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คํานํา 
 

รายงานฉบับน้ีจัดทําขึ้นเพ่ือเปนองคความรูที่สําคัญของการเคหะแหงชาติ (กคช.) โดย ฝายบริหารงานขาย

และลูกคาสัมพันธ ไดจัดทําชุดความรูดานการพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐานโดยเปนความรู

ท่ีถายทอดจากประสบการณของผูเชี่ยวชาญการขายของ กคช. ในดานตาง ๆ ไดแก ดานบุคลิกภาพภายนอก

และบุคลิกภาพภายในที่ดี รวมถึงการส่ือสารกับลูกคา พนักงานขายผูใหบริการดานการขาย เปนปจจัยสําคัญ

สวนหนึ่งที่ทําใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นในสินคาและองคกร ตอกย้ําความม่ันใจ เกิดการตัดสินใจซ้ือไดงายขึ้น 

พนักงานขายจึงเปนกุญแจสําคัญในการขาย หากนําไปปฏิบัติใชจะทําใหการใหบริการดานการขายและ

กระบวนการทํางานเปนระบบ เปนมาตรฐาน และเปนไปในแนวทางเดียวกัน 

คณะผูจัดทําหวังเปนอยางยิ่งวาการจัดการองคความรูเร่ืองการพัฒนาการใหบริการดานการขายให

เปนมาตรฐานฉบับนี้ จะเปนสวนสําคัญในการสงเสริมใหเกิดความรูความเขาใจดานการใหบริการดานการขาย  

เพื่อเปนภาพลักษณที่ดีของการเคหะแหงชาติ และนําองคกรไปสูการเปนเลิศดานการใหบริการดานการขาย

ตอไป 

 

 

                                                                                                   คณะผูจัดทํา 

                                                                                     ฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ 

                                                                                               30 มิถุนายน 2564 
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บทที่ 1 บทนํา 

 

1.1 ความเปนมา 

ฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ อันเปนฝายท่ีปฏิบัติงานขายโครงการของการเคหะแหงชาติ 

ตามประเด็นยุทธศาสตร SO1 : การพัฒนาที่อยูอาศัยสําหรับประชาชนโดยเฉพาะผูมีรายไดนอยใหมีคุณภาพ

ชีวิตที่ดี ในหัวขอ K 4.1 การเรงรัดการขายและสงมอบท่ีอยูอาศัยใหกับผูมีรายไดนอย เปนฝายแรกที่เปนผู

เร่ิมตนกระบวนการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา  เมื่อลูกคามีความตองการท่ีอยูอาศัย และเดินเขามาที่

การเคหะแหงชาติ เพ่ือหาขอมูล พิจารณาและตัดสินใจที่จะซื้อหรือไมซื้อบานจากการเคหะแหงชาตินั้น ผูที่จะ

เปนผูใหขอมูลเบื้องตน และเปนบุคคลแรกที่ลูกคาจะไดพบ คือ พนักงานที่ปฏิบัติงานขาย ดังนั้น นอกจากตัว

โครงการอันเปนที่สนใจของลูกคาเองแลว  พนักงานขาย คือ บุคคลแรกท่ีจะสรางความเชื่อมั่น ตอกยํ้าความ

ม่ันใจ เรงรัดการตัดสินใจ อีกทั้งยังเปนตัวแทนในการสรางภาพลักษณท่ีดีของการเคหะแหงชาติตอลูกคา  ซึ่งเรา

ตองยอมรับวา บุคลิกภาพ ความรู การเจรจาถายทอดขอมูลแกลูกคา และความสามารถในการขาย เปนเรื่อง

บุคลิกภาพเฉพาะบุคคล ซึ่งทําใหทีมขายแตละทีมของฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ มีการบริการที่

แตกตางกันไปในแตละทีมตามแตบุคลิกภาพเฉพาะของพนกังานขายแตละบุคคล  แตความรูความสามารถเชนนี้ 

สามารถถายทอด และฝกฝนได หากมีการจัดทําองคความรู และกระบวนการทํางานอยางเปนระบบ เพื่อเปน

การสรางความรับรูของลูกคาในการบริการที่ดี ใหเปนมาตรฐานและแนวทางเดียวกัน 

ดังนั้น ฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ จึงเห็นความสําคัญของการจัดทําองคความรูดานการ

ใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน เพ่ือใหพนักงานขายสามารถใหบริการลูกคาไดเปนอยางดี ตรงใจลูกคา 

และมีคุณภาพมาตรฐาน สงผลใหลูกคาประทับใจ สรางภาพลักษณที่ดีตอองคกร และมีการแนะนําบอกตอ อัน

อาจทําใหยอดขายขององคกรเพ่ิมมากข้ึน และนําไปสูองคกรที่เปนเลิศดานการใหบริการดานการขาย 

 

1.2  วัตถุประสงค 

1. เพื่อรวบรวมองคความรูของพนักงานขายจากรุนพี่สูรุนนอง 

2. เพื่อจัดทํามาตรฐานงานบริการดานการขาย 

3. เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดีขององคกรผานพนักงานขาย 
 

1.3  ผลที่คาดวาจะไดรับ  

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

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

Knowledge for NHAเร่ือง     การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน       . 

