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บทคดัย่อ 

 
งานวิจยัฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือออกแบบรูปแบบบริการ ส าหรับผูป่้วยนอกของ

แผนกหูคอจมูก ในโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ โดยการประยุกต์ ใช้เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทาง
คุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) ส าหรับกลุ่มผูร้ับบริการคือ กลุ่มผูร้ับบริการในเขต
พ้ืนท่ีจังหว ัดสงขลาและจังหว ัดใกล้เ คี ยง  พ้ืนท่ี ต่ างจังหว ัด  ซ่ึงครอบคลุมบุคลากรของ
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ โดยผูว้ิจัยได้ใช้แบบสอบถามปลายเปิด  เพ่ือสอบถามความต้องการ
ของผูร้ับบริการแลว้น าเสียงความตอ้งการของผูร้ับบริการมาสร้างแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ โดย
สอบถามเก ีย่วกบัระดับความพึงพอใจ และระดับความส าคัญในแต่ละข้อ จากนั้นค านวณหาค่า
น ้ าหนกัความส าคัญของแต่ละกลุ่ม โดยใช้เทคนิคการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์ (Analytic Hierarchy 
Process: AHP) และน ามาค านวณคะแนนเฉล่ียระดับความต้องการ จากนั้นน าไปสู่ขั้นตอนการ
ประยุกต์เมทริกซ์การวางแผนผลิตภัณฑ์ (Planning Matrix) ซ่ึง มีการเปรียบเทียบสมรรถนะ
(Benchmarking) กบัโรงพยาบาลเอกชนและโรงพยาบาลของรัฐ ซ่ึงจะท าให้ทราบถึงความสามารถ
ของโรงพยาบาลในปัจจุบัน จากนั้นในด้านข้อก  าหนดเทคนิคได้จากการระดมสมอง เพ่ือหาแนว
ทางแกไ้ขและปรับปรุงตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการ แลว้น าข้อก  าหนดทางเทคนิค
จดัล าดบัความส าคญัโดยมี ล าดบัแรกคือ มีจุดแยกบตัรเกา่และบตัรใหม่ คิดเป็นร้อยละ 7.74 ล าดับท่ี 
2 คือ ระบบแยกคิวตรวจอัตโนมัติ คิดเป็นร้อยละ 7.13 และล าดับท่ี 3 คือ จองคิวด้วยระบบ
อินเตอร์เน็ตออนไลน์ คิดเป็นร้อยละ 7.09 แลว้น าผลท่ีได้เหล่าน้ีมาประยุกต์ในเมทริกซ์การแปลง
การออกแบบ (Design Deployment Matrix) จะไดว้ิธีและแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของการ
ให้บริการ  3 ล าดับแรกคือ ลดระยะเวลาการรอคอย คิดเป็นร้อยละ  13.41 มีการใช้เคร่ืองมือ
อิเลคทรอนิคส์ คิดเป็นร้อยละ 9.60 และจัดระบบการบริการใหม่เพ่ือให้ผูป่้วยได้ตรวจเร็ว คิดเป็น
ร้อยละ 9.19  จากวิธีดงักล่าวเป็นวิธีในการสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการอยา่งแทจ้ริง  
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ABSTRACT 
 

The objective of this research is to design a service model for outpatients of Ear 
Nose Throat department, Songklanagarind Hospital by applying Quality Function Deployment 
(QFD) technique.  The patients are people in Songkhla and nearby provinces, which including 
staffs of Songklanagarind Hospital. The researcher uses the open–ended questionnaire to query 
for what the patients need, then gathers all the needs to create the complete questionnaire. 
Sequentially, it asks about patient’s satisfaction and the level of importance on each item, 
calculates the weight of each group by Analytic Hierarchy Process technique, calculates the 
average level of demand, and then applies the Planning Matrix which benchmarks with private 
and government hospitals in order to yield the current ability of the hospitals.Technique 
requirements can be raised by brainstorming for finding the solution to improve and response 
patient’s needs. Then the priorities for the technique requirements are set. The first priority is the 
arranging of the separated station for old and new hospital cards which yields 7.74 % .The second 
one is the automatic queuing system which yields 7.13%. The third one is the online internet 
queuing reservation which yields 7.09%. The results can be applied in the Design Deployment 
Matrix. It is found that top 3 alternatives to improve the quality of service are reducing of waiting 
time which yields 13.14%, using electronic equipment which yields 9.60%, and reorganizing the 
service system for fast patient’s check-in which yields 9.19%.These methods can meet patient’s 
needs straightforwardly. 
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บทที ่1 

บทน า 

 

1.1 ความส าคัญและที่มาของปัญหา  

 โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ เร่ิมเปิดให้บริการตั้ งแต่วนัท่ี 22 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 
2525 ตามนโยบายของรัฐบาลท่ีประสงค์ให้เป็นโรงพยาบาลเพ่ือบริการตรวจรักษาผูป่้วยในระดับ
ตติยภูมิ คือรักษาโรคยากและซับซ้อน  เป็นแหล่งศึกษาเรียนรู้ของนักศึกษาแพทย ์แพทยใ์ช้ทุน 
แพทยป์ระจ าบ้าน และนักศึกษาหลกัสูตรวิทยาศาสตร์สุขภาพอ่ืนๆตลอดจนเป็นแหล่งวิจัยของ
บุคลากร สาขาวิทยาศาสตร์สุขภาพต่างๆโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ใช้กลไกการส่งมอบบริการ
ต่างๆให้กบัผูร้ับบริการทางการแพทยผ่์านแผนกผูป่้วยนอก  ผูป่้วยใน และผูป่้วยฉุกเฉิน ในลกัษณะ
ทีมสาขาวิชาชีพซ่ึงประกอบด้วย แพทย ์พยาบาล เภสัชกร ทันตแพทย ์และวิชาชีพอ่ืนๆเพ่ือให้
บริการแกผู่ป่้วยในโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ 

ศูนยคุ์ณภาพของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ประเมินระดบัความพึงพอใจในเร่ือง
ของการบริการท่ีไม่มีคุณภาพ การบริการท่ีล่าช้า เจ้าหน้าท่ีไม่กระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน  ไม่มี
การให้ขอ้มูลในการปฏิบัติตัวท่ีถูกต้องเก ีย่วกบัโรคท่ีเป็น  เจ้าหน้าท่ีให้บริการท่ีไม่ดี  ในด้านกริิยา
วาจาท าให้เป็นท่ีไม่พึงพอใจ และไม่ไดร้ับการแนะน าท่ีดีเป็นตน้ ส่วนในด้านพฤติกรรมบริการท่ีไม่
ตอบสนองต่อความคาดหวงัของประชาชน ไดใ้นขณะเดียวกนัความคาดหวงัของผูร้ับบริการ กจ็ะ
ส่งผลถึงคุณภาพของบริการของโรงพยาบาล เพ่ือให้บรรลุถึงความพึงพอใจของผูร้ับบริการโดยทุก
ฝ่ายจะตอ้งท างานติดต่อประสานกนั เพ่ือให้การบริการมีความต่อเน่ือง และสามารถตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูร้ับบริการ โดยจัดให้มีการจัดการบริการอย่างเป็นระบบวิธีการด าเนินงานได้
อยา่งเหมาะสม ซ่ึงจะยดึเอาหลกั คือ บริการท่ีมีคุณภาพดี  บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว  และยงั
ไดร้ับการบริการอยา่งเป็นกนัเอง ดว้ยขั้นตอนท่ีไม่ยุง่ยากและซบัซอ้นจนเกนิไป 

โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ให้บริการรักษาพยาบาลผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูกวนั
ละประมาณ 1,884 คน ผูป่้วยในจงัหวดัสงขลา ผูป่้วยส่งต่อจากโรงพยาบาลต่างจังหวดัเข้ารับการ
ตรวจรักษาเอง ในปัจจุบนัผูป่้วยนอกหูคอจมูกท่ีถูกส่งต่อจากโรงพยาบาลอ่ืนมีแนวโน้มเพ่ิมมากข้ึน 
ท าให้เกดิความไม่สะดวกกบัทุกฝ่าย ทั้งผูป่้วยท่ีถูกส่งมารับการรักษาจากโรงพยาบาลอ่ืน และผูป่้วย
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ของโรงพยาบาลท่ีมาตามนัดปกติ ดังนั้นเกดิความไม่สะดวก ความแออดัของการบริการ และ
ระยะเวลารอคอย เกดิข้ึนท าให้เกดิผลของการบริการไม่มีคุณภาพตามเกณฑม์าตรฐานท่ีวางไว ้

เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ (Quality function deployment: QFD) เป็น
เทคนิค ส าหรับการใชห้าขอ้ก  าหนด หรือรายละเอียดของผลิตภณัฑ์ การแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ มี
ลกัษณะเช่นเดียวกนักบัเคร่ืองมือหรือเทคนิคอ่ืนๆ อีกหลายชนิดท่ีใชใ้นระหว่างกระบวนการพฒันา
ผลิตภณัฑ ์กล่าวคือ บุคลากรท่ีเก ีย่วขอ้งกบัการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ จะต้องมีการท างานร่วมกนั
เป็นทีม ซ่ึงมีวตัถุประสงค์ในการท างาน คือ การลดเวลาสูญเสียท่ีจะเกดิข้ึนในระหว่างพฒันา
ผลิตภณัฑ์ ออกสู่ตลาดให้น้อยท่ีสุด  และท าให้เกดิความมั่นใจว่า ผลิตภณัฑ์จะถูกผลิตข้ึนอย่าง
ถูกตอ้งตรงความตอ้งการของลูกคา้ การแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ ส่ิงท่ีกล่าวมาน้ีถูกท าให้ส าเร็จได้
โดยการสร้างความแน่ใจ ให้กบัทีมว่าผลิตภณัฑ์ท่ีถูกออกแบบมานั้นเป็นส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ โดยท่ี
ทีมงานจะท าการค้นหาว่าอะไรคือ ส่ิงท่ีผูร้ับบริการต้องการ จากนั้นน าเสียงความต้องการของ
ผูร้ับบริการ  (Voice of customer : VOC) มาสู่วิธีการจัดล าดับความส าคัญในทุกขั้นตอนของ
กระบวนการพฒันาผลิตภณัฑ์ภายใต้สถานการณ์ปัจจุบัน ท่ีผูร้ับบริการมีความคาดหวังต่อการ
บริการท่ีมีคุณภาพ จึงเป็นสาเหตุท่ีองค์กรตอ้งหาจุดบกพร่องขององค์กรเอง และความร่วมมือกนัใน
การพฒันาองค์กรเพ่ือให้มีคุณภาพ ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจแกผู่ร้ับบริการ โดยท่ีทุกคน
ในองค์กรมีส่วนร่วมพฒันาดา้นคุณภาพของการบริการ  

ดว้ยเหตุผลดงักล่าว แผนกผูป่้วยนอก หูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ยงัไม่
เคยมีการศึกษาความคาดหวงั และการรับรู้ความต้องการของผูร้ับบริการ ด้านคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาล และจากการให้บริการของโรงพยาบาลไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูร้ับบริการ จึงท าให้เกดิระดับความพอใจต ่าและข้อร้องเรียนต่างๆเกดิข้ึน ดังนั้นผูว้ิจัยจึงจึงน า
เทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ ซ่ึงเป็นเทคนิคท่ีศึกษาถึงความต้องการของลูกค้า  โดยน าข้อมูล
ปัญหา ความต้องการท่ีแท้จริงจากลูกค้ามาศึกษา แล้วท าการประเมินค่าเพ่ือให้ทราบว่าความ
ตอ้งการของลูกคา้ส่วนใดมีความส าคัญมากท่ีสุด และจะใช้เทคนิคการแกปั้ญหาด้วยวิธีใดในการ
ตอบสนองต่อความต้องการเหล่านั้ นของผูร้ับบริการ รวมทั้ งมีการประเมินสมรรถนะเทียบกบั
โรงพยาบาลเอกชน และโรงพยาบาลของรัฐ ท าให้โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ ทราบว่าส่วนใดท่ี
ดอ้ยกว่า และสมควรเร่งด าเนินการแกไ้ขปรับปรุงดา้นคุณภาพ  

ดงันั้นผูว้ิจยัเห็นว่าการบริการ หรือการอ านวยความสะดวกแกผู่ร้ับบริการ  ถือว่า
เป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกดิความประทับใจ  และสามารถท าให้เกดิระดับความพอใจ
เพ่ิมข้ึน ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษาถึงการออกแบบบริการ
ของผูป่้วยนอก หูคอจมูก ของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ โดยน าเอาเทคนิคการแปลงหน้าท่ีทาง
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คุณภาพ มาช่วยวางแผน เป็นในการปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการ  ทั้ งน้ีการออกแบบการ
ให้บริการจากเสียงความต้องการของผูร้ับบริการ คือ ผูม้ารับบริการจะสามารถมีส่วนร่วมในการ
พฒันากระบวนการและรูปแบบบริการของผูป่้วยนอก หูคอจมูก ของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ 
ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการหรือลูกค้า  ได้อย่างถูกต้องและตรงตามความ
ตอ้งการของผูร้ับบริการ ซ่ึงจะส่งผลให้เกดิความพึงพอใจของการรับบริการ และสามารถสร้างความ
ประทับใจสูงสุดให้แกผู่ม้ารับบริการ นอกจากน้ียงัเป็นการพฒันาศกัยภาพในการให้บริการของ
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์อีกดว้ย 

ขั้นตอนการรับบริการของผูป่้วยนอกหูคอหูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ 
(Work flow) ของผูป่้วยนอกหูคอหูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ เร่ิมจากบุคลากรทาง
การแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ี เตรียมความพร้อมในการให้บริการ เช่น วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ
ทางการแพทยต่์างๆ ผูป่้วยใหม่ต้องท าบัตรโรงพยาบาลท่ีแผนกเวชระเบียน ส่วนผูป่้วยเกา่ให้ยื่น
บัตรโรงพยาบาลรับบัตรคิวท่ีโต๊ะบริการผู้ป่วยนอก หูคอจมูก จากนั้ นเจ้าหน้าท่ีจะชั่งน ้ าหนัก 
ตรวจว ัดสัญญาณชีพ (Vital signs) พยาบาลท าการซักประว ัติอาการเจ็บป่วย และประว ัติแพย้า
เบ้ืองตน้ ผูรั้บบริการรอคอยแพทย ์ตามล าดับคิวเพ่ือตรวจ จะมีเจ้าหน้าท่ีคอยเรียกช่ือ ผูท่ี้คอยรับ
บริการกอ่นท่ีจะเข้าห้องตรวจ เม่ือเข้าห้องตรวจ แพทยจ์ะตรวจวินิจฉัยโรค และเม่ือตรวจเสร็จ
แพทยอ์ธิบายสาเหตุ และอาการเจ็บป่วยให้แกผู่ร้ับบริการ ในกรณีท่ีผูร้ับบริการเกดิอาการเจ็บป่วย
ภายในแพทยจ์ะน าไปตรวจยงัห้องตรวจหัตถการ ส่องกลอ้ง เม่ือออกจากห้องตรวจหัตถการกจ็ะ
กลบัมายงัห้องตรวจอีกคร้ังเพ่ือฟังผลการวินิจฉัยของแพทย  ์หากผูป่้วยบางรายท่ีต้องส่งไปตรวจท่ี
ห้องตรวจรังสีวินิจฉัย เพราะสาเหตุอาการของโรคท่ีตรวจรักษามีภาวะแทรกซ้อนจะต้องส่งตัวไป
ตรวจท่ีแผนกรังสีวินิจฉัย และกลบัมายงัห้องตรวจเพ่ือฟังผลการวินิจฉัยของแพทย ์หากว่าบางรายท่ี
ไม่ผ่านจะถูกส่งตัวไปยงัแผนกผูป่้วยในเพ่ือรักษาตัวจากอาการเจ็บป่วย แต่ในกรณีท่ีไม่เข้าต้อง
ตรวจหัตถการส่องกลอ้ง ผูร้ับบริการจะไดร้ับบตัรนดัคิวในกรณีท่ีผูป่้วยแพทยน์ัดตรวจและรับบัตร
รับยาเพ่ือไปติดต่อยงัหน่วยงานการเงินผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์เพ่ือ จ่ายค่า
รักษาพยาบาล หรือใช้สิทธิในการเบิกจ่ายตามสิทธิท่ีเข้ารับการรักษา  ผู ้รับบริการจะคอยรับยา
ตามล าดบัคิว เภสชักรจะสอบถามช่ือและนามสกุล และประวติัแพย้าเพ่ือป้องกนัการจ่ายยาผิดพลาด 
ผูรั้บบริการรับยาเสร็จกจ็ะเสร็จขั้นตอนการรับบริการของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์  

ขั้นตอนการให้บริการทั้งหมดตั้งแต่เร่ิมจนกว่าจะถึงขั้นตอนสุดท้ายในการบริการ
ของเจ้าหน้าท่ีอาจกอ่ให้เกดิการร้องเรียนข้ึนได้ รวมทั้ งทางโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ต้อง
ค านึงถึงมากท่ีสุดในความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาขอใช้บริการ จึงท าให้โรงพยาบาลสงขลา
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นครินทร์ มีการบริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการของผูร้ับบริการ  และท าให้ลูกค้าเกดิความพึง
พอใจสูงสุดเพ่ือจูงใจและลดปัญหาท่ีเกดิการร้องเรียนของลูกคา้ให้นอ้ยท่ีสุดดงัภาพท่ี 1.1 
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ภาพที่ 1.1 ขั้นตอนการเข้าตรวจของผู้ป่วยนอกแผนกหูคอจมูก 
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จากรายงานผลการส ารวจความพึงพอใจการรับบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก 
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ปี  (2550–2553) และข้อมูลจากการสอบถามซ่ึงพอท่ีจะสรุปปัญหา
ต่างๆไดด้งัน้ีมีการร้องเรียนความพึงพอใจในการรับบริการผูป่้วยนอกท่ีแผนกหูคอจมูก มีความพึง
พอใจต ่ากว่าร้อยละ 80 โดยมีผูท่ี้มารับบริการ 5 กลุ่ม กลุ่มจ่ายเงินเอง กลุ่มประกนัสุขภาพถว้นหน้า 
กลุ่มขา้ราชการรัฐวิสาหกจิ กลุ่มประกนัสงัคม กลุ่มประกนัชีวิต ดงัภาพท่ี 1.2 ถึงภาพท่ี 1.4 

1. ไดร้ับการรักษาท่ีดีหายจากอาการของโรคและปลอดภยั  
2. บุคลากรทางการแพทยมี์ความรู้ความสามารถเช่ียวชาญเฉพาะดา้น 
3. เป็นศูนยก์ลางการแพทยท่ี์ดีท่ีสุดของภาคใต้ 
4. การบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว เท่าเทียมกนั 
5. พฤติกรรมการบริการท่ีดี (สุภาพ) 
6. อตัราค่ารักษาพยาบาลเหมาะสม 
7. สถานท่ีพ้ืนท่ีให้บริการเพียงพอกบัผูรั้บบริการ 

 

 
 

ภาพที่ 1.2 คะแนนความพึงพอใจการรับบริการผู้ป่วยนอกแผนกหูคอจมูกปี พ .ศ.2551 
ท่ีมา : ศูนยคุ์ณภาพโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ (2553) 
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ภาพที่ 1.3 คะแนนความพึงพอใจการรับบริการผู้ป่วยนอกแผนกหูคอจมูกปี พ .ศ.2552 
ท่ีมา : ศูนยคุ์ณภาพโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ (2553) 
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ภาพที่ 1.4 คะแนนความพึงพอใจการรับบริการผู้ป่วยนอกแผนกหูคอจมูกปี พ .ศ.2553 

ท่ีมา : ศูนยคุ์ณภาพโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ (2553) 

  จากความพึงพอใจดงัภาพท่ี 1.2 ถึงภาพท่ี 1.4 ซ่ึงเป็นแกนแนวตั้ ง (Y) โดยแบ่งเป็น
ความพึงพอใจ 7 ดา้นและแกนแนวนอน (X) เป็นระดบัคะแนนความพึงพอใจ ซ่ึงผูว้ิจัยได้น าข้อมูล
ความพึงพอใจยอ้นหลงั 3 ปีขอ้มูลไดม้าจากศูนยคุ์ณภาพโรงพยาบาลสงขลานครินทร์โดยจะมีกลุ่ม
ของผูท่ี้จะมารับบริการ 5 กลุ่มไดแ้ก ่กลุ่มจ่ายเงินเอง กลุ่มประกนัสุขภาพถว้นหน้า กลุ่มข้าราชการ
รัฐวิสาหกจิ กลุ่มประกนัสงัคม และกลุ่มประกนัชีวิต จากตารางแสดงให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจ
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สูงสุดคือ ระดบัคะแนนความพึงพอใจสูงสุดคือร้อยละ 79.4 ได้รับการรักษาท่ีดี หายจากโรคท่ีเข้า
รักษาตัวและปลอดภยั ระดับความพึงพอใจต ่ าสุดอยู่ท่ีระดับคะแนนร้อยละ34 คือ อัตราค่า
รักษาพยาบาลเหมาะสมจากระดบัคะแนนเต็มร้อยคะแนน  

จากการส ารวจความพึงพอใจของแผนกผูป่้วยนอก แผนกหูคอจมูกข้อมูลด้านการ
บริการเบ้ืองต้น ซ่ึงเป็นข้อมูลจากศูนยคุ์ณภาพโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ เป็นข้อมูลท่ีสอบถาม
เก ีย่วกบัความพึงพอใจลูกค้ายงัคงอยู่ในระดับต ่าดังนั้น ผูว้ิจัยมีแนวความคิดท่ีจะส ารวจความพึง
พอใจจากลูกคา้หรือผูป่้วยนอกท่ีมารับบริการจากแผนกหูคอจมูก เพ่ือทราบความต้องการของลูกค้า 
(Voice of customer) และความพึงพอใจต่อการรับบริการของแผนกหูคอจมูก โดยการใช้เทคนิคการ
แปลงหนา้ท่ีคุณภาพ QFD มาออกแบบเพ่ือปรับปรุงรูปแบบการให้บริการส าหรับผูป่้วยนอกของ
แผนกหูคอจมูกท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้หรือผูร้ับบริการอยา่งแท้จริง และผูร้ับบริการ
เกดิความพึงพอใจสูงสุด 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพ่ือการออกแบบรูปแบบบริการส าหรับผู ้ป่วยนอกของแผนก หูคอจมูก ใน
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ โดยการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ (Quality 
function deployment: QFD)  

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัญหาเฉพาะการออกแบบรูปแบบบริการส าหรับ
ผูป่้วยนอกของแผนกหูคอจมูก ในโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ คร้ังน้ีคือกลุ่มผูร้ับบริการในเขต
พ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา พ้ืนท่ีต่างจงัหวดั และครอบคลุมบุคลากรของมหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ 

ตวัแปรท่ีใชท้ าการวิจยัในคร้ังน้ีแบ่งออกเป็นตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ดงัน้ี 
1) ตวัแปรอิสระ (Independent variables) ไดแ้ก ่สถานภาพโดยทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ปัจจยัส่วนบุคคล 
(1) เพศ 
(2) อาย ุ
(3) ท่ีอยูปั่จจุบนั   
(4) สถานภาพ 
(5) อาชีพ 



 8 

(6) ระดบัการศึกษาสูงสุด   
(7) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
(8) จ านวนคร้ังท่ีเขา้มาใชบ้ริการต่อปี 
(9) เหตุผลท่ีเลือกมารักษา 
(10) สิทธิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

2) ตวัแปรตาม(Dependent variable) คือความพึงพอใจของ 2 ดา้นซ่ึงไดแ้กด่า้นคุณภาพบริการ
และดา้นบุคลากรของการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกแผนกหูคอโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ 

การศึกษาวิจยัเร่ือง“การออกแบบรูปแบบบริการส าหรับผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก 
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์” มีกรอบแนวคิดในการวิจยัดงัน้ี 

 

                              ตวัแปรอิสระ              ตวัแปรตาม 
            
 

 
 
 

 
 
 

ภาพที่ 1.5 กรอบแนวคิ ในการวิจัย 

 
 

 

ลกัษณะของบุคลากร 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ท่ีอยูปั่จจุบนั 
4. สถานภาพ 
5. อาชีพ 
6. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
7. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
8. จ านวนคร้ังท่ีเขา้มาใชบ้ริการต่อปี 
9. เหตุผลท่ีเลือกมารักษาสิทธิการจ่ายค่า  
    รักษาพยาบาล 

10. สิทธิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 
 

ความคิดเห็นของผูร้ับบริการต่อการให ้
บริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ 2 ดา้นคือ 
  1. ดา้นคุณภาพบริการ 
  2. ดา้นบุคลากร 



 9 

1.4  ประโยชน์ที่ไ ้รับจากการวิจัย 

1. สามารถทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของการบริการ  
2. สามารถปรับปรุงพฒันายกระดับมาตรฐานของการบริการให้เกดิประโยชน์

สูงสุดโดยมีรูปแบบและแนวทางท่ีชดัเจน  
3. สามารถพฒันาและเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการให้ดียิง่ข้ึน  

1.5  สถานที่ท าการวิจัย 

แผนกป่วยนอกหูคอจมูกทัว่ไปในโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ คณะแพทยศาสตร์
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์และภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
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บทที ่2 

ทฤษฎแีละงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

ในการวิจัยเร่ือง การออกแบบรูปแบบบริการสําหรับผูป่้วยนอกของแผนก หูคอ
จมูก ในโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ โดยใช ้ เทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพได้นําเสนอทฤษฎี 
แนวคิด และรายงานการวิจยัท่ีเก ีย่วขอ้งกบัการวิจยัคร้ังน้ี ตามลาํดบัหัวขอ้ ดงัต่อไปน้ี 

2.1 งานบริการผู้ป่วยนอกแผนกหูคอจมูกโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ 

การให้บริการผูป่้วยนอกแผนก หูคอจมูกเป็นการให้บริการทางดา้นสุขภาพ  นับว่า
เป็นสิทธิขั้นพ้ืนฐานของประชาชนทุกคน  ท่ีพึงจะไดรั้บโดยเท่าเทียมกนัดา้นคุณภาพท่ีได้มาตรฐาน
โรงพยาบาลนั้นนบัไดว้่าเป็นสถานบริการท่ีสาํคญัในการให้บริการแกป่ระชาชนท่ีมาขอรับบริการ
เม่ือเกดิอาการเจ็บป่วย   แมใ้นภาพรวมของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์  เป็นการให้บริการของ
โรงพยาบาลของรัฐในปัจจุบันท่ีมีอยู่จะไม่สามารถให้บริการแกป่ระชาชนได้อย่างเพียงพอและ
ทัว่ถึงและปัญหาอุปสรรคต่างๆท่ีสําคัญ ได้แก ่อตัราการเพ่ิมของประชากรท่ีเพ่ิมข้ึนอย่างรวดเร็ว 
การขาดบุคลากรทางดา้นการแพทย ์ เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์  และสถานท่ีในการรักษาพยาบาล ลว้น
แต่ส่งผลกระทบต่อโรงพยาบาลในดา้นลบทั้งส้ิน ดา้นคุณภาพของการดูแลรักษาและการให้บริการ
ตรวจรักษาท่ีเนน้คุณภาพ  และการให้บริการของทางโรงพยาบาลสงขลานครินทร์  เป็นเร่ืองท่ีได้รับ
ความสนใจอย่างยิ่งจากผูบ้ริหารโรงพยาบาล  ผูใ้ห้บริการ ตลอดจนผูร้ับบริการหรือลูกค้า และ
พฒันาคุณภาพจนได้รับความสําคัญ ในฐานะท่ีเป็นกลไกหน่ึงในการสร้างหลักประกนัสุขภาพ
ให้แกป่ระชาชนอย่างเช่นในปัจจุบันเสียงวิพากษ์วิจารณ์ของประชาชนเก ีย่วกบัสภาพปัญหาท่ี
เกดิข้ึนจากการใช้บริการจากโรงพยาบาลของรัฐนับวนัยิ่งทวีคูณข้ึนเร่ือยๆ  ประเด็นสําคัญท่ีเป็น
ปัญหาของผูร้ับบริการ คือ  คุณภาพของการบริการ  ราคาค่าบริการ  การละท้ิงผูป่้วยและปฏิเสธการ
เขา้รักษาของผูป่้วย   

โรงพยาบาลสงขลานครินทร์มีรูปแบบการบริหารสายงานโดยมีผู ้อาํนวยการ
โรงพยาบาลและคณะกรรมการบริหารงาน รวมทั้ งคณะกรรมการบริหารจัดการพัฒนาคุณภาพ
(Quality Management Team: QMT) ซ่ึงในส่วนของผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูกนั้นจะบริหารโดย
ผูอ้าํนวยการโรงพยาบาล หัวหนา้ฝ่ายการพยาบาล หัวหน้าผูป่้วยนอกและหัวหน้าผูป่้วยนอกแผนก
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หูคอจมูก ในการบริหารงานของผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก จะมีเจ้าหน้าท่ีบริหารจัดการเก ีย่วกบั
บุคลากรภายในแผนกหูคอจมูกท่ีคอยให้บริการแกผู่ร้ับบริการ ท่ีมาใช้บริการของโรงพยาบาล
สงขลานครินทร์     ดงัภาพท่ี 2.1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.1 ผงัการบริหารงานของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ 
ท่ีมา: โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ (2554) 
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2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ 

ทฤษฏีเก ีย่วขอ้งกบัความพึงพอใจผูว้ิจยัได้ค้นควา้ตัวอย่างงานวิจัยท่ีเก ีย่วข้องและ
นาํมาเรียบเรียงโดยให้นิยามความหมายของผูป่้วยนอกและลกัษณะการจาํแนกผูป่้วยนอกทฤษฎีและ
แนวคิดเก ีย่วกบัความพึงพอใจในการบริการ ให้ความหมายเก ีย่วกบัความพึงพอใจ ความหมายของ
บริการ  

 2.2.1 งานบริการผูป่้วยนอก 
ความหมายและประเภทผูป่้วยนอก Mcgibony (1969 อา้งโดย อรพินท์ ไชยพะยอม

, 2542) ผูป่้วยนอก คือ บุคคลท่ีเข้ารับการตรวจวินิจฉัย รักษา ป้องกนัโรค โดยเจ้าหน้าท่ีทาง
สาธารณสุข ตลอดจนใช้บริการจากส่ิงอาํนวยความสะดวกของโรงพยาบาล หรือใช้บริการจาก
โปรแกรมสุขภาพ ในเวลาใดเวลาหน่ึง แต่ไม่ไดเ้ขา้รับการจดทะเบียนเป็นผูป่้วยในของโรงพยาบาล
โดยจาํแนกออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก ่

1) ผูป่้วยนอกปกติ (General outpatient) คือ บุคคลท่ีเข้ารับการตรวจวินิจฉัย 
และรับบริการรักษาพยาบาลตามปกติของโรงพยาบาล โดยไม่มีสภาพจําเป็นท่ีต้องรับบริการอย่าง
เร่งด่วน 

2) ผูป่้วยนอกจากการส่งต่อ (Referral outpatient) คือ บุคคลท่ีได้รับการส่งต่อ
จากสถานบริการอ่ืน ดว้ยเหตุผลทางการแพทยห์รือเพ่ือตรวจวินิจฉัยและรักษาอยา่งต่อเน่ือง 

3) ผูป่้วยนอกฉุกเฉิน (Emergency outpatient) คือ บุคคลท่ีอยู่ในภาวะท่ีต้อง
ไดร้ับการรักษาอยา่งเร่งด่วน หรือประสบอุบติัเหตุในสภาพท่ีต้องได้รับการพยาบาลโดยทันที  หรือ
อาการ การแสดงออกของผูป่้วยท่ีตอ้งการความช่วยเหลือจากแพทย  ์กาํหนดหน้าท่ีความรับผิดชอบ
ของงานผูป่้วยนอกไวด้งัน้ี ให้การต้อนรับผูป่้วย ตั้ งแต่ผูป่้วยเร่ิมเข้ารับบริการในโรงพยาบาล โดย
จดัการให้ผูป่้วยไดร้ับบริการทนัทีอยา่งปลอดภยั พยาบาลและเจา้หนา้ท่ีตอ้งทกัทายผูป่้วยแสดงออก
ถึงความเต็มใจในการให้บริการ พูดกบัผูร้ับบริการดว้ยวาจาสุภาพ ให้เกยีรติและแนะนําขั้นตอนการ
รับบริการ 

กองการพยาบาล (2553) ไดก้าํหนดหน้าท่ีความรับผิดชอบของงานผูป่้วยนอกไว้
ดงัน้ี ให้การตอ้นรับผูป่้วย ตั้งแต่ผูป่้วยเร่ิมเข้ารับบริการในโรงพยาบาล โดยจัดการให้ผูป่้วยได้รับ
บริการทนัทีอยา่งปลอดภยั พยาบาลและเจา้หนา้ท่ีตอ้งทกัทายผูป่้วยแสดงออกถึงความเต็มใจในการ
ให้บริการ พูดกบัผูร้ับบริการดว้ยวาจาสุภาพ ให้เกยีรติและแนะนาํขั้นตอนการรับบริการ 

- คัดกรองผูป่้วย  โดยการซักประว ัติอาการสําคัญ และการตรวจร่างกาย
เบ้ืองต้นให้กบัผูป่้วยเพ่ือเป็นข้อมูลในการประเมินสภาพของโรค บางรายต้องให้การพยาบาล
เบ้ืองตน้กอ่นเขา้ตรวจ เช่น รายท่ีมีไขสู้ง อีกทั้งเพ่ือคดัแยกผูป่้วยให้ไดรั้บการพยาบาลท่ีถูกแผนกกบั
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โรคท่ีเป็นมีขั้นตอนการรักษาพยาบาลท่ีทําให้ผูป่้วยไม่รู้สึกว่าถูกทอดท้ิงระหว่างรอตรวจ เพ่ือให้
ผูป่้วยมีความรู้สึกมัน่ใจในการตรวจรักษามากข้ึน 

- ให้สุขศึกษาแกผู่ป่้วยและญาติระหว่างรอรับบัตร  รอตรวจ เพ่ือเป็นการ
เผยแพร่ความรู้ดา้นสุขภาพอนามยัแกป่ระชาชน 

- จดัลาํดบัผูป่้วยเขา้ตรวจตามลาํดบัความเจ็บป่วยและลาํดับการรอรับบริการ
เพ่ือให้ผูป่้วยไดร้ับบริการตามความเหมาะสมและปลอดภยั 

- ให้การช่วยเหลือและอยูก่บัผูป่้วยขณะแพทยต์รวจ โดยจัดท่าตรวจ ช้ีแจงให้
เขา้ใจถึงวิธีการตรวจต่างๆ 

- ให้การรักษาพยาบาลตามแผนการรักษาของแพทย  ์เช่น ฉีดยา ทาํแผล 
- ให้คําแนะนําแกผู่ป่้วยถึงโรคท่ีผูป่้วยรักษาอยู่ ขั้ นตอนการรับบริการขั้ น

ต่อไป การมาตรวจตามนดั เพ่ือให้ผูป่้วยเขา้ใจและปฏิบติัตวัไดถู้กตอ้ง 
- ให้คาํปรึกษาแกผู่ป่้วยและญาติ ภายหลงัการตรวจรักษาเก ีย่วกบัโรคท่ีผูป่้วย

รักษาอยูแ่ละวิธีปฏิบติัตนท่ีถูกตอ้ง 
- ส่งผูป่้วยปรึกษาระหว่างแผนก ส่งต่อผูป่้วย ไปรับการรักษาพยาบาลต่อเน่ือง

ยงัหน่วยงานอ่ืนตามระบบส่งต่อ 
- ดูแลผูป่้วยและญาติท่ีมารับบริการ ให้ไดร้ับความสะดวกและความปลอดภยั 
- จดัระบบงานเพ่ือสนบัสนุนงานบริการเช่น ระบบประชาสมัพนัธ์ ระบบ 

เวชระเบียน การประสานงานและการสนบัสนุนหน่วยงานอ่ืน 
2.2.2 ความหมายของความพึงพอใจ  

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2525) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจว่า 
พอใจ ชอบใจ 

ความพึงพอใจ  ตรงกบัภาษาองักฤษว่า  (Satisfaction)  ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วไป
ว่าระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมด้านจิตวิทยา    กล่าวว่าความรู้สึก
ของผูม้ารับบริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ท่ีเคยได้รับจากการเข้าไปติ ดต่อขอรับบริการ
ในสถานบริการ พยายามท่ีจะขจดัความเครียด  หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพ
ในร่างกาย เม่ือมนุษยส์ามารถขจดัส่ิงต่างๆ ดังกล่าวได้แลว้มนุษยย์่อมได้รับความพึงพอใจในส่ิงท่ี
ตนตอ้งการ 
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Wotman (1973) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า  ความพึงพอใจคือความรู้สึก 
(Feeling) มีความสุขเม่ือประสบความสําเร็จตามจุดมุ่งหมาย  (Goals) ความต้องการ (Want) จาก
แรงจูงใจ (Motivation) 

Risser (1975) ได้พฒันาเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการทางการแพทยข้ึ์นโดยนิยาม
จากความหมายของคาํว่า “ ความพึงพอใจของผูป่้วย ” ว่าหมายถึงระดบัความเท่ากนัพอดีกนัระหว่าง
ความคาดหวงัต่อบริการทางการแพทย ์ท่ีเป็นเลิศกบัการรับรู้ต่อบริการท่ีไดร้ับจริง 

Aday and Andersen (1975) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ  หมายถึง 
ความรู้สึกหรือความคิดเห็นเก ีย่วกบัทศันคติของคนท่ีเกดิจากประสบการณ์  ผูท่ี้มารับบริการเข้าไป
ในสถานบริการนั้นๆ และประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ และความ
พึงพอใจมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีแตกต่างกนั 

Mullins (1985) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจหมายถึง  ทัศนคติของบุคคลท่ี
มีต่อส่ิงต่างๆ  หลายด้านท่ีเกดิข้ึนภายใน มีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบ
ความสาํเร็จในความตอ้งการหรือความคาดหวงั 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2545) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในบริการหมายความถึง 
ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกทางบวกของบุคคลอนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ  การรับรู้ส่ิงท่ี
ได้รับจากบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ี
คาดหวงัเก ีย่วกบับริการนั้น ซ่ึงจะเก ีย่วขอ้งกบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการ และความพึงพอใจใน
งานของผูใ้ห้บริการความหมายของความพึงพอใจในบริการ  สามารถจําแนกเป็น 2 ความหมาย ท่ี
เก ีย่วข้องกบัความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ  (Consumer satisfaction) และ (Job 
satisfaction) ของผูใ้ห้บริการ ดงัน้ี 

1) ความหมายของความพึงพอใจของผูร้ับบริการ  ตามแนวคิดของนักการ
ตลาดจะพบนิยามของความพึงพอใจของผูร้ับบริการเป็น 2 ความหมาย ดงัน้ี 

   -  ความหมายท่ียึดสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกั ให้ความหมายว่า “ความ
พึงพอใจเป็นผลท่ีเกดิข้ึนเน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัการซ้ือสถานการณ์หน่ึง” 

   - ความหมายท่ียดึประสบการณ์เก ีย่วกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั 
2) ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใ้ห้บริการความพึงพอใจทั้ งสอง

ลกัษณะข้างต้น  มีความหมายเก ีย่วพันกบัความพึงพอใจในการบริการในส่วนท่ีเก ีย่วข้องกบั
ผูร้ับบริการและผูใ้ห้บริการ ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญในสถานการณ์การบริการให้ดําเนินไป
อยา่งมีประสิทธิภาพ หากองค์กรสามารถสร้างความพึงพอใจในการบริการ โดยทําให้ผูเ้ก ีย่วข้องกบั
การบริการมีความรู้สึกในทางบวก  อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีได้รับจริงใน
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ระดบัท่ีสอดคลอ้งหรือมากกว่าส่ิงท่ีคาดหวงัไวใ้นสถานการณ์การบริการท่ีเกดิข้ึน ย่อมกอ่ให้เกดิ
ผลดีต่อกจิการบริการนั้น 

2.2.3 ความหมายของบริการ 
เบญจพร พุฒคํา (2547) กล่าวว่า การบริการหมายถึง งานหรือกจิกรรมถือปฏิบัติ

เพ่ือตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ  คือการทําให้ลูกค้าพอใจ 
(Customer’s satisfaction) ลูกค้าทุกคนมีความแตกต่างกนัไป  ดังนั้นการบริการท่ีดีจึงเป็นงานท่ีมี
คุณภาพ 

ศิริพร ตนัติพูลวินยั (2538) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการหมายถึง  งานท่ีทําเพ่ือ
ผูอ่ื้น ทาํแลว้ผูอ่ื้นไดร้ับประโยชน์ความพึงพอใจ และผูก้ระทาํมีความสุขในงานดว้ย 

บริการ หมายถึง กจิกรรมหรือการปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความต้องการ  และความ
พอพึงพอใจของทั้งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ซ่ึงกจิกรรมนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้

2.2.4 แนวคิดทฤษฎีเก ีย่วกบัความพึงพอใจ 
Aday and Andersen (1975) เป็นนักวิจัยทางพฤติกรรมศาสตร์  ได้ศึกษาความพึง

พอใจของประชาชนต่อการบริการรักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกา  เม่ือปี ค.ศ. 1970 โดยสัมภาษณ์
ความคิดเห็นของประชาชนต่อศูนยบ์ริการทางสุขภาพจาํนวน  4,966 ราย พบว่าเร่ืองท่ีประชาชนไม่
พอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกในการรับบริการและค่าใชจ่้ายในการรับบริการ  และในปี ค.ศ. 1971 
อเดยแ์ละแอนเดอร์เซนไดช้ี้ปัจจยัท่ีเก ีย่วขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการรักษาพยาบาล
และความรู้สึกท่ีผูป่้วยไดร้ับจากการบริการเป็น 

ส่ิงสาํคญัท่ีช่วยประเมินระบบบริการทางการแพทยว์่า ไดมี้การเขา้ถึงประชาชนและความพึง
พอใจ 6 ประเภทไดแ้ก ่

1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดร้ับจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 
- การใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ (Office waiting time) 
- การไดร้ับการรักษาดูแลเม่ือมีความตอ้งการ (Availability or care when need) 
- ความสะดวกสบายท่ีไดร้ับในสถานบริการ (Base of getting to care) 

2) ความพึงพอใจต่อการประสานงานของบริการ (Coordination) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 
- การไดร้ับบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง (Getting all needs at one place) 
- แพทยใ์ห้ความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูป่้วย ทั้งร่างกายและจิตใจ 

    (Concern of doctors of overall health) 
 - แพทยไ์ดมี้การติดตามการรักษา (Follow – up care) 
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3) ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและการให้เกยีรติของผูใ้ห้บริการ  (Courtesy) ได้แกก่าร
แสดงอธัยาศยัท่าทางท่ีดี เป็นกนัเองของผูใ้ห้บริการและปฏิบติัต่อผูร้ับบริการดว้ยท่าทีท่ีเหมาะสม 

4) ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดร้ับจากบริการ (Medical information) 
- ขอ้มูลเก ีย่วกบัสาเหตุการเจ็บป่วย (Information about what was wrong) 
- ขอ้มูลเก ีย่วกบัการให้การรักษาพยาบาล (Information about treatment) 

เช่น การปฏิบติัตนของผูป่้วยและการใชย้า เป็นตน้ 
5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of care) ได้แกคุ่ณภาพของการดูแล

ทั้งหมดท่ีผูป่้วยไดรั้บในทศันะของผูป่้วยท่ีมีต่อการบริการของโรงพยาบาล 
6) ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Out of pocket cost) ได้แกค่่าใช้จ่ายต่างๆ 

ท่ีผูป่้วยจ่ายไปกบัการรักษาพยาบาล      
แนวคิดในการสร้างความพึงพอใจในบริการมีลกัษณะท่ีสาํคญั 5 ประการคือ 

- การให้บริการท่ีเสมอภาค  (Equitable Service) หมายถึง  การให้บริการ
ประชาชนทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ใชก้ฎระเบียบและมาตรฐานการให้บริการเดียวกนั 

- การให้บริการท่ีตรงเวลา  (Timely service) หมายถึง การให้บริการท่ีตรงเวลา
โดยเฉพาะอยา่งยิง่บริการของภาครัฐท่ีตอ้งปฏิบติังานให้ตรงเวลา 

 - การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการด้าน 
วสัดุอุปกรณ์ สถานท่ี เวลา อย่างเพียงพอเหมาะสม นอกจากด้านปริมาณท่ีเพียงพอแลว้  บริการท่ี
ให้แกป่ระชาชนตอ้งมีคุณภาพดีดว้ย 

- การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการ
ตลอดเวลาไม่ว่าจะมีสภาวะอากาศเช่นใด และดูแลจนกว่าผูป่้วยจะหายจากโรค 

- การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การให้บริการท่ีมี
การพฒันาคุณภาพและความสามารถ มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั สนองความต้องการของประชาชนอยู่
เสมอ   

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูร้ับบริการไดแ้ก ่
- ผลิตภัณฑ์ของบริการ  ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกดิข้ึนเม่ือได้รับ

บริการท่ีมีลกัษณะคุณภาพ และระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการ  ความเอาใจใส่ขององค์กร
บริการในการออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกค้าต้องการใช้ใน
ชีวิตประจําว ัน วิธีการใช้หรือสถานการณ์ท่ีลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่างและคํานึงถึง
คุณภาพของการนาํเสนอบริการเป็นส่วนสาํคญั 
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- ราคาหรืออตัราค่าบริการ ความพึงพอใจของผูร้ับบริการในดา้นราคาข้ึนอยู่กบั
การบริการท่ีมีคุณภาพ และเจา้หนา้ท่ีคอยให้บริการดว้ยความเต็มใจจึงทําให้ผูร้ับบริการพร้อมท่ีจะ
จ่าย (Willingness to pay)  

- สถานท่ีบริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเม่ือลูกค้ามีความต้องการย่อม
กอ่ให้เกดิความพึงพอใจต่อบริการ ทําเลท่ีตั้ ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทั่วถึงเพ่ืออาํนวย
ความสะดวกแกลู่กคา้จึงเป็นเร่ืองสาํคญั 

- การส่งเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกดิข้ึนจากการได้
ยนิขอ้มูล ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวถึงคุณภาพของการให้บริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบั
ความเช่ือท่ีมีอยูก่จ็ะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดันให้มีความต้องการในบริการ
นั้น 

- สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการ
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า  ลูกค้ามกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก ีย่วข้อง
กบัการออกแบบอาคาร สถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้
สีสนั การจดัแบ่งพ้ืนท่ีเป็นสดัส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 

- กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วน
สาํคญัในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้า  ประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการส่งผลให้การ
ปฏิบติังานบริการแกลู่กคา้มีความคล่องตวั และตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง
และมีคุณภาพความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไปไดต้ลอดเวลาตามสถานการณ์ท่ีเกดิข้ึน ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีผนัแปรไปตามปัจจยัท่ีเขา้มาเก ีย่วขอ้งกบัความคาดหวงัของบุคคล
ในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั
ไว  ้ แต่ในอีกช่วงหน่ึงเวลาหน่ึง  หากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลก ็
สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นได้อย่างทันทีทันใดแมว้่าจะเป็นความรู้สึกท่ีตรงกนัข้ามก ็
ตาม นอกจากน้ี ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากน้อยข้ึนอยู่กบัความ
แตกต่างของการประเมินท่ีได้รับจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ ส่วนใหญ่ผูร้ับบริการจะใช้เวลาเป็น
มาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัจากบริการต่างๆความพึงพอใจในบริการท่ี เกดิข้ึนใน
กระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการ และผูร้ับบริการเป็นผลของการรับรู้ในการประเมินคุณภาพ
ของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้ควรจะได้รับและส่ิงท่ีผูรั้บบริการได้รับจริงจากการ
บริการในแต่ละสถานการณ์บริการหน่ึง  ซ่ึงระดับความพึงพอใจอาจเปล่ียนไปตามช่วงเวลาท่ี
แตกต่างกนัได ้ 
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2.2.5 แนวคิดทฤษฎีเก ีย่วกบัคุณภาพบริการ 

