
โครงการพัฒนากระบวนการ

เก็บขอมูลคุณภาพการใหบริการ

 ปงบประมาณ พ.ศ. 2565

ของหนวยงาน สังกัดสํานักงานมหาวิทยาลัย

วันพฤหัสบดีที่ 16 มิถุนายน 2565



การจัดทํารายงานการประเมินตนเอง (SAR) ของสวนงาน/หนวยงาน

โครงรางองคกร

(OP)

การรายงานผลการ

ดําเนินงานแตละตัวชี้วัด

2) กระบวนการพัฒนาปรับปรุงผลการ

ดําเนินงานตามเกณฑ CUPT QMS หรือ

ตามพันธกิจสําคัญ

3) ความสําเร็จของตัวชี้วัดของแผนปฏิบัติการประจําป

1) ผูรับบริการ

ตารางรายงานผลการประเมินตนเอง

แนวทางการแกปญหา



การคิดคาคะแนนประเมินในภาพรวม

ดวย SERVQUAL ระดับกอง/ฝาย

ของระดับกอง/ฝาย



สวนที่ 1) ผลการประเมินการใหบริการ ดวย SERVQUAL ระดับกอง/ฝาย สังกัดสนม.

ประเด็นพิจารณา คาเฉลี่ย

1. ลักษณะทางกายภาพ

2. การตอบสนองการบริการ

3. การดูแลเอาใจใส

4. ความนาเชื่อถือ

5. ความมั่นใจ

ประเด็นที่อาจพิจารณาเพิ่มเติม

6. การบริการดวยชองทางอื่น ๆ

คาเฉลี่ยทุกประเด็นพิจารณา

ชวงคะแนน การแปลผล

0.00 - 1.50 การบริการตองปรับปรุงเรงดวน

1.51 - 2.50 การบริการตองปรับปรุง

2.51 - 3.50 การบริการระดับพอใช

3.51 - 4.50 การบริการระดับดี

4.51 - 5.00 การบริการระดับดีมาก



Start

ผูตอบเลือกสถานะของตนเองเมื่อเขารับบริการ

ชองทางรับบริการ

เลือกระดับความคาดหวังกอนการบริการ

ประเมินสิ่งที่ได

หลังจากรับบริการ

ดวย 10 ขอคําถาม

เลือกระดับความคาดหวังกอนการบริการ

ประเมินสิ่งที่ได

หลังจากรับบริการ

ดวย 10 ขอคําถาม

มาติดตอดวยตนเอง ใชชองทางอื่น

ขอเสนอแนะ

สงแบบประเมินฯ

End

มี ไมมี

1

2

3

4

5

6

Flow chart แบบประเมินฯ



ตัวอยางแบบประเมินฯ 



ขอ ประเด็นคําถาม

1 ความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ ความสะดวกและงายตอการเขารับบริการดวยชองทางอื่น

2 ความพรอมและครบถวนในการใชงานของอุปกรณและเอกสารสิ่งพิมพ ที่มีอยูในสถานที่

ทํางาน

ขอมูลที่ใหบริการในเว็บไซตหนวยงาน  มีความพรอม 

ครบถวน และเปนปจจุบัน

3 บุคลากรสามารถตอบสนองทานไดอยางรวดเร็ว ความพรอมของเครื่องมือในการใหบริการชองทางอื่นๆ เชน LINE Official, LINE กลุม, 

Facebook หนวยงาน ฯลฯ

4 บุคลากรสามารถใหบริการทดแทนกันได บุคลากรสามารถตอบสนองการบริการในชองทางอื่นๆ 

(โทรศัพท, erp, LINE, Facebook  ฯลฯ) ไดทันทวงที

5 บุคลากรใหบริการดวยความเต็มใจและเปนมิตร

6 ความเสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติในการใหบริการของบุคลากร