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

New Successorsดาน ............................................................................... จํานวน ............ คน 
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1.4 กรอบแผนการดําเนินงานจัดการความรูกคช. ประจําป 2564 

 

กรอบแผนการดําเนินงาน 

ไตรมาสที่ 1 (ก.พ. - มี.ค.2564) 

 

การบงชี้ KM และกําหนดเปาหมายผลผลิตของ KM 

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

โดยนําสงแบบฟอรม 1 - ขอบเขต KM (KM Focus Areas) ของ

ฝาย/คณะ,แบบฟอรมที่ 2 - การตัดสินใจเลือกขอบเขต KM ของ

ฝาย/คณะและแบบฟอรมท่ี 3 - เปาหมาย 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       

โดยดําเนินการแลวเสร็จภายในวันที่ 16 สิงหาคม 2564 

และนําสงรูปเลมรายงานตามไฟล NHA_KMreport_template 

64 ซ่ึงผานการลงนามรับรองจาก ผูอํานวยการฝาย/หัวหนาคณะ

มายัง พบ.ทบ. ภายในวันที่ 31 สิงหาคม 2564 
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บทที่ 2 การบงช้ีและคัดเลือกความรูที่ตองจัดการ 

 

2.1 ขอบเขตของ KM  ประจําป 2564 

       ขอบเขต KM ที่มุงเนน และประโยชนของการทํา KM ในหัวขอน้ีที่ Steakholder ตาง ๆของกคช. จะไดรับเปนดังน้ี 

ขอบเขต KM ที่มุงเนน 
ประโยชนของการทํา KM ในหัวขอนี้ท่ี Steakholder ตางๆ 

ของ กคช. จะไดรับ 

1. การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปน

มาตรฐาน 

1. กคช. มีมาตรฐานการใหบริการลูกคา 

2. กคช. มีภาพลักษณที่ดี 

3. พนักงานขายสามารถใหบริการไดอยางมีมาตรฐาน 

4. บุคลากรในหนวยงานอ่ืน สามารถนําไปปรับใชกับการใหบริการอ่ืน ๆ 

5. ลูกคาเชิงสังคมและเชิงพาณิชยไดรับความพึงพอใจในการบริการ 

6. บริษัทจางขายเอกชนนํารูปแบบการบริการดานการขายไปใชใหเปน

มาตรฐานเดียวกัน 

 

 

2.2 การคัดเลือกขอบเขต KM เพ่ือจัดการ 

เกณฑการกําหนดขอบเขต KM ขอบเขต KM  

1. สอดคลองกับทิศทางและยุทธศาสตร(จําเปนตอการดําเนิน

ยุทธศาสตรขององคกร) 

SO 1 : การพัฒนาที่อยูสําหรับประชาชนโดยเฉพาะผูมี

รายไดนอยใหมีคุณภาพชวีิตที่ดี 

2.  ความรูเปน core competency ของ กคช.(จําเปนตอ

ความย่ังยืนขององคกร) 

CC 1 : เปนหนวยงานท่ีมีความชํานาญในการพัฒนาท่ีอยู

อาศัยสําหรับผูมีรายไดนอยตามนโยบายรัฐบาล 

3.  ความรูเปนนวัตกรรมใหมๆ ยังไมใชนวัตกรรมใหม 

4.  ตองทํา คนสวนใหญในองคกรตองการ ไมใช ผูท่ีตองการเฉพาะพนักงานขาย 

5. ความรูสามารถนํามาใชแกปญหาตางๆ ได แกปญหาไดเฉพาะดานการขาย 

6. เปนความรูที่ตองจัดการอยางเรงดวน(เปน Tacit 

Knowledge ของผูท่ีจะเกษียณอายุ และยังสามารถใช

ตอเน่ืองไดในอนาคต) 

ตลาดอสังหาฯ มีการแขงขันสูง การพัฒนาการใหบริการ

จะสงเสริมใหการบริการตอบโจทยความตองการของลูกคา 

7.  เปนความรูที่จําเปนตอการดําเนินธุรกิจในอนาคต จําเปนเน่ืองจากตลาดอสังหาฯ มีการแขงขันสูง และลูกคา

มีพฤติกรรมท่ีเปลี่ยนแปลงไป จึงตองพัฒนามาตรฐานการ

ใหบริการดานการขายใหตรงใจลูกคาเพ่ือสรางความพึง

พอใจ ประทับใจ นํามาซ่ึงรายไดและกําไรขององคกร 

8.  เปนความรูที่ใชในการแขงขันทางธุรกิจ หรือ เพิ่ม 

Competitive Advantage หรือ Work Efficiency 

ตอบโจทย เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 
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2.3 การกําหนดเปาหมายองคความรูเพื่อจัดการ  

จากขอบเขต KM : การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน เปาหมาย KM ที่ตองการจัดการความรูและ

หนวยที่วัดผลไดเปนรูปธรรม ดังน้ี 

เกณฑการกําหนดขอบเขต KM ขอบเขต KM  

9.  เปนความรูที่ใชในการทํางานในจุดที่ตองควบคุม (Control 

point) หรือ ขั้นตอนท่ีมีความเส่ียง (Critical step) 

การบริการตองควบคุมใหมีคุณภาพทุกขั้นตอน 

10. ความรูอ่ืนๆ ระบุ ..................................................... ไมมี 

เปาหมายKM (Desired State) 

 
หนวยที่วัดผลไดเปนรูปธรรม 

เปาหมาย KM ที่1 : มาตรฐานการใหบริการดานงานขาย 

 

1.1 ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการดานการขาย : 

ภายในเดือน ก.ค. 64 

เปาหมาย KM ที ่2 : ลูกคาพึงพอใจการใหบริการ 2.1 คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของลูกคาตอการใหบริการ

ของพนักงานขาย รอยละ70% 

เปาหมาย KM ที่องคกรตองการทํา : ที.่.1 และ 2... 

