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คํานํา 
 

รายงานฉบับน้ีจัดทําขึ้นเพ่ือเปนองคความรูที่สําคัญของการเคหะแหงชาติ (กคช.) โดย ฝายบริหารงานขาย

และลูกคาสัมพันธ ไดจัดทําชุดความรูดานการพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐานโดยเปนความรู

ท่ีถายทอดจากประสบการณของผูเชี่ยวชาญการขายของ กคช. ในดานตาง ๆ ไดแก ดานบุคลิกภาพภายนอก

และบุคลิกภาพภายในที่ดี รวมถึงการส่ือสารกับลูกคา พนักงานขายผูใหบริการดานการขาย เปนปจจัยสําคัญ

สวนหนึ่งที่ทําใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นในสินคาและองคกร ตอกย้ําความม่ันใจ เกิดการตัดสินใจซ้ือไดงายขึ้น 

พนักงานขายจึงเปนกุญแจสําคัญในการขาย หากนําไปปฏิบัติใชจะทําใหการใหบริการดานการขายและ

กระบวนการทํางานเปนระบบ เปนมาตรฐาน และเปนไปในแนวทางเดียวกัน 

คณะผูจัดทําหวังเปนอยางยิ่งวาการจัดการองคความรูเร่ืองการพัฒนาการใหบริการดานการขายให

เปนมาตรฐานฉบับนี้ จะเปนสวนสําคัญในการสงเสริมใหเกิดความรูความเขาใจดานการใหบริการดานการขาย  

เพื่อเปนภาพลักษณที่ดีของการเคหะแหงชาติ และนําองคกรไปสูการเปนเลิศดานการใหบริการดานการขาย

ตอไป 

 

 

                                                                                                   คณะผูจัดทํา 

                                                                                     ฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ 

                                                                                               30 มิถุนายน 2564 
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บทที่ 1 บทนํา 

 

1.1 ความเปนมา 

ฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ อันเปนฝายท่ีปฏิบัติงานขายโครงการของการเคหะแหงชาติ 

ตามประเด็นยุทธศาสตร SO1 : การพัฒนาที่อยูอาศัยสําหรับประชาชนโดยเฉพาะผูมีรายไดนอยใหมีคุณภาพ

ชีวิตที่ดี ในหัวขอ K 4.1 การเรงรัดการขายและสงมอบท่ีอยูอาศัยใหกับผูมีรายไดนอย เปนฝายแรกที่เปนผู

เร่ิมตนกระบวนการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา  เมื่อลูกคามีความตองการท่ีอยูอาศัย และเดินเขามาที่

การเคหะแหงชาติ เพ่ือหาขอมูล พิจารณาและตัดสินใจที่จะซื้อหรือไมซื้อบานจากการเคหะแหงชาตินั้น ผูที่จะ

เปนผูใหขอมูลเบื้องตน และเปนบุคคลแรกที่ลูกคาจะไดพบ คือ พนักงานที่ปฏิบัติงานขาย ดังนั้น นอกจากตัว

โครงการอันเปนที่สนใจของลูกคาเองแลว  พนักงานขาย คือ บุคคลแรกท่ีจะสรางความเชื่อมั่น ตอกยํ้าความ

ม่ันใจ เรงรัดการตัดสินใจ อีกทั้งยังเปนตัวแทนในการสรางภาพลักษณท่ีดีของการเคหะแหงชาติตอลูกคา  ซึ่งเรา

ตองยอมรับวา บุคลิกภาพ ความรู การเจรจาถายทอดขอมูลแกลูกคา และความสามารถในการขาย เปนเรื่อง

บุคลิกภาพเฉพาะบุคคล ซึ่งทําใหทีมขายแตละทีมของฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ มีการบริการที่

แตกตางกันไปในแตละทีมตามแตบุคลิกภาพเฉพาะของพนกังานขายแตละบุคคล  แตความรูความสามารถเชนนี้ 

สามารถถายทอด และฝกฝนได หากมีการจัดทําองคความรู และกระบวนการทํางานอยางเปนระบบ เพื่อเปน

การสรางความรับรูของลูกคาในการบริการที่ดี ใหเปนมาตรฐานและแนวทางเดียวกัน 

ดังนั้น ฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ จึงเห็นความสําคัญของการจัดทําองคความรูดานการ

ใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน เพ่ือใหพนักงานขายสามารถใหบริการลูกคาไดเปนอยางดี ตรงใจลูกคา 

และมีคุณภาพมาตรฐาน สงผลใหลูกคาประทับใจ สรางภาพลักษณที่ดีตอองคกร และมีการแนะนําบอกตอ อัน

อาจทําใหยอดขายขององคกรเพ่ิมมากข้ึน และนําไปสูองคกรที่เปนเลิศดานการใหบริการดานการขาย 

 

1.2  วัตถุประสงค 

1. เพื่อรวบรวมองคความรูของพนักงานขายจากรุนพี่สูรุนนอง 

2. เพื่อจัดทํามาตรฐานงานบริการดานการขาย 

3. เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดีขององคกรผานพนักงานขาย 
 

1.3  ผลที่คาดวาจะไดรับ  

Best Practice for NHA เรื่อง .................................................................................................. 

Lesson learned for NHA เร่ือง ............................................................................................ 

