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บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

 การวิจัยนี้เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพงานบริการ ของ

โรงพยาบาลในหนวยงานตนแบบ โดยนําเทคนิค QFD มาประยุกตใช เนื่องจาก 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 ดังนี้ 
 
4.1 การเก็บรวบรวมขอมูลในงานบริการของหนวยงานตนแบบ 
  
4.1.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการในหนวยงานตนแบบ 

จํานวน 95 ราย ผลการศึกษาพบวา สวนใหญของผูเขารับการบริการเปนเพศหญิงรอยละ 73.68 

และเพศชายรอยละ26.32 และมีอายุอยูในชวงต่ํากวา 20 ป คิดเปนรอยละ 5.26 อายุระหวาง 20-

30 ป คิดเปนรอยละ 47.36 อายุระหวาง 31-40 ป คิดเปนรอยละ 34.73 อายุระหวาง 41-50 ป คิด

เปนรอยละ 10.52 และมากกวา 50 ป คิดเปนรอยละ 2.10 ตามลําดับ โดยสวนใหญสําเร็จ

การศึกษาในการศึกษาระดับปริญญาตรีรอยละ 36.84 ระดับมัธยมศึกษาหรือตํ่ากวา คิดเปนรอย

ละ 26.31 การศึกษาระดับอนุปริญญารอยละ 21.05 และสูงกวาปริญญาตรีรอยละ 15.78 กลุม

ตัวอยางมีอาชีพพนักงานบริษัทรอยละ 31.58 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 28.42 เกษตร/

ประมง คิดเปนรอยละ 11.57 ธุรกิจ/คาขาย รอยละ 10.53 รับจาง/ลูกจางรอยละ 7.37 วางงานรอย

ละ 5.26 นักเรียน/นักศึกษารอยละ 3.16 และอื่นๆรอยละ 2.11 สวนรายไดตอเดือนนั้นพบวา สวน

ใหญมีรายได 10,001-20,000 บาทรอยละ 45.26 รายได 20,000 บาทขึ้นไป 21.05 รายได 5,000-
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10,000 บาท คิดเปนรอยละ 17.89 และรายไดที่อยูในชวงต่ํากวา 5,000 บาทรอยละ 15.78 และ 

จํานวนครั้งที่มารับบริการนั้นพบวาผูมาใชบริการสวนใหญมาใชบริการถึง 3 คร้ังขึ้นไปถึงรอยละ 

55.79 รองลงมาคือ 2-3 คร้ังคิดเปนรอยละ 38.95 และการมาใชบริการครั้งแรกรอยละ 5.26 

ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.1 

แสดงขอมูลทัว่ไปของผูมาใชบริการ 

 
ขอมูลทั่วไป ความถี่ รอยละ 

1.เพศ 

              ชาย 

               หญิง 

 

25 

70 

 

26.32 

73.68 

2.อายุ 

              ต่ํากวา 20 ป 

              20-30 ป 

              31-40 ป 

              41-50 ป 

              มากกวา 50 ป 

 

5 

45 

33 

10 

2 

 

5.26 

47.36 

34.73 

10.52 

2.10 

3.การศึกษา 

              มัธยมศึกษาหรือต่ํากวา 

              อนุปริญญา 

              ปริญญาตรี 

              สูงกวาปริญญาตรี 

 

25 

20 

35 

15 

 

26.31 

21.05 

36.84 

15.78 

4.อาชีพ 

              เกษตร/ประมง 

              ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

              พนักงานบริษัท 

              รับจาง/ลูกจาง 

              ธุรกิจ/คาขาย 

              นักเรียน/นักศึกษา 

              วางงาน 

              อื่นๆ 

 

11 

27 

30 

7 

10 

3 

5 

2 

 

11.57 

28.42 

31.58 

7.37 

10.53 

3.16 

5.26 

2.11 
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5.รายไดตอเดือน 

              ต่ํากวา 5,000 บาท 

              5,000-10,000 บาท 

              10,001-20,000 บาท 

              20,001 บาทขึ้นไป 

 

 

15 

17 

43 

20 

 

15.78 

17.89 

45.26 

21.05 

6.จํานวนครั้งที่มารับบริการ 

              ครั้งแรก 

              2-3 ครั้ง 

              3 ครั้งขึ้นไป 

 

5 

37 

53 

 

5.26 

38.95 

55.79 

 
4.1.2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคา 
 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาไดมาจากการตอบแบบสอบถามของผูมาใชบริการ 

เพื่อการจํากัดขอบเขตของงานวิจัย ในงานวิจัยครั้งนี้ไดแบงขอบเขตของการศึกษาโดยพิจารณา 3 

สวน ดังนี้คือ 

1. ดานการใหบริการของเจาหนาที่/บุคลากรที่ใหบริการ 
2. ดานกระบวนการ ข้ันตอนที่ใหบริการ 
3. ดานสิ่งแวดลอม 

จากขอมูลขางตนและการทําแบบสอบถามแบบคําถามปลายเปด ผูวิจัยไดกําหนดและ

สรุปหัวขอที่ไดมาจากแบบสอบถามปลายเปด และนํามาตรวจสอบโดยผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของกับ

งานพัฒนาระบบคุณภาพของโรงพยาบาลมาดําเนินการเปนขอมูลความตองการของลูกคา และ

จากการเก็บรวบรวมความคิดเห็นของผูมาใชบริการ เกี่ยวกับลักษณะที่ตองการไดรับจากการ

บริการของหนวยงานตนแบบสามารถแสดงไดในตารางที่ 4.2 ซึ่งจะแสดงเสียงเรียกรองของลูกคา

และการตีความขอมูลใหเปนภาษาที่สละสลวยและชัดเจนยิ่งขึ้น  

นอกจากนี้การตีความขอมูลยังชวยให การแบงประเภทของความตองการของลูกคาทําได

อยางถูกตองและเหมาะสม ลดจํานวนขอมูลที่มีความคลายคลึงกัน ซึ่งการตีความนั้นจะทําให

ผลลัพธของการจัดลําดับน้ําหนักความสําคัญของคุณลักษณะที่ลูกคาตองการ เกิดความผิดพลาด

ไดนอยลงอีกดวย 
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ตารางที่ 4.2 

ตารางเสยีงเรยีกรองของลูกคา (Voice of Customer) 

 
เสียงเรียกรองของลูกคา ลูกคา การตีความ (Reworded Data) 

เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ เปนมิตร ผูมาใชบริการ -ใหการบริการดวยความสุภาพเปนมิตร 

เจาหนาที่ใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว ผูมาใชบริการ -ดําเนินการดวยความสะดวกรวดเร็ว 

เจาหนาที่ดูแลเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจ

ใหบริการ 

ผูมาใชบริการ -ใ ห ก า รบ ริ ก า ร ด ว ย ค ว าม เ อ า ใ จ ใ ส 

กระตือรือรน เต็มใจใหบริการ 

เจาหนาที่มีความรูความเขาใจในบริการ ผูมาใชบริการ -มีความรูความเขาใจในบริการ 

เจาหนาที่สามารถใหขอมูล ขาวสาร ตอบ

คําถามไดชัดเจนตรงตามความตองการ 

 

 

ผูมาใชบริการ 

-สามารถใหขอมูลไดชัดเจน 

-สามารถใหความรู ไดตรงตามความ

ตองการ 

เจาหนาที่สรางความประทับใจและความ

เขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 

 

ผูมาใชบริการ 

-ส าม า ร ถส ร า ง ค ว ามป ร ะทั บ ใ จ แ ก

ผูใชบริการ 

เจาหนาที่มีความคิดริเริ่มสรางสรรคในการ

ปฏิบัติงาน 

 

ผูมาใชบริการ 

-มี ค ว ามคิ ด ริ เ ริ่ ม ส ร า ง ส ร ร ค ใ น ก า ร

ปฏิบัติงาน 

สามารถติดตอเจาหนาที่ไดสะดวก ผูมาใชบริการ -ดําเนินการดวยความสะดวก 

เจาหนาที่สามารถแนะนําหรือตอบขอซักถาม

แกผูมารับบริการไดอยางชัดเจน 

 

ผูมาใชบริการ 

-สามารถใหขอมูลไดชัดเจน 

การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนการ

ทํางานที่ชัดเจน 

ผูมาใชบริการ -ขั้นตอนการใหบริการมีระบบ 

-ขั้นตอนการใหบริการมีความชัดเจน 

แจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหผูมารับ

บริการทราบอยางชัดเจน 

 

ผูมาใชบริการ 

-มี ก า รแจ ง ขั้ น ตอนและ เ งื่ อ น ไ ขกา ร

ใหบริการใหผูมาใชบริการทราบ 

ชําระคาใชจายไดอยางสะดวก ผูมาใชบริการ -ชําระคาใชจายไดอยางสะดวก 

ทราบผลในการตรวจโรคเพิ่มเติมทันที ผูมาใชบริการ -ทราบผลในการตรวจโรคเพิ่มเติมทันที 

มีแบบฟอรมและขั้นตอนการติดตอ ผูมาใชบริการ -มีแบบฟอรมแสดงขั้นตอนการติดตอที่

ชัดเจน 

ไดรับเอกสารสําคัญทันตอความตองการ ผูมาใชบริการ -ไดรับเอกสารรวดเร็วตามที่ผูใชบริการรอง

ขอ 

มีการจัดเตรียมเอกสารที่เกี่ยวของในการ

บริการใหเพียงพอ 

ผูมาใชบริการ -มีการจัดเตรียมเอกสารที่เกี่ยวของในการ

บริการที่เพียงพอ 

ทราบเหตุผลที่ขอดูขอมูลบางอยางไมได ผูมาใชบริการ -ขอมูลที่ใหบริการมีความโปรงใส ยุติธรรม 

-ขอมูลที่ใหบริการสามารถตรวจสอบได 
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เสียงเรียกรองของลูกคา ลูกคา การตีความ (Reworded Data) 

ระยะเวลาในการใหบริการนานเกินไปเมื่อ

เทียบกับสภาพงานนั้นๆ 

 

ผูมาใชบริการ 

-ระยะเวลาในการใหบริการเหมาะสมกับ

สภาพงาน 

ชวงระยะเวลาในการเปด-ปดบริการสั้น

เกินไป 

 

ผูมาใชบริการ 

-ชวงระยะเวลาในการเปด-ปดบริการมี

ความเหมาะสม 

การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง ผูมาใชบริการ -การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง 

ระบบงานที่ ใ ห บ ริ การมี ความ โปร ง ใส 

ยุติธรรม 

 

ผูมาใชบริการ 

-ระบบงานที่ใหบริการมีความโปรงใส  

ตรวจสอบได 

เจาหนาที่ของหนวยบริการมีความรับผิดชอบ

และมุงมั่นในการปฏิบัติงาน 

 

ผูมาใชบริการ 

-เ จ าหน าที่ ของหน วยบริ การ มีความ

รับผิดชอบ 

-เจาหนาที่ของหนวยบริการมีความมุงมั่น

ในการปฏิบัติงาน 

เห็นขาวการประชาสัมพันธไดชัดเจนและงาย

ตอการเขาใจ 

 

 

ผูมาใชบริการ 

-หนวยบริการมีการสื่อสารประชาสัมพันธที่

ชัดเจน 

-หนวยบริการมีการส่ือสารที่งายตอการ

เขาใจ 

ทราบทุกขาวประชาสัมพันธที่เกี่ยวกับตนเอง ผูมาใชบริการ -หนวยบริการมีการสื่อสารประชาสัมพันธที่

ดีถึงลูกคาเฉพาะราย 

ไมทราบเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงบางอยาง 

 

ผูมาใชบริการ -หนวยบริการมีการสื่อสารประชาสัมพันธที่

ดีถึงลูกคาเฉพาะราย 

มีความชัดเจนในการประชาสัมพันธวาเปน

หนาที่ของใคร 

ผูมาใชบริการ -มีความชัดเจนในขอบเขตและการกําหนด

หนาที่ 

การบริการเปนไปตามระเบียบปฏิบัติของ

ทางราชการและระเบียบอื่นๆที่ประกาศ 

ผูมาใชบริการ -การบริการเปนไปตามระเบียบปฏิบัติของ

ทางราชการและระเบียบอื่นๆที่ประกาศ 

ทราบชองทางในการติดตอส่ือสารกับหนวย

บริการไดสะดวกโดยใชโทรศัพท สงโทรสาร 

หรือดวยวิธีการอื่นๆ 

ผูมาใชบริการ -มีความชัดเจนในการแจงชองทางการ

ติดตอส่ือสารกับหนวยบริการ 

การบริการรับ – สงผูปวยรวดเร็ว ผูมาใชบริการ -มีการบริการรับ – สงผูปวยรวดเร็ว 

มีการจัดการกับสภาพแวดลอมภายนอก

อาคารที่ดี 

ผูมาใชบริการ -มีการจัดการกับสภาพแวดลอมภายนอก

อาคารที่ดี 

มีการจัดการกับสภาพแวดลอมภายใน

อาคารที่ดี 

ผูมาใชบริการ -มีการจัดการกับสภาพแวดลอมภายใน

อาคารที่ดี 

สถานที่บริการมีบรรยากาศที่ดูสบายตา ผูมาใชบริการ -มีบรรยากาศที่ดูสบายตา 
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เสียงเรียกรองของลูกคา ลูกคา การตีความ (Reworded Data) 

มีที่นั่งรอ และส่ิงอํานวยความสะดวกอื่นๆ 

เชน น้ําดื่ม มุมหนังสือ หองน้ํา มีเพียงพอ 

ผูมาใชบริการ -มีที่นั่งรอ 

-มีส่ิงอํานวยความสะดวกในการรอรับ

บริการ 

มีสถานที่ใหบริการ สะอาด เปนระเบียบ

เรียบรอย 

ผูมาใชบริการ -สถานที่ใหบริการมีความเปนระเบียบ 

-สถานที่ใหบริการมีความสะอาด  

มีตูหรือกลองรับความคิดเห็นชัดเจนและ

สะดวกในการแสดงความคิดเห็น 

ผูมาใชบริการ มีตูหรือกลองรับความคิดเห็นวางไวใน

ตําแหน งที่ สะดวกในการแสดงความ

คิดเห็น 

มีการ ใช อุ ปกรณหรื อ เครื่ อ งมื อ ในการ

ใหบริการที่ทันสมัย 

ผูมาใชบริการ -มีการใชอุปกรณหรือเครื่องมือในการ

ใหบริการที่ทันสมัย 

มีการใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพและ

คุมคา 

ผูมาใชบริการ -มีการใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ 

มีความชัดเจนในการกําหนดขอบเขตหนาที่

ของพื้นที่ในแตละหนวยงาน 

ผูมาใชบริการ -มีความชัดเจนในการกําหนดขอบเขต

หนาที่ของพื้นที่ในแตละหนวยงาน 

สถานที่บริการกวางขวาง ผูมาใชบริการ -สถานที่ใหบริการกวางขวาง 

 

จากผลขอมูลการสัมภาษณ จะไดเสียงเรียกรองของลูกคาที่ผานการตีความแลว มา

กําหนดคุณลักษณะทางคุณภาพ (Quality Characteristics) เพื่อใหงายตอการจัดหมวดหมูความ

ตองการ และหากเสียงเรียกรองของลูกคาใดมีขอความที่ผานการตีความแลวซ้ํากันก็จะตัดตัวแปร

นั้นทิ้งใหเหลือเพียงตัวแปรเดียว โดยอาศัยเทคนิคแผนภาพกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagram) ดัง

แสดงใหเห็นในภาพที่ 4.1 
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บุคลากรภายในระบบมีความมุงมั่น 

ใหการบริการดวยความสุภาพเปนมิตร 

ดําเนินการดวยความสะดวกรวดเร็ว 

มีความคิดริเร่ิมสรางสรรคในการปฏิบัติงาน 

มีความรูความเขาใจในบริการ 

สามารถสรางความประทับใจแกผูใชบริการ 

ดานกระบวนการใหบริการที่เหมาะสม 

ขั้นตอนการใหบริการมีระบบ 

ชําระคาใชจายไดอยางสะดวก 

ทราบผลในการตรวจโรคเพิ่มเติมทันที 

ขอมูลที่ใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได 

มีแบบฟอรมแสดงขั้นตอนการติดตอที่ชัดเจน 

มีการจัดเตรียมเอกสารที่เกี่ยวของในการบริการที่
เพียงพอ 

ไดรับเอกสารรวดเร็วตามที่ผูใชบริการรองขอ 

ใหบริการตรงตามเวลาที่นัดหมาย 

ระยะเวลาทีเ่หมาะสมในการใหบริการกับสภาพงาน

ชวงระยะเวลาในการเปด-ปดบริการมีความเหมาะสม

การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง

เจาหนาที่ของหนวยบริการมีความรับผิดชอบ 

การบริการเปนไปตามระเบียบปฏิบัติของทาง
ราชการและระเบียบอื่นๆที่ประกาศบริการ 

ทําการบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน 
เต็มใจใหบริการ 

สามารถใหขอมูลที่ชัดเจน 

สามารถใหความรูไดตรงตามความตองการ 

เจาหนาที่ของหนวยบริการมีความมุงมั่นใน
การปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนการใหบริการมีความชัดเจน 

มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการใชบริการใหผู
มาใชบริการทราบ 

ระบบงานที่ใหบริการมีความโปรงใส  

ระบบงานที่ใหบริการสามารถตรวจสอบได 
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ภาพที ่4.1 

แสดงแผนภาพกลุมเชื่อมโยงจากเสียงเรียกรองของลูกคา 
 

การประชาสัมพันธที่ทั่วถึง 

หนวยบริการมีการสื่อสารประชาสัมพันธที่
ชัดเจน 

หนวยบริการมีการสื่อสารประชาสัมพันธที่ดีถึง
ลูกคาเฉพาะราย 

มีความชัดเจนในการแจงชองทางการ
ติดตอสื่อสารกับหนวยบริการ 

สถานที่เหมาะสม 

มีการจัดการกับสภาพแวดลอมภายนอกอาคารที่ดี 

มีการจัดทําปายและผังการบริการที่ชัดเจน 
มีที่นั่งรอ  

มีตูหรือกลองรับความคิดเห็นวางไวในตําแหนงที่
สะดวกในการแสดงความคิดเห็น 

สถานที่ใหบริการมีความเปนระเบียบ  

สถานที่ใหบริการมีความสะดวกสบาย 

สถานที่ใหบริการกวางขวาง 

มีความชัดเจนในการกําหนดขอบเขตหนาที่ของ
พื้นที่ในแตละหนวยงาน 

มีการบริการรับ – สงผูปวยรวดเร็ว 

อุปกรณอํานวยความสะดวกที่มี
ประสิทธิภาพ 

มีการใชอุปกรณหรือเคร่ืองมือในการใหบริการที่
ทันสมัย 

มีการใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ 

ดานกระบวนการใหบริการที่เหมาะสม 
(ตอ)

หนวยบริการมีการสื่อสารที่งายตอการเขาใจ 

มีบรรยากาศดูสบายตา

มีการจัดทําปายและผังการบริการที่เขาใจงาย 

สถานที่ใหบริการมีความสะอาด  

มีสิ่งอํานวยความสะดวกอื่นๆในการรอรับบริการ 

มีการจัดการกับสภาพแวดลอมภายในอาคารที่ดี 
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4.2 การดําเนินการวิจัยโดยใชเทคนิค QFD แบบ 4 เฟส 

 

เนื่องจากคุณภาพของงานบริการก็คือกิจกรรมใดๆ ที่ทําใหเกิดความสอดคลองกับความ

ตองการของลูกคา เพื่อทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจหลังจากที่ไดรับการบริการไปแลว และดวย

งานบริการเปนงานที่จับตองไมไดและไมสามารถเก็บรักษาได ดังนั้นในการพัฒนาปรับปรุง

คุณภาพของงานบริการจึงแตกตางจากการออกแบบและปรับปรุงคุณภาพชิ้นสวน ดังนั้นเทคนิค 

QFD จึงเปนเทคนิคที่เหมาะสมตอการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ  

รูปแบบของการใช QFD ในการวิจัยนี้จะเปนแบบ 4 เฟส โดยมีการปรับการใชงานให

เหมาะสมกับการประยุกตใชในกรณีศึกษา และเพื่อใหสอดคลองกับเปาหมายในการดําเนินการ

วิจัย ซึ่งกรณีศึกษาในที่นี้ คือ ระบบการทํางานของแผนกผูปวยนอก ซึ่งในการวิจัยนี้เรียกวา

หนวยงานตนแบบ ซึ่งเปนระบบระบบหนึ่งของหนวยงานรัฐบาล ที่ไมไดมีวัตถุประสงคหลักในการ

แสวงหาผลกําไรหรือทําธุรกิจเพื่อผลทางการคา แตมีข้ึนเพื่อบรรเทาความเจ็บปวยและบริการเพื่อ

อํานวยความสะดวกใหแกผูมาใชบริการ ดังนั้นในการวิจัยนี้จึงไมมีการศึกษาเพื่อทําการ

เปรียบเทียบความสามารถทางเทคนิค (Technical Competitive Benchmark) ระหวางหนวยงาน

ตนแบบของโรงพยาบาลตัวอยางและของโรงพยาบาลอื่น  

การดําเนินการวิจัย QFD แบบ 4 เฟส ประกอบไปดวย การวางแผนระบบการบริการของ

หนวยงานตนแบบ การออกแบบโครงสรางหนวยงานตนแบบ การวางแผนกระบวนการของ

หนวยงานตนแบบ และการทําเอกสารแนะนําและตรวจสอบการทํางานของระบบ 

 
4.2.1 การวางแผนระบบการบริการของหนวยงานตนแบบ 
 ข้ันตอนนี้จะเปนการแปลความตองการของลูกคาใหอยูในรูปของขอกําหนดทาง

เทคนิคขององคกร เพื่อพิจารณาวาปจจัยใด ที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได ซึ่ง

ขอกําหนดทางเทคนิคหนึ่งขออาจตอบสนองความตองการจากลูกคาไดมากกวาหนึ่งขอ และอาจมี

ขอกําหนดทางเทคนิคหลายขอที่สามารถตอบสนองตอความตองการนั้นๆ  การรวบรวมขอมูล

ขอกําหนดทางเทคนิคนั้นไดมาจากการประชุมสัมภาษณเจาหนาที่ในหนวยงานตนแบบ ดังแสดง

ใหเห็นในตารางที่ 4.3 
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ตารางที่ 4.3 

การกําหนดขอกําหนดทางเทคนิคโดยใชขอมูลที่ผานการตีความ 

 
ขอมูลที่ผานการตีความแลว ขอกําหนดทางเทคนิค 

ใหการบริการดวยความสุภาพเปนมิตร -ระดับการใหการบริการดวยความสุภาพเปนมิตร 

ดําเนินการดวยความสะดวกรวดเร็ว -ระยะเวลาดําเนินการ 

-ระดับความพรอมของเจาหนาที่ 

-ระดับความสามารถของเจาหนาที่ 

ทําการบริการดวยความเอาใจใส กระตือรือรน 

เต็มใจใหบริการ 

-ระดับความเต็มใจและเอาใจใสในการบริการ 

-จํานวนครั้งในการเอาใจใสดูแลผูใชบริการ 

มีความรูความเขาใจในบริการ -ระดับความรูความเขาใจของเจาหนาที่ 

-ระดับความสามารถของเจาหนาที่ 

สามารถใหขอมูลที่ชัดเจน -ระดับความสามารถของเจาหนาที่ 

สามารถใหความรูไดตรงตามความตองการ 

 

-ระดับความรูความเขาใจของเจาหนาที่ 

-ระดับความสามารถของเจาหนาที่ 

-ระดับความพรอมของเจาหนาที่ 

-จํานวนครั้งของการใหขอมูลที่ถูกตอง 

-%ความผิดพลาดของขอมูล 

สามารถสรางความประทับใจแกผูใชบริการ -ระดับการสรางความประทับใจแกผูใชบริการ 

มีความคิดริเริ่มสรางสรรคในการปฏิบัติงาน -ระดับความคิดริเริ่มสรางสรรคในการปฏิบัติงาน 

มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการใชบริการใหผูมา

ใชบริการทราบ 

-จํานวนครั้งในการแจงขั้นตอน 

-วิธีการแจงขั้นตอน 

เจาหนาที่ของหนวยบริการมีความรับผิดชอบ -ระดับความรับผิดชอบของเจาหนาที่ 

เจาหนาที่ของหนวยบริการมีความมุงมั่นในการ

ปฏิบัติงาน 

-ระดับความมุงมั่นในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ 

 

ขั้นตอนการใหบริการมีระบบ -จํานวนขั้นตอนการบริการ 

ขั้นตอนการใหบริการมีความชัดเจน -จํานวนขั้นตอนการบริการ 

-ความซ้ําซอนของขั้นตอนการบริการ 

ชําระคาใชจายไดอยางสะดวก -วิธีการชําระคาใชจาย 

-จํานวนครั้งในการชําระคาใชจาย 

-จํานวนขั้นตอนในการชําระคาใชจาย 

-%ความผิดพลาดในการรับชําระเงิน 
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ขอมูลที่ผานการตีความแลว ขอกําหนดทางเทคนิค 

มีแบบฟอรมแสดงขั้นตอนการติดตอที่ชัดเจน -%ความผิดพลาดของขอมูล 

ไดรับเอกสารรวดเร็วตามที่ผูใชบริการรองขอ -ระยะเวลาในการกรอกเอกสารของผูใชบริการ 

-ระยะเวลาในการจัดทําเอกสารของเจาหนาที่ 

-วิธีการยื่นคํารอง 

-วิธีการขอเรียกดูขอมูลสวนบุคคล 

-%ความผิดพลาดของขอมูล 

มีการจัดเตรียมเอกสารที่เกี่ยวของในการบริการที่

เพียงพอ 

-จํานวนเอกสาร 

ขอมูลที่ใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได -ระดับความนาเชื่อถือของขอมูลที่ใหบริการ 

ใหบริการตรงตามเวลาที่นัดหมาย -จํานวนผูใชบริการที่ไดรับบริการตรงตามเวลานัด

หมาย 

ระยะเวลาในการใหบริการเหมาะสมกับสภาพงาน -ระยะเวลาในการติดตอเจาหนาที่ 

-ระยะเวลาในการขอรับการรักษา 

-ระยะเวลาในการรับชําระเงิน 

-ระยะเวลาในการจายยา 

ชวงระยะเวลาที่เหมาะสมในการเปด-ปดบริการ -ระยะเวลาในการเปด-ปดบริการ 

การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง -จํานวนผู ใชบ ริการที่ ได รับการใหบ ริการเปนไป

ตามลําดับกอนหลัง 

ระบบงานที่ใหบริการมีความโปรงใส -ระดับความนาเชื่อถือของระบบใหบริการ 

ระบบงานที่ใหบริการสามารถตรวจสอบได -ระดับความนาเชื่อถือในการตรวจสอบระบบงานที่

ใหบริการ 

-%ความผิดพลาดในการออกเอกสาร 

-%ความผิดพลาดในการจายยา 

-%ความผิดพลาดในการรับชําระเงิน 

-%ความผิดพลาดในงานประชาสัมพันธ 

การบริการเปนไปตามระเบียบปฏิบัติของทาง

ราชการและระเบียบอื่นๆที่ประกาศบริการ 

 

-จํานวนวิธีการใหบริการที่ไดรับการบริการเปนไปตาม

ระเบียบปฏิบัติของทางราชการและระเบียบอื่นๆที่

ประกาศบริการ 

มีการบริการรับ – สงผูปวยรวดเร็ว -ระยะเวลาการบริการรับ – สงผูปวย 

มีความชัดเจนในการกําหนดขอบเขตหนาที่ของ

พื้นที่ในแตละหนวยงาน 

 

-จํานวนของผังการใหบริการและปายบอกทาง 

-ความชัดเจนของผังการใหบริการและปายบอกทาง 
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ขอมูลที่ผานการตีความแลว ขอกําหนดทางเทคนิค 

หนวยบริการมีการสื่อสารที่งายตอการทําความ

เขาใจ 

-ความชัดเจนของการประชาสัมพันธ 

หนวยบริการมีการสื่อสารประชาสัมพันธที่ดีถึง

ลูกคาเฉพาะราย 

-จํานวนผูใชบริการที่มีการประชาสัมพันธแบบเขาถึง

เฉพาะราย 

มี ค ว า ม ชั ด เ จ น ใ น ก า ร แ จ ง ช อ ง ท า ง ก า ร

ติดตอส่ือสารกับหนวยบริการ 

-จํานวนชองทางในการติดตอส่ือสาร 

-วิธีการแจงชองทางการติดตอกับหนวยงานอื่นๆ 

มีที่นั่งรอ -จํานวนที่นั่งรอ 

มีส่ิงอํานวยความสะดวกอื่นๆในการรอรับบริการ -จํานวนสิ่งอํานวยความสะดวกอื่นๆในการรอรับ

บริการ 

มีตูหรือกลองรับความคิดเห็นวางไวในตําแหนงที่

สะดวกในการแสดงความคิดเห็น 

-จํานวนตูหรือกลองรับความคิดเห็น 

-ความเหมาะสมของตําแหนงตูหรือกลองรับความ

คิดเห็น 

มีการใชอุปกรณหรือเครื่องมือในการใหบริการที่

ทันสมัย 

-มีการใชอุปกรณหรือเครื่องมือในการใหบริการที่

ทันสมัย 

มีการใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ -จํานวนครั้งของการนําทรัพยากรมาใชซ้ํา 

-มีการลดการใชทรัพยากรในรูปแบบตางๆ 

มีการจัดการกับสภาพแวดลอมภายนอกอาคารที่ดี -ระดับความพึงพอใจในการจัดการกับสภาพแวดลอม

ภายนอกอาคาร 

มีการจัดการกับสภาพแวดลอมภายในอาคารที่ดี -ระดับความพึงพอใจในการถายเทอากาศ 

-ระดับความพึงพอใจในการจัดแสงที่เหมาะสม 

-ระดับความพึงพอใจของอุณหภูมิภายในอาคาร 

มีบรรยากาศดูสบายตา -ระดับความพึงพอใจของบรรยากาศ 

มีการจัดทําปายและผังการบริการที่เขาใจงาย -ระดับความเขาใจในผังการใหบริการและปายบอก

ทาง 

สถานที่ใหบริการมีความสะดวกสบาย -ระดับความพึงพอใจของสิ่งอํานวยความสะดวกอื่นๆ 

เชน ตูน้ําดื่ม,หนังสือ,หองน้ํา ในการรอรับบริการ 

สถานที่ใหบริการมีความเปนระเบียบ  -ระดับความพึงพอใจในการจัดการสถานที่ใหเปน

ระเบียบ 

สถานที่ใหบริการมีความสะอาด  -ระดับความพึงพอใจในการจัดการสถานที่ใหสะอาด 

สถานที่ใหบริการกวางขวาง 

 

-ขนาดของพื้นที่การใหบริการ 

-ประสิทธิภาพในการรองรับผูมาใชบริการ 

-ระดับความพึงพอใจในพื้นที่การบริการ 
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 เมื่อไดขอมูลครบตามความตองการแลวจึงนําแผนภาพกลุมเชื่อมโยงมาเปน

เครื่องมือในการจัดหมวดหมูอีกครั้งหนึ่ง ดังแสดงในภาพที่ 4.2 แสดงแผนภาพกลุมเชื่อมโยงจาก

ขอมูลทางเทคนิค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คะแนนประเมินผล 

ระดับการใหการบริการดวยความสุภาพเปนมิตร 

ระดับความพรอมของเจาหนาที่ 

ระดับความเต็มใจและเอาใจใสในการบริการ 

ระดับความสามารถของเจาหนาที ่

ระดับความรูความเขาใจของเจาหนาที ่

ระดับความรับผิดชอบของเจาหนาที ่

ระดับความมุงมั่นในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ 

ระดับความคิดริเร่ิมสรางสรรคในการปฏิบัติงาน 

ระดับการสรางความประทับใจแกผูใชบริการ 

ระดับความนาเชื่อถอืในการตรวจสอบระบบงานที่
ใหบริการ 

ระดับความนาเชื่อถือของระบบใหบริการ 

ระดับความนาเชื่อถือของขอมูลที่ใหบริการ ระดับความพึงพอใจในการจัดการกับ
สภาพแวดลอมภายนอกอาคารที่ใหบริการ 

คะแนนประเมินผล (ตอ) 

ระดับความพึงพอใจของบรรยากาศ

ระดับความพึงพอใจในการจัดการสถานที่ใหสะอาด 

ระดับความพึงพอใจของสิ่งอํานวยความสะดวกอื่นๆ 
เชน ตู,หนังสือ,หองน้ํา ในการรอรับบริการ 