เหตุผลในการคัดเลือกองคความรู: 

     องคความรูน้ี เปนองคความรูท่ีสําคัญและจําเปนเน่ืองจากการใหบริการดานงานขายที่ดีและเปนมาตรฐานจะทําใหลูกคา

รับรูถึงคุณภาพงานบริการ สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ประทับใจและมีการแนะนําบอกตอ  
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บทที่ 3 การจัดการความรู  

เรื่อง การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน 

 

3.1 กระบวนงาน (Work Process) ที่เกี่ยวของ 

กระบวนงานบริหารงานขาย 

 

3.2 กลุมผูเกี่ยวของภายในองคกร 

พนักงานขายในฝาย บข. เจาหนาที่ สคล. และ สคจ. ฝาย ชช.1 - 4 

 

3.3 กลุมผูเกี่ยวของภายนอกองคกร  

ตัวแทนขายเอกชน 

 

3.4 ความรูที่จําเปน (EK/ TK) ในกระบวนงาน (Work Process) 

ความรูท่ีชัดแจง (Explicit Knowledge)  

หนังสือ/บทความ/เอกสาร 

แหลงความรู (Knowledge Base) เชน Google Wikipedia เปนตน 

 

ความรูท่ีฝงอยูในคน (Tacit Knowledge)  

ผูอํานวยการกองบริหารงานขาย 

หัวหนาทีมขาย (พ.จัดการทรัพยสิน 7) 
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บทที่ 4 แผนการจัดการความรู (KM Action Plan) 
 

4.1 ขอบเขต KM เปาหมาย KM และหนวยท่ีวัดผลไดเปนรูปธรรม 
ขอบเขต KM :  

การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน 

เปาหมาย KM (Desired State) :  

1. จัดทํามาตรฐานการใหบริการดานงานขาย 

2. ลูกคาพึงพอใจการใหบริการ 

หนวยที่วัดผลไดเปนรูปธรรม :  

1.1 ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการดานการขาย : ภายในเดือน ก.ค. 64 

2.1 คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานขาย : รอยละ70% 

 

4.2 วิธีการ/กจิกรรมที่ใชในการจัดการความรู ระยะเวลา และงบประมาณ 
แผนการจัดการความรู (KM Action Plan)  ตามกระบวนการจัดการความรู (KM Process) กําหนดวิธีการ/กิจกรรมที่ใชในการ

จัดการความรู โดยกระบวนการจัดการความรูของ กคช. ประกอบดวย 7 ขั้นตอน ดังน้ี 

คําอธิบาย 7 ขั้นตอนของการจัดการความรู 

1. การบงชี้ความรู  การเลือกหัวขอความรูที่ตอบสนองวิสัยทัศน/ พันธกิจ/ เปาหมาย การดําเนินงานขององคกร  

เพ่ือใหบรรลุเปาหมายน้ัน  เราจําเปนตองรูอะไร  ขณะน้ีเรามีความรูอะไรบาง, อยูในรูปแบบใด, 

อยูที่ใคร 

2. การสรางและแสวงหาความรู  การสรางความรูใหม  แสวงหาความรูจากภายนอก รักษาความรูเกา กําจัดความรูที่ใชไมไดแลว 

3. การจัดความรูใหเปนระบบ  การวางโครงสรางความรู  เพื่อเตรียมพรอมสําหรับการเก็บความรู อยางเปนระบบในอนาคต   

4. การประมวลและกลั่นกรอง

ความรู 

การทําใหมั่นใจวา ความรูที่จัดการน้ันมีความถูกตอง เชื่อถือได, 

การปรับปรุงรูปแบบเอกสารใหเปนมาตรฐาน, ใชภาษาเดียวกัน, ปรับปรงุเน้ือหาใหสมบูรณ  

5. การเขาถึงความรู  เปนการทําใหผูใชความรูน้ันเขาถึงความรูที่ตองการไดงายและสะดวก เชน ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ (IT), Web board ,บอรดประชาสัมพันธ เปนตน 

6. การแบงปนแลกเปลี่ยน

ความรู 

 

Explicit Knowledge เชน เอกสาร, ฐานขอมูล, เทคโนโลยีสารสนเทศ    

Tacit Knowledgeระบบ ทีมขามสายงาน, กิจกรรมกลุมคุณภาพและนวัตกรรม, ชุมชนแหง

การเรียนรู, ระบบพี่เล้ียง, การสบัเปลี่ยนงาน, การยืมตวั, เวทีแลกเปล่ียนความรู   

7. การเรียนรู   การเรียนรูเปนสวนหนึ่งของงาน เชนเกิดระบบการเรียนรูจาก  สรางองคความรู-->นําความรูไป

