. ดำ้นกำรสือ่สำร  เพ่ือสร้ำงภำพลักษณ์ขององค์กรโดยเริ่มตั้งแต่กำรต้อนรับ น้ ำเสียง
นุ่มนวล  ไพเรำะ  
  แนวปฏบิตั ิ
  ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล  ควรมีค ำทักทำยผู้มำรับบริกำรอย่ำงสุภำพ  เช่น  “สวัสดีค่ะ” 
ติดต่อเรื่องอะไรคะ”  , “ขอบคุณคะ”  ,  “มีอะไรจะให้ช่วยไหมคะ” 
  หลีกเลี่ยงกำรใช้ค ำว่ำ ไม่ได้  ไม่มี  ไม่ให้  แต่ควรบอกเหตุผล แล้วชี้แจงแทนกำรปฏิเสธ 
เช่น  “ขออภัยที่ไม่สำมำรถ..........................เนื่องจำก.............................”  
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  กำรยิ้ม  และทักทำยด้วยน้ ำเสียงที่นุ่มนวล  ไพเรำะและพร้อมที่จะให้ควำมช่วยเหลือผู้มำ
รับบริกำร 
  ภำษำท่ีใช้ควรให้ควำมหวัง และก ำลังใจ 
  ภำษำท่ีใช้ควรเปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีควำมเอ้ืออำทร 
                     ภำษำท่ีแสดงออกไม่ว่ำจะเป็นกำรให้บริกำรโดยตรง หรือทำงโทรศัพท์ ควรจะบ่งบอกถึง
น้ ำใจกำรบริกำรข้ำงในจิตใจ 
  4.  กำรประชำสมัพนัธ ์ ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผลควรมีกำรประชำสัมพันธ์  หลำกหลำย
รูปแบบ 
  แนวปฏบิตั ิ
  มีป้ำยประชำสัมพันธ์ 
  มีอธิบำยขั้นตอนกำรให้บริกำร 
  มีกำรประชำสัมพันธ์ผ่ำน Website 
  มีกำรประชำสัมพันธ์ผ่ำน SMS 
  5.  ด้ำนสถำนที ่และกำรจดัสภำพแวดล้อมเพื่ออ ำนวยควำมสะดวก  เมื่อผู้รับบริกำร มำใช้
บริกำรซึ่งบำงครั้งใช้ระยะเวลำ  กำรจัดให้มีสถำนที่และสภำพแวดล้อมที่เหมำะสม  จึงเป็นปัจจัยส ำคัญ
ประกำรหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้รับบริกำรได้รับควำมสะดวกสบำย 
  แนวปฏบิตั ิ
  มีที่นั่งพักรออย่ำงเพียงพอ 
  สถำนที่สะอำด และมีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
  ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
  6.  กำรตดิตำมและประเมนิผล   ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผลควรมีกำรติดตำม  เพ่ือรับฟัง
ควำมคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ำมีข้อมูลส่วนใดที่ต้องปรับปรุงแก้ไข 
  แนวปฏบิตั ิ
  มีกำรออกแบบสอบถำมเพ่ือประเมินควำมพึงพอใจในด้ำนต่ำงๆ 
  มีข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำรลดลง   

