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การจัดการความรู้ 
(Knowledge Management: KM) 
องค์ความรู้ที่ 2
“Service Mind สู่การบริการที่เป็นเลิศ”




กองนโยบายและแผน
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน
ปีการศึกษา 2561

การจัดการความรู้ (Knowledge Management: KM)
กองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน
ปีการศึกษา 2561
………………………………………………….
แผนการจัดการความรู้ที่ 5   การบริหารจัดการ : การพัฒนาการบริหารจัดการกับการสร้างฐานวัฒนธรรมองค์กร
ประเด็นความรู้  :  Service Mind สู่การบริการที่เป็นเลิศ

สาเหตุที่เลือกประเด็นความรู้นี้ 1. เพื่อเป็นแนวทางการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของกองนโยบายและแผน  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน เรื่องของการให้บริการที่ดีน่าประทับใจพื่อสร้างความประทับใจแก่ผู้มาติดต่อและขอใช้บริการ
			      2. เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานให้สามารถบรรลุเป้าหมายตัวชี้วัดตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนากองนโยบายและแผน  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน ระยะ 5 ปี  ( พ.ศ. 2560-2564 )เพื่อให้มีแนวปฏิบัติที่ดีในการให้บริการ เพื่อเผยแพร่ไปยังบุคลากรในมหาวิทยาลัย หน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนผู้สนใจทั่วไป เพื่อนำความรู้ไปใช้ให้เป็นประโยชน์ต่อไป
ผลการดำเนินงาน
	ผลการดำเนินงาน การจัดการความรู้ที่ 5  การบริหารจัดการ : การพัฒนาการบริหารจัดการกับการสร้างฐานวัฒนธรรมองค์กร  ประเด็นความรู้  Service Mind สู่การบริการที่เป็นเลิศ มีรายละเอียดดังต่อไปนี้
1. กิจกรรม  Service Mind สู่การบริการที่เป็นเลิศ
2. หน่วยงาน	  กองนโยบายและแผน  สำนักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน
3. คณะทำงาน	บุคลากรกองนโยบายและแผน จำนวน  17 คน   ดังรายชื่อ ต่อไปนี้ 
1. นางสุมัธยา  กิจงาม
2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์พวงผกา  วรรธนะปกรณ์
3. นางจันทร์เพ็ญ  มีศรี
4. นางสาวพัทธนันท์  แสงใส
5. นางเจนจิรา  อนันตกาล
6. นางสาวสมปอง  สุคำภา
7. นางจุรีรัตน์  สีมาดำรงชัย
8. นางพรนิภา  ชาติวิเศษ
9. นางสาวศศิพัชร์  กฤษเชิด
10.นางสาวปภัทร์สิริ  วงศ์ธีรากานต์
11.นางสาวภัทรสุดา  แป๊ะเส็ง
12.นางสาวจีราภรณ์  ศรีงาม
13.นางสาวจิณณพัต  ตั้งดวงมานิตย์
14.นางสาวยุพิน  เลือดกระโทก
15.นางสาวสุธาสินี  ภักดีศิริวงษ์
16.นางสาวนุสรา  วิริยะกิจพัฒนา
17.นางสาวเมวียา  ทองมา	
4.  หลักการและเหตุผล
	    ตามที่มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน ได้กำหนดให้หน่วยงานมีการสร้างสังคมแห่งการเรียนรู้ และพัฒนาสังคมฐานความรู้ โดยมีการจัดการความรู้ เพื่อมุ่งสู่สถาบันแห่งการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง ซึ่งสอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 11 กำหนดให้ส่วนราชการมีหน้าที่ พัฒนาความรู้ในส่วนราชการ เพื่อให้มีลักษณะเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้อย่างสม่ำเสมอ ตามประกาศมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน เรื่อง นโยบายการจัดการความรู้
[bookmark: _GoBack](Knowledge Management: KM) ประจำปีการศึกษา 2561 โดยให้ทุกหน่วยงานระดับ งาน กอง สาขาวิชา คณะ สำนัก และสถาบัน ดำเนินกิจกรรมการจัดการความรู้ กิจกรรมการเข้าถึงความรู้ กิจกรรมการแบ่งปันแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การนำความรู้ที่ได้จากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ไปปฏิบัติและประเมินผลการดำเนินงานกิจกรรมการจัดการความรู้ เพื่อให้บุคลากรในมหาวิทยาลัยฯ สามารถเข้าถึงความรู้และพัฒนาตนเองให้เป็นผู้รู้ รวมทั้งปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันจะส่งผลให้มหาวิทยาลัยฯ มีความสามารถในเชิงแข่งขันสูงสุด  กองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน เล็งเห็นความสำคัญดังกล่าว จึงดำเนินการจัดทำการจัดการความรู้ที่ 5  การบริหารจัดการ : การพัฒนาการบริหารจัดการกับการสร้างฐานวัฒนธรรมองค์กร  ประเด็นความรู้ :  Service Mind สู่การบริการที่เป็นเลิศ  
5.วัตถุประสงค์ 
   5.1 เพื่อใช้กระบวนการจัดการความรู้ เพื่อพัฒนางานกองนโยบายและแผน
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน เป็นองค์กรการเรียนรู้
	    5.2 เพื่อสร้างองค์ความรู้และแนวปฏิบัติที่ดี โดยผ่านกระบวนการจัดการความรู้
    5.3 เพื่อให้บุคลากรใน กองนโยบายและแผน ทุกคน ได้มีโอกาสแสดงความคิดเห็นและมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการและพัฒนาตนเองให้เป็นผู้รู้
	6. งบประมาณ  (ไม่มี)
	7. กระบวนการจัดการความรู้
	   กองนโยบายและแผน  มีกระบวนการจัดการความรู้ ดังนี้
7.1 กองนโยบายและแผน จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการความรู้ ปีการศึกษา 2561
7.2 ปรึกษา หารือ และกำหนดหัวข้อในการจัดทำแผนการจัดการความรู้ ปีการศึกษา 2561
7.3 เสนอแผนการจัดการความรู้  ปีการศึกษา 2561  ให้ผู้อำนวยการกองนโยบายและแผน 
รับทราบและอนุมัติแผน
7.4 นำแผนการจัดการความรู้  ปีการศึกษา 2561 ลงสู่การปฏิบัติ
7.5 ดำเนินกิจกรรมการจัดการความรู้ให้เป็นระบบ กิจกรรมประมวลผลและกลั่นกรองความรู้ 
กิจกรรมการเข้าถึงความรู้  กิจกรรมการแบ่งปันแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การนำความรู้ที่ได้จากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ไปปฏิบัติ และประเมินผลการดำเนินงานการจัดการความรู้
7.6 รวบรวมองค์ความรู้ที่ได้และแนวปฏิบัติที่ดี เผยแพร่ในช่องทางการเข้าถึงคลังความรู้ ได้แก่
7.6.1 แลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกับบุคลากรทุกงานในกองนโยบายและแผน
7.6.2 เผยแพร่องค์ความรู้ใน เว็ปไซต์ กองนโยบายและแผน http://plan.rmuti.ac.th
 เพื่อให้บุคคลภายในและภายนอก มหาวิทยาลัย ได้มีโอกาสเข้าถึงองค์ความรู้
   7.6.3 เข้าร่วมโครงการ KM  ร่วมกับ มหาวิทยาลัยฯ 

