
74 
 

บทที่ 3 
 

วิธีการดําเนนิการวิจัย 
 

การวิจัยนี้ เพื่อศึกษา ถึงความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพงานบริการของ

โรงพยาบาลในหนวยงานตนแบบ โดยนําเทคนิค QFD มาประยุกตใช เนื่องจากเทคนิค QFD มี

วัตถุประสงคในการพัฒนาระบบการออกแบบสินคา ผลิตภัณฑ และการบริการ โดยใชพื้นฐานการ

ออกแบบมาจากความตองการของลูกคาโดยตรง สําหรับเทคนิค QFD ไมเพียงแตจะใชในการ

พัฒนาระบบใหมของการออกแบบสินคา ผลิตภัณฑและบริการเทานั้น แตยังสามารถประยุกตให

เขากับการปรับปรุงระบบการออกแบบสินคา ผลิตภัณฑ และการบริการที่มีอยูเดิมใหมีรูปแบบที่ดี

และเปนระบบมากขึ้น อีกทั้งยังชวยระยะลดเวลาในการดําเนินการไดอีกดวย ทั้งนี้เพื่อทําใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

วิทยานิพนธฉบับนี้ จึงไดนําเทคนิค QFD มาประยุกตกับการปรับปรุงคุณภาพของงาน

บริการในหนวยงานตนแบบ เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาที่มารับบริการ เนื้อหาบทนี้จะ

กลาวถึงวิธีการและขั้นตอนการดําเนินงานวิจัยในสวนตางๆ ไดแก การสํารวจลักษณะงานใน

ปจจุบัน (ของหนวยงานตนแบบ) วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล และการประยุกตใช QFD กับ

กรณีศึกษา  

 
3.1 การสํารวจลักษณะงานในปจจุบัน (หนวยงานตนแบบ) 
  

 เนื่องจากหนวยงานบริการของโรงพยาบาลมีหลากหลาย ทั้งที่ตองบริการกับผูปวย

โดยตรงและที่ไมตองบริการผูปวย และเนื่องจากเวลาที่มีจํากัดในการทําวิจัย งานวิจัยนี้จึงได

คัดเลือกหนวยงานตนแบบขึ้นมาเพื่อจํากัดขอบเขต และเพื่อศึกษาถึงรายละเอียดของความพึง

พอใจของลูกคาที่มีตอการบริการไดอยางครบถวน 

 หนวยงานที่ถูกคัดเลือกใหเปนหนวยงานตนแบบนั้นคือหนวยงานผูปวยนอก  

เนื่องจากหนวยงานผูปวยนอกไดใหบริการกับลูกคาโดยตรง ไมเพียงแตเฉพาะผูปวยเทานั้นยังรวม

ไปถึงญาติของผูปวยซึ่งทั้งหมดนี้ถือเปนลูกคาภายนอก และหนวยงานนี้ยังมีการทํางานรวมกันอีก

หลายแผนกซึ่งจะทําใหเกิดลูกคาภายใน (บุคลากร, พยาบาล, แพทย) ซึ่งจะทําใหงานวิจัยครั้งนี้

พบขอเรียกรองและความตองการตางๆมากมาย    เพื่อนํามาพัฒนาและปรับปรุงระบบการบริการ 

ซึ่งตอไปนี้ผูวิจัยจะเรียกหนวยงานผูปวยนอกวาหนวยงานตนแบบ  
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รูปแบบการดําเนินกิจกรรมในหนวยงานตนแบบ กิจกรรมตางๆจะเริ่มข้ึนตั้งแตมีผูปวยหรือ

ญาติผูปวยเขามาติดตอ ซึ่งในหนวยงานตนแบบนี้จะพบขั้นตอนการทํางานของเจาหนาที่รวม

ทั้งสิ้น 9 ข้ันตอนการทํางาน และมีจุดที่ตองบริการลูกคาทั้งสิ้น 7 จุดดวยกัน ซึ่งจุดบริการลูกคานั้น

เปนจุดที่ตองสัมผัสกับลูกคาโดยตรง จึงเปนจุดที่มีโอกาสที่จะสรางความพึงพอใจหรือความไมพึง

พอใจใหกับลูกคาได ดังแสดงในตารางขางลาง  

 