Knowledge for NHAเร่ือง     การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน       . 

New Research / Products / Servicesเร่ือง .................................................................... 

New Successorsดาน ............................................................................... จํานวน ............ คน 
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1.4 กรอบแผนการดําเนินงานจัดการความรูกคช. ประจําป 2564 

 

กรอบแผนการดําเนินงาน 

ไตรมาสที่ 1 (ก.พ. - มี.ค.2564) 

 

การบงชี้ KM และกําหนดเปาหมายผลผลิตของ KM 

ไตรมาสที่ 2 (มี.ค. - เม.ย.2564) วางแนวทาง จัดทําแผนปฏิบัติการ  

โดยนําสงแบบฟอรม 1 - ขอบเขต KM (KM Focus Areas) ของ

ฝาย/คณะ,แบบฟอรมที่ 2 - การตัดสินใจเลือกขอบเขต KM ของ

ฝาย/คณะและแบบฟอรมท่ี 3 - เปาหมาย KM (Desired State)

มายัง พบ.ทบ. ภายในวันที่ 30 เมษายน 2564 

ไตรมาสที่ 3 (เม.ย. – มิ.ย.  2564) ดําเนินการตามแผนปฏิบัติการ 

ไตรมาสที่ 4 (ก.ค. – ส.ค. 2564) ประเมินผล/สรปุ       

โดยดําเนินการแลวเสร็จภายในวันที่ 16 สิงหาคม 2564 

และนําสงรูปเลมรายงานตามไฟล NHA_KMreport_template 

64 ซ่ึงผานการลงนามรับรองจาก ผูอํานวยการฝาย/หัวหนาคณะ

มายัง พบ.ทบ. ภายในวันที่ 31 สิงหาคม 2564 
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บทที่ 2 การบงช้ีและคัดเลือกความรูที่ตองจัดการ 

 

2.1 ขอบเขตของ KM  ประจําป 2564 

       ขอบเขต KM ที่มุงเนน และประโยชนของการทํา KM ในหัวขอน้ีที่ Steakholder ตาง ๆของกคช. จะไดรับเปนดังน้ี 

ขอบเขต KM ที่มุงเนน 
ประโยชนของการทํา KM ในหัวขอนี้ท่ี Steakholder ตางๆ 

ของ กคช. จะไดรับ 

1. การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปน

มาตรฐาน 

1. กคช. มีมาตรฐานการใหบริการลูกคา 

2. กคช. มีภาพลักษณที่ดี 

3. พนักงานขายสามารถใหบริการไดอยางมีมาตรฐาน 

4. บุคลากรในหนวยงานอ่ืน สามารถนําไปปรับใชกับการใหบริการอ่ืน ๆ 

5. ลูกคาเชิงสังคมและเชิงพาณิชยไดรับความพึงพอใจในการบริการ 

6. บริษัทจางขายเอกชนนํารูปแบบการบริการดานการขายไปใชใหเปน

มาตรฐานเดียวกัน 

 

 

2.2 การคัดเลือกขอบเขต KM เพ่ือจัดการ 

เกณฑการกําหนดขอบเขต KM ขอบเขต KM  

1. สอดคลองกับทิศทางและยุทธศาสตร(จําเปนตอการดําเนิน

ยุทธศาสตรขององคกร) 

SO 1 : การพัฒนาที่อยูสําหรับประชาชนโดยเฉพาะผูมี

รายไดนอยใหมีคุณภาพชวีิตที่ดี 

2.  ความรูเปน core competency ของ กคช.(จําเปนตอ

ความย่ังยืนขององคกร) 

CC 1 : เปนหนวยงานท่ีมีความชํานาญในการพัฒนาท่ีอยู

อาศัยสําหรับผูมีรายไดนอยตามนโยบายรัฐบาล 

3.  ความรูเปนนวัตกรรมใหมๆ ยังไมใชนวัตกรรมใหม 

4.  ตองทํา คนสวนใหญในองคกรตองการ ไมใช ผูท่ีตองการเฉพาะพนักงานขาย 

5. ความรูสามารถนํามาใชแกปญหาตางๆ ได แกปญหาไดเฉพาะดานการขาย 

6. เปนความรูที่ตองจัดการอยางเรงดวน(เปน Tacit 

Knowledge ของผูท่ีจะเกษียณอายุ และยังสามารถใช

ตอเน่ืองไดในอนาคต) 

ตลาดอสังหาฯ มีการแขงขันสูง การพัฒนาการใหบริการ

จะสงเสริมใหการบริการตอบโจทยความตองการของลูกคา 

7.  เปนความรูที่จําเปนตอการดําเนินธุรกิจในอนาคต จําเปนเน่ืองจากตลาดอสังหาฯ มีการแขงขันสูง และลูกคา

มีพฤติกรรมท่ีเปลี่ยนแปลงไป จึงตองพัฒนามาตรฐานการ

ใหบริการดานการขายใหตรงใจลูกคาเพ่ือสรางความพึง

พอใจ ประทับใจ นํามาซ่ึงรายไดและกําไรขององคกร 

8.  เปนความรูที่ใชในการแขงขันทางธุรกิจ หรือ เพิ่ม 

Competitive Advantage หรือ Work Efficiency 

ตอบโจทย เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 
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2.3 การกําหนดเปาหมายองคความรูเพื่อจัดการ  

