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การพัฒนาระบบบริการให-คำปรึกษา และให-ความรู-ผ:านแอปพลิเคชัน  

LINE OFFICIAL Account 

1. ชื่อเรื่อง/แนวปฏิบัติ: การพัฒนาระบบบริการให=คำปรึกษา และให=ความรู=ผFานแอปพลิเคชัน LINE OFFICIAL 

Account 

2. ช่ือผู=จัดทำ: นางสาวชลกรรณิการZ นิติภักด์ิ  

สังกัดหนFวยงาน, สFวนงาน: หนFวยพัฒนาและฝ`กอบรมทางการพยาบาล  งานวิชาการและพัฒนาทางการพยาบาล 

ฝaายการพยาบาล โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหมF คณะแพทยศาสตรZ 

3. ท่ีมาของงานนวัตกรรม/ส่ิงประดิษฐZ 

ในปhจจุบันนี้ Social Media หรือสื่อออนไลนZเปsนสิ่งที่สำคัญอยFางมากในชีวิตประจำวัน ไมFวFาจะเปsนการ

พูดคุยสื่อสาร การปรึกษาหรือพบแพทยZก็สามารถดำเนินการผFานออนไลนZได=ทันที จากรายงานของกองสถิติ

เศรษฐกิจ สำนักงานสถิติแหFงชาติปw 2565 พบวFาคนไทยใช=โทรศัพทZแบบสมารZทโฟน (Smart Phone) ถึงร=อยละ 

93.2 (กองสถิติเศรษฐกิจ สำนักงานสถิติแหFงชาติ, 2565) โดยผลสำรวจของ We Are Social ระบุวFา แอปพลิเคชัน

ยอดนิยมที่มีการใช=งานสูงสุดของคนไทยคือ LINE ในปw 2565 มีจำนวนผู=ใช=แอปพลิเคชัน LINE ถึง 5 ล=านคน  

โดยในปw 2562 LINE ประเทศไทยเป�ดตัว LINE Official Account (LINE OA) ที่มีวิธีการใช=เหมือนกับ LINE 

สFวนตัว คือ สามารถคุย สFงรูปภาพ วิดีโอคอลไปยังผู=ติดตามได= แตFมีตัวเลือกการใช=งานตFาง ๆ เพิ่มเติม เชFน การสFง

ข=อความ รูปภาพ วิดีโอถึงผู=รับหลายคนพร=อมกันในครั้งเดียว ซึ่งถือเปsนเครื่องมือที่สามารถเข=าถึงผู=ใช=ได=กว=างขวาง 

และเปsนประโยชนZอยFางมากหากนำมาประยุกตZใช=ในการให=บริการด=านสาธารณสุข ท้ังการให=ความรู= และคำปรึกษา

เก่ียวกับปhญหาสุขภาพแกFผู=รับบริการ เน่ืองจากเข=าถึงผู=ใช=ได=จำนวนมากและใช=งานได=งFาย  

ดังนั้นจึงสนใจจัดทำโครงการพัฒนาระบบบริการให=คำปรึกษาและให=ความรู=ผFานแอปพลิเคชัน LINE OA  

ให=แกFพยาบาล รวมถึงบุคลากรทางการแพทยZที่มีความสนใจ โดยใช=เครื่องมือในการจัดการความรู= คือ การนิเทศ 

รวมกับทบทวนตามหลัก Plan, Do, Study และ Act เนื ่องตFอเนื ่อง เพื ่อตอบสนองตFอกลยุทธZของคณะ

แพทยศาสตรZ ได=แกF Ecosystem for Innovation ในการพัฒนานวัตกรรมด=านผลิตภัณฑZ และ Comprehensive 

Healthcare เพื่อการตFอยอดการรักษาแบบบูรณาการที่เปsนเลิศ และสอดคล=องกับกลยุทธZของโรงพยาบาล ในสFวน

ของ Information Driven Hospital เปsนการพัฒนาระบบ Telehealth ที่มีประสิทธิภาพ และงFายตFอการใช=งาน 

นำไปสูFการเปsนโรงเรียนแพทยZในดวงใจ เพื่อการยกระดับสุขภาวะมนุษยชาติอยFางยั่งยืน โดยการพัฒนาระบบน้ี 

ทำให=เพิ่มชFองทางการติดตFอสื่อสารระหวFางผู=รับบริการ และทีมผู=ให=บริการด=านสุขภาพ สFงผลให=ผู=รับบริการได=รับ