ตารางที่ 3.1 

ข้ันตอนการบริการและจุดบริการของผูปวยในหนวยงานตนแบบ 

 

ลําดับที ่ ข้ันตอนการบริการ จุดบริการ 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

 

 

7 

8 

9 

 

เจาหนาที่ฝายประชาสัมพันธทําการตอนรับ 

เจาหนาที่ฝายทําบัตรกรอกขอมูลของผูปวย 

เจาหนาที่เวชระเบียนคนหาบัตร 

เจาหนาที่นําแฟมประวัติคนไขไปใหหนาหองตรวจ 

เจาหนาที่พยาบาลใหการตรวจเบื้องตน 

เจาหนาที่พยาบาลสงคนไขเขาตรวจโรคที่จุดอื่นหากตอง

ตรวจอยางอื่นเพิ่มเติมเพื่อใชประกอบการพิจารณาและ

วินิจฉัยโรคโดยแพทย 

ทําการรักษาโดยแพทย 

เจาหนาที่รับชําระเงิน 

เจาหนาที่จัดยาและจายยา 

จุดประชาสัมพันธ 

จุดทําบัตร 

จุดเวชระเบียน 

จุดเวชระเบียน 

จุดตรวจเบื้องตน 

จุดตรวจเบื้องตน 

 

 

หองตรวจโรค 

จุดชําระเงิน 

จุดจายยา 



76 
 

 

ผูปวยเขามาติดตอ 

เจาหนาที่ฝายประชาสัมพันธทําการตอนรับ
และใหขอมูลเบื้องตน แนะนําใหขอมูล 

ตรวจสอบประวัติและอาการเบื้องตนเพื่อสงผูปวยเขาทําการ
รักษาตามอาการและความเหมาะสม 

เจาหนาที่ฝายทําบัตรขอขอมูลสวนตัวของผูปวยเพื่อจัดทํา
ประวัติและใหรายละเอียดเก่ียวกับขอมูลเบื้องตนตางๆ 

แจงฝายเวชระเบียนเพื่อเตรียมแฟม
ประวัติ 

เจาหนาที่ฝายเวชระเบียนจัดทําแฟมประวัติสําหรับคนไข
ใหมและคนหาแฟมประวัติสําหรับคนไขเกา 

นํามาสงที่จุดตรวจและใหการ
บริการเบื้องตน 

เจาหนาที่เรียกผูปวยตามลําดับกอนหลังเพื่อเขารับการตรวจ
และสอบถามอาการเบื้องตน 

ผูปวยนั่งรอเพื่อรอเรียกมารับการตรวจในเบื้องตน จัดทําขอมูลใหม บันทึกขอมูล
เพื่อหาทางไข 

สงเขารักษาโดยแพทยผูเชี่ยวชาญ 

การตรวจเพิ่มเติม เชน ปสสาวะ, เลือด หรือ
เอ็กซเรย  

ผูปวยนั่งรอเพื่อรอเรียกมารับการตรวจโดยแพทย สงผูปวยไปตรวจตามแผนกนั้นๆ 

ผูปวยเขารับการตรวจ 

ไมทําการรักษา 

ทําการรักษา 

คนหาพบ 

คนหาไมพบ 

มี ไมม ี

ตองตรวจอยางอื่นเพิ่มเติม 

ไมมีการตรวจอยางอื่นเพิ่มเติม 

A
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ภาพที ่3.1 

แสดงกิจกรรมและจุดบริการผูปวยในหนวยงานตนแบบ 

 

 

เจาหนาที่เรียกผูปวยตามลําดับกอนหลังเพื่อรับยา 

จัดทํารายการใหม บันทึกขอมูล
เพื่อหาทางไข 

ผูปวยตรวจสอบรายละเอียด 

รับยา 

ผูปวยนั่งรอเพื่อรอรับยา 

เจาหนาที่ใหขอมูลในการรับประทานยาและวิธีการ
ดูแลรักษาอาการเบื้องตน 

ชําระเงิน 

ผูปวยตรวจสอบรายละเอียด 

เจาหนาที่เรียกผูปวยตามลําดับกอนหลังเพื่อชําระเงิน 

ผูปวยนั่งรอเพื่อรอเพื่อชําระเงิน 

จัดทํารายการและ
คิดราคาใหม 

บันทึกขอมูล
เพื่อหาทางไข 

ไมถูกตอง 

ถูกตอง 

เสร็จสิ้นกระบวนการ 

ไมถูกตอง 

ถูกตอง 

A
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3.2 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล  
 