	  8. ผลการดำเนินงาน
	     กิจกรรมที่ 1  การบ่งชี้ความรู้ร่วมกันกับบุคลากรภายในกองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน เพื่อกำหนดประเด็นความรู้  เป้าหมาย จำนวน 1 ประเด็นความรู้  ผลการดำเนินงาน  ได้ประเด็นความรู้ จำนวน  1  ประเด็นความรู้ คือ  Service Mind สู่การบริการที่เป็นเลิศ  
	     กิจกรรมที่ 2  การสร้างและแสวงหาความรู้ ร่วมกันกับบุคลากรภายในกองนโยบายและแผน
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน เป้าหมาย บุคลากรเข้าร่วมกิจกรรม ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80  ผลการดำเนินงาน  บุคลากรเข้าร่วมกิจกรรม    ร้อยละ 100
	     กิจกรรมที่ 3 การจัดการความรู้ให้เป็นระบบ โดย วิเคราะห์ องค์ความรู้ที่มีอยู่ในตัวบุคคลแต่ละคน เป้าหมาย จำนวน 1 องค์ความรู้ ผลการดำเนินงาน ได้องค์ความรู้ จำนวน 1 องค์ความรู้ คือ Service Mind สู่การบริการที่เป็นเลิศ  	    
                กิจกรรมที่ 4 การประมวลผลและกลั่นกรองความรู้  เป้าหมาย จำนวน 1 องค์ความรู้ ผลการดำเนินงาน ได้องค์ความรู้ จำนวน 1 องค์ความรู้  คือ Service Mind สู่การบริการที่เป็นเลิศ  
                กิจกรรมที่ 5 การเข้าถึงองค์ความรู้  เป้าหมาย จำนวน 2 ช่องทาง ผลการดำเนินงาน มีการเผยแพร่ 2 ช่องทาง ดังนี้  ติดประกาศประชาสัมพันธ์ที่บอร์ดหน้าห้องสำนักงานกองนโยบายและแผน  และในเว็ปไซต์กองนโยบายและแผน http://plan.rmuti.ac.th
	     กิจกรรมที่ 6 การแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้  เป้าหมาย จำนวน 1 ครั้ง ผลการดำเนินงาน มีการแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ร่วมกันทุกงานโดยการประชุมบุคลากรกองนโยบายและแผน จำนวน 1 ครั้ง โดยบุคลากรทุกคนเข้าร่วมแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้
	     กิจกรรมที่ 7 การเรียนรู้ เป้าหมาย จำนวน เอกสาร KM  เป็นแนวปฏิบัติที่ดี จำนวน 1 เรื่อง  ผลการดำเนินงาน มีเอกสาร KM ซึ่งเป็นแนวปฏิบัติที่ดี  จำนวน 1 เรื่อง คือ Service Mind สู่การบริการที่เป็นเลิศ   เพื่อนำไปประยุกต์ใช้ในการพัฒนาหน่วยงานให้ดียิ่งขึ้น
   