ความสะดวก สามารถสอบถามข=อมูลทางสุขภาพ ได=ทุกที่ ทุกเวลา ซึ่งการเข=าถึงความรู=ด=านสุขภาพอยFางตFอเนื่อง 

จะทำให=ผู=รับริการมีความรู=ความเข=าใจ ตัดสินใจและปรับเปลี่ยนพฤติกรรมสุขภาพที่เหมาะสม สามารถพึ่งตนเอง

ด=านสุขภาพกFอให=เกิดผลลัพธZท่ีดีในการให=บริการ  
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4. วัตถุประสงคZ 

4.1 เพ่ือให=บุคลากรในองคZกรมีความรู=และทักษะในการสร=าง LINE OA ของหนFวยงาน 

4.2 เพ่ือพัฒนาชFองทางการส่ือสารของผู=รับบริการท้ังในและนอกองคZกร 

5. ขอบเขตของงาน พัฒนาระบบบริการให=คำปรึกษา และให=ความรู=ผFานแอปพลิเคชัน LINE OA แกFบุคลากรใน

คณะแพทยศาสตรZ มหาวิทยาลัยเชียงใหมF เพ่ือให=คำปรึกษา และให=ความรู=แกFผู=รับบริการ และบุคลากร 

6. วิธีการดำเนินงาน 

มีการดำเนินการตาม Knowledge Management Process 6 ข้ันตอน ดังน้ี 

6.1 การกำหนดความรู=สำคัญ (Knowledge Identification) คือ การกำหนดองคZความรู=ในการพัฒนาระบบ

บริการให=คำปรึกษา และให=ความรู=ผFานแอปพลิเคชัน LINE OA โดยอ=างอิงจากความต=องการของผู=รับการนิเทศ 

และผู=รับบริการ 

6.2 การสร=างและแสวงหาความรู = (Knowledge Creation and Acquisition) ผู =จ ัดทำโครงการ

ทำการศึกษาหาความรู=ในการพัฒนาแอปพลิเคชัน LINE OA ของหนFวยงาน โดยค=นหาวFาฟhงกZช่ันใดในแอปพลิเคชัน 

LINE OA ที่สามารถนำมาประยุกตZใช=ในการสร=างระบบบริการให=คำปรึกษา และให=ความรู=ผFานแอปพลิเคชัน LINE 

OA  

6.3 การจัดความรู=ให=เปsนระบบ (Knowledge Organization) ผู=จัดทำโครงการวางโครงสร=างของความรู= 

โดยแบFงประเภทหัวข=ออยFางเปsนระบบ เพ่ือให=งFายตFอการนำไปประยุกตZใช= 

6.4 การเข=าถึงความรู= (Knowledge Access) ประกอบด=วย 

- Push (การป�อนความรู =) คือ ประชาสัมพันธZเรื ่องการนำแอปพลิเคชัน LINE OA เพื่อให=บริการทาง

การแพทยZ 

- Pull (การให=โอกาสเลือกใช=ความรู=) คือ ผู=จัดทำโครงการไปให=การนิเทศให=ผู=ที่สนใจเข=ารFวมโครงการตาม

หนFวยงาน โดยเน=นประเด็นปhญหาท่ีต=องการ และข=อสงสัยในการพัฒนา LINE OA ของหนFวยงาน 

6.5 การแบFงปhนแลกเปล่ียนความรู= (Knowledge Sharing)  

- Explicit Knowledge จัดทำเอกสาร และวิดีโอประกอบการนิเทศ 

- Tacit Knowledge จัดทำ Line group เพื่อแลกเปลี่ยนปhญหาอุปสรรค รวมถึงการแก=ไขผFานทาง Line 

group และจัดทำเวทีในการแลกเปล่ียนความรู=ระหวFางผู=รับการนิเทศ โดยใช=แนวคิดการนิเทศ 

6.6 การเรียนรู= (Learning) นำองคZความรู=ที ่ได=มาทบทวนตามหลัก Plan, Do, Study และ Act อยFาง

ตFอเน่ือง เพ่ือให=เกิดการพัฒนางานอยFางย่ังยืน 
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โดยมีแผนการนิเทศแบFงออกเปsน 3 ระยะ ดังน้ี  

คร้ังท่ี วัตถุประสงค1 กิจกรรม Tools บทบาทนิเทศ ผลลัพธ1 แผนในการ

นิเทศคร้ังตEอไป 

1 เพ่ือให=ผู=รับการ

นิเทศรับทราบ

ถึงประโยชนZ

ของ LINE 

OA 

อธิบายถึง

ประโยชนZใน

การ นํา LINE 

OA มาใช=ใน

การให=

คำปรึกษา 

และให= ความรู= 

Coach 

Telling 

(ประโยชนZของ 

LINE OA ใน

การประยุกตZใช=

ในการ

ให=บริการ) 