จากขอบเขต KM : การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน เปาหมาย KM ที่ตองการจัดการความรูและ

หนวยที่วัดผลไดเปนรูปธรรม ดังน้ี 

เกณฑการกําหนดขอบเขต KM ขอบเขต KM  

9.  เปนความรูที่ใชในการทํางานในจุดที่ตองควบคุม (Control 

point) หรือ ขั้นตอนท่ีมีความเส่ียง (Critical step) 

การบริการตองควบคุมใหมีคุณภาพทุกขั้นตอน 

10. ความรูอ่ืนๆ ระบุ ..................................................... ไมมี 

เปาหมายKM (Desired State) 

 
หนวยที่วัดผลไดเปนรูปธรรม 

เปาหมาย KM ที่1 : มาตรฐานการใหบริการดานงานขาย 

 

1.1 ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการดานการขาย : 

ภายในเดือน ก.ค. 64 

เปาหมาย KM ที ่2 : ลูกคาพึงพอใจการใหบริการ 2.1 คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของลูกคาตอการใหบริการ

ของพนักงานขาย รอยละ70% 

เปาหมาย KM ที่องคกรตองการทํา : ที.่.1 และ 2... 

เหตุผลในการคัดเลือกองคความรู: 

     องคความรูน้ี เปนองคความรูท่ีสําคัญและจําเปนเน่ืองจากการใหบริการดานงานขายที่ดีและเปนมาตรฐานจะทําใหลูกคา

รับรูถึงคุณภาพงานบริการ สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ประทับใจและมีการแนะนําบอกตอ  
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บทที่ 3 การจัดการความรู  

เรื่อง การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน 

 

3.1 กระบวนงาน (Work Process) ที่เกี่ยวของ 

กระบวนงานบริหารงานขาย 

 

3.2 กลุมผูเกี่ยวของภายในองคกร 

พนักงานขายในฝาย บข. เจาหนาที่ สคล. และ สคจ. ฝาย ชช.1 - 4 

 

3.3 กลุมผูเกี่ยวของภายนอกองคกร  

ตัวแทนขายเอกชน 

 

3.4 ความรูที่จําเปน (EK/ TK) ในกระบวนงาน (Work Process) 

ความรูท่ีชัดแจง (Explicit Knowledge)  

หนังสือ/บทความ/เอกสาร 

แหลงความรู (Knowledge Base) เชน Google Wikipedia เปนตน 

 

ความรูท่ีฝงอยูในคน (Tacit Knowledge)  

ผูอํานวยการกองบริหารงานขาย 

หัวหนาทีมขาย (พ.จัดการทรัพยสิน 7) 
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บทที่ 4 แผนการจัดการความรู (KM Action Plan) 
 

4.1 ขอบเขต KM เปาหมาย KM และหนวยท่ีวัดผลไดเปนรูปธรรม 
ขอบเขต KM :  

การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน 

เปาหมาย KM (Desired State) :  

1. จัดทํามาตรฐานการใหบริการดานงานขาย 

2. ลูกคาพึงพอใจการใหบริการ 

หนวยที่วัดผลไดเปนรูปธรรม :  

1.1 ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการดานการขาย : ภายในเดือน ก.ค. 64 

2.1 คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานขาย : รอยละ70% 

 

4.2 วิธีการ/กจิกรรมที่ใชในการจัดการความรู ระยะเวลา และงบประมาณ 
แผนการจัดการความรู (KM Action Plan)  ตามกระบวนการจัดการความรู (KM Process) กําหนดวิธีการ/กิจกรรมที่ใชในการ

จัดการความรู โดยกระบวนการจัดการความรูของ กคช. ประกอบดวย 7 ขั้นตอน ดังน้ี 

คําอธิบาย 7 ขั้นตอนของการจัดการความรู 

1. การบงชี้ความรู  การเลือกหัวขอความรูที่ตอบสนองวิสัยทัศน/ พันธกิจ/ เปาหมาย การดําเนินงานขององคกร  

เพ่ือใหบรรลุเปาหมายน้ัน  เราจําเปนตองรูอะไร  ขณะน้ีเรามีความรูอะไรบาง, อยูในรูปแบบใด, 

อยูที่ใคร 

2. การสรางและแสวงหาความรู  การสรางความรูใหม  แสวงหาความรูจากภายนอก รักษาความรูเกา กําจัดความรูที่ใชไมไดแลว 

3. การจัดความรูใหเปนระบบ  การวางโครงสรางความรู  เพื่อเตรียมพรอมสําหรับการเก็บความรู อยางเปนระบบในอนาคต   

4. การประมวลและกลั่นกรอง

ความรู 

การทําใหมั่นใจวา ความรูที่จัดการน้ันมีความถูกตอง เชื่อถือได, 

การปรับปรุงรูปแบบเอกสารใหเปนมาตรฐาน, ใชภาษาเดียวกัน, ปรับปรงุเน้ือหาใหสมบูรณ  

5. การเขาถึงความรู  เปนการทําใหผูใชความรูน้ันเขาถึงความรูที่ตองการไดงายและสะดวก เชน ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ (IT), Web board ,บอรดประชาสัมพันธ เปนตน 

