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รายละเอียดในการน าเสนอผลงานนวัตกรรมการจัดการความรู้   
ประจ าปี 2560 

 

1. ชื่อผลงาน  กระบวนงานการรับฟังลูกค้าบริการวิชาการสังคม 
 
2. ชื่อส่วนงาน ศูนย์บริหารงานทั่วไปและบริการวิชาการ 
 
3. ช่ือทีม ศูนย์บริหารงานทั่วไปและบริการวิชาการ 
 
4. นิยามการจัดการความรู้ของส่วนงาน   
 การจัดการความรู้ของหน่วยงาน เป็นการค้นหาแนวทางหรือวิธีการเพ่ือให้เกิดผลการด าเนินงานที่ดีขึ้น  
มีการพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง ได้รูปแบบการด าเนินงานที่ “เน้นผลงาน ท างานน้อย
ส าเร็จมาก ตามกฎ 80/20”  
 
5. ท่ีมาของผลงาน (ความเป็นมา หลักการเหตุผล เป้าหมาย และวัตถุประสงค์) 
 การจัดท าโครงการบริการวิชาการแก่สังคมที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เป็นสิ่งส าคัญในการ
จัดท าโครงการบริการวิชาการแก่สังคม การส ารวจความคิดเห็นลูกค้าให้ครอบคลุมกลุ่มลูกค้า การก าหนด
วิธีการรับฟัง การจัดการแก้ไขปัญหาจากการรับฟัง และการน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ในการจัดท าโครงการ เป็น
ปัจจัยความส าเร็จของการจัดท าโครงการบริการวิชาการแก่สังคมเพ่ือมุ่งสู่ความเป็นเลิศอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน   
 ศูนย์บริหารงานทั่วไปและบริการวิชาการ จึงได้ท าการวิเคราะห์จุดแข็งของกระบวนงานการรับฟัง
ลูกค้าที่มีอยู่เดิม  สิ่งที่ควรพัฒนา แนวทางการพัฒนา เพ่ือจัดท าเป็นกระบวนการรับฟังลูกค้าบริการวิชาการแก่
สังคม ที่สามารถให้หน่วยงานบริการวิชาการแก่สังคม ประกอบไปด้วย  ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์พัฒนาเด็ก
ปฐมวัน และกลุ่มวิชา ได้น ากระบวนการนี้ไปใช้ประโยชน์ต่อไปได้ 
 
6. วิธีการ แนวทาง กระบวนการด าเนินงานจัดการความรู้ 
            6.1 เป้าหมายของการจัดการความรู้ 

1) ศึกษาและค้นหาแนวปฏิบัติกระบวนการรับฟังลูกค้า  
2) จัดท ากระบวนการรับฟังลูกค้าบริการวิชาการแก่สังคม 

  6.2 ขั้นตอน กระบวนการที่เป็นระบบ / Model การจัดการความรู้ 
1) ท าการวิเคราะห์หาจุดแข็ง (Strength) ระบบเดิม 
2) ปัจจัยที่จะท าให้เกิดความส าเร็จ (Contributing Factors) 
3) ก าหนดสิ่งที่ต้องการพัฒนา (Area for Improvement)  
4) ด าเนินงานพัฒนา (Gap Closure Action) ในรูปแบบ What Who When Status 

   
  มีรายละเอียดกระบวนการที่เป็นระบบ ดังแสดง ใน Story board ดังนี้ 
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Story board 
Topic: การรับฟังลูกค้าบริการวิชาการแก่สังคม 
Target:  การน าไปใช้ประโยชน์ > ร้อยละ 80 . 
            ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการจัดโครงการ > 4.00   
            ค่าเฉลี่ยความไม่พึงพอใจ < 1.50   
 
Performance 
1. ร้อยละของการน าไปใช้ประโชยน์  

 
2. ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 

   

Contributing Factors 

 

 
Strengths 
1. มหาวิทยาลัยสนับสนุนการรับฟังผู้รับบริการชุมชนรอบ
มหาวิทยาลัย และน ามาจัดท าแผนพัฒนาชุมชน  5 ปี 
พร้อมงบประมาณสนับสนุน รวมถึงมีการติดตามการ
ด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง    
2. มีการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการวิชาการหลัง
การจัดโครงการ และน าผลการประเมินไปปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่องทุกโครงการ   
3. มีการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการเป็นรายวันเพื่อ
ปรับปรุงการด าเนินงานในโครงการที่มีจัดต่อเนื่องหลาย
วัน และปรับปรุงการด าเนินงานในวันรุ่งขึ้น  