ระดับความพึงพอใจในการจัดการสถานที่ใหเปน
ระเบียบ 

ระดับความพึงพอใจในการถายเทอากาศ 

ระดับความพึงพอใจในการจัดแสงที่เหมาะสม 

ระดับความพึงพอใจของอุณหภูมิภายในอาคาร 

ระดับความเขาใจในผังการใหบริการและปายบอกทาง 

ระดับความพึงพอใจในพื้นที่การบริการ 
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วิธีการยื่นคํารอง 

วิธีการขอเรียกดูขอมูลสวนบุคคล 

วิธีการประชาสัมพันธ 

วิธีการแจงชองทางการติดตอกับหนวยงานอื่นๆ 

วิธีการ 

วิธีการแจงขั้นตอน 

ความถี่ 

จํานวนครั้งในการการเอาใจใสดูแลผูใชบริการ 

จํานวนครั้งในการแจงขั้นตอน 

วิธีการชําระคาใชจาย 

จํานวนครั้งในการชําระคาใชจาย 

จํานวนผูใชบริการที่ไดรับบริการตรงตามเวลานัด
หมาย 

จํานวนครั้งในการประชาสัมพันธ 

จํานวนเอกสาร 

จํานวนขั้นตอนในการชําระคาใชจาย

จํานวนผูใชบริการที่ไดรับการใหบริการเปนไป
ตามลําดับกอนหลัง 

จํานวนชองทางในการประชาสัมพันธ

จํานวนผูใชบริการที่มีการประชาสัมพันธแบบ
เขาถึงเฉพาะราย 

จํานวนชองทางในการติดตอสื่อสาร 

จํานวนวิธีการใหบริการที่ไดรับเปนไปตาม
ระเบียบปฏิบัติของทางราชการและระเบียบ
อื่นๆที่ประกาศบริการ 

จํานวนของผังการใหบริการและปายบอกทาง 

จํานวนที่นั่งรอ 

จํานวนสิ่งอํานวยความสะดวกอื่นๆในการรอรับ
บริการ 

จํานวนตูหรือกลองรับความคิดเห็น 

จํานวนครั้งของการใหขอมูลที่ถูกตอง 

ความถี่ (ตอ) 

จํานวนขั้นตอนการบริการ 

จํานวนครั้งของการนําทรัพยากรมาใชซ้ํา 
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ภาพที ่4.2 

แสดงแผนภาพกลุมเชื่อมโยงจากขอมูลทางเทคนิค 

ระยะเวลาดาํเนินการ 

ระยะเวลา 

ระยะเวลาในการรอผลรักษา 

ระยะเวลาในการจายยา 

ระยะเวลาในการกรอกเอกสารของผูใชบริการ 

ระยะเวลาในการตดิตอเจาหนาที่ 

ระยะเวลาในการขอรับการรักษา 

ระยะเวลาในการรับชําระเงิน 

ระยะเวลาในการเปด – ปดบริการ 

ระยะเวลาในการจดัทําเอกสารของเจาหนาที่ 

ระยะเวลาการบริการรับ-สงผูปวย 

ความถูกตองของขอมูล 

%ความผิดพลาดในการรับชําระเงิน 

%ความผิดพลาดของขอมล 

%ความผิดพลาดในการออกเอกสาร 

%ความผิดพลาดในการจายยา 

%ความผิดพลาดในงานประชาสัมพันธ 

ความเหมาะสมของตูหรือกลองรับความคิดเห็น 

ประสิทธิภาพ  

มีการใชอุปกรณหรือเคร่ืองมือในการใหการ
บริการที่ทันสมัย

ประสิทธิภาพในการรองรับผูมาใชบริการ 

มีการลดการใชทรัพยากรในรูปแบบตางๆ 

ความซ้ําซอนของขัน้ตอนการบริการ 

ความชัดเจนของผังการใหบริการและปายบอกทาง 

ความชัดเจนของการประชาสัมพันธ 

ขนาดของพื้นที่การใหบริการ 
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เมื่อไดขอกําหนดทางเทคนิคที่มีผลตอความตองการของลูกคาทั้งหมดแลว ตอไปจะทํา

การกําหนดทิศทางการวัดของเปาหมาย ซึ่งมี 3 แนวทางไดแก 

1. คายิ่งเพิ่มยิ่งดี ใชสัญลักษณ        หมายความวา หากสามารถเพิ่มคาเปาหมายที่ใหไว

ได จะยิ่งเปนการดี 

2. เปาหมายที่ต้ังไวดีอยูแลว ใชสัญลักษณ O 

3. คายิ่งลดยิ่งดี ใชสัญลักษณ     หมายความวา หากสามารถเพิ่มคาเปาหมายที่ใหไวได 

จะยิ่งเปนการดี 

 

ตารางที่ 4.4 

การกําหนดคาเปาหมายจากขอมูลทางเทคนิค 

 
 

ขอกําหนดทางเทคนิค 
 

คาเปาหมาย 
ทิศทาง 
การวัด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คะแนน 

ประเมินผล 

1.ระดับการใหบริการดวยความสุภาพเปนมิตร 10 คะแนนเต็ม  

2.ระดับความพรอมของเจาหนาที่ 10 คะแนนเต็ม  

3.ระดับความสามารถของเจาหนาที่ 10 คะแนนเต็ม  

4.ระดับความเต็มใจและเอาใจใสในการบริการ 10 คะแนนเต็ม  

5.ระดับความรูความเขาใจของเจาหนาที่ 10 คะแนนเต็ม  

6.ระดับการสรางความประทับใจแกผูใชบริการ 10 คะแนนเต็ม  

7.ระดับความคิดริเริ่มสรางสรรคในการปฏิบัติงาน 10 คะแนนเต็ม  

8.ระดับความมุงมั่นในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ 10 คะแนนเต็ม  

9.ระดับความรับผิดชอบของเจาหนาที่ 10 คะแนนเต็ม  

10.ระดับความนาเชื่อถือของขอมูลที่ใหบริการ 10 คะแนนเต็ม  

11.ระดับความนาเชื่อถือของระบบใหบริการ 10 คะแนนเต็ม  

12.ระดับความนาเชื่อถือในการตรวจสอบระบบงาน

ที่ใหบริการ 

10 คะแนนเต็ม  

13.ร ะ ดั บ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ก า ร จั ด ก า ร กั บ

สภาพแวดลอมภายนอกอาคารที่ใหบริการ 

10 คะแนนเต็ม  

14.ระดับความพึงพอใจในการถายเทอากาศ 10 คะแนนเต็ม  

15.ระดับความพึงพอใจในการจัดแสงที่เหมาะสม 10 คะแนนเต็ม  

16.ระดับความพึงพอใจของอุณหภมิภายในอาคาร 10 คะแนนเต็ม  
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17.ระดับความพึงพอใจของบรรยากาศ 10 คะแนนเต็ม  

18.ระดับความเขาใจในผังการใหบริการและปาย

บอกทาง 

10 คะแนนเต็ม  

19.ระดับความพึงพอใจของสิ่งอํานวยความสะดวก

อื่นๆ เชน ตู,หนังสือ,หองน้ํา ในการรอรับบริการ 

10 คะแนนเต็ม  

20.ระดับความพึงพอใจในการจัดการสถานที่ใหเปน

ระเบียบ 

10 คะแนนเต็ม  

21.ระดับความพึงพอใจในการจัดการสถานที่ให

สะอาด 

10 คะแนนเต็ม  

22.ระดับความพึงพอใจในพื้นที่การบริการ 10 คะแนนเต็ม  

 

 

วิธีการ 

23.แจงขั้นตอน ทันทีเมื่อพบลูกคา O 

24.ชําระคาใชจาย ชําระอยางไรก็ได  

25.ยื่นคํารองตางๆ ที่ไหนเมื่อไหรก็ได  

26.ขอเรียกดูขอมูลสวนบุคคล ที่ไหนเมื่อไหรก็ได  

27.ประชาสัมพันธ ที่ไหนเมื่อไหรก็ได  

28.แจงชองทางการติดตอกับหนวยงานอื่นๆ ยิ่งมาก ยิ่งดี  

 

 

 

 

 

 

 

 

ความถี่ 

 

29.จํานวนครั้งในการเอาใจใสดูแลผูใชบริการ ยิ่งมาก ยิ่งดี  

30.จํานวนครั้งในการแจงขั้นตอน ยิ่งมาก ยิ่งดี  

31.จํานวนครั้งของการใหขอมูลที่ถูกตอง ยิ่งมาก ยิ่งดี  

32.จํานวนครั้งในการชําระคาใชจาย ยิ่งนอย ยิ่งดี  

33.จํานวนขั้นตอนในการชําระคาใชจาย ยิ่งนอย ยิ่งดี  

34.จํานวนเอกสาร ยิ่งนอย ยิ่งดี  

35.จํานวนผูใชบริการที่ไดรับบริการตรงตามเวลาที่

นัดหมาย 

ยิ่งมาก ยิ่งดี  

36.จํานวนผู ใชบริการที่ ได รับการบริการเปนไป

ตามลําดับกอนหลัง 

ยิ่งมาก ยิ่งดี  

37.จํานวนครั้งในการประชาสัมพันธ ยิ่งมาก ยิ่งดี  

38.จํานวนชองทางในการประชาสัมพันธ ยิ่งมาก ยิ่งดี  

39.จํานวนผูใชบริการที่มีการประชาสัมพันธแบบ

เขาถึงเฉพาะราย 

ยิ่งมาก ยิ่งดี  

40.จํานวนชองทางในการติดตอส่ือสาร ยิ่งมาก ยิ่งดี  

41.จํานวนที่นั่งรอ ยิ่งมาก ยิ่งดี  

42.จํานวนสิ่งอํานวยความสะดวกอื่นๆในการรอรับ ยิ่งมาก ยิ่งดี  
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บริการ 

43.จํานวนตูหรือกลองรับความคิดเห็น ยิ่งมาก ยิ่งดี  

44.จํานวนขั้นตอนการบริการ ยิ่งนอย ยิ่งดี  

45.จํานวนครั้งของการนําทรัพยากรมาใชซ้ํา ยิ่งมาก ยิ่งดี  

46.จํานวนวิธีการใหบริการที่ ได รับเปนไปตาม

ระเบียบปฏิบัติของทางราชการและระเบียบอื่นๆที่

ประกาศบริการ 

ยิ่งมาก ยิ่งดี  

47.จํานวนของผังการใหบริการและปายบอกทาง ยิ่งมาก ยิ่งดี  

 

 

 

 

ระยะเวลา 

ในการ 

 

48.ดําเนินการ ยิ่งนอย ยิ่งดี  

49.รอผลรักษา ยิ่งนอย ยิ่งดี  

50.กรอกเอกสารของผูใชบริการ ยิ่งนอย ยิ่งดี  

51.จัดทําเอกสารของเจาหนาที่ ยิ่งนอย ยิ่งดี  

52.ติดตอเจาหนาที่ ยิ่งนอย ยิ่งดี  

53.ขอรับการรักษา ยิ่งนอย ยิ่งดี  

54.รับชําระเงิน ภายใน 10 นาที  

55.จายยา ภายใน 10 นาที  

56.การเปด-ปดบริการ ยิ่งมาก ยิ่งดี  

57.รับ – สงผูปวย ยิ่งนอย ยิ่งดี  

 

ความถูกตอง

ของขอมูล 

58.% ความผิดพลาดในการรับชําระเงิน 0%  

59.% ความผิดพลาดของขอมูล 0%  

60.% ความผิดพลาดในการออกเอกสาร 0%  

61.% ความผิดพลาดในการจายยา 0%  

62.% ความผิดพลาดในงานประชาสัมพันธ 0%  

 

 

ประสิทธิภาพ 

63.ความเหมาะสมของตูหรือกลองรับความคิดเห็น ยิ่งมาก ยิ่งดี  

64.มีการใชอุปกรณหรือเครื่องมือในการใหบริการที่

ทันสมัย 

ยิ่งมาก ยิ่งดี  

65.มีการลดการใชทรัพยากรในรูปแบบตางๆ ยิ่งมาก ยิ่งดี  

66.ประสิทธิภาพในการรองรับผูมาใชบริการ ยิ่งมาก ยิ่งดี  

67.ความซ้ําซอนของขั้นตอนการบริการ ยิ่งมาก ยิ่งดี  

68.ความชัดเจนของผังการใหบริการและปายบอก

ทาง 

ยิ่งมาก ยิ่งดี  

69.ความชัดเจนของการประชาสัมพันธ ยิ่งมาก ยิ่งดี  

70.ขนาดของพื้นที่การใหบริการ ยิ่งมาก ยิ่งดี  
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การแสดงความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิคตอความตองการของ
ผูใชบริการ เปนการกําหนดระดับความสัมพันธ ระหวางขอกําหนดทางเทคนิคกับความตองการ

ของผูใชบริการ ซึ่งระดับความสัมพันธสามารถแสดงไดเปนตัวเลข ดังนี้ 

เลข 9 หมายถึง มีความสัมพันธมาก 

เลข 3 หมายถึง มีความสัมพันธกลาง 

เลข 1 หมายถึง มีความสัมพันธนอย 

ชองวาง หมายถึง ไมมีความสัมพันธกันเลย 

การกําหนดระดับความสัมพันธไดมาจาก การระดมความคิดของผูบริหารภายใน

หนวยงานซึ่งมีประสบการณในการทํางานไมตํ่ากวา 10 ป จํานวน 5 ทาน โดยตั้งคําถามที่วา ถา

เราควบคุมขอกําหนดเทคนิคดังกลาวแลว จะสงผลกระทบตอความตองการของลูกคาในระดับใด 

ซึ่งจะทําการพิจารณาระดับความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิคและความตองการของ

ผูใชบริการแตละคู จนกระทั่งครบทุกขอ 
การแสดงระดับความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิคที่มีผลกระทบตอกันและ

กัน (Identify Technical Interaction) จะเปนการพิจารณาวาขอกําหนดทางเทคนิคแตละตัวมี

ความมีความสัมพันธกันมากนอยเพียงใด โดยใชสัญลักษณ 

O คือ แสดงความสัมพันธมาก และ X คือ แสดงความสัมพันธนอย 

ระดับเปาหมายที่หนวยงานวางแผนจะพัฒนา (Planed Level) เปนระดับเปาหมายที่

องคกรไดพิจารณาและกําหนดขึ้นเอง โดยพิจารณาจากคําถามที่วา เมื่อเราออกแบบการบริการ

ใหมแลว การบริการเหลานั้นจะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหอยูในระดับใด ในที่นี้

จะกําหนดให Planed level เทากับระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการสูงสุดเมื่อ

เปรียบเทียบระหวางหนวยงานตนแบบและของคูแขง สามารถเขียนเปนสูตรไดวา 

Planed Level = Max (คา Ratting ของหนวยงานตนแบบ, คา Ratting ของหนวยงาน ก) 

คาอัตราสวนการปรับปรุง (Improvement Ratio) สวนนี้จะชวยบอกไดวา หนวยงาน

ตองการที่จะเนนที่ความตองการใด หรือความตองการใดที่เราควรใหความสนใจมากขึ้นเปนพิเศษ 

เนื่องจากเรายังตองพัฒนาอีกมากเพื่อใหเทาหรือทัดเทียมกับระดับความสามารถของคูแขง เชน 

ความตองการการบริการ “มีความรูความเขาใจในการบริการ” คาระดับความสามารถของ

หนวยงานที่สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได เทากับ 7 และคาระดับเปาหมายที่

หนวยงานวางแผนจะปรับปรุง เทากับ 8  

ดังนั้น คาอัตราสวนการปรับปรุง = 7/8 

                           = 1.1  
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 คาน้ําหนักความสําคัญของความตองการของลูกคา (Importance Weight of 
Customer need) คานี้จะอยูทางขวาสุดของตาราง โดยสามารถคํานวนไดจาก คา IMP x คา 

Importance Ratio เชน ความตองการการบริการ “มีความรูความเขาใจในการบริการ” มีคา IMP = 

5.74, คา Importance Ratio = 1.1 

ดังนั้น คาน้ําหนักความสําคัญของความตองการของลูกคา = 5.74 x 1.1 

                       = 6.35 

คะแนนดิบ คาของคะแนนดิบจะไดจากความสําคัญของลูกคา อัตราสวนการปรับปรุง

และจุดขาย ถาความตองการของลูกคาในรายการใดมีคะแนนดิบสูง นั่นหมายถึงวาความตองการ

นั้นมีความสําคัญมากและทีมงานตองใหความสําคัญสูงมากกวาความตองการอื่นๆ 

คะแนนดิบ = ความสําคัญของลูกคา x อัตราสวนการปรับปรุง x จุดขาย 

คะแนนดิบปกติ คือการนําคาคะแนนดิบใหอยูในคารอยละ ซึ่งจะอยูในชวง 0-1 

คะแนนดิบปกติ = คะแนนดิบ/ ผลรวมของคะแนนดิบทั้งหมด 
คาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิค (Importance Weight of 

