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บทที่ 6 
 

สรุปผลการวจิัยและขอเสนอแนะ 
 
6.1 บทสรุปงานวิจัย 
 
 การนําเทคนิค QFD มาปรับประยุกตใชในการออกแบบระบบการใหบริการใน

หนวยงานตนแบบ โดยทําการศึกษาปจจัยสําคัญตางๆที่มีผลตอผูมาใชบริการพบวาปจจัยสวน

ใหญที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูมาใชบริการก็คือ สถานที่บริการ, ผูใหบริการ, การ

ประชาสัมพันธ, ขบวนการการบริการ ซึ่งสามารถเห็นไดจากขอเรียกรองตางๆจากผูใชบริการ 

จากนั้นผูวิจัยจึงไดนําปจจัยเหลานี้มาออกแบบการบริการเพื่อสรางเปนมาตรฐานหรือแนวทางใน

การปรับปรุงและยกระดับคุณภาพของการบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 โดยเริ่มตนงานวิจัยมาจากการคนหาความตองการของผูใชบริการที่มีตอระบบการ

บริการของหนวยงานผูปวยนอกที่สามารถทําใหระบบเกิดความพึงพอใจและทําการเก็บรวบรวม

ขอมูลโดยวิธีการสัมภาษณและจากการเก็บปญหาที่เกิดขึ้นในแตละจุดบริการ จากนั้นจึงใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมระดับความสําคัญของความตองการและการ

เปรียบเทียบระบบงานผูปวยนอกกับหนวยงานคูแขง ผลสรุปความตองการของขอมูลถูกนํามาใช

เพื่อเปนจุดเริ่มตนของการออกแบบของกระบวนการออกแบบระบบการบริการดวยเทคนิค QFD 

แบบ 4 เฟส เร่ิมตนจากนําความตองการของผูใชบริการมาแปลงเปนขอกําหนดทางเทคนิคที่

สามารถตอบสนองความตองการดวยเปาหมายที่วัดคาได จากนั้นหาลําดับความสําคัญของแตละ

ขอกําหนดทางเทคนิคเพื่อบงชี้ระดับความสําคัญในการดําเนินการออกแบบระบบการบริการ 

ตอมาจึงนําขอกําหนดทางเทคนิคมาแปลงเปนขอกําหนดของสวนประกอบที่ตอบสนองตอ

ขอกําหนดทางเทคนิคพรอมทั้งกําหนดคาเปาหมายที่วัดคาได และจัดลําดับความสําคัญของ

ขอกําหนดของสวนประกอบ ในการจัดกลุมของปญหาในเฟสที่ 1-3 ไดใชเทคนิคแผนภาพกลุม

เชื่อมโยง (Affinity diagram) เขามาชวยในการจัดกลุมของขอมูล และในการเลือกหัวขอที่จะ

นําไปใชในเฟสถัดไปนั้นพิจารณาจากลําดับความสําคัญโดยใชแผนภูมิพาเรโตมาเปนเครื่องมือ 

จากนั้นจึงนําขอกําหนดของสวนประกอบมาแปลงเปนวิธีการควบคุมกระบวนการของระบบการ

บริการที่นํามาใชเพื่อใหบรรลุเปาหมายของขอกําหนดของสวนประกอบของระบบการบริการ และ

เพื่อใหเกิดรูปแบบของระบบการบริการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการได 

การออกแบบโครงสรางจีงใชเทคนิคการวิเคราะหและออกแบบระบบแบบโครงสราง (Structure 
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Approach) เพื่อใหไดโครงสรางของระบบที่มีความยืดหยุนและชวยลดความซ้ําซอนในการ

ดําเนินงาน และจากการประเมินผลโดยผูใชบริการและผูใหบริการซี่งประกอบไปดวย ผูปวย ญาติ

ผูปวย และบุคคลากรจากฝายตางๆของหนวยงานผูปวยนอก  สรุปไดวา ผูใชบริการสวนใหญมี

ความพึงพอใจในโครงสรางของระบบที่เพิ่งไดออกแบบใหมมากกวาโครงสรางของระบบเดิม และ

หากองคกรมีการผลักดันอยางจริงจังเพื่อใหเกิดผลการดําเนินงานตามที่ต้ังเปาหมายไวก็ยอมจะ

สงผลใหระบบงานบริการเปนไปในทิศทางที่ดีข้ืนซี่งเปนการเพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการใน

หนวยงานผูปวยนอก  

 
6.2 ขอเสนอแนะและความคิดเห็น 
 6.2.1 เกี่ยวกับเทคนิคการกระจายหนาที่คุณภาพ QFD 
     จากการปรับประยุกตใชเทคนิค QFD ในงานวิจัยนี้พบวา เทคนิค QFD 

นอกจากจะใชใน การออกแบบหรือพัฒนาผลิตภัณฑแลวยังสามารถนํามาใชในการออกแบบ

ระบบหรือพัฒนาในการ บริการ การดําเนินงานของบุคคลากรหรือแมกระทั่งการสงเสริมบุคคลากร

ในระบบ โดยเทคนิค  QFD นี้ไดนี้ความสําคัญกับความตองการของผูใชบริการเปนอันดับแรก 

จากนั้นจึงใหน้ําหนัก ความสําคัญแตละความตองาการที่แตกตางกันออกไปอยางเปนระบบและ

พัฒนาจนไดกระบวนการ  ข้ันตอน หรือวิธีการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของผูใชได 

เราสามารถนําเทคนิค QFD  มาปรับประยุกตใชไดในหลายๆดานเนื่องจากรูปแบบของเทคนิค 

QFD ไมมีขอกําหนดที่ตายตัวจะ เห็นไดจากการที่หลายๆองคกรไดนําเทคนิค QFD ไปใช

งานในดานตางๆมากมาย 
 6.2.2 ขอจํากัดของงานวิจัย 
  ขอจํากัดประการที่หนี่งคือ การรวบรวมขอมูลความตองการของผูใชบริการ 

เนื่องจากหัวใจสําคัญของเทคนิค QFD คือการตอบสนองตอความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ 

ดังนั้นในการเขาถึงเสียงเรียกรองของผูใชบริการซี่งใชวิธีการสัมภาษณ การตอบแบบสอบถาม และ

จากศึกษาเอกสารที่เกี่ยวของของหนวยงานผูปวยนอก โดยในการตอบแบบสอบถามนั้นไดใช

วิธีการสุมตัวอยางโดยผูวิจัยไดใชหลักทางสถิติในการสํารวจความคิดเห็นจากการตอบ

แบบสอบถาม ซึ่งตองใชระยะเวลาในการตอบแบบสอบถามเปนจํานวนมากเพื่อใหครอบคลุมการ

บริการดานตางๆของระบบการบริการทั้งหมด ผูใหสัมภาษณบางทานไมสะดวกที่จะใหสัมภาษณ

เปนเวลานานเนื่องจากติดภารกิจหรือตองปฏิบัติหนาที่ เนื่องจากการสอบถามผูใชบริการเปน

จํานวนมากจึงทําใหไดขอมูลเปนจํานวนมากและกระจัดกระจาย หากตองนําขอมูลทั้งหมดใสลงใน

ตาราง QFD ก็จะทําใหตารางมีขนาดใหญมากจนเกินไป และขอมูลที่ไดก็มากจนเกินความจําเปน
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ดังนั้นจึงตองนําแผนภาพเปรียบเทียบกลุมความคิดมาชวยในการจัดความตองการของลูกคาให

เปนกลุมเพื่อนําขอมูลไปวิเคราะหตอไป 

  ขอจํากัดประการที่สองคือ ขอจํากัดในการสรางทีม QFD ซี่งควรประกอบไปดวย

ผูบริหารที่มีประสบการณในการทํางานสูงจากทุกๆฝายในหนวยงานผูปวยนอกเพื่อใหเกิดการ

อภิปรายรวมกันและพิจารณากําหนดความสัมพันธรวมกันระหวางปจจัยในแถวนอนและแถวตั้ง

ของตารางที่ครอบคลุมในทุกๆดาน แตเนื่องจากผูบริหารแตละฝายในหนวยงานผูปวยนอกติด

ภารกิจจึงไมสามารถที่จะมารวมระดมความคิดโดยพรอมเพรียงกันทุกฝายได หรืออาจใชเวลานาน

ในการนัดวันประชุม 

  ขอจํากัดประการที่สามคือ วิธีการประเมินผลโครงสรางที่ไดออกแบบ วิธีที่จะ

สามารถประเมินผลไดอยางแทจริงนั้นคือความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของ

ผูใชบริการไดจริงก็คือ การประเมินผลจากการใชงานจริงและทําการประเมินผลจากผูใชบริการแต

