
บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิัย 

 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจซ่ึงเก็บขอ้มูลแบบผสานวิธี (Mixed Method) 

ทั้งการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง เป็นการวิจยัแบบ

ตดัขวาง เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ท่ีสร้างข้ึน เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1  ประชากร แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ 

 1)  ประชากรสาํหรับการเก็บขอ้มูลโดยการตอบแบบสอบถาม เป็นประชากรท่ีมา

รับบริการของแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 68,880 คนต่อเดือน (ขอ้มูล ช่วงตุลาคม 2560) 

 2)  ประชากรสําหรับการสัมภาษณ์ขอ้มูลเชิงลึก ไดแ้ก่ บุคลากรผูใ้หบ้ริการระดบั

ผูบ้ริหารของโรงพยาบาลฯ 

 1.2  กลุ่มตัวอย่าง 

 1.2.1  กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา 

 1) ตัวอย่างสําหรับการตอบแบบสอบถามเป็นผู ้มารับบริการภายใน

โรงพยาบาลฯ จาํนวน 400 คน ซ่ึงไดจ้ากการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สูตรทาโร ยามาเน 

(Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั 0.05 

 สูตรของ ทาโร ยามาเน มีดงัน้ี 

   n     =   21 Ne
N

+
 

โดยท่ี N = จาํนวนประชากรทั้งหมดท่ีทาํการศึกษา 

 n    = จาํนวนตวัอยา่งทั้งหมดท่ีตอ้งการศึกษา 

 e = ความคลาดเคล่ือนของขอ้มูลเท่าท่ีจะยอมรับไดท่ี้ 5% 
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 1.2.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

  แทนค่าขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นประชากรผู ้รับบริการผู ้ป่วยนอกของ

โรงพยาบาลฯ 

แทนค่า  e      =     0.05        N     =     68,880 

                                           n          =     
2)05.0)(880,68(1

880,68

+
        

                                                        = 397.69 

จาํนวนตวัอยา่งทั้งหมด                400                คน 

 2) ตวัอยา่งสําหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก เลือกวิธีสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive 

Random Sample Group) จาํนวน 4 คน ไดแ้ก่ (1) หัวหน้างานเวชระเบียน (2) พยาบาลวิชาชีพชาํนาญการ 

(3) ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่ายการพยาบาล และ (4) เภสัชกร ระดบัชาํนาญการ 

 1.3 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

 1.3.1 การสุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ รับบริการ การวิจยัคร้ังน้ีเลือกวิธีสุ่มตวัอย่าง

แบบบังเอิญ โดยสุ่มจากผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลฯ เฉพาะผูป่้วยนอกท่ีไม่นอนพกัฟ้ืนใน

โรงพยาบาล ในช่วงวนัจนัทร์-วนัอาทิตย ์และเวลาท่ีมารับบริการ ประกอบดว้ย ระหวา่งเวลา 8.01 – 

16.00 น. ระหวา่งเวลา 16.01 – 24.00 น. และ ระหวา่งเวลา 24.01 – 8.00 น.  

 1.3.2 การสุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ ระดบับริหารเลือกวิธีสุ่มตวัอยา่งแบบ

เจาะจง ไดแ้ก่ (1) หวัหนา้งานเวชระเบียน (2) พยาบาลวชิาชีพชาํนาญการ (3) ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่าย

การพยาบาล และ (4) เภสัชกร ระดบัชาํนาญการ 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 

 เคร่ืองมือการวจัิย ประกอบดว้ย แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ ดงัน้ี 

 2.1 แบบสอบถาม ใชใ้นการสอบถามประชาชนผูรั้บบริการงานผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลฯ 

แบ่งออกเป็น 4 ตอน ประกอบดว้ย 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม แบบ Check List เก่ียวกับปัจจยั

ลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา/ระดบัชั้นปี สถานภาพ วตัถุประสงค์ในการเขา้

รับบริการ (ประเภทของบริการท่ีรับบริการ) ความถ่ีในการเขา้รับบริการ ช่วงวนัและเวลาท่ีรับบริการ 
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 ตอนที่ 2 สอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ

ของโรงพยาบาลฯ สร้างโดยอาศยัแนวคิดของนักวิชาการ และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งหลายท่าน 