Technical Requirement) คานี้ใชเพื่อจัดลําดับความสําคัญของขอกําหนดทางเทคนิคที่สามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาได โดยสามารถคํานวนไดจาก ผลรวมของผลคูณระหวางคา

ระดับความสัมพันธ กับ คาน้ําหนักความสําคัญของความตองการของผูใชบริการ ดังนี้ 

ผลรวมของผลคูณของคาระดับความสัมพันธ (Absolute Technical Requirement Importance)  

=∑ (คาน้ําหนักความสําคัญของลูกคา x คาระดับความสัมพันธของขอกําหนดทางเทคนิค) 

คาน้ําหนักความสําคัญของความตองการของผูใชบริการ (Relative Technical Requirement 

Importance)  

= คา Absolute Technical Requirement Importance /∑ (Absolute Technical Requirement 

Importance ทั้งหมด) x 100 เชน การคํานวนหา Absolute Technical Requirement 

Importance และ Relative Technical Requirement Importance ของระดับการใหบริการดวย

ความสุภาพเปนมิตร 

=คา Absolute Technical Requirement Importance = (9x6.08) + (1x5.50) + (3x5.68) + 

(1x6.05) 

                            = 95.21 

=คา Relative Technical Requirement Importance = (95.21/17459.35) x 100 = 0.5% 
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ตารางที่ 4.5 

แสดงตาราง QFD ในชวงของการวางแผนระบบการบริการในหนวยงานตนแบบ 
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ตาราง QFD เฟสที่ 1จะนําความตองการของลูกคา (Customer Need) มาอยูทางซายมือ

ของเมทริกซ ขอมูลทางเทคนิค (Technical Requirement) จะอยูสวนบนของตาราง คาเปาหมาย 

(Target Value) จะอยูสวนลางของตาราง ระดับความสําคัญของแตละความตองการจะอยูในชอง 

IMP  

ขอกําหนดทางเทคนิคทั้งหมด 70 ขอ ซึ่งในการทําวิจัยครั้งนี้จึงจะทําการคัดเลือก

ขอกําหนดทางเทคนิค ที่มีผลตอความตองการของผูบริโภคอยางแทจริงมาใชดําเนินการในขั้นตอน

ตอไป โดยจะนําแผนภูมิพาเรโตมาเปนเครื่องมือคนหาขอกําหนดทางเทคนิคที่มีความสําคัญมาก

ตอความสําเร็จของงานบริการ ผลการวิเคราะหดวยแผนภูมิพาเรโตพบวาขอมูลกลุมนี้สอดคลอง

กับเกณฑ 60-30 กลาวคือขอมูลจํานวน 30% จากทั้งหมดมีระดับความสําคัญสูงถึง 60% ดังนั้น

ขอมูลทางเทคนิคที่จะนําไปใชพัฒนาตอไปจึงมีทั้งสิ้น 21 ขอมูลจากทั้งหมด 70 ขอมูล คือ  

1. ระดับการสรางความประทับใจแกผูใชบริการ 

2. วิธีการชําระคาใชจาย 

3. ความชัดเจนของการประชาสัมพันธ 

4. ระยะเวลาในการจัดทําเอกสารของเจาหนาที่ 

5. ระยะเวลาในการรอผลรักษา 

6. วิธีการยื่นคํารองตางๆ 

7. วิธีการแจงขั้นตอน 

8. ระยะเวลาในการรับชําระเงิน 

9. วิธีการขอเรียกดูขอมูลสวนบุคคล 

10. จํานวนผูใชบริการที่ไดรับบริการตรงตามเวลาที่นัดหมาย 

11. ระยะเวลาในการติดตอเจาหนาที่ 
12. ระยะเวลาในการขอรับการรักษา 

13. ระยะเวลาในการเปด-ปดบริการ 

14. ระยะเวลาในการดําเนินการ 
15. ระยะเวลาในการจายยา 

16. ระยะเวลาในการรับ – สงผูปวย 

17. ระดับความพรอมของเจาหนาที่ 
18. วิธีการประชาสัมพันธ 
19. ระดับความสามารถของเจาหนาที่ 
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20. จํานวนขั้นตอนในการชําระคาใชจาย 

21. จํานวนผูใชบริการที่ไดรับการบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง 
ซึ่งในขั้นตอนตอไปเราจะนําขอกําหนดทางเทคนิคเหลานี้ไปเปนขอมูลปอนเขา ในการ

ออกแบบโครงสรางของระบบงานบริการในหนวยงานตนแบบตอไป 

จากการกําหนดขอบเขตงานวิจัยในเบื้องตนที่จะทําการพิจารณา 3 ดานดวยกัน คือ ดานผู

ใหบริการ ดานระบบบริการ และดานสิ่งแวดลอม ในดานสิ่งแวดลอมนั้นผูใชบริการไมไดให

ความสําคัญมากนัก ดังจะเห็นจากคาความสําคัญจากตารางที่ 4.3 ขางตน ดังนั้นในสวนถัดไป

ผูวิจัยจึงไดตัดสวนนี้ออก เหลือพิจารณาเพียงดานผูใหบริการและระบบการบริการเทานั้น 
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ภาพที ่4.3 

แผนภูมิพาเรโตมาของขอกําหนดทางเทคนิค 
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4.2.2 การออกแบบโครงสรางของระบบการใหบริการในหนวยงานตนแบบ 
 ข้ันตอนนี้ทําได โดย  นําขอกําหนดทางเทคนิคมาแปลงเปนขอกําหนดของ

สวนประกอบของระบบงานบริการในหนวยงานตนแบบ (Service Characteristics) ในขั้นตอนนี้

จะตั้งคําถามที่วา หากเราสามารถควบคุมคุณสมบัติและขอกําหนดของสวนประกอบใดแลว จะ

ตอบสนองขอกําหนดทางเทคนิคเพื่อหาขอกําหนดของสวนประกอบที่ตองการได โดยไดขอมูลจาก

การสัมภาษณบุคลากรภายในหนวยงานที่เขาใจในรายละเอียดของคุณลักษณะอยางชัดเจน 

จากนั้นจัดระเบียบขอมูลดวยแผนภาพตนไม (Tree Diagram) ดังภาพที่ 4.4 จากนั้น จึงนํามา

กําหนดคาเปาหมาย ดังแสดงในตารางที่ 4.6 จากนั้นทําการคํานวณเชนเดียวกับเฟสที่ 1 ผลที่ได

เปนคาน้ําหนักความสําคัญของขอกําหนดของสวนประกอบของระบบ ดังแสดงในตารางที่ 4.7 

 

ระดับการสรางความประทับใจแกผูใชบริการ ประสิทธิภาพในการฝกอบรมบุคลากร 

      ประสิทธิภาพในการสงเสริมการปฏิบัติงาน  

                                                                             ของบุคลากร 

      จํานวนระบบดูแลลูกคา 

      จํานวนจุดทํางานตรงตามมาตรฐาน 

 

ความชัดเจนของการประชาสัมพันธ     จํานวนบุคลากรปฏิบัติงานตรงตามมาตรฐาน 

        จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการจัด 

                                                             ประชาสัมพันธ  

        จํานวนระบบขาวสารขอมูล 

        ความสามารถในการประชาสัมพันธ 

        มีการระบุเนื้อหาการประชาสัมพันธที่ชัดเจน 

 

วิธีการชําระคาใชจาย  จํานวนบุคลากรปฏิบัติงานตรงตามมาตรฐาน 

    จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการรับชําระเงิน  

    ความยืดหยุนในการชําระคาใชจาย   

    จํานวนระบบการชําระคาใชจาย 
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ระยะเวลาจัดทําเอกสารของเจาหนาที่     ระยะเวลาจัดเตรียมเอกสาร  

         ระยะเวลาคนหาเอกสาร 

         ระยะเวลากรอกเอกสาร 

         จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการจัดทําเอกสาร 

         จํานวนระบบเอกสาร 

 

ระยะเวลารอผลรักษา  ระยะทางในการเดินเอกสาร   

    ระยะเวลาจัดเตรียมขอมูล 

    ระยะเวลากรอกเอกสาร 

    ระยะเวลาตรวจสอบขอมูล 

    จํานวนระบบขาวสารขอมูล 

 

วิธีการยื่นคํารองตางๆ  จํานวนบุคลากรปฏิบัติงานตรงตามมาตรฐาน 

    จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการรับยื่นคํารอง  

    ความยืดหยุนในการยื่นคํารอง 

    มีการระบุบุคลากรที่รับยื่นคํารองอยางชัดเจน  

    มีแผนผังขั้นตอนการยื่นคํารองที่ชัดเจน 

 

ระยะเวลาในการรับชําระเงิน        ระยะเวลาจัดเตรียมขอมูล   

            ระยะเวลาตรวจสอบขอมูล 

            จํานวนบุคลากรปฏิบัติงานตรงตามมาตรฐาน 

            จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการรับชําระเงิน  

            ความยืดหยุนในการชําระคาใชจาย  

            จํานวนระบบการชําระคาใชจาย 

วิธีการขอเรียกดูขอมูลสวนบุคคล ความยาก – งายในการขอเรียกดูขอมูลสวนบุคคล 

     มีการระบุบุคคลที่มีสิทธิ์ยื่นคํารองไดอยางชัดเจน 

     จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานขอมูลสวนบุคคล 

     ความปลอดภัยในการเขาถึงขอมูล 
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จํานวนผูใชบริการที่ไดรับบริการตรงตามเวลาที่นัดหมาย           จํานวนผูใชบริการที่รับทราบ 

                  เวลานัดหมาย 

                 จํานวนระบบขาวสารขอมูล 

 

ระยะเวลาติดตอเจาหนาที่      ความยาก – งายในการติดตอเจาหนาที่  

         จํานวนชองทางการติดตอ 

 

วิธีการแจงขั้นตอน   จํานวนบุคลากรปฏิบัติงานตรงตามมาตรฐาน 

    จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการแจงขั้นตอน   

    มีแผนผังขั้นตอนการเขารับการรักษาอยางชัดเจน 

 

ระยะเวลาขอรับการรักษา    ความยาก – งายในการติดตอเจาหนาที่  

       จํานวนชองทางการติดตอ 

       มีแผนผังขั้นตอนการเขารับการรักษาอยางชัดเจน 

                                           ความยืดหยุนในการขอรับการรักษา   

   

ระยะเวลาในการเปด-ปดบริการ ความสามารถในการเปด – ปดบริการ 

     

ระยะเวลาดําเนินการ  จํานวนบุคลากรปฏิบัติงานตรงตามมาตรฐาน 

    ความยืดหยุนในการดําเนินการ 

    มีแผนผังขั้นตอนการเขารับการรักษาอยางชัดเจน 

 

 

ระยะเวลาในการจายยา      ระยะเวลาจัดเตรียมขอมูล   

         ระยะเวลาตรวจสอบขอมูล 

         จํานวนบุคลากรปฏิบัติงานตรงตามมาตรฐาน 

         จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการจายยา 

         ระบบการจายยา 
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ระยะเวลาในการรับ – สงผูปวย        จํานวนบุคลากรปฏิบัติงานตรงตามมาตรฐาน 

               จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการการรับ -สงผูปวย 

               จํานวนระบบขาวสารขอมูล 

               จํานวนชองทางการติดตอ 

 

 

ระดับความพรอมของเจาหนาที่          จํานวนบุคลากรปฏิบัติงานตรงตามมาตรฐาน 

                 จํานวนบุคลากรตามจุดบริการตางๆ 

                 ความสามารถในการคัดเลือกบุคลากร 

                 ประสิทธิภาพในการฝกอบรมบุคลากร 

 

วิธีการประชาสัมพันธ  จํานวนบุคลากรปฏิบัติงานตรงตามมาตรฐาน 

           จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการจัดประชาสัมพันธ 

    จํานวนระบบขาวสารขอมูล 

    ความสามารถในการแจงขาวสารประชาสัมพันธ 

 

ระดับความสามารถของเจาหนาที่        จํานวนบุคลากรปฏิบัติงานตรงตามมาตรฐาน 

                   ความสามารถในการคัดเลือกบุคลากร 

                   ประสิทธิภาพในการฝกอบรมบุคลากร 

 

จํานวนขั้นตอนในการชําระคาใชจาย  จํานวนบุคลากรปฏิบัติงานตรงตามมาตรฐาน 

     จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการรับชําระเงิน  

     ระบบการชําระคาใชจาย 

 

จํานวนผูใชบริการที่ไดรับการบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง        จํานวนผูใชบริการที่รับทราบ 

                       ลําดับการใหบริการของตนเอง 

                       จํานวนระบบขาวสารขอมูล 

ภาพที ่4.4 

แสดงรายละเอียดของแตละขอกําหนดของเทคนิคอยางชัดเจน โดยใชแผนภาพตนไม 
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ตารางที่ 4.6 

การกําหนดคาเปาหมายของขอกําหนดของสวนประกอบของระบบบริการในหนวยงานตนแบบ 

 
 

ขอกําหนดของสวนประกอบ 
 

คาเปาหมาย 
ทิศทาง 
การวัด 

1.ประสิทธิภาพในการฝกอบรมบุคลากร บุ ค ล า ก ร 100%ไ ด รั บ ก า ร

ฝกอบรม 

 

2.ประสิทธิภาพในการสงเสริมการปฏิบัติงานของบุคลากร บุคลากร100%มีเครื่องมือหรือ

อุปกรณชวยในการปฏิบัติงาน 

 

3.จํานวนระบบดูแลลูกคา อยางนอย 1 ระบบ  

4.จํานวนจุดทํางานตรงตามมาตรฐาน ทุกจุดมีมาตรฐาน O 

5.จํานวนบุคลากรปฏิบัติงานตรงตามมาตรฐาน 100%ป ฏิ บั ติ ต า ม Job 

describtion 

 

6.จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการจัดประชาสัมพันธ ครบตามความตองการ 100%  

7.จํานวนระบบขาวสารขอมูล อยางนอย 1 ระบบ  

8.ความสามารถในการประชาสัมพันธ ทุกคนทราบ O 

9.มีการระบุเนื้อหาการประชาสัมพันธที่ชัดเจน ใช/ไม  

10.จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการรับชําระเงิน ครบตามความตองการ 100%  

11.ความยืดหยุนในการชําระคาใชจาย  มีหลายวิธีตามความสะดวก

ของผูใชบริการ 

 

12.จํานวนระบบการชําระคาใชจาย อยางนอย 1 ระบบ  

13.ระยะเวลาจัดเตรียมเอกสาร  5 นาที  

14.ระยะเวลาคนหาเอกสาร 5 นาที  

15.ระยะเวลากรอกเอกสาร 5 นาที  

16.จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการจัดทําเอกสาร ครบตามความตองการ 100%  

17.จํานวนระบบเอกสาร อยางนอย 1 ระบบ  

18.ระยะทางในการเดินเอกสาร   5 นาที  

19.ระยะเวลาตรวจสอบขอมูล 5 นาที  

20.จํานวนบุคลากรที่ รับผิดชอบดานการรับยื่นคํารอง

  

ครบตามความตองการ 100%  

21.ความยืดหยุนในการยื่นคํารอง มีหลายวิธีตามความสะดวก  
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ของผูใชบริการ 

 
ขอกําหนดของสวนประกอบ 

 
คาเปาหมาย 

ทิศทาง 
การวัด 

22.มีการระบุบุคลากรที่รับยื่นคํารองอยางชัดเจน ครบตามความตองการ 100%  

23.มีแผนผังขั้นตอนการยื่นคํารองที่ชัดเจน อยางนอย 1 แผนผัง  

24.ระยะเวลาจัดเตรียมขอมูล   5 นาที  

25.จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการรับชําระเงิน ครบตามความตองการ 100%  

26.ความยาก – งายในการขอเรียกดูขอมูลสวนบุคคล เรียกดูขอมูลไดทุกครั้ง O 

27.มีการระบุบุคคลที่มีสิทธิ์ยื่นคํารองไดอยางชัดเจน ใช/ไม  

28.จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานขอมูลสวนบุคคล ครบตามความตองการ 100%  

29.ความปลอดภัยในการเขาถึงขอมูล ปลอดภัย 100%  

30.จํานวนผูใชบริการที่รับทราบเวลานัดหมาย ทุกคนทราบ O 

31.ความยาก – งายในการติดตอเจาหนาที่  ติดตอเจาหนาที่ไดทุกครั้ง O 

32.จํานวนชองทางการติดตอ อยางนอย 3 ชองทาง  

33.จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการแจงขั้นตอน ครบตามความตองการ 100%  