7 ไดรับบริการในสิ่งที่ตองการอยางถูกตอง และครบถวน

8 ไดรับบริการในสิ่งที่ตองการตามเวลาที่กําหนด

9 ความมั่นใจในความรู ความสามารถ ความแมนยําในสาขาวิชาชีพของบุคลากร

10 ความมั่นใจตอความสามารถในการจัดการปญหาที่เกิดขึ้น

ประเด็นคําถาม 10 ขอ ในแบบประเมินฯ 



การติดตามและรายงานผลประเมิน 



การติดตามและรายงานผลประเมิน 



การติดตามและรายงานผลประเมิน 

กําหนดผูรับบริการตามบริบทของกอง/ฝาย



การติดตามและรายงานผลประเมิน 

ผลประเมินฯใช

รายงานผล

ผลประเมินตามมิติการ

บริการ



ตั้งแตบัดนี้ - 15 ก.ย. 2565

ใชระยะเวลาในการเก็บขอมูลฯ 

ประมาณ 3 เดือน

ระยะเวลาในการเก็บขอมูล



สวนที่ 2) กระบวนการรับฟงเสียงของผูรับบริการ

1) วิธีการกําหนดผูรับบริการและจําแนกกลุมผูรับบริการ

2) การคนหาความตองการของผูรับบริการ

3) การกําหนดและจัดการบริการ

4) การประเมินผลการใหบริการ

5) การใชขอมูลและสารสนเทศที่ไดจากผูรับบริการไปพัฒนากระบวนการทํางาน



1) วิธีการกําหนดผูรับบริการและจําแนกกลุมผูรับบริการ

ระบุกลุมผูรับบริการที่สําคัญตามการบริการที่สวนงาน/หนวยงานกําหนดอยางชัดเจน 

แสดงใหเห็นวามีความแตกตางกันอยางไร (ควรจัดลําดับความสําคัญของผูรับบริการ)

บริการที่สําคัญ

ระบุใน OP ก.(1)

ลูกคา/ผูรับบริการ

ระบุใน OP ข.(2)

แสดงใหเห็นวามีความแตกตางกัน

ตัวอยาง

กองพัฒนาคุณภาพ

start

กําหนดบริการที่สําคัญ

เขียนรายละเอียดแตละบริการออกมาเปน
กระบวนการทํางานที่เปน Process PDCA

นําทุกกระบวนการทํางานออกแบบ SIPOC เพื่อหา C (Customer)

นํา C (Customer) ออกมาทํา Mattrix กับบริการ 

วิเคราะหและแบงกลุมผูรับบริการ 

End



1) วิธีการกําหนดผูรับบริการและจําแนกกลุมผูรับบริการ

ตัวอยางของกองพัฒนาคุณภาพ

1

2

3

4



2) การคนหาความตองการของผูรับบริการ

แสดงวิธีการรับฟง ปฏิสัมพันธ สังเกต และการรับฟงขอรองเรียน ของผูรับบริการเพื่อระบุตองการและความคาดหวังที่สําคัญของผูรับบริการ 

ลูกคา/ผูรับบริการ

ที่จําแนกในขอ 1

วิธีการคนหาความตองการ

แบบเปนทางการ

1. แบบสอบถาม

2. สัมภาษณ

3. ฯลฯ

แบบไมเปนทางการ

4. สื่อสารพูดคุยแบบกลุม

5. ฯลฯ

ตามความเหมาะสมของ

ผูรับบริการแตละกลุม 

เพื่อใหไดผลลัพธที่ดีที่สุด

ระบุความตองการและความคาดหวัง

ของผูรับริการแตละกลุม



2) การคนหาความตองการของผูรับบริการ

ลูกคา/ผูรับบริการ

ที่จําแนกในขอ 1
วิธีการคนหาความตองการ ระบุความตองการและความคาดหวัง

ตัวอยาง กองพัฒนาคุณภาพ

1

ผูใชเกณฑ/ผูปฏิบัติงานตามนโยบาย 

และประสานงานโดยตรง

กับกองพัฒนาคุณภาพ

- ขอเสนอแนะที่ไดจากในโครงการตางๆ 

ดวย

แบบสอบถามฯ

- การสอบถามพูดคุย 

ผาน Line กลุม

- การสัมภาษณปญหาที่พบในการทํา

งาน

- ฯลฯ

- ตองการ Template ในการรายงาน QA

- ตองการการจัดอบรม KM เลขานุการผู

ประเมินฯ

- ตองการขอมูลสนับสนุนดาน QA จาก

สวนกลาง

- ฯลฯ



3) การกําหนดและจัดการบริการ

นําความความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการมากําหนดและปรับการบริการ 

เพื่อใหตอบสนองตอความตองการและทําใหเหนือความคาดหวังของผูรับบริการแตละกลุม 

ความตองการและความคาดหวัง

ในขอ 2
กําหนดและปรับปรุงการบริการ

● ขั้นตอนการใหบริการ

● ชองทางการบริการ

● รูปแบบการใหบริการ

● ฯลฯ

เพื่อตอบสนองตอความตองการ

และทําใหเหนือความคาดหวัง



4) การประเมินผลการใหบริการ

แสดงเครื่องมือในการประเมินผูรับบริการและผลการประเมินตามการบริการแตละประเภทที่มี หรือตามผูรับบริการแตละกลุม

เครื่องมือ

แบบประเมิน ดวย

SERVQUAL

ผลการประเมิน SERVQUAL

ตามสถานะของผูรับบริการ

เครื่องมืออื่นๆ 

ตามบริบทการบริการ

หรือ

ตามลักษณะของ

ผูรับบริการที่ไดจําแนกไว

ผลการประเมินที่ตอบโจทย

ตามบริบทของหนวยงาน

และนําไปใชประโยชน

ไดโดยตรง



5) การใชขอมูลและสารสนเทศที่ไดจากผูรับบริการไปพัฒนากระบวนการทํางาน

แสดงวิธีการวิเคราะหและสังเคราะหสารสนเทศที่ไดจากผูรับบริการ ตลอดจนการนําไปใชประโยชน การจัดลําดับความสําคัญและประเด็น

เรงดวนที่ตองการพัฒนาปรับปรุง พรอมทั้งแนวทาง

การพัฒนาปรับปรุงในครั้งถัดไป

วิเคราะหและสังเคราะหผล

ประเมิน
ระบุประเด็นเรงดวน

การพัฒนาปรับปรุง

ครั้งถัดไป

เรียงลําดับประเด็นที่มีผลประเมินนอย

ที่สุด

ประเด็นเรื่อง ขอมูลในระบบสารสนเทศ

มคีาเฉลี่ยนอยที่สุด

ปรับปรุงระบบสารสนเทศ

ให Up to Date 

และเขาใชงานงายขึ้น

ตามขอเสนอแนะ

ตัวอยางของกองพัฒนาคุณภาพ จากผลประเมิน SERVQUAL ป 2564



การคิดคาคะแนน

สวนที่ 2) กระบวนการรับฟงเสียงของผูรับบริการ

ขอ คําอธิบาย

1 การกําหนดกลุมผูรับบริการไดอยางถูกตองครบถวน

2 การคนหาความตองการของกลุมผูรับบริการ

3 การวางแผนและกําหนดการใหบริการตามความตองการของกลุมผูรับบริการ

4 การประเมินคุณภาพการใหบริการครบทุกกลุมผูรับบริการที่กําหนด

5 การนําผลการประเมินคุณภาพการใหบริการ ไปเปนแนวทางเพื่อใชในการพัฒนากระบวนการใหบริการ

1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน

1 ขอ 2 ขอ 3 ขอ 4 ขอ 5 ขอ

เกณฑการใหคะแนนสวนที่ 2



สิ่งที่ทานควรทํา 



Thanks!

Contact us:

งานประกันคุณภาพการศึกษา

กองพัฒนาคุณภาพ

ชั้น 2 อาคารสํานักงานมหาวิทยาลัย

atsavathep_kc@mju.ac.th

Tel. 3312

 