คุณภาพของบริการคือ ความสามารถในการสนองความต้องการของผูร้ับบริการ
เม่ือพิจารณาคุณภาพของสินค้ามกัจะสามารถพิจารณาตัวสินค้าว่า ตอบสนองความต้องการเป็น
สาํคญั ไม่จาํเป็นตอ้ง คาํนึงถึงกระบวนการผลิต  แต่สําหรับคุณภาพของการบริการแลว้จะมีความ
แตกต่างออกไปเน่ืองจากมีลกัษณะสาํคญั ๆ ของบริการ คือ 

- บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้
- บริการมีความหลากหลายในตวัเอง 
- บริการไม่อาจแบ่งแยกได  ้
- บริการไม่อาจเกบ็รักษาได ้

ทําให้คุณภาพบริการท่ีถูกประเมินจากทั้ งกระบวนการให้บริการ (Process) และ
ผลลพัธ์ท่ีเกดิข้ึนจากการบริการนั้น (Outcome) แต่ผลลพัธ์น้ีข้ึนอยู่กบัการปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) 
ระหว่างผูใ้ห้และผูร้ับบริการ ในบางคร้ังมีความสาํคญัมากกว่าผลของกจิการในการประเมินคุณภาพ
ของบริการในธุรกจิให้บริการ คุณภาพของการให้บริการเป็นส่ิงสําคัญ การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพ
ตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ และทกัษะท่ีจะชนะใจผูรั้บบริการซ่ึงสามารถทําได้ทั้ งกอ่นการบริการใน
ระหว่างบริการ หรือภายหลงัการบริการ การบริการท่ีดีเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูร้ับบริการเกดิความ
เช่ือถือ ศรัทธา และเป็นการสร้างภาพลกัษณ์เพ่ือให้มีผลต่อการกลบัมาใช้บริการซํ้ าอีกในอนาคต 
นอกจากน้ีในการสร้างความแตกต่างในธุรกจิการให้บริการคือการรักษาระดับการให้บริการท่ี
เหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีผูร้ับบริการคาดหวงัไว ้ ข้อมูลต่างๆ เก ีย่วกบั
คุณภาพการให้บริการท่ีผูร้ับบริการต้องการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต  จากการพูดปากต่อปาก 
จากการโฆษณาของธุรกจิให้บริการ  ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ได้รับในส่ิงท่ีต้องการ (Want) เม่ือมี
ความตอ้งการ (Where) และในรูปแบบท่ีตอ้งการ  (How)  

วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพของการบริการไวว้่า  เป็นความ
สอดคลอ้งระหว่างความตอ้งการของลูกคา้ หรือความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ลูกคา้ ซ่ึงสามารถวดัคุณภาพของความพึงพอใจ  หรือ (Customer Satisfaction Index :CSI) ของลูกค้า
หลงัจากได้รับบริการ เป็นส่ิงสําคัญในการพฒันาระบบการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality 
Management) เน่ืองจากลูกคา้ไม่พึงพอใจในบริการ อาจจะส่งผลให้ลูกค้าหยุดใช้บริการเพราะฉนั้น
การพฒันารูปแบบการบริการอย่างต่อเน่ืองท่ีมีประสิทธิภาพในการตอบสนองความพึงพอใจของ
ลูกคา้เป็นแนวทางท่ีสามารถเพ่ิมความพึงพอใจให้กลบัมาใช้บริการของโรงพยาบาล การสํารวจ
ความพึงพอใจของลูกค้าจึงเป็นส่ิงสําคัญในการพฒันาคุณภาพอย่างต่อเน่ือง กอ่นท่ีจะวดัคุณภาพ
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การให้บริการจะตอ้งตอบสนองความพึงพอใจแกลู่กคา้เสียกอ่น วิธีท่ีจะทราบว่าลูกค้าต้องการอะไร
อาจจะตอ้งใชว้ิธีในการสอบถามซ่ึงเป็นวิธีท่ีง่าย สะดวก และประหยดัท่ีสุด   

2.3 ทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวกับ เทคนิคการแปลงหน้าที่ทางคุณภาพ (QFD)  

ประวติัความเป็นมาของการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ (QFD) พฒันาข้ึนในประเทศ
ญี่ปุ่น เม่ือช่วงประมาณทศวรรษท่ี 60 โดย Prof. Dr. Yoji  Akao  ตั้งแต่ปี 1995 จนกระทัง่ประมาณปี 
1972 ไดมี้การนาํเทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ น้ีไปใช้ในการพฒันาออกแบบเรือขนาดใหญ่
ท่ีอู่ต่อเรือ(Shipyard) ของบริษทัมิตซูบิชิเฮฟวี่อินดัสตรี  (Mitsubishi heavy industries Ltd.)ประเทศ
ญี่ปุ่น และประสบความสาํเร็จจึงเร่ิมเป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน และหลงัจากนั้นประมาณ คริสตศกัราช 1980  
บริษทัโตโยตา้ประเทศญี่ปุ่นไดเ้ทคนิคดงักล่าวน้ีนาํมาประยกุต์ใช้กบัผูผ้ลิตช้ินส่วนทั้ งหมดท่ีส่งให้
ทางบริษทัเพ่ือให้ผลิตภณัฑ์ท่ีส่งมอบให้มีคุณภาพทุกขั้นตอนส่วนทางด้านฝ่ังประเทศยุโรปและ
สหรัฐอเมริกา  เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ(QFD) ได้นํามาใช้คร้ังแรกประมาณ คริสต
ศกัราช 1984 ในบริษัท Ford motor  ซ่ึงต่อมาได้พฒันาเพ่ิมข้ึนจนเป็นสถาบัน Ford supplier 
institute เพ่ือใช้ในการพฒันาคุณภาพของผูผ้ลิตช้ินส่วนให้แกท่างบริษทั หลงัจากนั้นเทคนิคการ
แปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ(QFD)  ถูกนําไปใช้ต่อไปอย่างแพร่หลายในปัจจุบันเทคนิคการแปลง
หนา้ท่ีทางคุณภาพ (QFD) ยงัมีหน่วยงานและองค์กรสําคัญท่ีเก ีย่วข้องตั้ งข้ึนมากมายหลายองค์กร 
แต่ท่ีสําคัญๆนั้นมีอยู่ 2 องค์กรหลกัๆ ได้แก ่ สถาบัน American supplier institute (ASI) และ 
GOAL/QPC ท่ีไดต้ั้งข้ึนเพ่ือให้การฝึกอบรมและการให้คาํปรึกษาทางดา้นการใชเ้ทคนิค QFD  

คําจํากดัความของเทคนิคการแปลงห น้า ท่ีทางคุณภาพ (Quality function 
deployment) มีคาํรากศพัท์ดงัแสดงในภาพท่ี 2.2 และได้มีผูใ้ห้คําจํากดัความของเทคนิคการแปลง
หนา้ท่ีทางคุณภาพไวห้ลากหลายความหมาย ดงัน้ี           

American supplier institute (1987) ให้ความหมายว่า เป็นระบบการถ่ายทอดความ
ตอ้งการของลูกค้าให้เป็นเป้าหมายท่ีเหมาะสมของบริษทัในทุกขั้นตอน ตั้ งแต่การวิจัยผลิตภณัฑ ์
การออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์การผลิต การจาํหน่าย การติดตั้ งและการตลาด การขายและการ
บริการ 

พิชัย  ลีพิพฒัน์ไพบูลย ์(2542) ให้ความหมายของเทคนิคการแปลงหน้าท่ีทาง
คุณภาพว่า เป็นวิธีการท่ีเก ีย่วข้องกบัการวางแผนโครงสร้างผลิตภณัฑ์ และการพฒันาผลิตภณัฑ ์
เพ่ือให้ทีมงานพัฒนาความสามารถลงไปสู่รายละเอียดความต้องการ ของลูกค้าได้ รวมทั้ ง
ประเมินผลขอ้เสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการแต่ละรายการได้อย่าง เป็นระบบ ทั้ งน้ีจะต้องอยู่ในส่วน
ของผลกระทบต่อความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
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Akao (1997) สาํหรับคาํนิยามของการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ (Quality function 
deployment) สามารถทําการอ้างอิงได้จากคํานิยามท่ีกาํหนดโดยสถาบัน  American supplier 
institute (ASI) ท่ีได้นิยามไวว้่า QFD นั้นคือระบบการถ่ายทอดความต้องการของลูกค้าให้เป็น
เป้าหมายท่ีเหมาะสมกบัองค์กรในทุกๆกระบวนการ  ตั้ งแต่ขั้นตอนของการเร่ิมต้นวิจัยผลิตภณัฑ ์
ออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์การผลิต การติดตั้ ง การตลาด ตลอดจนการขายและการบริการจาก
คาํนิยามสามารถสรุปได้ว่าการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ มีพ้ืนฐานมาจากการแปลงความต้องการ
ของลูกค้า (Customer  need) จากเสียงของลูกค้า   (Voice of customer :VOC) ให้มาเป็นความ
ตอ้งการทางดา้นเทคนิคของผลิตภณัฑ์ ไปสู่คุณลกัษณะทางดา้นวิศวกรรม ต่อเน่ืองทั้ งกระบวนการ 
โดยอาศยัขอ้มูลหลกั 2 ชนิดในการแปลง (อรรถกร เกง่พล, 2547) นั่นคือวตัถุประสงค์ (Objective) 
ท่ีมกัแทนด้วย คําถามว่าอะไร (Whats) และคําตอบท่ีต้องตอบให้ได้ว่าทําอย่างไรจึงจะสามารถ
ตอบสนองไดต้ามวตัถุประสงค์นั้น หรือ อยา่งไร (Hows)  

 

  
ภาพที่ 2.2 รากศัพท์ของ Quality Function Deployment 

ท่ีมา : อมรรัตน์ ปินตาม (2545) 
 

2.3.1 กระบวนการสร้างบา้นแห่งคุณภาพ (House of Quality: HOQ) 
บา้นแห่งคุณภาพเป็นการรวบรวมความคิดเห็นของผูร้ับบริการท่ีมีต่อคุณลกัษณะ

ขั้นตอนการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ และมีการให้ค่านํ้ าหนักความสําคัญของความ
ตอ้งการแต่ละคุณลกัษณะ ซ่ึงวิธีการเกบ็รวบรวมความต้องการของผูใ้ช้บริการสามารถทําได้หลาย
วิธี เช่น วิธีการตอบแบบสอบถาม การสมัภาษณ์แบบตัวต่อตัว เป็นต้น และแปรความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการให้อยูใ่นรูปของความตอ้งการทางดา้นเทคนิค เพ่ือแสดงว่าควรจะทําอย่างไรจึงจะทําให้
ได้ส่ิงท่ีผู ้ใช้บริการต้องการ ซ่ึงบ้านแห่งคุณภาพประกอบด้วยส่วนสําคัญหลักๆ ดังภาพท่ี 2.3 
ส่วนประกอบของบา้นแห่งคุณภาพสามารถแบ่งออกได้เป็น 3 กลุ่มใหญ่ คือ ข้อมูลจากผูใ้ช้บริการ 
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(Customer input) ข้อมูลจากภายในองค์กร (Technical input) และส่วนของผลลพัธ์ท่ีได้จากบ้าน
แห่งคุณภาพ ซ่ึงมีรายละเอียดแสดงในภาพท่ี 2.4 ส่วนประกอบยอ่ยของโครงสร้างบา้นแห่งคุณภาพ  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.3 โครงสร้างหลักของบ้านแห่งคุณภาพ (HOQ) 
ท่ีมา : http://doi.eng.cmu.ac.th/elearning/qa/chapter2.htm (4 ตุลาคม 2553) 

 
โครงสร้างหลกัของบา้นแห่งคุณภาพ ประกอบดว้ยส่วนต่างๆ มีรายละเอียดดงัน้ี 

1) Whats เป็นส่วนของความต้องการของผูร้ับบริการซ่ึงมักจะเป็นข้อมูลเชิง
คุณภาพ (Qualitative Data) จากการสาํรวจโดยการสมัภาษณ์ การทาํแบบสอบถาม และจากข้อความ
ร้องทุกข์ และมีการจดัเรียบเรียงอย่างเป็นหมวดหมู่โดยผ่านกระบวนการวิเคราะห์ ซ่ึงข้อมูลความ
ตอ้งการเหล่านั้นโดยทัว่ไปมกัจะใชเ้คร่ืองมือทางคุณภาพท่ีช่วยในการจดัการขอ้มูล  

2) What’s Importance เป็นส่วนของการกาํหนดและจดัเรียงลาํดับความสําคัญของ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยข้อมูลอาจอยู่ในรูปของคะแนนเต็ม 10 หรือ 5 ซ่ึงจะรวบรวม
ข้อมูลความต้องการจากผูใ้ช้บริการแลว้นํามาวิเคราะห์เพ่ือกาํหนดระดับความสําคัญของค วาม
ตอ้งการเหล่านั้น 
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ภาพที่ 2.4 ส่วนประกอบย่อยของโครงสร้างบ้านแห่งคุณภาพ  (HOQ) 

ท่ีมา : http://doi.eng.cmu.ac.th/elearning/qa/chapter2.htm (4 ตุลาคม 2553) 
 

3) Hows เป็นส่วนของเทคนิคในการผลิต จะเป็นข้อมูลทางเทคนิคท่ีจะใช้ในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจะตอ้งมีการระดมความคิดเพ่ือวิเคราะห์หาเทคนิคท่ี
จะนาํมาใชใ้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ โดยทั่วไปจะนิยมใช้เทคนิคแทนคํา
คุณลกัษณะทางคุณภาพ ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีใช้ในการเปล่ียนภาษาของผู้ใช้บริการเป็นภาษาท่ีใช้ใน
องค์กร เพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยมีหลกั ดงัน้ี 

- กาํหนดส่วนท่ีเป็นเทคนิค ท่ีสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

- กาํหนดเป้าหมายการปรับปรุงให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
- วิเคราะห์หาทิศทางในการปรับปรุง เพ่ือนาํมาใส่ลงในตารางบ้านแห่งคุณภาพ 

โดยการใชส้ญัลกัษณ์แทนเพ่ือแสดงความหมายดงัตารางท่ี 2.1 ต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 2.1 สัญลักษณ์วิเคราะห์หาทิศทางในการปรับปรุง 

สัญลักษณ์ ความหมาย 

 ค่าเป้าหมายยิง่มากยิง่ดี 

                ค่าเป้าหมายคงท่ี 

 ค่าเป้าหมายยิง่นอ้ยยิง่ดี 
 

 - กาํหนดแนวทางการวดัผลการปรับปรุงของเทคนิคท่ีได้นํามาใช้ และทําการ
จดัเรียงโดยใชแ้ผนผงักลุ่มเช่ือมโยงแลว้นาํมาใส่ไวใ้นบา้นแห่งคุณภาพ 

4) Planning matrix หมายถึงเมทริกซ์การวางแผนในส่วนน้ีจะเป็นส่วนท่ีช่วยให้
กลุ่มผูพ้ฒันาผลิตภณัฑส์ามารถสร้างลาํดบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค  การเติมข้อมูลลงในเมทริกซ์
จะเป็นวิธีในการเปรียบเทียบผลิตภณัฑ์ปัจจุบันกบัคู่แข่งรายอ่ืน เพ่ือท่ีจะสร้างผลิตภณัฑ์ใหม่ให้
ดีกว่าคู่แข่งขนั โดยเมทริกซ์จะประกอบไปดว้ยหลายขอ้มูลในแนวตั้ง เพ่ือแสดงถึงข้อมูลสําคัญของ
การวางแผนสาํหรับส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ตวัอยา่งแสดงดงัภาพท่ี 2.5 

 

 
 

ภาพที่ 2.5 เมทริกซ์การวางแผน 

ท่ีมา : สุดารัตน์ ตรองพาณิชย ์(2548) 
 

ข้อมูลในส่วนน้ีจะเป็นส่วนท่ีช่วยให้กลุ่มผูพ้ฒันาผลิตภณัฑ์สามารถสร้างลาํดับ
ความต้องการของผูบ้ริโภค  การเติมข้อมูลลงในเมทริกซ์จะเป็นวิธีในการเปรียบเทียบผลิตภณัฑ์
ปัจจุบนักบัคู่แข่งรายอ่ืนๆ ส่วนท่ีสาํคญัมีดงัน้ี  
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- ความสําคัญของความต้องการ ในทางปฏิบัติผูบ้ริโภคจะมีความต้องการท่ี
หลากหลาย ดังนั้นจะต้องมีการเรียบเรียงลาํดับความสําคัญ (Priority) ของความต้องการเหล่านั้น 
โดยการให้ผูบ้ริโภคกรอกข้อมูลลาํดับความต้องการ ซ่ึงอาจจะใช้เป็นตัวเลข  เช่น 1-5 ซ่ึง “ 1 ” 
หมายถึงค่าความสาํคญัตํ่าสุด และ “ 5 ” หมายถึง ค่าความสําคัญสูงสุด  อย่างไรกต็าม วิธีการให้ค่า
ความตอ้งการอาจจะใชว้ิธีอ่ืนได ้แต่ตอ้งสามารถทาํการหาค่าลาํดบัของการให้นํ้ าหนกัไดด้ว้ย 

- ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค  (Customer satisfaction) หมายถึง ผูบ้ริโภคคิดว่า
ผลิตภัณฑ์ท่ีมีอยู่ในปัจจุบัน สามารถทํางานได้ตรงตามความต้องการของผูบ้ริโภคได้มากน้อย
เพียงใด โดยปกติในการสาํรวจขอ้มูลจะแบ่งระดับความพึงพอใจออกเป็นความพึงพอใจ ระดับ สูง
มาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามากเป็นต้น จากนั้นจะทําการแปลงระดับเป็นตัวเลข เพ่ือการนําไปใช้ใน
การคาํนวณต่อไป 

- ความพึงพอใจในการแข่งขนั หมายถึง การเปรียบเทียบกนัระหว่างผลิตภณัฑ์
ของคู่แข่งกบัผลิตภณัฑ์ท่ีกาํลงัพิจารณาอยู่ ซ่ึงจะใช้การสํารวจข้อมูลจากผูบ้ริโภคโดยจะแบ่ง
ออกเป็นระดบัต่างๆ เช่นเดียวกนักบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค  จากนั้นจะทําการแปลงระดับเป็น
ตวัเลขเพ่ือการนาํไปคาํนวณต่อไป 

- เป้าหมาย  (Goal) หมายถึง  เป้าหมายท่ีกลุ่มผู ้พัฒนาผลิตภัณฑ์ต้องการ
ออกแบบผลิตภณัฑใ์ห้ไดต้ามท่ีกลุ่มต้องการบนพ้ืนฐานของระดับความต้องการของผูบ้ริโภค  ซ่ึง
มกัจะต้องใช้การวดัในลกัษณะเหมือนกนั  โดยจะพิจารณาเปรียบเทียบกนัระหว่างผลิตภณัฑ์ใน
ปัจจุบนักบัผลิตภณัฑท่ี์จะออกแบบใหม่เพ่ือให้ไดต้ามเป้าหมายท่ีวางไว ้ ดังนั้นการวางเป้าหมายจะ
ส่งผลกระทบอยา่งยิง่ต่อการคาํนวณในลาํดบัถดัไป 

- อตัราการปรับปรุง จะเป็นการเปรียบเทียบกนัระหว่างเป้าหมายของผลิตภณัฑ์
ท่ีต้องการจะพฒันาเปรียบเทียบกบัความสามารถในปัจจุบันท่ีสามารถกระทําได้ ดังนั้น ข้อมูล
เหล่าน้ีจะหามาไดก้ต็อ้งมีพ้ืนฐานมาจากข้อมูลท่ีสํารวจมาจากผูบ้ริโภค ซ่ึงจะต้องมีความละเอียด
และถูกตอ้งของขอ้มูลจะเป็นส่ิงสาํคญัอยา่งยิง่ 

5) Relationship เป็นส่วนท่ีต้องทําการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค QFD เพ่ือใช้ในการ
วิเคราะห์ระดับความสัมพนัธ์กนัระหว่างความต้องการของลูกค้า (Whats) กบัเทคนิคท่ีใช้ในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการ (Hows) โดยจะอยูใ่นรูปของตารางเมทริกซ์ดงัตารางท่ี 2.2 
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ตารางที่ 2.2 สัญลักษณ์ความเช่ือมต่อกัน 

ความเช่ือมต่อกัน สัญลักษณ์ คุณค่า ค าอธิบาย 

ไม่มีความเช่ือมต่อกนั ไม่มี 0 ไม่มี 
 
มีความเช่ือมต่อกนั
เล็กน้อย 

  
1 

มีการเปล่ียนแปลงค่าตัวแทนลักษณะเฉพาะทาง
คุณภาพมาก แต่มีการเปล่ียนแปลงน้อยมาก หรือไม่
มีการเปล่ียนแปลงเลยในการคาดการณ์ความพึง
พอใจของลูกคา้ 

มีความเช่ือมต่อกนั
ปานกลาง 

  
3 

มีการเปล่ียนแปลงค่าตัวแทนลักษณะเฉพาะทาง
คุณภาพมาก แต่มีการเปล่ียนแปลงน้อย ในการ
คาดการณ์ความพึงพอใจของลูกคา้ 

 
มีความเช่ือมต่อกนัสูง 

  
9 

มีการเปล่ียนแปลงค่าตวัแทนลกัษณะเฉพาะทาง
คุณภาพนอ้ย แต่มีการเปล่ียนแปลงมาก ในการ
คาดการณ์ความพึงพอใจของลูกคา้  

 
6) Technical correlation เป็นส่วนท่ีจะตอ้งทาํการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค QFD ส่วน

ของหลงัคาบา้นคุณภาพเพ่ือใชใ้นการวิเคราะห์ระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างเทคนิค เพ่ือให้มองเห็น
ภาพรวมของเทคนิคว่าสนบัสนุนกนัและขดัแยง้กนัในทิศทางใด จะมีสัญลกัษณ์ท่ีใช้แสดงถึงระดับ
และทิศทางของความสมัพนัธ์โดยจะอยูใ่นรูปของตารางเมทริกซ์แนวเฉียงซ่ึงแสดงไวใ้นภาพท่ี 2.6 

 

 
 

ตวัแทนลกัษณะเฉพาะ 
 

ภาพที่ 2.6 ความสัมพันธ์ตวัอย่างระหว่างตวัแทนลักษณะเฉพาะต่างๆ  

ท่ีมา : ชาตรี หอมเขียว (2552) 
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สญัลกัษณ์ท่ีใชแ้สดงความสัมพนัธ์ของตวัแทนลกัษณะเฉพาะมีความสมัพนัธ์ต่อกนัดงัตารางท่ี 2.3 
 

ตารางที่ 2.3 ความหมายของสัญลักษณ์ด้านความเกี่ยวเน่ืองในทางเทคนิค  

สัญลักษณ์ ความหมาย 

O มีความสัมพนัธ์ต่อกนัมาก 
X มีความสัมพนัธ์ต่อกนัน้อย 

ช่องว่าง                ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อกนั 
 
7) Technical matrix ในส่วนน้ีจะประกอบดว้ยขอ้มูลทั้งหมด 2 ส่วนท่ีสาํคญั คือ 

การกาํหนดเป้าหมายในการออกแบบนํ้ าหนักของค่าความสําคัญของข้อกาํหนดทางเทคนิคซ่ึงจะ
เป็นการบอกความสําคัญของข้อกาํหนดทางด้านเทคนิคท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสามารถพิจารณาจากลาํดับความสําคัญโดยเปรียบเทียบข้อกาํหนดทางเทคนิคใดๆ 
สามารถแบ่งการคาํนวณออกเป็น 2 ขอ้ คือ 

ก.ค่ านํ้ าหนักความสําคัญของ ข้อกาํหนดทางเทคนิคสมบูรณ์  (Absolute 
technical requirement important) สามารถคาํนวณหาไดต้ามสมการท่ี 2.1 

 
ค่านํ้ าหนกัความสาํคญัของขอ้กาํหนดทางเทคนิคสมบูรณ์  

=          (ค่าความสมัพนัธ์ของขอ้กาํหนดทางดา้นเทคนิคต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ  X 
ค่าลาํดบัท่ีของการให้นํ้ าหนกัเร่ิมตน้) 

……….. สมการท่ี 2. 1   
  

ข. ค่านํ้ าหนกัความสาํคญัของขอ้กาํหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ (Relative 
technique requirement important) สามารถคาํนวณหาไดต้ามสมการท่ี 2.2 
 
ค่านํ้ าหนกัความสาํคญัของขอ้กาํหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ  

=     ค่านํ้ าหนกัความสาํคญัของขอ้กาํหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ของหัวขอ้นั้นๆ X 100 
                           ผลรวมทั้งหมดของค่านํ้ านกัความสาํคญัของขอ้กาํหนดเทคนิคสมบูรณ์  

...…….. สมการท่ี 2. 2 
 

 




n

i 1




n

i 1
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2.3.2 เมทริกซ์พ้ืนฐานของการประยกุต์ใชเ้ทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ  
เมทริกซ์พ้ืนฐานของการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ และ

ลกัษณะการเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ของข้อมูลระหว่างเมทริกซ์ การประยุกต์ใช้เทคนิคการแปลง
หน้าท่ีทางคุณภาพ จะมีเคร่ืองมือพ้ืนฐานท่ีสําคัญ คือ เมทริกซ์ โดยในหน่ึงเมทริกซ์พ้ืนฐานจะมี
องค์ประกอบหลกัของขอ้มูล 5 ส่วน ไดแ้ก ่

1. วตัถุประสงค์หรือเป้าหมาย (Whats) 
2. ความสาํคญัของวตัถุประสงค์ (What’s priorities) 
3. วิธีการตอบสนอง (Hows) 
4. ความสาํคญัของวิธีการตอบสนอง (How’s priorities) 
5. ความสัมพนัธ์ระหว่างว ัตถุประสงค์กบัวิธีการตอบสนอง (Relationship 

matrix) 
โดยเร่ิมตน้จากวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายท่ีลูกคา้ต้องการ ซ่ึงระบุไวท้างด้านซ้าย

ของเมทริกซ์ และมีการจัดเรียงลาํดับความสําคัญแสดงไวท้างด้านขวาของเมทริกซ์ ส่วนวิธีการ
ตอบสนองของว ัตถุประสงค์นั้ นๆ  จะระบุไว ้ด้านบนของเมทริกซ์ และมีการจัดเรียงลําดับ
ความสาํคญัซ่ึงแสดงไวท้างดา้นล่างของเมทริกซ์ โดยความสาํคญัท่ีไดม้าจากความสัมพนัธ์ระหว่าง  
Whats และ Hows จะระบุไวใ้นช่องตรงกลางของเมทริกซ์ ซ่ึงทั้งหมดไดแ้สดงไวด้งัภาพท่ี 2.7 

 
 

 
 
   
 
 

 

 

ภาพที่ 2.7 เมทริกซ์พืน้ฐานของ QFD 

ท่ีมา : วราภรณ์ พกนนท์ (2546) 
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การดาํเนินงานตามเทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ จะสมบูรณ์ได้ต้องอาศยั
การส่งผ่านของขอ้มูลระหว่างเมทริกซ์ ซ่ึงข้อมูลท่ีจะต้องส่งผ่านระหว่างเมทริกซ์ คือ  Hows และ 
How’s priorities ของเมทริกซ์กอ่นหนา้ โดยแสดงการส่งผ่านของข้อมูลระหว่างเมทริกซ์ได้ภาพท่ี 
2.8 
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ภาพที่ 2.8 การส่งผ่านข้อมูลระหว่างเมทริกซ์ 

ท่ีมา : วราภรณ์ พกนนท์ (2546) 
 

2.3.3 กระบวนการแปรขอ้มูลแบบ Four-phase model 

กระบวนการของเทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ โดยทั่วไปแบ่งออกได้เป็น 2 
รูปแบบหลกั คือ แบบ Matrix of matrices และแบบ Four-phase model ซ่ึงรูปแบบกระบวนการของ
เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพท่ีนิยมใช้กนัจะเป็นแบบ Four-phase model โดยเป็นการใช้
อนุกรมของเมทริกซ์ เพ่ือการพฒันากระบวนการซ่ึงประกอบด้วย 4 เฟส ได้แก ่การวางแผนการ
ผลิตภณัฑ ์(Product planning) การออกแบบผลิตภณัฑ์ (Product design) การวางแผนกระบวนการ 
(Process planning) และการวางแผนการควบคุมกระบวนการ (Process control planning) ซ่ึงในแต่
ละอุตสาหกรรมอาจจะมีการไหลของขอ้มูลท่ีแตกต่างกนัออกไป ข้ึนอยู่กบัการนําไปประยุกต์ใช้ให้
มีความเหมาะสมกบัอุตสาหกรรมนั้ นๆ โดยทั่วไปจะพฒันาจากรูปแบบเดียวกนั ท่ีแสดงใน         
ภาพท่ี 2.9 ภายในแต่ละเฟส ผลลพัธ์ท่ีได้จะออกมาในรูปของลกัษณะคุณสมบัติของผลิตภณัฑ์ ซ่ึง
หามาจากขอ้มูลป้อนเขา้ (Input) และความสมัพนัธ์กบัขอ้มูลป้อนเขา้ท่ีแสดงในรูปของเมทริกซ์ โดย
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ค่าตวัเลขจะกาํหนดให้กบัความสมัพนัธ์ท่ีเกดิข้ึน เพ่ือให้สามารถจัดลาํดับความสําคัญกบัผลลพัธ์ท่ี
ได ้จะอยูใ่นรูปแบบของคุณลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีความสาํคัญต่อลูกค้า โดยแนวความคิดต่างๆ 
ท่ีนาํเสนอเพ่ือออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑจ์ะส่งผ่านเป็นขอ้มูลป้อนเข้าในเฟสถดัไป ดังนั้นทําให้
เช่ือมั่นได้ว่าแนวคิดต่างๆ ท่ีนําเสนอจะได้รับการพิจารณาและผ่านการวิเคราะห์แล้ว ซ่ึงการ
ตดัสินใจทั้งหมดท่ีเกดิข้ึนจะสะทอ้นให้เห็นถึงความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์

 
 

 
 

 

 

 
  
 

 
 

 

ภาพที่ 2.9 การไหลของข้อมูลผ่าน 4 เฟสของ QFD 
ท่ีมา  : วราภรณ์ พกนนท์ (2546) 

 
1) Phase I การวางแผนผลิตภณัฑ ์(Product planning) หรือบา้นแห่งคุณภาพ ซ่ึง

เป็นเมทริกซ์ท่ีใชส้าํหรับแปรความต้องการของลูกค้า (Stakeholder requirement) ท่ีได้มาให้อยู่ใน
รูปของความตอ้งการทางด้านเทคนิค (Technical requirement) ซ่ึงเป็นลกัษณะหรือคุณสมบัติของ
ผลิตภณัฑ ์โดยจะใชต้วัวดัสมรรถนะ (Performance measures) แทนคุณลกัษณะทางคุณภาพ ซ่ึงจะ
แสดงในรูปของผลลพัธ์ท่ีสามารถวดัค่าได้ และจัดลาํดับความสําคัญในการปรับปรุงและ ตัวแทน
ลกัษณะเฉพาะทางคุณภาพ (Substitute quality characteristics: SQCs) โดยมีการตั้ งเป้าหมายของ
การปรับปรุง (Target value) พร้อมทั้งทาํการเปรียบเทียบศกัยภาพของคู่แข่งท่ีสําคัญ (Performance 
measure technical importance: PMTI) ซ่ึงทั้ง SQCs และ PMTI จะตอ้งนาํไปใชใ้น phase II 
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2) Phase II การออกแบบผลิตภณัฑ์ (Product design) เป็นเมทริกซ์ท่ีใช้สําหรับ
แปรความตอ้งการทางดา้นเทคนิคท่ีไดม้าจากบ้านแห่งคุณภาพให้อยู่ในรูปของความต้องการหรือ
คุณสมบัติทางด้านส่วนประกอบของผลิตภณัฑ์ (Part characteristics) และแยกส่วนประกอบของ
ผลิตภณัฑท่ี์จะทําการพิจารณา ซ่ึงอาจจะต้องอาศยัแผนผงัต้นไม ้ (Tree diagram) ช่วยในการแยก
ส่วนประกอบดงักล่าว โดยจะมีความสาํคญัต่อการออกแบบและการคํานวณค่า Part characteristics 
importance ซ่ึงเป็นตวัวดัผลคุณลกัษณะ และทั้งสองคุณลกัษณะจะตอ้งนาํไปใชใ้น phase ถดัไป 

3) Phase III การวางแผนกระบวนการ (Process planning) เป็นเมทริกซ์ท่ีใช้ใน
ขั้นตอนการแปรความตอ้งการหรือคุณสมบติัทางด้านส่วนประกอบของผลิตภณัฑ์ท่ีได้มาจากการ
ออกแบบผลิตภณัฑใ์ห้อยูใ่นรูปของความตอ้งการหรือคุณสมบติัทางดา้นกระบวนการ (Key process 
operations) และเป็นขั้ นตอนการระบุพารามิเตอร์ของกระบวนการ (Process parameters) ซ่ึง
สามารถนาํมาประยกุต์ใชใ้นการวางแผนการผลิตเพ่ือให้ผลลพัธ์ท่ีได้อยู่ในรูปของพารามิเตอร์ของ
กระบวนการ โดยจะเร่ิมตน้จากกระบวนการหลงัและหากระบวนการยอ่ยท่ีจาํเป็นในการป้อนข้อมูล
เขา้สู่กระบวนการหลกั และระบุขั้นตอนการปฏิบัติงานของกระบวนการย่อยแต่ละช้ินส่วนลงใน
ตารางเมทริกซ์ และระบุพารามิเตอร์ท่ีสาํคญัของกระบวนการซ่ึงจะมีความสัมพนัธ์กบัช้ินส่วนย่อย
โดยผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นพารามิเตอร์ท่ีมีความสาํคญัต่อกระบวนการซ่ึงนาํไปใชใ้น phase สุดทา้ย 

4) Phase IV การวางแผนการควบคุมกระบวนการ (Process control planning) 
เป็นเมทริกซ์ท่ีใช้ในการนําเอาความต้องการหรือคุณสมบัติทางด้านกระบวนการท่ีได้มาจากการ
วางแผนกระบวนการมาออกแบบและกาํหนดวิธีในการควบคุมการผลิต 

2.3.4 ประโยชน์ท่ีไดร้ับจากการใชเ้ทคนิค QFD 
เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพช่วยให้องค์กรท่ีประยุกต์ใช้ได้รับประโยชน์

ต่างๆ ดงัน้ี  
1) เน้นท่ีความสําคัญของลูกค้า โดยการแปลงหน้าท่ีท างคุณภาพนําข้อมูล

ป้อนกลบัจากลูกคา้มาศึกษาและพยายามระบุความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้าออกมา และค้นหา
วิธีการในการท่ีจะทําให้บรรลุความต้องการดังกล่าวอย่างเหมาะสม ทําให้ความผิดพลาด ในเร่ือง
ผลิตภณัฑใ์หม่มีคุณภาพตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

2) ช่วยจดัโครงสร้างของขอ้มูลให้อยูใ่นรูปแบบท่ีรัดกุม ซ่ึงสามารถนํามาใช้ได้
โดยง่ายและเม่ือมีการเปล่ียนแปลงคณะทํางาน โครงสร้างของข้อมูลเหล่าน้ีจะทําให้การทํางาน
ดําเนินต่อไปได้โดยไม่หยุดชะงัก นอกจากน้ีการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพยงัยืดหยุ่นต่อการ
เปล่ียนแปลง เน่ืองจากโครงสร้างของเมทริกซ์เอ้ืออาํนวยต่อการเพ่ิมหรือลดขนาดได้ตามข้อมูลท่ี
ป้อนเขา้เมทริกซ์ 
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3) ทาํให้เกดิการทาํงานเป็นทีม เน่ืองจากการตัดสินใจจะข้ึนอยู่กบัมติของเสียง
ส่วนใหญ่จึงเกดิเป้าหมายร่วมกนั สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วมในการออกความคิดเห็น เพ่ือการพฒันา
ผลิตภณัฑใ์หม่เป็นการประสานงานความร่วมมือทาํให้เกดิความราบร่ืน และความถูกต้องชัดเจนใน
การดาํเนินการออกแบบและการผลิต 

4) การจัดการสารสนเทศของการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ ช่วยให้องค์กรจัด
โครงสร้างเก ีย่วกบัสารสนเทศท่ีเก ีย่วขอ้งไดโ้ดยการเขียนขอ้มูลจาํนวนมากลงบนกระดาษแผ่นเดียว
ในการทาํการวิเคราะห์ ทาํให้ง่ายต่อการพฒันาเน่ืองจากสามารถมองเห็นภาพรวมของข้อมูลทุกๆ 
ดา้นไดค้รบในเวลาอนัรวดเร็วและสามารถทบทวนซํ้ าใหม่ ทาํให้เกดิความคิดสร้างสรรค์ข้ึนได ้

5) เพ่ิมประสิทธิภาพในการจดัสรรทรัพยากรในองค์กร เพ่ิมความเช่ือมัน่ได้ว่า
ใชท้รัพยากรไปในการเพ่ิมความพอใจของลูกคา้ในผลิตภณัฑ ์

2.3.5 ขอ้ควรระวงัในการทาํ QFD 
การทาํ QFD ตอ้งใชข้อ้มูลหลายดา้น ดงันั้นจึงควรประกอบด้วยทีมออกแบบท่ีมา

จากหลายฝ่าย เพ่ือเตรียมขอ้มูลท่ีตอ้งการในการสร้างตาราง ในทางปฏิบติัพบว่าทีมท่ีมีแต่วิศวกร จะ
ประสบปัญหาแรกเร่ิมในการทาํความเขา้ใจกบัความต้องการของลูกค้า ซ่ึงในท่ีน้ีต้องอาศยัความรู้
ทางดา้นการตลาด ส่วนท่ีมีแต่การตลาดกจ็ะประสบปัญหาในการแปลงความต้องการของลูกค้าให้
เป็นขอ้กาํหนดทางดา้นวิศวกรรม ดงันั้นทีม QFD จึงตอ้งมาจากหลายฝ่ายดว้ยกนั 

ในการสร้างตาราง QFD ไม่ควรสร้างตารางท่ีใหญ่จนเกนิไปเพราะจะทําให้ยุ่งยาก
ต่อการนาํไปใช ้ทั้งน้ีควรจาํกดัขนาดไม่เกนิ 50 แถวและคอลมัน์ และในการสร้าง QFD ให้ง่ายข้ึน
นั้นสามารถทาํไดโ้ดยการสร้างตาราง QFD ท่ีระดบัต่างๆ กนัของตัวผลิตภณัฑ์ ตัวอย่างเช่น ในการ
ออกแบบรถยนต์เราสามารถสร้างบา้นแห่งคุณภาพ (HOQ) สาํหรับรถยนต์ทั้ งคัน โดยข้อมูลท่ีใส่ใน
ตารางอาจรวมถึงความกวา้งยาวทั้งหมด นํ้ าหนกัในตวัรถ และการปลดล็อคง่าย จากนั้นเราสามารถ
แตกยอ่ยออกเป็นขอ้กาํหนดระหว่างประตู และสร้างบ้านแห่งคุณภาพข้ึนมาอีกตารางหน่ึงสําหรับ
ประตูรถยนต์ เม่ือถึงการปลดล็อคง่าย อาจแตกเป็นตารางย่อยสําหรับข้อกาํหนดเก ีย่วกบัระบบ
อิเลก็ทรอนิกส์กไ็ด ้นั้นคือเราสามารถสร้างบา้นแห่งคุณภาพได้หลายตารางโดยการแบ่งผลิตภณัฑ์
ออกเป็นส่วนประกอบยอ่ย 

2.4 การส ารวจความต้องการของลูกค้า 

ขั้นตอนแรกในการทาํ QFD คือ การระบุว่าลูกค้าหรือผูมี้อิทธิพลคือใคร ทุกๆ คน
ไม่ว่าจะเป็นผูซ้ื้อ ผูใ้ชห้รือทาํงานกบัผลิตภณัฑ์ควรจะได้รับการพิจารณาให้เป็นผูใ้ช้บริการทั้ งส้ิน 
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ดงันั้นทั้งผูส้ัง่ซ้ือ ผูใ้ช ้ผูข้ายปลีก วิศวกรฝ่ายบริการและโรงงานผูผ้ลิต ลว้นเป็นเสียงเรียกร้องของ
ผูใ้ชบ้ริการ (Voice of customer) ไดท้ั้งนั้น ขั้นตอนในการหาเสียงของลูกคา้ มีขั้นตอนดงัน้ี 

2.4.1 การพิจารณาระบุกลุ่มเป้าหมาย 
1)  การหากลุ่มตลาดเป้าหมาย (Determine the target market) ต้องเร่ิมทําการ

สาํรวจ ตลาดเป้าหมาย เช่น ตอ้งการนาํเสนอรถสปอร์ต ผูช้มควรจะเป็นคนท่ีสนใจรถสปอร์ต คนท่ี
เป็นเจ้าของรถขนาดใหญ่ จะไม่สามารถบอกถึงความต้องการท่ีแท้จริงเก ีย่วกบัรถสปอร์ต เม่ือมี
แผนการนาํเสนอผลิตภณัฑ์ตัวใหม่จะต้องสํารวจว่าลูกค้ากลุ่มใดท่ีมีผลิตภณัฑ์ตัวนั้นอยู่แลว้ และ
ลูกคา้จะตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีอาํนาจการซ้ือ 

2) ศึกษาข้อมูลความต้องการของประชากร (Demographics need to be 
established) การศึกษาถึงประชากรโดยการสุ่ม จะสามารถบอกได้ถึงแนวโน้มในการซ้ือ ซ่ึงส่ิงท่ี
ตอ้งการทราบไดแ้ก ่เพศ อาย ุระดบัรายได ้เป็นตน้ 

3) การศึกษาทางกายภาพ (Determine the geographical distribution) จะต้อง
พิจารณาถึงลกัษณะทางภูมิศาสตร์ เน่ืองจากลกัษณะดังกล่าวอาจส่งผลกระ ทบต่อความต้องการท่ี
แตกต่างกนั เช่น คนในเขตหนาวต้องการซ้ือเส้ือผา้ท่ีใส่แลว้ให้ความอบอุ่น ในขณะท่ีคนเขตร้อน
ตอ้งการซ้ือเส้ือผา้ท่ีใส่แลว้เยน็สบาย 

4) องค์กรท่ีทาํหนา้ท่ีในการสาํรวจตอ้งไม่เก ีย่วข้องกนั (Use a nonaffiliated survey 
organization) เพ่ือไม่ให้ขอ้มูลท่ีไดมี้ทศันคติท่ีไม่ดีเกนิไป จึงไม่ควรใชอ้งค์กรท่ีเก ีย่วข้องต่อกนั อาจ
ใชอ้งค์กรท่ีทาํหนา้ท่ีสาํรวจความตอ้งการตลาดเขา้มาทาํหนา้ท่ีแทน โดยจะตอ้งมีความรู้ความเข้าใจ
เก ีย่วกบัผลิตภณัฑห์รือการบริการเป็นอยา่งดี เพ่ือให้ไดป้ระโยชน์จากการสมัภาษณ์สูงสุด  

5) การสํารวจบุคคลภายนอกท่ีเก ีย่วข้องกบัองค์กร (Survey with or without 
samples of the current product) การสาํรวจจากบุคคลภายนอกองค์กร จะตอ้งใช้ค่าใช้จ่ายสูง ดังนั้น
องค์กรส่วนมากใชค้นภายในองค์กรเป็นแหล่งท่ีใชห้าถอ้ยคําหรือเสียงลูกค้า หรือคําติชมจากลูกค้า
แทน เพ่ือหลีกเล่ียงทศันคติท่ีไม่ดีหรือดีเกนิไปในองค์กร เน่ืองจากคนภายในใกลชิ้ดกบัผลิตภณัฑ์
และแนวคิดขององค์กรมากเกนิไป 

2.4.2 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
อรรถกร เกง่พล (2548) ไดก้ล่าวถึงขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ปัญหาท่ีสําคัญประการ

หน่ึงของการสุ่มตวัอยา่ง คือ การกาํหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างว่าจะต้องใช้จํานวนมากน้อยเท่าใด
จึงจะมากเพียงพอหรือจะเป็นท่ียอมรับและเช่ือถือได ้โดยทัว่ไปขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในแต่ละ
เร่ืองจะมีจาํนวนมากนอ้ยเพียงใดนั้น ข้ึนอยูก่บัขอบเขตของงานวิจยั งบประมาณ เวลา และกาํลงัคน
ท่ีจะช่วยกนัทาํงานวิจยั  รวมทั้งความเหมือน (Homogeneity) ของหน่วยประชากรท่ีต้องการศึกษา 
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และจาํนวนตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษา การคํานวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีน้อยท่ีสุดและสามารถ
ยอมรับไดว้่ามากเพียงพอท่ีจะใช้เป็นตัวแทนของประชากร ได้แก ่สูตรการคํานวณขนาดตัวอย่าง
ของ Taro Yamane (Yamane, 1973) ตามสมการท่ี 2.3 คือ 

    

             n   =   
)2Ne(1

N


  ……………  สมการท่ี 2.3 

 
โดย      n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

    N คือ จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 
    e คือ ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได้ 
 
2.4.3 วิธีการรวบรวมความตอ้งการของลูกคา้  

ชาตรี หอมเขียว (2552) ได้กล่าวถึงการเกบ็ข้อมูลหรือรวบรวมข้อมูลด้านความ
ตอ้งการของลูกค้าเก ีย่วกบัผลิตภณัฑ์อาจทําได้หลายวิธี โดยสามารถจําแนกประเภทของการเกบ็
ขอ้มูลไดด้งัน้ี 

1)  การจดักลุ่ม (Focus Group) เป็นการจดักลุ่มสนทนากลุ่มละประมาณ 5 ถึง15 
คน เพ่ือพูดคุยเก ีย่วกบัผลิตภัณฑ์ โดยมีผู ้อาํนวยความสะดวกทําหน้าท่ีอาํนวยการสนทนาเป็นผู้
ดาํเนินรายการ 1 คน ซ่ึงขั้นตอนน้ีจะช่วยในการสร้างคําถาม และวิธีการท่ีใช้ในการสัมภาษณ์คือ 
การจดัสถานท่ีให้ทีมออกแบบสามารถสงัเกตพฤติกรรมของลูกค้า โดยผูด้ําเนินรายการจะสอบถาม
เจาะลึกเพ่ือหาความตอ้งการของลูกคา้ และมีการจัดหลายคร้ังต่อเน่ืองกนั และมีการวิเคราะห์ความ
ตอ้งการในระหว่างการประชุมแต่ละคร้ัง ผลการวิเคราะห์จะทราบว่าผูด้าํเนินการควรถามเจาะลึกใน
ประเด็นใด และจะสามารถสร้างรายการความตอ้งการของลูกคา้ได้ 