6. การแบงปนแลกเปลี่ยน

ความรู 

 

Explicit Knowledge เชน เอกสาร, ฐานขอมูล, เทคโนโลยีสารสนเทศ    

Tacit Knowledgeระบบ ทีมขามสายงาน, กิจกรรมกลุมคุณภาพและนวัตกรรม, ชุมชนแหง

การเรียนรู, ระบบพี่เล้ียง, การสบัเปลี่ยนงาน, การยืมตวั, เวทีแลกเปล่ียนความรู   

7. การเรียนรู   การเรียนรูเปนสวนหนึ่งของงาน เชนเกิดระบบการเรียนรูจาก  สรางองคความรู-->นําความรูไป

ใช-->เกิดการเรียนรูและประสบการณใหม และหมุนเวียนตอไปอยางตอเน่ือง  

 

ฝาย บข. ไดจัดทําแผนการจัดการความรู (KM Action Plan) มีรายละเอียดตามท่ีปรากฏใน แบบฟอรม 4 – แผนการจัดการ

ความรู (KM Action Plan)  ตามกระบวนการจัดการความรู (KM Process) 
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บทที ่5 การวิเคราะหปจจัยท่ีมีตอผลสําเร็จของการจดัการความรู  

และขอเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปการดําเนินการเทียบกับวัตถุประสงค/เปาหมาย/ตัวช้ีวัด 

 วัตถุประสงคของการจัดการความรู ในรายงานผลผลิตของการจัดการความรู ฉบับน้ี คือ 

1. เพ่ือรวบรวมองคความรูของพนักงานขายจากรุนพ่ีสูรุนนอง 

2. เพื่อจัดทํามาตรฐานงานบริการดานการขาย 

3. เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดขีององคกรผานพนักงานขาย 
 

จากวัตถุประสงคขางตน ไดกําหนดขอบเขต KM เปาหมาย KM (Desire State) และหนวยที่วัดผลไดเปนรูปธรรม 

โดยมรีายละเอียดและผลการดําเนินงาน ดังน้ี 

ขอบเขต KM : การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน 

เปาหมาย KM (Desired State) หนวยที่วัดผลไดเปนรูปธรรม ผลการดําเนินงาน 

เปาหมาย KMที่1: มาตรฐานการ

ใหบริการดานงานขาย 

1.1ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการ

ดานการขาย : ภายในเดือน ก.ค. 64 

1.1ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการดาน

การขาย: แลวเสร็จวันที่ 31 ก.ค. 64 

เปาหมาย KMที่2: ลูกคาพึงพอใจ

การใหบริการ 

2.1คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของลูกคา

ตอการใหบริการของพนักงานขาย : 

รอยละ 70 

2.1คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของลูกคาตอ

การ ให บริ ก า รของพนักงานขาย : 

รอยละ 70 

 สรุปแลว ผลการดําเนินการเปนไปตามวัตถุประสงคและเปาหมาย KM ที่กําหนด โดยมผีลการดําเนินงานท่ีเปนไปตาม

เปาหมายKM ที่ 1 และมีผลการดําเนินงานที่ไดตามที่กําหนดในเปาหมาย KM ท่ี 2 

 

5.2 บทเรียนความสําเร็จที่เกิดข้ึน 

 จากการดําเนินการตามแผนการจัดการความรู (KM Action Plan) และผลการดําเนินการ พบวา บทเรียนความสําเร็จ

ที่เกิดขึ้น เปนดังน้ี 

1. การท่ีลูกคาไดรับการใหบริการท่ีดี ชวยสรางประสบการณที่ดีใหกับลูกคา ทําใหลูกคาพึงพอใจและประทับใจบริการ ทําให

เกิดการบอกตอถายทอดประสบการณท่ีดีใหกับคนรูจักที่อาจเปนลูกคาของการเคหะแหงชาติ ตอไป 

2. การสรางมาตรฐานการบริการดานการขายที่ดี ทําใหพนักงานขายรุนนองไดเรียนรูประสบการณที่ถายทอดและรวบรวมเปน

องคความรูจากพนักงานขายรุนพ่ี  นําไปปฏิบัตใิชใหเกิดมาตรฐานเดียวกัน และกอเกิดปลูกฝงเปนวัฒนธรรมองคกรตอไป 
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5.3 ปจจัยท่ีทําใหเกิดผลสําเร็จ 

 ผลสําเร็จของการดําเนนิการตามแผนการจัดการความรู เกิดจากปจจัยที่ทําใหเกิดผลสาํเร็จ ดงัน้ี 

1. พนักงานขายใหความรวมมือเห็นความสาํคญั รวมแรงรวมใจ และนําไปปฏิบัติใชใหเกิดเปนมาตรฐานเดียวกัน 

2. ผูบริหาร เห็นความสําคัญ ใหการสนับสนุน ชวยกระตุนและผลักดันใหพนักงานขายนําไปปฏิบัติอยางจริงจัง 

3. บุคลากรที่เก่ียวของของหนวยงานอ่ืนๆ ใหความรวมมือในการนําไปปรับใชใหเกิดมาตรฐานรวมกัน 

 