Education 

อธิบายให=ทราบ

ถึงประโยชนZ

ของ LINE OA 

ในการนํามา

ประยุกตZใช= เพ่ือ

ให=บริการด=าน

สาธารณสุข 

ผู=รับการ

นิเทศ 

รับทราบ 

ถึง

ประโยชนZ 

ของ LINE 

OA 

ติดตามการ

พัฒนา LINE 

OA 

 

 เพ่ือให=ผู=รับการ 

นิเทศสร=าง 

LINE OA ของ

หนFวยงาน / 

กลุFมโรคได= 

- ให=ความรู=

เก่ียวกับการ 

สร=าง LINE 

Official 

Account 

- ฝ̀กการสร=าง 

LINE Official 

Account 

Coach 

- Instructing 

(แนะนําวิธีการ

สร=าง LINE OA

และให=ผู=รับการ

นิเทศฝ̀กปฏิบัติ) 

- Giving 

advice Coach 

- Giving 

advice 

Education 

อธิบายและสอน

วิธีการสร=าง 

LINE OA 

ผู=รับการนิเทศ 

สามารถสร=าง 

LINE OA ของ

หนFวยงาน / 

กลุFมโรคได= 

Supportive 

ให=กําลังใจ 

ผู=รับการ

นิเทศ

สามารถ

สร=าง LINE 

OA ของ 

หนFวยงาน/

กลุFมโรคได= 

 

2 เพ่ือหาวิธีแก=ไข 

ปhญหาการ

พัฒนา 

LINE OA ของ 

หนFวยงาน/กลุFม 

โรค 

- สอบถาม

ปhญหา 

อุปสรรคใน

การพัฒนา 

LINE OA 

-ให=การ

ชFวยเหลือใน

Coach 

- GROW 

model 

- Design 

thinking 

(prototype) 

Coaching 

ให=การชFวยเหลือ

ในการพัฒนา 

LINE 

Supportive 

ให=กําลังใจ 

 

ผู=รับการ

นิเทศ 

สามารถ

แก=ไข

ประเด็น 

ปhญหาใน

การพัฒนา 

- ติดตามการ

พัฒนา LINE 

OA 

- รFวมแก=ไข

ประเด็นปhญหา

ในการ 

พัฒนา 

LINE OA 
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คร้ังท่ี วัตถุประสงค1 กิจกรรม Tools บทบาทนิเทศ ผลลัพธ1 แผนในการ

นิเทศคร้ังตEอไป 

การพัฒนา 

LINE OA 

- กำกับ

ติดตามการ 

พัฒนา LINE 

OA 

LINE OA 

ของ 

หนFวยงาน 

/ กลุFมโรค 

ได= 

3 เพ่ือกำกับ

ติดตาม การ

พัฒนา LINE 

OA ของ

หนFวยงาน 

/ กลุFมโรค 

- กำกับ

ติดตามการ 

พัฒนา 

LINE OA โดย

ผFานทาง line 

application 

Coach 

- Giving 

advice 

Coaching 

ให=การชFวยเหลือ

ในการพัฒนา 

LINE OA 

Supportive 

ให=กำลังใจ 

- ผู=รับการ

นิเทศ 

สามารถ

แก=ไข

ประเด็น 

ปhญหาใน

การพัฒนา 

LINE OA 

ของ 

หนFวยงาน/

กลุFมโรค 

ได= 

กำกับติดตาม

ผลลัพธZผFานทาง 

แอปพลิเคชัน  

LINE 

 

7. ผลการดำเนินงาน/ผลการใช=นวัตกรรม 

        7.1 ได=นวัตกรรมด=านผลิตภัณฑZ (Product Innovation) คือ LINE OA ของหนFวยงานตFาง ๆ ที่ได=พัฒนาข้ึน

ภายหลังการอบรม เพื่อให=บริการผู=ปaวยในและผู=ปaวยนอก รวมถึงให=ความรู=บุคลากรในหนFวยงานตFาง ๆ รวม 53 

LINE OA ได=แกF 

- ภายในฝaายการพยาบาล 48 LINE OA 

- ภาควิชาตFาง ๆ ในคณะแพทยศาสตรZ 3 LINE OA ได=แกF ภาควิชาวิสัญญีวิทยา, ภาควิชาศัลยศาสตรZ และ