2) การสมัภาษณ์ (Interview) ใชก้ารคุยระบบ 1 ต่อ 1 กบัลูกค้า ซ่ึงอาจมีการจด
บนัทึกหรืออดัเทปการสมัภาษณ์ เป็นการจดัเกบ็ข้อมูลท่ีมีประสิทธิภาพสูง ในการสัมภาษณ์อาจจะ
กระทําในสถานท่ีท่ี ลูกค้าใช้ผลิตภัณฑ์ได้ทั้ งทางตรงหรือทางโทรศัพท์ วิ ธีการสัมภาษณ์
ประกอบดว้ย 2 วิธี คือ วิธีการชอบ/ไม่ชอบ และวิธีพรรณนาการใช ้

3) การใช้แบบสอบถามจัดส่งทางไปรษณีย ์(Mail questionnaires) วิธีน้ีจะมี
ประสิทธิภาพค่อนขา้งนอ้ย เน่ืองจากอตัราการตอบรับและส่งคืนมีน้อยคือ ประมาณ 15 - 50% ของ
แบบสอบถามท่ีส่งไป ทั้งน้ีจะข้ึนอยูก่บัความยาวของแบบสอบถาม และความน่าสนใจ 

4) สํารวจจากข้อร้องเรียนของลูกค้า โดยส่วนมากบริษทัใหญ่จะมีหน่วยงาน
เกบ็รวบรวมขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของกลไกการควบคุมคุณภาพ การนําส่ิงท่ีลูกค้า
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ไม่พอใจจากผลิตภณัฑห์รือบริการเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นอย่างยิ่ง ดังนั้นการใช้ข้อมูลจากข้อร้องเรียนจึงมี
ประสิทธิภาพและเกดิประโยชน์เช่นกนั 

อยา่งไรกต็ามในการสมัภาษณ์ ผูส้มัภาษณ์ไม่ควรถามดว้ยคําถามช้ีนํา เพราะข้อมูล
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีไดจ้ะมีทศันคติท่ีไม่ดีหรือดีเกนิไปเน่ืองจากผูส้ัมภาษณ์เอง และบางคร้ังผู ้
สมัภาษณ์ควรระมดัระวงัในการเกบ็ข้อมูลความต้องการท่ีแท้จริง เน่ืองจากบางคร้ังลูกค้าจะบอก
รายละเอียดว่าควรทาํการผลิตอยา่งไร หรือออกแบบอยา่งไรซ่ึงเป็นการช้ีนาํผูส้มัภาษณ์ดว้ย 

2.4.4 ความเขา้ใจเก ีย่วกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
ชาตรี หอมเขียว (2552) ไดก้ล่าวถึงความต้องการของลูกค้าภายใน มีความสําคัญ

มากในการดาํเนินงาน QFD ซ่ึงการทาํความเขา้ใจเก ีย่วกบัความตอ้งการของลูกค้า สามารถพิจารณา
ไดต้ามแบบจาํลองของ Kano ดงัแสดงในภาพท่ี 2.10 

 

 
 

ภาพที่  2.10 Kano’s Diagram 

ท่ีมา : Akao (1997)  
 

1) Dissatisfiers เป็น “Expected quality” ลูกค้าจะคาดหวงัว่าจะต้องมีเม่ือไม่มี
จะทาํให้เกดิความไม่พึงพอใจ แต่ถา้มีจะไม่กอ่ให้เกดิความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน เพราะคิดว่าเป็นส่ิงท่ี
ตอ้งมีเป็นปกติ ซ่ึงลูกคา้จะไม่บอกแต่อาจรู้ได้จาก Customer’s complaints เช่น รถยนต์ท่ีซ้ือมาใหม่
จะตอ้งไม่มีรอยขีดข่วนท่ีผิว ถา้มีรอยขีดข่วนและลูกคา้สงัเกตเห็นจะกอ่ให้เกดิความไม่พึงพอใจ  
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2) Satisfiers เป็น “Desire quality” เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและมกับอกกบัผูผ้ลิต 
ซ่ึงลกัษณะน้ีเม่ือเพ่ิมข้ึน (เปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ีดีข้ึน) จะกอ่ให้เกดิความพึงพอใจของลูกค้า
มากข้ึน เช่น การประหยดันํ้ ามนัของรถยนต์ยิง่รถประหยดันํ้ ามนัมากเท่าไรลูกค้าจะพึงพอใจมากข้ึน
เท่านั้น 

3) Delighters เป็น “Exciting quality” หรือ “Unexpected quality” เป็นส่ิงท่ี
ลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงั แต่ถา้มีจะกอ่ให้เกดิความพึงพอใจอยา่งมาก และมกัจะกอ่ให้เกดิตลาดใหม่ เม่ือ
เวลาผ่านไปคู่แข่งสามารถพฒันาผลิตภณัฑใ์ห้มีลกัษณะใกลเ้คียงกบัลกัษณะท่ีเป็น Delighters ลูกค้า
จะเกดิความรู้สึกว่าเป็นส่ิงท่ีควรจะมี ลักษณะนั้ นจะเปล่ียนเป็น Satisfiers เช่น เดิมเม่ือมีระบบ 
Central  lock ภายในรถยนต์ ลูกค้าจะรู้สึกพอใจอย่างมาก ซ่ึงการมีระบบ Central lock เป็น 
Delighters และกลายมาเป็น Satisfiers และต่อมาถา้รถยนต์ไม่มีระบบ Central lock จะกอ่ให้เกดิ
ความไม่พึงพอใจต่อลูกคา้ในท่ีสุด 

2.4.5 การจดัการกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
ชาตรี หอมเขียว (2552)  ได้กล่าวถึงจากการสัมภาษณ์ลูกค้ามกัจะบอกถึงความ

ต้องการ (Determine root want) โดยไม่บอกถึงเหตุผลว่าทําไมจึงต้องมีความต้องการอย่างนั้ น 
ดังนั้นผูส้ัมภาษณ์จึงต้องมีความรู้เก ีย่วกบัผลิตภณัฑ์เป็นอย่างดี เพ่ือให้สามารถทราบถึงความ
ตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ (Root want) 

1) Capture verbatim จะตอ้งพยายามจดทุกคําพูดของลูกค้า โดยอาจใช้เทปอดั
เพ่ือความรวดเร็ว   

2) Abbreviate the voice as necessary ทําการย่อความต้องการโดยจะต้อง
พยายามให้มีใจความครบถว้น คนทัว่ไปเขา้ใจง่าย 

3) Consolidate the voice ทาํการรวบรวมความต้องการท่ีเหมือนกนัของลูกค้า
มาอภิปราย เพ่ือให้สมาชิกในกลุ่มเขา้ใจ 

2.5 แผนภาพสาเหตุและผล (Cause and effect diagram) 

แผนภาพสาเหตุและผลหรือแผนภาพกา้งปลา (Fish bone diagram) เป็นแผนภาพท่ี
ใชแ้สดงถึงความสมัพนัธ์ระหว่างสาเหตุและผลของปัญหาท่ีพิจารณา โดยแผนภาพกา้งปลาดังกล่าว
ไดม้าจากการกาํหนด หัวขอ้ของปัญหาท่ีชัดเจนแลว้จึงทําการระดมสมอง เพ่ือหาสาเหตุอย่างเป็น
ระบบภายใต้หลกัการ 3 จริงคือ สัมผสัของจริง พ้ืนท่ีจริง และสถานการณ์ความเป็นจริงในพ้ืนท่ี
ปฏิบัติงานภายใต้สภาวะแวดลอ้มท่ีเป็นจริง  ซ่ึงต้องใช้ความรู้ทางด้านเทคโนโลยีเฉพาะด้าน 
(Intrinsic  technology) มาช่วยในการระดมสมองแผนภาพสาเหตุและผลจําแนกได้เป็น 3 ประเภท 
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คือ การวิเคราะห์ความผันแปร (Dispersion analysis) การจําแนกตามกระบวนการ (Process 
classification) และการกาํหนดรายการสาเหตุ (Cause enumeration) ขอ้ดีของแผนผงักลุ่มเช่ือมโยงมี
ดงัต่อไปน้ี 

1) ทําให้สามารถขุดปัญหา ข้ึนมาโดยกลั่นกรองข้อมูลท่ีเป็นคํา พูดจาก
สถานการณ์อนัยุง่เหยงิและจดัแยกออกเป็นกลุ่มตามธรรมชาติ 

2) ช่วยทําให้เกดิความคิดแหวกแนว (Breakthrough) การกระตุ้นให้เกดิ
ความคิดใหม่ๆ  

3) เปิดทางให้ปัจจัยสําคัญ (Essence) ของปัญหาถูกเจาะได้อย่างเม่นยาํ และ
แน่ใจว่าทุกคนท่ีเก ีย่วขอ้งสงัเกตปัญหาอยา่งชดัเจน 

4) การรวบรวมความคิดเห็นของสมาชิกกลุ่มทุกคนเขา้ดว้ยกนั แผนผงัน้ีจะช่วย
โอบอุม้วิญญาณแห่งกลุ่ม (Team spirit) ยกระดบัการรับรู้ของทุกคนและกระตุน้กลุ่มให้ลงมือทาํ 

 
2.6 กระบวนการล าดบัช้ันเชิงวิเคราะห์ (Analytical Hierarchy Process: AHP) 

 

กระบวนการลาํดบัชั้นเชิงวิเคราะห์เป็นกระบวนการตัดสินใจท่ีใช้การวินิจฉัยเพ่ือ
หาเหตุผลซ่ึงไดร้ับความแพร่หลายมากท่ีสุดในโลก ขณะน้ีมีผูนิ้ยมใช้กนัมากกว่า 30 ประเทศ AHP 
น้ีถูกค้นพบเม่ือประมาณปลายปีทศวรรษท่ี  1970 โดยศาสตราจารย  ์ Thomas Saaty ผูซ่ึ้งได้รับ
ปริญญาเอกทางด้านคณิตศาสตร์  จากมหาวิทยาลัยเยล  ประเทศสหรัฐอเมริกา  AHP เป็น
กระบวนการท่ีช่วยเหลือในการแยกแยะองค์ประกอบท่ีเป็นนามธรรมและรูปธรรมของปัญหา
ออกมาเป็นส่วนๆ แลว้นาํองค์ประกอบต่างๆ เหล่านั้นมาแบ่งเป็นระดับชั้นจากบนลงมาสู่ล่างตาม
ความสาํคญัและผลกระทบท่ีมีต่อปัญหา ผูใ้ช ้AHP สามารถทาํการเช่ือมโยง องค์ประกอบต่างๆ เข้า
ด้วยกนัโดยวิ นิจฉัย เปรียบเทียบหาลําดับความสําคัญและใช้เหตุผลท่ี ถูกต้องอันเก ิดจาก
ประสบการณ์และความชํานาญในปัญหานั้นๆ เป็นพ้ืนฐาน นอกจากน้ีเพ่ือความถูกต้อง AHP ได้
กาํหนดมาตรฐานความสอดคลอ้งข้ึนมาเพ่ือวดัความมีเหตุผลของการวินิจฉัย เพ่ือให้มัน่ใจว่าการ
ตดัสินใจนั้นมีเหตุผลท่ียอมรับได ้ 

ประโยชน์ของ AHP กระบวนการลาํดบัชั้นเชิงวิเคราะห์เป็นกระบวนการตัดสินใจ
ท่ีมีประสิทธิภาพ เพราะมีจุดเด่นหลกัๆ ดงัน้ี 

1) ง่ายในการสร้าง และสามารถนาํเอาปัจจยัท่ีเป็นทั้งนามธรรมและรูปธรรม มา 
วินิจฉัยไดอ้ยา่งมีความสอดคลอ้งกนัของเหตุผล 

2) สามารถใชไ้ดท้ั้งบุคคลธรรมดาและหมู่คณะ 
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3) มีความคลา้ยคลึงกบักระบวนการทางความคิดของมนุษย  ์
4) สนบัสนุนการสร้างประชามติและการประนีประนอม เน่ืองจากในโลกของ 

ความเป็นจริงตอ้งมีการไดม้าเสียไป เพ่ือจะรักษาประโยชน์ร่วมกนั 
5) ไม่ตอ้งการผูเ้ช่ียวชาญพิเศษมาคอยควบคุมช้ีนาํดงัเช่นท่ีเกดิข้ึนกบัการ 

ตดัสินใจโดยวิธีปกติธรรมดาทัว่ไป 
กระบวนการลําดับชั้ นเชิงวิ เคราะห์ (Analytic Hierarchy Process: AHP)

กระบวนการลาํดบัชั้นเชิงวิเคราะห์เป็นกระบวนการตัดสินใจหรือเรียงลาํดับการเลือกของปัญหา
โดยการวินิจฉัยเพ่ือหาสาเหตุ ซ่ึงรูปแบบการวินิจฉัยได้สร้างข้ึนมาจากการเลียนแบบวิธีการ
ตดัสินใจของมนุษย ์โดยมีหลกัการท่ีสาํคญั คือ ช่วยให้ผูต้ดัสินใจจัดโครงสร้างของปัญหาท่ีมีความ
ซับซ้อนให้อยู่ในแผนภูมิระดับชั้นซ่ึงเป็นเคร่ืองมือพ้ืนฐานท่ีมนุษยใ์ช้ในการตัดสินใจ แผนภูมิน้ี
สามารถแบ่งออกเป็นหลายระดบัชั้นข้ึนอยูก่บัความซบัซอ้นของปัญหาและแต่ละระดับชั้นประกอบ
ไปด้วยกลุ่มของปัจจัยต่างๆ โดยทั่วไปแผนภูมิระดับชั้ นประกอบไปด้วย เป้าหมายหรือปัญหา 
เกณฑใ์นการตดัสินใจหรือวตัถุประสงค์ และทางเลือก (วราภรณ์ พกนนท์, 2546) ซ่ึงสามารถแสดง
รูปแบบของแผนภูมิระดบัชั้นท่ีใชป้ระกอบการตดัสินใจ ไดด้งัภาพท่ี 2.11 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.11 แผนภูมริะดับช้ันที่ใช้ประกอบการตดัสินใจ  

ท่ีมา  : วราภรณ์ พกนนท์ (2546) 
 

ระดับท่ี 1 

ระดับท่ี 2 

ระดับท่ี 3 

ระดับท่ี 4 

เกณฑร์องในการตดัสินใจ 

ปัญหา 

เกณฑก์ารตดัสินใจ 1 เกณฑก์ารตดัสินใจ 2 เกณฑก์ารตดัสินใจ 3 

ก ข ค ก ข ค ก ข ค 

ทางเลือกท่ี 1 ทางเลือกท่ี 2 ทางเลือกท่ี 3 ทางเลือกท่ี 4 
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ในงานวิจัยน้ีได้นํากระบวนการลําดับชั้ นเชิงวิเคราะห์มาประยุกต์ใช้ในการให้
ลาํดบัและนํ้ าหนกัความสาํคญัของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วข้อง (Stakeholder importance) ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีได้จะ
เป็นข้อมูลในการกาํหนดระดับความสําคัญของความต้องการแต่ละกลุ่มมาใช้เพ่ือให้ค ะแนน
ความสําคัญของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วข้องกบัการออกขั้นตอนการให้บริการผูป่้วยนอกหูคอจมูก โดยมี
โครงสร้างในการตัดสินใจใกลเ้คียงมนุษยม์ากท่ีสุดผูว้ิจัยใช้เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ 
(QFD) มาช่วยการออกแบบรูปแบบการให้บริการสําหรับผูป่้วยนอกของแผนก หูคอจมูก ใน
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการ 

2.7 การออกแบบสอบถาม (Questionnaire) 

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมืออย่างหน่ึงในหลายๆ เคร่ืองมือ ท่ีใช้รวบรวมข้อมูล 
ปกติใชก้นัมากในการวิจยัภาคสนาม เช่น การสํารวจสํามะโนประชากร และการวิจัยอ่ืนๆ ท่ีผูว้ิจัย
ตอ้งเขา้ไปเก ีย่วขอ้งกบับุคคลหรือส่ิงแวดลอ้มท่ีจะทําการวิจัย แบบสอบถามนับว่าเป็นเคร่ืองมือท่ี
สําคัญอย่างยิ่ง เพราะใช้บันทึกข่าวสาร ความรู้สึกนึกคิดและทัศนคติ (Attitude) ของประชากร
โดยตรงตามวตัถุประสงค์ท่ีกาํหนดไวแ้ลว้ยอ่มส่งผลให้การวิจยับรรลุผลสาํเร็จ  

2.7.1 ลกัษณะของแบบสอบถาม แบ่งออกไดเ้ป็น 2 แบบ คือ 
1) แบบท่ีเป็นคาํถามแท้ๆ  (Questionnaires) ไดแ้ก ่วิธีวางคาํถามขอ้ท่ีตอ้งการลงไป

ตามลาํดับตั้ งแต่ต้นจนจบ ซ่ึงคําถามเหล่าน้ีจะนําไปสัมภาษณ์ด้วยตัวเองหรือส่งทางไปรษณีย ์
เพ่ือให้ผูส้าํรวจกรอกกลบัคืนมากไ็ด  ้

2) แบบตารางสํารวจ (Survey schedule) หมายถึง ผูว้ิจัยจะต้องรวบรวมคําถาม
ต่างๆ ประกอบข้ึนเป็นตาราง โดยออกแบบตารางพร้อมทั้ งใส่หัวข้อต่างๆ ท่ีจะถามลงในตาราง
เหล่านั้น เพ่ือให้กรอกตามรายงานต่างๆ โดยลงให้ตรงกบัปัญหาแต่ละข้อในแต่ละตาราง (โดย
ส่วนมากจะเป็นตวัเลข) การสํารวจแบบน้ียุ่งยากกว่าแบบแรก ซ่ึงผูส้ํารวจจะต้องกรอกคําตอบใน
ตารางเองดว้ย เพราะถา้ไดผู้ต้อบกรอกเองอาจผิดพลาดได้ง่าย อย่างไรกต็ามแบบฟอร์มทั้ งสองอาจ
ใชค้ละกนัหรือรวมกนัได้ ซ่ึงบางตอนอาจจะมีคําถามลว้นๆ หรือบางตอนมีตารางแทรกบ้างกไ็ด้
ข้ึนอยูก่บัขอ้มูลท่ีตอ้งการ 

2.7.2 ขอ้ดีของแบบสอบถาม 
1) การเกบ็ข้อมูลรวบรวมด้วยแบบสอบถาม จะช่วยให้ได้ข้อมูลในลกัษณะหรือ

แบบเดียวกนั (Uniformity) และถือไดว้่าเป็นคําถามท่ีเป็นความจริง (Fact) เป็นข้อมูลประเภทปฐม
ภูมิ (Primary data) 
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2) การรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามไดผ้ลดีกว่าวิธีอ่ืน ในกรณีท่ีประชากรมาก
และประชากรนั้นมีลกัษณะกระจดักระจาย ไม่สะดวกแกก่ารเดินทางไปติดต่อ สามารถส่ง
ทางไปรษณียไ์ด ้นบัเป็นการประหยดัทั้งกาํลงัคน เวลา และงบประมาณ 

3) ช่วยให้ผูต้อบมีอิสระในการตอบมาก ไม่ต้องเผชิญหน้ากบัผูส้ัมภาษณ์ ตอบใน
เวลาว่าง และคิดหาคาํตอบดว้ยความสุขุมรอบคอบไดม้ากกว่า 

4) เป็นประโยชน์ในการสัมภาษณ์ คือช่วยให้ผูส้ัมภาษณ์ใช้เป็นแนวทางในการ
ถามจะไดถ้ามภายในขอบข่ายของปัญหาท่ีตั้งไวเ้ท่านั้น 

5) ง่ายต่อการวิเคราะห์ เม่ือไดข้อ้มูลแลว้กส็ามารถตรวจสอบขอ้มูลไดอ้ย่างรวดเร็ว
และขอ้มูลไม่กระจดักระจายมากนกั 

2.7.3 เทคนิคการตั้งคาํถาม 
1) ควรตั้งคาํถามชนิดท่ีตอบง่ายๆ หรือส่ิงท่ีอยูร่อบๆ ตวักอ่นทั้งน้ีเพ่ือเป็นการจูงใจ

และตั้งใจท่ีจะตอบขอ้อ่ืนๆ ต่อไป 
2) ควรตั้งคาํถามชนิดท่ีผูต้อบมีส่วนไดส่้วนเสีย จึงจะทําให้เขามีความเต็มใจท่ีจะ

ให้คาํตอบ 
3) ควรตั้งคาํถามให้สั้น กะทดัรัด เขา้ใจง่ายและไดใ้จความ 
4) ควรตั้งคาํถามให้ตรงกบัวตัถุประสงค์ของเร่ืองวิจัย หรือตั้ งคําถามเพ่ือหาข้อมูล

ท่ีเก ีย่วขอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัเท่านั้น 
5) ควรตั้งคาํถามชนิดท่ีจะนาํตวัเลขมาสรุปตารางวิเคราะห์ได้ง่าย โดยเฉพาะควร

ใชค้าํถามประเภทคาํถามปิด (Close-ended) ให้มาก 
6) การตั้งคาํถาม คาํถามหน่ึงควรบรรจุประเด็นเดียวอยา่ให้มีหลายประเด็นใหญ่ใน

หน่ึงคาํถาม เพราะจะทาํให้ผูต้อบสงสยัว่าจะตอ้งตอบอย่างไรกนัแน่ ทําให้เกดิความสับสนจึงตอบ
ไม่ตรงประเด็น 

7) ควรตั้งคาํถามโดยใชภ้าษาธรรมดาง่ายๆ หรือภาษาท้องถ่ินนั้นๆ เช่น ได้ข้าวก ี่
หม่ืน (ภาคอีสาน) ไม่ควรถามใชศ้พัท์ทางวิชาการ ไดข้า้วก ีเ่ปอร์เซ็นต์ หรือมีปริมาณการผลิตเท่าไร 
ควรถามว่าเม่ือปีกลายในเน้ือท่ีหน่ึงไร่ไดข้า้วก ีถ่งั เป็นตน้ 

8) ไม่ควรตั้งคาํถามชนิดท่ีจะทาํให้ผูต้อบมีความเอนเอียงไปในทางใดทางหน่ึงเป็น
อนัขาด (Bias) เช่น ท่านมีรายไดพ้อแกก่ารครองชีพหรือไม่ ถา้เป็นชาวนากค็งตอบว่าไม่พอทางท่ีดี
ควรถามว่าท่านมีค่าใชจ่้ายเท่าไร และมีรายไดเ้ท่าไร แลว้นาํมาบวกลบกนัเองกจ็ะรู้ว่าพอหรือไม่ 
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9) ควรตั้งคาํถามให้ต่อเน่ืองสมัพนัธ์ หรือเรียงลาํดบักนัตลอดไปเหมือนลูกโซ่ เช่น 
เร่ืองหน้ีสินกค็วรถามเก ีย่วกบัแหล่งเงินกู ้จํานวนเงิน ระยะเวลา และอตัราดอกเบ้ีย เป็นต้น ให้จบ
เป็นเร่ืองๆ ไป 

2.7.4 ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามมีดงัน้ี 
1) ผูท้าํการวิจยัตอ้งศึกษาเร่ืองท่ีเก ีย่วขอ้งกบัการวิจยัให้กวา้งขวางมากท่ีสุดกอ่นไม่

ว่าจะเป็นหนงัสือ บทความ เพ่ือให้มีความรู้พ้ืนฐาน เป็นประโยชน์ในการตั้งคําถาม และจะได้ไม่ตก
หล่นประเด็น 

2) พิจารณาถึงแหล่งขอ้มูลท่ีเก ีย่วขอ้ง โดยให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์การวิจัยท่ี
กาํหนดไว ้

3) รูปแบบคําถามท่ีนิยมใช้ในการวิจัยอาจแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ คือ
คาํถามปิด (Close-ended question) และคาํถามเปิด (Open-ended question) ดงัน้ี 

- คําถามปิด (Close-ended question) คือ คําถามท่ีผูต้ั้ งได้ตั้ งคําถามพร้อมทั้ ง
คาํตอบไวแ้ลว้ เพ่ือให้ผูต้อบเลือกตอบเฉพาะข้อความท่ีต้องการ ซ่ึงคําถามประเภท น้ี ยงัสามารถ
แบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภทยอ่ย ดงัน้ี 

ก) คาํถามประเภทท่ีตอ้งการให้ตอบรับหรือปฏิเสธ (Yes-no question) เป็น
คาํถามท่ีง่ายท่ีสุด คือ เป็นคาํถามสั้นๆ แลว้ให้ตอบรับหรือปฏิเสธเท่านั้น 

ข) คาํถามประเภทเผ่ือเลือก (Check list question) คําถามประเภทน้ีจะต้อง
ตั้งไวห้ลายๆ ขอ้เพ่ือให้ตรงกบัความรู้สึกของผูต้อบ เป็นคําถามสําหรับวดัความรู้สึกของผูต้อบ ซ่ึง
คาํถามประเภทน้ีสามารถแยกออกเป็นขอ้ยอ่ยๆ ได ้3 ชนิด คือ 

(1) คาํถามท่ีให้เลือกตอบเพียงขอ้เดียว (Check one) คาํถามชนิดน้ีเราตั้ งไว ้
หลายๆ อนั แต่ให้ผูต้อบมีทางเลือกหรือเช็คไดเ้พียงอนัเดียว  

(2) คาํถามท่ีให้เลือกตอบไดห้ลายขอ้ (Multiple choices) คาํถามชนิดน้ีตั้ง
ไวห้ลายขอ้และให้ผูต้อบมีสิทธิเลือกไดห้ลายขอ้เช่นเดียวกนั  

(3) คาํถามชนิดให้เลือกตอบตามนํ้ าหนักความสาํคญั (Rating scale) เป็น
คาํถามชนิดท่ีผูว้ิจยัตั้งไวห้ลายๆ ขอ้เหมือนกนั แต่ให้ตอบหรือตรวจสอบเฉพาะขอ้ท่ีเห็นว่าสาํคญั 
จากมากไปหาน้อย ตามความรู้สึกของผูต้อบ เช่น คาํถามเปิด (Open-ended question) เป็นคาํถาม
ประเภทท่ีเปิดโอกาสให้ผูต้อบโตต้อบตามใจชอบหรือให้แสดงความคิดเห็นอยา่งเสรี โดยตั้งคาํถาม
พร้อมทั้งเวน้ท่ีว่างไว ้ 

4) ขั้นลงมือร่างแบบสอบถาม เม่ือทราบประเภทของคาํถามดงักล่าวแลว้กถึ็งขั้นตั้ ง
คาํถาม ในขณะร่างคาํถามผูว้ิจยัจะตอ้งพยายามถามให้อยูใ่นขอบข่ายของเร่ืองท่ีจะวิจัย โดยพยายาม
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ร่างหรือตั้งคาํถามไวใ้ห้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะมากได ้แลว้ลองถามตัวเองดูว่าถา้ถามแบบน้ีจะได้คําตอบ
อยา่งไร ตรงกบัเจตนารมณ์ของคาํถามหรือไม่ และขอ้มูลจะมาสนบัสนุนสมมติฐานเพียงไร เป็นตน้ 

5) ขั้นตอนการตรวจสอบร่างแบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 2 ตอน คือ 
(1) ตรวจสอบโดยร่างเอง ซ่ึงสามารถทาํได ้ดงัน้ี 

ก) ตรวจดูถอ้ยคาํและประโยคคาํถาม (Wording) ดูว่ามีคําถามซํ้ ากนัหรือไม่ 
ถอ้ยคําชัดเจนเพียงใด ถา้ถามคําถามน้ีจะให้ประโยชน์อย่างไรบ้าง และถา้ไม่จะขาดประโยชน์
อย่างไรบ้างเป็นคําถามท่ีให้คําตอบตามวตัถุประสงค์หรือสะดวกแกก่ารรวบรวมตัวเลขหรือไม่ 
คาํถามน้ีกวา้งเกนิไปหรือแบ่งเป็น 2 ขอ้หรือไม่ ถา้เป็นคาํถามปิดมีคําตอบให้เลือกครบถว้นหรือไม่ 
มีคาํถามขอ้ใดบา้งท่ีอาจทาํให้ผูต้อบเขา้ใจไขวเ้ขวหรือ คาํถามน้ียากเกนิไปหรือไม่ เป็นตน้ 

ข) การเรียงลาํดบั (Sequence of questions) ให้พิจารณาว่า คําถามข้อใดควร
ข้ึนกอ่นและไวห้ลงั สาํหรับคาํถามง่ายๆ ควรข้ึนกอ่นเพ่ือสร้างความคุน้เคย และคําถามต่อเน่ืองท่ีอยู่
ในเร่ืองเดียวกนั ควรเรียงลาํดบัติดต่อกนัไป เพ่ือให้ผูต้อบคิดคาํตอบติดต่อกนัไปโดยราบร่ืน 

(2) ตรวจสอบโดยบุคคลภายนอก เพ่ือเปิดโอกาสให้ผูท่ี้มีความชํานาญในด้าน
การวิจยัเร่ืองนั้นจริงๆ ไดว้ิจารณ์และเสนอแนะ เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ข  

6) ขั้นการทดสอบแบบสอบถาม (Pre-test) เป็นขั้นตอนท่ีมีความสําคัญมากในการ
ปฏิบติั การทดสอบแบบสอบถามมีวตัถุประสงค์ ดงัน้ี 

- เพ่ือหาความถูกตอ้งสมบูรณ์และความน่าเช่ือถือ ของแบบสอบถามว่าสามารถ
ใชว้ดัความรู้สึกนึกคิดของประชากรหรือไดข้อ้มูลตรงกนัหรือไม่ เพียงไร 

- เพ่ือตรวจดูว่าคาํถามมีครบหรือไม่ ตรงตามวตัถุประสงค์การวิจยัเพียงใด 
- เพ่ือตรวจดูว่าคาํถามใดบา้งท่ีกาํกวม มีความหมายหลายนัย หรือใช้ภาษายาก

เกนิไป รวมทั้งเพ่ือดูว่าผูต้อบเขา้ใจคาํถามหรือไม่ 
- เพ่ือตรวจดูว่าคาํถามเหล่านั้น ไดจ้ดัเรียงลาํดบัสมัพนัธ์กนัตามแต่ละพ้ืนท่ีไวดี้

หรือไม่ 
- เพ่ือตรวจดูว่าคาํถามใดบา้ง ท่ีทาํให้ผูต้อบรู้สึกอึดอดัใจ ถา้มีหาทางแกไ้ข  
- เพ่ือตรวจดูว่าคําถามสามารถทดสอบข้อเท็จจริงในตัวได้หรือไม่ เช่น ถาม

เร่ืองรายไดร้ายจ่าย ถา้รายไดม้ากกว่ากจ็ะตอ้งมีเงินออม ถา้รายจ่ายมากกว่ากจ็ะต้องมีเงินยมื เป็นตน้ 
- เพ่ือพิจารณาว่าคาํตอบท่ีไดจ้ะมาสนบัสนุนขอ้สมมติฐานท่ีตั้งไวเ้พียงใด 
- เพ่ือพิจารณาว่าใชเ้วลาในการสมัภาษณ์โดยเฉล่ียนานเท่าไร 
- เพ่ือหาประสบการณ์ให้ผูส้ัมภาษณ์ในเร่ืองท่ีจะวิจัยนั้น กอ่นท่ีจะออกไป

สมัภาษณ์จริงๆ 
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7) ขั้นตอนการปรับปรุงแบบสอบถาม เม่ือไดท้าํการทดสอบแบบสอบถามแลว้ก ็
นาํขอ้ผิดพลาดทั้งหลายมาปรับปรุงแกไ้ข 

8) ขั้นตอนในการใชแ้บบสอบถามออกสาํรวจตามวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไว ้
 

2.8 สถิตทิี่ใช้ในการวิจัย 

สถิติ (Statistics) มาจากภาษาเยอรมนัว่า Statistik มีรากศพัท์มาจาก Stat หมายถึง

ข้อมูล หรือสารสนเทศ ซ่ึงจะอาํนวยประโยชน์ต่อการบริหารประเทศในด้านต่าง ๆ เช่น การทํา

สาํมะโนครัว เพ่ือจะทราบจาํนวนพลเมืองในประเทศทั้งหมด ในสมยัต่อมา คําว่า สถิติ ได้หมายถึง 

ตวัเลขหรือขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเกบ็รวบรวม เช่น จํานวนผูป้ระสบอุบัติเหตุบนท้องถนน  อตัราการ

เกดิของเด็กทารก ปริมาณนํ้ าฝนในแต่ละปี เป็นตน้ สถิติในความหมายท่ีกล่าวมาน้ีเรียกอีกอย่างหน่ึง

ว่า ขอ้มูลทางสถิติ (Statistical data)  

 อีกความหมายหน่ึง สถิติ หมายถึง  วิธีการท่ีว่าด้วยการเกบ็รวบรวมข้อมูล การ
นําเสนอข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล และการตีความหมายข้อมูล สถิติในความหมายน้ีเป็นทั้ ง
วิทยาศาสตร์และศิลปศาสตร์ เรียกว่า "สถิติศาสตร์" 

ประเภทของสถิติศาสตร์แบ่งได้เป็น 2 ประเภทใหญ่ๆได้แก ่สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  

2.8.1. สถิติท่ีใชต้รวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวิจยั  
1) หาดัชนีความสอดคลอ้ง (Index of Congruence, IOC) ตามสูตรของโรวิเนลล่ี

และแฮมเบิลตน์ (Rovinelli and Hambleton) ลว้น สายยศ และ องัคณา สายยศ (2539 อา้งโดย ยุทธ 
ไกยวรรณ์, 2550) 

 
 สูตร                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          ……………… สมการท่ี 2.4 

 เม่ือ          IOC       =    ค่าดชันีความสอดคลอ้ง 

                                            =    ผลรวมคะแนนความคิดเห็นผูเ้ช่ียวชาญ, i = 1, 2, …….n 
 

                   N         =     จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 
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2) คํานวณหาความเช่ือมัน่ทั้ งฉบับ (Reliability) และค่าความสอดคลอ้งภายใน 
(Item Test Correlation) โดยคํานวณหาค่าความเช่ือมั่นทั้ งฉบับ (Reliability) โดยใช้สูตร
สมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค  (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงมีสูตรดังสมการท่ี 2.5 (ยุทธ 
ไกยวรรณ์, 2550)  
 
    =                         1 -                                .………... สมการท่ี 2.5 
   

 เม่ือ  คือ ค่าสมัประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ 
   K คือ จาํนวนขอ้ของเคร่ืองมือวดั 
 
                                                  คือ  ผลรวมของความแปรปรวนของแต่ละขอ้ 
                                            คือ  ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
                             คาํนวณหา        และ         จากสูตร 
 
     
                =                                (                                   ………สมการท่ี 2.6 
 

 N              แทนจาํนวนคน 
 
  

2.8.2 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล  
1) ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้สูตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) 

             

                       x 100
              

     
                  =

  ……..สมการท่ี 2.7 
 

2) ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยใชสู้ตร สูตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) 
 
                          ..........สมการท่ี 2.8 
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เม่ือ          แทน ค่าเฉล่ีย  
      แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด  
    N   แทน จาํนวนขอ้มูล 
 

3) ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใช้สูตร (กลัยา วานิชยบ์ัญชา , 
2550) ดงัน้ี 

 

                                                     SD = 
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i                  ................สมการท่ี 2.9 

 
เม่ือ  

  SD   แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
   

 
  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง  

   
  

แทน ผลรวมของคะแนนทั้งสองยกกาํลงัสอง  
    n   แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

2.9 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

งานวิจยัท่ีเก ีย่วขอ้งผูว้ิจยัไดค้น้ควา้เอกสารและวรรณกรรมท่ีเก ีย่วข้องโดยในส่วน
แรกของงานวิจัยท่ีเก ีย่วข้องจะเก ีย่วกบัความพึงพอใจ ของผูร้ับบริการผูป่้วยนอกและงานวิจัยท่ี
เก ีย่วขอ้งกบัเทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ (QFD) ท่ีผูว้ิจัยได้ศึกษาค้นควา้จากวรรณกรรมท่ี
เป็นงานวิจยัฉบบัภาษาไทยและตวัอยา่งงานวิจยัท่ีเป็นของต่างชาติภาษาองักฤษเพ่ือเป็นแนวทางใน
การนาํเอาองค์ความรู้มาบูรณาการใชก้บัเทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพของแผนกผูป่้วยนอกหู
คอจมูกโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ 

ชญัญภทัร พิฆเนศวร (2553) ทาํการคน้ควา้แบบอิสระโดยมีจุดประสงค์  เพ่ือสร้าง
บา้นคุณภาพของการให้บริการ และเพ่ือนําเทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพมาเป็นแนวทางใน
การปรับปรุงคุณภาพบริการในผู้ป่วยนอกข องโรงพยาบาลลําพูนในการดําเนินการวิจัยใช้
แบบสอบถามเกบ็รวบรวมข้อมูลจากผูม้ารับบริการในผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลลาํพูน  โดยแจก
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แบบสอบถามให้กบักลุ่มตัวอย่าง  จํานวน 440 คน และได้แบบสอบถามกลบัคืนมาทั้ งหมด 400 
ฉบบั ผูว้ิจยัจึงไดน้าํแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ 
ใชส้ถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าเฉล่ียถ่วงนํ้ าหนักผลการศึกษาพบว่าผูม้ารับ
บริการในผูป่้วยนอกมีความตอ้งการให้มีการปรับปรุงคุณภาพการบริการในผูป่้วนนอกในภาพรวม
อยูใ่นระดบั ปานกลาง และมีความพึงพอใจในปัจจุบันอยู่ในระดับ  ปานกลาง จากนั้นนําค่าคะแนน
เฉล่ียของระดับความสําคัญมาใส่เป็นค่า ระดับความต้องการ (Important: IMP) สู่ขั้ นตอนการ
ประยกุต์เมทริกซ์การวางแผนผลิตภณัฑ์ มีการระดมสมองเพ่ือคิดหาแนวทางการแกไ้ข แลว้นําผล
ของการประยุกต์มาจัดเรียงความสําคัญของเทคนิคต่างๆ  และกาํหนดแนวทางในการพฒันา
ปรับปรุงคุณภาพงานบริการในผู้ป่วยนอก  ผลท่ีได้จากการประยุกต์ และเทคนิคท่ีจะนํามา
ตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการ คือ ด้านพฤติกรรมการบริการของเจ้าหน้าท่ี จะต้องผ่าน
การอบรมมารยาทในการให้บริการแกเ่จา้หนา้ท่ีทุกคน และมีการจดัคิวตรวจท่ีถูกต้องและเหมาะสม 
จากนั้น นาํเทคนิคท่ีไดม้าใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการในผูป่้วยนอก ท่ีตรงตาม
ความตอ้งการของผูร้ับบริการมากท่ีสุด และเม่ือเปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิค กบับริษทัคู่แข่ง
ทั้ง 2 พบว่ามีจุดแข็ง 3 อนัดบัแรกคือ อพัเดทขอ้มูลข่าวสารอยา่งนอ้ยทุกสปัดาห์  การลดขั้นตอนการ
ทาํงานท่ีไม่จาํเป็น นอ้ยกว่า 5 ขั้นตอน และจํานวนบุคลากรท่ีผ่านการอบรม 100% และพบว่ามีจุด
ดอ้ยท่ีควรปรับปรุง 3 อนัดบัแรก คือ จาํนวนคร้ังในการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศให้มีความ
พร้อมใชอ้ยูเ่สมอ ระยะเวลา ในการให้บริการน้อยกว่า  45 นาที และมีพ้ืนท่ีจอดรถไม่น้อยกว่า 100 
คนั และในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีทางผูว้ิจยัไดค้น้พบเทคนิคใหม่ท่ีจะนาํมาตอบสนองต่อความต้องการ
ของผูร้ับบริการคือ ระบบการจดัคิว การแยกจุดยืน่บตัรเกา่บตัรใหม่ และระบบติดต่อกลบั  

เฌนิตา  จินาเดช (2551) ทําการค้นควา้แบบอิสระโดยมีจุดประสงค์ เพ่ือศึกษา
คุณลกัษณะท่ีพึงประสงค์ของมหาบณัฑิตสาขาวิชาการจดัการอุตสาหกรรมและหาแนวทางในการ
ปรับปรุงหลกัสูตรการจดัการอุตสาหกรรมให้เหมาะสมกบัความตอ้งการของภาคอุตสาหกรรมนิคม
อุตสาหกรรมภาคเหนือ กลุ่มประชากรในการศึกษา  คือ สถานประกอบการอุตสาหกรรม นิคม
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวดัลาํพูน ทั้ งหมด 64 โรงงาน ในการศึกษาน้ี ขั้นตอนการดําเนินงาน
แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ การรวบรวมข้อมูลความต้องการของลูกค้าโดยใช้แบบสอบถาม  และการ
นาํเทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ มาประยกุต์ใช้ในการพฒันาหลกัสูตร  ซ่ึงข้อมูลในส่วนแรก
จะนาํมาทาํการวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  ได้แก ่ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ผลท่ีได้รับคือ ทราบถึงความต้องการ และระดับความสําคัญจากสถานประกอบการ
อุตสาหกรรม   
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อดิศร พน้ภยั (2551)ไดศึ้กษาการประยกุต์ใชเ้ทคนิคการกระจายหน้าท่ีเชิงคุณภาพ 
เพ่ือจดัลาํดบัความสาํคญัดา้นผลิตภณัฑ์ และการกระจายไปสู่คุณลกัษณะทางด้านการผลิต  ระเบียบ
วิธีวิจยั เร่ิมจากการประเมินศกัยภาพผลิตภณัฑด์ว้ยมุมมองทางดา้นการตลาด โดยอาศยัการวิเคราะห์
ผ่านหัวขอ้ต่างๆ ผลจากการประเมินศกัยภาพผลิตภณัฑ์ทําให้ทราบถึงลกัษณะทางด้านการตลาด
ของผลิตภณัฑ์กลุ่มผู ้บริโภคท่ีเหมาะสมสําหรับผลิตภณัฑ์  ปัจจัยต่างๆ  ท่ีมีผลกระทบต่อการ
ประกอบกจิการ ซ่ึงช่วยในการประเมินสถานการณ์เพ่ือกาํหนดกลยทุธ์ทางการตลาด  จากนั้นจึงเข้าสู่
การประยกุต์ใชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ โดยเร่ิมตั้งแต่รวบรวมขอ้มูลความต้องการของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์จากวิธีการสนทนากลุ่ม  คัดกรองแนวคําถามจากวิธีการดังกล่าวมา
ดาํเนินการออกแบบสอบถาม เพ่ือวิเคราะห์นํ้ าหนักความสําคัญของแต่ละปัจจัยความต้องการ โดย
การวดัระดบัคะแนนทั้งหมด 5 ระดบัพบว่าการมีวิตามินและแร่ธาตุท่ีครบถว้นมีค่าระดับคะแนนสูง
ท่ีสุด รองลงมาคือการใช้วตัถุดิบท่ีส่งผลดีต่อสุขภาพผูสู้งอายุ  โดยมีระดับคะแนน 4.76 และ 4.70 
ตามลาํดบั ขอ้มูลดงักล่าวจะนําเข้าสู่เมทริกซ์การออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์  โดยทําการแปลง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้เป็นข้อกาํหนดทางด้านเทคนิค  จากนั้นจึงให้คะแนนความสัมพนัธ์
ระหว่างความตอ้งการของผูบ้ริโภคกบัขอ้กาํหนดทางด้านเทคนิคท่ีเกดิข้ึนโดยนํามาเขียนอยู่ในรูป
ของเมทริกซ์ความสัมพนัธ์ และใช้สัญลกัษณ์แสดงระดับความสัมพนัธ์ท่ีเกดิข้ึน โดยพบว่าการ
เลือกใชช้นิดและปริมาณวตัถุดิบตั้งตน้มีค่าลาํดบัความสาํคญัสูงท่ีสุด รองลงมาคือชนิดและปริมาณ
วิตามินและแร่ธาตุ โดยคิดเป็น 7.44% และ 6.51% ตามลาํดับหลงัจากทําการออกแบบและพฒันา
ผลิตภณัฑ ์จึงทาํการประเมินศกัยภาพของผลิตภณัฑด์ว้ยมุมมองทางด้านเทคนิคและวิศวกรรม  โดย
ทาํการวิเคราะห์หาทําเลท่ีตั้ งโดยพบว่าพ้ืนท่ีในตําบล ขุนคง อาํเภอหางดง จงัหวดัเชียงใหม่ เป็น
พ้ืนท่ีท่ีเหมาะสมในการตั้งโรงงาน ในดา้นการออกแบบและวางผงัโรงงาน โดยคํานึงถึงการใช้พ้ืนท่ี
และความสัมพนัธ์ของกจิกรรมในกระบวนการผลิต  มีพ้ืนท่ีจํานวน 6,400 ตารางเมตร เป็นพ้ืนท่ี
สาํหรับอาคารผลิต 1,800 ตารางเมตร แลว้ทาํการประเมินศกัยภาพด้วยมุมมองทางด้านการเงินโดย
เม่ือวางเป้าหมายการผลิตอยู่ท่ี 7,113,600 กระป๋องต่อปี โครงการจะใช้เงินลงทุน 49,037,350 บาท
เม่ือกาํหนดอตัราผลตอบแทนขั้นตํ่าอยูท่ี่ 12% ผลตอบแทนทางการเงินของโครงการเป็นดังน้ี อตัรา
ผลตอบแทนจากการลงทุนภายในของโครงการเท่ากบั  22.13% ระยะเวลาคืนทุนของโครงการอยู่ท่ี 
7.41 ปี มูลค่าเงินปัจจุบนัของโครงการเท่ากบั 48,522,992 บาท  

นฤชยา  สาตแฟง (2550) ได้ศึกษาการประยุกต์ใช้เทคนิค  QFD เพ่ือหาความ
ต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้าท่ีมีต่อขนมขบเค้ียวเพ่ือสุขภาพนั้น อธิบายได้จากเฟสท่ี 1 (House of 
Quality) เป็นเฟสท่ีออกแบบเพ่ือค้นหาความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้าท่ีมีต่อขนมขบเค้ียวเพ่ือ
สุขภาพ ซ่ึงระดบัความต้องการของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อแต่ละปัจจัยนั้น อยู่ในระดับท่ีใกลเ้คียงกนัมาก 



 47 

อาทิ ระดบัปัจจยัท่ีลูกค้าให้ความสําคัญมากท่ีสุด  (คะแนน 4.58) คือขนมขบเค้ียวเพ่ือสุขภาพต้อง
ผ่านมาตรฐานการรับรองความปลอดภยัต่อผูบ้ริโภค  (อ.ย.) และรองลงมา(คะแนน 4.57) คือฉลาก
บรรจุภัณฑ์ต้องแสดงว ันผลิตและวันหมดอายุอย่างชัดเจน  เป็นต้น ดังนั้ นการให้คะแนน
ความสัมพนัธ์ ระหว่างความต้องการของลูกค้ากบัข้อกาํหนดทางเทคนิค  (Relationships) จึงเป็น
ส่วนสาํคญัท่ีสุดสาํหรับเฟสแรก ท่ีจะมีผลต่อการสร้างลาํดบัความตอ้งการของลูกค้าเชิงเทคนิคได้ดี  
และเม่ือพิจารณาคะแนนรวมของข้อกาํหนดทางเทคนิค  พบว่า ปริมาณในการทานต่อหน่ึงหน่วย
บริโภคจาํนวน 30 กรัม มีคะแนนความสาํคญัมากท่ีสุดนัน่เองสาํหรับผลสรุปของ เฟสท่ี 2 และ 3 ซ่ึง
เป็นการหาส่วนประกอบและกระบวนการผลิตท่ีสําคัญของขนมขบเค้ียวเพ่ือสุขภาพ ได้ผลว่าขนม
ขบเค้ียวเพ่ือสุขภาพประกอบดว้ย ปริมาณธญัพืชท่ีใชเ้ป็นส่วนประกอบมีความสาํคญัมากท่ีสุด 