3.2.1 แหลงขอมูล 
 งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงสํารวจ โดยมุงผลการศึกษาไปที่ผูมาใชบริการแผนกผูปวย

นอกของโรงพยาบาลแหงหนึ่ง ซึ่งตอไปนี้จะเรียกหนวยงานนี้วา หนวยงานตนแบบ โดยสามารถ

รวบรวมจากแหลงขอมูลไดดังนี้ 

1. ขอมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Data) ไดแก ขอมูลคุณลักษณะในตัว

ผลิตภัณฑหรือบริการที่ลูกคาตองการ สามารถเก็บรวบรวมขอมูลไดจาก

การสัมภาษณแบบเปนกลุม (focus group) โดยตรงกับผูใชบริการ, 

บุคลากรในหนวยงานรวมไปถึงบุคลากรอื่นๆที่อยูในสวนที่ เกี่ยวของ 

เพื่อที่จะไดทราบถึงลักษณะความพึงพอใจของลูกคาและขอมูลทางเทคนิค 

2. ขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Data)  ไดแก ขอมูลระดับความสําคัญ

จากลูกคาไดแกคุณลักษณะของความตองการเปนตัวเลข สามารถเก็บ

รวบรวมขอมูลไดจากแบบสอบถามโดยตรงกับผูใชบริการ, บุคลากรใน

หนวยงานรวมไปถึงบุคลากรอื่นๆที่อยูในสวนที่เกี่ยวของ 

โดยสามารถแบงแบบสอบถามออกเปน 2 ชุดดวยกัน ดังแสดงในภาคผนวก ก คือ 

ชดุที่ 1 แบบสอบถามปลายเปดเพื่อใหผูตอบแบบสอบถามสามารถออกความคิดไดอยางอิสระ 

ชุดที่ 2 แบงออกเปน 3 ตอน คือ 

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับประเด็นความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ

การพัฒนาการบริการของโมเดลตนแบบ และการใหความสําคัญกับประเด็นตางๆในการ

พัฒนาการบริการของโมเดลตนแบบ 

 ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับประเด็นความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ

การพัฒนาการบริการของหนวยงานตนแบบเปรยีบเทียบกับหนวยงานเดียวกันในโรงพยาบาลอื่น 

 แบบสอบถามในชุดที่ 2 ตอนที่ 2 จะมีการกําหนดมาตราวัดออกเปน 9 ระดับ โดย

กําหนดใหตัวเลขที่นอยหมายถึงไมมีความสําคัญ สําหรับคําถามที่ใชประเมินความสําคัญ หรือไม

พึงพอใจสําหรับคําถามที่ใชประเมินความพึงพอใจ และตัวเลขที่มาก หมายถึง สําคัญมากที่สุด

หรือมีพึงพอใจสูงสุด และมีการกําหนดกฎเกณฑในการใหคะแนนดังตอไปนี้ 

คะแนนระดับ 9 หมายถึง สําคัญมาก/พึงพอใจมากที่สุด 

คะแนนระดับ 8 หมายถึง สําคัญ/พึงพอใจมาก 
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คะแนนระดับ 7 หมายถึง สําคัญ/พึงพอใจคอนขางมาก 