Area for Improvement 
1. วิธีการรับฟังและช่องทางการรับฟังยังไม่ครอบคลุม  
2. วิธีการจัดการและแก้ไขปัญหา/ข้อร้องเรียนจากการรับ
ฟังยังไม่ชัดเจน  
3. ยังไม่มีการทบทวนแบบประเมินความพึงพอใจว่ามี
ประสิทธิภาพ สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้เพียงใด 
4. ยังไม่มีแบบประเมินความไม่พึงพอใจ แบบส ารวจความ
ต้องการและความคาดหวังจ าแนกตามกลุ่มลูกค้า 
5. ยังไม่มีการทบทวนรูปแบบการวิเคราะห์ข้อมูลจากผล
การส ารวจให้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
6. ยังไม่มีวิธีการในการปรับปรุงกระบวนการรับฟัง 
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Gap Closure Action 

What Who When Status 
1. ก าหนดวิธีการรับฟังและช่องทางการรับฟังให้ครอบคลุมกลุ่มลูกค้า  
2. ก าหนดวิธีการจัดการและแก้ไขปัญหา/ข้อร้องเรียนจากการรับฟัง  
3. ทบทวน/จัดท าแบบประเมินความพึงพอใจ แบบประเมินความไม่พึง
พอใจ แบบส ารวจความต้องการและความคาดหวังจ าแนกตามกลุ่มลูกค้า
ให้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้จริง 
4. ก าหนดรูปแบบการรายงานผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการรับฟังให้
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
5. ก าหนดวิธีการปรับปรุงกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าบริการวิชาการแก่
สังคม 

คณะกรรมการ
บริการ
วิชาการ 
 

ต.ค 59- 
ต.ค.60 

ด าเนินการ
แล้ว 

 
Gap Closure Action 1:  วิธีการรับฟังและช่องทางการรับฟังให้ครอบคลุมกลุ่มลูกค้า  
 

กลุ่มลูกค้า วิธีการรับฟัง ช่องทางการรับฟัง เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
1. คู่ความ
ร่วมมือ  
      

- การประชุม/
สัมภาษณ์/สอบถาม
ปัญหา/ความต้องการ  
- แบบสอบถาม  

- รายงานสรุปผลการด าเนินงาน
ความร่วมมือทางวิชาการ (เดือน 
ก.ค.)   
- ประชุมร่วมเพ่ือสอบถามความ
ต้องการในที่ประชุมประสานงาน
แหล่งฝึกปฏิบัติการพยาบาล 
(เดือน ธ.ค.)  
- แบบประเมิน 
- Web board 

 
 
 
 
 
 
 
- แบบประเมินความพึงพอใจ/ไม่
พึงพอใจ/ความต้องการ/การ
น าไปใช้ประโยชน์ 

2. ลูกค้า
โครงการ 

- แจกแบบประเมิน
โครงการ 

- แบบสอบถาม 
- Web board (งบ 61) 
- Email 

- แบบประเมินความพึงพอใจ/ไม่
พึงพอใจ/ความต้องการ/การ
น าไปใช้ประโยชน์ 
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Gap Closure Action 2:  วิธีการจัดการและแก้ไขปัญหา/ข้อร้องเรียนจากการรับฟังลูกค้าด้านบริการ
วิชาการ   
 

แหล่งที่มาของ
ปัญหา 

ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
(วันท าการ) 

1. คู่ความร่วมมือ   
 
 
 
 
2. จาก Email, 
Web board (งบ
61) 
 
 
 
3. จาก
แบบสอบถามการ
จัดโครงการต่างๆ 
 
 
 
 
 

- เลขานุการที่ประชุม บันทึกข้อมูล เสนอ รองคณบดีฝ่ายพัฒนา
นักศึกษาและบริการวิชาการ  
- รองคณบดีฯ จัดการแก้ไขปัญหา    
- แจ้งข้อมูลกลับไปยังผู้ร้องเรียน  
 