เม่ือทาํการพฒันาหาสูตรท่ีเหมาะสมของขนมขบเค้ียวด้วยวิธี Mixture Design โดย
ใชปั้จจยัท่ีทาํการศึกษา 3 ปัจจยัไดแ้ก ่ อินนูลิน โปรตีนสกดัจากถัว่เหลือง และแป้งจากปลายข้าวเจ้า 
วิเคราะห์ผลโดยใช้วิธีทดสอบทางประสาทสัมผสั  ได้แก ่ความชอบโดยรวม สี ความกรอบ และ
รสชาติ พบว่าปริมาณอินนูลินท่ี 13.63% โปรตีนสกดัจากถัว่เหลืองท่ี 19% และแป้งจากปลายข้าว
เจ้าท่ี 53.37% เป็นสูตรท่ีเหมาะสมซ่ึงได้จากการทดลองและทดสอบ  จากนั้นทําการหาสภาวะท่ี
เหมาะสมของกระบวนการผลิตแบบเอกซ์ทรูชันด้วยวิธี  Central Composite Design (CCD) โดย
ปัจจยัท่ีทาํการศึกษา 3 ปัจจัย ได้แกอุ่ณหภูมิของบาร์เรล ความเร็วสกรู และอตัราการป้อน เม่ือทํา
การวิเคราะห์จากค่าผลตอบของปัจจยัดงักล่าว โดยการวิเคราะห์ทางกายภาพ ไดแ้ก ่ค่าความช้ืนของ
ผลิตภณัฑแ์ละอตัราการพองตัว  พบว่าสภาวะเคร่ืองเอกซ์ทรูเดอร์ท่ีเหมาะสมสําหรับผลิตขนมขบ
เค้ียว คือ อุณหภูมิของบาร์เรลเท่ากบั  174 ๐C ความเร็วสกรูเท่ากบั 200 rpm และอตัราการป้อน
เท่ากบั 60 g/min 

ปรียา ประจงกจิ (2550) ไดก้ล่าวการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้ผลิตภณัฑ์
ขอ้โซ่และบริการ ในกลุ่มโรงงานผูผ้ลิตนํ้ าตาลทรายในประเทศไทย ในด้านความพึงพอใจในด้าน
คุณภาพ อายกุารใชง้านความสะดวกรวดเร็วในการบริการความพึงพอใจในดา้นรูปลกัษณ์และบรรจุ
ภณัฑ ์ความพึงพอใจในดา้นผลจากการใชง้านและการให้บริการ โดยการวิจัยน้ีจะใช้ (QFD) ซ่ึงเป็น
เคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลจากทีมบุคคลท่ีเก ีย่วข้องหลายๆ ฝ่ายเพ่ือให้ทราบถึงความต้องการ
ของผู ้ใช้บริการและนําข้อมูลเหล่านั้ นมาใช้ในการปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑ์ข้อโซ่และการ
ให้บริการของทางบริษทัผูผ้ลิตระบบลาํเลียง  

การวิจัยน้ีเกบ็ข้อมูลจากผู้ใช้ผลิตภัณฑ์ข้อโซ่และบริการในกลุ่มโรงงานผู้ผลิต
นํ้ าตาลทรายในประเทศไทยโดยเกบ็ตัวอย่างจากผูใ้ช้ผลิตภณัฑ์ข้อโซ่และบริการโรงงานละ  5 คน 
จากการวิเคราะห์พบว่าระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้ผลิตภณัฑ์ข้อโซ่และบริการในกลุ่มโรงงาน
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ผูผ้ลิตนํ้ าตาลทรายในประเทศไทย  มีระดับความพึงพอใจเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั  4.28 ในเร่ือง 
“สนบัสนุนการใชสิ้นคา้ในประเทศ” และมีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียน้อยท่ีสุดเท่ากบั  3.44 ของผูใ้ช้
ผลิตภณัฑ์ข้อโซ่และบริการในกลุ่มโรงงานผูผ้ลิตนํ้ าตาลทรายในประเทศไทยคือ “ความสะอาด
เรียบร้อยของสินค้า”  ผลจากการวิจัยในคร้ังน้ีจะช่วยให้บริษทัผูผ้ลิตระบบลาํเลียงได้นําไปเป็น
แนวทางในการตัดสินใจพฒันาปรับปรุงผลิตภณัฑ์ข้อโซ่และการให้บริการให้เกดิประสิทธิภาพ
สูงสุดและถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชผ้ลิตภณัฑข์อ้โซ่และบริการในกลุ่มโรงงานผูผ้ลิต
นํ้ าตาลทรายในประเทศไทย ดา้นคุณภาพ อายกุารใชง้านและความสะดวกรวดเร็วในการบริการ  
ผูใ้ชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ มีระดบัความพึงพอใจสูงสุด 

สุดาวรรณ  สิริทวีชัย (2549) ได้ทําการศึกษาความเป็นไปได้ในการประยุกต์ใช้
เทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ (QFD) ในงานพฒันาผลิตภณัฑก์ลุ่มอุตสาหกรรมส่ิงทอ โดยใช้
กรณีศึกษา คือผลิตภณัฑ์ชุดชั้นในสตรีสําหรับออกกาํลงักาย (Sport Bra) ซ่ึงเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีเน้น
ประโยชน์ใชส้อยเฉพาะ (Functional Bra) มีความตอ้งการท่ีหลากหลายทั้ งในเชิงประโยชน์ใช้สอย 
คุณภาพ และรูปแบบการออกแบบ โดยแนวโน้มพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินค้าชุดชั้ นในของ
ผูบ้ริโภคนั้ นได้ให้ความสนใจเร่ืองการออกแบบมากข้ึน จึงเป็นเร่ืองท่ีน่าสนใจท่ีจะศึกษาถึง
กระบวนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑโ์ดยคาํนึงถึงคุณภาพดา้นการตอบสนองการใช้สอย  และ
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นหลกัจากการทาํวิจัยตลาดเพ่ือสํารวจหาความต้องการของผูบ้ริโภค  
พฤติกรรม และความคิดเห็นของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพฯผูต้อบแบบสอบถามร้อย
ละ70 สวมใส่สปอร์ตบราในการออกกาํลงักายเน่ืองจากเล็งเห็นถึงประโยชน์  และคุณสมบัติเฉพาะ
ของตวัสินคา้ ไม่เห็นความแตกต่างระหว่างสปอร์ตบรากบัชุดชั้นในปัญหาท่ีพบในเร่ืองความไม่
พอใจในผลิตภณัฑ์คือมีรูปแบบซํ้ ากนัไม่มีความหลากหลายของสินค้า  และสีสันไม่ถูกใจปัจจัย
สาํคญัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจหรือการเลือกซ้ือผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค คือคุณสมบัติของผลิตภณัฑ์
ในการโอบกระชบัสดัส่วนไดดี้ คุณภาพวสัดุท่ีใชไ้ม่ระคายเคือง 

อรรถกร  เกง่พล (2548) กล่าวถึงวิจัยการพฒันาคุณภาพในด้านการขนส่งให้
ตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าและเพ่ิมความพึงพอใจให้แกลู่กค้าซ่ึงมีจุดมุ่งหมายท่ีจะทําการ
ปรับปรุงคุณภาพในการบริการของอุตสาหกรรมขนาดเล็กถึงกลางทางด้านการขนส่งโดยได้มีการ
ประยกุต์ใชเ้ทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ (QFD) มาผสมผสานกบัเทคนิควิศวกรรม คอนเคอร์
เร็นท์ (CE) โดยจะเร่ิมตน้จากการแปลงความตอ้งการของลูกคา้ (VOC)  ไปสู่ช่วงต่าง ๆ 4 ช่วง ช่วง
ของรูปแบบ 4 เฟส คือ (1) การวางแผนผลิตภณัฑ์ (2) การแปลงออกแบบ (3) การวางแผน
กระบวนการ และ(4) การวางแผนปฏิบติัการการผลิต นอกจากน้ียงัมีการใช้หลกัการวิเคราะห์และ
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เปรียบเทียบความสามารถอยา่งเป็นระบบ  ( Benchmarking ) โดยการเปรียบเทียบกบับริษทัคู่แข็ง 2 
บริษทัเพ่ือให้ทราบถึงจุดอ่อนและจุดแข็ง  รวมถึงอตัราการปรับปรุงของบริษทั   

ผลจากการวิจยัสามารถปรับปรุงความสามารถในการบริการได้ซ่ึงสามารถวดัได้
จากค่าเฉล่ียความพึงพอใจของลุกคา้กอ่นและหลงัการปรับปรุง  พบว่าค่าเฉล่ียเพ่ิมข้ึนจาก 6.59 เป็น 
7.83 คะแนนหรือเพ่ิมข้ึนคิดเป็น 18.82% ทาํให้จาํนวนขอ้ร้องเรียนต่อเดือน ลดลงจาก 3.73 ของข้อ
ร้องเรียน เป็น 0.33 ขอ้ร้องเรียนต่อเดือนหรือลดลง 91.15% นอกจากน้ียงัทําให้จํานวนข้อร้องเรียน
ต่อจาํนวนการขนส่งต่อเดือนลดลง จาก 0.0078% เป็น 0.0007% หรือลดลง 91.03% 

Nikhil and Abu (2007) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจในการบริการลูกคา้ลูกค้าปัจจุบัน
ท่ีมีคุณภาพมีสําหรับการผลิตหรือบริการให้สินค้าบริการของตนกบัเป็นท่ีถูกใจตรงตามความ
ต้องการของลูกค้าหรือแมก้ระทั่งคุณภาพเน้นการประยุกต์ใช้งานคุณภาพการใช้งานในบริการ
ตามปกติผ่านการออกแบบบา้นของเมทริกซ์คุณภาพคุณภาพ โดยใช้แบบสอบถามสํารวจออกแบบ
วิธีบนพ้ืนฐานของ ลูกค้าผู ้ผลิต หรือผู ้ให้บริการเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการดูแลเหมาะสม การบริการ
สามารถ ให้ลูกคา้ความพึงพอใจจะจัดลาํดับความต้องการของลูกค้าด้วยเทคนิคท่ีมุ่งเน้นประเภท
ของบริการขอ้เสนอแนะท่ี เหมาะสมความ พึงพอใจใน การบริการลูกคา้ 

Chutima and Ornsiri  (2006)  ได้กล่าวถึงกลยุทธ์สําหรับลูกค้าพฒันาผลิตภณัฑ ์
เป็นกลยทุธ์ท่ีสาํคญัสาํหรับ ท่ี การแข่งขนัในระบบ ธุรกจิ การแข่งขนัสูง กบัตลาดเปล่ียนแปลง การ
วิจัยน้ีใช้ ก๋วยเต๋ียว เป็นผลิตภณัฑ์อาหาร ในตลาด การแข่งขันสูง ว ัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ 
ทศันคติ และ กาํหนด เป้าหมายลูกคา้ และประเมินศกัยภาพของการใช้ เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทาง
คุณภาพ (QFD)ในกระบวนการพฒันาผลิตภณัฑ ์การวิจยัเร่ิมด้วยการสํารวจของผูบ้ริโภคเป้าหมาย 
(n = 300) ตามแนวคิดของผูบ้ริโภคลกัษณะ  (4Cs) และคุณภาพของ ผลิตภณัฑ์ ต้องการเทียบกบั
คู่แข่งอ่ืน ๆขอ้มูลของความตอ้งการผลิตภณัฑ ์และ ประสิทธิภาพ ใช้ ในการพฒันา ผลิตภณัฑ์ใหม่
โดย กระบวนการ QFD  สํารวจทัศนคติ ท่ีลูกค้า กลุ่มเป้าหมาย ของ ผลิตภณัฑ์ หม่ี มีทัศนคติ กบั 
ผลิตภณัฑ ์ลกัษณะ ของคุณภาพ ทางอาหาร เพ่ิมความสะดวก และราคา ข้อมูลดังกล่าวสามารถ ใช้
ในการพฒันาผลิตภณัฑ ์กว๋ยเต๋ียว ท่ีเนน้ความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด  

QFD ไดป้ระโยชน์จากการให้รวมความรู้จากการวิจัยระหว่างขั้นตอนการ พฒันา 
ผลิตภณัฑ ์มีประโยชน์ขอ้มูลจากการวิจยัการตลาด สามารถพฒันาเข้ากบัเทคโนโลยีของผลิตภณัฑ ์
อาหาร จากการตลาด และ QFD ช่วยปรับปรุงการทาํงานอยา่งต่อเน่ือง  

Duffuaa et al. (2003) ไดท้าํการวิจยัโดยใชเ้ทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพใน
การออกแบบหลกัสูตรวิชาสถิติขั้นพ้ืนฐาน ในภาควิชาวิศวกรรมระบบปิโตรเลียมและเหมืองแร่
ของมหาวิทยาลยัคิงฟาห์ด  (King Fahd) ซ่ึงหลกัสูตรน้ีจะช่วยวิศวกรในด้านแนวความคิดและ
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เคร่ืองมือการวิเคราะห์ทางดา้นสถิติมาใชพิ้จารณาขอ้มูลท่ีมีความสําคัญ  และเป็นเทคนิคเพ่ือทําการ
ตดัสินใจหลกัสูตรน้ีแบ่งนักศึกษาด้วยวิธีการด้านสถิติเชิงพรรณนา แนวคิดความน่าจะเป็น และ
เทคนิคพ้ืนฐานทางดา้นสถิติ เช่น การประมาณคะแนน การประมาณความแตกต่าง และการทดสอบ
สมมติฐาน นอกจากนั้น การวิเคราะห์ผลทางสถิติยงัเป็นการประกนัความน่าเช่ือถือของข้อมูลท่ี
ได้มา ยกตัวอย่างเช่น วิธีการสอน สมาชิกในคณะ ประเภทของตําราเรียน หลกัสูตรวิชา ข้อมูลท่ี
จาํเป็นตอ้งมีกอ่น การเตรียมตวัของนกัศึกษา และขนาดชั้นเรียน 

Koksal and Egitman (1998) ไดป้ระยกุต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าท่ีเชิงคุณภาพ
ในการวางแผนและพฒันาคุณภาพระบบการศึกษาของภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการใน Middle 
East Technical University (METU) ซ่ึงผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วขอ้งกบัการศึกษาของภาควิชาวิศวกรรมอุตสา
หการในงานวิจยัน้ีประกอบด้วย นักศึกษา อาจารยแ์ละผูว้่าจ้าง โดยมีวิธีการสํารวจความต้องการ
ดว้ยการสมัภาษณ์และใชแ้บบสอบถาม โดยนาํผลท่ีไดม้าใชว้างแผนในการพฒันาการเรียนการสอน
ภายในมหาวิทยาลยัให้มีคุณภาพเป็นไปตามความตอ้งการของบริษทัหรือตลาดแรงงาน 

Holmen and Kristensen (1996) ไดป้ระยกุต์ใชเ้ทคนิค QFD ในผลิตภณัฑ์คุกก ี้เนย
ไร้นํ้ าตาล ซ่ึงพบว่ามีความต้องการท่ีไม่สอดคลอ้งกนัของผูแ้ทนจําหน่ายและผูบ้ริโภค  และความ
จําเป็นท่ีหน่วยงานจะต้องมีความร่วมมือกบัหน่วยงานภายนอก  (suppliers: ผูผ้ลิตหรือจําหน่าย
วตัถุดิบ วสัดุอุปกรณ์ และเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในกระบวน  การผลิตและการบรรจุ) เพ่ืองานพฒันา
ผลิตภณัฑท่ี์มีประสิทธิภาพ จึงไดมี้การเสนอวิธีการท่ีเรียกว่า  City of quality ซ่ึงเป็นการใช้เมทริกซ์ 
HOQ เพ่ือบ่งช้ีความตอ้งการท่ีไม่สอดคลอ้งของลูกคา้ในขั้นตอนการกระจายสินค้า และสร้างความ
ร่วมมือกบัหน่วยงานท่ีมีความชาํนาญเฉพาะดา้น เพ่ือแกปั้ญหาต่าง ๆ ในงานพฒันาผลิตภณัฑ์โดยมี 
ขั้นตอนดังน้ี 1) พิจารณาลูกค้าทั้ งหมดในระหว่างขั้นตอนการกระจายสินค้า 2) พิจารณาความ 
ตอ้งการของลูกคา้ทั้งหมด 3) พิจารณาความตอ้งการท่ีไม่สอดคลอ้งกนัของลูกคา้แต่ละกลุ่ม 
4) พิจารณาแนวทางการพฒันาผลิตภณัฑ์เพ่ือตอบสนองความต้องการในส่วนท่ีสอดคลอ้งกนัของ
ลูกคา้ทั้งหมด 5) ส่งผ่านขอ้มูลความต้องการท่ีไม่สอดคลอ้งกนัหรือข้อมูลในส่วนท่ีไม่สามารถหา
แนวทางได้โดยตรงไปยงัหน่วยงานท่ีเก ีย่วข้องภายในและภายนอก  (suppliers) เพ่ือขอแนว
ทางแกไ้ข และนาํขอ้มูลดงักล่าวมาใชใ้นการกาํหนดขอ้กาํหนดผลิตภณัฑ์ (product specification) ท่ี
จะพฒันาต่อไป ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ของการสร้างเมทริกซ์ HOQ หลงัท่ี 1 และเม่ือข้อกาํหนดผลิตภณัฑ์
แปลงเป็นสูตร และตวัแปรท่ีสําคัญในขั้นตอนการผลิต และการบรรจุต่อไปในเมทริกซ์ HOQ ท่ี 2 
อาจพบว่ามีขอ้กาํหนดบางประการท่ีไม่สามารถทําได้เองภายในบริษทั  จึงต้องมีการติดต่อ และส่ง
ขอ้มูลผ่านไปยงัหน่วยงานภายนอก (suppliers) เพ่ือให้หน่วยงานเหล่านั้นสร้าง HOQ ยอ่ยของตน 
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จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก ีย่วข้องเก ีย่วกบัการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปลงหน้าท่ี
ทางคุณภาพ (QFD) ในการออกแบบการให้บริการผูป่้วยนอก หูคอจมูก ของโรงพยาบาลสงขลา
นครินทร์ ซ่ึงเป็นรูปแบบของงานบริการ โดยมีการนาํแบบสอบถามซ่ึงเป็นเคร่ืองมือสําหรับการวิจัย 
โดยเร่ิมจากแบบสอบถามปลายเปิด ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้มัภาษณ์โดยตวัของผูว้ิจยัเองกบัผูรั้บบริการและทํา
ให้ทราบถึงความตอ้งการของผูร้ับบริการผูป่้วยนอกหูคอจมูก แลว้นําเอาแบบสอบถามปลาย เปิดมา
จดัเรียงถอ้ยคาํใหม่ เพ่ือออกแบบสอบถามปลายปิด ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้สําหรับงานวิจัยในคร้ังน้ี 
โดยเทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ (QFD) มาแปลงเสียงความต้องการของลูกค้า(Voice of 
customer :VOC) ให้เป็นคุณลกัษณะทางเทคนิคทางด้านวิศวกรรมโดยอาศยัข้อมูลหลกั 2 ชนิด ใน
การแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ (อรรถกร  เกง่พล,2547) นั้นคือวตัถุประสงค์ Objective มกัแทนด้วย
คาํถามว่าอะไร (Whats) และคาํตอบท่ีตอ้งตอบให้ไดว้่าตอ้งทาํอย่างไร จึงจะสามารถตอบสนองได้
ตามวตัถุประสงค์นั้นหรืออยา่งไร (Hows) นั้นเอง งานวิจัยดังกล่าวผูว้ิจัยได้นําขั้นตอนของเทคนิค
การแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพมาประยุกต์เพ่ือออกแบบขั้นตอนการให้บริการผูป่้วยนอกหูคอจมูก 
ของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์โดยเร่ิมจากการหาความต้องการของลูกค้า การจัดลําดับ
ความสาํคญั ความต้องการของผูท่ี้มารับบริการผูป่้วยนอกเพ่ือเสนอเป็นแนวทางในการปรับปรุง
ขั้นตอนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพตรงตามความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด 
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บทที ่3 

  วิธีการด าเนินการวิจัย 

 

การด าเนินการวิจยัเร่ือง การออกแบบรูปแบบบริการส าหรับผูป่้วยนอกของแผนก 
หูคอจมูก ในโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ โดยใชเ้ทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ (QFD)  แบบ 
2 เมทริกซ์คือ เมทริกซ์การวางแผนผลิตภณัฑ ์และ เมทริกซ์การแปลงการออกแบบ จะมีวิธีการวิจัย 
ตามล าดบัหัวขอ้ดงัต่อไปน้ี 

3.1 ข้อมูลองค์กรกรณีศึกษา 

โรงพยาบาลสงขลานครินทร์  ได้ให้ความส าคัญต่อเร่ืองการให้บริการของผูป่้วย
นอกแผนกหูคอจมูก  ซ่ึงส่วนท่ีส าคัญในการขับเคล่ือนองค์กรให้พฒันากา้วหน้าสู่ความเป็นเลิศ   
จากข้อมูลศูนย์คุณภาพของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์พบว่า    ข้อมูลความพึงพอใจของ
ผูร้ับบริการท่ีมาใช้บริการท่ีแผนกหูคอจมูก มีความพึงพอใจต ่ ากว่าร้อยละ 80 (ศูนย์คุณภาพ
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์, 2553) ซ่ึงเป็นระดับความพึงพอใจท่ีต ่ ากว่ามาตรฐานของการ
ให้บริการของโรงพยาบาลโดยรวม เม่ือเปรียบเทียบกบัผลการประเมินความพึงพอใจของแผนก
ผูป่้วยนอกอ่ืนๆ 

การสมัภาษณ์เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานสามารถท าให้ทราบสาเหตุของระดับความพึง
พอใจของผู้ป่วยนอกแผนกหูคอจมูก อยู่ในระดับต ่ ากว่ามาตรฐานของการให้บริการของ
โรงพยาบาลดงัน้ี 

ปัจจยัท่ี 1 คือบุคลากร ประกอบดว้ย แพทย ์นกัศึกษาแพทยแ์ละเจ้าหน้าท่ีผูป่้วย
นอกแผนกหูคอจมูก ในส่วนของแพทย ์ปัญหาท่ีพบส่วนใหญ่เป็นเร่ืองของการท่ีแพทยล์าโดยไม่มี
แพทยท่์านอ่ืนปฏิบติังานแทน หรือแลกเวรแลว้ลืม การตรวจไม่ต่อเน่ือง การตรวจนานหรือสอน
นกัศึกษาแพทยน์าน 

ปัจจัยท่ี 2 คือระบบงาน ไม่มีการอธิบายให้เข้าผู ้ป่วยเข้าใจเร่ืองระบบนัด 
รวมทั้งวิธีปฏิบติัในการนดัผูป่้วย โดยค านึงถึงวนัเวลานดัหมายว่าผูป่้วยสะดวกหรือไม่ หากวนัเวลา
ท่ีแพทยน์ดัจากห้องตรวจไม่เหมาะสม เน่ืองจากผูป่้วยไม่สามารถมาตามเวลานดัได ้ 
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ปัจจัยท่ี 3 คือผูป่้วย จะอธิบายให้ผูป่้วยเข้าใจเร่ืองระบบนัด พร้อมปฏิบัติให้
ผูป่้วยเห็นจริงว่าการมากอ่นเวลานดันาน ๆ ไม่ได้ช่วยให้ผูป่้วยได้ตรวจเร็วข้ึน เพราะเจ้าหน้าท่ีจะ
เรียกช่ือเขา้ห้องตรวจเม่ือถึงเวลานดัเท่านั้น 

ผลจากการระดมสมองโดยรวบรวมความคิดจากทุกฝ่าย และผลท่ีได้จากการ
สัมภาษณ์ผูร้ับบริการ เพ่ือท าการวิเคราะห์หาสาเหตุโดยมีเจ้าหน้าท่ีแผนกผู้ป่วยนอก ซ่ึงเป็นผู้ท่ี
ปฏิบติังานอยูป่ระจ าซ่ึงมีความช านาญ และประสบการณ์ในการให้บริการแกผู่ป่้วยนอกแผนกหูคอ
จมูกสามารถท าให้ทราบถึงสาเหตุ และปัญหาของระดับความพึงพอใจต ่า โดยใช้เคร่ืองมือแผนผงั
กา้งปลาเพ่ือหาสาเหตุ และแนวทางแกไ้ขปัญหาของทุกฝ่ายให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนั อนัส่งผล
ต่อการน าสาเหตุท่ีเป็นรากของปัญหาท่ีมีผลต่อการให้บริการของผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก 
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ซ่ึงแสดงไวด้งัภาพท่ี 3.1 

 

               

              

           -            

                                 

                    
                

                    

                           

                                                                  

                             

                                       

                                                  

ภาพที่ 3.1 ปัญหาการให้บริการผู้ป่วยนอกแผนกหูคอจมูก 

3.2 ประชากรและกลุ่มเป้าหมาย 

 3.2.1 ประชากร 
กลุ่มขนาดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการตาม

ขั้นตอนการรับบริการของผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ ซ่ึงมีผูม้ารับ
บริการเฉล่ียต่อเดือนในปี พ.ศ. 2553 จ านวน 56,508 รายต่อเดือนโดยแบ่งเป็นกลุ่มผู้รับบริการ
จงัหวดัสงขลาเฉล่ีย 33,905 คนและกลุ่มผูร้ับบริการต่างจังหวดัเฉล่ีย 22,603 คน (ข้อมูลจากศูนย์
คุณภาพ โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ , 2553) โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างเลือกกลุ่มแบบบังเอิญ 
(Accidental sampling) ใช้สูตรค านวณตามหลกัของ Yamane โดยใช้ e = 0.05 (ยุทธ ไกยวรรณ์, 
2550) ขนาดของความเช่ือมัน่ท่ีระดบั 95% ดงัน้ี 
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โดยก  าหนดให้   N คือ จ านวนของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด เท่ากบั 56,508 คน 
                             e  คือ ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได้ เท่ากบั 0.05 

     n  คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

                   n   =   
)][ 20.05(56,5081

56,508
x

 

   =  397 
ดงันั้นขนาดของประชากรผูว้ิจยัได้ใชต้วัอยา่งประชากรจ านวน 397 ตวัอยา่ง ตามสูตรของ 

Yamane  
 
3.2.2 กลุ่มเป้าหมาย 

การก  าหนดกลุ่มเป้าหมายกลุ่มประชากรตัวอย่างในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วขอ้งไดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรงประเด็นมากท่ีสุด ดังนั้นจึงมีการก  าหนดผูท่ี้
มีส่วนเก ีย่วข้องกบัลูกค้าหรือผูรั้บบริการ โดยกลุ่มของผูรั้บบริการน้ีแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มคือกลุ่ม
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจังหวดัสงขลา และกลุ่มผูรั้บบริการต่างจังหวดั โดยผูว้ิจัยมีความสนใจท่ีจะ
ศึกษาถึงความต้องการท่ีแท้จริง เพ่ือน าข้อมูลความต้องการท่ีได้ไปสู่การออกแบบรูปแบบการ
ให้บริการส าหรับผู ้ป่วยนอกแผนกหูคอจมูก ในโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ โดยประยุกต์ใช้
เทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ (QFD) ให้มีความสอดคลอ้งกบัความต้องการของลูกค้าท่ีมารับ
บริการมากท่ีสุด 

(1) แบบส ารวจเบ้ืองตน้ 
การส ารวจความต้องการเบ้ืองต้นของผู้รับบริการได้จากการส ารวจโดยใช้

แบบสอบถามแบบปลายเปิดดังแบบสอบถามใน (ภาคผนวก ก) ในการสอบถามเพ่ือหาเสียงของ
ผูร้ับบริการ (Voice of customer) ผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ก  าหนดให้
ขนาดของผูร้ับบริการท่ีมาขอใช้บริการแต่ละวนัจ านวน 1,884 คน เพ่ือท าให้ทราบความต้องการ
ของผู้รับบริการท่ีมารับบริการ โดยการสอบถามจะเป็นการสัมภาษณ์โดยตรงกบัผู ้ตอบ
แบบสอบถาม เพ่ือให้ไดข้อ้มูลตรงความตอ้งการมากท่ีสุด จ านวนกลุ่มตัวอย่าง  โดยใช้สูตรค านวณ
ตามหลกัของ Yamane โดยใช ้e = 0.20 (ยทุธ ไกยวรรณ์, 2550) ขนาดของความเช่ือมัน่ท่ีระดับ 80% 
เพ่ือเป็นการส ารวจความตอ้งการของผูร้ับบริการกอ่นจะน าข้อมูลท่ีได้ไปออกแบบสอบถามอีกคร้ัง
หน่ึง ดงันั้นในขั้นตอนของการส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจ านวนขนาดของ กลุ่มตวัอยา่ง  
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โดยก  าหนดให้ N คือ จ านวนของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด เท่ากบั 1884 คน 
 e คือ ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได้ เท่ากบั 0.20 
 n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

    n   =   
)][ 20.20(1,8841

1,884
x

                

        =   24.67 หรือ 25 
ดงันั้นขนาดกลุ่มตวัอยา่งในการส ารวจเบ้ืองตน้ จ านวน 25 ตวัอยา่ง 

(2) แบบสอบถามหลกั 
แบบสอบถามหลกั หลงัจากการสมัภาษณ์โดยใชแ้บบสอบถามเบ้ืองต้น แลว้ท าให้

ทราบถึงความตอ้งการของผูร้ับบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก และน ามาออกเป็นแบบสอบถาม
หลกัเพ่ือใชใ้นการส ารวจวิจัยในคร้ังน้ีดังแบบสอบถามในภาค ผนวก ก จะมี 2 กลุ่มประชากรคือ 
กลุ่มผู ้รับบริการในพ้ืนท่ีจังหวดัสงขลา และกลุ่มผู้รับบริการต่างจังหวดัจะใช้แบบสอบถามชุด
เดียวกนัในการเกบ็ข้อมูลโดยค่าของประชากรรวมทั้ ง 2 กลุ่ม คือ 56,508 คน โดยใช้สูตรค านวณ
กลุ่มตวัอยา่งประชากรของ Taro Yamane เท่ากบั 397 ตวัอยา่งข้างต้นท่ีกล่าวมา คิดเป็น 100% ของ
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งประชากรทั้งหมด ดงันั้นกลุ่มประชากรท่ีใชใ้นการส ารวจมีดงัต่อไปน้ี 

1) กลุ่มผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจังหวดัสงขลา เป็นกลุ่มผูร้ับบริการท่ีเก ีย่วข้องกบั
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์มากท่ีสุด เน่ืองจากเป็นโรงพยาบาลของรัฐซ่ึงรองรับการรักษาผูป่้วยใน
เขตพ้ืนท่ี และมีปัญหาความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ดังนั้นจึงมีความสนใจท่ีจะทราบความต้องการ
ของกลุ่มผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา ในการเพ่ิมประสิทธิภาพของการบริการและลดปัญหา 
ซ่ึงท าให้สามารถน าขอ้มูลมาใชใ้นการออกแบบรูปแบบการให้บริการส าหรับผูป่้วยนอกแผนกหูคอ
จมูก ในโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ เพ่ือให้สอดคลอ้งกบัความต้องการของผู้รับบริการกลุ่ม
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา มีจ านวนทั้งหมด 33,905 คน แลว้น ามาค านวณเปรียบเทียบหาค่า
ร้อยละ (Percentage) ดงัสมการท่ี 2.7 ในบทท่ี 2 ผูว้ิจยัขอยกสมการมาแสดงดงัน้ี       

                       x 100
              

     
                  =

 
      = 56,508

100x  33,905   

  = 60%    



 56 

 จาก ตวัอยา่งประชากรจ านวน 397 ตวัอยา่ง จะไดต้วัอยา่งประชากรของกลุ่มผูร้ับบริการใน
พ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 397 x 60% = 238  

ดงันั้นขนาดกลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา จ านวน 238 ตวัอยา่ง 
 

2) กลุ่มผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะทราบถึงความต้องการ
ของกลุ่มผูร้ับบริการต่างจังหวดั เพ่ือน าข้อมูลมาใช้ในการออกแบบรูปแบบการให้บริการส าหรับ
ผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก ให้ตรงกบัความต้องการของกลุ่มผูร้ับบริการต่างจังหวดัมากท่ีสุด และ
เป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพของการบริการมากยิ่งข้ึนต่อไป จ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งทั้งหมด 22,603 คน แลว้น ามาค านวณเปรียบเทียบหาค่าร้อยละ (Percentage) ดังสมการท่ี 
2.7 ในบทท่ี 2 ผูว้ิจยัขอยกสมการมาแสดงดงัน้ี 

                       x 100
              

     
                  =

 
     = 

56,508
100x  22,603   

= 40% 
จาก ตวัอยา่งประชากรจ านวน 397 ตัวอย่าง จะได้ตัวอย่างประชากรของกลุ่มผูร้ับบริการ

ต่างจงัหวดั 397 x 40% = 158.8 หรือ 159 
ดงันั้นขนาดกลุ่มตวัอยา่งของกลุ่มผูรั้บบริการต่างจงัหวดั จ านวน 159 ตวัอยา่ง 

 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้ใช้ตัวอย่างประชากรจ านวน  397 

ตวัอยา่ง ตามสูตรของ Yamane ดงัท่ีไดก้  าหนดไวแ้ลว้ในการเลือกกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา  ผูว้ิจัย
ก  าหนดเกณฑใ์นการเลือกเพราะผูว้ิจัยต้องการข้อมูลจากการวิจัยน ามาวิเคราะห์ผลและหาสาเหตุ
ของระดบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก ท่ียงัต ่าเพราะสาเหตุใดจึงได้ก  าหนดเกณฑ ์
ในการเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาเพ่ือให้ทราบถึงความตอ้งการของผูท่ี้มารับบริการท่ีผูป่้วย
นอกแผนกหูคอจมูก จึงไดก้  าหนดเกณฑใ์นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

(1) อาย ุ15 ปีข้ึนไป ทั้งเพศชายและเพศหญิง 
(2) ผูร้ับบริการให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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3.3 เคร่ืองมอืเพื่อการด าเนินการวิจัย 

เคร่ืองมือ หมายถึง ส่ิงท่ีสร้างข้ึนมาเพ่ือช่วยในการเกบ็รวบรวมข้อมูลอย่างเป็น
ระบบ ในงานวิจัยน้ีใช้เคร่ืองมือเพ่ือการด าเนินการวิจัย  มาช่วยในการก  าหนดกลุ่มตัวอย่างแล้ว
ทดสอบความเช่ือมัน่ส าหรับการวิจยัและจดักลุ่มความตอ้งการของผูร้ับบริการ ดงัน้ี 

1) ใชสู้ตร Yamane ในการค านวณ หากลุ่มประชากรตัวอย่างเพ่ือก  าหนดขนาด
ตวัอยา่งท่ีตอ้งการจะส ารวจว่าจะตอ้งใชจ้ านวนแบบสอบถามมากนอ้ยเท่าใดจึงจะมากเพียงพอ ท่ีจะ
เป็นท่ียอมรับและเช่ือถือได ้

2) ใชห้ลกัการหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยอาศยัการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนตามวิธีของครอนบัค (Cronbach Alpha) และการหาค่าดัชนีความสอดคล้องของ
แบบสอบถาม (Index of Congruence: IOC)  

3) ใช้แผนภาพสาเหตุและผล  (Cause and effect diagram) หรือแผนภาพ
กา้งปลา (Fish bone diagram) เป็นแผนภาพท่ีใช้แสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างสาเหตุและผลของ
ปัญหาท่ีพิจารณา โดยแผนภาพกา้งปลาดงักล่าว ไดม้าจากการก  าหนดหัวขอ้ของปัญหาท่ีชัดเจนแลว้
จึงท าการระดมสมอง เพ่ือหาสาเหตุอยา่งเป็นระบบ  

4) ใชก้ระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์ (Analytical Hierarchy Process: AHP) 
น ากระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์มาประยกุต์ใชใ้นการให้ล าดบัและน ้ าหนกัความส าคัญของผูท่ี้
มีส่วนเก ีย่วข้อง (Stakeholder importance) ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีได้จะเป็นข้อมูลในการก  าหนดระดับ
ความส าคญัของความตอ้งการแต่ละกลุ่มมาใชเ้พ่ือให้คะแนนความส าคญัของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วข้องกบั
การออกแบบขั้นตอนบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก  

5) ใชห้ลกัการเทคนิค QFD เพ่ือแปลงความต้องการของลูกค้าหรือผูร้ับบริการ 
มาประยกุต์ใชใ้นขั้นตอนของงานบริการและเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการผูร้ับบริการผูป่้วยนอก
แผนกหูคอจมูก 

6) การเทียบเคียงสมรรถนะ (Benchmarking) ความพึงพอใจและความตอ้งการ 
แต่ละปัจจยัของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์กบัโรงพยาบาลอ่ืน เพ่ือให้สามารถพฒันารูปแบบ  
การบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก 
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3.4 ขั้นตอนการด าเนินการวิจัย 

3.4.1 การขออนุญาตท าวิจยัในคณะแพทศาสตร์ 
ขั้นตอนการวิจยัผูว้ิจยัไดศึ้กษาขั้นตอนการวิจัยของคณะแพทศาสตร์ โรงพยาบาล

สงขลานครินทร์  ซ่ึงขั้นตอนของการวิจยัจะตอ้งเป็นตามระบบของทางราชการ และต้องท าหนังสือ
ราชการเพ่ือขออนุญาตการท าวิจยัในคร้ังน้ี ท่ีหน่วยส่งเสริมและพฒันาวิชาการ คณะแพทยศาสตร์ 
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ ตามล าดบัขั้นตอนดั้งน้ี 

1) ผู ้วิจัยได้จัดท าหนังสือราชการเพ่ือ ขอความอนุเคราะห์ ถึงผู ้อ านวยการ
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ โดยมีอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ลงลายมือช่ือเพ่ือขอข้อมูลเพ่ือใช้
ส าหรับการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาท่ีเกดิข้ึนกบักรณีศึกษาท่ีท าวิจยั 

2) ในส่วนของขั้นตอนการวิจยัจะตอ้งไดร้ับความเห็นชอบจาก คณะกรรมการ 
พิจารณาจริยธรรมดา้นงานวิจยัท่ีเก ีย่วขอ้งกบั การบริบาลผูป่้วย โดยผูว้ิจยัจะตอ้งเตรียมเอกสารดั้งน้ี 

-แบบเสนอโครงการวิจัย ของคณะแพทยศาสตร์ โรงพยาบาลสงขลา
นครินทร์  

-โครงร่างสารนิพนธ์ท่ีใช้ส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ีคือโครงร่างของขั้นตอน
การออกแบบขั้นตอนการให้บริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์  

-ใบเชิญชวนซ่ึงเป็นระเบียบท่ีคณะแพทยศาสตร์  โรงพยาบาลสงขลา
นครินทร์ก  าหนดไว ้ส าหรับผูท่ี้ท าวิจัยท่ีเก ีย่วข้องกบัผูร้ับบริการหรือผูป่้วย ต้องระบุให้ทราบถึง
วิธีการวิจยั ในการเกบ็ขอ้มูลในคร้ังน้ี 

-บนัทึกขอ้ความในการขออนุญาตใชส้ถานท่ีส าหรับวิจยัและเกบ็ขอ้มูล
งานวิจยัในคร้ังน้ี  

3) ขั้นตอนการแต่งตั้งผูท้รงคุณวุฒิ เพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรง และความถูก
ตอ้งทางภาษาท่ีใชใ้นแบบสอบถาม เน่ืองจากเป็นผูท่ี้มีความรู้ และประสบการณ์ตรงกบังานท่ีผูว้ิจัย
ไดท้ าการศึกษาในคร้ังน้ี 

3.4.2 กอ่นการประยกุต์ใชเ้ทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ 
กอ่นท่ีจะมีการประยกุต์ใชเ้ทคนิคการแปลงหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ (QFD) จะต้องมีการ

เตรียมขอ้มูลเบ้ืองตน้ เพ่ือน าไปใชใ้นเมทริกซ์แรกของ QFD คือเมทริกซ์การวางแผนผลิตภณัฑ์ โดย
ขั้นตอนการเตรียมขอ้มูลมีดงัน้ี 

1) การสมัภาษณ์ความตอ้งการของลูกค้าโดยไม่บอกสาเหตุว่าท าไมถึงมีความ
ตอ้งการอย่างนั้น ดังนั้นผูส้ัมภาษณ์ต้องมีความรู้และความเข้าใจในการให้บริการของผูป่้วยนอก
แผนกหูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์เป็นอย่างดี เพ่ือสามารถระบุถึงความต้องการของผู้
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ท่ีมารับบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์และต้องจดรายละเอียดจาก
การสมัภาษณ์ผูร้ับบริการอยา่งครบถว้น ความตอ้งการของการให้บริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์เพ่ือน าขอ้มูลมาใช้ในการออกแบบสอบถามโดยใช้วิธีการส ารวจโดย
ใชแ้บบสอบถามแบบเปิดเพ่ือสอบถามผูท่ี้มารับบริการหรือลูกคา้ 

2) การเรียบเรียงถอ้ยค าใหม่ (Reword data)  เม่ือได้เสียงความต้องการของ
ผูร้ับบริการน ามาเรียบเรียงถอ้ยค าใหม่แลว้ท าการจดักลุ่มลกัษณะความตอ้งการของรูปแบบขั้นตอน
การให้บริการ จากการส ารวจความต้องการของผู้ท่ีมารับบริการ ผู ้ป่วยนอกแผนกหูคอจมูก
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ โดยใช้เคร่ืองมือทางคุณภาพคือ แผนผังกลุ่มเช่ือมโยง (Affinity 
diagram) มาช่วยในการจัดการข้อมูลเพ่ือแกไ้ขความสับสนและน าปัญหามาสร้างให้เกดิภาพให้
ชดัเจนข้ึน Cohen (1995 อา้งโดย อรรถกร เกง่พล, 2548)  

3) การสร้างแบบสอบถาม หลงัจากได้จัดกลุ่มตามลกัษณะความต้องการ ของ
การให้บริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ หลงัจากนั้นท าการสร้าง
แบบสอบถามเพ่ือให้ผูร้ับบริการท าการประเมิน เพ่ือหาความต้องการความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถาม ส าหรับการวิจยัจะมีล าดบัขั้นตอนดั้งน้ี 

- ศึกษาเอกสารบทความงานวิจัยท่ีเก ีย่วข้องเพ่ือเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 

- ท าการส ารวจปัญหาเบ้ืองต้นเก ีย่วกบัการมารับบริการของผูม้ารับบริการ
ผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ 

- รวบรวมความต้องการและปัญหา ท่ีต้องการปรับปรุงท่ีได้จากเอกสาร
งานวิจยั และจากการสมัภาษณ์มาสร้างแบบสอบถามเก ีย่วกบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการท่ีมีต่อ
บริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ 

- สร้างแบบสอบถามท่ีเก ีย่วกบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการท่ีมีต่อบริการ
ผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ก  าหนดขอบเขตและเน้ือหาให้ครอบคลุม
จุดมุ่งหมาย 

- น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปขอค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษาและ
ผูเ้ช่ียวชาญเพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา  (Content validity) การใช้ส านวนภาษา 
ตลอดจนพิจารณาความเหมาะสมของแบบสอบถามเพ่ือแกไ้ขปรับปรุงและท าให้แบบสอบถามมี
ความสมบูรณ์สามารถตอบการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีได ้

-น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ท่ีปรับปรุงแลว้น าไปทดลองใช้  (Try out) 
กบัผูร้ับบริการท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง เพ่ือหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม  
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-น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพ่ือ
ขอความเห็นชอบ น าไปใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

4) ขั้นตอนการทดสอบแบบสอบถาม โดยมีการทดสอบ 2 ลกัษณะคือ 
- การทดสอบความเท่ียงตรง โดยผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปปรึกษา

ผูท้รงคุณวุฒิ ไดแ้ก ่อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และผูเ้ช่ียวชาญ เพ่ือให้แบบสอบถามมีความสมบูรณ์ 
สามารถตอบการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีได้การทดสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content validity) 
แบบสอบถามท่ีไดรั้บการแกไ้ขแลว้ น าไปตรวจสอบ ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาโดยน าแบบสอบถาม
ท่ีผูว้ิจยัได้สร้างข้ึน ให้ผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความเข้าใจในขั้นตอนการบริการในแต่ละด้านและความ
เหมาะสมของแบบสอบถาม เพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา และภาษาท่ีใช้ ของข้อค าถาม
แต่ละข้อหรือชุดค าถาม ถามได้ครอบคลุมตรงตามเน้ือหา และวตัถุประสงค์ในส่ิงท่ีต้องการว ัด 
เรียกว่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Congruence, IOC) (ยทุธ ไกยวรรณ์, 2550) 

- การทดสอบความน่าเช่ือถือโดยผูว้ิจัยได้น าแบบสอบถามไปท าการทดสอบ
แบบสอบถาม โดยผูร้ับบริการกลุ่มเล็กๆ เพ่ือพิจารณาว่าผูร้ับบริการ กลุ่มเป้าหมายมีความเข้าใจในตัว
แบบสอบถาม สามารถตอบแบบสอบถามได้อย่างถูกต้อง เพ่ือน ามาท าการแกไ้ขปรับปรุงและความ
เหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(Wording) เพ่ือน าไปปรับปรุงแกไ้ขกอ่นน าไปสอบถามในการเกบ็ข้อมูล
จริง  

พวงรัตน์ ทวีรัตน์ (อา้งโดย ยุทธ ไกยวรรณ์,2550) เสนอแนะว่า การหาค่า IOC 
ควรใช้ผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีความรู้และประสบการณ์ในการพิจารณาข้อความในแต่ละข้อความของ
เคร่ืองมือวดัโดยมีการก  าหนดคะแนนส าหรับการพิจารณาค าถามในแต่ละขอ้ดงัน้ี  

ให้ +1คะแนน ถา้มัน่ใจว่าค าถามน้ีสอดคลอ้งตรงกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงค์ 
ให้  0 คะแนน ถา้ไม่แน่ใจว่าค าถามน้ีสอดคลอ้งตรงกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงค์ 
ให้ -1คะแนน ถา้แน่ใจว่าค าถามน้ีไม่สอดคลอ้งตรงกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงค์ 

คะแนนท่ีได้มาในแต่ละข้อนั้น น ามาวิเคราะห์คุณภาพของเคร่ืองมือโดยการหาค่าดัชนีความ
สอดคลอ้ง (Index of Congruence, IOC) ตามสูตรของโรวิเนลล่ีและแฮมเบิลตน์ (Rovinelli and 
Hambleton) ลว้น สายยศ และ องัคณา สายยศ (2539,อา้งโดย ยทุธ ไกยวรรณ์,2550) ในสมการท่ี 2.4 
ในบทท่ี 2  
 เกณฑก์ารพิจารณาผลการค านวณค่าของ IOC มีดงัน้ี 
 ค่า IOC มากกว่าหรือเท่ากบั 0.5 แสดงว่าขอ้ความนั้นมีความเท่ียงตรงตามเน้ือหา 