ใช-->เกิดการเรียนรูและประสบการณใหม และหมุนเวียนตอไปอยางตอเน่ือง  

 

ฝาย บข. ไดจัดทําแผนการจัดการความรู (KM Action Plan) มีรายละเอียดตามท่ีปรากฏใน แบบฟอรม 4 – แผนการจัดการ

ความรู (KM Action Plan)  ตามกระบวนการจัดการความรู (KM Process) 
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บทที ่5 การวิเคราะหปจจัยท่ีมีตอผลสําเร็จของการจดัการความรู  

และขอเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปการดําเนินการเทียบกับวัตถุประสงค/เปาหมาย/ตัวช้ีวัด 

 วัตถุประสงคของการจัดการความรู ในรายงานผลผลิตของการจัดการความรู ฉบับน้ี คือ 

1. เพ่ือรวบรวมองคความรูของพนักงานขายจากรุนพ่ีสูรุนนอง 

2. เพื่อจัดทํามาตรฐานงานบริการดานการขาย 

3. เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดขีององคกรผานพนักงานขาย 
 

จากวัตถุประสงคขางตน ไดกําหนดขอบเขต KM เปาหมาย KM (Desire State) และหนวยที่วัดผลไดเปนรูปธรรม 

โดยมรีายละเอียดและผลการดําเนินงาน ดังน้ี 

ขอบเขต KM : การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน 

เปาหมาย KM (Desired State) หนวยที่วัดผลไดเปนรูปธรรม ผลการดําเนินงาน 

เปาหมาย KMที่1: มาตรฐานการ

ใหบริการดานงานขาย 

1.1ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการ

ดานการขาย : ภายในเดือน ก.ค. 64 

1.1ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการดาน

การขาย: แลวเสร็จวันที่ 31 ก.ค. 64 

เปาหมาย KMที่2: ลูกคาพึงพอใจ

การใหบริการ 

2.1คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของลูกคา

ตอการใหบริการของพนักงานขาย : 

รอยละ 70 

2.1คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของลูกคาตอ

การ ให บริ ก า รของพนักงานขาย : 

รอยละ 70 

 สรุปแลว ผลการดําเนินการเปนไปตามวัตถุประสงคและเปาหมาย KM ที่กําหนด โดยมผีลการดําเนินงานท่ีเปนไปตาม

เปาหมายKM ที่ 1 และมีผลการดําเนินงานที่ไดตามที่กําหนดในเปาหมาย KM ท่ี 2 

 

5.2 บทเรียนความสําเร็จที่เกิดข้ึน 

 จากการดําเนินการตามแผนการจัดการความรู (KM Action Plan) และผลการดําเนินการ พบวา บทเรียนความสําเร็จ

ที่เกิดขึ้น เปนดังน้ี 

1. การท่ีลูกคาไดรับการใหบริการท่ีดี ชวยสรางประสบการณที่ดีใหกับลูกคา ทําใหลูกคาพึงพอใจและประทับใจบริการ ทําให

เกิดการบอกตอถายทอดประสบการณท่ีดีใหกับคนรูจักที่อาจเปนลูกคาของการเคหะแหงชาติ ตอไป 

2. การสรางมาตรฐานการบริการดานการขายที่ดี ทําใหพนักงานขายรุนนองไดเรียนรูประสบการณที่ถายทอดและรวบรวมเปน

องคความรูจากพนักงานขายรุนพ่ี  นําไปปฏิบัตใิชใหเกิดมาตรฐานเดียวกัน และกอเกิดปลูกฝงเปนวัฒนธรรมองคกรตอไป 
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5.3 ปจจัยท่ีทําใหเกิดผลสําเร็จ 

 ผลสําเร็จของการดําเนนิการตามแผนการจัดการความรู เกิดจากปจจัยที่ทําใหเกิดผลสาํเร็จ ดงัน้ี 

1. พนักงานขายใหความรวมมือเห็นความสาํคญั รวมแรงรวมใจ และนําไปปฏิบัติใชใหเกิดเปนมาตรฐานเดียวกัน 

2. ผูบริหาร เห็นความสําคัญ ใหการสนับสนุน ชวยกระตุนและผลักดันใหพนักงานขายนําไปปฏิบัติอยางจริงจัง 

3. บุคลากรที่เก่ียวของของหนวยงานอ่ืนๆ ใหความรวมมือในการนําไปปรับใชใหเกิดมาตรฐานรวมกัน 

 

5.4 จุดที่ตองการปรับปรุงแกไข   

 เม่ือพิจารณาการดําเนินการตามแผนการจัดการความรู และผลการดําเนินการ มีจุดที่ตองการปรับปรุงแกไข ดงัน้ี 

1. พนักงานขายควรปฏิบัติตามมาตรฐานดานการขายอยางสมํ่าเสมอ เพื่อแบบตัวอยางแกพนักงานขายใหม 