โดยแบ่งออก เป็น 4 ดา้น ดงัน้ี 

1. ปัจจยัสนบัสนุนการมารับบริการ 

1.1 ขอ้มูลข่าวสารการใหบ้ริการ  

1.2 บุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ  

1.3  รูปแบบการใหบ้ริการ 

1.4  ระยะเวลาการใหบ้ริการ 

1.5  ความแน่นอน  

1.6 ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 

1.7  ระยะเวลาใชบ้ริการ 

2. ปัจจยัเก่ียวเน่ืองกบัการใหบ้ริการ 

2.1 การใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

2.2 การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกั 

2.3 ความพึงพอใจและประทบัใจ 

2.4 ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้

3. ปัจจยัภายในของโรงพยาบาลฯ 

3.1 วสัดุอุปกรณ์/ระบบเทคโนโลย ี

3.2 อาคาร/สถานท่ี 

3.3 ความฉลาดทางอารมณ์ 

3.4 การกาํกบัการแสดงออกของตนเอง 

3.5 ค่านิยมในการบริการ 

3.6 การทาํงานเป็นทีม 

4. ปัจจยัภายนอก 

4.1 กฎหมาย 

4.2 สังคมไทย 

 ตอนที่ 3 สอบถามเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ แบ่งเป็น 5 ดา้น 

คือ 1 การให้บริการอย่างเสมอภาค 2 การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา 3 การให้บริการอย่างพอเพียง 
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4 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และ 5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยเป็นแบบสอบปลายปิด 

ให้ผูต้อบเลือกตอบ 

 ตอนที ่4 แบบสอบถามปลายเปิดแบบมีโครงสร้างเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะต่อคุณภาพ

การบริการของโรงพยาบาลฯ เพื่อเป็นแนวทางพฒันาคุณภาพการให้บริการ มีลกัษณะเป็นคาํถาม

ปลายเปิด จาํนวน 6 ขอ้ 

 ทั้งน้ี ขอ้คาํถามในตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3 ลกัษณะคาํถามเป็นปลายปิด ให้ผูถู้กถาม

เลือกตอบ โดยใชม้าตราไลเกิร์ต (Likert Scale) แบ่งเป็นคาํตอบใหเ้ลือกตอบ 5 ระดบั  

 2.2  แบบสัมภาษณ์ เป็นแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง โดยสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการของ

โรงพยาบาลฯ  แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 

 ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

 ส่วนที ่2 ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ  

 ส่วนที ่3 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ 

 เกณฑ์การวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อแบ่งปัจจยัต่างๆ ให้เหมาะสมกบัระดบัใดๆ ใชก้ารคาํนวณ

แบ่งระดับโดยใช้ค่าทางสถิติ คะแนนเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic Mean) ซ่ึงแบ่งระดบัออกเป็น 5 

ระดบั โดยใชว้ธีิการคาํนวณความกวา้งของชั้น ดงัน้ี 

  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด = 
5

15 −
 = 0.8 

 

 จากหลกัเกณฑ์ดงักล่าว ผูว้ิจยัสามารถกาํหนดระดบัคาํตอบท่ีเหมาะสมของปัจจยัดา้น

ต่างๆ ไดด้งัน้ี 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.20 – 5.00 หมายถึง  มากท่ีสุด 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.40 – 4.19 หมายถึง  มาก 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.60 – 3.39 หมายถึง  ปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.80 – 2.59 หมายถึง  นอ้ย 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.79 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

 

 

 

จาํนวนช่วงชั้น 
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 2.2  การสร้างและทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

  2.2.1 ศึกษาแนวคิดทฤษฎี และแนวคิดที่เกี่ยวข้อง จากหนังสือและงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้งนําข้อมูลมากาํหนดขอบเขตของเน้ือหาเพื่อสร้างแบบสอบถามและเพื่อให้ครอบคลุม

เน้ือหาท่ีจะศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี 

 2.2.2 ตรวจสอบความสอดคล้องของเน้ือหา รวมถึงตรวจสอบแกไ้ขความถูกตอ้ง

ของการใชภ้าษาและความเท่ียงตรงของเน้ือหา 

 2.2.3 ตรวจหาความเที่ยงตรงของเน้ือหา สําหรับแบบสอบถามหลงัร่างแบบสอบถาม

เสร็จแลว้ จึงนาํแบบสอบถามให้อาจารยท่ี์ปรึกษาหลกัและอาจารยท่ี์ปรึกษาร่วมตรวจพิจารณาแกไ้ข นาํมา

ปรับปรุงแลว้สร้างแบบประเมินความสอดคลอ้งของแบบสอบถามกบัเน้ือหา โดยส่งให้ผูเ้ช่ียวชาญ 

3 ท่าน (รายช่ือตามภาคผนวก ก) ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา ตรวจสอบความสอดคลอ้ง และ

ครอบคลุมของข้อคําถาม กับเน้ือหาแล้วนํามาหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC : Index of Item 