	9. แนวปฏิบัติที่ดี
	    Service Mind สู่การบริการที่เป็นเลิศ  
              Service Mind  หมายถึง  การให้บริการด้วยใจ สู่การบริการที่เป็นเลิศ  Service Mind มาจากคำภาษาอังกฤษ 11 คำ สามารถสื่อความหมายได้ ดังนี้ (ที่มา : www.cdd.go.th/j4607181.htm)
		S = Smile  แปลว่า  ยิ้มแย้มแจ่มใส
		E= emthusiasm  แปลว่า ความกระตือรือร้น
		R= rapidness แปลว่า ความรวดเร็ว  ครบถ้วน  มีคุณภาพ
		V=value แปลว่า มีคุณค่า
		I=impression แปลว่า ความประทับใจ
		C=courtesy แปลว่า มีความสุภาพอ่อนโยน
		E=endurance แปลว่า ความอดทน เก็บอารมณ์
		M=make believe แปลว่า มีความเชื่อ
		I=insist แปลว่า ยืนยัน  ยอมรับ
		N=necessitate แปลว่า การให้ความสำคัญ
		D=devote แปลว่า อุทิศตน
	ซึ่งเป็นคุณสมบัติที่ดีของผู้ให้บริการทุกคนที่สามารถยึดเป็นหลักการปฏิบัติได้ตามความหมายของตัวอักษร จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกชอบและพึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ เช่น มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ  มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ  มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก มีความประทับใจที่ดี มีการบอกต่อไปยังผู้อื่นหรือแนะนำให้ผู้อื่นมาใช้บริการเพิ่มขึ้น  มีความรักต่อหน่วยบริการที่ให้บริการ และมีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดีสร้างความพึงพอใจต่อผู้มาใช้บริการทั้งในปัจจุบันและอนาคต
	แนวทางการสร้าง Service Mind   มีดังต่อไปนี้
	1.หน่วยงานต้องจัดฝึกอบรมพัฒนาเทคนิคการให้บริการกับบุคลากร ทุกคน ในแต่ละเรื่อง  ดังนี้
	ที่
	กิจกรรม/ฝึกอบรม/สัมมนา
	ประโยชน์ที่ได้รับ

	1.
	คุณสมบัติของผู้ให้บริการ
	บุคลากรทุกคนมีความเป็นคนที่รักในงานบริการจะมีความเข้าใจและให้ความสำคัญต่อผู้รับบริการ มีความกระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ
มีความยิ้มแย้ม เอาใจใส่ อีกทั้งยังเป็นผู้ที่มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อีกด้วย


