
 

 
 
 

แผนการจัดการความรู้  
(Knowledge Management)  

ประจ าปีงบประมาณ 2557 
 
 

ของ 
 
 
 

ส านักงานเลขานุการ 
ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การจัดการความรู้ (KM) ส านักงานเลขานุการ ส านักวิทยบริการ 
การบริการที่ดี 

 

ความหมาย/บริบท 
 

การจัดการองค์ความรู้  เป็นเครื่องมือหนึ่งที่ใช้จัดการกระบวนการเรียนรู้ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน 
เพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อมูลและน ามาประมวลผลเป็นสารสนเทศที่เป็นความรู้ พัฒนาความรู้ให้ทันสมัย เหมาะสม รวบรวม
เป็นแหล่งขุมปัญญา และน าความรู้ไปใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร ตลอดจนการเผยแพร่ความรู้ ให้กับผู้สนใจ
ทั่วไป 

เป้าหมาย KM  เพ่ือการน าความรู้ไปใช้ประโยชน์ 
ประโยชน์ KM  - พัฒนาคน (เพ่ิมศักยภาพ) 

- พัฒนางาน (สร้างสรรค์นวัตกรรม)  
- พัฒนาองค์ความรู้ (มี/ใช้/รักษา) 

 

จัดการความรู้ที่มีอยู่แล้วและท่ีเกิดขึ้นในขณะปฏิบัติงานทั้งที่เป็นความรู้ที่ส าคัญและเป็นปัญหาที่
ต้องน าการจัดการองค์ความรู้มาช่วย และด าเนินกิจกรรมต่างๆ เพ่ือให้ได้มาซึ่งองค์ความรู้ (Knowledge Assets) 
มีการรักษา พัฒนาให้ทันสมัย และน าความรู้ไปใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร ตลอดจนการเผยแพร่ความรู้ 
ดังกล่าวสู่บุคลากร  
 

หลักการ 
 1. เชื่อมโยงยุทธศาสตร์ (การบริหารองค์กรอย่างมีธรรมาภิบาล) 
 2. น าไปใช้ได้จริงเหมาะสมกับงานและได้จากการปฏิบัติงานประจ า (ความชัดเจนของวิธีการ/
ขั้นตอน/กระบวนการ/ผลผลิต/วัดได้) 
 3. ตอบสนองเป้าหมาย เพ่ือเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 4. ไม่จ ากัดรูปแบบ เพ่ือให้ได้มาซึ่งวิธีการ/แนวปฏิบัติที่ดี ที่สนับสนุนการบริการที่ดี 
เป้าหมาย (ปัจจัย) 
 1. พัฒนาความรู้ (Create/Leverage) : การพัฒนาความรู้เชิงปฏิบัติการ 
 2. พัฒนาการปฏิบัติงานและคุณภาพของงาน และการบริการ 
 3. เพ่ือถ่ายทอดและเผยแพร่ความรู้ 
  
การก าหนดตัวชี้วัดตามเป้าหมาย (ปัจจัย) 
ปัจจัยท่ี  1. พัฒนาความรู้ (Create/Leverage)  
 ตัวช้ีวัด ระดับความส าเร็จในการจัดท าความรู้ ด้านการบริการที่ด ี 
ปัจจัยท่ี  2.  พัฒนาการปฏิบัติงานและคุณภาพงาน เพ่ือการบริการที่ดี 
 ตัวช้ีวัด  ระดับความส าเร็จของการให้บริการที่ดีที่มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ไม่ต่ ากว่า 
            ระดับ 4.30 ทุกรายการ 
ปัจจัยท่ี  3 การถ่ายทอดและเผยแพร่ความรู้   
 ตัวชี้วัด  ระดับความส าเร็จของการถ่ายทอดและเผยแพร่ความรู้ 
  มีการเผยแพร่ไม่น้อยกว่า  1 ช่องทาง 
 



วิเคราะห์กระบวนงาน ความรู้ที่จ าเป็น  
 1.  เป็นความรู้ที่ใช้ในการให้บริการประจ าของแต่ละงาน/กลุ่มงาน 
 2. เป็นความรู้ที่บุคลากรส านักงานเลขานุการมีอยู่แล้วและเกิดขึ้นในขณะปฏิบัติงาน 
 3. เป็นความร่วมมือระหว่างบุคลากรส านักงานเลขานุการทุกคน 
ปัจจัยแห่งความส าเร็จ 
 - ความร่วมมือของบุคลากรส านักงานเลขานุการทุกคน 
 - ความกระตือรือร้นของบุคลากรส านักงานเลขานุการทุกคน 
 - ภาวะผู้น าของผู้บริหารเป็นองค์ประกอบที่ช่วยให้งานส าเร็จ 
 