  ค่า IOC ต ่ากว่า 0.5 แสดงว่าขอ้ค าถามนั้นใชไ้ม่ได ้ควรตดัท้ิงหรือปรับปรุงใหม่ 
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  - การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ท่ีท าการ
ปรบัปรุงแลว้ น าไปทดลอง (Try Out) กบัผูร้ับบริการท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง เพ่ือหาค่าความเช่ือมัน่เพ
จะได้แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์โดยการทดสอบการใช้กบัผูร้ับบริการกลุ่มอ่ืน 40 คน แลว้น าผลท่ี
ได้มาค านวณหาความเช่ือมั่น (Reliability) โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ดงัสมการท่ี 2.5 ในบทท่ี 2 (ยทุธ ไกยวรรณ์, 2550) 
  ยทุธ ไกยวรรณ์ (2550) ไดก้ล่าวว่า การตรวจสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือการ
วิจยัเป็นท่ียอมรับกนัโดยทัว่ไปว่า ค่าความเช่ือมัน่ท่ีไดน้ั้น ควรมีค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha 
Coefficient) มากกว่า 0.70 

- การหาค่าเฉล่ียเรขาคณิต (Geometric mean) จากการส ารวจงานวิจยัท่ีเก ีย่วข้อง 
พบว่าการหาค่าเฉล่ียเรขาคณิตนิยมใช้มากท่ีสุดและให้ค่าเฉล่ียท่ีน่าเช่ือถือท่ีสุด (Voice, 1996 อา้ง
โดย อภิชาติ จ าปาทอง, 2541) ดงัสมการท่ี 3.1 

 
n *...*3*2*1 Mean  Geometric NnNNN             ………....สมการท่ี 3.1 

เม่ือ  N  = ค่าของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม 
1,2,3,…,n   = จ านวนขอ้มูล 
 
ค่าเฉล่ียเรขาคณิตท่ีได้จากแบบสอบถามเป็นระดับความต้องการของกลุ่ม

ผูร้ับบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก กลุ่มเป้าหมายซ่ึงน าไปคูณกบัน ้ าหนกัความส าคญัของแต่ 
ละกลุ่ม เพ่ือน าไปหาค่าเฉล่ียของระดบัความตอ้งการ (Important: IMP) ต่อไป และน าค่า IMP ท่ีได้
ใส่ทางซา้ยมือหรือในส่วนท่ี 4 ดงัภาพท่ี 4.9 บทท่ี 4  

5) การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติในการวิเคราะห์ดงัน้ี ข้อมูลทั่วไปวิเคราะห์ข้อมูล
โดยการหาค่าความเฉล่ียและร้อยละ โดยน าเสนอข้อมูลในรูปแบบตารางและกราฟข้อมูลเก ีย่วกบั
ความพึงพอใจและความตอ้งการของผูร้ับบริการของผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูกเพ่ือหาแนวทางการ
ปรับปรุงการให้บริการท าการวิเคราะห์โดยการหา ค่าความถ่ี และร้อยละค่าเฉล่ียถ่วงน ้ าหนัก 
(Weight mean score) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale)ค่าเฉล่ียท่ีไดจ้ากการค านวณ น ามาแปลผลโดยพิจารณาตามเกณฑ์ของ  (ประคอง 
กรรณสูตร, 2542) ดงัน้ี 
วิธีการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีได้ใชค่้าเฉล่ีย (x) ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี 

คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด =  5-1  =  0.8 
                                                       5 

s t

2
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คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจความตอ้งการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
            คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง มีความพึงพอใจความตอ้งการอยูใ่นระดบัมาก 
            คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง มีความพึงพอใจความตอ้งการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
            คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง มีความพึงพอใจความตอ้งการอยูใ่นระดบันอ้ย  
            คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจความตอ้งการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

6) การวิเคราะห์น ้ าหนักความส าคัญของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วข้องกบัการรับบริการ
ผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ ในขั้นตอนน้ีมีวตัถุประสงค์ เพ่ือเป็นการ
ก  าหนดทิศทางในการให้ความส าคัญกบัความต้องการของผู้ท่ีมีส่วนเก ีย่วข้องกบัการรับบริการ
ผูป่้วยนอกแผนก หูคอจมูก โดยใชเ้ทคนิคกระบวนการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์ เข้ามาช่วยในการหา
น ้ าหนกัความส าคญัของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วขอ้งกบัการรับบริการผูป่้วยนอกแผนก หูคอจมูก จากตารางท่ี 
3.1 แสดงความหมายของระดบัความส าคญั  โดยการหาน ้ าหนกัความส าคญัของแต่ละกลุ่มซ่ึงจะท า
การค านวณ หาน ้ าหนกั ความส าคัญแต่ละชุด แลว้น าค่าท่ีได้มาหาค่าเฉล่ีย (นิรชรา  บุญญานุวตัร
,2550) โดยมีขั้นตอนในการค านวณหาน ้ าหนกัความส าคญัของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วข้องกบัการรับบริการ
ผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก ตามขั้นตอนดา้นล่าง 

ตารางที่ 3.1 ความหมายของระดับความส าคัญ 

ระดับความส าคัญ ความหมาย 

1 มีความหมายส าคญัเท่ากนั 
3 มีความหมายส าคญักว่าพอควร 
5 มีความหมายส าคญักว่าอยา่งเห็นไดช้ดั 
7 มีความหมายส าคญักว่าอยา่งเห็นไดช้ดัมาก 
9 มีความหมายส าคญักว่าอยา่งยิง่ 

2, 4, 6, 8 ค่ากลางของระดบัท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ 
 
ในงานวิจัยน้ีได้น ากระบวนการล าดับชั้ นเชิงวิเคราะห์มาประยุกต์ใช้ในการให้

ล าดบัและน ้ าหนกัความส าคัญของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วข้องกบัการรับบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก 
ของแต่ละขอ้ของค าถามในแบบสอบถาม และเป็นการระดมสมองของส่วนท่ีเก ีย่วข้อง ซ่ึงผลลพัธ์ท่ี
ไดจ้ะเป็นขอ้มูลในการก  าหนดระดบัความส าคญัของความตอ้งการของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วข้องกบัการรับ
บริการผูป่้วยนอกแผนก หูคอจมูก ซ่ึงการน าเทคนิคดังกล่าวมาใช้กเ็พ่ือการให้คะแนนความส าคัญ
ของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วขอ้งกบัการรับบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
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(1) สร้างตารางการค านวณหาน ้ าหนักความส าคัญของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วข้องกบั
การการรับบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก ระหว่าง (Stakeholder A) กบั (Stakeholder B) ดัง
ตารางท่ี 3.2 และพิจารณาความส าคัญว่า ผู ้ท่ีมีส่วนเก ีย่วข้องใดมีความส าคัญมากกว่า เช่น 
Stakeholder B มีความส าคญักว่า Stakeholder A พอควร (4) 

ตารางที่ 3.2 ตวัอย่างการค านวณหาน า้หนักความส าคัญของผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง   

(2) สร้างตารางท่ี 3.3 เพ่ือหาค่าความสอดคลอ้งใส่เลข 1 ลงไปในแนวเส้นทแยง
มุม จากนั้นพิจารณาว่า Stakeholder A มีความส าคัญต่อ Stakeholder B เท่าไหร่ (1/4) และพิจารณา
ว่า Stakeholder B มีความส าคญัต่อ Stakeholder A เท่าไหร่ (4) ใส่ลงในตาราง จากนั้นหาผลรวม 

ตารางที่ 3.3 ตวัอย่างการค านวณขั้นตอนที่ 2 ที่มคีวามสอดคล้อง 
  A B 

A 1 1/4 
B 4 1 

ผลรวม 5 5/4 

(3) สร้างตารางท่ี 3.4 เพ่ือหาค่าเฉล่ียแต่ละ Stakeholder โดยเอาค่าในช่อง/
ผลรวมในแนวตั้ง เช่น ช่อง A-A 1 ไดผ้ลดงัตารางท่ี 3.6  

ตารางที่ 3.4 ตวัอย่างการค านวณขั้นตอนที่ 3 ค่าเฉลี่ย 

  A B 
A 1/5 (¼)/(5/4)=1/5 
B 4/5 1/(5/4)=4/5 

 
(4) สร้างตารางท่ี 3.5 เพ่ือหาน ้ าหนกัความส าคญั จะได้ผลความส าคัญของกลุ่ม 

Stakeholder A เท่ากบั 0.20 และกลุ่ม Stakeholder B เท่ากบั 0.80 
 
 

ระดบั 
         
Stake 
holder 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญัมากกว่า 
ดา้นขวามือ 

เท่า
กนั 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญันอ้ยกว่า 
ดา้นขวามือ 

ระดบั 
         

Stake 
holder 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

A 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 B 
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ตารางที่ 3.5 ตวัอย่างการค านวณขั้นตอนที่ 4 ค่าน า้หนักความส าคัญ 

A (1/5+1/5)/2 1/5 0.20 
B (4/5+4/5)/2 4/5 0.80 

 
จากตารางท่ี 3.2-3.5 ไดอ้ธิบายถึงวิธีการค านวณหาน ้ าหนักความส าคัญของผูท่ี้มี

ส่วนเก ีย่วขอ้งกบักลุ่มผูร้ับบริการของผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก แต่ละขั้นตอนและเป็นตัวอย่างของ
ผลการค านวณค่าท่ีได้แต่ละขั้นตอนสรุปได้ว่าในค าถามจากแบบสอบถามข้อน้ี Stakeholder B มี
น ้ าหนักความส าคัญมากกว่า  Stakeholder A แสดงว่า ผู ้วิจัยต้องพิจารณาให้ความส าคัญกลุ่ม 
Stakeholder B มากกว่า Stakeholder A เพ่ือสามารถตอบสนองความต้องการได้ตรงเป้าหมาย ซ่ึง
ค่าท่ีไดน้ าไปค านวณหาค่าเฉล่ียระดบัความตอ้งการ (IMP) ต่อไป 

7) การหาค่าเฉล่ียของระดบัความตอ้งการ (Important: IMP) ไดม้าจาก 2 ส่วนท่ี
ไดก้ล่าวมาแลว้ คือค่าเฉล่ียเรขาคณิตจะได้ระดับความต้องการ และน ้ าหนักความส าคัญ ดังนั้นใน
การค านวณหาค่าของระดบัความตอ้งการของแต่ละขอ้ไดม้าจากสมการท่ี 3.2 

 
IMP = (ระดบัความตอ้งการกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ x น ้ าหนกัความส าคญักลุ่มผูใ้ชบ้ริการ) 
               ……………..สมการท่ี 3.2 
3.4.3 การประยกุต์ใชเ้มทริกซ์วางแผนผลิตภณัฑ์ 

ในส่วนของเมทริกซ์วางแผนผลิตภณัฑ์ (Product planning) หรือบ้านแห่งคุณภาพ 
เร่ิมจากการน าเสียงของลูกค้า (Voice of customer) แปลงหน้าท่ีเป็นตัววดัผลงานซ่ึงเป็นตัวแทน
คุณลกัษณะทางดา้นคุณภาพ ท่ีจะแสดงออกมาในรูปของผลงานท่ีสามารถวดัค่าได้ เช่น ข้อก  าหนด
ทางเทคนิค (Technical requirement) หลงัจากได ้แลว้ค านวณหาค่าความส าคัญของตัวผลงาน เพ่ือ
น าไปใชต่้อในเมทริกซ์ท่ีสอง ดงันั้นขั้นตอนในการประยุกต์ใช้เมทริกซ์การวางแผนผลิตภณัฑ์ จะ
เป็นการสร้างบา้นแห่งคุณภาพ (HOQ) และมีขั้นตอนการด าเนินการดงัน้ี 

 1) สร้างความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Customer need) โดยค่าเฉล่ียของระดับ
ความตอ้งการ (Important: IMP) ของผูใ้ชบ้ริการท่ีไดจ้ากขั้นตอนการส ารวจความต้องการมาใส่ใน
บา้นแห่งคุณภาพทางขวามือหรือในส่วนท่ี 1 ของภาพท่ี 3.2 
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2) การสร้างเมทริกซ์การวางแผน (Planning matrix) ดงัภาพท่ี 3.2 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 3.2 การสร้างเมทริกซ์การวางแผน 

ดดัแปลงจาก : ชาตรี หอมเขียว (2552) 
 

3) การก  าหนดข้อก  าหนดทางเทคนิคท่ีต้องการ (Technical requirement) ใน
ส่วนของเทคนิคท่ีต้องการน้ีเป็นการอธิบายทั่วไปของหลกัสูตรในเชิงตัวแทนลกัษณะเฉพาะทาง
คุณภาพ ท่ีมีความเก ีย่วขอ้งกบัผูร้ับบริการโดยตรง โดยการหาเทคนิคท่ีน ามาใชน้ี้ไดม้าจากการระดม
สมอง (Brain storming) และหัวขอ้ท่ีมีการบรรยายให้กบับุคลากรท่ีมีความสอดคลอ้งกบัผูร้ับบริการ 
มาแสดงความสมัพนัธ์ระหว่างความตอ้งการของผูร้ับบริการและขอ้ก  าหนดทางเทคนิค หลงัจากนั้น
น าขอ้มูลท่ีไดม้าใส่ในเมทริกซ์และท าการก  าหนดเป้าหมายทางด้านเทคนิค โดยพยายามก  าหนดให้
เป็นค่าท่ีสามารถวดัได ้หลงัจากนั้นท าการก  าหนดค่าการเคล่ือนไหวของค่าเป้าหมายเพ่ือให้ทราบถึง
ทิศทางในการปรับปรุงโดยเป็นการให้สญัลกัษณ์ดงัตารางท่ี 3.6 

ตารางที่ 3.6 สัญลักษณ์และความหมายของสัญลักษณ์ในค่าการเคลื่อนไหวของเป้าหมาย 

สัญลักษณ์ ความหมาย 

 
 

ยิง่มากยิง่ดี 

 
 

เป้าหมายเหมาะสม 

 
 

ยิง่นอ้ยยิง่ดี 

    
  1 2 

   

    

(ค่า IMP) 
ล าดบัท่ีของการ
ให้น ้ าหนกัเร่ิมตน้ 
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4) การสร้างเมทริกซ์ความสัมพนัธ์ (Relationship) ขั้นตอนน้ีเป็นการก  าหนด
ความสัมพนัธ์ส่ิงท่ีผูรั้บริการต้องการและตัวแทนลกัษณะเฉพาะทางคุณภาพ (Substitute Quality 
Characteristics: SQCs) ซ่ึงการท าขั้นตอนน้ีจ าเป็นต้องเข้าใจถึงความสามารถของแต่ละเทคนิคต่อ
ระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการทั้งหมด เพ่ือแสดงให้เห็นว่าตัววดัทางเทคนิคนั้นจะสามารถช่วย
ตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูร้ับบริการได ้(Cohen, 1995 อา้งโดย อรรถกร เกง่พล, 2548) ในการ
ให้คะแนนความสมัพนัธ์ของความต้องการผู้รับบริการและเทคนิคท่ีต้องการส่วนใหญ่ในประเทศ
ญี่ปุ่นนิยมใชส้ญัลกัษณ์หรือตัวเลข (ว่าง) 1 3 และ 9  แทนความสัมพนัธ์ คือ ไม่มีความสัมพนัธ์ มี
ความสัมพนัธ์น้อย มีความสัมพนัธ์ปานกลาง และมีความสัมพนัธ์มาก ตามล าดับ โดยผูท่ี้ท าการ
ส ารวจการประยกุต์ QFD พบว่าในการให้ค่าคะแนนความสัมพนัธ์จะนิยมใช้ตัวเลข 1 3 และ 9 มาก
ท่ีสุด ดงันั้นในการให้ความสมัพนัธ์ระหว่างความต้องการของผู้รับบริการกบัเทคนิคท่ีต้องการใน
ท่ีน้ีจึงให้ระดับความสัมพนัธ์แบบ 1 3 และ 9 โดยมีเกณฑ์การให้ระดับคะแนนความสัมพนัธ์ดัง
ตารางท่ี 3.7 

ตารางที่ 3.7 ความหมายของตวัเลขในเมทริกซ์ความสัมพันธ์ 

ตวัเลข ความหมาย 

-ว่าง- ไม่มีความสัมพนัธ์ 
1 มีความสัมพนัธ์น้อย 
3 มีความสัมพนัธ์ปานกลาง 
9 มีความสัมพนัธ์มาก 

 
5) หาความเก ีย่วเน่ืองในทางเทคนิค (Technical correlations) ส่วนน้ีจะเป็นส่วน

หลงัคาของบา้นแห่งคุณภาพ ซ่ึงจะแสดงถึงความเก ีย่วเน่ืองของเทคนิคต่างๆ ท่ีน ามาใช้ในตัวแทน
ลกัษณะเฉพาะทางคุณภาพ โดยจะเป็นการระบุว่าเทคนิคใดท่ีมีความเก ีย่วข้องกนับ้างและมีความ
เก ีย่วขอ้งกนัมากนอ้ยเพียงใด  

6) ล าดับความส าคัญของความสัมพนัธ์ (Priority relationships) ในส่วนน้ีจะ
เป็นการบ่งบอกถึงความส าคญัในปริมาณต่างๆ กนั เพ่ือให้กลุ่มผูพ้ฒันาได้ทราบว่าความต้องการใด
และตวัแทนลกัษณะเฉพาะทางคุณภาพใดท่ีตอ้งไดร้ับการเอาใจใส่อย่างสูง โดยจะประกอบไปด้วย 
2 ส่วนยอ่ยๆ คือ 

- ค่าน ้ าหนกัความส าคญัขอ้ก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ (Absolute technical 
requirement important) เป็นการบอกล าดับความส าคัญของข้อก  าหนดทางเทคนิคท่ีสามารถ
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ตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการได ้ซ่ึงสมการของการค านวณแสดงในสมการท่ี 2.1 ในบท
ท่ี 2 

- ค่าน ้ าหนักความส าคัญของข้อก  าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 
(Relative technique requirement important) เป็นการแสดงให้เห็นถึงค่าน ้ าหนักความส าคัญของ
ขอ้ก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์เป็นเปอร์เซ็นต์ ซ่ึงสมการของการค านวณแสดงในสมการท่ี 2.2 ใน
บทท่ี 2 

3.4.4 การประยกุต์ใชเ้มทริกซ์การแปลงการออกแบบ 
หลงัจากท่ีไดท้ าการสร้างเมทริกซ์ย่อยๆ ทั้ ง 6 ส่วนของบ้านแห่งคุณภาพ (HOQ) 

แลว้ จะท าการน าข้อมูลส่วนต่างๆ ทั้ ง 2 ส่วน มาประกอบกนัและเม่ือได้เมทริกซ์ หรือบ้านแห่ง
คุณภาพ (HOQ) แลว้ ต่อไปกจ็ะเขา้สู่เมทริกซ์การแปลงการออกแบบ 

การประยุกต์ใช้เมทริกซ์การแปลงการออกแบบ เร่ิมจากน าค่า IMP มาใส่ใน      
เมทริกซ์การแปลงการออกแบบ โดยค่า IMP น้ีมาจากค่าน ้ าหนักความส าคัญของข้อก  าหนดทาง
เทคนิคโดยเปรียบเทียบของเมทริกซ์การวางแผน โดยจะน ามาใส่ทางดา้นขวาของเมทริกซ์การแปลง
การออกแบบติดกบัขอ้ก  าหนดของส่วนประกอบยอ่ย (Part characteristics)  

3.4.5 การก  าหนดขอ้ก  าหนดของส่วนประกอบยอ่ย (Part characteristics)  
การก  าหนดขอ้ก  าหนดของส่วนประกอบยอ่ย โดยในการก  าหนดของส่วนประกอบ

ย่อยได้มาจากการระดมสมอง (Brain storming) แสดงความสัมพันธ์ระหว่างข้อก  าหนดของ
ส่วนประกอบยอ่ยและขอ้ก  าหนดทางเทคนิคท่ีจะส่งผลต่อความต้องการของผู้รับบริการ หลงัจาก
นั้นท าการก  าหนดเป้าหมายของขอ้ก  าหนดของส่วนประกอบย่อย โดยก  าหนดให้เป็นค่าท่ีสามารถ
วดัได้และท าการก  าหนดทิศทางการเคล่ือนไหวของค่าเป้าหมาย เพ่ือให้ทราบถึงทิศทางในการ
ปรับปรุงโดยใชส้ญัลกัษณ์ดงัตารางท่ี 3.6 

 3.4.6 การสร้างเมทริกซ์ความสมัพนัธ์ (Relationships)  
การสร้างเมทริกซ์ความสมัพนัธ์เป็นการให้ค่าระดบัคะแนนความสมัพนัธ์แบบ (1 3 

และ 9) ลงในบา้นแห่งคุณภาพเพ่ือดูความสัมพนัธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้ากบัข้อก  าหนด
ทางเทคนิค เช่นเดียวกบัหัวขอ้การประยกุต์ใชเ้มทริกซ์วางแผนผลิตภณัฑ์ 

3.4.7 การค านวณหาล าดบัความส าคญัของความสมัพนัธ์ (Priority relationships)  
การค านวณหาล าดับความส าคัญของความสัมพนัธ์ จะมีวิธีการค านวณเช่นเดียวกบัเมทริกซ์การ
วางแผนโดยประกอบดว้ย 2 ส่วนยอ่ยๆ คือ 

 1) ค่าน ้ าหนักความส าคัญของข้อก  าหนดส่วนประกอบย่อยสมบูรณ์ (Absolute 
technical requirement important) ค านวณจากสมการท่ี 2.1 ในบทท่ี 2 
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 2) ค่าน ้ าหนักความส าคัญของข้อก  าหนดส่วนประกอบย่อยโดยเปรียบเทียบ 
(Relative technique requirement important) ค านวณจากสมการท่ี 2.2 ในบทท่ี 2 

เมทริกซ์การแปลงการออกแบบน้ีจะท าให้ทราบได้ว่าคุณลกัษณะของข้อก  าหนด
ของส่วนประกอบย่อยตัวใดท่ีมีความส าคัญต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการและมีการค านวณ             
ค่าน ้ าหนักความส าคัญของข้อก  าหนดของส่วนประกอบย่อยโดยเปรียบเทียบ ซ่ึงเป็นตัวว ัดผล
คุณลกัษณะเหล่านั้นว่ามีความส าคัญมากหรือน้อยเพียงใด โดยข้อก  าหนดของส่วนประกอบย่อย
และค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดของส่วนประกอบย่อยโดยเปรียบเทียบจะถูกน าไปใช้ใน      
เมทริกซ์ของ QFD ต่อไป 

3.5 การใช้สถิตวิิเคราะห์ข้อมูล  

สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี การวดัแนวโน้ม และการวดั
การกระจายของขอ้มูล รายละเอียดของขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่างท่ีต้องการศึกษา ซ่ึงได้จากการ
เกบ็รวบรวมจากกลุ่มประชากร มีดงัน้ี เช่น 

3.5.1 ค่าร้อยละ (Percentage) ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลเก ีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
ของแบบสอบถามตอนท่ี 1 ไดแ้ก ่เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  

3.5.2 ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean) และค่าร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ข้อมูล
ส าหรับแบบสอบถามตอนท่ี 2 เก ีย่วกบั ความพึงพอใจและความคาดหวงัของผูร้ับบริการท่ีมีผลต่อ
ปัจจยัใยแต่ละดา้นในการปรับปรุงผูป่้วยนอกหูคอจมูก 

3.5.3 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลร่วมกบัค่าเฉล่ีย    เลข
คณิตเพ่ือดูการกระจายตวัของขอ้มูล ส าหรับแบบสอบถามตอนท่ี 2 เช่นกนั เป็นการวดั การกระจาย
ของขอ้มูลท่ีตอ้งการศึกษา ค่าของส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จะเป็นค่าท่ีบอกลกัษณะของข้อมูลต่อ
ผูว้ิจยัได ้ดงัน้ี 

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  =   0 หมายความว่า ข้อมูลชุดนั้นมีการกระจายน้อย ในส่วน
ของงานวิจยัน้ีจะมีความหมายว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นในส่วนของระดับความพึงพอใจ และ
ระดบัความส าคญั มีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกนั 

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  =   1 หมายความว่ า  กา รแจกแจงของข้อ มูล มีลักษณะ
ใกลเ้คียงกบัโค้งปกติ (Symmetry) คือ ผูร้ับบริการแสดงความคิดเห็นในส่วนของ ระดับความพึง
พอใจ และระดบัความส าคญั ท่ีแตกต่างกนั 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

จากวิธีการด าเนินการวิจยัดงัท่ีกล่าวไวใ้นบทท่ี  3 สามารถแสดงผลการด าเนินงาน
ของแต่ละขั้นตอนในการด าเนินงานวิจยัไดด้งัน้ี 

4.1  การเตรียมการก่อนการประยุกต์เทคนิคการแปลงหน้าที่ทางคุณภาพ  

กอ่นท่ีจะมีการประยกุต์ใชเ้ทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ (QFD) จะต้องมีการ
เตรียมขอ้มูลเบ้ืองตน้ เพ่ือน าไปใชใ้นเมทริกซ์แรกของ QFD คือเมทริกซ์การวางแผนผลิตภณัฑ์ โดย
ขั้นตอนการเตรียมขอ้มูลมีดงัน้ี 

1) การสมัภาษณ์ความตอ้งการของลูกคา้ใช้แบบสอบถามปลายเปิดจ านวน 25 
คน ดังท่ีได้ค านวณหาแบบสอบถามเบ้ืองต้นในบทท่ี 3 โดยไม่บอกสาเหตุว่าท าไมถึงมีความ
ตอ้งการอย่างนั้น ดังนั้นผูส้ัมภาษณ์ต้องมีความรู้และความเข้าใจในการให้บริการของผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์เป็นอย่างดี  เพ่ือสามารถระบุถึงความต้องการของผู้ท่ีมารับบริการ  
แผนกผูป่้วยนอกหูคอจมูกโรงพยาบาลสงขลานครินทร์และต้องจดรายละเอียดจากการสัมภาษณ์
ผูร้ับบริการอย่างครบถ้วนความต้องการของการให้บริการแผนกผู้ป่วยนอกแผนกหูคอจมูก
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์เพ่ือน าขอ้มูลมาใช้ในการออกแบบสอบถามโดยวิธีการส ารวจโดยใช้
แบบสอบถามแบบเปิดดงัตวัอยา่งแบบสอบถามในภาคผนวก ก-1 เพ่ือสอบถามผูท่ี้มารับบริการหรือ
ลูกคา้ 

2) ผลการเรียบเรียงถ้อยค าใหม่ (Reword data) เม่ือได้ความต้องการของ
ผูร้ับบริการจากการใชแ้บบสอบถามปลายเปิดจ านวน 25 คน แลว้น าผลท่ีได้จากการส ารวจมาเรียบ
เรียงถอ้ยค าใหม่แล้วท าการจัดกลุ่มลกัษณะความต้องการของผู้ท่ีมารับบริการหรือลูกค้า และ
หลงัจากนั้นผูว้ิจยัไดน้ ามาจดัเรียงถอ้ยค าใหม่โดยใช ้เคร่ืองมือทางคุณภาพคือ แผนผงักลุ่มเช่ือมโยง 
(Affinity diagram) มาช่วยในการจดัการขอ้มูลเพ่ือแกไ้ขปัญหาของแผนกผูป่้วยนอกหูคอจมูกท่ีตรง
กบัความต้องการของผู้รับบริการคือลูกค้า และน าปัญหามาสร้างแผนผังกลุ่มเช่ือมโยง จะท า
มองเห็นปัญหาชดัเจนข้ึนดงัตารางท่ี 4.1 
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ตารางที่ 4.1 การแปลงเสียงความต้องการของผู้รับบริการ 

ความต้องการ/ข้อร้องเรียน 
จัดเรียงถ้อยค าใหม่ 
สอดคล้องตามความ

ต้องการของผู้รับบริการ 
ควรมีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการ มีป้ายบอกขั้นตอนการ

ให้บริการที่ชดัเจน ควรใหค้วามรู้ขณะที่รอตรวจโดยแจกแผน่พบัหรือโปสเตอร์ที่ติดไว ้
ควรมีการจดัล าดบัการตรวจทีดี่ไม่แซงคิว มีการจดัล าดบัการตรวจ

อยา่งเหมาะสม ความเสมอภาค หรือความเท่าเทียมกนัในการให้บริการของเจา้หนา้ที่ 

รูปแบบการให้บริการไม่ควรซ ้ าจุดการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ
ไม่ซบัซอ้นหรือยุง่ยาก ควรจดัล าดบักอ่นหลงัในการตรวจให้เป็นระเบียบ 

ระยะเวลาที่พยาบาลให้ค  าแนะน าหลงัการตรวจเหมาะสม เ จ ้ า ห น้ า ที่ แ น ะ น า
ข ั้นตอนการให้บริการ
อยา่งถูกตอ้ง  

ควรมีการประกาศวนัเวลาเปิด-ปิด บริการอยา่งชดัเจน ตรงตามป้ายที่
ประกาศไว ้
ควรมีระบบการนดัตรวจล่วงหนา้ที่สะดวกส าหรับผูป่้วยต่างจงัหวดั มีการนดัหมายล่วงหน้า

ที่สะดวก 
เก ีย่วกบัระยะเวลารอคอยแพทยก์อ่นเขา้ห้องการเขา้รับการตรวจรักษาโรค ระยะเวลาที่ใชใ้นการรอ

พบแพทย ์ช่วงระยะเวลาที่แพทยใ์ชใ้นการวินิจฉยัโรคการตรงต่อเวลาของแพทย ์
ควรมีการแจกหนา้กากอนามยัส าหรับผูท้ีมี่อาการไอมากเน่ืองจากไขห้วดั 
2009 ก  าลงัระบาด มีการป้องกนัการติดเช้ือ

แพร่เช้ือ เช่น การแจก
หนา้กากอนามยั 

มีเอกสารแจกการป้องกนัการแพร่เช้ือและป้องกนัอนัตรายจากการรับเช้ือ
โรคเขา้สูร่้างกายให้แกผู่ป่้วยและญาต ิ

พยาบาลควรเรียกช่ืออยา่งชดัเจนซกัประวตัอิาการเจบ็ป่วยอยา่งละเอียด 

เจ ้าหน้าที่สอบถามช่ือ 
สกุล และซกัประวตัิการ
แพ้ยาของผูรั้บบริการ
ทุกคร้ังที่มาตรวจรักษา 

ดา้นการจ่ายยาควรจ่ายยาให้ถูกตอ้งเพือ่ป้องกนัผูป่้วยไดรั้บยาผดิพลาด 
เจา้หนา้ทีค่วรสอบถามช่ือให้ถูกตอ้งกอ่นรับบริการต่างๆ และกอ่นการ
ตรวจทุกคร้ังเพราะไม่เกดิการรักษาผดิพราด 
สอบถามประวตักิารแพย้าทุกคร้ังอยา่งละเอียดทีม่ารับการตรวจรักษาเพือ่
ป้องกนัการแพย้าของผูป่้วยไดรั้บอนัตรายจากยาทีท่าน 

 
 



 
 

 

71 

ตารางที่ 4.1 การแปลงเสียงความต้องการของผู้รับบริการ (ต่อ)   

ความต้องการ/ข้อร้องเรียน 

จัดเรียงถ้อยค าใหม่ 
สอดคล้องตามความ

ต้องการของ
ผู้รับบริการ 

เก ีย่วกบัเคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ใชใ้นการตรวจรักษาควรสะอาดเพือ่ความ
ปลอดภยัของผูป่้วยเพราะเคร่ืองมือบางชนิดน ามาใชอี้กจะตอ้งฆ่าเช้ืออยา่ง
ถูกวิธีท  าให้ผูป่้วยมัน่ใจในการรักษาความตอ้งการ/ขอ้ร้องเรียน 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ใช้
ในก ารตรวจ รักษ า
สะอาด ปลอดภยั 

ระบบคอมพิวเตอร์และขอ้มูลออนไลน์ 
ควรมีคุณภาพของยา และเวชภณัฑท์ี่ใชใ้นการรักษาที่มีคุณภาพ 
ความทนัสมยัของอุปกรณ์ทางการแพทยท์ี่ใชใ้นการรักษา 
มีความมัน่ใจว่าการให้บริการของโรงพยาบาลมีคุณภาพสามารถรักษา
อาการให้ทุเลาหรือหายไดค้วามสะอาดของโรงพยาบาลเวชภณัฑท์าง
การแพทยห์รืออุปกรณ์ปลอดภยั 
ความน่าเช่ือถือของการตรวจรักษาของแพทยมี์แพทยแ์ละพยาบาลมีความรู้ 
ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นอยา่งเพียงพอตอ้งการรักษาผูป่้วย 

เจา้หนา้ที่ตอบค าถาม 
ให้ขอ้มูลที่ตอ้งการได้
อยา่งถูกตอ้งและ
รวดเร็ว 

แพทยค์วรใหค้  าแนะน าและขอ้มูลการรักษาที่ตรงกบัอาการป่วย 
พยาบาลควรให้ค  าแนะน าการปฏบิตัิตวัหลงัตรวจที่ตรงกบัโรค 
โรงพยาบาลมีแพทยเ์ฉพาะทางใหบ้ริการตรวจรักษาตรงกบัความตอ้งการ
ของผูป่้วยความรู้สึกปลอดภยัจากการไดรั้บการรักษาจากแพทย ์

การตอบค าถามของเจา้หน้าและการขอ้มูลที่ตอ้งการอย่างรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง 
พยาบาลควรใส่ใจความตอ้งการอ านวยความสะดวกและประสานงาน 

เจา้หนา้ทีมี่จิตส านึก
ในการใหบ้ริการยิม้
แยม้แจม่ใสและ
อ านวยความสะดวก 
 

ควรให้บริการทุกสิทธิการรักษาอยา่งเทา่เทียมกนั 
เจา้หนา้ทีค่วรพดูจาสุภาพ นุ่มนวลในการใหบ้ริการกบัคนไข ้
เจา้หนา้ทีค่วรพดูคุยดว้ยกริยา ทา่ทางอยา่งเป็นกนัเองท าให้ผูป่้วยรู้สึกเป็น
มิตรยิม้แยม้แจ่มใสในขณะที่ให้บริการกบัคนไข ้
เจา้หนา้ทีค่วรมีจติส านึกในการให้บริการพูดจาอ่อนหวานและจริงใจ 
ในดา้นบุคลิกภาพและท่าทางของแพทยแ์ละพยาบาลที่น่าเช่ือถือ 
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3)  แบบสอบถามหลงัจากเรียบเรียงถอ้ยค าใหม่ (Reword data) เม่ือได้เสียง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเรียบเรียงถอ้ยค าใหม่แลว้ หลงัจากนั้นท าการสร้างแบบสอบถาม
หลกัตามจ านวนตวัอยา่งท่ีไดค้ านวณ ในบทท่ี 2 ทั้ง 2 กลุ่มตวัอยา่งโดยใช้แบบสอบถามชุดเดียวกนั
เพ่ือให้ผูร้ับบริการ ท าการประเมิน เพ่ือหาความตอ้งการความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม โดย
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

-  ขอ้มูลทัว่ไป ของกลุ่มประชากรท่ีเราท าการวิจัยประกอบด้วยข้อค าถาม
เก ีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก ่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน 
จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ เหตุผลท่ีมาใชบ้ริการ และสิทธิในการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 

- แบบสอบถามความพึงพอใจของผูร้ับบริการท่ีมีต่อการบริการของแผนก
ผูป่้วยนอกหูคอจมูกของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์  มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) มีการก  าหนดเกณฑก์ารให้คะแนนระดบัความพึงพอใจดงัน้ี 
   มากท่ีสุด  -  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
   มาก   -  ระดบัความพึงพอใจมาก 
   ปานกลาง -  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
   นอ้ย   -  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
   นอ้ยท่ีสุด -  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

- ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูร้ับบริการแผนกผูป่้วยนอก หูคอจมูก
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายเปิด (Open-ended) 
ขั้นตอนการทดสอบแบบสอบถาม โดยมีการทดสอบ 2 ลกัษณะคือ 

ก) ผลการหาค่า IOC ควรใหผู้เ้ช่ียวชาญการพิจารณาการตรวจสอบ 
และมีการพิจารณาขอ้ความในแต่ละขอ้ความของเคร่ืองมือวดัโดยมีการก  าหนดคะแนนส าหรับการ
พิจารณาค าถามในแต่ละขอ้แลว้น ามาค านวณดงัสมการท่ี 2.4 บทท่ี 2 มีค่าของผลท่ีค านวณคือใช้ได้
ดงั ภาคผนวก ข และหลงัจากนั้นจะไดแ้บบสอบถามท่ีน าไปใช้ทดสอบกบัผูร้ับบริการท่ีไม่ใช่กลุ่ม
ตวัอยา่ง เพ่ือหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามต่อไป 

ข) ผลการทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ดังสมการท่ี  2.5 
แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีท าการปรับปรุงแลว้ น าไปทดลอง (Try Out) กบัผูร้ับบริการท่ีไม่ใช่
กลุ่มตวัอย่าง เพ่ือหาค่าความเช่ือมัน่เพ่ือให้ได้แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์โดยการทดสอบการใช้กบั
ผูร้ับบริการกลุ่มอ่ืน 40 คน เพ่ือเป็นการค านวณหาความเช่ือมัน่ทั้ งฉบับ (Reliability) และค่าความ
สอดคลอ้งภายใน (Item test correlation) โดยค านวณค่าความเช่ือมัน่ทั้ งฉบับ (Reliability) ซ่ึงใช้
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สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) โดยค่าของผลลพัธ์แอลฟา 
ของครอนบัค  = 0.8517 ซ่ึงความเช่ือมัน่ท่ีสูง ดังแสดงใน ภาคผนวก ค  แลว้หลังจากนั้ น น า
แบบสอบถามท่ีทดสอบความเช่ือมัน่แลว้จะได้แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ก ็คือ แบบสอบถามหลกัท่ี
กล่าวในบทท่ี 3 แบบสอบถามท่ีน าไปใชใ้นการส ารวจวิจยัในคร้ังน้ี ดังแบบสอบถามในภาค ผนวก 
ก-2 จะใชส้ ารวจ 2 กลุ่มประชากรคือ กลุ่มผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจังหวดัสงขลา และกลุ่มผูรั้บบริการ
ต่างจงัหวดัจะใชแ้บบสอบถามชุดเดียวกนัในการเกบ็ขอ้มูล  

 ตารางแสดงจ านวนของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการส ารวจ กลุ่มเป้าหมายโดย
จะแบ่งเป็น กลุ่มเป้าหมายจงัหวดัสงขลา และกลุ่มเป้าหมายต่างจังหวดั จะแสดงให้เห็นถึงจ านวน
เปอร์เซ็นต์  การรับคืนแบบสอบถาม ท่ีได้จากการสัมภาษณ์จากผู้ป่วยนอกแผนก หูคอจมูก 
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ดงัตารางท่ี 4.2 

ตารางที่ 4.2 สรุปการส ารวจของกลุ่มประชากร 

กลุ่มเป้าหมาย จ านวนที่ต้องส ารวจ จ านวนที่ได้รับคืน เปอร์เซ็นต์การรับคืน 

สงขลา 238 228 96% 
ต่างจงัหวดั 159 172 100% 
รวม 397 400  

 

4.2 ข้อมูลทั่วไปส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของกลุ่มเป้าหมายรวมท่ีส ารวจจริง 400 คนโดยแบ่งเป็น
จงัหวดัสงขลาจ านวน 228 คน และกลุ่มเป้าหมายต่างจงัหวดั จ านวน 172 คน โดยใช้สถิติพรรณนา 
โดยไดด้ าเนินการหาค่าเฉล่ียของขอ้มูลแบบสอบถามส่วนท่ี 1 กราฟแจกแจงความถ่ีแสดงผลเป็นค่า
ร้อยละ ซ่ึงไดแ้ก ่เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายได้เฉล่ียต่อเดือน จ านวนคร้ัง
ท่ีมาใชบ้ริการต่อปี เหตุผลท่ีเลือกรักษาท่ีโรงพยาบาลน้ี และสิทธิในการจ่ายค่ารักษาพยาบาล เพ่ือ
อธิบายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง โดยแจกแจงเป็นจ านวนและค่าร้อยละ 
ดงัภาพท่ี 4.1 – 4.8 

1) เพศ จ านวนผูร้ับบริการของผูต้อบแบบสอบถาม จากกลุ่มผูร้ับบริการโดยรวม
ในการศึกษาคร้ังน้ี จ านวน 400 คน ดา้นเพศ แสดงให้เห็นว่าผูร้ับบริการส่วนใหญ่ท่ีมาใช้บริการของ
โรงพยาบาลจะเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าโรงพยาบาลควรจะมีแนวทางท่ีจะ
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เพ่ิมความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ ท่ีผูห้ญิงมีความต้องการเช่น ห้องน ้ าท่ีสะอาดและมีเพียงพอ
ส าหรับความตอ้งการของผูห้ญิง หรือควรจะมีนิตยสารเก ีย่วกบัผูห้ญิงเพ่ือให้ผูร้ับบริการอ่านช่วง
ระยะเวลารอคอยแพทย ์และสามารถเพ่ิมความพึงพอใจให้กบัผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูกได้ ดังภาพ
ท่ี 4.1 
 

ชาย
      

ห ิง
      

 

ภาพที่ 4.1 จ านวนผู้รับบริการผู้ป่วยนอกหูคอจมูกโดยจ าแนกเพศ 

2) อาย ุผูร้ับบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูกโรงพยาบาลสงขลานครินทร์  แสดง
ให้เห็นว่าผูร้ับบริการส่วนมากจะอยู่ในช่วงอายุ 31- 50 ปีจะ เป็นผูร้ับบริการท่ีอยู่ในช่วงวยัท างาน
และถา้หากดูจากสิทธิท่ีเขา้รับบริการส่วนใหญ่จะเป็นขา้ราชการและรัฐวิสาหกจิดงัภาพท่ี 4.2 

 

น้อยกว่า    ปี
      

  -   ปี
      

  -   ปี
      

   ปีขึ ้นไป
     

 
ภาพที่ 4.2 จ านวนผู้รับบริการผู้ป่วยนอกหูคอจมูกโดยจ าแนกอายุ  
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3) สถานภาพ ผูร้ับบริการผูป่้วยนอกแผนก หูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์
ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสคิดเป็นร้อยละ 59 รองลงมาสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 38 และหย่า
ร้างคิดเป็นร้อยละ 3 ภาพท่ี 4.3 

 

โสด
37 75 

สมรส
59 25 

หยา่ร้าง
3 00 

 
ภาพที่ 4.3 จ านวนผู้รับบริการผู้ป่วยนอกหูคอจมูกโดยจ าแนกสถานภาพ  

 

4) อาชีพ ผูร้ับบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ส่วน
ใหญ่ประกอบอาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกจิ และพนักงานลูกจ้างเอกชน ท่ีเท่ากนัคิดเป็นร้อยละ 22 
แสดงให้เห็นว่าผูร้ับบริการส่วนใหญ่จะอยู่ในวยัท างานซ่ึงทางแผนกหูคอจมูกโรงพยาบาลสงขลา
นครินทร์ควรจะมีแนวทางในการให้บริการส าหรับผูป่้วยในวยัท างานเป็นพิเศษเพราะผูร้ับบริการ
ในวยัน้ีต้องมารับบริการ ท าให้เกดิระยะเวลาการคอยท่ีนานอาจจะไม่ได้รับการเข้าตรวจรักษา
ในทนัทีท่ีมารับบริการดงัภาพท่ี 4.4  
 

เกษตรกร
18 

ธุรกิจส่วนตวั/
ค้าขาย
20 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

22 

พนกังาน/ลกูจา้ง
เอกชน
22 

นกัเรียน/
นกัศึกษา
12 

อ่ืนๆ โปรดระบุ
6 

 

ภาพที่ 4.4 จ านวนผู้รับบริการผู้ป่วยนอกหูคอจมูกโดยจ าแนกแต่ละอาชีพ 
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5) ระดบัการศึกษาผูร้ับบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูกของโรงพยาบาลสงขลา
นครินทร์ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 46.25 หากดูเปรียบเทียบกบัด้าน
รายไดข้องผูร้ับบริการสามารถท าให้วิเคราะห์ผูร้ับบริการส่วนใหญ่จะอยู่ในกลุ่มคนใช้แรงงานและ
มีรายไดอ้ยูใ่นระดบักลางดงัภาพท่ี 4.5  

 

 

ประถมศึกษา

      

มัธยมศึกษา

ตอนต้น / ตอน
ปลาย
      

อนุปริ  า

 ปวส  
     

ปริ  าตรี

      

สูงกว่าปริ  า

ตรี
     

     

ภาพที่  4.5 จ านวนผู้รับบริการผู้ป่วยนอกหูคอจมูกโดยจ าแนกระดับการศึกษา  

6) รายได ้ ผูร้ับบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูกของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์
ส่วนใหญ่มีรายได้ นอ้ยกว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 35.50 แสดงว่าผูร้ับบริการส่วนใหญ่จะมี
รายไดค่้อนขา้งนอ้ย ซ่ึงดูไดจ้ากอาชีพจะอยู่ในกลุ่มรับราชการและรัฐวิสาหกจิกบัลูกจา้งของเอกชน
ทางโรงพยาบาลควรมีแนวทางในการตอบสนองลูกคา้ในดา้นของราคาท่ีเหมาะสม ดงัภาพท่ี 4.6 

น้อยกว่า        
บาท

      

       -        
บาท

      

       -        
บาท

      

มากกว่า        
บาทขึ ้นไป
      

 

ภาพที่ 4.6 จ านวนผู้รับบริการผู้ป่วยนอกหูคอจมูกโดยจ าแนกรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 
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7) จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการต่อปีท่ีผ่านมาเคยมารับบริการในผูป่้วยนอกหูคอจมูก
มาเป็นคร้ังแรกหรือ 1 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 34.50 รองลงมามา 2-3 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 
33.25 และมากกว่า 3 คร้ังต่อปีข้ึนไปคิดเป็นร้อยละ 32.25 ดงัภาพท่ี 4.7 

 

มาเป็นคร้ังแรก
หรือ   คร้ัง/ปี
      

มา  -  คร้ัง/ปี
      

มากกว่า   คร้ัง/
ปีขึ้นไป
      

 
ภาพที่ 4.7 จ านวนคร้ังที่มารับบริการในระยะเวลาต่อปี  

 

8) สิทธิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล แสดงให้เห็นว่าผูร้ับบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอ
จมูกของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ส่วนใหญ่จะใชสิ้ทธิ เบิกสวสัดิการขา้ราชการ รัฐวิสาหกจิ คิด
เป็นร้อยละ33.50 รองลงมาคือ จ่ายค่ารักษาพยาบาลเอง และโรงพยาบาลควรมีแนวทางในการ
ตอบสนองกลุ่มลูกค้าท่ีจ่ายค่ารักษาพยาบาลเอง เพ่ือสามารถเพ่ิมระดับความพึงพอใจให้แก ่
ผูร้ับบริการกลุ่มจา้งค่ารักษาพยาบาลเอง ดงัภาพท่ี 4.8 

 

จ่ายค่า
รักษาพยาบาลเอง

      

เบิกกองทุน
ประกันสังคม
      

เบิกประกันสุขภาพ
ถ้วนหน้า    บาท

      

เบิกประกันชีวิต
     

เบิกสวัสดิการ
ข้าราชการ/
รั วิสาหกิจ
      

อื่น   ระบุ
     

 
ภาพที่ 4.8 สิทธิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 
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4.3 ข้อมูลเกี่ยวกับระดบัความพึงพอใจและระดบัความส าคั  