- เจ้าหน้าที่หน่วยบริการวิชาการ รวบรวมข้อมูลพร้อมหลักฐาน/
เอกสาร/ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง  เสนอ รองคณบดีฝ่ายพัฒนา
นักศึกษาและบริการวิชาการ  
- รองคณบดีฯ จัดการแก้ไขปัญหา    
- แจ้งข้อมูลกลับไปยังผู้ร้องเรียน 
 
กรณีท่ี 1 การจัดโครงการ มากกว่า 1 วัน 
- ประธานฝ่ายประเมินผล รวบรวมปัญหาจากผลประเมิน
โครงการ แจ้งประธานกรรมการที่เกี่ยวข้อง เพื่อแก้ไขปัญหา  
 
 กรณีท่ี 2 การจัดโครงการ 1 วัน 
- ประธานฝ่ายประเมินผล วิเคราะห์ผลการประเมิน เสนอที่
ประชุมคณะกรรมการบริการวิชาการ เพื่อหาข้อเสนอปรับปรุง
ผลการด าเนินงานครั้งต่อไป 

15-30 วัน 
 
 
 
 
15-30 วัน 
 
 
 
 
 
 
ภายในวันที่จัด
โครงการ 
 
 
ภายใน 15 วัน หลัง
จัดโครงการ 
 

 
Gap Closure Action 3:  ทบทวน/จัดท าแบบประเมินความพึงพอใจ แบบประเมินความไม่พึงพอใจ  
แบบส ารวจความต้องการและความคาดหวังจ าแนกตามกลุ่มลูกค้าให้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้จริง 
 ที่ประชุมคณะกรรมการบริการวิชาการครั้งที่ 10/2559 วันที่ 23 ธันวาคม 2559 ได้มอบหมายให้
นางสาวภาวรรณ พันธ์ไพโรจน์ ไปออกแบบประเมิน  
 ได้ท าการศึกษาแบบประเมินจากหน่วยงานภาครัฐและเอกชน จ านวน 9 แห่ง ประกอบไปด้วย 
วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย วิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนียะลา ส านักงานปศุสัตว์จังหวัดนครนายก 
ธนาคารแห่งประเทศไทย กรมการบินพลเรือน กพร. คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรมและเทคโนโลยี 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ส านักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม
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และเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี   และสรุปเป็นแบบประเมินเสนอที่ประชุม
คณะกรรมการบริการวิชาการ และมีมติเห็นชอบในการประชุมครั้งที่ 1/2560 วันที่ 24 มกราคม 2560 ซึ่ง
หน่วยงานต่างๆ ได้น าไปใช้แล้ว 
 
Gap Closure Action 4:  ก าหนดรูปแบบการรายงานผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการรับฟังให้สามารถ
น าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 เพ่ือให้การรายงานผลการด าเนินงานการรับฟังลูกสามารถน าไปปรับปรุงการจัดโครงการ และการ
ให้บริการวิชาการของคณะในภาพรวม ตอบสนองความต้องการของลูกค้า จึงก าหนดให้มีการรายงานผลการ
ด าเนินงานตามแบบฟอร์ม ดังนี้  
 

โครงการ/กิจกรรม 
  

ประเภท งบประมาณ ประเมินผล การปรับปรุง      
       /การ

น าไปใช้ประโยชน์ 
เก็บเงิน ให้

เปล่า 
ตั้งไว้ 
(บาท) 

ใช้จริง 
(บาท) 

เชิงปริมาณ 
x , S.D 

เชิงคุณภาพ 

 
 

       

 
 

       

 
 

       

ผลรวม/ค่าเฉลี่ย        
 
 ทั้งนี้ให้มีการรายงานผลการด าเนินงานเสนอคณะกรรมการบริการวิชาการเป็นประจ าทุกเดือน และมี
การก ากับติดตามผลการประเมินภายใน 15 วันหลังจากจัดโครงการ 
 
Gap Closure Action 5:  ก าหนดกลไกการปรับปรุงกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าบริการวิชาการแก่สังคม  
 เมื่อสิ้นปีงบประมาณ ให้รายงานผลการด าเนินงานในภาพรวม ณ วันที่ 15 กันยายน ของทุกปี 
เสนอคณะกรรมการบริการวิชาการเดือนตุลาคม พร้อมทั้งทบทวนกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า มีเอกสาร
ประกอบการประชุม ประกอบไปด้วย 
 1. รายงานผลการด าเนินงานการให้บริการวิชาการแก่สังคม (แบบฟอร์ม closed gap 4) 
 2. แผนการปฏิบัติงาน ปีต่อไป 
 3. แบบประเมินความพึงพอใจ/ไม่พอใจ 
 