คะแนนระดับ 6 หมายถึง สําคัญ/พึงพอใจอยูระหวางปานกลางถึงมาก 

คะแนนระดับ 5 หมายถึง สําคัญ/พึงพอใจปานกลาง 

คะแนนระดับ 4 หมายถึง สําคัญ/พึงพอใจอยูระหวางคอนขางนอยถึงปานกลาง 

คะแนนระดับ 3 หมายถึง สําคัญ/พึงพอใจคอนขางนอย 

คะแนนระดับ 2 หมายถึง สําคัญ/พึงพอใจอยูระหวางไมมีผลถึงคอนขางนอย 

คะแนนระดับ 1 หมายถึง ไมสําคัญ/ไมพึงพอใจ 

แบบสอบถามในตอนที่ 4 จะมีการกําหนดมาตราวัดออกเปน 10 ระดับ โดยกําหนดใหตัว

เลขที่นอยหมายถึงตองปรับปรุงแกไขดวนมาก และตัวเลขที่มาก หมายถึง ดีที่สุด 

คะแนนระดับ 10 หมายถึง ดีที่สุด 

คะแนนระดับ 9 หมายถึง ดีมาก 

คะแนนระดับ 8 หมายถึง ระหวางดีมากถึงคอนขางดี 

คะแนนระดับ 7 หมายถึง คอนขางดี 

คะแนนระดับ 6 หมายถึง ระหวางคอนขางดีถึงพอใชได 

คะแนนระดับ 5 หมายถึง พอใชได 

คะแนนระดับ 4 หมายถึง ระหวางพอใชไดถึงตองปรับปรุงคอนขางดวน 

คะแนนระดับ 3 หมายถึง ตองปรับปรุงแกไขคอนขางดวน 

คะแนนระดับ 2 หมายถึง ระหวางตองปรับปรุงแกไขคอนขางดวนถึงดวนมาก 

คะแนนระดับ 1 หมายถึง ตองปรับปรุงแกไขดวนมาก 

 
 3.2.2 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการสํารวจและเก็บขอมูลในกรณีศึกษานี้ คือ ผูที่มาใชบริการและ 

เจาหนาที่ภายในองคกร ซึ่งพบวามีประชากรทั้งสิ้น ดังนี้ 

 จํานวนเจาหนาที่ 120 คน 

 จํานวนผูมาใชบริการโดยประมาณ 5, 000 คน/เดือน โดยเนนผูปวยนอก 

หมายเหตุ เนื่องจากจํานวนของผูมาใชบริการจะมีการบันทึกแคจํานวนผูปวยเทานั้นไมมีการบันทึก

ถึงจํานวนผูที่เขามาใชบริการ ซึ่งจะรวมถึงญาติผูปวยหรือผูที่เขามาสอบถามขอมูล แตในการทํา

วิจัยครั้งนี้จะออกแบบสอบถามครอบคลุมถึงผูมาใชบริการทั้งหมด จึงใชตัวเลขแบบประมาณการ
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จากบันทึกประจําวันของผูมาใชบริการของผูปวยและญาติประจําเดือนกันยายน-ตุลาคม พ.ศ.

2550 
 3.2.3 การรวบรวมขอมูล 

1. การหาความเชื่อมั่นและทดสอบแบบสอบถาม โดยทํา Pretest จํานวน 30 ชุด

นํามาวิเคราะห Reliability analysis เพื่อวัดดูความนาเชื่อถือของคําถามกอน

การออกแบบสอบถามจริง  จากวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์ อัลฟา  (Alpha 

Coefficient) ของ Cronbach’s Alpha ซึ่งพบวาไดคาสัมประสิทธิ์   α  = 1 

แสดงวาแบบสอบถามฉบับนี้มีคาความเชื่อมั่นสูงสามารถนําไปใชได ซึ่งคาที่

ยอมรับไดตองไมตํ่ากวา 0.6 

α = N/N-1 (1- α I=1
N1 α 2

yi/ α 2x) 

2. การหาจํานวนแบบสอบถามที่จะทําการสํารวจ แบงออกไดเปน 2 สวน  

2.1 สวนที่ 1 การสัมภาษณแบบตัวตอตัวกับเจาหนาที่ และผูมาใชบริการเพื่อ

นํามากําหนดรูปแบบใน การออกแบบคําถามในสวนของขอมูลความพึง

พอใจของลูกคา สําหรับจํานวนผูใชบริการที่เหมาะสม Hauser และ Griffin 

(1992) เสนอแนะวาการสัมภาษณลูกคาจํานวน 20-30 คน ถือวาเหมาะสม

และสามารถไดขอมูลที่ครอบคลุมความตองการลูกคาทั้งหมดถึง 95% ดังนั้น

ปริมาณการสัมภาษณที่เหมาะสม คือ ไมเกิน 30 คน และการสัมภาษณแบบ

กลุม เปนการสัมภาษณอีกแบบหนึ่งกับเจาหนาที่โดยตรงเพื่อเปนการ

นําเสนอและแลกเปลี่ยนความคิดใหม ซึ่งเปนอีกคูมือหนึ่งในการชวยออก

แบบสอบถามในสวนถัดไป และไดกําหนดจํานวนของแบบสอบถามที่

เหมาะสมจากสูตร (M.Rea and A.Parker, 1997:131) 