2. พนักงานขายนําขอเสนอแนะหรือเสียงตอบรบัจากลูกคามาปรบัปรุงพัฒนาการใหบริการดานการขาย 

 

5.5 ความเปลี่ยนแปลงที่เห็นไดอยางชัดเจน เปนรูปธรรม 

 ต้ังแตเริ่มดําเนินการตามแผนการจัดการความรู ถึง ณ ปจจุบัน พบวา มีความเปลี่ยนแปลงที่เห็นไดอยางชัดเจน เปน

รูปธรรม คือ 

1. พนักงานขายและบุคลากรที่เก่ียวของกับการใหบริการดานการขายลูกคา มีความรูความเขาใจในการบริการมากขึ้น  

โดยลูกคามีความพึงพอใจดานการใหบริการมากขึ้น 

2. ลูกคาประทับใจและพึงพอใจการใหบริการมากขึ้น สะทอนจากเสียงของลูกคา ที่มีคําชมการใหบริการมากขึ้น เรื่องรองเรียน

การใหบริการลดลง คะแนนความพึงพอใจการใหบริการเพิ่มสูงขึ้น และจํานวนลูกคาที่แนะนําบอกตอเพ่ิมข้ึน 
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บทที่ 6 ผลการดําเนินงานการจัดการความรู 
 
 

6.1 การดําเนินการและผลการดําเนินการตามแผนการจัดการความรู :  

กรอบข้ันตอนการ

จัดการความรู 
กิจกรรม/วิธีการสูความสําเร็จ ผลการดําเนินการ 

1. การบงช้ีความรู 1.1 คนหาขอมูล/สอบถามผูรูและพนักงานขาย สรุปขอมูลและรายชื่อพนักงานขายที่เชี่ยวชาญ 

 1.2 ระบุความรูท่ีจําเปน สรุปโครงสรางองคความรูที่จําเปน 

2. การสรางและ

แสวงหาความรู 

2.1 สรางความรู สรุปหมวดหมูและลาํดับขององคความรู 

3. การจัดความรู

ใหเปนระบบ 

3.1 เรียบเรียงเน้ือหาเบื้องตนขององคความรู 

จัดทําไฟลองคความรูและจัดเก็บเขา DATA2 

ไดไฟลองคความรูเบื้องตนที่จัดเก็บใน DATA2 

4. การประมวล

และกล่ันกรอง

ความรู 

4.1ใหพนักงานที่ เ ช่ียวชาญตรวจสอบและ

กลั่นกรองความรู รวมทั้งจัดเก็บไฟลองคความรู

ที่ตรวจสอบและกลั่นกรองแลวใน DATA 2 

ไดไฟลองคความรูที่ตรวจสอบและกลั่นกรองแลวที่

จัดเก็บใน DATA 2 

5. การเขาถึง

ความรู 

5.1 สื่อสารใหผูเก่ียวของทราบวาองคความรูการ

พัฒนาการใหบริกา รด านการขายให เป น

มาตรฐานอยูใน DATA 2 

ไดผูที่เก่ียวของกับที่ตองใชองคความรู 

6. การแบงปน

แลกเปลี่ยนความรู 

6.1จัดกิจกรรมแบงปนแลกเปลี่ยนความรู ไดหัวขอ/ประเด็นที่แลกเปล่ียนเรียนรู 

6.2จัดทํามาตรฐานการใหบริการงานดานการ

ขายและจัดเก็บใน DATA 2 

ไดไฟลมาตรฐานการใหบริการงานดานการขายที่จัดเก็บ

ใน DATA 2 

7. การเรียนรู 7.1 สงเสริมใหพนักงานขายทําตามมาตรฐาน

การใหบริการดานการขาย 

คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของลูกคาตอการใหบริการ

ของพนักงานขาย  

7.2 สํารวจความพึงพอใจของลูกคา 

7.3 วิ เคราะหความพึงพอใจของลูกคาและ

ปรับปรุงความรูเพ่ือสรางพึงพอใจใหกับลูกคา 

รวมท้ังจัดเก็บใน DATA 2 

ได ไฟลมาตรฐานการใหบริการงานดานการขายที่

ปรับปรุงแลวและจัดเก็บใน DATA 2 

7.4 ปรับคลงัความรูใหเหมาะสม 

 

6.2 องคความรูที่ไดจากการจัดการความรู :  

สรุปองคความรู : การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน  

รวมทั้งขอมูลและรายละเอียดเพ่ิมเติมอ่ืนๆ เชน VDO การใหบริการดานการขาย เปนตน 
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6.3 ผลจากการนําองคความรูไปใช 

1.  พนักงานขายมีความรูความเขาใจในการปฏิบัติและการใหบริการดานการขาย 

2.  ลกูคาไดรับบริการที่สะดวก ทําใหลูกคาพึงพอใจและประทับใจกับการใหบริการดานการขาย 

3.  พนักงานขายที่ดีสงเสริมใหเกิดภาพลักษณที่ดีตอองคกร 

 