ภาควิชากุมารเวชศาสตรZ 

- หนFวยงานในคณะแพทยศาสตรZ 2 LINE OA ได=แกF หนFวยสร=างเสริมสุขภาพ 
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ตัวอยEาง LINE OA  ของหนEวยงานตEาง ๆ 
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7.2 บุคลากรท่ีเข=ารับการนิเทศมีความพึงพอใจในระดับดีมาก ร=อยละ 100 

8. วิเคราะหZและสรุปสาระสำคัญ 

 นวัตกรรมด=านผลิตภัณฑZดังกลFาวทำให=เกิดผลลัทธZที ่ดีในการให=บริการเนื ่องจากผู =ร ับบริการผFาน 

แอปพลิเคชัน LINE OA นั้น ทำให=ผู=รับบริการเข=าถึงข=อมูลได=รวดเร็วทุกที่ทุกเวลา เปsนชFองทางที่ทำให=ผู=ให=บริการ

และผู=รับบริการใกล=ชิดกันมากยิ่งขึ้น เปsนการดูแลดุจญาติมิตรพร=อมดวงจิตบริการ นำไปสูFการเพิ่มขึ้นของอัตรา

ความพึงพอใจของผู=รับบริการ 

9. ผลกระทบท่ีเปsนประโยชนZหรือสร=างคุณคFา 

9.1 ผู=รับบริการสามารถรับคำปรึกษา และความรู=จากบุคลากรทางการแพทยZ ผFานทางแอปพลิเคชัน LINE 

OA ทำให=ผู=รับบริการสามารถเข=าถึงแหลFงความรู=ได=อยFางสะดวก และรวดเร็ว 

9.2 ลดระยะเวลา ลดการเดินทาง และลดคFาใช=จFายในการเยี่ยมบ=านในผู=รับบริการบางราย เนื่องจากเปsน

การเย่ียมผFานทางแอปพลิเคชัน LINE OA 

9.3 เพื่อเพิ่มชFองทางการติดตFอสื่อสารของบุคลากรทางการแพทยZและผู=รับบริการ มีการซักประวัติออนไลนZ

ผFานทางแอปพลิเคชัน LINE OA ทำให=ลดความแออัดในโรงพยาบาล 

9.4 ลดภาระงานของบุคลากรในหนFวยงาน เนื่องจากสามารถให=ความรู=ด=านสุขภาพแกFผู=รับบริการผFานทาง

แอปพลิเคชัน LINE OA 

9.5 บุคลากรทางการแพทยZสามารถประเมินผลการให=ความรู=แกFผู=รับบริการได=สะดวกขึ้น เนื่องจากสามารถ

สFงแบบสอบถามออนไลนZผFานทางแอปพลิเคชัน LINE OA 

10. ปhจจัยแหFงความสำเร็จ 

10.1  การออกแบบระบบการนิเทศและวางแผนท่ีดีในการดำเนินการตามแผนในระยะเวลาท่ีกำหนด รวมถึง

การนำเครื่องมือคุณภาพในการออกแบบวิธีดำเนินการ เชFน Plan, Do, Study, Act และการใช=การนิเทศ เปsนต=น 

ทำให=เกิดผลลัพธZท่ีดีย่ิงข้ึน   

10.2 การใช=เทคโนโลยีในการสร=างสรรคZนวัตกรรมทำให=ผู =ร ับบริการสามารถเข=าถึงแหลFงความรู =ได= 

อยFางสะดวก และรวดเร็ว สามารถศึกษาเน้ือหาดังกลFาวด=วยตนเองได=ทุกชFวงเวลาท่ีสะดวก  

10.3  กระบวนการติดตามและการประเมินผลลัพธZอยFางเปsนระบบ ทำให=เกิดการพัฒนาตFอยอดอยFางย่ังยืน 

11. เอกสารอ=างอิง 

กองสถิติเศรษฐกิจ สำนักงานสถิติแหFงชาติ. (2565). สำรวจการมีการใช,เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารใน

ครัวเรือน พ.ศ. 2565 (ไตรมาส 2). http://www.nso.go.th/sites/2014/DocLib13/%E0%B8%94%E0%B9% 

89%E0%B8%B2%E0%B8%99ICT/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B9%82%E0%B8%9

9%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B8%A2%E0%B8%B5%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%84%E
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0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A7%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B

8%99/2565/full_report_q2_65.pdf 

12. คำสืบค=น (ไมFเกิน 6 คำสืบค=น) 

12.1 แอปพลิเคชัน LINE OA 

12.2 LINE Official Account 

12.3 การพัฒนาระบบบริการให=คำปรึกษา และให=ความรู= 