  7. ดคูวำมต้องกำรของผูม้ำรบับริกำร  ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผลต้องให้บริกำรดังนี้ 
  แนวปฏบิตั ิ
  บริกำรที่รวดเร็ว 
  บริกำรที่สุภำพ 
  บริกำรที่เสมอต้นเสมอปลำย 
  รับฟังปัญหำ 
  ให้ค ำแนะน ำด้วยควำมรู้ และควำมช ำนำญ 
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  ค ำม่ันสัญญำ  (เมื่อรับงำน บอกผู้รับบริกำรว่ำจะได้รับเอกสำรเมื่อไร) 
  8.  ขัน้ตอนในกำรใหบ้รกิำร  เมื่อผู้รับบริกำรมำใช้บริกำรควรปฏิบัติดังนี้ 
  แนวปฏบิตั ิ
  ยิ้มและทักทำยผู้มำรับบริกำร 
  สอบถำมถึงควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
  ฟังอย่ำงตั้งใจ 
  จัดกำรตำมควำมต้องกำรของผู้มำรับบริกำร 
  กล่ำวขอบคุณผู้มำรับบริกำรอย่ำงจริงใจ  
  9.  มำตรฐำนในกำรให้บรกิำร  เพ่ือให้กำรบริกำรได้มำตรฐำนและเป็นที่ยอมรับของ 
                     ผู้รับบริกำรควรปฏิบัติดังนี้ 
  แนวปฏบิตั ิ
  สร้ำงควำมเป็นกันเองกับผู้มำรับบริกำร  อย่ำงมีกำลเทศะ 
  ตั้งใจและมุ่งมั่นตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 
  ปฏิบัติกับผู้มำรับบริกำรเช่นเดียวกับท่ีเรำต้องกำรได้รับกำรปฏิบัติ 
  เสนอบริกำรที่เหนือควำมคำดหมำยของผู้รับบริกำร 
  รับมือกับค ำถำม  เรื่องร้องเรียน  และร้องทุกข์ อย่ำงรวดเร็ว และมีประสิทธิภำพ 
  ช่วยเหลือซึ่งกันและกันในกำรท ำให้ลูกค้ำพึงพอใจ 
            10.  จติส ำนึกในกำรให้บรกิำรทีด่ี  เพ่ือให้กำรบริกำรที่ดีบุคลำกรในฝ่ำยงำนทะเบียนและ 
                 วัดผล  ควรมีจิตส ำนึกในกำรให้บริกำรดังนี้ 
  แนวปฏบิตั ิ
  ยิ้มแย้มแจ่มใส     เต็มใจช่วยเหลือ 
  ไม่เบื่อค ำถำม     ฟังควำมครบถ้วน 
  รีบด่วนบริกำร     ตำมงำนฉับไว 
     ด้วยใจเสมอภำค 

  11.  สิ่งที่ควรหลกีเลีย่งในกำรพูดโทรศัพท ์  
  ใช้ค ำพูด “เท่ำนี้ใช้ไหม”  “มีอะไรอีกไหม” 
  กำรใช้โทรศัพท์พูดเรื่องส่วนตัวนำนเกินไป 
  กำรใช้วำจำไม่สุภำพ 
  ระหว่ำงลูกค้ำรอสำย  อย่ำพูดจำคุยกันลับหลัง 
  อย่ำใช้สำยส่วนตัวนำนเกินไป 
  อย่ำหำยใจตรงๆ  ลงในกระบอกโทรศัพท์ 
  อย่ำขัดจังหวะในขณะที่แขกก ำลังพูดอยู่  หรือเร่งให้พูด 
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  12.  สิ่งที่ควรปฏบิตัใินกำรพดูโทรศัพท ์  
  ยิ้มแย้มแจ่มใส 
  รับสำยทันที (2  ครั้ง)   เมื่อมีสำยเรียก พร้อมกล่ำวค ำว่ำ  “สวัสดี” 
  ขอโทษ/ขอบคุณ  เมื่อต้องปล่อยให้ผู้รับคอยนำน 
  แจ้งชื่อ / สถำนที่นั้นๆ 
  ใช้น้ ำเสียงอ่อนโยน ไพเรำะ 
  ให้ควำมส ำคัญ / ยกย่องผู้พูด และตั้งใจฟัง 
  มีปำกกำหรือดินสอ / กระดำษพร้อมจดบันทึกกรณีท่ีต้องฝำกข้อควำม 
  ทบทวนข้อควำมที่จดก่อนวำงสำย 
  กล่ำวขอบคุณ..  ที่ได้รับกำรช่วยเหลือใด 
  

9.  ปัจจยัแหง่ควำมส ำเร็จ   
  1.  นโยบำยของส ำนักส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน  ที่ให้กำรสนับสนุนอย่ำงต่อเนื่อง 
และมีกำรก ำหนดวัตถุประสงค์  เป้ำหมำยอย่ำงชัดเจน   
  2.  ควำมมุ่งม่ันของผู้บริหำร   
  3.  บุคลำกรในมหำวิทยำลัยให้ควำมร่วมมือ  และมีควำมพร้อมที่จะร่วมโครงกำร 
  4.  กำรสร้ำงแรงจูงใจ  โดยในปีกำรศึกษำ  2556  ฝ่ำยงำนทะเบียนและวัดผล  ได้รับอนุมัติ
ในกำรจัดโครงกำรโดยใช้เงินงบประมำณแผ่นดิน 