 ผลสรุประดบัคะแนนความพึงพอใจและความส าคญัโดยรวมของปัจจัยต่างๆ ของ
กลุ่มเป้าหมายรวมท่ีส ารวจจริง  400 คนโดยแบ่งเป็นจังหว ัดสงขลาจ านวน 228 คน และ
กลุ่มเป้าหมายต่างจังหวดั จ านวน 172 คนท่ีผูร้ับบริการพิจารณาว่ามีผลกระทบต่อการปรับปรุง
คุณภาพบริการในผูป่้วยนอก หูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ เพ่ือวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียระดับ
คะแนนความส าคัญท่ีมีผลต่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ  ซ่ึงจะท าให้เห็นว่าปัจจัยใดท่ี
ผูร้ับบริการพิจารณาว่ามีผลกระทบต่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการมากท่ีสุด โดยได้ด าเนินการ
หาค่าเฉล่ียของค่าเรขาคณิต และหาส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยในด้านคุณภาพบริการ และ
ดา้นบุคลากร แยกไวเ้ป็นแต่ละปัจจยัดา้นความพึงพอใจและความส าคญั ดงัแสดงไวใ้นตารางท่ี 4.3 

ตารางที่ 4.3 ผลระดบัความพึงพอใจและระดบัความส าคั โดยรวม 

ปัจจัยแต่ละด้าน 
ระดบัความพงึพอใจ ระดบัความส าคั  

ค่าเฉลีย่ S.D แปลผล ค่าเฉลีย่ S.D แปลผล 

1. ด้านคุณภาพการบริการ 
1.1 กจิกรรมพยาบาล 

      

มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ี
ชัดเจน 

3.49 0.66 
ปาน
กลาง 

4.45 0.67 มากท่ีสุด 

มีการจดัล าดับการตรวจอยา่งเหมาะสม 3.46 0.69 มาก 4.47 2.06 มากท่ีสุด 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ซับซ้อนหรือ
ยุง่ยาก 

3.42 0.66 มาก 4.31 0.79 มากท่ีสุด 

เจา้หน้าท่ีแนะน าขั้นตอนการให้บริการ
อยา่งถูกตอ้ง 

3.43 0.74 มาก 4.44 0.68 มากท่ีสุด 

มีการนัดหมายล่วงหน้าท่ีสะดวก 3.08 0.64 
ปาน
กลาง 

4.53 0.74 มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย : 4.21-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย: 3.41-4.20 เท่ากบัมาก 2.61-3.40 เท่ากบัปานกลาง 
1.81-2.60 เท่ากบันอ้ย 1.00-1.80 เท่ากบันอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที่ 4.3 ผลระดบัความพึงพอใจและระดบัความส าคั โดยรวม (ต่อ) 

ปัจจัยแต่ละด้าน 
ระดบัความพงึพอใจ ระดบัความส าคั  

ค่าเฉลีย่ S.D แปลผล ค่าเฉลีย่ S.D แปลผล 

1.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ       

ระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทย ์ 3.17 0.84 
ปาน
กลาง 

4.28 0.79 มากท่ีสุด 

1.3 ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ       
มีการป้องกนัการติดเช้ือ/แพร่เช้ือ เช่น 
การแจกหน้ากากอนามัย 

2.89 0.87 
ปาน
กลาง 

4.25 0.89 มากท่ีสุด 

เจา้หน้าท่ีสอบถามช่ือ และซักประวตัิ
การแพย้าของท่านทุกคร้ังท่ีมาตรวจ
รักษา 

3.47 0.72 มาก 4.50 0.58 มากท่ีสุด 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการตรวจรักษา
สะอาดปลอดภยั 

3.44 0.80 มาก 4.54 0.72 มากท่ีสุด 

2. ด้านบุคลากร       
เจา้หน้าท่ีตอบค  าถามและ ให้ขอ้มูลท่ี
ตอ้งการได้อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

3.42 0.81 
ปาน
กลาง 

4.38 0.72 มากท่ีสุด 

เจา้หน้าท่ีมีจิตส านึกในการให้บริการยิม้
แยม้แจ่มใสและอ านวยความสะดวก 

3.30 0.73 
ปาน
กลาง 

4.44 0.76 มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย : 4.21-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย: 3.41-4.20 เท่ากบัมาก 2.61-3.40 เท่ากบัปานกลาง 
1.81-2.60 เท่ากบันอ้ย 1.00-1.80 เท่ากบันอ้ยท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.3 เป็นการสรุปการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ
ระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญ เพ่ือต้องการน าข้อมูลไปวิเคราะห์ในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูร้ับบริการ จึงตอ้งหาค่าของระดับความพึงพอใจของผูร้ับบริการน้อยท่ีสุดและ
ระดบัความส าคญัท่ีสูงท่ีสุด เพ่ือน าไปใช้ในการประยุกต์ใช้กบั  QFD ต่อไป และเลือกจากประเด็น
ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดท่ีส าคญั โดยสรุปผลไดด้งัน้ี 

1. ค่าความพึงพอใจ “มีการป้องกนัการติดเช้ือและแพร่เช้ือ เช่น การแจก
หนา้กากอนามยั” ได้ค่าความพึงพอใจปานกลาง ท่ีค่าเฉล่ีย 2.89 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.87 มี
ความส าคญั มากท่ีค่าเฉล่ีย 4.25 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.89 แสดงให้เห็นถึงความต้องการ
ของผูรั้บบริการ ตอ้งการให้มีการป้องกนัการติดเช้ือและแพร่เช้ือ เพราะผูบ้ริการส่วนใหญ่จะเป็น
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โรคเก ีย่วกบัระบบทางเดินหายใจหรืออาจเป็นเพราะช่วงไข้หวดั 2009 ก  าลงัระบาดจึงท าให้ผูป่้วย
เกดิความวิตกกงัวล แต่โรงพยาบาลยงัไม่มีแนวทางการแกไ้ขในส่วนน้ี ท าให้เกดิความส าคัญจาก
ผูรั้บบริการต้องการให้ทางโรงพยาบาลหาแนวทางการป้องกนัการติดเช้ือและแพร่เช้ือเพ่ือสร้าง
ความมัน่ใจให้แกผู่รั้บบริการ 

2. ค่าความพึงพอใจ “มีการนัดหมายล่วงหน้าท่ีสะดวก” ได้ค่าความพึงพอใจ
ปานกลางท่ีค่าเฉล่ีย 3.08 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.64 มีความส าคญั มากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.53 และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.74 ผู ้รับบริการแสดงความคิดเห็นในด้านการนัดหมายล่วงหน้าท่ี
สะดวก อยู่ในระดับปานกลางจะมีผลให้ผู ้ป่วยนอกแผนกหูคอจมูกน ามาเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุง เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจเพราะผูรั้บบริการในเขตพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลาหรือต่างจังหวดั มีความ
ตอ้งการนดัหมายล่วงหนา้ท่ีสะดวก เม่ือมารักษาจะไดเ้ขา้รับการตรวจโดยไม่เสียเวลาในการเดินทาง
เพ่ือท่ีจะไดเ้ขา้รับการตรวจในทนัทีโดยจะสามารถวิเคราะห์ความส าคญัของผูร้ับบริการอยู่ในระดับ
คะแนนเฉล่ียมากท่ีสุดนั้น คือ ผูร้ับบริการคาดหวงัให้ทางโรงพยาบาลมีการนัดหมายล่วงหน้าท่ี
สะดวกเพ่ือจะไดเ้ขา้รับการตรวจรักษา 

3. ค่าความพึงพอใจ “ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรอพบแพทย์” ได้ค่าความพึงพอใจ
ปานกลางท่ีค่าเฉล่ีย 3.17 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.84 มีความส าคญั มากท่ีค่าเฉล่ีย 4.28 และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.79 คือ ระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทยน์านเกนิไป ท าให้ผูร้ับบริการเกดิ
การรอคอย ซ่ึงสามารถน ามาเป็นแนวทางในการวิเคราะห์หาสาเหตุของแต่ละปัจจัย เช่น จ านวน
แพทยท่ี์รักษาไม่เพียงพอต่อจ านวนของผูร้ับบริการ หรือจ านวนของผูรั้บบริการมีปริมาณเพ่ิมสูงข้ึน
อาจจะส่งผลให้โรงพยาบาลหาแนวทางการแกไ้ขเพ่ือรองรับผูป่้วยในอนาคตโดยสังเกตได้จาก
ความส าคญัของผูร้ับบริการท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

4. ค่าความพึงพอใจ “มีการจดัล าดับการตรวจอย่างเหมาะสม” ได้ค่าความพึง
พอใจมากท่ีค่าเฉล่ีย 3.46 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.69 มีความส าคญั มากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.47 และ
ส่วนค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 2.06 ซ่ึงแสดงว่าผูร้ับบริการแสดงความคิดเห็นในหัวข้อระดับ
ความส าคญั และมีการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ดังนั้นโรงพยาบาลควรมีการจัดล าดับการ
ตรวจท่ีถูกตอ้งและเหมาะสมตามล าดบัคิวไม่มีการแซงคิวจะสามารถเพ่ิมความพึงพอใจให้สูงข้ึนได ้

ผลการศึกษาความคิดเ ห็นของผู้รับบริการในผู้ป่วยนอกแผนกหูคอจมูก
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ท่ีมีต่อการให้บริการในปัจจุบันรวมถึงระดับความส าคัญและระดับ
ความส าคญัของปัจจยัต่างๆท่ีผูร้ับบริการพิจารณาว่ามีผลกระทบต่อความพึงพอใจในการปรับปรุง
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คุณภาพบริการซ่ึงข้อมูลในส่วนน้ีจะถูกน าไปใช้เร่ิมต้นในการสร้างแผนผงั  QFD เมทริกซ์ของ
ระบบต่อไป 

ผลสรุประดับคะแนนความพึงพอใจและความส าคัญของปัจจัยต่างๆของ
กลุ่มเป้าหมายต่างจังหวดั จ านวน 172 คนกลุ่มผูร้ับบริการต่างจังหวดัท่ีผูร้ับบริการพิจารณาว่ามี
ผลกระทบต่อการปรับปรุงคุณภาพบริการในผู้ป่วยนอกแผนกหูคอจมูกโรงพยาบาลสงขลา
นครินทร์ดงัตารางท่ี 4.4 

ตารางที่ 4.4 กลุ่มผู้รับบริการต่างจังหวัด 

ปัจจัยแต่ละด้าน 
ระดบัความพงึพอใจ ระดบัความส าคั  ความ

แตกต่าง ค่าเฉลีย่ S.D แปลผล ค่าเฉลีย่ S.D แปลผล 

1. ด้านคุณภาพการบริการ 
1.1 กจิกรรมพยาบาล 

       

มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ี
ชัดเจน 

3.56 0.66 มาก 4.45 0.62 มากท่ีสุด 0.89 

มีการจดัล าดับการตรวจอยา่งเหมาะสม 3.55 0.70 มาก 4.37 0.72 มากท่ีสุด 0.82 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ซับซ้อนหรือ
ยุง่ยาก 

3.46 0.71 มาก 4.27 0.75 มากท่ีสุด 0.81 

เจา้หน้าท่ีแนะน าขั้นตอนการให้บริการ
อยา่งถูกตอ้ง 

3.51 0.67 มาก 4.45 0.72 มากท่ีสุด 0.94 

มีการนัดหมายล่วงหน้าท่ีสะดวก 3.16 0.62 
ปาน
กลาง 

4.52 0.73 มากท่ีสุด 1.36 

1.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ        

ระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทย ์ 3.29 0.76 
ปาน
กลาง 

4.25 0.78 มากท่ีสุด 0.96 

1.การแปลผล: 4.21-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย: 3.41-4.20 เท่ากบัมาก 2.61-3.40 เท่ากบัปาน
กลาง 1.81-2.60 เท่ากบัน้อย 1.00-1.80 เท่ากบัน้อยท่ีสุด 

2.ความแตกต่างของค่าเฉล่ีย = ค่าเฉล่ียของความคาดหวงั-ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ 
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ตารางที่ 4.4 กลุ่มผู้รับบริการต่างจังหวัด (ต่อ) 

ปัจจัยแต่ละด้าน 
ระดบัความพงึพอใจ ระดบัความส าคั  ความ

แตกต่าง ค่าเฉลีย่ S.D แปลผล ค่าเฉลีย่ S.D แปลผล 

1.3 ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ        
มีการป้องกนัการติดเช้ือ/แพร่เช้ือ เช่น 
การแจกหน้ากากอนามัย 

2.97 0.85 ปานกลาง 4.22 0.94 มากท่ีสุด 1.25 

เจา้หน้าท่ีสอบถามช่ือ และซักประวตัิ
การแพย้าของท่านทุกคร้ังท่ีมาตรวจ
รักษา 

3.49 0.70 มาก 4.49 0.55 มากท่ีสุด 1 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการตรวจรักษา
สะอาดปลอดภยั 

3.51 0.79 มาก 4.56 0.72 มากท่ีสุด 1.05 

2. ด้านบุคลากร        
เจา้หน้าท่ีตอบค  าถามและ ให้ขอ้มูลท่ี
ตอ้งการได้อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

3.51 0.80 มาก 4.33 0.79 มากท่ีสุด 0.82 

เจา้หน้าท่ีมีจิตส านึกในการให้บริการยิม้
แยม้แจ่มใสและอ านวยความสะดวก 

3.36 0.72 ปานกลาง 4.43 0.86 มากท่ีสุด 1.07 

1.การแปลผล: 4.21-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย: 3.41-4.20 เท่ากบัมาก 2.61-3.40 เท่ากบัปาน
กลาง 1.81-2.60 เท่ากบันอ้ย 1.00-1.80 เท่ากบันอ้ยท่ีสุด 

2.ความแตกต่างของค่าเฉล่ีย = ค่าเฉล่ียของความคาดหวงั-ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ 
 

จากตารางท่ี 4.4 เป็นการสรุปการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
ของระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของกลุ่มผูร้ับบริการต่างจังหวดั เพ่ือต้องการน า
ขอ้มูลไปวิเคราะห์ในการตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการ ผูว้ิจัยขอยกประเด็นส าคัญมา 3 
ประเด็น 
 1. ค่าความพึงพอใจ “มีการป้องกนัการติดเช้ือ/แพร่เช้ือ เช่น การแจก
หน้ากากอนามัย” ได้ค่าความพึงพอใจมากท่ีค่าเฉล่ีย 2.97 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.85 มี
ความส าคญัมากท่ีค่าเฉล่ีย 4.22 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.94 แสดงให้เห็นถึงความต้องการ
ของผูร้ับบริการกลุ่มต่างจังหวดั ต้องการให้มีการป้องกนัการติดเช้ือและแพร่เช้ือ เพราะผูบ้ริการ
ส่วนใหญ่จะเป็นโรคเก ีย่วกบัระบบทางเดินหายใจหรืออาจเป็นเพราะช่วงไขห้วดั 2009 ก  าลงัระบาด
จึงท าให้ผูป่้วยเกดิความวิตกกงัวล แต่โรงพยาบาลยงัไม่มีแนวทางการแกไ้ขในส่วนน้ี ท าให้เกดิ
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ความส าคญัจากผูรั้บบริการตอ้งการให้ทางโรงพยาบาลหาแนวทางการป้องกนัการติดเช้ือและแพร่
เช้ือเพ่ือสร้างความมัน่ใจให้แกผู่รั้บบริการ 
 2. ค่าความพึงพอใจ “มีการนดัหมายล่วงหนา้ท่ีสะดวก” ไดค่้าความพึงพอใจ
ปานกลางท่ีค่าเฉล่ีย 3.16 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.62 มีความส าคัญ มากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.52 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.73 แสดงให้เห็นถึงความต้องการของผูร้ับบริการกลุ่มต่างจังหวดั
แสดงความคิดเห็นในด้านการนัดหมายล่วงหน้าท่ีสะดวก อยู่ในระดับปานกลางจะมีผลให้ผูป่้วย
นอกแผนกหูคอจมูกน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุง เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจเพราะผูรั้บบริการใน
เขตพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลาหรือต่างจงัหวดั มีความตอ้งการนัดหมายล่วงหน้าท่ีสะดวก เม่ือมารักษาจะ
ไดเ้ขา้รับการตรวจโดยไม่เสียเวลาในการเดินทางเพ่ือท่ีจะไดเ้ขา้รับการตรวจในทนัทีโดยจะสามารถ
วิเคราะห์ความส าคญัของผูร้ับบริการอยูใ่นระดบัคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุดนั้นคือผูรั้บบริการจะให้ทาง
โรงพยาบาลมีการนดัหมายล่วงหนา้ท่ีสะดวกเพ่ือจะไดเ้ขา้รับการตรวจรักษา 
 3. ค่าความพึงพอใจ “ระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทย์” ได้ค่าความพึง
พอใจปานกลางท่ีค่าเฉล่ีย 3.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.76 มีความส าคัญมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 
4.25 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.78 ด้านระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทยน์านเกนิไป ท าให้
ผูร้ับบริการเกดิการรอคอย ซ่ึงสามารถน ามาเป็นแนวทางในการวิเคราะห์หาสาเหตุของแต่ละปัจจัย  
เช่น จ านวนแพทย์ท่ีรักษาไม่เพียงพอต่อจ านวนของผู้รับบริการ หรือจ านวนของผู้รับบริการมี
ปริมาณเพ่ิมสูงข้ึนอาจจะส่งผลให้โรงพยาบาลหาแนวทางการแกไ้ขเพ่ือรองรับผูป่้วยในอนาคตโดย
สงัเกตไดจ้ากความส าคญัของผูร้ับบริการท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ผลสรุประดับคะแนนความพึงพอใจและความส าคัญของปัจจัยต่างๆกลุ่ม
ผูร้ับบริการในเขตพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลาท่ีผูร้ับบริการพิจารณาว่ามีผลกระทบต่อการปรับปรุงคุณภาพ
บริการในผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูกโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ดงัตารางท่ี 4.5 
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ตารางที่ 4.5 กลุ่มผู้รับบริการในเขตพืน้ที่จังหวัดสงขลา 

ปัจจัยแต่ละด้าน 
ระดบัความพงึพอใจ ระดบัความส าคั  ความ

แตกต่าง ค่าเฉลีย่ S.D แปลผล ค่าเฉลีย่ S.D แปลผล 

1. ด้านคุณภาพการบริการ 
1.1 กจิกรรมพยาบาล 

       

มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ี
ชัดเจน 

3.43 0.66 มาก 4.44 0.71 มากท่ีสุด 1.01 

มีการจดัล าดับการตรวจอยา่งเหมาะสม 3.39 0.67 มาก 4.53 2.66 มากท่ีสุด 1.14 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ซับซ้อนหรือ
ยุง่ยาก 

3.39 0.62 มาก 4.33 0.83 มากท่ีสุด 0.94 

เจา้หน้าท่ีแนะน าขั้นตอนการให้บริการ
อยา่งถูกตอ้ง 

3.37 0.78 ปานกลาง 4.43 0.64 มากท่ีสุด 1.06 

มีการนัดหมายล่วงหน้าท่ีสะดวก 3.01 0.65 ปานกลาง 4.53 0.75 มากท่ีสุด 1.52 
1.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ        
ระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทย ์ 3.08 0.89 ปานกลาง 4.30 0.80 มากท่ีสุด 1.22 
1.3 ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ        
มีการป้องกนัการติดเช้ือ/แพร่เช้ือ เช่น 
การแจกหน้ากากอนามัย 

2.84 0.88 ปานกลาง 4.28 0.84 มากท่ีสุด 1.44 

เจา้หน้าท่ีสอบถามช่ือ และซักประวตัิ
การแพย้าของท่านทุกคร้ังท่ีมาตรวจ
รักษา 

3.45 0.73 มาก 4.50 0.61 มากท่ีสุด 1.05 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการตรวจรักษา
สะอาดปลอดภยั 

3.38 0.80 ปานกลาง 4.53 0.73 มากท่ีสุด 1.15 

2. ด้านบุคลากร        
เจา้หน้าท่ีตอบค  าถามและ ให้ขอ้มูลท่ี
ตอ้งการได้อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

3.34 0.81 ปานกลาง 4.42 0.66 มากท่ีสุด 1.08 

เจา้หน้าท่ีมีจิตส านึกในการให้บริการยิม้
แยม้แจ่มใสและอ านวยความสะดวก 

3.25 0.73 ปานกลาง 4.46 0.67 มากท่ีสุด 1.21 

ค่าเฉล่ีย : 4.21-5.00 เท่ากบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย: 3.41-4.20 เท่ากบัมาก 2.61-3.40 เท่ากบัปานกลาง 
1.81-2.60 เท่ากบันอ้ย 1.00-1.80 เท่ากบันอ้ยท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.5 เป็นการสรุปการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
ของระดบัความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของกลุ่มผูรั้บบริการในเขตพ้ืนท่ีจังหวดัสงขลา เพ่ือ
ตอ้งการน าขอ้มูลไปวิเคราะห์ในการตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการผูว้ิจัยขอยกประเด็น
ส าคญัมา 3 ประเด็น 
 1.ค่าความพึงพอใจ “มีการป้องกนัการติด เช้ือ/แพร่เช้ือ เช่น การแจก
หนา้กากอนามยั” ได้ค่าความพึงพอใจปานกลางท่ีค่าเฉล่ีย 2.84 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.88 มี
ความส าคัญมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.28 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.84 แสดงให้เห็นถึงความ
ตอ้งการของผูร้ับบริการกลุ่มต่างจังหวดั ต้องการให้มีการป้องกนัการติดเช้ือและแพร่เช้ือ เพราะผู ้
บริการส่วนใหญ่จะเป็นโรคเก ีย่วกบัระบบทางเดินหายใจหรืออาจเป็นเพราะช่วงไข้หวดั 2009 ก  าลงั
ระบาดจึงท าให้ผูป่้วยเกดิความวิตกกงัวล แต่โรงพยาบาลยงัไม่มีแนวทางการแกไ้ขในส่วนน้ี ท าให้
เกดิความส าคญัจากผูรั้บบริการตอ้งการให้ทางโรงพยาบาลหาแนวทางการป้องกนัการติดเช้ือและ
แพร่เช้ือเพ่ือสร้างความมัน่ใจให้แกผู่รั้บบริการ 
 2.ค่าความพึงพอใจ “มีการนดัหมายล่วงหนา้ท่ีสะดวก” ได้ค่าความพึงพอใจ
ปานกลางท่ีค่าเฉล่ีย 3.01 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.65 มีความส าคญัมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.53 และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.75 แสดงให้เห็นถึงความตอ้งการของผูร้ับบริการกลุ่มต่างจังหวดัแสดง
ความคิดเห็นในด้านการนัดหมายล่วงหน้าท่ีสะดวก อยู่ในระดับปานกลางจะมีผลให้ผูป่้วยนอก
แผนกหูคอจมูกน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุง เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจเพราะผูรั้บบริการในเขต
พ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลาหรือต่างจงัหวดั มีความต้องการนัดหมายล่วงหน้าท่ีสะดวก เม่ือมารักษาจะได้
เขา้รับการตรวจโดยไม่เสียเวลาในการเดินทางเพ่ือท่ีจะได้เข้ารับการตรวจในทันทีโดยจะสามารถ
วิเคราะห์ความส าคญัของผูร้ับบริการอยูใ่นระดบัคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุดนั้นคือผูรั้บบริการจะให้ทาง
โรงพยาบาลมีการนดัหมายล่วงหนา้ท่ีสะดวกเพ่ือจะไดเ้ขา้รับการตรวจรักษา 
 3.ค่าความพึงพอใจ “ระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทย์” ได้ค่าความพึง
พอใจปานกลางท่ีค่าเฉล่ีย 3.01 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.65 มีความส าคัญมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 
4.30 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.80 ด้านระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทยน์านเกนิไป ท าให้
ผูร้ับบริการเกดิการรอคอย ซ่ึงสามารถน ามาเป็นแนวทางในการวิเคราะห์หาสาเหตุของแต่ละปัจจัย  
เช่น จ านวนแพทย์ท่ีรักษาไม่เพียงพอต่อจ านวนของผู้รับบริการ หรือจ านวนของผู้รับบริการมี
ปริมาณเพ่ิมสูงข้ึนอาจจะส่งผลให้โรงพยาบาลหาแนวทางการแกไ้ขเพ่ือรองรับผูป่้วยในอนาคตโดย
สงัเกตไดจ้ากความส าคญัของผูร้ับบริการท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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2) การวิเคราะห์น ้ าหนกัความส าคญัของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วขอ้งกบัการให้บริการผูป่้วย
นอกหูคอจมูก (Stakeholder importance) ในขั้นตอนน้ีมีวตัถุประสงค์ เพ่ือเป็นการก  าหนดทิศทางใน
การให้ความส าคญักบัความต้องการของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วข้องกบัการให้บริการผูป่้วยนอกหูคอจมูก
โดยใชเ้ทคนิคกระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์ เขา้มาช่วยในการหาน ้ าหนักความส าคัญของผูท่ี้มี
ส่วนเก ีย่วขอ้งกบัขั้นตอนการให้บริการผูป่้วยนอกหูคอจมูก เพ่ือการให้คะแนนความส าคัญของผูท่ี้มี
ส่วนเก ีย่วข้องกบัการให้บริการผู ้ป่วยนอกหูคอจมูกโดยมีขั้ นตอนในการค านวณหาน ้ าหนัก
ความส าคัญของผู้ท่ีมีส่วนเก ีย่วข้องกบัการให้บริการผู ้ป่วยนอกหูคอจมูก  กลุ่มผู้รับบริการ
ต่างจังหว ัด  และผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจังหว ัดสงขลา สามารถดูรายละเอียด ตัวอย่างได้ท่ีการ
ค านวณหาน ้ าหนกัความส าคญัของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วขอ้ง หรือภาคผนวก ง จะแสดงให้เห็นว่าผูมี้ส่วน
เก ีย่วขอ้งกบักลุ่มผูร้ับบริการแต่ละกลุ่มจะมีน ้ าหนักความส าคัญไม่เท่ากนั ข้ึนอยู่การพิจารณาท่ีได้
จากการระดมสมองว่าจะตอบสนองกลุ่มใดมากท่ีสุด เม่ือท าการค านวณหาน ้ าหนักความส าคัญของ
ทุกกลุ่มผูรั้บบริการในแต่ละขอ้แลว้ หลงัจากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปหาค่าเฉล่ียของระดบัความต้องการ 
ต่อไปน้ี 

ตวัอยา่งการค านวณหาน ้ าหนกัความส าคญัของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วขอ้ง กบัขั้นตอนการให้บริการผูป่้วย
นอกหูคอจมูก 

 A : ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 
 B   : ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 

การค านวณในหัวขอ้ 1. ดา้นคุณภาพบริการ ขอ้ย่อย 1.1 กจิกรรมพยาบาล ในรายการ มีป้ายบอก
ขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน 

ตารางที่ 4.6 การให้น า้หนักของกลุ่มผู้รับบริการ 

  
 
 
 

ระดบั 
         
Stake 
holder 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญัมากกว่า 
ดา้นขวามือ 

เท่า
กนั 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญันอ้ยกว่า 
ดา้นขวามือ 

ระดบั 
         

Stake 
holder 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

A 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3  5 6 7 8 9 B 
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ตารางที่ 4.7 ค านวณขั้นตอนที่ 1 ที่มคีวามสอดคล้อง 

  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1 ¼ 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 4 1 
ผลรวม 5 5/4 

 

ตารางที่ 4.8 การค านวณขั้นตอนที่ 2 ค่าเฉลี่ย 

  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1/5 (¼)/(5/4)=1/5 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 4/5 1/(5/4)=4/5 
 

ตารางที่ 4.9 การค านวณขั้นตอนที่ 3 ค่าเฉลี่ยหรือน า้หนักความส าคั  

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั (1/5+1/5)/2 1/5 0.20 
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา (4/5+4/5)/2 4/5 0.80 

 
จากการค านวณหาน ้ าหนักความส าคัญของผู ้ท่ีมีส่วนเก ีย่วข้อง กบัขั้นตอนการ

ให้บริการผู้ป่วยนอกหูคอจมูกในแต่ละหัวข้อของกลุ่มผู ้รับบริการในพ้ืนท่ีจังหว ัดสงขลา และ
ผูรั้บบริการต่างจงัหวดั สามารถสรุปค่าน ้ าหนกัความส าคญัไดด้งัตารางท่ี 4 10 
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ตารางที่ 4.10 ผลการค านวณค่าน า้หนักความส าคั ของกลุ่มผู้รับบริการ 

ปัจจัยความต้องการของลูกค้า 

ผลการค านวณค่าน า้หนักความส าคั  

ของกลุ่มผู้รับบกิาร 

ผู้รับบริการ

ต่างจังหวัด 

ผู้รับบริการในพืน้ที่

จังหวัดสงขลา 

1. 
ด้า
นคุ

ณภ
าพ

บริ
กา
ร 

1 ด้านคุณภาพบริการ 
1.1 กจิกรรมพยาบาล 

  

 มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ี
ชดัเจน 

0.20 0.80 

 มีการจดัล าดบัการตรวจอยา่งเหมาะสม 0.17 0.83 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ซบัซ้อนหรือ
ยุง่ยาก 

0.80 0.20 

เจา้หนา้ท่ีแนะน าขั้นตอนการให้บริการ
อยา่งถูกตอ้ง 

0.17 0.83 

มีการนดัหมายล่วงหนา้ท่ีสะดวก 0.83 0.17 
1.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ   
 ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรอพบแพทย  ์ 0.17 0.83 
1.3 ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ   
 มีการป้องกนัการติดเช้ือ/แพร่เช้ือ เช่น 
การแจกหนา้กากอนามยั 

0.25 0.75 

 เจา้หนา้ท่ีสอบถามช่ือ และซกัประวติั
การแพย้าของท่านทุกคร้ังท่ีมาตรวจรักษา 

0.17 0.83 

 เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการตรวจรักษา
สะอาดปลอดภยั 

0.17 0.83 

2 ด้
าน
บุค

ลา
กร

 

 

เจา้หนา้ท่ีตอบค าถามและ ให้ขอ้มูลท่ี
ตอ้งการไดอ้ยา่งถูกต้องและรวดเร็ว  

0.25 0.75 

 เจา้หนา้ท่ีมีจิตส านึกในการให้บริการยิ้ม
แยม้แจ่มใสและอ านวยความสะดวก 

0.20 0.80 
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ผลการค านวณค่าน ้ าหนกัความส าคญัของกลุ่มผูรั้บบริการกลุ่มต่างจงัหวดัและกลุ่ม
ผูรั้บบริการในเขตพ้ืนท่ีจังหว ัดสงขลาเพ่ือเป็นแนวทางในการตอบสนองความต้องการของ
ผูร้ับบริการ จากการค านวณค่าน ้ าหนกัความส าคญัสามารถสรุปได ้2 ประเด็นส าคญัหลกั ดงัน้ี 

ประเด็นท่ี 1 ผูร้ับบริการกลุ่มต่างจังหวดั  ในด้านคุณภาพงานบริการในหัวข้อ
กจิกรรมพยาบาลมีการนัดหมายล่วงหน้าท่ีสะดวกเพราะจากการระดมสมองจะท าให้ทราบว่า
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดัตอ้งมีการนดัหมายล่วงหนา้ท่ีสะดวกในการจองคิวเข้าตรวจล่วงหน้าและไม่
ท าให้เสียเวลาในการเดินทางมารักษา  และในหัวข้อขั้นตอนการให้บริการไม่ซับซ้อนหรือยุ่งยาก 
เพราะกลุ่มผูร้ับบริการต่างจงัหวดัท่ีมารับบริการส่วนใหญ่จะถูกส่งตัวมาจากโรงพยาบาลอ่ืนแลว้มี
ขั้นตอนในการยืน่เอกสารท่ียุง่ยากหลายขั้นตอนอาจท าให้เกดิสาเหตุความพึงพอใจต ่า 

ประเด็นท่ี 2 จะให้ความส าคัญกบักลุ่มผูร้ับบริการในพ้ืนท่ีจังหว ัดสงขลา
เน่ืองจากโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ เป็นโรงพยาบาลของรัฐท่ีให้บริการผูป่้วยท่ีใช้สิทธิในเขต
พ้ืนท่ีตามนโยบายของรัฐบาล ในหัวขอ้ความรวดเร็วในการให้บริการในหัวข้อย่อยระยะเวลาท่ี ใช้
ในการรอแพทย ์เพราะจากขอ้มูลโรงพยาบาลโดยปกติผูรั้บบริการในเขตพ้ืนท่ีจังหวดัสงขลา มารับ
บริการในปริมาณมากในแต่ละวนัอาจท าให้เกดิระยะเวลาในการรอคอยแพทยน์านในการเข้ารับการ
รักษา 

3) การหาค่าเฉล่ียของระดบัความตอ้งการ (Important: IMP) ได้มาจาก 2 ส่วนท่ีได้
กล่าวมาแลว้ คือ ค่าเฉล่ียเรขาคณิตของระดบัความความส าคญั ของกลุ่มผูร้ับบริการต่างจังหวดั และ

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจังหวดัสงขลา ส่วนค่าน ้ าหนักความส าคัญท่ีได้จากการค านวณหาค่าเฉล่ีย
น ้ าหนักความส าคัญ ของกลุ่มผูรั้บบริการต่างจังหวดั และผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจังหวดัสงขลาใน
ตารางท่ี 4 10 ดงันั้นในการค านวณหาค่าของระดับความต้องการ(Important: IMP)แต่ละข้อได้มา
จากสมการท่ี 3.2 ตัวอย่างเช่นในตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียระดับความส าคัญ ด้านกจิกรรมพยาบาล 
หัวขอ้ มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน ของผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูกโรงพยาบาลสงขลา
นครินทร์ 

        IMP = (4.450.20) + (4.440.80) = 4.44 
   ค่าเฉล่ียระดบัความตอ้งการ (IMP) ของขั้นตอนการให้บริการผูป่้วยนอกหูคอ

จมูก ส่วนค่าเฉล่ียระดบัความตอ้งการของผูร้ับบริการในหัวขอ้อ่ืน มีวิธีคิดแบบเดียวกนัจะเห็นไดว้่า
ค่าเฉล่ียระดบัความตอ้งการของผูร้ับบริการ 2 กลุ่มดงัตารางท่ี 4 11
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ตารางที่ 4.11 ค่าเฉลี่ยระดบัความต้องการ  IMP) 

ปัจจัยความต้องการของลูกค้า 

ค่าเฉลี่ยเรขาคณิตของ 
ระดับความส าคั  

ค่าเฉลี่ยน ้าหนักความส าคั  ผล
ค่าเฉลี่ย
ระดับ
ความ
ต้องการ 
 IMP) 

กลุ่ม
ผู้รับบริการ
ต่างจังหวัด 

กลุ่ม
ผู้รับบริการ
ในพื้นที่
จังหวัด
สงขลา 

กลุ่ม
ผู้รับบริการ
ต่างจังหวัด 

กลุ่ม
ผู้รับบริการ
ในพื้นที่
จังหวัด
สงขลา 

1. 
ด้า
นคุ

ณภ
าพ

บริ
กา
ร 

1 ด้านคุณภาพบริการ 
1.1 กิจกรรมพยาบาล 

  
   

 มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ี
ชัดเจน 

4.45 4.44 0.20 0.80 4.44 

 มีการจดัล าดับการตรวจอยา่ง
เหมาะสม 

4.37 4.53 0.17 0.83 4.50 

ขั้นตอนการให้บริการไม่ซับซ้อนหรือ
ยุง่ยาก 

4.27 4.33 0.80 0.20 4.28 

เจา้หน้าท่ีแนะน าขั้นตอนการ
ให้บริการอยา่งถูกตอ้ง 

4.45 4.43 0.17 0.83 4.43 

มีการนัดหมายล่วงหน้าท่ีสะดวก 4.52 4.53 0.83 0.17 4.52 
1.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ      

 ระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทย  ์ 4.25 4.30 0.17 0.83 4.29 
1.3 ด้านความปลอดภัยในการ
ให้บริการ 

     

 มีการป้องกนัการติดเช้ือ/แพร่เช้ือ เช่น 
การแจกหน้ากากอนามยั 

4.22 4.28 0.25 0.75 4.26 

 เจา้หน้าท่ีสอบถามช่ือ และซักประวติั
การแพย้าของท่านทุกคร้ังท่ีมาตรวจ
รักษา 

4.49 4.50 0.17 0.83 4.50 

 เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการตรวจ
รักษาสะอาดปลอดภยั 

4.56 4.53 0.17 0.83 4.54 

2 ด้
าน
บุค

ลา
กร

 
 

เจา้หน้าท่ีตอบค าถามและ ให้ขอ้มูลท่ี
ตอ้งการไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว 

4.33 4.42 0.25 0.75 4.40 

เจา้หน้าท่ีมีจิตส านึกในการให้บริการ
ยิม้แยม้แจ่มใสและอ านวยความ
สะดวก 

4.43 4.46 0.20 0.80 4.45 
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จากตารางท่ี  4.11 จะได้ผลของค่าเฉล่ียระดับความต้องการ (IMP) ของกลุ่ม
ผูรั้บบริการต่างจงัหวดั และผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจังหวดัสงขลาซ่ึงเป็นค่าเฉล่ียรวมกนัแลว้ค่าความ
ตอ้งการเหล่าน้ีจะถูกน าไปใชเ้ป็นข้อมูลในการจัดท าบ้านคุณภาพตรงค่าเฉล่ียระดับความต้องการ 
(IMP) ต่อไป 

จากนั้ นท าการเทียบเคียงสมรรถนะ (Benchmarking) ระหว่างโรงพยาบาล
กรณีศึกษา กบัโรงพยาบาลเอกชน และโรงพยาบาลของรัฐ เพ่ือท าให้ทราบถึงข้อดีและข้อด้อยเป็น
ผลในการปรับปรุง ในขั้ นตอนน้ีจะน าข้อมูลท่ีท าการเกบ็แบบสอบถามและค านวณค่าเฉล่ีย
เรขาคณิต แลว้ท าการเปรียบเทียบกนัระหว่างโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ โรงพยาบาลเอกชนและ
โรงพยาบาลของรัฐในจงัหวดัสงขลาท่ีท าการเปรียบเทียบ ผูว้ิจัยขอไม่เปิดเผยช่ือของโรงพยาบาล 
ดงักล่าว  โดยคะแนนเฉล่ียของโรงพยาบาลกรณีศึกษาจะได้จากในตารางท่ี 4.3 และคะแนนเฉล่ีย
ของโรงพยาบาลเอกชน และของโรงพยาบาลของรัฐได้จากการใช้แบบสอบถามชุดเดียวกนัแต่เกบ็
ผูร้ับบริการเอกชนและผูร้ับบริการของรัฐ แลว้น าค่าเฉล่ียมาใส่ในตารางท่ี 4.12 

ตารางที่ 4.12 ผลคะแนนการเปรียบเทียบแต่ละโรงพยาบาล  

ความต้องการของผู้รับบริการผู้ป่วยนอก
หูคอจมูก 

โรงพยาบาล 
กรณศึีกษา 

โรงพยาบาล 
เอกชน  

โรงพยาบาล 
ของรั  

ผลคะแนนความ
ต่างจากการ
เปรียบเทยีบ 

1 ด้านคุณภาพบริการ 
1.1 กจิกรรมพยาบาล 

    

- มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ี
ชัดเจน 

3.49 3.65 3.03 -0.16 

- มีการจดัล าดับการตรวจอยา่งเหมาะสม  3.46 4.08 3.00 -0.12 
-ขั้นตอนการให้บริการไม่ซับซ้อนหรือ
ยุง่ยาก 

3.42 4.19 3.15 -0.77 

-เจา้หน้าท่ีแนะน าขั้นตอนการให้บริการ
อยา่งถูกตอ้ง  

3.43 4.06 2.75 -0.63 

-มีการนัดหมายล่วงหน้าท่ีสะดวก 3.08 3.96 3.33 -0.88 
1.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ     
- ระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทย ์ 3.17 4.06 2.53 -0.89 
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ตารางที่ 4.12 ผลคะแนนการเปรียบเทียบแต่ละโรงพยาบาล  ต่อ  

ความต้องการของผู้รับบริการผู้ป่วยนอก
หูคอจมูก 

โรงพยาบาล 
กรณศึีกษา 

โรงพยาบาล 
เอกชน  

โรงพยาบาล 
ของรั  

ผลคะแนนความ
ต่างจากการ
เปรียบเทยีบ 

1.3 ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ     
- มีการป้องกนัการติดเช้ือ/แพร่เช้ือ เช่น 
การแจกหน้ากากอนามัย 

2.89 3.52 2.58 -0.63 

- เจา้หน้าท่ีสอบถามช่ือ และซักประวตัิ
การแพย้าของท่านทุกคร้ังท่ีมาตรวจรักษา 

3.47 3.98 2.98 -0.51 

- เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการตรวจรักษา
สะอาดปลอดภยั 

3.44 4.23 2.75 -0.79 

1.3 ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ     
- เจา้หน้าท่ีตอบค  าถามและ ให้ขอ้มูลท่ี
ตอ้งการได้อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

3.42 3.92 2.68 -0.50 

-เจา้หน้าท่ีมีจติส านึกในการให้บริการยิ้ม
แยม้แจ่มใสและอ านวยความสะดวก 

3.30 4.13 2.88 -0.83 

 
จากตารางท่ี 4 12 ผลของคะแนนใช้แบบสอบถามชุดเดียวกนัในการสอบถาม

โรงพยาบาลกรณีศึกษา ท าให้ทราบถึงความสามารถในปัจจุบันท่ีผูร้ับบริการกลุ่มต่างจังหวดั  และ
กลุ่มผูร้ับบริการพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา โดยมีโรงพยาบาลเอกชนเปรียบเทียบ เพ่ือเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงคุณภาพในอนาคตโดยมีคะแนนความแตกต่างจากการเปรียบเทียบ จะท าให้ทราบคะแนน
ความสามารถในปัจจุบัน ของโรงพยาบาลกรณีศึกษาตั้ งและลบกบัโรงพยาบาลท่ีเปรียบเทียบท่ีมี
คะแนนสูงกว่า จะท าให้ทราบถึงคะแนนความแตกต่างท่ีติดลบ  ผูว้ิจัยขอยกประเด็นส าคัญจากการ
เปรียบเทียบแต่ละโรงพยาบาล 3 ประเด็นดงัน้ี 

1. ความปลอดภยัในการให้บริการหัวข้อย่อยมีการป้องกนัการติดเช้ือแพร่เช้ือ
เช่น แจกหนา้กากอนามยัมีค่าเฉล่ียเรขาคณิตของโรงพยาบาลกรณีศึกษาอยูท่ี่ 2 89 คือความพึงพอใจ
เฉล่ียอยูท่ี่ระดบัปานกลางและโรงพยาบาลท่ีเปรียบเทียบท่ีมีค่าคะแนนสูงกว่าคือโรงพยาบาลเอกชน
ความพึงพอใจเฉล่ียอยูท่ี่ 3 52 และท าให้ทราบผลต่างกบัคะแนนท่ีเปรียบเทียบมีค่าติดลบคือ -0 63  

2. มีการนดัหมายล่วงหน้าท่ีสะดวกของโรงพยาบาลกรณีศึกษาคะแนนเฉล่ีย
ความพึงพอใจอยูท่ี่ 3 08 คือความพึงพอใจระดับปานกลางและโรงพยาบาลท่ีเปรียบเทียบมีระดับ

90 
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คะแนนท่ีสูงกว่าคือโรงพยาบาลเอกชนมีคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ท่ี 3 96 คือระดับความพึง
พอใจมาก ท าให้ทราบผลต่างของคะแนนท่ีเปรียบเทียบมีค่าติดลบ คือ -0 8  

3. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรอคอยแพทยข์องโรงพยาบาลกรณีศึกษาคะแนนเฉล่ีย
ความพึงพอใจอยูท่ี่ 3 17 คือระดบัความพึงพอใจปานกลาง และโรงพยาบาลท่ีเปรียบเทียบท่ีมีระดับ
คะแนนสูงกว่าคือ โรงพยาบาลเอกชน มีค่าคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ท่ี 4 06 มีระดับความพึง
พอใจมาก ท าให้ทราบผลต่างของคะแนนท่ีเปรียบเทียบมีค่าติดลบ คือ -0.89   

4.4 การสร้างบ้านคุณภาพ (House of Quality: HOQ) 

หลงัจากจดัเตรียมขอ้มูลท่ีจะน ามาใช ้จากหัวขอ้ 4.1 มาเขา้สู่การสร้างบ้านคุณภาพ 
โดยในเมทริกซ์บ้านคุณภาพประกอบด้วยเมทริกซ์ย่อยๆ  ซ่ึงผลท่ีได้แสดงดังภาพท่ี 4.9 หรือ
ภาคผนวก จ และอธิบายแต่ละส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แสดงให้เห็นถึงความตอ้งการของผูร้ับบริการซ่ึงได้จากการสัมภาษณ์
แบบสอบถามปลายเปิดดงั ภาคผนวก ก แลว้น ามาออกเป็นแบบสอบถามหลกัในแต่ละหัวข้อ และ
น ามาใส่ในส่วนท่ี 1 ของบา้นคุณภาพดงัภาพท่ี 4.9 ส่วนท่ี 1  

ส่วนท่ี 2 จะเป็นการเปรียบเทียบสมรรถนะ โดยใช้คะแนนเฉล่ียแบบสอบถาม
ชุดเดียวกนัเพ่ือให้ผูร้ับบริการแสดงความคิดเห็น ในส่วนโรงพยาบาลกรณีศึกษา โรงพยาบาล
เอกชน และโรงพยาบาลของรัฐ มีการก  าหนดเป้าหมายและค านวณหาค่าอตัราการปรับปรุงและ
ค านวณหาค่าล าดบัของการให้คะแนนเร่ิมต้น จะท าให้ทราบผลของคะแนนว่าควรปรับปรุงด้าน
ไหนกอ่น จึงจะเพ่ิมความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ 

ส่วนท่ี 3 แสดงดงัภาพท่ี 4.9 ซ่ึงจะเป็นข้อก  าหนดทางเทคนิคท่ีทางผูป่้วยนอก
แผนกหูคอจมูก ระดมสมองเพ่ือแกไ้ขปัญหาความตอ้งการของผูร้ับบริการในแต่ละดา้น 

ส่วนท่ี 4 จะเป็นส่วนของเมทริกซ์ความสัมพนัธ์ ซ่ึงจะได้ผลจากการระดม
สมองเป็นส่วนท่ีมีความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนท่ี 1 กบัส่วนท่ี 3 ของบา้นคุณภาพ ดงัภาพท่ี 4.9  

ส่วนท่ี 5 เป็นการก  าหนดความสัมพนัธ์กนัระหว่าง ส่วนท่ี 3 กบัส่วนท่ี 5 แลว้
ให้คะแนน ดงัภาพท่ี 4.9    

ส่วนท่ี 6 จะท าให้ทราบถึงค่าของน ้ าหนกัและค่าเป้าหมายท่ีได้ก  าหนดในส่วน
ท่ี 3 การตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการมีการค านวณหาค่าน ้ าหนักความส าคัญของการ
ก  าหนดทางเทคนิคสมบรูณ์และค่าน ้ าหนกัความส าคัญ โดยการเปรียบเทียบและน าผลท่ีมีค่าสูงสุด 
มาเป็นแนวทางแกไ้ขปัญหาความตอ้งการของผูร้ับบริการ  
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ภาพที่ 4.9 บ้านคุณภาพ (House of Quality) 
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1) การสร้างเมทริกซ์การวางแผน (Planning Matrix) 
 ผลหลงัจากท่ีไดค้วามตอ้งการของผูร้ับบริการในส่วนท่ี 1 ของบ้านคุณภาพ แลว้