34.มีแผนผังขั้นตอนการเขารับการรักษาอยางชัดเจน อยางนอย 1 แผนผัง  

35.ความสามารถในการเปด – ปดบริการ ตรงตามความตองการ 100%  

36.ความยืดหยุนในการดําเนินการ 

 

มีหลายวิธีตามความสะดวก

ของผูใชบริการ 

 

37.จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการจายยา ตรงตามความตองการ 100%  

38.จํานวนระบบการจายยา อยางนอย 1 ระบบ  

39.จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการการรับ -สงผูปวย ตรงตามความตองการ 100%  

40.จํานวนบุคลากรตามจุดบริการตางๆ  ตรงตามความตองการ 100%  

41.ความสามารถในการคัดเลือกบุคลากร ตรงตามความตองการ 100%  

42.จํานวนผูใชบริการที่รับทราบลําดับการใหบริการของ

ตนเอง 

ทุกคนทราบ O 

 

 

 

 

 



114 
 

ตารางที่ 4.7 

แสดงตาราง QFD ในชวงการออกแบบระบบการใหบริการในหนวยงานตนแบบ 
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จากตารางที่ 4.7 ตาราง QFD เฟสที่ 2 นําคาความสําคัญของขอกําหนดของสวนประกอบ

ที่ไดมาจัดเรียงลําดับตามความสําคัญ และเนื่องดวยความสามารถในการเปด – ปดบริการของ

โรงพยาบาลมีคาน้ําหนักความสําคัญที่ตํ่า อีกทั้งเมื่อพิจารณาถึงระยะเวลาการใหบริการของระบบ

ราชการที่รัฐบาลเปนผูกําหนดซึ่งไมสามารถเปลี่ยนแปลงได ผูวิจัยจึงไมนําขอกําหนดสวนประกอบ

นี้มาพิจารณาอีก จากนั้นนําแผนภูมิพาเรโตมาเปนเครื่องมือในการคัดเลือกขอกําหนดของ

สวนประกอบ ที่จะนําไปใชในตาราง QFD ในเฟสตอไป  

ผลการวิเคราะหดวยแผนภูมิพาเรโตพบวาขอมูลนี้สอดคลองกับเกณฑ 60-40 กลาวคือ

ขอมูลจํานวน 40% ของทั้งหมดมีระดับความสําคัญสูงถึง 60% ขอกําหนดทางสวนประกอบที่จะ

นําไปพัฒนาตอจึงมีทั้งสิ้น 17 ขอมูลจากขอมูลทั้งหมด 42 ขอมูล คือ 

1. ประสิทธิภาพในการสงเสริมการปฏิบัติงานของบุคลากร 

2. ประสิทธิภาพในการฝกอบรมบุคลากร 

3. จํานวนจุดทํางานตรงตามมาตรฐาน 

4. จํานวนระบบขาวสารขอมูล 

5. จํานวนระบบดูแลลูกคา 

6. ความสามารถในการประชาสัมพันธ 

7. จํานวนระบบการชําระคาใชจาย 

8. ความยาก – งายในการขอเรียกดูขอมูลสวนบุคคล 

9. ความยืดหยุนในการชําระคาใชจาย 

10. มีการระบุบุคคลที่มีสิทธิ์ยื่นคํารองไดอยางชัดเจน 

11. จํานวนชองทางการติดตอ 

12. จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการรับชําระเงิน 

13. ระยะเวลาคนหาเอกสาร 
14. มีแผนผังขั้นตอนการเขารับการรักษาอยางชัดเจน 

15. มีการระบุเนื้อหาการประชาสัมพันธที่ชัดเจน 

16. ความยืดหยุนในการยื่นคํารอง 
17. มีการระบุบุคลากรที่รับยื่นคํารองอยางชัดเจน 

ขอมูลที่ไดขางตนจะนําไปเปนขอมูลปอนเขา ในการวางแผนกระบวนการของระบบงาน

บริการในหนวยงานตนแบบตอไป 
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ภาพที ่4.5 

แผนภูมิพาเรโตมาของขอกําหนดทางสวนประกอบ 
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4.2.3 การวางแผนกระบวนการของระบบการใหบริการในหนวยงานตนแบบ 
 วิธีการในเฟสที่ 3 นี้จะคลายคลึงกันกับเฟสที่ 2 ตางกันก็เพียงแตในขั้นตอนนี้จะ

นําเอาขอกําหนดของสวนประกอบของระบบงานบริการในหนวยงานตนแบบ มาแปลงเปน

ขอกําหนดของกระบวนการ (Process Characteristics) ในการหาขอกําหนดของกระบวนการนั้น

จะไดมาจากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางขอกําหนดของสวนประกอบของระบบงานบริการ 

และขอกําหนดของกระบวนการ  ซึ่งคาที่ไดมาจากการสัมภาษณบุคลากรในหนวยงานที่มี

ประสบการณ โดยการตั้งคําถามที่วา ถาสามารถควบคุมขอกําหนดของกระบวนการใดแลว จะทํา

ใหไดขอกําหนดของสวนประกอบที่ตองการได สวนคาคะแนนความสําคัญของลักษณะของ

สวนประกอบนั้น ไดมาจากตาราง QFD ในเฟสที่ 2  

 จากการจัดลําดับความสําคัญของสวนประกอบของระบบงานบริการที่ไดจาก QFD 

เฟสที่ 2 ลําดับตอไปผูวิจัยจะทําการวิเคราะหเพื่อหาขอกําหนดของกระบวนการที่จะสงผลกระทบ

ตอสวนประกอบของระบบงานบริการ และพิจารณาหากระบวนการที่เหมาะสม ตองพิจารณาวามี

แนวทางใดๆหรือกระบวนการใด เมื่อดําเนินการแลวจะสามารถพัฒนาและปรับปรุงคุณลักษณะ

ของขอกําหนดของสวนประกอบที่ตองการได ซึ่งสามารถแยกวิเคราะหเปนรายขอได ดังนี้

 คุณลักษณะที่ 1 ประสิทธิภาพในการสงเสริมการปฏิบัติงานของบุคลากร ในที่นี้จะ

พิจารณาถึงเครื่องมือและอุปกรณที่จําเปนในการทํางาน ที่ทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพเพิ่ม

มากขึ้นและทําใหระยะเวลาในการดําเนินการลดลง เชน จํานวนและประสิทธิภาพของคอมพิวเตอร

 คุณลักษณะที่ 2 ประสิทธิภาพในการฝกอบรมบุคลากร นั้นสามารถทําไดโดยการ

กําหนดหัวขอในการฝกอบรมใหเหมาะสมกับจํานวนและความเหมาะสม กับตําแหนงงานนั้นๆ 

ของบุคลากรเพื่อที่บุคลากรจะไดนําความรูที่ไดไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุด 

 คุณลักษณะที่ 3 จํานวนจุดทํางานตรงตามมาตรฐาน ในที่นี้หมายถึงทุกจุดที่มีการ

บริการ สามารถปฏิบัติการไดตรงตามมารฐานที่กําหนด และมีจํานวนจุดทํางานอยูในตําแหนงที่

เหมาะสมและสอดคลองในการตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการ อีกทั้งจุดทํางานยังตอง

สามารถรองรับและเพียงพอตอจํานวนของลูกคาที่มาใชบริการอีกดวย ซึ่งสิ่งเหลานี้สามารถพัฒนา

ไดโดยการกําหนดใหมีมาตรฐานการทํางานที่ชัดเจน การฝกอบรมอยางตอเนื่องเพื่อใหพนักงานมี

ความเขาใจในหนาที่และขอบเขตในการทํางาน อีกทั้งยังเปนสวนชวยในการกระตุนใหพนักงานมี

ความพรอมและตื่นตัวอยูเสมอ การมีระบบวิเคราะหและตรวจสอบอยางชัดเจนก็เปนอีกเครื่องมือ

หนึ่งทีสามารถชวยทําการทํางานใหไมเกิดความผิดพลาด หรือเกิดความผิดพลาดนอยที่สุด ซึ่งสิ่ง

เหลานี้มีผลกระทบกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งสิ้น 
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 คุณลักษณะที่ 4 จํานวนระบบขาวสารขอมูล สามารถพัฒนาไดโดยการจัดสรร

เครื่องมือที่ชวยในการติดตอส่ือสารที่ทั่วถึง เชน ระบบเครือขายคอมพิวเตอร, โทรศัพทและแฟกซ 

เปนตน การฝกอบรมพนักงานใหมีความเขาใจในระบบสื่อสารก็เปนอีกวิธีหนึ่งที่จะทําใหระบบมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น การใชโปรแกรมสําเร็จรูปตางๆที่สามารถชวยในการเก็บและวิเคราะห

ขอมูล ซึ่งจะสามารถรวบรวม ประเมิน และสามารถสงผลการเผยแพรขาวสารหรือขอมูลตางๆ ได

อยางมีประสิทธิภาพ 

 คุณลักษณะที่ 5 จํานวนระบบดูแลลูกคา สามารถพัฒนาได โดยการกําหนดใหมี

ระบบการติดตามดูแลลูกคา การจัดใหมีสายดวนหรือบริการพิเศษ เพื่อใหมีการบริการเขาถึงลูกคา

เฉพาะราย การสรางมนุษยสัมพันธที่ดี การคิดคาใชจายและระยะเวลาที่สมเหตุสมผล ก็จะเปน

สวนหนึ่งที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจได 

 คุณลักษณะที่ 6 ความสามารถในการประชาสัมพันธ สามารถกําหนดไดดวยการ

วางแผนในการประชาสัมพันธที่หมาะสม และชองทางที่เหมาะสมในการประชาสัมพันธเพื่อให

เขาถึงผูมาใชบริการใหมากที่สุด 

 คุณลักษณะที่ 7 จํานวนระบบคาใชจาย หมายถึงการกําหนดขั้นตอนการชําระ

คาใชจายที่เหมาะสมและรัดกุม เพื่อใหผูมาใชบริการเสียเวลาในการรอและการดําเนินการนอย

ที่สุด อีกทั้งยังหมายถึงระบบซอฟแวรอ่ืนๆ ที่มีสวนชวยในการเพิ่มความรวดเร็วในงานบริการ 

 คุณลักษณะที่ 8 ความยาก – งายในการขอเรียกดูขอมูลสวนบุคคล การกําหนด

ความยาก – งายนั้น ตองเริ่มพิจารณาจากความแมนยําของขอมูล และการเขาถึงขอมูล อีกทั้งยัง

ตองพิจารณาในสวนของการจัดระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูล  

 คุณลักษณะที่ 9 ความยืดหยุนในการชําระคาใชจาย นั้นสามารถทําไดโดยกําหนด

รูปแบบการชําระเงินใหหลากหลายและสะดวกในการเลือกใชของผูมาใชบริการ เพื่อหลีกเลี่ยงการ

รอคอยอันจะสงผลตอความพึงพอใจของผูมาใชบริการ 

 คุณลักษณะที่ 10 มีการระบุบุคคลที่มีสิทธิ์ยื่นคํารองไดอยางชัดเจน การกําหนด

บุคคลที่มีสิทธิ์ยื่นคํารองไดนั้นมีสวนสําคัญอยางยิ่งในการเก็บรักษาขอมูลของผูใชบริการ และเรา

สามารถกําหนดและแจงใหทราบดวยการประชาสัมพันธ 

 คุณลักษณะที่ 11 จํานวนชองทางการติดตอ สามารถกําหนดการประชาสัมพันธให

ชัดเจนและการจัดสรรงบประมาณและระบบรองรับที่ดีเพื่อเพิ่มชองทางการติดตอ  

 คุณลักษณะที่ 12 จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการรับชําระเงิน หมายถึงจํานวน

บุคลากรภายในหนวยงานมีศักยภาพในการทํางานตรงตามที่กําหนด สามารถติดตอกับลูกคาทั้ง
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ภายในและภายนอกดวยความสุภาพเรียบรอย และเปนมิตร ซึ่งสิ่งเหลานี้สามารถพัฒนาไดโดย

การฝกอบรม การใหทุนในการศึกษาตอ การกระจายขอมูลที่สําคัญจากรุนพี่สูรุนนอง การสราง

กําลังใจและบรรยากาศในการทํางานที่ดี อีกทั้งการสรางโอกาสและความกาวหนาใหกับบุคลากรก็

จะเปนอีกแรงจูงใจหนึ่งที่จะทําใหเกิดแรงผลักดัน และการพัฒนาในตัวของบุคลากรเอง

 คุณลักษณะที่ 13 ระยะเวลาคนหาเอกสาร นั้นขึ้นอยูกับความชํานาญของเจาหนาที่

ในหนวยงานนั้นๆ การเพิ่มความรูความเขาใจใหกับเจาหนาที่ในหนวยงานมีสวนสําคัญที่ทําใหงาน

เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น อีกทั้งการจัดเก็บเอกสารที่เปนหมวดหมูอยางชัดเจน ระยะทางและ

พื้นที่ในการจัดเก็บเอกสาร ระบบหรือเครื่องมือชวยอื่นๆ ก็มีสวนสําคัญในเพิ่มความรวดเร็วและลด

เวลาศูนยเสีย 

 คุณลักษณะที่ 14 มีแผนผังขั้นตอนการเขารับการรักษาอยางชัดเจน สรางความ

ชัดเจนในแผนผัง คูมือ หรือแผนพับที่ชวยนําทางใหกับผูใชบริการสามารถดําเนินการตางๆไดอยาง

สะดวกรวดเร็วและงายตอการทําความเขาใจ 

 คุณลักษณะที่ 15 มีการระบุเนื้อหาการประชาสัมพันธที่ชัดเจน การที่ลูกคาจะสนใจ

และเขาใจในเนื้อหาการประชาสัมพันธนั้น ข้ึนอยูกับการสรางความนาสนใจใหกับรูปแบบ

ประชาสัมพันธ การกําหนดรูปแบบอยางเหมาะสม อานแลวสามารถเขาใจไดงาย การใชเวลาและ

เครื่องมือในการประชาสัมพันธที่เหมาะสมและพอเหมาะ 

 คุณลักษณะที่ 16 ความยืดหยุนในการยื่นคํารองตางๆ ในที่นี้หมายถึง ผูมาใช

บริการสามารถขอยื่นคํารองตางๆไดอยางสะดวกในทุกเวลาที่ตองการ ซึ่งเราสามารถพัฒนาไดโดย

กําหนดระบบการยื่นคํารองที่ชัดเจนและการเพิ่มชองทางในการยื่นคํารอง อีกทั้งเพิ่มประสิทธิภาพ

ของเครื่องมือชวยตางๆ เชนคอมพิวเตอร 

 คุณลักษณะที่ 17 มีการระบุบุคลากรที่รับยื่นคํารองอยางชัดเจน การกําหนดบุคคล

ที่รับยื่นคํารองเราสามารถกําหนดและแจงใหทราบดวยการประชาสัมพันธ โดยการกําหนดหนาที่

นั้นตองพิจารณาถึงคุณสมบัติตางๆที่เหมาะสมกับตําแหนงงานนั้นๆ 

 จากการพิจารณาขางตนถึงขอกําหนดของกระบวนการ ที่สามารถตอบสนองตอ

ขอกําหนดของสวนประกอบแลว จึงทําการกําหนดคาเปาหมายของขอกําหนดของกระบวนการแต

ละขอ ดังแสดงในตารางที่ 4.8 และทําการกําหนดระดับความสัมพันธระหวางขอกําหนดของ

สวนประกอบและขอกําหนดของกระบวนการลงในตาราง QFD ที่ 3 ดังเชนเฟสที่ 1 และ 2  

ตารางที่ 4.8 
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การกําหนดคาเปาหมายของขอกําหนดของขอกําหนดของกระบวนการของระบบบริการใน