5.4 จุดที่ตองการปรับปรุงแกไข   

 เม่ือพิจารณาการดําเนินการตามแผนการจัดการความรู และผลการดําเนินการ มีจุดที่ตองการปรับปรุงแกไข ดงัน้ี 

1. พนักงานขายควรปฏิบัติตามมาตรฐานดานการขายอยางสมํ่าเสมอ เพื่อแบบตัวอยางแกพนักงานขายใหม 

2. พนักงานขายนําขอเสนอแนะหรือเสียงตอบรบัจากลูกคามาปรบัปรุงพัฒนาการใหบริการดานการขาย 

 

5.5 ความเปลี่ยนแปลงที่เห็นไดอยางชัดเจน เปนรูปธรรม 

 ต้ังแตเริ่มดําเนินการตามแผนการจัดการความรู ถึง ณ ปจจุบัน พบวา มีความเปลี่ยนแปลงที่เห็นไดอยางชัดเจน เปน

รูปธรรม คือ 

1. พนักงานขายและบุคลากรที่เก่ียวของกับการใหบริการดานการขายลูกคา มีความรูความเขาใจในการบริการมากขึ้น  

โดยลูกคามีความพึงพอใจดานการใหบริการมากขึ้น 

2. ลูกคาประทับใจและพึงพอใจการใหบริการมากขึ้น สะทอนจากเสียงของลูกคา ที่มีคําชมการใหบริการมากขึ้น เรื่องรองเรียน

การใหบริการลดลง คะแนนความพึงพอใจการใหบริการเพิ่มสูงขึ้น และจํานวนลูกคาที่แนะนําบอกตอเพ่ิมข้ึน 
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บทที่ 6 ผลการดําเนินงานการจัดการความรู 
 
 

6.1 การดําเนินการและผลการดําเนินการตามแผนการจัดการความรู :  

กรอบข้ันตอนการ

จัดการความรู 
กิจกรรม/วิธีการสูความสําเร็จ ผลการดําเนินการ 

1. การบงช้ีความรู 1.1 คนหาขอมูล/สอบถามผูรูและพนักงานขาย สรุปขอมูลและรายชื่อพนักงานขายที่เชี่ยวชาญ 

 1.2 ระบุความรูท่ีจําเปน สรุปโครงสรางองคความรูที่จําเปน 

2. การสรางและ

แสวงหาความรู 

2.1 สรางความรู สรุปหมวดหมูและลาํดับขององคความรู 

3. การจัดความรู

ใหเปนระบบ 

3.1 เรียบเรียงเน้ือหาเบื้องตนขององคความรู 

จัดทําไฟลองคความรูและจัดเก็บเขา DATA2 

ไดไฟลองคความรูเบื้องตนที่จัดเก็บใน DATA2 

4. การประมวล

และกล่ันกรอง

ความรู 

4.1ใหพนักงานที่ เ ช่ียวชาญตรวจสอบและ

กลั่นกรองความรู รวมทั้งจัดเก็บไฟลองคความรู

ที่ตรวจสอบและกลั่นกรองแลวใน DATA 2 

ไดไฟลองคความรูที่ตรวจสอบและกลั่นกรองแลวที่

จัดเก็บใน DATA 2 

5. การเขาถึง

ความรู 

5.1 สื่อสารใหผูเก่ียวของทราบวาองคความรูการ

พัฒนาการใหบริกา รด านการขายให เป น

มาตรฐานอยูใน DATA 2 

ไดผูที่เก่ียวของกับที่ตองใชองคความรู 

6. การแบงปน

แลกเปลี่ยนความรู 

6.1จัดกิจกรรมแบงปนแลกเปลี่ยนความรู ไดหัวขอ/ประเด็นที่แลกเปล่ียนเรียนรู 

6.2จัดทํามาตรฐานการใหบริการงานดานการ

ขายและจัดเก็บใน DATA 2 

ไดไฟลมาตรฐานการใหบริการงานดานการขายที่จัดเก็บ

ใน DATA 2 

7. การเรียนรู 7.1 สงเสริมใหพนักงานขายทําตามมาตรฐาน

การใหบริการดานการขาย 

คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของลูกคาตอการใหบริการ

ของพนักงานขาย  

7.2 สํารวจความพึงพอใจของลูกคา 

7.3 วิ เคราะหความพึงพอใจของลูกคาและ

ปรับปรุงความรูเพ่ือสรางพึงพอใจใหกับลูกคา 

รวมท้ังจัดเก็บใน DATA 2 

ได ไฟลมาตรฐานการใหบริการงานดานการขายที่

ปรับปรุงแลวและจัดเก็บใน DATA 2 

7.4 ปรับคลงัความรูใหเหมาะสม 

 

6.2 องคความรูที่ไดจากการจัดการความรู :  

สรุปองคความรู : การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน  

รวมทั้งขอมูลและรายละเอียดเพ่ิมเติมอ่ืนๆ เชน VDO การใหบริการดานการขาย เปนตน 
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6.3 ผลจากการนําองคความรูไปใช 

1.  พนักงานขายมีความรูความเขาใจในการปฏิบัติและการใหบริการดานการขาย 

2.  ลกูคาไดรับบริการที่สะดวก ทําใหลูกคาพึงพอใจและประทับใจกับการใหบริการดานการขาย 

3.  พนักงานขายที่ดีสงเสริมใหเกิดภาพลักษณที่ดีตอองคกร 

 