จะท าการสร้างส่วนท่ี 2 ของบา้นคุณภาพ ดงัภาพท่ี 4.9 นั่นคือ เมทริกซ์การวางแผนซ่ึงในส่วนน้ีจะ
ประกอบ 9 ส่วนหลกัๆ ดงัภาพท่ี 4.10 

ภาพที่ 4.10 เมทริกซ์การวางแผน (Planning Matrix) 
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ความต้องการของผู้รับบริการ (1) IMP (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) 
มีป้ายบอกขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชัดเจน 4.44 3.49 3.65 3.03 3.65 1.05 4.65 7.97 

 
 

มีการจดัล าดบัการตรวจอย่างเหมาะสม   4.50 3.46 4.08 3.00 4.08 1.18 5.31 9.11 
ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ซับซ้อนหรือยุง่ยาก 4.28 3.42 4.19 3.15 4.19 1.23 5.25 9.00 
เจา้หนา้ท่ีแนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการอย่างถูกตอ้ง  4.43 3.43 4.06 2.75 4.06 1.18 5.24 8.99 
มีการนัดหมายล่วงหนา้ท่ีสะดวก 4.52 3.08 3.96 3.33 3.96 1.29 5.81 9.97 
ระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทย์ 4.29 3.17 4.06 2.53 4.06 1.28 5.49 9.43 
มีการป้องกนัการติดเช้ือ/แพร่เช้ือ เช่น การแจกหน้ากาก
อนามยั 

4.26 2.89 3.52 2.58 3.52 1.22 5.19 8.91 

เจา้หนา้ท่ีสอบถามช่ือ และซักประวติัการแพย้าของท่าน
ทุกคร้ังท่ีมาตรวจรักษา 

4.50 3.47 3.98 2.98 3.98 1.15 5.16 8.85 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการตรวจรักษาสะอาดปลอดภยั 4.54 3.44 4.23 2.75 4.23 1.23 5.58 9.57 
เจา้หนา้ท่ีตอบค าถามและ ใหข้้อมูลท่ีตอ้งการไดอ้ย่าง
ถูกตอ้งและรวดเร็ว 

4.40 3.42 3.92 2.68 3.92 1.15 5.04 8.65 

เจา้หนา้ท่ีมีจิตส านึกในการใหบ้ริการย้ิมแยม้แจ่มใสและ
อ านวยความสะดวก 4.45 3.30 4.13 2.88 4.13 1.25 5.57 9.55 



 

 

96 

(1) ค่า IMP ในภาพท่ี 4.10 เป็นการน าผลค่าเฉล่ียระดับความต้องการ (IMP) 
ในตารางท่ี 4.10 มาใส่ให้ตรงกบัความตอ้งการของผูร้ับบริการแต่ละขอ้ 

(2) โรงพยาบาลกรณีศึกษาเป็นการน าคะแนนเฉล่ียของแบบสอบถามของ
โรงพยาบาลกรณีศึกษาจากตารางท่ี 4.5 มาใส่ให้ตรงกบัความต้องการของผูร้ับบริการดังแสดงใน
ภาพท่ี 4.10 

(3) โรงพยาบาลเอกชน  เป็นการน าคะแนนเฉล่ียของแบบสอบถามของ
โรงพยาบาลเอกชน จากตารางท่ี 4.5 มาใส่ให้ตรงกบัความต้องการของผู้รับบริการเพ่ือเป็นการ
เปรียบเทียบดงัแสดงในภาพท่ี 4.10 

(4) โรงพยาบาลของรัฐ  เป็นการน าคะแนนเฉล่ียของแบบสอบถามของ
โรงพยาบาลของรัฐ จากตารางท่ี 4.5 มาใส่ให้ตรงกบัความต้องการของผูร้ับบริการเพ่ือเป็นการ
เปรียบเทียบดงัแสดงในภาพท่ี 4.10 

(5) เป้าหมาย จะเป็นการแสดงเป้าหมายของโรงพยาบาลกรณีศึกษา  ท่ีจะท า
การปรับปรุงในแต่ละความต้องการของผู้รับบริการ  ซ่ึงค่าเป้าหมายในท่ีน้ีจะก  าหนดให้เท่ากบั
ค่าสูงสุดระหว่างคะแนนของโรงพยาบาลกรณีศึกษา โรงพยาบาลเอกชน และโรงพยาบาลของรัฐ 
 

ยกตวัอยา่งเช่น 
เร่ือง มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน 

โรงพยาบาลกรณีศึกษา  = 3.49 
โรงพยาบาลเอกชน   =  3.65 
โรงพยาบาลของรัฐ  =  3.03 

ดงันั้นก  าหนดให้เป้าหมาย  = 3.65 
 

 (6) อตัราการปรับปรุง เป็นค่าท่ีไดจ้ากการเปรียบเทียบกนัระหว่างเป้าหมาย
กบัความสามารถในปัจจุบนัท่ีโรงพยาบาลกรณีศึกษาท าได้ โดยจะท าการค านวณจากสมการท่ี 4.1 

 

อตัราการปรับปรุง      เป้าหมาย 
 ความสามารถในปัจจุบนั     ………สมการท่ี 4.1 

ท่ีมา: สุดารัตน์ ตรองพาณิชย ์(2548) 
 

 

= 
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ยกตวัอยา่งเช่น 
เร่ือง มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน 

โรงพยาบาลกรณีศึกษา  =  3.49 
เป้าหมาย   =  3.65 
อตัราการปรับปรุง  =  3.65 

     3.49 
 =   1.05 
 

(7) ล าดบัท่ีของการให้น ้ าหนกัเร่ิมตน้ เป็นค่าท่ีแสดงความส าคญัโดยรวมของ
ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ (สุดารัตน์ ตรองพาณิชย ,์ 2548) ซ่ึงจะท าการค านวณจากสมการท่ี 
4.2 
 
ล าดบัท่ีของการให้น ้ าหนักเร่ิมตน้    =     ความส าคญัของความตอ้งการ x อตัราการปรับปรุง 
                ……………สมการท่ี 4.2
ยกตวัอยา่งเช่น 
เร่ือง มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน 

IMP     =  4.44 
อตัราการปรับปรุง =  1.05 

จะได ้
ล าดบัท่ีของการให้น ้ าหนักเร่ิมตน้     =         4.44 x 1.05 

         =         4.65 
(8) ล าดบัท่ีน ้ าหนกัมาตรฐาน (%) เป็นการแสดงล าดบัท่ีของการให้น ้ าหนัก

เร่ิมต้นในรูปแบบของเปอร์เซ็นต์ ซ่ึงจะท าการค านวณจากสมการท่ี 4.3 
 

ล าดบัท่ีน ้ าหนกัมาตรฐาน                        ล าดบัท่ีของการให้น ้ าหนักเร่ิมตน้ 
       ผลรวมของล าดบัท่ีการให้น ้ าหนกัเร่ิมตน้  

                 ……………สมการท่ี 4.3 

 
 

= x 100% 
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ยกตวัอยา่งเช่น 
เร่ือง มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน 
ล าดบัท่ีของการให้น ้ าหนักเร่ิมตน้    =  4.65 
ผลรวมของล าดบัท่ีของการให้น ้ าหนักเร่ิมตน้          =           4.65+5.31+5.25+5.24+5.81+5.49 

+5.19+5.16+5.58+5.04+5.57 
 

                     =           58.29 
จะได ้
ล าดบัท่ีน ้ าหนกัมาตรฐาน    =  4.65 
          58.29 
                                                                                  =  7.97 
 

(9) กราฟแสดงค่าล าดับท่ีของการให้น ้ าหนัก เป็นการแสดงกราฟในรูปแบบ
แผนภูมิแท่งของล าดับท่ีการให้น ้ าหนักเร่ิมต้น เพ่ือให้เห็นภาพรวมของความส าคัญโดยรวมของ
ความตอ้งการของผูร้ับบริการ ซ่ึงในท่ีน้ีจะได้ค่าสูงสุดคือ 9.97 และค่าต ่าสุดคือ 7.97 ดังแสดงใน
ภาพท่ี 4.10 

2) เมทริกซ์ความสมัพนัธ์ (Relationships)  
เป็นการให้คะแนนความสมัพนัธ์ระหว่างความต้องการของผูร้ับบริการและข้อก  าหนดทางเทคนิค
ของเมทริกซ์บา้นคุณภาพจะอยูใ่นส่วนท่ี 1 และส่วนท่ี 3 ของบา้นคุณภาพดงัภาพท่ี 4.9 บ้านคุณภาพ  
เพ่ือความเขา้ใจง่ายและความสะดวกผูว้ิจัย ได้อา้งอิงหลกัการงานวิจัยของ ชาตรี หอมเขียว ซ่ึงได้
ก  าหนดสญัลกัษณ์ให้เป็นตวัเลข 1 3 และ9  ความหมายของตัวเลขในเมทริกซ์ความสัมพนัธ์ ตัวเลข 
1 คือมีความสมัพนัธ์นอ้ย 3 คือ มีความสมัพนัธ์ปานกลาง 9 คือมีความสัมพนัธ์มาก และส่วน (ว่าง) 
จะเป็นพ้ืนท่ีว่างไม่มีคะแนน คือไม่มีความสมัพนัธ์ จะท าให้เห็นความสัมพนัธ์กนัอย่างได้ชัดเจน ท่ี
แสดงให้เห็นของคะแนนความสมัพนัธ์ ระหว่าง ความต้องการของผูร้ับบริการและข้อก  าหนดทาง
เทคนิคของเมทริกซ์บา้นคุณภาพจะเป็นวิธีการก  าหนดทางเทคนิคในการตอบสนองความต้องการ
ของผูร้ับบริการ ผลของคะแนนจะท าการให้น ้ าหนักของคะแนนจะได้จากการ ระดมสมอง กบั
เจา้หนา้ท่ี ของผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก เพ่ือจะไดมี้ผลต่อการปรับปรุงให้กบัผูป่้วยนอกแผนกหูคอ
จมูก โดยผลท่ีไดจ้ากการให้คะแนนความสมัพนัธ์จะแสดงดงัภาพท่ี 4.11 
 

x 100% 



 

 

 
ภาพที่ 4.11 เมทริกซ์ความสัมพันธ์ (Relationship) 
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3) ความเก ีย่วเน่ืองในทางเทคนิค (Technical correlation) ในการก  าหนดระดับ
ความสัมพนัธ์ในส่วนน้ีอยู่ในส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 5 ดังภาพท่ี 4.9 และจะให้คะแนนในส่วนของ
บริเวณหลงัคาบา้นของบา้นคุณภาพเพ่ือแสดงความสมัพนัธ์ระหว่างแต่ละเทคนิคว่ามีความสัมพนัธ์
กนัหรือไม่มากน้อยเพียงใด  ส าหรับการระบุระดับความสัมพนัธ์นั้นจะอาศยัผูเ้ช่ียวชาญซ่ึงเป็น
เจา้หนา้ท่ีในโรงพยาบาลเป็นผูใ้ห้ระดับความสัมพนัธ์ระหว่างแต่ละเทคนิคการให้คะแนนจะให้
คะแนนเป็นคู่ๆ ความหมายของสญัลกัษณ์ดา้นความเก ีย่วเน่ืองในทางเทคนิคดังตารางท่ี 2.3 โดยค่า
ของ O หมายถึง มีความสัมพนัธ์ต่อกนัมาก ค่าของ X หมายถึง มีความสัมพนัธ์ต่อกนัน้อย และ
ช่องว่าง หมายถึง ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อกนั แสดงผลระดับความสัมพนัธ์แต่ละเทคนิคท่ีใช้ในการ
แกไ้ขปัญหาเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการในส่วนของ Technical correlation ดังภาพ
ท่ี 4.12     

 
ภาพที่ 4.12 ความเกี่ยวเน่ืองในทางเทคนิค (Technical correlation) 
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จากภาพท่ี 4.12 ผูว้ิจยัขอยกตวัอย่าง 3 ตัวอย่างของให้คะแนนในส่วนของบริเวณ
หลงัคาบ้านของบ้านคุณภาพเพ่ือแสดงความสัมพันธ์ระหว่างแต่ละเทคนิคท่ีระดมสมองอาศัย
ผูเ้ช่ียวชาญซ่ึงเป็นเจา้หนา้ท่ีในโรงพยาบาลและเจา้หนา้ท่ีของผูป่้วยนอกหูคอจมูกว่ามีความสัมพนัธ์
กนัหรือไม่มากนอ้ยเพียงใด 

ตัวอย่างท่ี 1 ค่าของ O ในข้อ (B-10) คือ มีจุดแยกยื่นบัตรเกา่ ใหม่ มี
ความสมัพนัธ์ต่อกนัมากกบัขอ้ (B-13) เจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนการใชบ้ริการเพราะหากผูร้ับบริการ
ไม่เขา้ใจว่ามีจุดแยกจุดยนืบตัรเกา่ ใหม่แลว้จะตอ้งมีเจ้าหน้าท่ีอธิบายขั้นตอนใช้บริการจะสามารถ
ท าให้ลดระยะเวลารอคอยได  ้

ตวัอยา่งท่ี 2 ค่าของ X ขอ้ (B-10) คือ มีจุดแยกยืน่บตัรเกา่-ใหม่ มีความสัมพนัธ์
ต่อกนันอ้ย กบัขอ้ (B-12) คือการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารและให้ความรู้ 

ตัวอย่าง ท่ี  3 ช่องว่าง  ข้อ (B-10) คือ มีจุดแยกยื่นบัตรเก ่า -ใหม่ ไม่ มี
ความสมัพนัธ์ต่อกนักบัขอ้ (B-14) คือแจกหนา้กากอนามยั 

4) ข้อก  าหนดทางเทคนิคซ่ึงเป็นวิธีการแกไ้ขทางเทคนิค จะอยู่ในส่วนท่ี 3 และ
ส่วนท่ี 6 ของบา้นคุณภาพ ดงัภาพท่ี 4.9 ผูว้ิจยัได้ท าการระดมสมองกบัเจ้าหน้าท่ีประจ าผูป่้วยนอก
แผนกหูคอจมูกซ่ึงท างานและมีประสบการณ์ เพ่ือคิดหาวิธีในการตอบสนองความต้องการของ
ผูร้ับบริการท่ีผูป่้วยนอก หูคอจมูก โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ และจากการค้นควา้งานวิจัย ของ
โรงพยาบาลล าพูน (ชัญญภทัร พิฆเนศวร,2553) ซ่ึงสามารถ น าเอาวิธีการแกไ้ขของโรงพยาบาล
ล าพูนเขา้มาช่วยแกไ้ขซ่ึงเป็นแนวทางการปรับปรุงท่ีมีลกัษณะของปัญหาท่ีคลา้ยกนัสามารถน ามา
ประยกุต์ใชก้บัโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ได้ ดงัตารางท่ี 4.13 และตารางท่ี 4.14 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

102 

ตารางที่ 4.13 เทคนิคโรงพยาบาลล าพูน 

 

ข้อก าหนดทางเทคนิคโรงพยาบาลล าพูน 

แบบฟอร์มตรวจเช็คอาการเจ็บป่วย 
ส่ือสารด้วยอุปกรณ์อิเลคทรอนิกส์ 
การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารความรู้ทั่วไป 
ลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น หรือซ ้าซ้อน 
ระบบการจดัคิว 
ระยะเวลาในการให้บริการ 
จ  านวนเจา้หน้าท่ีได้ร่วมกจิกรรม 
พฒันาจิตอยา่งน้อย 10 วนั/คน/คร้ัง/ปี 
ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ 
จ  านวนของบุคลากรท่ีผา่นการอบรม 
มีการแยกจุดยืน่บัตรเกา่-ใหม่ 
มีระบบติดต่อกลบั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางที่ 4.14 เทคนิคโรงพยาบาล 

สงขลานครินทร์ 
ข้อก าหนดทางเทคนิคโรงพยาบาล 

สงขลานครินทร์ 
เอกสารการดูแลอาการเจ็บป่วยและการป้องกนั
ภาวะแทรกซ้อนของโรค 
จ  านวนแพทย ์เจา้หน้าท่ี ท่ีให้บริการ 
รายการเคเบิลทีวีให้ความรู้ภายในโรงพยาบาล 
ระบบเรียกล าดับควิตรวจอตัโนมตั ิ
ปรับลดขั้นตอนซ ้าซ้อน 
ระยะเวลาในการตรวจและให้บริการ 
เจา้หน้าท่ีผา่นการอบรมมารยาทในการให้บริการ 
จองคิวตรวจดว้ยระบบอินเตอร์เน็ตออนไลน์ 
มีจุดแยกผูป่้วยแพทยน์ัดและผูป่้วยกลบับ้านได้ 
มีการแยกจุดยืน่บัตรเกา่-ใหม่ 
มีแบบฟอร์มส าหรับซักประวตัิผูป่้วย 
การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารและให้ความรู้ 
เจา้หน้าท่ีอธิบายขั้นตอนใชบ้ริการ 
แจกหน้ากากอนามัย 
จ  านวนเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ 
เวชภณัฑใ์นการตรวจสะอาดปลอดภยั 
ไมโครโฟนประกาศ 
กล่องแสดงความคิดเห็นขั้นตอนการให้บริการ 
ป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการหูคอจมูก 
ระบบนัดตรวจ 
อบรมเจา้หน้าท่ีให้มีความรู้เกีย่วกบัโรคหูคอจมูก 

 
5) ขอ้ก  าหนดทางเทคนิค (Technical requirement) 
ในการก  าหนดเป้าหมายทางเทคนิคและการเคล่ือนไหวของค่าเป้าหมายในส่วนน้ี

จะก  าหนดความสมัพนัธ์กนัระหว่างส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 5 ดังภาพท่ี 4.9 โดยค่าของการเคล่ือนไหว

ของค่าเป้าหมาย  คือยิง่มากยิง่ดี ค่าเป้าหมาย O คือ เป้าหมายเหมาะสม และค่าเป้าหมาย  คือยิ่ง
นอ้ยยิง่ดี  
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หมายเหตุ ในการก  าหนดการเคล่ือนไหวของค่าเป้าหมายจะตอ้งค านึงถึงส่วนท่ี 
5 ดว้ย เพราะในส่วนท่ี 5 จะมีค่าความสมัพนัธ์กนัระหว่างของค่า O คือมีความสมัพนัธ์ต่อกนัมาก ค่า 
X คือมีความสมัพนัธ์ต่อกนันอ้ย และส่วนช่องว่างคือไม่มีความสัมพนัธ์ต่อกนัการเคล่ือนไหวของ
เป้าหมายจะไม่มีผลต่อการเพ่ิมหรือลด เพราะฉะนั้นจะตอ้งค านึงส่วนท่ี 5 ดว้ย เช่น 

ยกตวัอยา่งในส่วนท่ี 3 ของบ้านคุณภาพ หัวข้อ B1 ในภาพท่ี 4.9 เอกสารการ
ดูแลอาการเจ็บป่วยและการป้องกนัภาวะแทรกซ้อนของโรค  กบัหัวข้อ B3 รายการเคเบิลทีวีให้

ความรู้ภายในโรงพยาบาล มีความสัมพนัธ์กนัมาก คือ O ตรงหลงัคาบ้าน ส่วนท่ี 5 และในการ

ก  าหนดเป้าหมายทางเทคนิคและการเคล่ือนท่ีของเป้าหมายคือยิง่มากยิง่ดี แสดงว่ามีความสัมพนัธ์
ไปในทิศทางเดียวกนั 

 ข้อก  าหนดทางเทคนิคเป็นส่ิงท่ีได้มาจากการระดมสมอง (Brain storming) ของ
ผูเ้ช่ียวชาญในหน่วยงานเพ่ือหาเทคนิคท่ีจะสามารถท าให้ตอบสนองแต่ละความต้องการของ
ผูร้ับบริการไดด้งัตารางท่ี 4.14 

ตวัอยา่งก  าหนดเป้าหมายทางเทคนิคและการเคล่ือนไหวของค่าเป้าหมายในตารางท่ี 4.15 
  1. เอกสารการดูแลอาการเจ็บป่วยและการป้องกนัภาวะแทรกซ้อนของโรค 

(B1) เป้าหมายทางด้านเทคนิค  ท่ีได้จากการระดมสมอง คือ 100 % และการเคล่ือนไหวของค่า
เป้าหมาย ของค่าเป้าหมาย  คือยิ่งมากยิ่งดี จะต้องมีการแจกเอกสารการดูแลอาการเจ็บป่วยและ
การป้องกนัภาวะแทรกซอ้นของโรค 

  2. จ านวนแพทยเ์ป้าหมายทางด้านเทคนิค (B2) ท่ีได้จากการระดมสมอง คือ 

100 % และการเคล่ือนไหวของค่าเป้าหมาย ของค่าเป้าหมาย ค่า O คือ เป้าหมายเหมาะสม เพราะ
จ านวนแพทยข์องผูป่้วยนอกแผนก หูคอจมูกเพียงพอแลว้ 

  3. ระยะเวลาในการตรวจและให้บริการ (B6) เป้าหมายทางด้านเทคนิค  ท่ีได้
จากการระดมสมอง คือ นอ้ยกว่า 15 นาที ตรวจรักษา และการเคล่ือนไหวของค่าเป้าหมาย  ของ
ค่าเป้าหมาย   คือ ยิง่นอ้ยยิง่ดี คือระยะเวลาในการตรวจจะมีผลต่อผูร้ับบริการท่านอ่ืนรอคอยนาน 

 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

104 

ตารางที่ 4.15 ข้อก าหนด เป้าหมาย และการเคลื่อนไหวของค่าเป้าหมาย 

No. ข้อก าหนดทางเทคนิค เป้าหมายทางด้านเทคนิค 
การเคลื่อนไหว

ของค่าเป้าหมาย 

B-1 
เอกสารการดูแลอาการ
เจ็บป่วยและการป้องกนั
ภาวะแทรกซอ้นของโรค 

100 %  

B-2 จ านวนแพทย  ์ 100 %  

B-3 
รายการเคเบิลทีวีให้ความรู้
ภายในโรงพยาบาล 

Update ขอ้มูลทุกอาทิตย ์  

B-4 
ระบบเรียกล าดบัคิวตรวจ
อตัโนมติั 

1 เคร่ือง  

B-5 ปรับลดขั้นตอนซ ้ าซ้อน น้อยกว่า 5 ขั้นตอน  

B-6 
ระยะเวลาในการตรวจและ
ให้บริการ 

นอ้ยกว่า 15 นาที  

B-7 
เจา้หนา้ท่ีผ่านการอบรม
มารยาทในการให้บริการ 

100 %  

B-8 
จองคิวตรวจดว้ยระบบ
อินเตอร์เน็ตออนไลน์ 

มีระบบจองคิวตรวจดว้ยระบบ
อินเตอร์เน็ตออนไลน์  

B-9 
มีจุดแยกผูป่้วยแพทยน์ดัและ
ผูป่้วยกลบับา้นได้ 

มีจุดแยกผูป่้วยกลบับา้นได  ้  

B-10 มีจุดแยกยืน่บตัรเกา่-ใหม่  มีจุดแยกยืน่บตัรเกา่-ใหม่  

B-11 
มีแบบฟอร์มส าหรับซัก
ประวติัผูป่้วย 

มีแบบฟอร์มส าหรับซักประวติั
ผูป่้วย  

B-12 
การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร
และให้ความรู้ 

มีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารและให้
ความรู้ 

 

B-13 
เจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนใช้
บริการ 

มีเจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอน  

B-14 แจกหนา้กากอนามยั เฉพาะผูป่้วยติดเช้ือ  
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ตารางที่ 4.15 ข้อก าหนด เป้าหมาย และการเคลื่อนไหวของค่าเป้าหมาย (ต่อ) 

No. ข้อก าหนดทางเทคนิค เป้าหมายทางด้านเทคนิค 
การเคลื่อนไหว

ของค่าเป้าหมาย 

B-15 จ านวนเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการ 100 %  

B-16 
เวชภณัฑใ์นการตรวจสะอาด
ปลอดภยั 

มีเวชภณัฑ์ในการตรวจสะอาด
ปลอดภยั  

B-17 ไมโครโฟนประกาศ มีไมโครโฟนส ารองใช้  

B-18 
กล่องแสดงความคิดเห็น
ขั้นตอนการให้บริการ 

เพ่ิม 1 จุด   

B-19 
ป้ายบอกขั้นตอนการ
ให้บริการหูคอจมูก 

เพ่ิม 2 จุด  

B-20 ระบบนดัตรวจ อธิบายให้ผูรั้บบริการเขา้ใจทุกคร้ัง  

B-21 
อบรมเจา้หนา้ท่ีให้มีความรู้
เก ีย่วกบัโรคหูคอจมูก 

เดือนละ 1 คร้ัง  

 
6) ล าดบัความส าคญัของความสัมพนัธ์ (Priority relationships) ในส่วนน้ีจะอยู่ใน

ส่วนท่ี 6 ดงัภาพท่ี 4.9 เป็นการบ่งบอกถึงความส าคญัในปริมาณต่างๆ กนั เพ่ือให้กลุ่มผูพ้ฒันาผูป่้วย
นอกหูคอจมูกโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ไดท้ราบว่าความต้องการใดและตัวแทนลกัษณะเฉพาะ
ทางคุณภาพใดท่ีต้องน าไปปรับปรุงคุณภาพของการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ผูร้ับบริการ โดยจะประกอบไปดว้ย 3 ส่วนยอ่ยๆ คือ 

  ก) ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ (Absolute 
technical requirement important) ซ่ึงค านวณไดใ้นสมการท่ี 4.4 

 
ค่าน ้ าหนักความส าคัญของข้อก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ =     (ค่าความสัมพันธ์ของ

ขอ้ก  าหนดทางดา้นเทคนิคต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ X ค่าล าดบัท่ีของการให้น ้ าหนกัเร่ิมตน้) 
                                                                                ……………..สมการท่ี 4.4 
 
 
 




n

i 1



 
 

 

106 

ตวัอยา่งการค านวณค่า Absolute Importance ของแนวทางการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ
ผูป่้วยนอกหูคอจมูก มีจุดแยกยื่นบตัรเกา่-ใหม่ 

= (4.50 X 9)+(4.28 X 9)+(4.43 X 3)+(4.52 X 3)+(4.29 X 9)+(4.45 X 3) 
= 157.88 

หลงัจากท่ีไดท้ าการก  าหนดระดบัความสมัพนัธ์ในตาราง HOQ เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ 
จากนั้น จะน าผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ดว้ย QFD มาจดัเรียงค่าน ้ าหนักความส าคัญของเทคนิคท่ีจะ
น ามาใช ้ในการตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการ เพ่ือหาแนวทางในการน าไปประยุกต์ใช้ใน
การปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการผูป่้วยนอก หูคอจมูกของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ จาก 21 
แนวทางในตารางท่ี 4.16 

ตารางที่ 4.16 การจัดเรียงล าดับความส าคั  ของเมทริกซ์การวางแผนผลิตภัณฑ์ 

ล าดบัที่ แนวทางการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการในผู้ป่วยนอก  
Absolute 

Importance 
1 มีจุดแยกยืน่บตัรเกา่-ใหม่ 157.88 
2 ระบบเรียกล าดบัคิวตรวจอตัโนมติั  145.27 
3 จองคิวตรวจดว้ยระบบอินเตอร์เน็ตออนไลน์ 144.62 
4 ป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการหูคอจมูก 141.10 
5 มีจุดแยกผูป่้วยแพทยน์ดัและผูป่้วยกลบับา้นได้ 131.92 
6 ปรับลดขั้นตอนซ ้ าซ้อน 131.08 
7 กล่องแสดงความคิดเห็นขั้นตอนการให้บริการ 113.54 
8 เจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนใชบ้ริการ 105.78 
9 ระบบนดัตรวจ 104.84 
10 ไมโครโฟนประกาศ 101.49 
11 ระยะเวลาในการตรวจของแพทย  ์ 96.25 
12 จ านวนเจา้หนา้ท่ี ท่ีให้บริการ 91.67 
13 การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารและให้ความรู้ 87.21 
14 เวชภณัฑใ์นการตรวจสะอาดปลอดภยั 79.18 
15 อบรมเจา้หนา้ท่ีให้มีความรู้เก ีย่วกบัโรคหูคอจมูก 70.21 
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ตารางที่ 4.16 การจัดเรียงล าดับความส าคั  ของเมทริกซ์การวางแผนผลิตภัณฑ์  ต่อ  

 
จากตารางท่ี 4.16 แนวทางการพฒันาท่ีวิเคราะห์โดยทีมงานในการจดัท า  QFD และ

ไดจ้ดัเรียงล าดบัคะแนนความส าคญั ว่าเทคนิคใดท่ีตอ้งน ามาปรับปรุงคุณภาพบริการในผูป่้วยนอก
หูคอจมูกกอ่น เพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้ับบริการในผูป่้วยนอกได้มากท่ีสุด  จากนั้นจะ
น าข้อก  าหนดทางเทคนิคท่ีได้มาท าการสร้างเมทริกซ์ท่ีสองคือ เมทริกซ์การแปลงการออกแบบ 
(Design deployment) ต่อไป 

ข) ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิค โดยเปรียบเทียบ 
(Relative technical requirement important) สามารถค านวณไดด้งัน้ี 
 
ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 

=        ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์        x 100% 
  ผลรวมของค่าน ้ าหนักความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์     

                                                                                                                                         สมการท่ี 4.5 
ตวัอยา่งวิธีการค านวณค่าดงัน้ี 
เร่ือง มีจุดแยกยืน่บตัรเกา่-ใหม่ 
ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ 

= 157.88 
 

ล าดบัที่ แนวทางการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการในผู้ป่วยนอก  
Absolute 

Importance 
16 เจา้หนา้ท่ีผ่านการอบรมมารยาทในการให้บริการ  66.73 
17 มีแบบฟอร์มส าหรับซักประวติัผูป่้วย 65.16 

18 
เอกสารการดูแลอาการเจ็บป่วยและการป้องกนัภาวะแทรกซ้อน
ของโรค 

62.38 

19 แจกหนา้กากอนามยั 56.42 
20 จ านวนแพทย  ์ 43.06 
21 รายการเคเบิลทีวีให้ความรู้ภายในโรงพยาบาล 42.89 

 
ผลรวมของค่าน า้หนักความส าคั ของข้อก าหนดทางเทคนิค

สมบูรณ์     
2038.68 
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Importance แต่ละค่าบวกรวมกนั ดงัแสดงผลไวใ้นตารางท่ี 4.16 ล าดบัทา้ยสุดของตาราง 
= 157.88+145.27+144.62+141.10+131.92+131.08+113.54+105.78+104.84+101.49 

+96.25+91.67+87.21+79.18+70.21+66.73+65.16+62.38+56.42+43.06+42.89 

= 2038.68 
จากสมการท่ี 4.5 ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ  

 

จะได ้
ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 

=   157.88  x 100% 
              2038.68 
=   7.74 
 
ดงันั้น ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบจะน าไปใชเ้ป็นค่า 

ของ IMP ต่อไปในเมทริกซ์การแปลงการออกแบบ (Design deployment) ต่อไป 
 

ค)  กราฟแสดงค่าน ้ าหนักความส าคัญของข้อก  าหนดทางเทคนิคโดย
เปรียบเทียบจากกราฟจะเห็นได้ว่า  เทคนิคท่ีทางโรงพยาบาลควรจะน ามาใช้  (Technical 
requirement) เพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการในผูป่้วยนอก หูคอจมูก มากท่ีสุด
คือ มีจุดแยกยืน่บตัรเกา่และใหม่ คิดเป็นร้อยละ 7.74 ของน ้ าหนักความส าคัญทั้ งหมด รองลงมาคือ 
ระบบเรียกล าดับคิวตรวจอตัโนมติั คิดเป็นร้อยละ7.13 และจองคิวตรวจด้วยระบบอินเตอร์เน็ต
ออนไลน์ คิดเป็น 7.09 ป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการหูคอจมูก คิดเป็นร้อยละ 6.92 มีจุดแยกผูป่้วย
แพทยน์ดัและผูป่้วยกลบับา้นได ้คิดเป็นร้อยละ 6.47 ปรับลดขั้นตอนซ ้ าซอ้น คิดเป็นร้อยละ 6.43 

จากการสรุปผลของการประยกุต์ใช้ QFD Phases 1 และไดข้อ้ก  าหนดทางเทคนิค 
(Technical requirement) ซ่ึงสามารถน าเอาขอ้ก  าหนดทางเทคนิคต่างๆ เหล่าน้ีไปใช้เป็นแนวทางใน
การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอกหูคอจมูก  เพ่ือช่วยสนับสนุนการให้มีประสิทธิภาพ
มากยิง่ข้ึนโดยจะแสดงการน าไปใช้ทางด้านเทคนิคดัง ภาคผนวก ฉ เทคนิคใหม่ท่ีจะช่วยในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการในผูป่้วยนอกหูคอจมูกได้  คือ มีจุดแยกยื่นบัตรเกา่-
ใหม่  ระบบเรียกล าดับคิวตรวจอตัโนมติั จองคิวตรวจด้วยระบบอินเตอร์เน็ตออนไลน์  ป้ายบอก
ขั้นตอนการให้บริการหูคอจมูก และมีจุดแยกผูป่้วยแพทยน์ดัและผูป่้วยกลบับ้านได้ ซ่ึงเทคนิคน้ีจะ
เป็นแนวทางในการพัฒนาการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในผู้ป่วยนอกหูคอจมูกของ

ผลรวมของค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ คือน าค่าผลรวมของ Absolute 
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โรงพยาบาลสงขลานครินทร์สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานมากยิ่งข้ึน และยงัช่วยเพ่ิม
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการ 

รูปแบบการให้บริการผูป่้วยนอกหูคอจมูกของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์เดิมเม่ือ
ผูป่้วยตอ้งการท่ีจะเขา้รับบริการการตรวจรักษาจะตอ้งเดินทางมาขอรับบริการซ่ึงบางคร้ังเกดิปัญหา
คิวเต็มไม่ไดเ้ขา้รับการตรวจรักษาเป็นสาเหตุให้เกดิความพึงพอใจต ่าโดยจะมี 2 รูปแบบคือ 

1.ผูร้ับบริการมารับบตัรคิวดว้ยตนเองท่ีผูป่้วยนอกหูคอจมูก  
2.ผูร้ับบริการไดท้ าการจองคิวไวล่้วงหนา้ท่ีแผนก เวชระเบียน  

ผูร้ับบริการมารับบัตรคิวด้วยตนเองท่ีแผนกหูคอจมูก กรณีผูป่้วยใหม่  ติดต่อท า
บตัรโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ ท่ีแผนกเวชระเบียน ต่อจากนั้นน าบัตรโรงพยาบาลไปติดต่อยื่น
รับคิวท่ีแผนกผูป่้วยนอกหูคอจมูก  ส่วนกรณีผูป่้วยเกา่น าบัตรโรงพยาบาลยื่นรับคิวท่ีแผนกผูป่้วย
นอกหูคอจมูก ขั้นตอนต่อไปน้ี ผูป่้วยเกา่ และผูป่้วยใหม่ท าเหมือนกนั รอรับบัตรคิวเร่ิมเวลา 07.30 
น  น าบตัรโรงพยาบาลยืน่ให้กบัเจา้หนา้ท่ีพร้อมชัง่น ้ าหนัก ได้คิวนั่งคอยเรียกช่ือ เจ้าหน้าท่ีเรียกวดั
ความดนั พร้อมซกัประวติัอาการเจ็บป่วยของผูร้ับบริการ  นั่งคอยเรียกเข้าตรวจ เจ้าหน้าท่ีเรียกนั่ง
คอยหน้าห้องตรวจ เจ้าหน้าท่ีเรียกเข้าตรวจรักษากบัแพทย  ์ น าแฟ้มจากห้องตรวจไปยื่นให้กบั
เจา้หนา้ท่ีตรงเคาน์เตอร์ นัง่คอยเรียกช่ือ เจา้หนา้ท่ีเรียกทั้งกรณีผูป่้วยนดัตรวจ และกรณีผูป่้วยไม่นัด
ตรวจเจา้หนา้ท่ีจะให้บตัรนดัตรวจเฉพาะผูป่้วยนดัตรวจจากนั้นติดต่อการเงิน และรับยากลบับา้น 

จากขั้นตอนการบริการข้างต้นท่ีกล่าวมาจะเป็นรูปแบบการให้บริการเดิมของ
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ ดงัภาพท่ี 1.1 ในบทท่ี 1 ผูว้ิจยัขอยกตวัอยา่งภาพขั้นตอนการให้บริการ
แสดงในบทท่ี 4 ในส่วนของรายละเอียดของขั้นตอนการให้บริการจะมีคณะกรรมการบริหารคือ
ผูอ้  านวยการโรงพยาบาล หัวหนา้ฝ่ายการพยาบาล หัวหนา้ผูป่้วยนอก และหัวหน้าผูป่้วยนอกแผนก 
หูคอจมูก ซ่ึงเป็นผลจากการประชุมปรึกษาหารือเพ่ือออกแบบขั้นตอนการบริการของผูป่้วยนอก
แผนกหูคอจมูก ดังภาพท่ี 4.13 รูปแบบการให้บริการเดิมนั้ นจะมีการใช้ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในส่วนของทะเบียนประวติัผูป่้วย โดยหน่วยคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของคณะแพทยศาสตร์เป็นผูอ้อกแบบระบบ 
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ภาพที่ 4.13 รูปแบบการให้บริการแบบเดิม 
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รูปแบบการให้บริการแบบใหม่ เป็นรูปแบบท่ีสามารถตอบสนองความต้องการ
ของผูรั้บบริการกลุ่มผูรั้บบริการในเขตพ้ืนท่ีจังหวดัสงขลา และกลุ่มผูรั้บบริการต่างจังหวดั แลว้
รวมถึงในส่วนของบุคลากร  ซ่ึ ง เ ป็นบุค ลากรทั้ ง ภา ยในคณะแพทย์ และบุคลากรของ
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ ซ่ึงเป็นผูร้ับบริการตามสิทธิท่ีเข้ารับการรักษาท่ีโรงพยาบาลระบุไว ้
รูปแบบการบริการแบบใหม่จะได้จากการระดมสมองกบัเจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาลโดยมีการ
ประชุมหัวหนา้ฝ่ายการพยาบาล หัวหนา้ผูป่้วยนอก และหัวหนา้ผูป่้วยนอกแผนก หูคอจมูก รวมทั้ ง
เจา้หน้าท่ีซ่ึงท างานประจ าของแผนกผูป่้วยนอก หูคอจมูก เพ่ือท าการออกแบบ ขั้นตอนของการ
บริการท่ีสามารถตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูร้ับบริการ  แลว้น าผลท่ีได้จากการประยุกต์
ของเมทริกซ์การวางแผนผลิตภณัฑ ์คือ มีจุดแยกยืน่บตัรเกา่และบตัรใหม่ ระบบเรียกล าดับคิวตรวจ
อตัโนมติั จองคิวตรวจดว้ยระบบอินเตอร์เน็ตออนไลน์ ป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการหูคอจมูก มี
จุดแยกผูป่้วยแพทยน์ดัและผูป่้วยกลบับา้นได้  และมีการปรับลดขั้นตอนซ ้ าซอ้น ดงัภาพท่ี 4.14 

 

ขั้นตอนการให้บริการของกลุ่มบุคลากรของมหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์(ในส่วนของภาพ
ท่ี 4.14 ท่ีเป็นเส้นประ) ท่ีมาขอรับบริการตรวจรักษาท่ีแผนกผูป่้วยนอก หูคอจมูก โรงพยาบาล
สงขลานครินทร์มีขั้นตอนดงัน้ี 

1. แสดงบตัรบุคลากรหรือหมายเลขประจ าบุคลากรมีวิธีการจองคิว 3 วิธี 1) มาจอง

คิวดว้ยตนเองท่ีผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก 2) โทรมาจองคิวทางโทรศพัท์ 3) จองคิวดว้ย

ระบบอินเตอร์เน็ตออนไลน์ 

2. รับบตัรคิว หรือแสดงบัตรบุคลากรต่อเจ้าหน้าท่ีเพ่ือค้นหาล าดับคิวท่ีท าการจอง
ผ่านระบบจองคิวทางโทรศพัท์ (ขั้นตอนน้ีทางผูป่้วยนอกหูคอจมูกเป็นผูท่ี้น ามาใช้แลว้) 
และระบบอินเตอร์เน็ตออนไลน์ไว ้ (ยงัไม่น ามาใช้เพราะก  าลงัเสนอทีมผู้บริหารของ
โรงพยาบาลอยู)่ 

3. วดัความดนัดว้ยเคร่ืองวดัความดนัดว้ยอตัโนมติัและชั่งน ้ าหนัก (ในขั้นตอนน้ีทาง  
แผนกผูป่้วยนอกหูคอจมูกน ามาใชแ้ลว้) 

4. คอยเรียกด้วยระบบเรียกล าดับคิวอตัโนมติั  (ยงัไม่น ามาใช้เพราะก  าลงัเสนอทีม
ผูบ้ริหารของโรงพยาบาลอยู)่ 

5. เจา้หนา้ท่ีซกัประวติัเบ้ืองตน้ดว้ยแบบฟอร์มมาตรฐาน 
6. ผูร้ับบริการเขา้ห้องตรวจพบแพทย ์แพทยท์ าการตรวจวินิจฉัยโรค 
7. มีจุดแยกผูป่้วยแพทยน์ดัตรวจและผูป่้วยกลบับ้านได้ (ขั้นตอนน้ียงัไม่ได้น าใช้อยู่

ในขั้นตอนการเสนอทีมผูบ้ริหารโรงพยาบาล) 
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- ผูป่้วยท่ีแพทย์นัดตรวจ ให้ผูป่้วยติดต่อเคาน์เตอร์พยาบาลเพ่ือฟังค าอธิบาย
ระบบการนดัตรวจคร้ังต่อไป 

- ผูป่้วยกลับบ้านได้ท่ีแพทย์ตรวจเรียบร้อยแลว้ทราบผลการตรวจรักษา  ให้
ผูป่้วยติดต่อการเงิน รับยา กลบับ้านได้เลย  โดยท่ีไม่ต้องรอจะสามารถท าให้
ระยะเวลาในการตรวจรักษาเร็วข้ึน 

- ผูป่้วยท่ีแพทยท์ าการตรวจ และไม่ผ่านคือผูป่้วยท่ีแพทยจ์ะท าการส่งผูป่้วยไป
ตรวจยงัห้องหัตการ จากนั้นส่งผูป่้วยนอนโรงพยาบาล หอผูป่้วยหูคอจมูก 
(เป็นผูป่้วยใน) 

กรณีบุคลากรต้องกลับไปปฏิบัติหน้า เจ้าหน้า ท่ีแผนกผู้ป่วยนอก หูคอจมูก จะ
ให้บริการบตัรคิว และขอเบอร์โทรศพัท์ภายในท่ีท างานเม่ือถึงคิวตรวจจะโทรตามบุคลากรให้มารับ
บริการตามท่ีไดน้ดัหมายไว  ้

 

ขั้นตอนการให้บริการของกลุ่มผูร้ับบริการจังหวดัสงขลาและต่างจังหวดั  ดังภาพท่ี 4.14 
กรณีเป็นผูป่้วยเกา่มีวิธีการจองคิว 3 วิธี 1) มาจองคิวดว้ยตนเองท่ีผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก 2) โทร
มาจองคิวทางโทรศพัท์ 3) จองคิวด้วยระบบอินเตอร์เน็ตออนไลน์ เม่ือผูป่้วยได้รับล าดับคิวตรวจ
แลว้ จากนั้นผูป่้วยวดัความดันด้วยเคร่ืองอตัโนมติั และชั่งน ้ าหนักด้วยตนเอง ให้นั่งรอคิวตรวจ 
เจา้หนา้ท่ีจะท าการเรียกคิวตรวจดว้ยระบบเรียกล าดบัคิวอตัโนมติั เม่ือถึงคิวตรวจเจ้าหน้าท่ีท าการ
ซกัประวติัเบ้ืองตน้ดว้ยแบบฟอร์มมาตรฐานจากนั้นรอเรียกเขา้ห้องตรวจแลว้จากนั้นผูรั้บบริการจะ
ใชบ้ริการตามขั้นตอนท่ี 6 ถึงขั้นตอนผูรั้บบริการรับยากลบับ้านซ่ึงวิธีการเหมือนกบัขั้นตอนการ
ให้บริการของกลุ่มบุคลากรของมหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ ขา้งตน้ท่ีกล่าวมา 

กลุ่มผูร้ับบริการจงัหวดัสงขลาและต่างจงัหวดั กรณีเป็นผูป่้วยใหม่ ผูป่้วยจะต้องติดต่อท า
บัตรโรงพยาบาลท่ีเวชระเบียนกอ่น เม่ือได้รับบัตรโรงพยาบาลให้ผูป่้วยติดต่อท่ีแผนกหูคอจมู ก 
และขั้นตอนต่อไปปฏิบติัเช่นเดียวกบัผูป่้วยเกา่จนถึงขั้นตอนผูรั้บบริการรับยากลบับ้านซ่ึงวิธีการ
เหมือนกบัขั้นตอนการให้บริการของกลุ่มบุคลากรของมหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ ดังกล่าวไว ้
ขา้งตน้  
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ภาพที่ 4.14 รูปแบบการให้บริการแบบใหม่ 

หมายเหตุส่วนท่ีเป็นเส้นประเป็นขั้นตอนการให้บริการของกลุ่มบุคลากรของมหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ 
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จากผลของตารางท่ี 4.16 จดัเรียงล าดบัความส าคัญของแต่ละแนวทางการพฒันาท่ี
ใช้ในการตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการ ผูร้ับบริการผูป่้วยนอกหูคอจมูกโรงพยาบาล
สงขลานครินทร์ จะน าขอ้ก  าหนดทางเทคนิคท่ีได้จดัเรียงล าดับความส าคัญของแต่ละแนวทางการ
พฒันาแล้วมาสร้างเมทริกซ์ท่ีสองคือ เมทริกซ์การแปลงการออกแบบ (Design deployment) 
หลงัจากท่ีไดเ้มทริกซ์การวางแผนผลิตภณัฑ ์(Product planning) แลว้ต่อไปจะท าการสร้างเมทริกซ์
การแปลงการออกแบบ (Design deployment) ซ่ึงจะเป็นการน าข้อก  าหนดทางเทคนิค (Technical 
requirement) จากเมทริกซ์การวางแผนผลิตภัณฑ์มาท าการแปลงให้กลายเป็นข้อก  าหนดของ
ส่วนประกอบย่อย (Part characteristics)โดยผลท่ีได้จากการประยุกต์ตามภาพท่ี 4.15 และใน
ภาคผนวก ฉ 
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ภาพที่ 4.15 เมทริกซ์การแปลงการออกแบบ  Design deployment) 
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ล าดับความส าคัญของความสัมพนัธ์ (Priority relationships) ในส่วนน้ีจะอยู่ใน
ส่วนท่ี 2 ดังภาพท่ี 4.15 เป็นการบ่งบอกถึงความส าคัญในปริมาณต่างๆ กนั เพ่ือให้กลุ่มผูพ้ฒันา
ผู ้ป่วยนอกหูคอจมูกโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ได้ทราบว่าความต้องการใดและตัวแทน
ลกัษณะเฉพาะทางคุณภาพใดท่ีต้องน าไปปรับปรุงคุณภาพของการบริการเ พ่ือตอบสนองความ
ตอ้งการของผูร้ับบริการ โดยจะประกอบไปดว้ย 2 ส่วนยอ่ยๆ คือ 