หนวยงานตนแบบ 

 
ขอกําหนดของสวนประกอบ ขอกําหนดของ

กระบวนการ 
คาเปาหมาย 

ประ สิท ธิ ภ าพ ในกา รส ง เ ส ริ ม ก า ร

ปฏิบัติงานของบุคลากร 

-การจัดสรรงบประมาณใน

การจัดซื้อวัสดุอุปกรณ 

-การจัดการฝกอบรม 

-100%สอดคล อ ง กั บ ค ว าม

ตองการวัสดุและอุปกรณ 

-100%บุคลากรตองผานการ

ฝกอบรมตามตําแหนงนั้นๆ 

ประสิทธิภาพในการฝกอบรมบุคลากร -กิจกรรมการบริการสนับสนุน

บุคลากร 

-มีกิจกรรมสงเสริม 2 กิจกรรม

ยอย 

จํานวนจุดทํางานตรงตามมาตรฐาน -การวิ เคราะหคุณภาพการ

ทํางาน 

-กระบวนการการควบคุมการ

ทํางาน 

-การตรวจติดตามคุณภาพ

การทํางาน 

-การจัดสรรพื้นที่การทํางาน 

-ทําการวิเคราะหทุกเดือน 

-ทําการตรวจประเมินผลทุก

เดือน 

-ทําการตรวจประเมินผลทุก

เดือน 

-พื้นที่เพียงพอและตรงตามจุด

ที่ตอง 

จํานวนระบบขาวสารขอมูล -ก า ร อ อ ก แ บ บ รู ป แ บ บ

ประชาสัมพันธ 

-การวางแผนกํ าหนดการ

ประชาสัมพันธ 

-100%ผู ใ ช บ ริ ก า ร ทุ ก ค น

รับทราบ 

-วางแผนลวงหนาอยางนอย 1 

เดือน 

จํานวนระบบดูแลลูกคา -กระบวนการควบคุมขอมูล

ลูกคา 

-กระบวนการตรวจติดตามผล

หลังการรักษา 

-ทําการตรวจประเมินผลทุก

เดือน 

-ทําการตรวจประเมินผลทุก

เดือน 

ความสามารถในประชาสัมพันธ -การตรวจติดตามคุณภาพ

ของการประชาสัมพันธ 

-การเลือกชองทางในการ

ประชาสัมพันธ 

 

 

-สามารถตรวจพบได ทั นที 

100% 

-ครอบคลุ ม ผู ใ ช บ ริ ก า รทั้ ง 

100% 

ขอกําหนดของสวนประกอบ ขอกําหนดของ คาเปาหมาย 
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กระบวนการ 

จํานวนระบบคาใชจาย -การเลือกชองทางการชําระ

เงิน 

-กระบวนการตรวจสอบและ

แกไขขอผิดพลาด 

-กระบวนการออกแบบและ

ประมวลผลคอมพิวเตอร 

-ครอบคลุ ม ผู ใ ช บ ริ ก า รทั้ ง 

100% 

-ทําการตรวจประเมินผลทุก

เดือน 

-ทําการตรวจประเมินผลทุก 6 

เดือน 

ความยาก – งายในการขอเรียกดูขอมูล

สวนบุคคล 

-การเลือกชองทางการติดตอ

กับเจาหนาที่ 

-กระบวนการรักษาความ

ปลอดภัยของขอมูล 

-กระบวนการออกแบบและ

ประมวลผลคอมพิวเตอร 

-กระบวนการตรวจสอบและ

แกไขขอผิดพลาด 

-ครอบคลุ ม ผู ใ ช บ ริ ก า รทั้ ง 

100% 

-ทําการตรวจประเมินผลทุก 6 

เดือน 

-ทําการตรวจประเมินผลทุก 6 

เดือน 

-ทําการตรวจประเมินผลทุก

เดอืน 

ความยืดหยุนในการชําระคาใชจาย -การวางแผนทางเลือกในการ

ชําระคาใชจาย 

-ครอบคลุมลูกคาที่มาใชบริการ

ทั้ง 100% 

มีการระบุบุคคลที่มีสิทธิ์ยื่นคํารองได

อยางชัดเจน 

-การกําหนดคุณสมบัติของผู

ที่มีสิทธิ์ยื่นคํารอง 

-ครอบคลุมลูกคาที่มาใชบริการ

ทั้ง 100% 

จํานวนชองทางการติดตอ -การเลือกชองทางในการ

ติดตอกับเจาหนาที่ 

-การจัดสรรงบประมาณใน

การจัดซื้อวัสดุอุปกรณ 

-ครอบคลุมลูกคาทั้ง 100% 

-100%สอดคล อ ง กั บ ค ว าม

ตองการวัสดุและอุปกรณ 

จํานวนบุคลากรที่รับผิดชอบดานการรับ

ชําระเงิน 

-การกําหนดคุณสมบัติของผู

ที่จะทํางานตามตําแหนงนั้นๆ 

-100%ตรงตาม  Job 

description  

 

ระยะเวลาคนหาเอกสาร -กา รออกแบบระบบกา ร

จัดเก็บเอกสาร 

-การออกแบบพื้นที่ ในการ

จัดเก็บ 

-สามารถคนหาเอกสารพบ 

100% ตามที่ผูใชบริการรองขอ 

-วางแผนครอบคลุมและจัดเก็บ

เอกสารไดทั้งหมด 

มีแผนผังขั้นตอนการเขารับการรักษา

อยางชัดเจน 

-การออกแบบแผนผังขั้นตอน

การเขารับการรักษา 

-100% ของลูกคาทั้งหมดเขาใจ

ไดงาย 

ขอกําหนดของสวนประกอบ ขอกําหนดของ คาเปาหมาย 
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กระบวนการ 

มีการระบุเนื้อหาการประชาสัมพันธที่

ชัดเจน 

-การออกแบบรูปแบบการ

ประชาสัมพันธ 

-100% ของลูกคาทั้งหมดเขาใจ

ไดงาย 

ความยืดหยุนในการยื่นคํารองตางๆ -การวางแผนทางเลือกในการ

ยื่นคํารองตางๆ 

-ครอบคลุมลูกคาที่มาใชบริการ

ทั้ง 100% 

มีการระบุบุคลากรที่รับยื่นคํารองอยาง

ชัดเจน 

-การจัดสรรบุคลากร 

-การจัดการฝกอบรม 

 

-100%ต ร ง ต า ม  Job 

description  

-100%บุคลากรตองผานการ

ฝกอบรมตามตําแหนงนั้นๆ 

 
ขอมูลที่ไดขางตนจะนําไปเปนขอมูลประกอบการพิจารณา และคัดเลือกเพื่อเปนขอมูลใน

การวางแผนควบคุมกระบวนการของระบบงานบริการในหนวยงานตนแบบตอไป 
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ตารางที่ 4.9 

แสดงตาราง QFD ในชวงของการวางแผนกระบวนการการบริการในหนวยงานตนแบบ 
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4.2.4 การวางแผนควบคุมกระบวนการของระบบการใหบริการในหนวยงานตนแบบ 
 ในขั้นตอนนี้จะนําเอาขอกําหนดของกระบวนการ และคาเปาหมายที่ไดมาจากตาราง 

QFD ที่ 3 มาสรางเปนตารางแผนการควบคุมการดําเนินการในแตละกระบวนการของระบบงาน

บริการในหนวยงานตนแบบ จากผลการจัดลําดับความสําคัญของขอกําหนดของกระบวนการใน

เฟสที่ 3 นั้น พบวามีขอกําหนดของกระบวนการทั้งสิ้น 27 กระบวนการ จากการวิเคราะหผลโดยใช

แผนภูมิพาเรโต พบวาขอมูลกลุมนี้สอดคลองกับเกณฑ 60-40 กลาวคือขอมูลจํานวน 40% จาก

ขอมูลทั้งหมดมีระดับความสําคัญสูงถึง 60% ดังนั้นจะไดขอกําหนดของกระบวนการที่จะนําไป

พัฒนาตอทั้งสิ้น 10 ขอมูลจากขอมูลทั้งหมด 27 ขอมูล คือ 

1. กระบวนการออกแบบและประมวลผลคอมพิวเตอร 

2. การจัดการฝกอบรม 

3. การจัดสรรบุคลากร 

4. การจัดสรรงบประมาณในการจัดซื้อวัสดุอุปกรณ 

5. การตรวจติดตามคุณภาพการทํางาน 

6. การกําหนดคุณสมบัติของผูที่จะทํางานตามตําแหนงงาน 

7. กิจกรรมการบริการสนับสนุนบุคลากร 

8. การออกแบบการประชาสัมพันธ 

9. การวางแผนกําหนดการโดยการประชาสัมพันธ 

10. การวิเคราะหคุณภาพการทํางาน 

 จากขอกําหนดของสวนประกอบที่ผานการคัดเลือกนี้ จะนํามาทําการวางแผน

ควบคุมกระบวนการของระบบการใหบริการในหนวยงานตนแบบตอไป โดยใชมาตรฐานการ

บริการพยาบาลผูปวยนอกมาเปนเกณฑในการปรับปรุง โดยจะพิจาราณาถงึ 

1. วัตถุประสงคของกระบวนการ (Process Target Value) 

2. แผนงานปรับปรุง (Planning Requirement) 

3. วิธีการควบคุม (Control Methods) 

4. วิธีการตรวจสอบ (Inspection Methods) 

5. ผูรับผิดชอบ  (Person Responsinble) 
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ภาพที ่4.6 

แผนภูมิพาเรโตมาของขอกําหนดทางกระบวนการ 
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ตารางที่ 4.10 

ตารางแผนการควบคุมกระบวนการและการดําเนนิการของระบบการบริการในหนวยงานตนแบบ 

 

1. กระบวนการออกแบบและประมวลผลคอมพิวเตอร 
ช่ือกระบวนการ กระบวนการออกแบบและประมวลผลคอมพิวเตอร 
วัตถุประสงคของกระบวนการ เพื่อตอบสนองตอความตองการของผู ใชบริการระบบ

คอมพิวเตอร 

แผนงาน
ปรับปรุง 

หัวขอการฝกอบรม - การประเมินคุณลักษณะและความตองการ

ของผูใชบริการ 

- การจัดหาเทคโนโลยีและการใช งานที่

เหมาะสม 

- การดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร 

ก า ร ป อ ง กั น ค ว า ม

ผิดพลาด 

- การจัดตั้งระบบสํารอง 

- การตรวจสอบและการประเมินผลของระบบ

คอมพิวเตอร 

วิธีการควบคุม ตําแหนงการควบคุม - ฝายปฏิบัติการคอมพิวเตอรของหนวยงาน

ตนแบบ 

วิธีการสุมตัวอยาง - ประชุมแผนทุกเดือนเพื่อตรวจสอบความ

ถูกตองของการทํางานของระบบคอมพิวเตอร 

- การประชุมแผนทุก 6 เดือน เพื่อพิจารณาถึง

ประสิทธิภาพการทํางานและการออกแบบของ

ระบบคอมพิวเตอรเพื่อใหสอดคลองกับการใชงาน

จริงในภาวะปจจุบัน 

มาตรฐานที่ใชในระบบ - จัดทํามาตรฐานการบํารุงรักษาเชิงปองกัน

ของระบบคอมพิวเตอร 

- จัดทํามาตรฐานการออกแบบที่สามารถ

ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ 

การประเมินผล - สรุปการประชุม 

- เอกสารการตรวจสอบการทํางานของระบบ

คอมพิวเตอร 

- แบบประเมินผลจากผูใชบริการ 

- จํานวนคาใชจาย 
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การควบคุมจุดออนหรือ

ความเสี่ยง 

- ควรใหผูใชมีสวนรวมในการกําหนดความ

ตองการ โดยกําหนดเปนระเบียบแนวปฏิบัติ 

- การกําหนดการออกแบบควรพิจารณาจาก

ขอมูลที่ เกี่ยวของ เชน ความตองการที่แทจริง 

ความสอดคลองกับสภาพงานนั้น ๆเปนตน 

- เนื่องจากเทคโนโลยีที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู

เสมอและมีราคาสูง ดังนั้นตองพิจารณาถึงขอมูลที่

เกี่ยวของกอนการลงทุน 

วิธีการ
ตรวจสอบ 

รายการและวิธีการที่ใช

ตรวจสอบ 

- การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ

ระบบคอมพิวเตอร 

- เวลาที่ลดลงหลังจากมีระบบคอมพิวเตอรมา

ชวยในการทํางาน 

มาตรฐาน - คะแนนการประเมินผลเต็ม 100 คะแนน 

ข อ มู ล ที่ ใ ช ใ น ก า ร

ประเมินผล 

- รายงานการประชุม 

- แบบสอบถามถึงระดับความพึงพอใจและ

คะแนนที่ไดจากการประเมินผล 

ผูรับผิดชอบ ผูดําเนินการ - บุคลากรที่ฝายปฏิบัติการคอมพิวเตอร ,

บุคลากรในหนวยงานตนแบบ 

ผูตรวจสอบและวัดผล - หัวหนาฝายฝายปฏิบัติการคอมพิวเตอร 

ผูติดตามผล - หัวหนางานทุกฝายในของหนวยงานตนแบบ 
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2. การจัดการฝกอบรม 
ช่ือกระบวนการ การจัดการฝกอบรม 
วัตถุประสงคของกระบวนการ เสริมสรางคุณภาพ ความกาวหนาของบุคคลากร และเพื่อ

เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

แผนงาน
ปรับปรุง 

หัวขอการฝกอบรม - การสํารวจ วิเคราะหคุณลักษณะ และ

ขอจํากัดของบุคลากร 

- การสรางการบริการที่ดีและทักษะการ

ติดตอส่ือสารที่ดี 

ก า ร ป อ ง กั น ค ว า ม

ผิดพลาด 

- การตรวจสอบขอมูลเบื้องตนของบุคลากร

กอนการจัดการฝกอบรม 

- การวิเคราะหถึงความเหมาะสมและความ

จําเปนในตําแหนงงานที่ระบุของบุคลากร 

วิธีการควบคุม ตําแหนงการควบคุม - ฝายงานผูปวยนอกของหนวยงานบริการ 

วิธีการสุมตัวอยาง - หัวหนางานตรวจดูประสิทธิภาพการ

ทํางานของบุคลากรสัปดาหละ 1 ครั้ง 

มาตรฐานที่ใชในระบบ - จัดทํามาตรฐานการอบรมโดยกําหนดให

บุคลากรทุกคนตองเขารับการอบรมขั้นพื้นฐาน  

การประเมินผล - ตารางและสถิติการเขารับการฝกอบรม 

การควบคุมจุดออนหรือ

ความเสี่ยง 

- ควรคัดเลือกผูเขารับการฝกอบรมจาก

ความตองการจริงในการทํางาน 

วิธีการ
ตรวจสอบ 

รายการและวิธีการที่ใช

ตรวจสอบ 

- รายการบันทึกการเขารับการฝกอบรม 

- คะแนนการประเมินผลหลังการฝกอบรม 

มาตรฐาน - คะแนนการประเมินผล 

ข อ มู ล ที่ ใ ช ใ น ก า ร

ประเมินผล 

- คะแนนที่ไดจากการประเมินผล 

ผูรับผิดชอบ ผูดําเนินการ - บุคลากรฝกอบรมของหนวยงานตนแบบ 

ผูตรวจสอบและวัดผล - หัวหนาฝ ายฝกอบรมของหนวยงาน

ตนแบบ 

ผูติดตามผล - หัวหนางานทุกฝายในของหนวยงาน

ตนแบบ 
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3. การจัดสรรบุคลากร 
ช่ือกระบวนการ การจัดสรรบุคลากร 
วัตถุประสงคของกระบวนการ เพื่อจัดจํานวนบุคลากรใหมีความเหมาะสมกับการ

ทํางานและจํานวนผูมาใชบริการ 

แผนงาน
ปรับปรุง 

หัวขอการฝกอบรม - จํานวนที่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน 

ก า ร ป อ ง กั น ค ว า ม

ผิดพลาด 

- การตรวจสอบความเหมาะสมและความ

ตองการใชงานจริงของผูมาใชบริการ 

วิธีการควบคุม ตําแหนงการควบคุม - ฝายงานผูปวยนอกของหนวยงานบริการ 

วิธีการสุมตัวอยาง - ตรวจสอบชั่วโมงการทํางานจริงของ

บุคลากร 

- ตรวจสอบเวลามาตรฐานในการทํางาน 

มาตรฐานที่ใชในระบบ - เวลามาตรฐานในการทํางาน (Standard 

time) 

การประเมินผล - ตารางบันทึกการปฏิบัติงาน 

การควบคุมจุดออนหรือ

ความเสี่ยง 

- การจับเวลามาตรฐานควรเปนเวลาที่

ชัดเจนและตรวจสอบได 

วิธีการ
ตรวจสอบ 

รายการและวิธีการที่ใช

ตรวจสอบ 

- จํานวนบุคลากรที่เหมาะสมกับจํานวนผู

มาใชบริการ 

มาตรฐาน - เวลามาตรฐานในการทํางาน (Standard 

time) 