n = Zα 
2(0.25) N/ Zα 

2(0.25) + (N-1)Cp
2 

โดย       n        = จํานวนแบบสอบถามที่ตองการสํารวจ 

Zα  = 1.96 เมื่อระดับความเชื่อมั่น เปน 95% และ 2.575 เมื่อระดับความ

เชื่อมั่น เปน 99% 

N = จํานวนประชากรทั้งหมด 

Cp = ชวงแหงความเชื่อมั่น 
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 ในกรณีศึกษานี้ มีเจาหนาที่ทั้งหมดประมาณ 120 คน กําหนดใชระดับความเชื่อมั่นที่ 

95% ชวงแหงความเชื่อมั่นเทากับ 10% ดังนั้น 

 n =1.962(0.25)(120)/ 1.962 (0.25)+(120-1)0.102 

   =115.25/2.15 

=53.60 

นั่นคือเราตองทําการสัมภาษณแบบกลุมโดยการสัมภาษณเจาหนาที่ทั้งสิ้น 54 คน และ

แบงเปนกลุมๆละ 5-15 คน จึงจะพอเพียงที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และชวงแหงความเชื่อมั่น

เทากับ 10% 

2.2 การเก็บรวบรวมขอมูล จากผลการกรอกแบบสอบถามของผูมาใชบริการ 

และนําแบบสอบถามมาวิเคราะหผลตอ โดยในสวนที่ 1- 3 นั้นไดกําหนด

จํานวนแบบสอบถามที่เหมาะสม โดยใชวิธีทางสถิติเขามาชวย โดยใชสูตร 

(M.Rea and A.Parker, 1997:131) 

   n = Zα 
2(0.25)N/ Zα 

2(0.25)+(N-1)Cp
2 

   ในกรณีศึกษานี้ มีจํานวนผูมาใชบริการทั้งหมดประมาณ 5,000 คน 

กําหนดใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ชวงแหงความเชื่อมั่นเทากับ 10% ดังนั้น 

    n =1.962(0.25)(5,000)/ 1.962 (0.25)+(5,000-1)0.102 

     =4802/50.95 

    =94.25 

นั่นคือเราตองทําการสํารวจแบบสอบถามทั้งหมด 95 ฉบับ จึงจะพอเพียงที่ระดับความ

เชื่อมั่น 95% และชวงแหงความเชื่อมั่นเทากับ 10% 

 

3. การหาคาเฉลี่ยของคะแนนความสําคัญ การหาคาเฉลี่ยของขอมูลในงานวิจัย

ชิ้นนี้จะใชคาเฉลี่ยเรขาคณิต (Geometric Mean) เนื่องจากแบบสอบถามเปน

แบบสอบถามขอมูลเชิงจิตวิสัยทั้งสิ้น 

 

Geometric Mean = n (N1xN2 xN3x…Nn) 

N =คาขอมูลใดๆที่ไดรับจากแบบสอบถาม 

1,2,3,…n = จํานวนขอมูล 
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3.3 การประยุกตใชเทคนิค QFD กับกรณีศึกษา  
 
 เทคนิคการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment) หรือ QFD 

เปนเทคนิคที่ใชในการออกแบบผลิตภัณฑหรือบริการ อีกทั้งเทคนิค QFD นี้ยังชวยในการวางแผน

ในการพัฒนากระบวนการ ซึ่งเนนที่ความตองการของลูกคาเปนสําคัญ โดยเทคนิคนี้จะชวยระบุ

ความตองการของลูกคาไดอยางชัดเจน อีกทั้งยังชวยในการประเมินคุณลักษณะของผลิตภัณฑ

หรือบริการวาสามารถตอบสนองความพึงพอใจใหกับลูกคามากนอยเพียงใด และเนื่องจากเทคนิค 

QFD ชวยจัดการระบบการออกแบบทําใหเกิดความแนนอนและรัดกุม จึงสามารถนําขอมูลมาใช

งานไดงายทําใหการดําเนินการอยูในแผนที่วางไว และทําใหไมเสียคาใชจายในการดําเนินการที่สูง