	2.
	บุคลิกภาพของผู้ให้บริการ
	บุคลากรทุกคนมีการพัฒนาบุคลิกภาพ ของตนเองให้เป็นผู้ที่มีบุคลิกภาพที่ดี ทั้งลักษณะการแต่งกายที่แลดูสะอาดเรียบร้อยรวมไปถึงอากัปกริยาที่แสดงออก เช่น การยิ้ม การพูดจา การแสดงท่าทางประกอบการพูด และอารมณ์ รวมถึงการเป็นผู้มีความเชื่อมั่นในตนเอง

	3.
	เทคนิคการให้บริการ
	บุคลากรทุกคนมีการพัฒนาตนเอง เช่น1.ความรู้ในงานที่ให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานที่ตนรับผิดชอบจึงจะทำให้สามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยำ
2.มีความช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการก็จะพยายามนำมาคิดสร้างสรรค์ให้เกิดบริการที่ดียิ่งขึ้น
3.มีความกระตือรือร้น แสดงถึงความมีจิตใจดีในการต้อนรับ ให้ความช่วยเหลือแสดงความห่วงใย
4.มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์  ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆ ไม่ยึดติดกับประสบการณ์เดิมที่ทำอยู่ ควรปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการให้ดีขึ้นอยู่เสมอ
5. มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ  และเต็มใจที่จะให้บริการ
6.รู้จักเทคนิคการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเป็นสื่อกลางระหว่างผู้รับบริการ 





2.บุคลากรทุกคนในหน่วยงานต้องสร้างความประทับใจในงานบริการ  ในแต่ละเรื่อง ดังนี้
   1. สร้างความเป็นกันเอง เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความอุ่นใจ แสดงความเป็นมิตรโดย
อาจแสดงออกทางสีหน้า แววตา  กิริยาท่าทางหรือน้ำเสียง  พูดจาสุภาพไพเราะ  มีหางเสียง  กล่าวคำทักทายก่อนเสมอ  เช่น สวัสดีค่ะ  มีอะไรให้ดิฉันช่วยประสานงานได้บ้างคะ  กรุณารอสักครู่นะคะ  เป็นต้น การพูดจาต้องชัดเจน ง่ายต่อการเข้าใจและไม่พูดเร็ว หรือรัว จนผู้รับบริการฟังไม่รู้เรื่อง
	        2.เน้นการฟังเป็นหลัก  ผู้ให้บริการควรตั้งใจฟังด้วยความอดทน ขณะที่ผู้รับบริการพูด ไม่ควรแสดงอาการหงุดหงิด หรืออาการที่ไม่พอใจออกมา  ควรสบตากับผู้รับบริการเป็นระยะ ๆ พร้อมแสดงกริยาตอบรับ เช่น การพยักหน้ารับทราบหรือยิ้มให้ บรรยากาศแห่งความเป็นมิตรอาจเกิดขึ้นได้เพียงรอยยิ้มที่เริ่มจากตัวเรา
	        3. ทวนคำพูด เพื่อแสดงให้ผู้รับบริการทราบว่าผู้ให้บริการกำลังตั้งใจฟังในเรื่องที่ผู้รับบริการพูดอยู่เช่น ถ้าเรารู้ว่าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า เราจะต้องเอาใจใส่ต่อเขาเป็นพิเศษต่อความต้องการช่วยเหลือในเรื่องงานที่มาติดต่อ สถานที่และคำแนะนำอื่นๆ
                   4. ทำงานของตนเองให้ดีที่สุดไม่ว่าจะติดต่อกับผู้รับบริการทางอ้อมหรือโดยตรง  หมั่นพัฒนาตนเองให้มีทักษะและมีความเชี่ยวชาญในงานของตนเอง สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมืออาชีพ
              10. ผลสำเร็จของการดำเนินงาน  กองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน ได้แนวทางการสร้าง Service Mind  ซึ่งเป็นแนวปฏิบัติที่ดี เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน  และมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน อีกทั้งยังเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานให้สามารถบรรลุเป้าหมายตัวชี้วัดตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนากองนโยบายและแผน  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน ระยะ 5 ปี  ( พ.ศ. 2560-2564 ) และมีแนวปฏิบัติที่ดีในการให้บริการ เพื่อเผยแพร่ไปยังบุคลากรในมหาวิทยาลัย หน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนผู้สนใจทั่วไป เพื่อนำความรู้ไปใช้ให้เป็นประโยชน์ต่อไป
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