 
10.  บทสรปุ 
  ในกำรให้บริกำรที่ดีจะต้องมีหลำยๆ  องค์ประกอบรวมกัน  ไม่ว่ำจะเป็นคุณลักษณะทำงกำย
ที่จะเป็นด่ำนแรกท่ีจะท ำให้ลูกค้ำประทับใจ  คุณลักษณะทำงวำจำ  คุณลักษณะภำยในใจ     ซึ่งถ้ำบุคลำกรมี
คุณลักษณะทั้ง  3  นี้และตระหนักถึงควำมส ำคัญในกำรให้บริกำร   มีกำรพัฒนำตนเองอยู่เสมอ มีควำมเข้ำใจ 
ให้ควำมส ำคัญในงำน    น ำมำประยุกต์ใช้ให้เป็นองค์กรแห่งกำรเรียนรู้    และมีกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้อย่ำ
สม่ ำเสมอ  ผู้มำรับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจและประทับใจในองค์กร  จะท ำให้เป็นองค์กรมีประสิทธิภำพและ
บุคลำกรสำมำรถปฏิบัติงำนอย่ำงเต็มที่และเกิดประโยชน์สูงสุด      
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ภำคผนวก 
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ภำพกิจกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ 
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กำรจดักำรควำมรู ้ ประจ ำปกีำรศกึษำ  2556 
“เทคนคิกำรใหบ้รกิำรสูค่วำมเปน็เลศิ”   

ระหวำ่งวนัที ่ 1 – 2  สิงหำคม  2556 

ณ หอ้งประชุมอเนกประสงคช์ั้น 2  ส ำนกัสง่เสริมวชิำกำรและงำนทะเบยีน  ศูนยก์ลำงมหำวทิยำลยัเทคโนโลยรีำชมงคลอีสำน 

********************************************************************************************* 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จดุรับลงทะเบยีน ผู้เขำ้รว่มโครงกำร 
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บรรยำกำศในหอ้งประชมุ กอ่นกำรเปดิโครงกำร 
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ทมีวิทยำกร 

อำจำรยเ์จษฏำ  เนือ่งหลำ้ 

อำจำรยส์ทุธสินิธุ ์ อคัรพลโชต ิ
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
                             

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พิธเีปดิโครงกำรพฒันำคุณภำพกำรให้บรกิำรส ำหรบับคุลำกรดำ้นงำนทะเบยีนและวดัผล 
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บรรยำกำศกำรอบรม  และแบง่กลุ่มกจิกรรม  (Work Shop)  - - > 1 
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บรรยำกำศกำรอบรม  และแบง่กลุ่มกจิกรรม  (Work Shop)  - - > 2 
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บรรยำกำศกำรอบรม และแบง่กลุม่กจิกรรม  (Work Shop)  - - > 3 
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บรรยำกำศกำรอบรม  และแบง่กลุ่มกจิกรรม  (Work Shop)  - - >  4 
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บรรยำกำศกำรอบรม  และแบง่กลุ่มกจิกรรม  (Work Shop)  - - >  5 
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บรรยำกำศกำรอบรม  และแบง่กลุ่มกจิกรรม  (Work Shop)  - - >  6 
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         ผูอ้ ำนวยกำรส ำนกัส่งเสรมิวิชำกำรและงำนทะเบยีน มอบของที่ระลกึ  และมอบรำงวลั 

ผอ. สวท.  มอบรำงวลัปลอบใจ กลุม่ทีไ่ด้คะแนนนอ้ยทีส่ดุ 

 

ผอ. สวท.  มอบรำงวลักลุม่ทีไ่ดค้ะแนนสูงสดุ 

 

อกี 1 แอค๊ ของกลุม่ทีไ่ดค้ะแนนสูงสดุ 
 

ผอ. สวท.  มอบของทีร่ะลกึแดว่ทิยำกร 

 

ผอ. สวท.  มอบของทีร่ะลกึแตผู่ท้ีม่อีำยงุำนมำกทีส่ดุ  (32  ป)ี 
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รองผูอ้ ำนวยกำรฝ่ำยงำนทะเบยีนฯ  มอบของทีร่ะลกึแดต่วัแทนแตล่ะวิทยำเขต 
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ถำ่ยภำพหมูเ่ปน็ทีร่ะลกึ 
 
 