6.4 สรุปผลการดําเนินงาน 

ขอบเขต KM : การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน 

เปาหมาย KM (Desired State) หนวยที่วัดผลไดเปนรูปธรรม ผลการดําเนินงาน 

เปาหมาย KMที่1: มาตรฐานการ

ใหบริการดานงานขาย 

1.1 ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการ 

ดานการขาย : ภายในเดือน ก.ค. 64 

1.1 ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการดาน

การขาย: แลวเสร็จวันที่ 31 ก.ค. 64 

เปาหมาย KMที่2: ลูกคาพึงพอใจ

การใหบริการ 

2.1 คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของลูกคา 

ตอการใหบริการของพนักงานขาย : 

รอยละ 70 

2.1 คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของลูกคาตอ

การใหบ ริการขอ งพนั ก งานขาย : 

รอยละ 70 

 สรุปแลว ผลการดําเนินการเปนไปตามวัตถุประสงคและเปาหมาย KM ที่กําหนด โดยมีผลการดําเนินงานท่ีดีกวาท่ี

กําหนดในเปาหมาย KM ที่ 1 และมผีลการดําเนินงานที่ไดตามที่กําหนดในเปาหมาย KM ที่ 2 
 

6.5 ขอเสนอแนะเพื่อดําเนินการขั้นตอไป 

1. พนักงานขายควรปฏิบัติตามมาตรฐานดานการขายอยางสมํ่าเสมอ เพื่อแบบตัวอยางแกพนักงานขายใหม  

2. พนักงานขายควรนําขอเสนอแนะหรือเสียงตอบรบัจากลูกคามาปรบัปรุงพัฒนาการใหบริการดานการขาย 

3. ผูบริหารสรางแรงจูงใจใหกับพนักงานขายดานการใหบริการดานการขาย เชน มีปายประกาศเจาหนาที่ดีเดนประจําเดือน 

หรือประจําไตรมาส เพื่อสรางใหเกิดแรงกระตุนในการรักการใหบริการย่ิงข้ึนไป 

4. จางผูเช่ียวชาญ/วิทยากรภายนอก จัดอบรมเพ่ือเพิ่มศักยภาพพนักงานขาย ใหสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาและ

นําไปสูการเพ่ิมยอดขายใหกับองคกร  
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แบบฟอรม 1  ขอบเขต KM : KM Focus Area 

แบบฟอรม 1- ขอบเขต KM (KM Focus Areas) ของฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ 

ขอบเขต KM ที ่

(KM Focus Areas) 

ประโยชนท่ีจะไดรับจากขอบเขต KM ท่ีมีตอ 

 องคกร กคช. บุคลากรในองคกร  ลูกคาเชิงพาณิชย ลูกคาเชิงสังคม  ผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืนๆ (โปรดระบุ) ............................ 

1. การพัฒนาการใหบริการดานการขาย

ใหเปนมาตรฐาน 

1.1 มาตรฐานการ

ใหบริการลูกคา 

1.2 ภาพลักษณที่

ดีขององคกร 

 

1.1 พนักงานขาย

สามารถใหบริการ

ไดอยางมี

มาตรฐาน 

1.2 หนวยงานอ่ืน 

สามารถนําไปปรับ

ใชกับการ

ใหบริการอื่น ๆ 

 

1.1 ไดรับความพึง

พอใจในการ

บริการ 

1.1 ไดรับความพึง

พอใจในการ

บริการ 

1.1 บริษัทจางขายเอกชนนํารูปแบบการบริการดานการขายไปใชให

เปนมาตรฐานเดียวกัน 

ผูทบทวน / ผูอนุมัติ : ……………………………………………. (รองผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ ปฏิบัติงานแทนผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ) 

                 วันที ่         16  กรกฎาคม  2564           . 
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แบบฟอรม 2  การตัดสินใจเลือกขอบเขต KM 

แบบฟอรม 2 - การตัดสินใจเลือกขอบเขต KM ของฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพนัธ 

เกณฑการกาํหนดขอบเขต KM ขอบเขต KM  

1. สอดคลองกับทศิทางและยุทธศาสตร(จําเปนตอการดําเนินยุทธศาสตรขององคกร) SO1 : การพัฒนาที่อยูสําหรับประชาชนโดยเฉพาะผูมีรายไดนอยใหมีคุณภาพชีวิตที่ดี 

2.  ความรูเปน core competency ของ กคช.(จําเปนตอความย่ังยืนขององคกร) CC1 : เปนหนวยงานท่ีมีความชํานาญในการพัฒนาที่อยูอาศัยสําหรับผูมีรายไดนอยตามนโยบายรัฐบาล 

3.  ความรูเปนนวัตกรรมใหมๆ ยังไมใชนวัตกรรมใหม 

4.  ตองทํา คนสวนใหญในองคกรตองการ ไมใช ผูที่ตองการ เฉพาะพนักงานขาย 

5. ความรูสามารถนํามาใชแกปญหาตางๆ ได แกปญหาไดเฉพาะดานการขาย 

6. เปนความรูที่ตองจัดการอยางเรงดวน(เปน Tacit Knowledge ของผูที่จะ

เกษียณอายุ และยังสามารถใชตอเน่ืองไดในอนาคต) 

ตลาดอสังหาฯ มีการแขงขันสูง การพัฒนาการใหบริการจะสงเสริมใหการบริการตอบโจทยความตองการ