- จํานวนบุคลากรที่ใหบริการสอดคลองกับ

จํานวนผูมาใชบริการ 

ข อ มู ล ที่ ใ ช ใ น ก า ร

ประเมินผล 

- เอกสารตรวจสอบจํานวนบุคลากรที่

เหมาะสมกับผูมาใชบริการ 

ผูรับผิดชอบ ผูดําเนินการ - หัวหนางานทุกฝายในของหนวยงาน

ตนแบบ 

ผูตรวจสอบและวัดผล - หัวหนางานทุกฝายในของหนวยงาน

ตนแบบ 

ผูติดตามผล - หัวหนางานทุกฝายในของหนวยงาน

ตนแบบ 
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4.การจัดสรรงบประมาณในการจัดซื้อวัสดุอุปกรณ 
ช่ือกระบวนการ การจัดสรรงบประมาณในการจัดซื้อวัสดุอุปกรณ 
วัตถุประสงคของกระบวนการ เพื่อใหการจัดสรรงบประมาณมีความสอดคลองกับความ

ตองการใชวัสดุอุปกรณของหนวยงานตนแบบและเพื่อ

สรางความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 

แผนงาน
ปรับปรุง 

หัวขอการฝกอบรม - การจัดสรรงบประมาณ ,การประเมิน

ความตองการใชงานจริงของวัสดุอุปกรณ 

ก า ร ป อ ง กั น ค ว า ม

ผิดพลาด 

- จัดตั้งงบประมาณสํารอง 

- วิเคราะหหาจํานวนที่ตองการใชงานจริง

เพื่อปองกันการซื้อที่มากเกินความจําเปนและ

เพื่อการซื้อที่ทันเวลาพอดี 

วิธีการควบคุม ตําแหนงการควบคุม - ฝายงานผูปวยนอกของหนวยงานบริการ 

วิธีการสุมตัวอยาง - ประชุมแผนทุกเดือนเพื่อวิเคราะหถึงการ

ใชงาน 

- การประชุมแผนเพื่อวิเคราะหหาจํานวนที่

ตองการใชจริงทุก 6 เดือน โดยนําการใชงาน

จริงที่ผานมาและความตองการใชในอนาคต 

(Forecast) มาชวยวิเคราะห 

มาตรฐานที่ใชในระบบ - จัดทํามาตรฐานกําหนดปริมาณการใช

วัสดุแตละชนิดและกําหนดเวลาที่ตองการใช

รวมทั้งกําหนดจุดส่ังซื้อ 

การประเมินผล - สรุปการประชุม 

- แบบประเมินผลจากผูใชบริการ 

- จํานวนคาใชจาย 

การควบคุมจุดออนหรือ

ความเสี่ยง 

- ควรใหผูใชมีสวนรวมในการกําหนดความ

ตองการ โดยกําหนดเปนระเบียบแนวปฏิบัติ 

- การกําหนดแนวปฏิบัติควรพิจารณาจาก

ขอมูลที่เกี่ยวของ เชน ความตองการที่แทจริง 

จํานวนที่ใชจริงในอดีต ผลการประเมิน เปนตน 

วิธีการ
ตรวจสอบ 

รายการและวิธีการที่ใช

ตรวจสอบ 

- งบประมาณที่ใช 

- รายการจัดซื้อมีความสอดคลองและ

เหมาะสมกับการใชงานจริง 

มาตรฐาน - คะแนนการประเมินผล 
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ข อ มู ล ที่ ใ ช ใ น ก า ร

ประเมินผล 

- รายงานการประชุม 

- คะแนนที่ไดจากการประเมินผล 

ผูรับผิดชอบ ผูดําเนินการ - บุคลากรฝายงานทั่วไปของหนวยงาน

ตนแบบ 

ผูตรวจสอบและวัดผล - หัวหนาฝายงานทั่วไปของหนวยงาน

ตนแบบ 

ผูติดตามผล - หัวหนางานทุกฝายในของหนวยงาน

ตนแบบ 

 
 
5.การตรวจติดตามคุณภาพการทํางาน 
ช่ือกระบวนการ การตรวจติดตามคุณภาพการทํางาน 
วัตถุประสงคของกระบวนการ เพื่อทําการตรวจติดตามผลการทํางานของหนวยงานใน 7 

จุดบริการวามีการปฏิบัติงานตามที่กําหนดไวหรือไม 

แผนงาน
ปรับปรุง 

หัวขอการฝกอบรม - เกณฑการวัดผลและหัวขอในการติดตาม

ผลตางๆ 

- การวิเคราะหและการติดตามผลที่ดี 

- เครื่องมือที่มีสวนชวยในการติดตามผลให

เกิดประสิทธิภาพ 

- ความเขาใจที่ดีในการบันทึกขอมูล 

ก า ร ป อ ง กั น ค ว า ม

ผิดพลาด 

- ควรกําหนดเกณฑใหมีความเหมาะสม

และสอดคลองกับลักษณะการทํางานจริง 

- การบันทึกขอมูลใหตรงกับความเปนจริง 

วิธีการควบคุม ตําแหนงการควบคุม - ฝายงานผูปวยนอกของหนวยงานตนแบบ 

วิธีการสุมตัวอยาง - ประชุมแผนทุกเดือนเพื่อตรวจสอบและ

ประเมินประสิทธิภาพการทํางาน 

- การสุมตรวจจากการปฏิบัติงานจริงของ

หัวหนางงาน 

มาตรฐานที่ใชในระบบ - จัดทํามาตรฐานการตรวสอบคุณภาพของ

หนวยบริการทั้ง 7 หนวยบริการ 

- จัดทํามาตรฐานในการบันทึกขอมูล 

- จัดทํามาตรฐานเครื่องมือชวยตางๆในการ

ติดตามผล 
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- กําหนดมาตรฐานในการทํางานและ

จุดบกพรองที่อาจเกิดขึ้นไดพรอมทั้งมาตรการ

ปองกันความผิดพลาด 

- กําหนดปญหาที่ ตรวจพบและหาวิ ธี

ปองกันการตรวจซ้ํา 

การประเมินผล - 100% ปญหามีการวิเคราะหสาเหตของ

ปญหาและมี แนวทา งกา รแก ไ ขภาย ใน

ระยะเวลาที่กําหนด 

- 100% บุคลากรปฏิบัติตามมาตรฐานที่

กําหนด 

การควบคุมจุดออนหรือ

ความเสี่ยง 

- การกําหนดแบบฟอรมตางๆควรจัดทําใน

รูปแบบที่งายตอความเขาใจของผูใชงาน เพื่อ

ปองกันการบันทึกขอมูลผิพลาดและเสียเวลาใน

การปฏิบัติงาน 

วิธีการ
ตรวจสอบ 

รายการและวิธีการที่ใช

ตรวจสอบ 

- มีการจัดทําทีมตรวจสอบ (Audit) ทั้ง

ภายในหนวยงานและนอกหนวยงาน 

มาตรฐาน - คะแนนการประเมินผล 

ขอมูลที่ใชในการประเมิณ

ผล 

- รายงานการประชุมการติดตามผลการ

ทํางาน 

- คะแนนที่ไดจากการประเมินผล 

ผูรับผิดชอบ ผูดําเนินการ - บุคลากรฝายงานทั่วไปของหนวยงาน

ตนแบบ 

ผูตรวจสอบและวัดผล - บุคลากรทุกฝายของหนวยงานตนแบบ 

ผูติดตามผล - หัวหนางานทุกฝายในของหนวยงาน

ตนแบบ 
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6.การกําหนดคุณสมบัติของผูที่จะทํางานตามตําแหนงงาน 
ช่ือกระบวนการ การกําหนดคุณสมบัติของผูที่จะทํางานตามตําแหนง

งาน 
วัตถุประสงคของกระบวนการ เพื่อใหบุคลากรของหนวยงานผูปวยนอกสามารถ

ใหบริการผูมาใชบริการไดอยางเขาถึงและเหมาะสม 

แผนงาน
ปรับปรุง 

หัวขอการฝกอบรม - หลักเกณฑการคัดเลือกคุณสมบัติของ

บุคลากรที่รับผิดชอบในตําแหนงงานตางๆ 

ก า ร ป อ ง กั น ค ว า ม

ผิดพลาด 

- การแนะนําและการติดตามผลการทํางาน

จากหัวหนางาน 

วิธีการควบคุม ตําแหนงการควบคุม - ฝายงานผูปวยนอกของหนวยงานตนแบบ 

วิธีการสุมตัวอยาง - ตรวจดูการทํางานอยางนอยสัปดาหละ 1 

ครั้ง 

- สอบถามขอมูลจากผูใชบริการสัปดาหละ 

2-3 ครั้ง 

มาตรฐานที่ใชในระบบ - รายละเอียดงาน (Job descriptions) 

การประเมินผล - ตารางบันทึกการปฏิบัติงาน 

- ตารางประเมินผลจากผูบังคับบัญชา 

การควบคุมจุดออนหรือ

ความเสี่ยง 

- ควรมีมาตรฐานการใหคะแนนที่ชัดเจน

และสามารถตรวจสอบได 

วิธีการ
ตรวจสอบ 

รายการและวิธีการที่ใช

ตรวจสอบ 

- ลักษณะการปฏิบัติงานของบุคลากร 

มาตรฐาน - รายละเอียดงาน (Job descriptions) 

ข อ มู ล ที่ ใ ช ใ น ก า ร

ประเมินผล 

- เอกสารตรวจสอบขอผิดพลาดพรอมทั้ง

บันทึกสาเหตุการแกไข และการปองกันไมให

เกิดซ้ํา (Corective Action) 

ผูรับผิดชอบ ผูดําเนินการ - หัวหนางานทุกฝายในของหนวยงาน

ตนแบบ 

ผูตรวจสอบและวัดผล - หัวหนางานทุกฝายในของหนวยงาน

ตนแบบ 

ผูติดตามผล - หัวหนางานทุกฝายในของหนวยงาน

ตนแบบ 
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7.กิจกรรมการบริการสนับสนุนบุคลากร 
ช่ือกระบวนการ กิจกรรมการบริการสนับสนุนบุคลากร 
วัตถุประสงคของกระบวนการ เสริมสรางทักษะการบริการของบุคคลากรในการ

ปฏิบัติงานจริง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

แผนงาน
ปรับปรุง 

หัวขอการฝกอบรม - การสํารวจลักษณะการปฎิบัติงานของ

บุคลากร 

- กิจกรรมสงเสริมคุณภาพการบริการ 

ก า ร ป อ ง กั น ค ว า ม

ผิดพลาด 

- การตรวจสอบขอมูลเบื้องตนของบุคลากร

กอนการจัดกิจกรรมบริการ 

- การวิเคราะหถึงความเหมาะสมและความ

จําเปนในการจัดกิจกรรมเนื่องจากมีคาใชจาย

สูง 

วิธีการควบคุม ตําแหนงการควบคุม - ฝายงานบริการของหนวยงานตนแบบ 

วิธีการสุมตัวอยาง - การตรวจดูประสิทธิภาพการทํางานของ

บุคลากรสัปดาหละ 1 ครั้ง 

มาตรฐานที่ใชในระบบ - จัดทํามาตรฐานกิจกรรมการบริการโดย

พิจารณาจากความเหมาะสมของหนาที่การ

ทํางาน 

- การกําหนดกฎระเบียบและบทลงโทษ  

การประเมินผล - ตารางการเขารับการฝกอบรม 

- จํานวนผูกระทําผิดกฎ 

- ขอรองเรียน 

การควบคุมจุดออนหรือ

ความเสี่ยง 

- เนื่องจากมีการกําหนดบทลงโทษที่ชัดเจน 

บุคลากรอาจไมพอใจหรือปฏิบัติหนาที่ไดไมเต็ม

ศักยภาพ  ดังนั้นการกําหนดบทลงโทษควร

กําหนดให เหมาะสมและหลีกเลี่ยงวิธีการ

นําเสนอที่รุนแรงตอบุคลากร 

วิธีการ
ตรวจสอบ 

รายการและวิธีการที่ใช

ตรวจสอบ 

- รายการบันทึกการเขารับการฝกอบรม 

- คะแนนการประเมินผลหลังการฝกอบรม 

มาตรฐาน - 95% ของคะแนนการประเมินผล 

ข อ มู ล ที่ ใ ช ใ น ก า ร

ประเมินผล 

- คะแนนที่ไดจากการประเมินผล 

ผูรับผิดชอบ ผูดําเนินการ - บุคลากรฝายฝกอบรมของหนวยงาน
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ตนแบบ 

ผูตรวจสอบและวัดผล - หัวหนาฝ ายฝกอบรมของหนวยงาน

ตนแบบ 

ผูติดตามผล - หัวหนางานทุกฝายในหนวยงานตนแบบ 

 
 
8.การออกแบบการประชาสัมพันธ 
ช่ือกระบวนการ การออกแบบการประชาสัมพันธ 
วัตถุประสงคของกระบวนการ เพื่อใหผูใชบริการทุกคนเขาใจ รับทราบ ในประชาสัมพันธ

นั้นๆ 

แผนงาน
ปรับปรุง 

หัวขอการฝกอบรม - วิธีการเขาถึงความตองการของลูกคา 

- ก า ร จั ด ทํ า ส ถิ ติ ก า ร ท ร า บ ข า ว

ประชาสัมพันธ 

- การเลือกชองทางการประชาสัมพันธ 

- การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ก า ร ป อ ง กั น ค ว า ม

ผิดพลาด 

- การใหความรูแกบุคลากรอยางถูกตอง

และตอเนื่องในการเขาถึงความตองการอยาง

แทจริงของผูใชบริการ 

- ความสอดคลองกับเทคโนโลยีสมัยใหม 

วิธีการควบคุม ตําแหนงการควบคุม - ฝายสารสนเทศของหนวยงานตนแบบ 

วิธีการสุมตัวอยาง - การจัดทําแบบสอบถามการทราบขาว

และความเขาใจในเนื้อหาการประชาสัมพันธ

ทุกๆ 1 เดือน 

มาตรฐานที่ใชในระบบ - 100%ของผูใชบริการทราบและเขาใจใน

รูปแบบการประชาสัมพันธ 

การประเมินผล - แบบประเมินผลและสถิติการทราบขาว

และความเขาใจในเนื้อหาการประชาสัมพันธ

จากผูใชบริการ 

- คํ า ร อ ง แ ละข อ เ รี ย ก ร อ ง ต า ง ๆ จ าก

ผูใชบริการ 

การควบคุมจุดออนหรือ

ความเสี่ยง 

- การกําหนดการออกแบบควรพิจารณาถึง

เนื้อหาที่ตองการจะสื่อใหกับผูบริโภคเปน

สําคัญ โดยเนื้อหานั้นตองเขาใจงาย ส้ัน กระชับ 
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และชัดเจน 

- การเลือกชองทางการประชาสัมพันธที่

ถูกตองและเหมาะสม 

วิธีการ
ตรวจสอบ 

รายการและวิธีการที่ใช

ตรวจสอบ 

- การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 

มาตรฐาน - คะแนนการประเมินผลเต็ม 100 คะแนน 

ข อ มู ล ที่ ใ ช ใ น ก า ร

ประเมินผล 

- สถิติการรับทราบและความเขาใจใน

เนื้อหาการประชาสัมพันธ 

- แบบสอบถามถึงระดับความพึงพอใจและ

คะแนนที่ไดจากการประเมินผล 

ผูรับผิดชอบ ผูดําเนินการ - บุคลากรฝายสารสนเทศ 

ผูตรวจสอบและวัดผล - หัวหนาฝายสารสนเทศ 

ผูติดตามผล - หัวหนางานทุกฝายในหนวยงานตนแบบ 

 
 

9.การวางแผนกําหนดการโดยการประชาสัมพันธ 
ช่ือกระบวนการ การวางแผนกําหนดการโดยการประชาสัมพันธ 
วัตถุประสงคของกระบวนการ เพื่อใหผูใชบริการทุกคนเขาใจ รับทราบ ในประชาสัมพันธ

นั้นๆลวงหนาและมีเวลาเตรียมตัวในการทํากิจกรรมตางๆ

ตามที่หนวยงานตนแบบกําหนด 

แผนงาน
ปรับปรุง 

หัวขอการฝกอบรม - วิธีการเขาถึงความตองการของลูกคา 

- ก า ร จั ด ทํ า ส ถิ ติ ก า ร ท ร า บ ข า ว

ประชาสัมพันธ 

- การเลือกชองทางการประชาสัมพันธ 

- การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ก า ร ป อ ง กั น ค ว า ม

ผิดพลาด 

- การกําหนดระยะเวลาที่เหมาะสมในการ

กําหนดการประชาสัมพันธ ควรเผื่อระยะเวลา

สํารองกอนที่จะมีกิจกรรมจริง 

- การกําหนดวันเวลาในการทํากิจกรรมควร

กําหนดใหสอดคลองกับสภาพงานจริง 

- ความสอดคลองกับเทคโนโลยีสมัยใหม 

วิธีการควบคุม ตําแหนงการควบคุม - ฝายสารสนเทศของหนวยงานตนแบบ 

วิธีการสุมตัวอยาง - การจั ดทํ าแบบสอบถึ ง ระยะ เวลาที่
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เหมาะสมในการกําหนดการประชาสัมพันธทุกๆ 