6.4 สรุปผลการดําเนินงาน 

ขอบเขต KM : การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน 

เปาหมาย KM (Desired State) หนวยที่วัดผลไดเปนรูปธรรม ผลการดําเนินงาน 

เปาหมาย KMที่1: มาตรฐานการ

ใหบริการดานงานขาย 

1.1 ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการ 

ดานการขาย : ภายในเดือน ก.ค. 64 

1.1 ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการดาน

การขาย: แลวเสร็จวันที่ 31 ก.ค. 64 

เปาหมาย KMที่2: ลูกคาพึงพอใจ

การใหบริการ 

2.1 คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของลูกคา 

ตอการใหบริการของพนักงานขาย : 

รอยละ 70 

2.1 คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของลูกคาตอ

การใหบ ริการขอ งพนั ก งานขาย : 

รอยละ 70 

 สรุปแลว ผลการดําเนินการเปนไปตามวัตถุประสงคและเปาหมาย KM ที่กําหนด โดยมีผลการดําเนินงานท่ีดีกวาท่ี

กําหนดในเปาหมาย KM ที่ 1 และมผีลการดําเนินงานที่ไดตามที่กําหนดในเปาหมาย KM ที่ 2 
 

6.5 ขอเสนอแนะเพื่อดําเนินการขั้นตอไป 

1. พนักงานขายควรปฏิบัติตามมาตรฐานดานการขายอยางสมํ่าเสมอ เพื่อแบบตัวอยางแกพนักงานขายใหม  

2. พนักงานขายควรนําขอเสนอแนะหรือเสียงตอบรบัจากลูกคามาปรบัปรุงพัฒนาการใหบริการดานการขาย 

3. ผูบริหารสรางแรงจูงใจใหกับพนักงานขายดานการใหบริการดานการขาย เชน มีปายประกาศเจาหนาที่ดีเดนประจําเดือน 

หรือประจําไตรมาส เพื่อสรางใหเกิดแรงกระตุนในการรักการใหบริการย่ิงข้ึนไป 

4. จางผูเช่ียวชาญ/วิทยากรภายนอก จัดอบรมเพ่ือเพิ่มศักยภาพพนักงานขาย ใหสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาและ

นําไปสูการเพ่ิมยอดขายใหกับองคกร  
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แบบฟอรมที่ใชในการจัดการความรู
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แบบฟอรม 1  ขอบเขต KM : KM Focus Area 

แบบฟอรม 1- ขอบเขต KM (KM Focus Areas) ของฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ 

ขอบเขต KM ที ่

(KM Focus Areas) 

ประโยชนท่ีจะไดรับจากขอบเขต KM ท่ีมีตอ 

 องคกร กคช. บุคลากรในองคกร  ลูกคาเชิงพาณิชย ลูกคาเชิงสังคม  ผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืนๆ (โปรดระบุ) ............................ 

1. การพัฒนาการใหบริการดานการขาย

ใหเปนมาตรฐาน 

1.1 มาตรฐานการ

ใหบริการลูกคา 

1.2 ภาพลักษณที่

ดีขององคกร 

 

1.1 พนักงานขาย

สามารถใหบริการ

ไดอยางมี

มาตรฐาน 

1.2 หนวยงานอ่ืน 

สามารถนําไปปรับ

ใชกับการ

ใหบริการอื่น ๆ 

 

1.1 ไดรับความพึง

พอใจในการ

บริการ 

1.1 ไดรับความพึง

พอใจในการ

บริการ 

1.1 บริษัทจางขายเอกชนนํารูปแบบการบริการดานการขายไปใชให

เปนมาตรฐานเดียวกัน 

ผูทบทวน / ผูอนุมัติ : ……………………………………………. (รองผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ ปฏิบัติงานแทนผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ) 

                 วันที ่         16  กรกฎาคม  2564           . 
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แบบฟอรม 2  การตัดสินใจเลือกขอบเขต KM 

แบบฟอรม 2 - การตัดสินใจเลือกขอบเขต KM ของฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพนัธ 

เกณฑการกาํหนดขอบเขต KM ขอบเขต KM  

1. สอดคลองกับทศิทางและยุทธศาสตร(จําเปนตอการดําเนินยุทธศาสตรขององคกร) SO1 : การพัฒนาที่อยูสําหรับประชาชนโดยเฉพาะผูมีรายไดนอยใหมีคุณภาพชีวิตที่ดี 

2.  ความรูเปน core competency ของ กคช.(จําเปนตอความย่ังยืนขององคกร) CC1 : เปนหนวยงานท่ีมีความชํานาญในการพัฒนาที่อยูอาศัยสําหรับผูมีรายไดนอยตามนโยบายรัฐบาล 

3.  ความรูเปนนวัตกรรมใหมๆ ยังไมใชนวัตกรรมใหม 

4.  ตองทํา คนสวนใหญในองคกรตองการ ไมใช ผูที่ตองการ เฉพาะพนักงานขาย 

5. ความรูสามารถนํามาใชแกปญหาตางๆ ได แกปญหาไดเฉพาะดานการขาย 

6. เปนความรูที่ตองจัดการอยางเรงดวน(เปน Tacit Knowledge ของผูที่จะ

เกษียณอายุ และยังสามารถใชตอเน่ืองไดในอนาคต) 