ของลกูคา 

7.  เปนความรูที่จําเปนตอการดําเนินธุรกิจในอนาคต จําเปนเน่ืองจากตลาดอสังหาฯ มีการแขงขันสูง และลูกคามีพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไป จึงตองพัฒนา

มาตรฐานการใหบริการดานการขายใหตรงใจลูกคาเพ่ือสรางความพึงพอใจ ประทับใจ นํามาซ่ึงรายไดและ

กําไรขององคกร 

8.  เปนความรูที่ใชในการแขงขันทางธรุกิจ หรือ เพ่ิม Competitive Advantage 

หรือ Work Efficiency 

ตอบโจทย เพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

9.  เปนความรูท่ีใชในการทํางานในจดุท่ีตองควบคุม (Control point) หรือ ขั้นตอนที่

มีความเสี่ยง (Critical step) 

การบรกิารตองควบคุมใหมีคุณภาพทุกข้ันตอน 

10. ความรูอ่ืนๆ ระบุ ..................................................... ไมมี 

ผูทบทวน / ผูอนุมัติ : ……………………………………………. (รองผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ ปฏิบัติงานแทนผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ) 

                วันท่ี          16  กรกฎาคม  2564           . 
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แบบฟอรม 3 เปาหมาย KM (Desired State) 

 

แบบฟอรมท่ี 3 - เปาหมาย KM(Desired State)ของฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ 

ขอบเขต KM(KM Focus Area) คือการพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปนมาตรฐาน 

เปาหมายKM (Desired State) 

 
หนวยท่ีวัดผลไดเปนรูปธรรม 

เปาหมาย KMที่1: จัดทํามาตรฐานการใหบริการดานงานขาย 

 

1.1ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการดานการขาย : ภายในเดือน มิ.ย. 64 

 

เปาหมาย KMที่2: ลูกคาพึงพอใจการใหบริการ 2.1คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานขาย รอยละ70% 

 

เปาหมาย KM ที่องคกรตองการทํา : ที.่.1 และ 2... 

เหตุผลในการคัดเลือกองคความรู: 

     องคความรูน้ี เปนองคความรูท่ีสําคัญและจําเปนเน่ืองจากการใหบริการดานงานขายที่ดีและเปนมาตรฐานจะทําใหลูกคารับรูถึงคุณภาพงานบริการสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ประทับใจและมี

การแนะนําบอกตอ 

 

  ผูทบทวน / ผูอนุมัติ : ……………………………………………. (รองผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสมัพันธ ปฏิบัติงานแทนผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ) 

                  วันที ่         16  กรกฎาคม  2564           . 
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แบบฟอรม 4  แผนการจัดการความรู 

แบบฟอรม 4 – แผนการจัดการความรู (KM Action Plan)  ตามกระบวนการจัดการความรู (KM Process) 

ช่ือฝาย/คณะ : ฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ 

เปาหมาย KM (Desired State) :  

1. จัดทํามาตรฐานการใหบริการดานงานขาย 

2. ลูกคาพึงพอใจการใหบริการ 

หนวยท่ีวัดผลไดเปนรูปธรรม :  

1.1 ระยะเวลาจัดทํามาตรฐานใหบริการดานการขาย : ภายในเดือน มิ.ย. 64 

2.1 คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานขาย รอยละ70% 

ลําดับ 
กรอบขั้นตอนการจัดการ

ความรู 
กิจกรรม/วิธีการสูความสําเร็จ 

ระยะ 

เวลา 
ตัวชี้วัด เปาหมาย 

เคร่ืองมือ/

อุปกรณ 

งบประ

มาณ 

ผูรับผดิชอบ 

 

1 การบงช้ีความรู 1.1 คนหาขอมูล/สอบถามผูรูและพนักงานขาย 22 มี.ค2564 สรุปขอมูลและรายช่ือพนักงานขายที่

เช่ียวชาญ 

1 ชุด - - ฝาย บข. 

  1.2 ระบุความรูที่จําเปน 31 มี.ค.2564 สรุปโครงสรางองคความรูท่ีจําเปน 1 ชุด แผนผังตนไม - ฝาย บข. 

2 การสรางและแสวงหาความรู 2.1 สรางความรู 19 เม.ย. 2564 สรุปหมวดหมูและลําดับขององคความรู 1 ชุด - - ฝาย บข. 

3 การจัดความรูใหเปนระบบ 3.1 เรียบเรียงเน้ือหาเบื้องตนขององคความรู 

จัดทําไฟลองคความรูและจัดเก็บเขา DATA2 

30 เม.ย. 2564 จํานวนไฟลองคความรูเบื้องตนท่ีจัดเก็บ

ใน DATA2 

1 ไฟล - - ฝาย บข. 

4 การประมวลและกล่ันกรอง

ความรู 

4.1 ใหพนักงานที่เช่ียวชาญตรวจสอบและ

กล่ันกรองความรู รวมทั้งจัดเก็บไฟลองคความรู

ที่ตรวจสอบและกลั่นกรองแลวใน DATA 2 

5 ก.ค. 2564 จํานวนไฟลองคความรูที่ตรวจสอบและ

กล่ันกรองแลวท่ีจัดเก็บใน DATA 2 

1 ไฟล - - ฝาย บข. 