Objective Congruence) โดยใชสู้ตร ดงัน้ี (ไพบูรณ์  คะเชนทรพรรค ์2557: 6-42) 

 

IOC = 
N

R∑  

 โดยท่ี IOC  = ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบัเน้ือหาท่ีตอ้งการวดั 

  R = ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคน 

 ∑R  = ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญทุกคนในแต่ละขอ้

      คาํถาม (คิดเคร่ืองหมายดว้ย)   

 N  = จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 โดยกาํหนดระดบัความคิดเห็นเป็น 3 ระดบั คือ +1,0,-1 ซ่ึงแต่ละระดบัมีความหมาย 

ดงัน้ี 

 - ให ้+1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัตรงกบัเน้ือหาท่ีกาํหนด 

 - ให ้0 ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัตรงกบัเน้ือหาท่ีกาํหนด 

 - ให ้-1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัไม่ตรงกบัเน้ือหาท่ีกาํหนด 

 ผลการประเมินแบ่งเป็น 2 ส่วน ส่วนแรก ประเมินแบบสอบถามเก่ียวกบัความ

คิดเห็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 60 ขอ้ พบวา่ ขอ้คาํถามแต่

ละข้อมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 0.33 และสูงสุด 1.00 มีค่า IOC = 0.93 ส่วนสอง ประเมินแบบสอบถาม

เก่ียวกับระดบัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ จาํนวน 19 ข้อ พบว่า ข้อคาํถามแต่ละข้อมี

ค่าเฉล่ียตํ่ าสุด 0.67 และสูงสุด 1.00 มีค่า IOC = 0.89 ผู ้วิจ ัยนําข้อคําถามท่ีย ังใช้ไม่ได้พร้อม
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คาํแนะนําจากผูเ้ช่ียวชาญไปปรับแก้ไขอีกคร้ัง ก่อนนําไปทดลองใช้ (รายละเอียดปรากฏตาม

ภาคผนวก ข) 

 2.2.4 นําแบบสอบถามที่ผ่านการแก้ไข ไปทดสอบก่อนนําไปใช้จริง (pretest) โดยนาํไป

ทดลองใชก้บัผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลรัฐอ่ืน ท่ีมีขนาดใกลเ้คียงกนั จาํนวน 30 คน เพื่อทดสอบ

ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม 

 2.2.5 ผู้วิจัยนําแบบสอบถามมาทําการหาค่าความเช่ือมั่น โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบาค (Crobach, 1951) (อา้งใน ไพบูรณ์ คะเชนทรพรรค ์2557:  

6-42) โดยมีสูตรคาํนวณ ดงัน้ี 

  สูตร 
1−

=
k

kα      






 ∑
− 2

2

1
t

i

S
s

 

โดยท่ี α  หมายถึง ค่าความเท่ียงของเคร่ืองมือวดั 

 K หมายถึง จาํนวนขอ้คาํถาม 

 2
is  หมายถึง ค่าความแปรปรวนของแต่ละขอ้คาํถาม 

 2
ts  หมายถึง ค่าความแปรปรวนทั้งฉบบั 

 สูตรดงักล่าวมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไปจึงจะถือว่าแบบสอบถาม

ดงักล่าวมีความสมบรูณ์ เช่ือถือไดเ้ท่ียงตรงพร้อมท่ีจะนาํไปเก็บขอ้มูลได ้คาํนวณหาความเช่ือมัน่ได้

ระดบัความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.982 (รายละเอียดปรากฏตามภาคผนวก ค) 

 2.2.6 นําแบบสอบถามที่ผ่านการหาค่าสัมประสิทธ์ิแล้วมาปรับปรุงแก้ไข ในส่วน

ท่ีมีขอ้บกพร่องจนผา่นในทุกขั้นตอนแลว้นาํไปปฏิบติัจริง 

 

3. เกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 3.1  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) รวบรวมข้อมูลจากหนังสือ เอกสารวิชาการ 

และงานวจิยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยพิจารณาถึงรายละเอียดต่างๆ เพื่อใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์อง

การวจิยัท่ีกาํหนดไว ้

 3.2  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ส่วนท่ี 1 เก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่ม

ตวัอย่างผูม้ารับบริการในโรงพยาบาลฯ ที่ส่งคืนแก่ผูศ้ึกษา นาํฉบบัที่สมบูรณ์ดาํเนินการต่อไป 

ส่วนท่ี 2 เก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์บุคลากรภายในโรงพยาบาลฯ 

โดยมีวธีิการดาํเนินการ ดงัน้ี 
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 3.2.1 ขอหนังสือจากสาขาวิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ส่งถึง

ผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลฯ เพื่อขอความอนุเคราะห์สัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งและขอแจกแบบสอบถาม