ตลาดอสังหาฯ มีการแขงขันสูง การพัฒนาการใหบริการจะสงเสริมใหการบริการตอบโจทยความตองการ

ของลกูคา 

7.  เปนความรูที่จําเปนตอการดําเนินธุรกิจในอนาคต จําเปนเน่ืองจากตลาดอสังหาฯ มีการแขงขันสูง และลูกคามีพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไป จึงตองพัฒนา

มาตรฐานการใหบริการดานการขายใหตรงใจลูกคาเพ่ือสรางความพึงพอใจ ประทับใจ นํามาซ่ึงรายไดและ

กําไรขององคกร 

8.  เปนความรูที่ใชในการแขงขันทางธรุกิจ หรือ เพ่ิม Competitive Advantage 

หรือ Work Efficiency 

ตอบโจทย เพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

9.  เปนความรูท่ีใชในการทํางานในจดุท่ีตองควบคุม (Control point) หรือ ขั้นตอนที่

มีความเสี่ยง (Critical step) 

การบรกิารตองควบคุมใหมีคุณภาพทุกข้ันตอน 

10. ความรูอ่ืนๆ ระบุ ..................................................... ไมมี 

ผูทบทวน / ผูอนุมัติ : ……………………………………………. (รองผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ ปฏิบัติงานแทนผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ) 

                วันท่ี          16  กรกฎาคม  2564           . 
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แบบฟอรม 3 เปาหมาย KM (Desired State) 

 

แบบฟอรมท่ี 3 - เปาหมาย KM(Desired State)ของฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ 

ขอบเขต KM(KM Focus Area) คือการพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน 

เปาหมายKM (Desired State) 

 
หนวยท่ีวัดผลไดเปนรูปธรรม 

เปาหมาย KMที่1: จัดทํามาตรฐานการใหบริการดานงานขาย 

 

1.1ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการดานการขาย : ภายในเดือน มิ.ย. 64 

 

เปาหมาย KMที่2: ลูกคาพึงพอใจการใหบริการ 2.1คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานขาย รอยละ70% 

 

เปาหมาย KM ที่องคกรตองการทํา : ที.่.1 และ 2... 

เหตุผลในการคัดเลือกองคความรู: 

     องคความรูน้ี เปนองคความรูท่ีสําคัญและจําเปนเน่ืองจากการใหบริการดานงานขายที่ดีและเปนมาตรฐานจะทําใหลูกคารับรูถึงคุณภาพงานบริการสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ประทับใจและมี

การแนะนําบอกตอ 

 

  ผูทบทวน / ผูอนุมัติ : ……………………………………………. (รองผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสมัพันธ ปฏิบัติงานแทนผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ) 

                  วันที ่         16  กรกฎาคม  2564           . 
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แบบฟอรม 4  แผนการจัดการความรู 

แบบฟอรม 4 – แผนการจัดการความรู (KM Action Plan)  ตามกระบวนการจัดการความรู (KM Process) 

ช่ือฝาย/คณะ : ฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ 

เปาหมาย KM (Desired State) :  

1. จัดทํามาตรฐานการใหบริการดานงานขาย 

2. ลูกคาพึงพอใจการใหบริการ 

หนวยท่ีวัดผลไดเปนรูปธรรม :  

1.1 ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการดานการขาย : ภายในเดือน มิ.ย. 64 

2.1 คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานขาย รอยละ70% 

ลําดับ 
กรอบขั้นตอนการจัดการ

ความรู 
กิจกรรม/วิธีการสูความสําเร็จ 

ระยะ 

เวลา 
ตัวชี้วัด เปาหมาย 

เคร่ืองมือ/

อุปกรณ 

งบประ

มาณ 

ผูรับผดิชอบ 

 

1 การบงช้ีความรู 1.1 คนหาขอมูล/สอบถามผูรูและพนักงานขาย 22 มี.ค2564 สรุปขอมูลและรายช่ือพนักงานขายที่

เช่ียวชาญ 

1 ชุด - - ฝาย บข. 

  1.2 ระบุความรูที่จําเปน 31 มี.ค.2564 สรุปโครงสรางองคความรูท่ีจําเปน 1 ชุด แผนผังตนไม - ฝาย บข. 

2 การสรางและแสวงหาความรู 2.1 สรางความรู 19 เม.ย. 2564 สรุปหมวดหมูและลําดับขององคความรู 1 ชุด - - ฝาย บข. 

3 การจัดความรูใหเปนระบบ 3.1 เรียบเรียงเน้ือหาเบื้องตนขององคความรู 

จัดทําไฟลองคความรูและจัดเก็บเขา DATA2 

30 เม.ย. 2564 จํานวนไฟลองคความรูเบื้องตนท่ีจัดเก็บ

ใน DATA2 

1 ไฟล - - ฝาย บข. 

4 การประมวลและกล่ันกรอง

ความรู 

4.1 ใหพนักงานที่เช่ียวชาญตรวจสอบและ

กล่ันกรองความรู รวมทั้งจัดเก็บไฟลองคความรู

ที่ตรวจสอบและกลั่นกรองแลวใน DATA 2 

5 ก.ค. 2564 จํานวนไฟลองคความรูที่ตรวจสอบและ

กล่ันกรองแลวท่ีจัดเก็บใน DATA 2 

1 ไฟล - - ฝาย บข. 