การด าเนินกิจกรรมตามแผน 

1. การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (Knowledge Sharing)  
 

กิจกรรม/โครงการ ลักษณะการด าเนินการ ระยะเวลา AAR 
1. กิจกรรมสนทนางาน 

 
 
 
 

1. การประชุมแบ่งปันและแลกเปลี่ยนเรียนรู้
แต่ละงาน/กลุ่มงาน ซึ่งกันและกัน 
     -  การถ่ายทอดความรู้แต่ละคน/ทีม 
     -  การแนะน า/สอนงาน/วิเคราะห์งาน/ 
        เสนอความเห็น 
2.  การรวบรวมความรู้ (บันทึก) 
    -  จัดท าแบบบันทึกข้อมูลที่เกิดขึ้นจาก
การปฏิบัติงานและการหารือร่วมกันขณะ
ปฏิบัติงาน 
    -  เก็บความรู้ที่ได้รับจากการถ่ายทอด 
จากการแลกเปลี่ยน สรุปผล 
3.  น าข้อมูลความรู้ที่ตกผลึกจากความ
คิดเห็นรวบยอดของแต่ละงาน/กลุ่มงาน ด้าน
การบริการ ไปใช้ปฏิบัติงานของแต่ละงาน/
กลุ่มงาน 
 

พ.ค – ก.ค.58 
(ทุกงาน/กลุ่ม

งาน) 
 
 
 
 
 
 

 

2.  กิจกรรมน าความรู้ไปใช้ใน
การปฏิบัติงาน 

    
 

    

-  ก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาการ
ปฏิบัติงาน 
- ตรวจสอบ และปรับปรุงกระบวนการ
ให้บริการเพ่ือให้เหมาะสมกับแต่ละภาระงาน 
-  จัดท าแผนผังการน าแนวปฏิบัติที่ตกลง
ร่วมกันมาใช้ในการปฏิบัติงานหรือกรณีที่เป็น
ภาระงานที่ตกลงท าร่วมกัน 
-  มีการติดตามประเมินผลการด าเนินการ
ตามแผนผัง 
-  มีการรายงานผลจากการประเมินตามผล
การปฏิบัติงานเปรียบเทียบกับผลการประเมิน

มิ.ย.58 
(ทุกงาน/กลุ่มงาน) 

 

 



    

เดิมเพ่ือเปรียบเทียบผลการด าเนินการ
หลังจากท่ีน าแนวปฏิบัติที่ร่วมกันมา
ด าเนินการ 
 

 
อุปสรรคต่อการด าเนินงาน 

1. การก าหนดหัวข้อร่วมกันที่สามารถน ามาปรับปรุง พัฒนางานได้ในทุกงาน 
2. ต้องปฏิบัติภาระงานประจ าควบคู่ไปกับการจัดการ การจัดการความรู้ด้านบริการ 
3. การสร้างเสริมความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการจัดการความรู้ ต้องใช้เวลาและความ

เข้าใจต่อบุคลากร 
4. ภาระงานที่แตกต่างท าให้ไม่แน่ใจต่อกระบวนการที่จะด าเนินการให้แล้วเสร็จอย่างมี

ประสิทธิภาพ 
            
 



แบบฟอร์มที่ 1 : ก าหนดองค์ความรู้ที่จ าเป็นในการปฏิบัติงาน 
 

แบบฟอร์มที่ 1 : ก าหนดองค์ความรู้ที่จ าเป็นในการปฏิบัติงาน 
หน่วยงาน........ส านักงานเลขานุการ ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
 

ชื่อกลุ่มภารกิจ เป้าประสงค์ ตัวช้ีวัด (KPI) ตามค ารับรอง
ของหน่วยงาน 

เป้าหมายของตัวชี้วัด 
(Target) 

องค์ความรู้ที่จ าเป็นในการ
ปฏิบัติงาน 

การบริการที่ดี (กลุ่มส านักงาน
เลขานุการ) 

พัฒนาการให้บริการด้านต่าง ๆ 
ของส านักงานเลขานุการ ให้มี
ระดับท่ีสูงขึ้นจากเดิม ในรายการ
ที่มีระดับต่ ากว่า 3.40 

ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มากข้ึน (กลุ่ม
ผู้ใช้บริการคือบุคลากรฝ่าย
หอสมุดและฝ่ายเทคโนโลยีทาง
การศึกษา) 

ระดับความพึงพอใจทุกรายการ
ที่ก าหนดไม่ต่ ากว่าระดับ 3.40 

 

แนวทาง/วิธีการ การบริการที่ดี 

 
ความรู้ที่คัดเลือกมาท าการจัดการองค์ความรู้   คือ  ความรู้เชิงการปฏิบัติการในการให้บริการที่ดี ของส านักงานเลขานุการ ส านักวิทยบริการ 

1) เพื่อให้บุคลากรส านักงานเลขานุการ  รับทราบและเข้าใจถึงการให้บริการที่ดีควรเป็นอย่างไรอย่างถูกต้อง 
2) เพื่อให้บุคลากรส านักงานเลขานุการ ส านักวิทยบริการ สามารถให้บริการและให้ค าปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ ด้วยจิตบริการที่ด ี
 

 



แบบฟอร์มที่ 2 : แผนการจัดการความรู้ (KM Action Plan) 
 

หน่วยงาน.........ส านักงานเลขานุการ ส านักวิทยบริการ 
กลุ่มภารกิจ (ท่ีคัดเลือกท า KM) …….พัฒนาองค์กร/การบริการ 
องค์ความรู้ที่จ าเป็น……ความรู้ด้านการบริการที่ดี 
ตัวช้ีวัดตามค ารับรองฯ   (KPI)…….ระดับความส าเร็จการจัดการความรู้ของส านักงานเลขานุการ 
เป้าหมายตัวชี้วัดตามค ารับรอง.........ระดับความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้นในการให้บริการ 
 
ล าดับ

ที ่
กิจกรรม ระยะเวลา ตัวช้ีวัด (KPI) 

(ท่ีจะบรรลุกิจกรรม) 
เป้าหมาย 

(ตามตัวชี้วัด) 
กลุ่มเป้าหมาย ความก้าวหน้าการ

ด าเนินงาน 
ผู้รับผิดชอบ บทสรุปการเรียนรู้ 

1 กิจกรรม 
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
เรื่องการบริการที่ดี 

พฤษภาคม  - 
มิถุนายน 2558 

 
 
 

จ านวนบุคลากรของ
ส านักงานเลขานุการ 
ที่รับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับ 
การบริการที่ดี 

ร้อยละ 80 ของ
จ านวนบุคลากร
ของส านักงาน
เลขานุการที่
พัฒนาการ

บริการ 

บุคลากรส านักงาน
เลขานุการ 

- วางแผนโครงการฯ 
- เสนอแผนฯ  
- เริ่มด าเนินการ 
- สรุปรวบรวมข้อมูล 
- น าแนวปฏิบัติไป
ปรับใช้ในการ
ปฏิบัติงาน 
- เผยแพร่ข้อมูล 

บุคลากร
ส านักงาน
เลขานุการ 
ส านักวิทย
บริการ 

- ได้รับความรู้และมี
ความเข้าใจเกี่ยวกับ
การบริการ ในระดับ
หนึ่ง 
-  การมีส่วนร่วมในการ
ด าเนินกิจกรรมการ
จัดการองค์ความรู้  
-  สามารถน ามาใช้เป็น
แนวทางในการ
ปฏิบัติงาน/พัฒนาการ
ให้บริการให้ดีขึ้น 



  
 ทั้งนี ้ส านักงานเลขานุการ ส านักวิทยบริการ ได้น าแนวปฏิบัติที่ดีด้านการบริการทีดี โดยที่
ส านักงานเลขานุการ ได้ท าการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ ในเดือนพฤศจิกายน 2557  ซึ่งจากผลการ
ประเมินสรุปรายละเอียดได้ดังนี้ 
 

 
 



 จากผลการประเมินดังกล่าว ส านักงานเลขานุการ จึงได้จัดท าโครงการเพ่ือปรับปรุงการให้บริการ
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการเพ่ิมมากข้ึน  โดยน ารายละเอียดผลการประเมินที่มีระดับ
ต่ ากว่า 3.40 เพ่ือปรับปรุง/พัฒนาการบริการ โดยจัดประชุมสัมมนาบุคลากรส านักงานเลขานุการ เพ่ือพัฒนาการ
บริการ ในวันที่ 18 – 19 ธันวาคม 2557 ณ อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา  สรุปรายละเอียดดังนี้ 
 