แก่ผูม้ารับบริการภายในโรงพยาบาลฯ  

 3.2.2 ขออนุญาตจากผู้ รับผิดชอบงานผู้ ป่วยนอกภายในโรงพยาบาลฯ เพื่อแจก

แบบสอบถามให้แก่ผูม้ารับบริการดา้นงานผูป่้วยนอก ในช่วงเวลาท่ีทาํการเก็บขอ้มูลและเก็บกลบัคืน

จนครบจาํนวน รวบรวมเก็บกลบัคืนด้วยตนเองร่วมกบัผูช่้วย ไดแ้บบสอบถามคืนมาร้อยละ 100 

หรือ 400 ฉบบั 

 3.2.3 ติดต่อนัดหมายกลุ่มตัวอย่าง 4 ท่าน คือ (1) หวัหนา้งานเวชระเบียน (2) พยาบาล

วิชาชีพชาํนาญการ (3) ผูช่้วยผูอ้าํนวยการฝ่ายการพยาบาล และ (4) เภสัชกร ระดบัชาํนาญการ 

แล้วผูว้จิยัออกไปสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งดว้ยตนเอง 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีตอบกลบัคืนมาครบจาํนวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 และมี

ความสมบูรณ์แล้ว นาํขอ้มูลทั้งหมดท่ีไดม้าทาํการวิเคราะห์ โดยแบ่งการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 2 

ส่วน คือ การวเิคราะห์ขอ้มลูเชิงปริมาณและการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ดงัน้ี 

 4.1  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ วิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีส่งกลบัคืนมา 

ดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเป็นเคร่ืองมือในการวเิคราะห์ โดยแบ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 

2 ส่วน คือ การวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนาและการวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน ดงัน้ี 

 4.1.1  การวิเคราะห์ด้วยสถติิเชิงพรรณนา 

 1)  ใช้สถิติพื้นฐาน คือ ค่าร้อยละ การแจกแจงความถ่ี สําหรับพรรณนา

เก่ียวกบัปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรของกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการ   

 2)  ปัจจัยท่ีคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ และระดบัคุณภาพการ

บริการ ใชค้่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 4.1.2 การวิเคราะห์ด้วยสถติิเชิงอนุมาน  

 1)  ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลฯ ใชก้ารถดถอย

เชิงพหุคูณ แบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression) สําหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล และทดสอบ

สมมติฐานขอ้ 1  
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 2) การทดสอบสมมติฐานตามท่ีกาํหนดไว้ ว่า มีระดบัคุณภาพการบริการ

ของโรงพยาบาลฯ มากกวา่ร้อยละ 80 ใช ้t-test สาํหรับการวเิคราะห์ขอ้มูล ตามสมมติฐานขอ้ 2 

 4.2  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

 สําหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพจากคาํถามปลายเปิดและข้อมูลจากการ

สัมภาษณ์ ใช้การวิเคราะห์เน้ือหา โดยผูว้ิจยัได้ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลจากคาํถามปลายเปิดร่วมกบั

ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ดว้ย แลว้นาํประเด็นเน้ือหาท่ีคลา้ยคลึงกนัมาจดักลุ่มจาํพวกเดียวกนั และ

วเิคราะห์อยา่งเป็นระบบ  

 

5. เกณฑ์การพจิารณาระดับคุณภาพการบริการตามเกณฑ์ HA (Hospital Accreditation) 

 

ตารางท่ี 3.1 เกณฑก์ารใหค้ะแนน HA (Hospital Accreditation)  

ระดบั คะแนน วธีิการปฏิบติั ความครอบคลุม ผลลพัธ์ 

ไม่ดี 0% ไม่เป็นระบบ/ไม่มีการปฏิบติั ยงัไม่ดี ไม่มีรายงาน/ผลไม่ดี 

พอใช ้ 10-30% เร่ิมเป็นระบบ ตอบสนอง

เป้าหมายหลกั 

ยงัไม่ดี เร่ิมเห็นแนวโนม้ท่ีดีข้ึน 

ดี 40-60% เป็นระบบ, ตอบสนอง

เป้าหมายหลกั, มีการใชข้อ้มูล 

ค่อนขา้งดี ผลลพัธ์ดีในประเด็น

สาํคญัส่วนใหญ่ 

ดีมาก 70-90% เป็นระบบ, ตอบสนอง

เป้าหมายทุกอยา่ง 

ดีมาก ดี, ย ัง่ยนื 

ดีเลิศ 100% ปรับปรุงต่อเน่ือง ดีเลิศ ดีเลิศ, เป็นผูน้าํ 

 