เกินความจําเปน 

 จากความคิดพื้นฐานของ QFD นั้นเริ่มจากการสํารวจความตองการของลูกคาแลว

นําความตองการที่ไดมาแปรใหเปนขอมูลทางเทคนิคที่ใชภายในองคกร ซึ่งจะไดคําแทนลักษณะ

ทางดานเทคนิค (Technique Requirement) โดยทั่วไปแลวคําแทนลักษณะนี้จะแสดงผลเปน

ตัวเลขบอกปริมาณที่สามารถวัดคาได เราจึงสามารถนําคาที่ไดเหลานี้มาทําการจัดลําดับ

ความสําคัญวาควรทําการปรับปรุง/พัฒนา หรือออกแบบสวนใดเปนสวนแรก และมีเปาหมายของ

การปรับปรุงอยูที่ตําแหนงใด พรอมทั้งทําการเปรียบเทียบศักยภาพของคูแขงกับศักยภาพของ

องคกรเรา เพื่อประเมินสถานะขององคกรเราในธุรกิจ 

 QFD แบบ 4 เฟส (Four-Phased Model) ซึ่งจะใชในการออกแบบการบริการใน

งานวิจัยชิ้นนี้ สามารถกลาวโดยสรุปไดดังนี้ 

 เฟสที่ 1 เมตริกซการวางแผนผลิตภัณฑ (Product Planning Matrix) หรือบานแหง

คุณภาพ (House of Quality หรือ HOQ) มีหนาที่ชวยในการระบุคุณลักษณะของผลิตภัณฑหรือ

การบริการใหอยูในรูปของตัววัดผลงานและคาเปาหมายในการออกแบบการบริการ 

 เฟสที่ 2 เมตริกซการออกแบบบริการ (Service Design) จุดนี้เปนการประเมินชิ้น

สวนยอยแตละสวนเพื่อหาคุณลักษณะของแตละชิ้นสวนยอย (Service Characteristics) ที่สําคัญ

ตอการออกแบบ โดยคุณลักษณะนี้อาจเปนตัววัดผลที่บงชี้ถึงทิศทางของผลลัพธที่ไดวาดีข้ึน

หรือไม 

 เฟสที่ 3 เมตริกซการวางแผนกระบวนการ (Process Planning Matrix) จะชวยใน

การระบุตัวแปรที่สําคัญของกระบวนการไดอยางชัดเจน ทําใหสามารถระบุกระบวนการหลักและ

กระบวนการประกอบยอยที่ปอนเขาสูกระบวนการหลักได เมื่อสามารถระบุกระบวนการหลักและ

กระบวนการประกอบยอยไดแลว จากนั้นจึงหาการปฏิบัติงานและทําการระบุการปฏิบัติงานที่ทํา
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ในแตละกระบวนการประกอบยอย จากนั้นจึงทําการการระบุตัวแปรที่มีผลตอการปฏิบัติงานที่

สําคัญ ที่เกี่ยวของกับการทํางานของกระบวนการประกอบยอย ซึ่งในสวนนี้จะทําใหเราทราบถึงตัว

แปรที่มีผลตอการกระบวนการไดอยางชัดเจน และนํามาเปนเครื่องมือในการจัดทําเอกสารการ

ปฏิบัติงานในเฟสตอไป 

 เฟสที่ 4 ตารางเอกสารแนะนําการปฏิบัติงาน (Operator Instruction Sheet) เปน

เอกสารสุดทายที่สรางขึ้นเพื่อระบุคุณลักษณะที่ตองการในการปฏิบัติงาน ซึ่งในตารางแผนการ

ควบคุมกระบวนการของระบบงานบริการในหนวยงานตนแบบ สามารถจัดทําโดยใชหัวขอที่

ควบคุมดังนี้ 

1. ชื่อกระบวนการ 

2. วัตถุประสงคของกระบวนการ 

3. แผนงานปรับปรุง 

4. วิธีการควบคุม 

5. วิธีการตรวจสอบ 

6. ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 
 