 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ผลทีได้จากการระดมความคิดเห็นของบุคลากรส านักงานเลขานุการ ในการจัดท าแนวปฏิบัติที่ดี
เพ่ือพัฒนาการให้บริการ  ส านักงานเลขานุการ ได้น าแนวปฏิบัติดังกล่าวเพื่อจัดท า/ปรับปรุงการให้บริการ  ดังนี้ 
 1. จัดท า/ปรับปรุงแผนป้ายบอกงานแต่ละงาน 
 2. จัดท ารายละเอียด/ขั้นตอนในการให้บริการของแต่ละงาน 
 3. จัดท ากล่องแสดงความคิดเห็น จากหน้าเวปเพจของแต่ละงาน 
 4. เพ่ิมช่องทางการให้บริการและเผยแพร่การให้บริการมากข้ึน โดยการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการ
ปฏิบัติงาน เช่น ทาง Facebook, line, การแจ้งผ่านระบบ Google Drive, Google Calendar เป็นต้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนป้ายแสดงแต่ละงาน 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดท ารายละเอียด/ขั้นตอนในการให้บริการของแต่ละงาน 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ภาระงาน การให้บริการขั้นตอนงานเดิม การบริการโดยลดขั้นตอนการให้บริการ หมายเหตุ 

งานธุรการ       

  1.ส าเนา/ถา่ยเอกสาร 1.แจ้งเวียนผ่านระบบ E-mail, Facebook 1.ลดการใช้กระดาษ 

  2. แจ้งเวียน   2.ลดระยะเวลา 

      3.มีฐานข้อมูลเพื่อการสืบค้น 

งานประชุม       

การแจ้งเวียนรายงานการประชุมออนไลน ์ 1.แจ้งเวียนเป็นเอกสาร 1.แจ้งเวียนผ่านระบบ Google Drive 1.ลดการใช้กระดาษ 

  2.รับรองรายงาน/แกไ้ขเป็นเอกสาร 2.แจ้งเตือนการประชุมผ่านระบบ Google Calendar 2.ลดระยะเวลา 

      3.มีฐานข้อมูลการประชุม 

การเงิน 1.การยืมเงินทดรองจ่าย 1.การเงินน าเช็คเข้าบญัชีให้ผู้ยืมเงินทดรองจ่าย 1.ลดระยะเวลาของผู้ยมืเงิน 

     1.1 เจ้าของเรื่องรับเช็ค น าไปขึน้เงินเอง     

งานประกันคุณภาพ 1.การติดตามผลการด าเนินงานการประกันคณุภาพ 1.จัดท าแบบฟอร์มการติดตามผ่านระบบออนไลน ์ 1.ลดการใช้กระดาษ 

   1.1 การตดิตามรายเดือนโดยท าเป็นหนังสือราชการ (Google Calendar) 2.ลดระยะเวลา 

      3.มีฐานข้อมูลการรายงานผลรายเดือน 

งานแผน 1.การติดตามผลการด าเนินงาน 1. การติดตามโดยจัดท าแบบฟอรม์ผ่านระบบออนไลน ์ 1.ลดการใช้กระดาษ 

   1.1 ตามแผนกลยุทธ ์   2.ลดระยะเวลา 

   1.2 ความเสี่ยง   3.มีฐานข้อมูลการรายงานผลรายเดือน 

งานบุคคล 1.แจ้งอนุมัติการลา (เฉพาะกรณีการลาพักผ่อน) 1.แจ้งการลาผ่านระบบ Google Calendar 1.ลดการใช้กระดาษ 

    1.1 โทรแจ้ง 2.แจ้งเตือนผ่านระบบ SMS 2.ลดระยะเวลา 

  
  1.2 แจ้งผลการอนุมัติการลาทางบอร์ด
ประชาสมัพันธ์   3.มีฐานข้อมูลการรายงานผลรายเดือน 

จัดท ารายละเอียด/ลดขั้นตอนในการให้บริการของแต่ละงาน เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง ทันตามความต้องการ  



 จากการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการนั้น ส านักงานเลขานุการได้จัดท าแบบประเมินความพึง
พอใจหลังการปรับปรุงรอบที่ 2 ในเดือนมิถุนายน 2558 และสรุปรายงานผลการประเมิน รายละเอียดดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
โดยสรุป ส านักงานเลขานุการมีผลการประเมินที่มีแนวโน้มสูงขึ้น โดยผลการประเมินไม่มีข้อใดที่มีผลการประเมิน
ต่ ากว่าระดับ 3.40 
 
 