          6.3 การมีส่วนร่วมของบุคลากรในส่วนงานที่เกี่ยวข้อง  
  คณะกรรมการบริการวิชาการ ประกอบไปด้วยอาจารย์ประจ ากลุ่มวิชา หัวหน้าศูนย์ฯ และ
เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ ได้ร่วมกันพิจารณาและแสดงความคิดเห็น กระบวนงานการรับฟังลูกค้าบริการวิชาการ
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สังคม  ในการประชุมครั้งที่ 10/2559 วันที่ 23 ธันวาคม 2559   
 
 
          6.4 การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ประโยชน์ในการจัดการความรู้  
  กระบวนการรับฟังลูกค้าบริการวิชาการแก่สังคม ได้เผยแพร่ ใน www.nurse.tu.ac.th เพ่ือเป็น
ประโยชน์ต่อการใช้งานของศูนย์บริการวิชาการต่างๆ  
          6.5 งบประมาณ / ทรัพยากรที่ใช้  

1) ค่าปฏิบัติงานล่วงเวลา ในการค้นหาข้อมูลของทีมงาน  
2) ค่าอาหารว่างและเครื่องดื่มของทีมงาน 

          6.6 ปัจจัยที่สนับสนุนความส าเร็จ  
    คณะกรรมการบริการวิชาการมีส่วนร่วมพิจารณา ให้ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น 
          6.7 ปัญหาที่พบและวิธีการแก้ไข  
   - 
 
7. ผลลัพธ์ที่ได้จากการจัดการความรู้ 
 ได้กระบวนงานการรับฟังลูกค้าบริการวิชาการแก่สังคม 
 
8. ผลสัมฤทธิ์ที่ได้จากการด าเนินการจัดการความรู้  
 ได้กระบวนการับฟังที่สามารถรับฟังลูกค้าได้ครอบคลุมตามประเภทลูกค้าเพ่ือน ามาเป็นข้อมูลการ
พัฒนาปรับปรุงการด าเนินงานต่อไปได้   
 
9. การจัดเก็บความรู้ส าหรับการน ามาใช้ใหม่หรือพัฒนาให้ดีย่ิงข้ึน  
 การจัดเก็บองค์ความรู้ กระบวนการรับฟังลูกค้าบริการวิชาการสังคม เป็นองค์ความรู้ ใหม่ ที่พัฒนาขึ้น
จาก Model การจัดการความรู้ และศึกษาค้นคว้าเพ่ิมเติมจากการอบรม จากข้อเสนอแนะของ รองคณบดีฝ่าย
พัฒนานักศึกษา ถูกเก็บไว้ใน Website เพ่ือให้หน่วยงานสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้  
 
10. สรุปผลและข้อเสนอแนะ 
 สรุปผล 
 การจัดการความรู้ของศูนย์บริหารงานทั่วไปและบริการวิชาการ เรื่อง กระบวนงานการรับฟังลูกค้า
บริการวิชาการแก่สังคมสามารถน าไปสรุปผลเป็นกระบวนงานที่จัดท าเป็น Electronic File สามารถ link file 
แบบสอบถามไปใช้ได้ทันท ีรายละเอียดดังเอกสารแนบ 1 
  ข้อเสนอแนะ  
 ควรมีการพัฒนาโปรแกรมการรับฟังลูกค้าบริการวิชาการ เป็นระบบ Online ตามกระบวนงาน พร้อม
ทั้งวิเคราะห์และรายงานผลการด าเนินงาน  
 

http://www.nurse.tu.ac.th/
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11. บทเรียนที่ได้จากการด าเนินงาน   
 - 
 
 
12. การน าไปใช้ประยุกต์ใช้ส าหรับส่วนงานอ่ืน  
 สามารถน ารูปแบบการจัดการความรู้ ได้แก่การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดที่ต้องพัฒนา ปัจจัยที่จะท าให้เกิด
ความส าเร็จ และแนวทางการพัฒนา ไปประยุกต์ใช้ในการพัฒนากระบวนงาอ่ืนๆได้ 
 