เนื่องจากติดขัดในเรื่องระยะเวลาในการดําเนินการและขอจํากัดของนโยบายดานบริหารจึงไม

สามารถทําไดงานวิจัยนี้จึงใชวิธีการตอบแบบสอบถามประเมินผลจากผูใชบริการ และประเมินผล

จากผูใหบริการอีกครั้ง 
 6.2.3 การนําผลการวิจัยไปใช 
  ผลการวิจัยนี้เปนประโยชนโดยตรงตอการใหบริการของหนวยงานผูปวยนอก 

การนําผลการวิจัยไปใชเพื่อกอใหเกิดการบริการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของ

ผูใชบริการเพื่อใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด อีกทั้งยังกอใหเกิดแนวคิดพื้นฐานในการ

พัฒนาบริการระบบ โดยลดความยึดติดรูปแบบการดําเนินงานแบบเกาและหันไปมุงเนนที่จะ

นําเอาคุณลักษณะตางๆของผูใชบริการมาพิจารณาเพื่อหาสวนประกอบตางๆที่มีอยูในระบบ เชน 

วัสดุอุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ คุณสมบัติของบุคคลากรในการปฏิบัติหนาที่ เอกสารตางๆ

ที่จะสามารถตอบสนองตอคุณลักษณะความตองการของผูใชบริการ และการที่จะนําสวนประกอบ

ตางๆเหลานี้ไปใชเพื่อใหเกิดความสอดคลองและมีทิศทางเดียวกันไดนั้นตองเกิดจากความรวมมือ

จากทํางานพัฒนาเทคนิค QFD ซี่งประกอบไปดวยผูเชี่ยวชาญที่เกี่ยวของกับทุกสวนที่ไดระดม

สมองกันทําใหมองเห็นความสามารถและขอจํากัดของระบบในสวนตางๆไดชัดเจน อีกทั้งตอง

ไดรับความเห็นชอบและมีนโยบายที่ชัดเจนจากผูบริหาร 
 6.2.4 แนวทางการนําระบบใหมมาใช 
  เพื่อเปนการสงเสริมและการปองกันความผิดพลาดในการใชงานระบบใหม 

ผูวิจัยจึงเสนอแนะใหจัดทําคูมือและเอกสารการดําเนินการอยางเปนระบบ จากการพิจารณา

ขอมูลควรเขียนขึ้นในลักษณะที่ชวยทําใหผูใชงานสามารถทําความเขาใจไดงายเปนขั้นตอนและลง
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ทายดวยการรวบรวมรายละเอียดอยางสั้นๆเพื่อที่จะสามารถศึกษาไดอยางรวดเร็ว การจัดทําคูมือ

อาจจะทําเปนแบบหนังสือ แบบอางอิง หรือแบบสรุปเปนตน แตจากการศึกษาคูมือเพียงอยาง

เดียวนั้นคงไมเพียงพอตอการใชงานระบบไดดวยตนเองดังนั้นผูวิจัยจึงไดเสนอการอบรมมาเปน

เครื่องมือชวยในการพัฒนาศักยภาพของผูใหบริการ และในการอบรมอาจใชการอบรมแบบเปน

กลุมซี่งจะทําใหเสียเวลาและคาใชจายนอยกวา 

  การที่จะนําระบบใหมมาใชงานจริงนั้นจะกอใหเกิดผลประโยชนสูงสุดก็ตอเมื่อ

ผูใชทุกคนในระบบเห็นความสําคัญและมีความรวมมือกันและรวมปฏิบัติหนาที่ของตนใหดีที่สุดให

เปนไปตามมาตรการที่กําหนดไว รวมไปถึงการบํารุงรักษาและการควมคุมการดําเนินการ การ

พัฒนาปรับปรุงหรือเพิ่มเติมระบบอยางตอเนื่องเพื่อใหสามารถตอบสนองตอความตองการของ

ผูใชบริการที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางเสมอโดยอาจนําเอาเทคโนโลยีหรือเทคนิคใหมๆเขามา

ผสมผสานกับทรัพยากรที่มีอยูเดิมในระบบ เพื่อชวยใหระบบมีความคลองตัวสามารถตอบสอนอง

ตอความตองการของผูใชบริการไดอยางตอเนื่องสงผลใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดและ

อยากกลับมาใชบริการหรือแนะนํากับผูอ่ืนอยางตอเนื่องอันจะสงผลถึงผลกําไรขององคกรที่

ตามมา 

 

 

 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 