1 เดือน 

- การจัดทําแบบสอบถึงขอกําหนดตางๆที่

ทําใหผูใชบริการไมสามารถรวมกิจกรรมได 

ทุกๆ  1 เดือน 

มาตรฐานที่ใชในระบบ - สถิติการประชาสัมพันธลวงหนาที่ดีที่สุด 

โดยพิจารณาจากจํานวนและความเขาใจของผู

มาใชบริการ 

การประเมินผล - แบบประเมินผลและสถิติระยะเวลาใน

การประชาสัมพันธจากผูใชบริการ 

- คํ า ร อ ง แ ละข อ เ รี ย ก ร อ ง ต า ง ๆ จ าก

ผูใชบริการ 

การควบคุมจุดออนหรือ

ความเสี่ยง 

- การเลือกชองทางการประชาสัมพันธที่

ถูกตองและเหมาะสม 

วิธีการ
ตรวจสอบ 

รายการและวิธีการที่ใช

ตรวจสอบ 

- การสํารวจความพึงพอใจของความ

เหมาะสมที่ทําการประชาสัมพันธลวงหนาจาก

ผูใชบริการ 

มาตรฐาน - 90% ของผูใชบริการพึงพอใจ 

ข อ มู ล ที่ ใ ช ใ น ก า ร

ประเมินผล 

- สถิติการประชาสัมพันธลวงหนาที่ดีที่สุด 

- แบบสอบถามถึงระดับความพึงพอใจและ

คะแนนที่ไดจากการประเมินผล 

ผูรับผิดชอบ ผูดําเนินการ - บุคลากรฝายสารสนเทศ 

ผูตรวจสอบและวัดผล - หัวหนาฝายสารสนเทศ 

ผูติดตามผล - หัวหนางานทุกฝายในของหนวยงาน

ตนแบบ 

 
 
 
 
 
 
 



138 
 

10.การวิเคราะหคุณภาพการทํางาน 
ช่ือกระบวนการ การวิเคราะหคุณภาพการทํางาน 
วัตถุประสงคของกระบวนการ เพื่อศึกษาการวิเคราะหวงจรบริการและการปรับปรุง

ประสิทธิภาพของ 7 จุดบริการวาการปฏิบัติงานนั้นมี

ความเหมาะสมหรือไม 

แผนงาน
ปรับปรุง 

หัวขอการฝกอบรม - เ กณฑ ก า ร วั ด ผลและหั ว ข อ ในกา ร

วิเคราะหผลตางๆ 

- การวิเคราะหและการติดตามผลที่ดี 

- เครื่องมือที่มีสวนชวยในการวิเคราะหผล 

- ความเขาใจที่ดีในการบันทึกขอมูล 

ก า ร ป อ ง กั น ค ว า ม

ผิดพลาด 

- ควรกําหนดเกณฑใหมีความเหมาะสม

และสอดคลองกับลักษณะการทํางานจริง 

- การบันทึกขอมูลใหตรงกับความเปนจริง 

- ควรตรวจสอบขอมูลที่ไดทุกครั้งกอนการ

นําไปวิเคราะหผลจริง 

วิธีการควบคุม ตําแหนงการควบคุม - ฝายงานผูปวยนอกของหนวยงานตนแบบ 

วิธีการสุมตัวอยาง - ประชุมแผนทุกเดือนเพื่อตรวจสอบและ

ประเมินประสิทธิภาพการทํางาน 

- การสุมตรวจจากการปฏิบัติงานจริงของ

หัวหนางาน 

มาตรฐานที่ใชในระบบ - จัดทํามาตรฐานการวิเคราะหคุณภาพของ

หนวยบริการทั้ง 7 หนวยบริการ 

- จัดทํามาตรฐานในการบันทึกขอมูล 

- จัดทํามาตรฐานเครื่องมือชวยตางๆในการ

วิเคราะหผล 

- กําหนดมาตรฐานในการทํางานและ

จุดบกพรองที่อาจเกิดขึ้นไดพรอมทั้งมาตรการ

ปองกันความผิดพลาด 

- กําหนดปญหาที่ ตรวจพบและหาวิ ธี

ปองกันการตรวจซ้ํา 

การประเมินผล - 100% ของผูใหบริการปฏิบัติตาม

มาตรฐานที่กําหนด 

- 100% ของผูใชบริการมีความพึงพอใจกับ
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ประสิทธิภาพการทํางานของผูใหบริการ 

- เวลาการทํางานที่ลดลง 

- ขั้นตอนการทํางานที่งายและกระชับ 

- แบบประเมินผลจากผูใชบริการ 

การควบคุมจุดออนหรือ

ความเสี่ยง 

- การกําหนดแบบฟอรมตางๆควรจัดทําใน

รูปแบบที่งายตอความเขาใจของผูใชงาน เพื่อ

ปองกันการบันทึกขอมูลผิดพลาดและเสียเวลา

ในการปฏิบัติงาน 

- การปรับปรุงหลังการวิเคราะหผล ควรให

บุคลากรในหนวยงานนั้นและหนวยงานอื่นที่มี

ความเกี่ยวของมีสวนรวมในการปรับปรุง

กระบวนการดวยเสมอ 

วิธีการ
ตรวจสอบ 

รายการและวิธีการที่ใช

ตรวจสอบ 

- ตารางบันทึกผลการวิเคราะหขอมูล 

- การสรุปผลการวิเคาระหขอมูลทุกเดือน

และทุกๆ 3 เดือน 

- แบบประเมินผลความพึงพอใจของระบบ

ที่ปรับปรุงใหม 

มาตรฐาน - 95% ของคะแนนการประเมิณผล

ผูใชบริการมีความพึงพอใจ 

ข อ มู ล ที่ ใ ช ใ น ก า ร

ประเมินผล 

- รายงานการประชุมการติดตามผลการ

ทํางาน 

- คะแนนที่ไดจากการประเมินผล 

ผูรับผิดชอบ ผูดําเนินการ - บุคลากรฝายงานทั่วไปของหนวยงาน

ตนแบบ 

ผูตรวจสอบและวัดผล - หั ว หน า ง านทุ ก ฝ า ย ง านทั่ ว ไ ป ขอ ง

หนวยงานตนแบบ 

ผูติดตามผล - หัวหนางานทุกฝายในหนวยงานตนแบบ 

 
 ในการสรุปผลการออกแบบในบทถัดไป ผูวิจัยจะกําหนดกระบวนการที่มีลักษณะ

คลายคลึงกันหรือมีหนวยงานเดียวกันที่รับผิดชอบเขาไวดวยกันเพื่อ การสรุปผลการออกแบบจะได

มีความชัดเจนและกระชับมากยิ่งขึ้น อีกทั้งยังชวยใหการทํางานไมซ้ําซอนกันอีกดวย โดยขอมูล

ทั้งหมดจะอาศัยขอมูลจากตารางขางตน และจากกระบวนการทั้ง 10 กระบวนการนั้น ภายหลัง
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จากการจัดกลุมแลวจะได 5 กลุมที่จะทําการสรุปการออกแบบการบริการโดยจัดทําเปนมาตรฐาน

ในบทที่ 5 ตอไปโดยสามารถรวบรวมกลุมของหนวยงานดังกลาวไดนี้ คือ 

1. กระบวนการออกแบบและประมวลผลคอมพิวเตอร 

2. การจัดสรรบุคลากร โดยจะรวบรวมการจัดการฝกอบรม, การจัดสรรบุคลากร, การ

กําหนดคุณสมบัติของผูที่จะทํางานตามตําแหนงงาน และกิจกรรมการบริการ

สนับสนุนบุคลากรเขาดวยกัน เนื่องจากกระบวนการดังกลาวมีหนาที่การทํางาน

บางสวนที่เกี่ยวเนื่องกัน อีกทั้งยังมีเจาหนาที่หนวยงานเดียวกันในการรับผิดชอบ 

3. การจัดสรรงบประมาณในการจัดซื้อวัสดุอุปกรณ 

4. การวิเคราะหและตรวจติดตามคุณภาพการทํางาน โดยรวบรวมการตรวจติดตาม

คุณภาพการทํางานและการวิเคราะหคุณภาพการทํางานเขาดวยกัน เนื่องจาก

กระบวนการดังกลาวมีหนาที่การทํางานบางสวนที่เกี่ยวเนื่องและซ้ําซอนกัน อีกทั้งยัง

มีเจาหนาที่หนวยงานเดียวกันในการรับผิดชอบ 

5. การประชาสัมพันธ จะรวบรวมการออกแบบการประชาสัมพันธและการวางแผน

กําหนดการโดยการประชาสัมพันธเขาดวยกัน เนื่องจากกระบวนการดังกลาวมีหนาที่

การทํางานบางสวนที่เกี่ยวเนื่องและซ้ําซอนกัน อีกทั้งยังมีเจาหนาที่หนวยงานเดียวกัน

ในการรับผิดชอบ 

 
4.3 สรุปทายบท 
 
 การศึกษางานวิจัยในครั้งนี้เพื่อศึกษาถึง ระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการใน

หนวยงานตนแบบเพื่อการออกแบบที่สอดคลองกับความตองการของผูมาใชบริการ โดยใช QFD 

มาเปนเครื่องมือหลักที่สําคัญในการออกแบบเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหมาก

ที่สุด โดยเริ่มตนจากการรับฟงเสียงของลูกคาโดยใชการสัมภาษณแบบตัวตอตัวและแบบกลุม 

เพื่อใหไดเสียงเรียกรองจากลูกคาทั้งหมด จากนั้นนํามาจัดกลุมโดยใชแผนภาพกลุมเชื่อมโยง 

(Affinity Diagram) มาจัดขอมูลและแบงประเภทใหเปนหมวดหมู และจากขอมูลที่ไดมานี้นํามา

สรางเปนแบบสอบถาม เพื่อที่จะจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะตางๆที่ลูกคาตองการ และ

ระดับความพึงพอใจของคูแขง และเนื่องดวยงานวิจัยชิ้นนี้ใชหนวยงานตนแบบเปนโรงพยาบาล

ของรัฐซึ่งไมไดมุงเนนที่ผลกําไรจึงไมไดพิจารณาที่จุดขายขององคกร ผูวิจัยจึงไมไดพิจารณาใน

สวนนี้ ดังนั้นจึงใชคาความสําคัญของหนวยงานตนแบบและของหนวยงานคูแขงมาพิจารณา 

เพื่อที่จะใชเปนขอมูลปอนเขาในเฟสที่ 1 ตอไป 



141 
 

 การดําเนินการวิจัยแบบ 4 เฟส (Four-Pase Model) ประกอบดวย 4 ข้ันตอน ดังนี้ 

 

1.) การวางแผนระบบงานบริการของหนวยงานตนแบบ ข้ันตอนนี้จะนําความ

ตองการของลูกคาที่ไดทั้งหมด 45 ขอมูล มาแปรขอมูลใหเปนขอกําหนดทางเทคนิคโดย

จะไดขอกําหนดทางเทคนิคทั้งหมด 70 ขอกําหนดทางเทคนิค จากนั้นทําการกําหนดคา

เปาหมายของขอกําหนดทางเทคนิคทั้งหมด และทําการกําหนดความสัมพันธระหวาง

ความตองการของลูกคาและขอกําหนดทางเทคนิค จากนั้นทําการคํานวณผลเพื่อใหไดคา

น้ําหนักความสําคัญในขอกําหนดทางเทคนิคในแตละขอ จากนั้นทําการจัดเรียงลําดับ

ความสําคัญจากแผนภูมิพาเรโต และทําการคัดเลือกขอมูลที่มีคาน้ําหนักความสําคํญที่มี

ผลตอความตองการของผูบริโภคสูงสุด โดยใชเกณฑ 60-30 ซึ่งจะไดขอมูลทางเทคนิคที่

จะนําไปใชในเฟสตอไปทั้งสิ้น 21 ขอมูลจากขอมูลทั้งหมด 70 ขอมูล 
 

2.) การออกแบบโครงสรางระบบงานบริการของหนวยงานตนแบบ ข้ันตอนนี้จะ

นําขอกําหนดทางเทคนิคที่ไดทั้งหมด 21 ขอมูล มาแปรขอมูลใหเปนขอกําหนดของ

สวนประกอบระบบงานบริการของหนวยงานตนแบบ โดยพิจารณารวมกับการสัมภาษณ

บุคลากรเพื่อพิจารณาวาปจจัยใด มีผลตอขอกําหนดทางเทคนิคบาง โดยจะไดขอมูล

ทั้งหมด 42 ขอ จากนั้นทําการกําหนดคาเปาหมายของขอกําหนดของสวนประกอบ

ระบบงานบริการของหนวยงานตนแบบทั้งหมด และทําการกําหนดความสัมพันธระหวาง

ขอกําหนดทางเทคนิค และขอกําหนดของสวนประกอบ จากนั้นทําการคํานวณผล เพื่อให

ไดคาน้ําหนักความสําคัญในขอกําหนดของสวนประกอบระบบงานบริการของหนวยงาน

ตนแบบในแตละขอเชนเดียวกับเฟสที่ 1 จากนั้นทําการจัดเรียงลําดับความสําคัญจาก

แผนภูมิพาเรโต และทําการคัดเลือกขอมูลที่มีคาน้ําหนักความสําคํญที่มีผลตอความ

ตองการของผูบริโภคสูงสุด โดยใชเกณฑ 60-40 ซึ่งจะไดขอมูลทางเทคนิคที่จะนําไปใชใน

เฟสตอไปทั้งสิ้น 17 ขอมูลจากขอมูลทั้งหมด 42 ขอมูล 
 

3.) การวางแผนกระบวนการของระบบงานบริการในหนวยงานตนแบบ ข้ันตอนนี้

จะนําขอกําหนดของสวนประกอบระบบงานบริการของหนวยงานตนแบบ ที่ไดทั้งหมด 17 

ขอมูล มาแปรขอมูลใหเปนขอกําหนดของกระบวนการบริการของหนวยงานตนแบบ โดย

พิจารณารวมกับการสัมภาษณบุคลากรเพื่อพิจารณาวาปจจัยใด มีผลตอขอกําหนดของ

สวนประกอบระบบงานบริการของหนวยงานตนแบบ โดยจะไดขอมูลทั้งหมด 27 ขอ 
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จากนั้นทําการกําหนดความสัมพันธระหวางขอกําหนดของสวนประกอบ และขอกําหนด

ของกระบวนการ จากนั้นทําการคํานวณผลเพื่อใหไดคาน้ําหนักความสําคัญในขอกําหนด

ของกระบวนการบริการของหนวยงานตนแบบ แตละขอเชนเดียวกับเฟสที่ 2 จากนั้นทํา

การจัดเรียงลําดับความสําคัญจากแผนภูมิพาเรโต และทําการคัดเลือกขอมูลที่มีคา

น้ําหนักความสําคํญที่มีผลตอความตองการของผูบริโภคสูงสุด โดยใชเกณฑ 60-40 ซึ่งจะ

ไดขอกําหนดของกระบวนการบริการของหนวยงานตนแบบที่จะนําไปใชในเฟสที่ 4ทั้งสิ้น 

10 ขอมูลจากขอมูลทั้งหมด 27 ขอมูล 
 

4.) การวางแผนควบคุมกระบวนการของระบบงานบริการในหนวยงานตนแบบ 
ข้ันตอนนี้จัดทําในลักษณะของตารางเรียกวา ตารางแผนการควบคุมกระบวนการและการ

ดําเนินการ แสดงในตารางที่ 4.8 โดยพิจารณาถึงหลักเกณฑ 5 ขอดวยกัน คือ 1.) 

วัตถุประสงคของกระบวนการ 2.) แผนงานปรับปรุง 3.) วิธีการควบคุม 4.) วิธีการ

ตรวจสอบ 5.) ผูรับผิดชอบ  โดยนําขอกําหนดของกระบวนการบริการของหนวยงาน

ตนแบบจาก QFD เฟสที่ 3 จํานวน 10 กระบวนการมาทําการพิจารณา เพื่อควบคุมใหได

ลักษณะตามที่ตองการ และจากการพิจารณานั้นสามารถแบงออกไดเปน 5 กลุมเพื่อนําไป

จัดทําเปนเอกสารแนะนํา และการตรวจสอบการทํางานในระบบการบริการของหนวยงาน

ตนแบบ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 