 

5 การเขาถึงความรู 5.1 ส่ือสารใหผูเก่ียวของทราบวาองคความรู

การพัฒนาการใหบริการดานการขายใหเปน

มาตรฐานอยูใน DATA 2 

 

12 ก.ค. 2564 จํานวนผูที่เกี่ยวของกับที่ตองใชองค

ความรู 

อยางนอย 

40 คน 

- - ฝาย บข. 
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ลําดับ 
กรอบข้ันตอนการจัดการ

ความรู 
กิจกรรม/วิธีการสูความสําเร็จ 

ระยะ 

เวลา 
ตัวช้ีวัด เปาหมาย 

เคร่ืองมือ/

อุปกรณ 

งบประ

มาณ 

ผูรบัผิดชอบ 

 

6 การแบงปนแลกเปล่ียน

ความรู 

6.1 จัดกิจกรรมแบงปนแลกเปล่ียนความรู 19 ก.ค. 2564 จํานวนหัวขอ/ประเด็นท่ีแลกเปล่ียน

เรียนรู 

อยางนอย 

3 หัวขอ/

ประเด็น 

- - ฝาย บข. 

 6.2 จัดทํามาตรฐานการใหบริการงานดานการ

ขายและจัดเก็บใน DATA 2 

19 ก.ค. 2564 จํานวนไฟลมาตรฐานการใหบริการงาน

ดานการขายท่ีจัดเก็บใน DATA 2 

1 ไฟล - - ฝาย บข. 

7 การเรียนรู 7.1 สงเสริมใหพนักงานขายทําตามมาตรฐาน

การใหบริการดานการขาย 

23 ก.ค. 2564 คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียของลูกคาตอ

การใหบริการของพนักงานขาย  

รอยละ

70% 

- - ฝาย บข. 

7.2 สํารวจความพงึพอใจของลูกคา 23 ก.ค. 2564 แบบสอบถาม

ความพึงพอใจ 

- ฝาย บข. 

  7.3 วิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาและ

ปรับปรุงความรูเพ่ือสรางพึงพอใจใหกับลูกคา 

รวมทั้งจัดเก็บใน DATA 2 

23 ก.ค. 2564 จํานวนไฟลมาตรฐานการใหบริการงาน

ดานการขายท่ีปรับปรุงแลวและจัดเก็บใน 

DATA 2 

1 ไฟล - - ฝาย บข. 

  7.4 ปรับคลังความรูใหเหมาะสม 30 ก.ค. 2564 - - ฝาย บข. 

 ผูทบทวน / ผูอนุมัติ : ……………………………………………. (รองผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ ปฏิบัติงานแทนผูอํานวยการฝายบริหารงานขายและลูกคาสัมพันธ) 

                  วันที่          16  กรกฎาคม  2564           . 
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คําอธิบาย 7 ข้ันตอนของการจัดการความรู 

ขั้นตอนการจัดการความรู คําอธิบายขั้น 

1. การบงช้ีความรู  การเลือกหัวขอความรูที่ตอบสนองวิสัยทัศน/ พันธกิจ/ เปาหมาย การดําเนินงานขององคกร  เพื่อใหบรรลุเปาหมายน้ัน  เราจําเปนตองรูอะไร  ขณะน้ีเรามีความรู

อะไรบาง, อยูในรปูแบบใด, อยูที่ใคร 

2. การสรางและแสวงหาความรู  การสรางความรูใหม  แสวงหาความรูจากภายนอก รักษาความรูเกา กําจัดความรูท่ีใชไมไดแลว 

3. การจัดความรูใหเปนระบบ  การวางโครงสรางความรู  เพ่ือเตรียมพรอมสําหรับการเก็บความรู อยางเปนระบบในอนาคต   

4. การประมวลและกลั่นกรองความรู การทําใหมั่นใจวา ความรูที่จัดการน้ันมีความถูกตอง เช่ือถือได, 

การปรบัปรุงรูปแบบเอกสารใหเปนมาตรฐาน, ใชภาษาเดียวกัน, ปรับปรุงเน้ือหาใหสมบูรณ  

5. การเขาถึงความรู  เปนการทําใหผูใชความรูน้ันเขาถึงความรูท่ีตองการไดงายและสะดวก เชน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT), Web board ,บอรดประชาสมัพันธ เปนตน 

6. การแบงปนแลกเปล่ียนความรู 

 

Explicit Knowledge เชน เอกสาร, ฐานขอมูล, เทคโนโลยีสารสนเทศ   Tacit Knowledge 

ระบบ ทีมขามสายงาน,   กิจกรรมกลุมคุณภาพและนวัตกรรม, ชุมชนแหงการเรียนรู, ระบบพ่ีเลี้ยง, การสับเปลี่ยนงาน, การยืมตัว, เวทีแลกเปล่ียนความรู   

7. การเรียนรู   การเรยีนรูเปนสวนหน่ึงของงาน เชนเกิดระบบการเรียนรูจาก  สรางองคความรู-->นําความรูไปใช-->เกิดการเรียนรูและประสบการณใหม และหมุนเวียนตอไปอยาง

ตอเน่ือง  