 

5 การเขาถึงความรู 5.1 ส่ือสารใหผูเก่ียวของทราบวาองคความรู

การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปน

มาตรฐานอยูใน DATA 2 

 

12 ก.ค. 2564 จํานวนผูที่เกี่ยวของกับที่ตองใชองค

ความรู 

อยางนอย 

40 คน 

- - ฝาย บข. 
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ลําดับ 
กรอบข้ันตอนการจัดการ

ความรู 
กิจกรรม/วิธีการสูความสําเร็จ 

ระยะ 

เวลา 
ตัวช้ีวัด เปาหมาย 

เคร่ืองมือ/

อุปกรณ 

งบประ

มาณ 

ผูรบัผิดชอบ 

 

6 การแบงปนแลกเปล่ียน

ความรู 

6.1 จัดกิจกรรมแบงปนแลกเปล่ียนความรู 19 ก.ค. 2564 จํานวนหัวขอ/ประเด็นท่ีแลกเปล่ียน

เรียนรู 

อยางนอย 

3 หัวขอ/

ประเด็น 

- - ฝาย บข. 

 6.2 จัดทํามาตรฐานการใหบริการงานดานการ

ขายและจัดเก็บใน DATA 2 

19 ก.ค. 2564 จํานวนไฟลมาตรฐานการใหบริการงาน

ดานการขายท่ีจัดเก็บใน DATA 2 

1 ไฟล - - ฝาย บข. 

7 การเรียนรู 7.1 สงเสริมใหพนักงานขายทําตามมาตรฐาน

การใหบริการดานการขาย 

23 ก.ค. 2564 คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของลูกคาตอ

การใหบริการของพนักงานขาย  

รอยละ

70% 

- - ฝาย บข. 

7.2 สํารวจความพงึพอใจของลูกคา 23 ก.ค. 2564 แบบสอบถาม

ความพึงพอใจ 

- ฝาย บข. 

  7.3 วิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาและ

ปรับปรุงความรูเพ่ือสรางพึงพอใจใหกับลูกคา 

รวมทั้งจัดเก็บใน DATA 2 

23 ก.ค. 2564 จํานวนไฟลมาตรฐานการใหบริการงาน

ดานการขายท่ีปรับปรุงแลวและจัดเก็บใน 

DATA 2 

1 ไฟล - - ฝาย บข. 

  7.4 ปรับคลังความรูใหเหมาะสม 30 ก.ค. 2564 - - ฝาย บข. 

 ผูทบทวน / ผูอนุมัติ : ……………………………………………. (รองผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ ปฏิบัติงานแทนผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ) 

                  วันที่          16  กรกฎาคม  2564           . 
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คําอธิบาย 7 ข้ันตอนของการจัดการความรู 

ขั้นตอนการจัดการความรู คําอธิบายขั้น 

1. การบงช้ีความรู  การเลือกหัวขอความรูที่ตอบสนองวิสัยทัศน/ พันธกิจ/ เปาหมาย การดําเนินงานขององคกร  เพื่อใหบรรลุเปาหมายน้ัน  เราจําเปนตองรูอะไร  ขณะน้ีเรามีความรู

อะไรบาง, อยูในรปูแบบใด, อยูที่ใคร 

2. การสรางและแสวงหาความรู  การสรางความรูใหม  แสวงหาความรูจากภายนอก รักษาความรูเกา กําจัดความรูท่ีใชไมไดแลว 

3. การจัดความรูใหเปนระบบ  การวางโครงสรางความรู  เพ่ือเตรียมพรอมสําหรับการเก็บความรู อยางเปนระบบในอนาคต   

4. การประมวลและกลั่นกรองความรู การทําใหมั่นใจวา ความรูที่จัดการน้ันมีความถูกตอง เช่ือถือได, 

การปรบัปรุงรูปแบบเอกสารใหเปนมาตรฐาน, ใชภาษาเดียวกัน, ปรับปรุงเน้ือหาใหสมบูรณ  

5. การเขาถึงความรู  เปนการทําใหผูใชความรูน้ันเขาถึงความรูท่ีตองการไดงายและสะดวก เชน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT), Web board ,บอรดประชาสมัพันธ เปนตน 

6. การแบงปนแลกเปล่ียนความรู 

 

Explicit Knowledge เชน เอกสาร, ฐานขอมูล, เทคโนโลยีสารสนเทศ   Tacit Knowledge 

ระบบ ทีมขามสายงาน,   กิจกรรมกลุมคุณภาพและนวัตกรรม, ชุมชนแหงการเรียนรู, ระบบพ่ีเลี้ยง, การสับเปลี่ยนงาน, การยืมตัว, เวทีแลกเปล่ียนความรู   

7. การเรียนรู   การเรยีนรูเปนสวนหน่ึงของงาน เชนเกิดระบบการเรียนรูจาก  สรางองคความรู-->นําความรูไปใช-->เกิดการเรียนรูและประสบการณใหม และหมุนเวียนตอไปอยาง

ตอเน่ือง  