  ก) ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ (Absolute 
Technical Requirement Important) ซ่ึงค านวณไดด้งัน้ี 

 
ค่าน ้ าหนักความส าคัญของข้อก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ =     (ค่าความสัมพนัธ์ของ

ขอ้ก  าหนดทางดา้นเทคนิคต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ X ค่าล าดบัท่ีของการให้น ้ าหนกัเร่ิมตน้) 
โดยท่ี n: 1..2..3…n                                                                        สมการท่ี 4.6 
 

ตวัอย่างการค านวณค่า Absolute Importance ของแนวทางการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ
ผูป่้วยนอกหูคอจมูก ในหัวข้อ (C6) ในภาพท่ี 4.15 ให้บริการแกผู่ร้ับบริการได้สะดวกรวดเร็ว ลด
ระยะเวลาการรอคอย 

= (7.44 X 3)+(7.13 X 9)+(7.09 X 3)+(6.92 X 9 )+(6.47 X 9)+(6.43 X 9)+ 
   (5.57 X 1)+(5.19 X 3)+(5.14 X 9)+(4.72 X 3)+(4.50 X 3)+ (3.20 X 3)+ 
   (3.06 X 1)+(2.11 X 9) 
 = 413.77 
 

หลงัจากท่ีไดท้ าการก  าหนดระดบัความสมัพนัธ์ในตาราง HOQ เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ 
จากนั้น จะน าผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ดว้ย QFD มาจดัเรียงค่าน ้ าหนักความส าคัญของเทคนิคท่ีจะ
น ามาใช ้ในการตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการ เพ่ือหาแนวทางในการน าไปประยุกต์ใช้ใน
การปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการผูป่้วยนอก หูคอจมูกของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์  จาก 20 
แนวทางในตารางท่ี 4.17 
 
 

 
 

 




n

i 1
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ตารางที่ 4.17 การจัดเรียงล าดับความส าคั  ของเมทริกซ์การแปลงการออกแบบ 

ล าดบัที่ แนวทางการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการในผู้ป่วยนอก 
Absolute 

Importance 
1 ให้บริการแกผู่ร้ับบริการไดส้ะดวกรวดเร็ว ลดระยะเวลาการรอคอย  413.77 
2 มีการใชเ้คร่ืองมืออิเลคทรอนิกส์ ช่วยในงานบริการ  296.33 
3 จดัระบบการบริการใหม่เพ่ือให้ผูป่้วยไดต้รวจเร็ว  283.65 
4 มีการรวมขั้นตอนการท างานบางขั้นตอนเขา้ดว้ยกนัเพ่ือลดเวลา 267.94 
5 เจา้หนา้ท่ีอธิบายให้ความรู้ขณะนัง่รอตรวจ 230.39 

6 
สร้างความพึงพอใจให้กบัผูร้ับบริการ ทางดา้นพฤติกรรมบริการ
ของเจา้หนา้ท่ี 

229.60 

7 อธิบายให้ความรู้แกร่ะบบนดัตรวจ  205.97 
8 มีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารความรู้ทัว่ไปกบัผูป่้วย 194.27 
9 อธิบายขั้นตอนการใชร้ะบบการเรียกคิวอตัโนมติั 167.57 
10 ให้ความรู้การจองคิว On-line 160.63 
11 แยกจุดชัง่น ้ าหนกั 83.30 
12 แยกจุดวดัความดนั 83.30 

13 
มีการอบรมประเมินวิชาชีพ เพ่ือให้บุคลากรมีความรู้เพียงพอต่อ
การปฏิบติัหนา้ท่ี 

78.92 

14 รับฟังปัญหาท่ีเกดิข้ึนกบัผูรั้บบริการ 77.69 

15 มีไมโครโฟนส ารองใช้ 73.45 
16 ป้ายบอกขั้นตอนการชัง่น ้ าหนกั 61.28 
17 ป้ายบอกขั้นตอนการวดัความดนั 61.28 

18 มีแบบฟอร์มท่ีเป็นมาตรฐานในการเช็คประวติั  47.44 
19 ติดต่อหน่วยประชาสมัพนัธ์ถ่ายทอดความรู้ 40.75 
20 มีการ Re-check การท างานของโรงพยาบาล 28.76 

 
ผลรวมของค่าน า้หนักความส าคั ของข้อก าหนดทางเทคนิค

สมบูรณ์ 
3086.30 
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จากตารางท่ี 4.17 แนวทางการพฒันาท่ีวิเคราะห์โดยทีมงานในการจดัท า  QFD และ
ไดจ้ดัเรียงล าดบัคะแนนความส าคญั ว่าเทคนิคใดท่ีตอ้งน ามาปรับปรุงคุณภาพบริการในผูป่้วยนอก
หูคอจมูกกอ่น เพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้ับบริการในผูป่้วยนอกไดม้าก 

ข) ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิค โดยเปรียบเทียบ 
(Relative technical requirement important) สามารถค านวณไดด้งัน้ี 
 

ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 
 =        ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์        x 100% 

  ผลรวมของค่าน ้ าหนักความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์                                                                                         
                                                                                                           สมการท่ี 4.7 

 

ตวัอยา่งวิธีการค านวณค่าดงัน้ี 
เร่ือง ในหัวขอ้ (C6) ให้บริการแกผู่ร้ับบริการได้สะดวกรวดเร็ว ลดระยะเวลาการรอคอย  

ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ 
= 413.77 
 

Importance แต่ละค่าบวกรวมกนั ดงัแสดงผลไวใ้นตารางท่ี 4.17 ล าดบัทา้ยสุดของตาราง 
= 413.77+296.33+283.65+267.94+230.39+229.60+205.97+194.27+167.57+ 

                 160.63+83.30+83.30+78.92+77.69+73.45+61.28+61.28+47.44+40.75+28.76 

= 3086.30 
จาก 

ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 
=  ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์           x 100% 

ผลรวมของค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ 
                                                                                                           สมการท่ี 4.8 

 
 
 
 

ผลรวมของค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคสมบูรณ์ คือน าค่าผลรวมของ Absolute 
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จะได ้
ค่าน ้ าหนกัความส าคญัของขอ้ก  าหนดทางเทคนิคโดยเปรียบเทียบ 

=   413.77 x 100% 
3086.30 

=  13.41 
 

ผลหลังจากการประยุกต์เมทริกซ์การแปลงการออกแบบ (Design deployment) 
สามารถท าให้ทราบวิธีการของเมทริกซ์การวางแผนผลิตภัณฑ์แล้วน ามาจัดเรียงค่าล าดับ
ความส าคญัเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการดงัตารางท่ี 4.17 

ผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ดว้ย QFD มาจดัเรียงค่าน ้ าหนักความส าคัญของเทคนิคท่ี
จะน ามาใช ้ในการตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการ เพ่ือหาแนวทางในการน าไปประยุกต์ใช้
ในการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการผูป่้วยนอก หูคอจมูกของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ดัง
ตารางท่ี 4.18 

ตารางที่ 4.18 ตารางแสดงเป้าหมายทางด้านเทคนิค 
Technical requirements เป้าหมาย 

ให้บริการแกผู่รั้บบริการไดส้ะดวกรวดเร็ว ลด
ระยะเวลาการรอคอย 

มีความกระตอืรือร้นในการบริการ 

มีการใชเ้คร่ืองมืออิเลคทรอนิกส์ ช่วยในงาน
บริการ 

มีการใชเ้คร่ืองมืออิเลคทรอนิกส์ ช่วยในงาน
บริการ 

จดัระบบการบริการใหม่เพ่ือให้ผูป่้วยไดต้รวจ
เร็ว 

สุ่มตรวจสอบและจบัเวลาการให้บริการ 

มีการรวมขั้นตอนการท างานบางขั้นตอนเขา้
ดว้ยกนัเพือ่ลดเวลา 

รวมขั้นตอนที่สามารถท ารวมกนัไดเ้ขา้ดว้ยกนั 

เจา้หนา้ทีอ่ธิบายให้ความรู้ขณะนัง่รอตรวจ อธิบายให้ความรู้ทุกเวลา 9 30 น  
สร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ ทางดา้น
พฤติกรรมบริการของเจา้หนา้ที ่

อบรมมารยาทในการบริการ ทุกๆ2เดือนคร้ัง 

อธิบายให้ความรู้แกร่ะบบนดัตรวจ 
อธิบายระบบการนดัตรวจของแพทยเ์ฉพาะผูป่้วย
แพทยน์ดัตรวจคร้ังตอ่ไป 
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ตารางที่ 4.18 ตารางแสดงเป้าหมายทางด้านเทคนิค (ต่อ) 
Technical requirements เป้าหมาย 

มีการเผยแพร่ขอ้มูลขา่วสารความรู้ทัว่ไปกบั
ผูป่้วย 

มีการเผยแพร่ความรู้ทัว่ทุก 
เวลา 9 30 น  

อธิบายขั้นตอนการใชร้ะบบการเรียกคิวอตัโนมตั ิ มีการอธิบายขั้นตอนการเรียกควิอตัโนมตั ิ

ให้ความรู้การจองควิ On-line 
มีการให้ความรู้เร่ืองการจองควิ 
 On-line 

แยกจุดชัง่น ้ าหนกั มีเคร่ืองชัง่น ้ าหนกั อยา่งนอ้ย 3 เคร่ือง 

แยกจุดวดัความดนั 
แบ่งโซนวดัความดนัต่างหาก มีเคร่ืองวดัความดนั
อยา่งนอ้ย 3 เคร่ือง 

มีการอบรมประเมินวิชาชีพ เพื่อให้บคุลากรมี
ความรู้เพียงพอต่อการปฏบิตัิหนา้ที ่

เดือนละ 1 คร้ัง 

รับฟังปัญหาที่เกดิขึ้นกบัผูรั้บบริการ มีแบบฟอร์มแสดงความคิดเห็น 
มีไมโครโฟนส ารองใช ้ 1ชุด 
ป้ายบอกขั้นตอนการชัง่น ้ าหนกั มีป้ายติดบนเคร่ืองชัง่น ้ าหนกั 
ป้ายบอกขั้นตอนการวดัความดนั มีป้าย 2 จุด 
มีแบบฟอร์มที่เป็นมาตรฐานในการเช็คประวตั ิ มีแบบฟอร์มใชท้ี่เป็นมาตรฐาน 
ติดตอ่หน่วยประชาสมัพนัธถ่์ายทอดความรู้ ทุก ๆ สปัดาห์ 
มีการ Re-check การท างานของโรงพยาบาล มีการ Re -check การท างาน 

 
จากการประยุกต์ใช้ QFD Phases 2 และได้ข้อก  าหนดทางเทคนิค  (Technical 

requirement) ซ่ึงสามารถน าเอาข้อก  าหนดทางเทคนิคต่างๆ  เหล่าน้ีไปใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพงานบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูกโรงพยาบาลสงขลานครินทร์
เพ่ือให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 

  สรุปประเด็นส าคญัจากการน า QFD มาใช้ในปรับปรุง ผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก
จะสามารถไดแ้นวทางในการตอบสนอง ผูร้ับบริการข้อเสนอแนะแนวทางปรับปรุงท่ีแตกต่างจาก
แบบสอบถามธรรมดาในส่วนของการใช้ QFD ในการปรับปรุงจะสามารถน าความต้องการของ
ผูร้ับบริการแต่ละปัจจัย 2 กลุ่ม จากการใช้แบบสอบถามธรรมดามาค านวณหาค่าเฉล่ียของระดับ
ความพึงพอใจ และประยุกต์ใช้กบัเทคนิคกระบวนการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์เข้ามาช่วยในการ
ตัดสินใจ หาค่าน ้ าหนักความส าคัญท่ีทางโรงพยาบาลควรจะตอบสนองผูรั้บบริการกลุ่มใดและ
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ค านวณหาค่าเฉล่ียของระดับความต้องการ (IMP) และในส่วนของเมทริกซ์วางแผนผลิตภณัฑ์ใน
ส่วนน้ีจะสามารถช่วยให้ทราบถึงล าดบัความตอ้งการของลูกค้าในการเปรียบเทียบกบัโรงพยาบาล 
ท่ีเทียบเคียงสมรรถนะเพ่ือท่ีจะสร้างรูปแบบการบริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการ
ท่ีดีกว่าโรงพยาบาลอ่ืนและเม่ือทราบผลการเทียบเคียงสมรรถนะแลว้จะท าให้รู้ถึงความสามารถ
ปัจจุบันท่ีตนเองสามารถท าได้อยู่มาค านวณหาค่าอตัราการปรับปรุงโดยอาศยัข้อมูลจากการใช้
แบบสอบถามท่ีผูร้ับบริการเป็นผูป้ระเมินและน าผลท่ีได้มาท าการวิเคราะห์หาแนวทางการพฒันา
องคก์ร และในส่วนของขอ้ก  าหนดทางเทคนิค ซ่ึงเป็นส่วนท่ีองค์กรจะต้องท าการระดมสมองเพ่ือ
คิดหาวิธีในการแกไ้ขปัญหาความตอ้งการของผูร้ับบริการ จะตอ้งอาศยัเจ้าหน้าท่ี  ท่ีมีประสบการณ์
ในด้านนั้นช่วยท าการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ในเมทริกซ์ความสัมพนัธ์จะท าให้ทราบถึงวิธีการ
ตอบสนองของผูร้ับบริการและแนวทางการแกไ้ขปัญหา โดยในเมทริกซ์การวางแผนผลิตภณัฑ์จะ
สรุปประเด็นส าคญัท่ีผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูก น าแนวทางมาแกไ้ขไดด้งัน้ี 

1. มีจุดแยกยื่นบัตรเกา่-บัตรใหม่ เพ่ือช่วยในการแกไ้ขปัญหาการรอคอยใน
เร่ืองของคิวตรวจไม่เสียเวลา ในการท าบตัรโรงพยาบาลใหม่ 

2. มีระบบเรียกล าดับคิวอตัโนมติั จะเป็นการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการ
ปรับปรุงคุณภาพของการบริการสามารถช่วยแบ่งเบาภาระงานของเจ้าหน้าท่ีได้มีความเป็นระบบ
และเป็นระเบียบในการรับบริการของผูร้ับบริการ 

3. จองคิวตรวจด้วยระบบอินเตอร์เน็ตออนไลน์เพ่ือให้ผูป่้วย หรือบุคลากร
สามารถเลือกช่วงของเวลาในการตรวจ และไม่มีผลกระทบต่องานท่ีตนเองก  าลงัท าอยู ่

 

 สรุปประเด็นส าคญัในกรณีใชแ้บบสอบถามธรรมดาในการส ารวจความพึงพอใจ
ของผูร้ับบริการผูป่้วยนอกแผนกหูคอจมูกสามารถสรุปประเด็นท่ีส าคัญของกลุ่มต่างจังหวดัและ
กลุ่มผูผู้รั้บบริการในเขตพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลาไดด้งัน้ี 

1. ผูร้ับบริการต้องการด้านการป้องกนัการติดเช้ือ และแพร่กระจายเช้ือ เช่น
การแจกหนา้กากอนามยั 

2. ผูร้ับบริการตอ้งการดา้นมีการนดัหมายล่วงหนา้ท่ีสะดวก เพราะผูร้ับบริการ
ในเขตพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลาหรือต่างจังหวดั ไม่เสียเวลาในการเดินทางเพ่ือท่ีจะได้เข้ารับการตรวจ
ในทนัทีเม่ือมารับบริการ 

3. ผูร้ับบริการตอ้งการด้านระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทย์ ให้รอคอยน้อย
ท่ีสุดเพ่ือไดเ้ขา้รับการตรวจรักษา 
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บทที ่5 

สรุปผลงานวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 

  งานวิจยัน้ีศึกษาเก ีย่วกบัการการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ 
(Quality Function Deployment: QFD) โดยผลสรุปของเทคนิค QFD เป็นวิธีท่ีช่วยออกแบบรูปแบบ
บริการส าหรับผูป่้วยนอกของแผนก หูคอจมูกโรงพยาบาลสงขลานครินทร์อธิบายได้จากเฟสท่ี 1 
(House of Quality) เป็นเฟสท่ีออกแบบเพ่ือคน้หาความตอ้งการท่ีแท้จริงของลูกค้าหรือผูร้ับบริการ 
ซ่ึงระดบัความตอ้งการของผูร้ับบริการท่ีมีต่อแต่ละปัจจยันั้น 

5.1 สรุปผลการวิจัย  

งานวิจยัน้ีแบ่งผลการวิจยัออกเป็น 2 ส่วน คือ การรวบรวมขอ้มูลความต้องการของ
ผูร้ับบริการโดยใชแ้บบสอบถาม และการน าเทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ มาประยุกต์ใช้ใน
การปรับปรุงการบริการในผูป่้วยนอกหูคอจมูกโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัวจากผูม้ารับ
บริการในผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล จากนั้นไดน้ าผลจากการสมัภาษณ์มาจัดกลุ่มความต้องการใน
แต่ละดา้น จากนั้นจะน าความตอ้งการเหล่านั้นมาจดัเรียงถอ้ยค าใหม่ ซ่ึงประกอบด้วยปัจจัย 2 ด้าน 
คือ ดา้นคุณภาพบริการ ดา้นบุคลากร ปัจจยัในแต่ละด้านมาจัดท าแบบสอบถามเพ่ือหาระดับความ
พึงพอใจในปัจจุบนัและประเมินล าดับความส าคัญของความต้องการ  และเม่ือท าการวิเคราะห์ผล
แบบสอบถามโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ได้แก ่ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ผลท่ีไดร้ับคือ ทราบถึงความตอ้งการ และระดบัความส าคญัดงัท่ีแสดงในบทท่ี 4 พบว่า ผูร้ับบริการ
ผูป่้วยนอกมีความพึงพอใจและให้ความส าคัญในการปรับปรุงคุณภาพการบริการในผูป่้วยนอก
แผนก หู คอ จมูก ในภาพรวมความพึงพอใจอยูใ่นระดบัความส าคญั คือมากท่ีสุด ระดับความส าคัญ
มาก และผูร้ับบริการยงัมีความตอ้งการให้มีการปรับปรุงในดา้นต่างๆ  เพ่ิมข้ึน ไดแ้ก ่

5.1.1 ดา้นคุณภาพการบริการ ในหัวขอ้ย่อยของดา้น กจิกรรมพยาบาล  
มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน  มีการจดัล าดบัการตรวจอยา่งเหมาะสม 

เจา้หนา้ท่ีแนะน าขั้นตอนการให้บริการอยา่งถูกตอ้ง ขั้นตอนการให้บริการไม่ซบัซอ้นหรือยุง่ยาก  มี
การนดัหมายล่วงหนา้ท่ีสะดวก 

-ความรวดเร็วในการให้บริการ 
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ระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทย  ์
-ดา้นความปลอดภยัในการให้บริการ 

มีการป้องกนัการติดเช้ือ/แพร่เช้ือ เช่น การแจกหนา้กากอนามยั เจ้าหน้าท่ีสอบถาม
ช่ือ และซกัประวติัการแพย้าของท่านทุกคร้ังท่ีมาตรวจรักษา  เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการตรวจ
รักษาสะอาดปลอดภยั 

5.1.2 ดา้นบุคลากร 
เจา้หนา้ท่ีตอบค าถามและ ให้ขอ้มูลท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว  เจา้หนา้ท่ี

มีจิตส านึกในการให้บริการยิ้มแยม้แจ่มใสและอ านวยความสะดวก 
การออกแบบรูปแบบการให้บริการส าหรับผูป่้วยนอกของแผนก หูคอจมูก ใน

โรงพยาบาลสงขลานครินทร์โดยมีหลกัการพ้ืนฐานท่ีส าคัญ คือ การประยุกต์ใช้เทคนิคการแปลง
หนา้ท่ีทางคุณภาพ (Quality Function Development: QFD) ซ่ึงเป็นส่วนท่ี 2 เป็นเทคนิคท่ีใชว้างแผน
และพฒันาผลิตภณัฑ ์โดยเนน้การตอบสนองต่อความต้องการของผูร้ับบริการเป็นหลกั และน าเอา
หลกัการของกระบวนการจัดล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์ (Analytic Hierarchy Process: AHP) ซ่ึงเป็น
หลกัการท่ีใชเ้พ่ือการตดัสินใจเลือกหรือการเรียงล าดับทางเลือกของปัญหา โครงสร้างมาจากการ
เลียนแบบวิธีการตดัสินใจ มีลกัษณะเปรียบเทียบปัญหาเป็นคู่ๆ  ท าให้ผลการตัดสินใจท่ีได้มีความ
ใกลเ้คียงกบัความคิดของมนุษย ์มาช่วยในการก  าหนดน ้ าหนักความส าคัญของกลุ่มผูร้ับบริการ 
ผูป่้วยนอกของแผนก หูคอจมูกเร่ิมจากการส ารวจความตอ้งการผูร้ับบริการ โดยการใช้แบบส ารวจ
ชนิดปลายเปิด หลงัจากนั้ นผู ้วิจัยได้น ามาจัดเรียงถ้อยค าใหม่โดยใช้ เคร่ืองมือทางคุณภาพคือ 
แผนผงักลุ่มเช่ือมโยง (Affinity diagram) มาช่วยในการจัดการข้อมูลเพ่ือแกไ้ขปัญหาของแผนก
ผูป่้วยนอกหูคอจมูกท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูท่ี้มารับบริการคือลูกค้า และน าปัญหามาสร้างให้
เกดิภาพให้ชดัเจนข้ึนความตอ้งการท่ีมีความหมายซ ้ าซอ้นเขา้ดว้ยกนั แลว้น าความต้องการมาจัดท า
แบบสอบถาม เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการไดท้ าการประเมินความส าคัญของความต้องการ ซ่ึงคะแนนท่ีได้
จากการประเมินแลว้น ามาเขา้สู่เมทริกซ์ท่ี 1 ของ QFD หรือท่ีเรียกว่าเมทริกซ์การวางแผนผลิตภณัฑ ์
จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากเมทริกซ์ท่ี 1 ไปใช้ในเมทริกซ์ถดัไป คือเมทริกซ์การแปลงการออกแบบ 
เม่ือทราบส่วนประกอบของขั้นตอนการออกแบบรูปแบบบริการแผนก หูคอจมูก ทั้ ง 2 เมททริกซ์
แลว้ได้น าความต้องการจากการประยุกต์ให้ QFD ซ่ึงมีค่าน ้ าหนัก ความส าคัญ ทั้ งน้ีก  าหนดทาง
เทคนิคโดยเปรียบเทียบท่ีระดับคะแนนท่ีมีค่าสูง มาเป็นส่วนการออกแบบขั้นตอนการให้บริการ 
แผนก หู คอ จมูก ดงัน้ีคือ มีจุดแยกยืน่บตัรเกา่บัตรใหม่ มีระบบเรียกล าดับคิวตรวจอตัโนมติั   ป้าย
บอกขั้นตอนการให้บริการหูคอจมูก จองคิวตรวจด้วยระบบอินเตอร์เน็ตออนไลน์  มีจุดแยกผูป่้วย
แพทยน์ดัและผูป่้วยกลบับา้นได  ้ปรับลดขั้นตอนซ ้ าซอ้น 
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นอกจากน้ีการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ (QFD) ในการ
ออกแบบรูปแบบการให้บริการส าหรับผูป่้วยนอกของแผนก หูคอจมูก ในโรงพยาบาลสงขลา
นครินทร์สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้ับบริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง ช่วยให้เกดิการท างาน
ท่ีเป็นทีม และมีการท างานท่ีเป็นระบบมากยิง่ข้ึน 

5.2 ข้อเสนอแนะ 

5.2.1 ขอ้เสนอแนะส าหรับแผนก ผูป่้วยนอกหูคอจมูก ในโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ 
1) การประยกุต์ใชเ้ทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ ควรจะมีการประยุกต์ใช้ใน

ลกัษณะของการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากเม่ือเวลาผ่านไปความต้องการของลูกค้ามกัจะ
เปล่ียนไป ดังนั้นควรน าเทคนิค QFD กลบัมาใช้ปรับปรุง ในการออกแบบรูปแบบการให้บริการ
ส าหรับผูป่้วยนอกของแผนก หูคอจมูก อย่างสม ่าเสมอ เพ่ือให้มัน่ใจว่าสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูร้ับบริการ ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

2) การก  าหนดลักษณะความต้องการของผู้ใช้บริการจะต้องมีการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูล ขอ้ร้องเรียน ขอ้เสนอแนะท่ีเคยเกดิข้ึน น ามาแปลงเป็นความต้องการเพ่ือให้ได้ความต้องการ
ท่ีหลากหลายและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดจ้ริง  

3) จากการศึกษาประยกุต์ใชเ้ทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ ไม่เป็นรูปแบบท่ี
แน่นอนต้องประยุกต์ปรับเปล่ียนตามความเหมาะสมเพ่ือให้บรรลุตามวตัถุประสงค์หรือตาม
กระบวนการท่ีต้องปรับปรุงกเ็พียงพอแลว้จึงไม่จ าเป็นต้องท าครบทั้ ง 4 เฟส นอกจากน้ีในการ
ค้นคว ้าพบว่า เอกสารประกอบการทางวิชาการ  และกรณีศึกษาท่ีเก ีย่วข้องกบัการท า  QFD มี
รายละเอียดและรูปแบบท่ีแสดงเพ่ือประกอบความเข้าใจน้อยมาก  ซ่ึงส่วนใหญ่มกัจะอธิบายแค่ให้
ทราบถึงหลกัการ และองค์ประกอบพ้ืนฐานเท่านั้น ท าให้เทคนิคน้ีมีการน ามาใช้งานในด้านการ
บริการยงัไม่มากเท่าท่ีควร 

4) งานวิจัยน้ีอาจส่งผลให้บุคลากรทุกท่านในโรงพยาบาล ได้รับทราบถึงความ
ตอ้งการของผูม้ารับบริการในผูป่้วยนอก เพ่ือให้เจา้หนา้ท่ีทุกคนได้ตระหนัก และท าการปฏิบัติงาน
ให้มีความสอดคลอ้งต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดใ้นอนาคต  

5.2.2 ขอ้เสนอแนะต่อผูท่ี้จะท างานวิจยัน้ีต่อ 
1) การประยกุต์ใชเ้ทคนิคการแปลงหนา้ท่ีทางคุณภาพ ต้องอาศยัความร่วมมือจาก

หลายฝ่าย เป็นผูท่ี้มีความรู้ มีประสบการณ์ในการท างานสูงเพ่ือให้ผลท่ีได้จากการประยุกต์ใช้
เทคนิค QFD มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
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2) กระบวนการออกแบบรูปแบบการให้บริการส าหรับแผนก หูคอจมูก 
โรงพยาบาลสงขลานครินทร์โดยประยุกต์ เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ มีความยืดหยุ่น
ค่อนขา้งสูงไม่ไดเ้ป็นรูปแบบท่ีก  าหนดตายตวัข้ึนอยูก่บั วตัถุประสงค์ และผลลพัธ์ท่ีต้องการ ดังนั้น 
จึงสามารถปรับเปล่ียนให้มีความเหมาะสม 

3) การเกบ็รวบรวมขอ้มูลควรมีการวางแผนการด าเนินงานท่ีมีความชัดเจนมากข้ึน 
โดยควรมีการพยากรณ์ถึงปัญหาและอุปสรรค์ต่างๆ ท่ีอาจเกดิข้ึนไดใ้นระหว่างการด าเนินงาน และ
ควรมีแผนส ารองไวร้องรับกบัปัญหาท่ีเกดิข้ึนในกรณีท่ีไม่สามารด าเนินการได้ตามแผนท่ีวางไว ้
เพ่ือความสะดวก และความส าเร็จของงานวิจยัตามวนัเวลาท่ีก  าหนด   

4) งานวิจยัน้ีเป็นการประยกุต์เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ เพียง 2 เมทริกซ์
เท่านั้น คือ เมทริกซ์การวางแผนผลิตภณัฑ์ และ เมทริกซ์การแปลงการออกแบบ ซ่ึงผูท่ี้จะท างาน
วิจยัน้ีต่อควรด าเนินการให้ครบทั้ง 4 เมทริกซ์ เพ่ือความสมบูรณ์ของงานวิจัยตามเทคนิคการแปลง
หนา้ท่ีทางคุณภาพ (QFD) ท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้ 
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ก-1  แบบสอบถามปลายเปิด 
แบบสอบถามเพื่อประเมนิระดับความพึงพอใจ เกี่ยวกับการปรับปรุงคุณภาพการบริการ

เพื่อการออกแบบรูปแบบการให้บริการผู้ป่วยนอก หูคอจมูกของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์  
โดยใช้เทคนิคการแปลงหน้าที่ทางคุณภาพ 

 

 

รายการ ส่ิงทีช่อบ 
 

ส่ิงทีต้่องการให้ปรับปรุง / ต้องการ 

 

1. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไร
ในด้านคุณภาพของการ
ให้บริการของผู้ป่วยนอกแผนก
หูคอจมูก  

  

1.1 ด้านกิจกรรมพยาบาล   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

1.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ   
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ก-1  แบบสอบถามปลายเปิด(ต่อ) 

 

 

 

 

 

 

* ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาตอบแบบสอบถาม* 

 
 

นายสิทธิชัย   ยกถาวร   
 

รายการ ส่ิงทีช่อบ ส่ิงทีต้่องการให้ปรับปรุง / ต้องการ 

1.3 ด้านความปลอดภยัในการ
ให้บริการ 

  

   

   

   

   

   

   

   

2. ท่านคิดว่าปัญหาด้านบุคลากรมี
อะไรบ้าง 
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ก-2  แบบสอบถามหลกั   
แบบสอบถามเพื่อประเมนิระดับความพึงพอใจ เกี่ยวกับการปรับปรุงคุณภาพการบริการ

เพื่อการออกแบบรูปแบบบริการผู้ป่วยนอก หูคอจมูกของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์  
โดยใช้เทคนิคการแปลงหน้าที่ทางคุณภาพ 

แบบสอบถามมทีั้งหมด 3 ตอน ประกอบด้วย 
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก ีย่วกบัความพึงพอใจในปัจจุบนัและความตอ้งการของผูร้ับบริการใน     

ผูป่้วยนอกเก ีย่วกบัปรับปรุงคุณภาพบริการให้ดียิง่ข้ึน 
ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม 
 

ค าชี้แจง  กรุณาตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้และท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง ( )   ท่ีตรงกบั
ความเป็นจริง 
ตอนที่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ    ( ) 1. ชาย   ( ) 2. หญิง 
2. อาย.ุ...................... ปี  (เต็มปี ตดัเศษเดือนออก) 
3. ท่ีอยูปั่จจุบนั  อ าเภอ........................................................    จงัหวดั................................................ 
4. สถานภาพ 
 ( )1.โสด   ( )2. สมรส  
 ( )3. หยา่ร้าง       
5. อาชีพ 

( )1. เกษตรกร      ( )2. ธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 
( )3. รับราชการ/ รัฐวิสาหกจิ   ( )4. พนักงาน / ลูกจา้งเอกชน  
( )5. นกัเรียน / นกัศึกษา    ( )6. อ่ืนๆ โปรดระบุ............................ 

6. ระดบัการศึกษาสูงสุด   
( )1. ประถมศึกษา                  ( )2. มธัยมศึกษาตอนตน้ / ตอนปลาย    
( )3. อนุปริญญา(ปวส./ปวท.)    ( )4. ปริญญาตรี    
( )5. สูงกว่าปริญญาตรี     

7. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
( )1. นอ้ยกว่า 10,000 บาท   ( )2. 10,001-20,000 บาท 
( )3. 20,001-30,000 บาท     ( )4. มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป 
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8. จ านวนคร้ังท่ีเขา้มาใชบ้ริการต่อปี 
            ( )1.มาเป็นคร้ังแรกหรือ       /ปี       ( )2.มา 2-3 คร้ัง/ปี      ( )3. มากกว่า 3 คร้ัง/ปีข้ึนไป 
9. เหตุผลท่ีท่านเลือกมารักษาท่ีโรงพยาบาลน้ี เพราะ (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 

( )1. เป็นโรงพยาบาลท่ีมีช่ือเสียง     ( )2. มีเคร่ืองมือท่ีทันสมยั 
( )3. เดินทางสะดวก      ( )4. มีแพทยเ์ช่ียวชาญเฉพาะดา้น 
( )5. ค่ารักษาไม่แพง      ( )6. บริการรวดเร็ว ทนัใจ 
( )7. สถานท่ีสะดวกสบาย     ( )8. แพทยน์ดั/ผูป่้วยเกา่โรงพยาบาลน้ี 
( )9.ถูกส่งตวัมาจากโรงพยาบาลอ่ืน   ( )10.อ่ืนๆ ระบุ............................ 

10. สิทธิการจ่ายค่ารักษาพยาบาลในคร้ังน้ี 
( )1. จ่ายค่ารักษาพยาบาลเอง     ( )2. เบิกกองทุนประกนัสงัคม 
( )3. เบิกประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (สิทธิ 30 บาท)   ( )4. เบิกประกนัชีวิต 
( )5. เบิกสวสัดิการขา้ราชการ/รัฐวิสาหกจิ    ( )6. อ่ืนๆ ระบุ............................ 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจและความส าคัญของปัจจัยที่มผีลต่อความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการในผู้ป่วยนอกเกี่ยวกับปรับปรุงคุณภาพบริการให้ดียิง่ขึน้ 

1. ท่านคิดว่าในแต่ละรายการมคีวามส าคัญต่อการปรับปรุงคุณภาพบริการเพียงใด  
ค าชี้แจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่องคะแนนทั้ง 2 ส่วน คือ ระดับความพึงพอใจ และ 

  ระดบัความส าคัญ เพราะจะมีส่วนให้ทางโรงพยาบาลพฒันาคุณภาพแต่ละด้านได้ตรงตาม
ความตอ้งการของผูร้ับบริการ ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าระดบัความส าคัญมีผลต่อระดับความ
พึงพอใจของท่าน 

ค าอธิบาย    ระดบัความพงึพอใจ : ท่านมีความพึงพอใจในการรับบริการของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์ มาก
น้อยเพียงใด 

                 ระดบัความส าคัญ : ท่านคดิว่าประเด็นของการให้บริการดังกล่าว มีความส าคญัมากน้อยเพียงใด 

รายการ 
 

ระดับความพึงพอใจ ระดับความส าคัญ ไม่มี
ความ 

คิดเห็น 
มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

1 ด้านคุณภาพบริการ 
1.1 กิจกรรมพยาบาล 

          
 

- มีป้ายบอกขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชัดเจน            
- มีการจดัล าดบัการตรวจอย่างเหมาะสม             
-ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ซับซ้อนหรือยุง่ยาก            
-เจา้หน้าท่ีแนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง             
-มีการนดัหมายล่วงหนา้ท่ีสะดวก            
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รายการ 
 

ระดับความพึงพอใจ ระดับความส าคัญ ไม่มี
ความ 
คิดเห็น 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

1.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ            
- ระยะเวลาท่ีใชใ้นการรอพบแพทย์            

1.3 ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ            
- มีการป้องกนัการติดเช้ือ/แพร่เช้ือ เช่น การแจก
หนา้กากอนามัย 

           

- เจา้หนา้ท่ีสอบถามช่ือ และซักประวติัการแพย้า
ของท่านทุกคร้ังท่ีมาตรวจรักษา 

           

- เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการตรวจรักษาสะอาด
ปลอดภยั 

           

2. ด้านบุคลากร            

- เจา้หนา้ท่ีตอบค าถามและ ใหข้อ้มูลท่ีตอ้งการได้
อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

           

-เจา้หน้าท่ีมีจิตส านึกในการใหบ้ริการ 
ย้ิมแยม้แจ่มใสและอ านวยความสะดวก 

           

 

หมายเหตุ บุคลากร หมายถึง แพทย ์พยาบาล ผูช่้วยและบุคลากร ในแผนกหูคอจมูกท่ีให้บริการท่าน  
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 

ด้านคุณภาพบริการ 
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................  
............................................................................................................................................................. 
ด้านบุคลากร 

.............................................................................................. ............................................................... 

............................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................. 
* ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาตอบแบบสอบถาม* 

นายสิทธิชัย   ยกถาวร   
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ภาคผนวก  ข   
แบบทดสอบ IOC 
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ข-1  แบบทดสอบ IOC 

 
แบบสอบถามการปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อการออกแบบรูปแบบการให้บริการ 

ผู้ป่วยนอก หูคอจมูก ของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์โดยใช้เทคนิคการแปลงหน้าที่ทางคุณภาพ  

แบบสอบถามทั้งหมดประกอบด้วย 3 ตอน 
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก ีย่วกบัความพึงพอใจในปัจจุบนัและความตอ้งการของผูร้ับบริการในผูป่้วย

นอกเก ีย่วกบัปรับปรุงคุณภาพบริการให้ดียิง่ข้ึน 
ตอนท่ี 3 แบบค าถามปลายเปิด เพ่ือให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ

เพ่ิมเติม 
ค าชี้แจง 

เพ่ือให้ผูเ้ช่ียวชาญไดป้ระเมินและพิจารณาค าถามแต่ละขอ้  หาค่าความสอดคลอ้ง ความ
เท่ียงตรงของแต่ละขอ้ค าถาม ความถูกตอ้งดา้นโครงสร้างทางดา้นเน้ือหาและภาษา ให้สามารถวดัผลได้
ตามวตัถุประสงค์ของการวิจยัโปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องการพิจารณาท่ีตรงกบัความคิดเห็นของ
ท่านดงัน้ี 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพ่ือการออกแบบรูปแบบการให้บริการส าหรับผูป่้วยนอกของแผนก หูคอจมูก ในโรงพยาบาล
สงขลานครินทร์ โดยการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปลงหน้าท่ีทางคุณภาพ  (Quality Function 
Deployment: QFD)  
ถา้ท่านแน่ใจว่าค าถามน้ีสอดคลอ้งตรงกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงค์ท่ีตอ้งการวดัให้  ในช่อง +1 
ถา้ท่านไม่แน่ใจว่าค าถามน้ีสอดคลอ้งตรงกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงค์ท่ีตอ้งการวดัให้  ในช่อง 0 
ถา้ท่านแน่ใจว่าค าถามน้ีไม่สอดคลอ้งตรงกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงค์ท่ีตอ้งการวดัให้  ในช่อง -1 
 
 



 138 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจและความส าคัญของปัจจัยที่มผีลต่อความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการในผู้ป่วยนอกเกี่ยวกับปรับปรุงคุณภาพบริการให้ดียิง่ขึน้  
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องการพิจารณาท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านดังน้ี 
ถา้ท่านแน่ใจว่าค  าถามน้ีสอดคลอ้งตรงกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวดัให้  ในช่อง +1 
ถา้ท่านไม่แน่ใจว่าค  าถามน้ีสอดคลอ้งตรงกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวดัให้  ในช่อง 0 
ถา้ท่านแน่ใจว่าค  าถามน้ีไม่สอดคลอ้งตรงกบัเน้ือหาตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวดัให้  ในช่อง -1 

ล าดบั 

ข้อค าถามเกีย่วกบั แบบสอบถามเพือ่ประเมนิระดบัความพงึพอใจ เกีย่วกบัการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการเพือ่การออกแบบรูปแบบการให้บริการผู้ป่วยนอก หูคอ
จมูกของโรงพยาบาลสงขลานครินทร์โดยใช้เทคนิคการแปลงหน้าทีท่างคุณภาพ 

ผลการพจิารณา
ของผู้เช่ียวชาญ 

 

+1 0 -1 

1 
ด้านคุณภาพบริการ 
1.1 กจิกรรมพยาบาล 

   

 - มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน    
 - มีการจดัล าดับการตรวจอยา่งเหมาะสม    
 -ขั้นตอนการให้บริการไม่ซับซ้อนหรือยุง่ยาก    
 -เจา้หน้าท่ีแนะน าขั้นตอนการให้บริการอยา่งถูกตอ้ง    
 -มีการนัดหมายล่วงหน้าท่ีสะดวก    
 1.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ    
 - ระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทย ์    
 1.3 ด้านความปลอดภัยในการให้บริการ    
 -มีการป้องกนัการติดเช้ือ/แพร่เช้ือ เช่น การแจกหน้ากากอนามัย    
 - เจา้หน้าท่ีสอบถามช่ือ และซักประวตัิการแพย้าของท่านทุกคร้ังท่ีมาตรวจรักษา    
 - เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการตรวจรักษาสะอาด ปลอดภยั    
2. ด้านบุคลากร    
 - เจา้หน้าท่ีการตอบค  าถาม ให้ขอ้มูลท่ีตอ้งการได้อย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว    
 - เจา้หน้าท่ีมีจิตส านึกในการให้บริการยิม้แยม้แจ่มใสและอ านวยความสะดวก    
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ข-2 ตารางผลการประเมินความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม (IOC) 

แบบสอบถามข้อที ่
ผลการประเมนิผู้เช่ียวชาญ IOC= 

∑R/N สรุป 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

มีป้ายการให้บริการท่ีชัดเจน 1 1 1 1 ใช้ได้ 
การบอกขั้นตอนจดัล าดับการตรวจอยา่งเหมาะสม 1 1 1 1 ใช้ได้ 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ซับซ้อนหรือยุ่งยาก 1 1 1 1 ใช้ได้ 
เจา้หน้าท่ีแนะน าขั้นตอนการให้บริการอยา่งถูกตอ้ง 1 1 1 1 ใช้ได้ 
มีการนัดหมายล่วงหน้าท่ีสะดวก 1 1 1 1 ใช้ได้ 
ระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทย ์ 1 1 1 1 ใช้ได้ 
มีการป้องกนัการติดเช้ือ/แพร่เช้ือ เช่น การแจก
หน้ากากอนามยั 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

เจา้หน้าท่ีสอบถามช่ือ สกลุและซักประวตัิการแพ้
ยาของท่านทุกคร้ังท่ีมาตรวจรักษา 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการตรวจรักษาสะอาด 
ปลอดภยั 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

เจา้หน้าท่ีการตอบค  าถาม ให้ขอ้มูลท่ีตอ้งการได้
อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

เจา้หน้าท่ีมีจิตส านึกในการให้บริการยิม้แยม้
แจ่มใสและอ านวยความสะดวก 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

 

รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิ 
1.นางโกสุมภ ์ หมู่ขจรพนัธ์   หัวหนา้ฝ่ายบริการพยาบาล  พยาบาลระดบั 8 
2.นางพรทิวา   มีสุวรรณ   หัวหนา้หน่วยผูป่้วยนอก 1  พยาบาลช านาญการระดบั 8 
3.นางสาวแน่งนอ้ย   ม่วงแกว้งาม  หัวหนา้คลินิก หูคอจมูก  พยาบาลระดบั 6 
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ภาคผนวก  ค  

 ผลการทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม 
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****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 

  1.     Q1.11             3.8750          .8825        40.0 
  2.     Q1.12             3.3750          .7048        40.0 
  3.     Q1.13             3.2250          .9195        40.0 
  4.     Q1.14             3.2000          .9661        40.0 
  5.     Q1.15             2.5750          .5943        40.0 
  6.     Q1.16             2.7750          .8912        40.0 
  7.     Q1.17             2.5750          .9026        40.0 
  8.     Q1.18             3.8000          .7910        40.0 
  9.     Q1.19             3.7250         1.0374        40.0 
 10.     Q1.20             3.1000          .7089        40.0 

 11.     Q1.21             3.1250          .9920        40.0 
 12.     Q2.11             4.4250          .6360        40.0 
 13.     Q2.12             4.3750          .7048        40.0 
 14.     Q2.13             4.3500          .8022        40.0 
 15.     Q2.14             4.4000          .8712        40.0 
 16.     Q2.15             4.5000          .7161        40.0 
 17.     Q2.16             3.9750          .8912        40.0 
 18.     Q2.17             4.1750          .9306        40.0 
 19.     Q2.18             4.3500          .7696        40.0 

 20.     Q2.19             4.2000         1.2649        40.0 
 21.     Q2.20             4.3750          .7048        40.0 
 22.     Q2.21             4.3500          .7355        40.0 
 
                                                   N of 
Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables 
      SCALE       82.8250    85.0712     9.2234         22 
 
 

 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     40.0                    N of Items = 22 
 
Alpha =    .8517 
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ภาคผนวก  ง   

การวิเคราะห์น า้หนักความส าคัญของผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง 
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การค านวณหาน ้ าหนกัความส าคญัของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วขอ้ง กบัขั้นตอนการให้บริการผูป่้วยนอกหูคอจมูก 

หมายเหตุ A   :   ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 
   B   :   ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 

1. ดา้นคุณภาพบริการ 
1.1 กจิกรรมพยาบาล 

- มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน 
ตารางท่ี A 

  

ตารางท่ี B แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 1 ท่ีมีความสอดคลอ้ง 
  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1 1/4 
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 4 1 

ผลรวม 5 5/4 
 

ตารางท่ี C แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ีย 
  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1/5 (¼)/(5/4)=1/5 
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 4/5 1/(5/4)=4/5 

 

ตารางท่ี D แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 3 ค่าเฉล่ียหรือน ้ าหนกัความส าคญั 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั (1/5+1/5)/2 1/5 0.20 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา (4/5+4/5)/2 4/5 0.80 
 
 
 
 
 

ระดบั 
         
Stake 
holder 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญัมากกว่า 
ดา้นขวามือ 

เท่า
กนั 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญันอ้ยกว่า 
ดา้นขวามือ 

ระดบั 
         

Stake 
holder 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

A 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 B 
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- มีการจดัล าดบัการตรวจอยา่งเหมาะสม 
ตารางท่ี A 

 
ตารางท่ีB แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 1 ท่ีมีความสอดคลอ้ง 

  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1 1/5 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 5 1 
ผลรวม 6 6/5 

  

ตารางท่ี C แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ีย 
  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1/6 (1/5)/(5/6)=1/6 
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 5/6 1/(5/6)=5/6 

 

ตารางท่ี D แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 3 ค่าเฉล่ียหรือน ้ าหนกัความส าคญั 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั (1/6+1/6)/2 1/6 0.17 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา (5/6+5/6)/2 5/6 0.83 
 
- ขั้นตอนการให้บริการไม่ซบัซ้อนหรือยุง่ยาก 

ตารางท่ี A 

 

ระดบั 
         
Stake 
holder 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญัมากกว่า 
คา้นขวามือ 

เท่า
กนั 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญันอ้ยกว่า 
คา้นขวามือ 

ระดบั 
         

Stake 
holder 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

A 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 B 

ระดบั 
         
Stake 
holder 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญัมากกว่า 
คา้นขวามือ 

เท่า
กนั 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญันอ้ยกว่า 
คา้นขวามือ 

ระดบั 
         

Stake 
holder 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

A 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 B 
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ตารางท่ี B แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 1 ท่ีมีความสอดคลอ้ง 
  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1 1/3 
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 3 1 

ผลรวม 4 4/3 
  

ตารางท่ี C แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ีย 
  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1/4 (1/3)/(4/3)=1/4 
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 3/4 1/(4/3)=3/4 

 

ตารางท่ี D แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 3 ค่าเฉล่ียหรือน ้ าหนกัความส าคญั 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั (1/4+1/4)/2 1/4 0.80 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา (3/4+3/4)/2 3/4 0.20 
 
- เจา้หนา้ท่ีแนะน าขั้นตอนการให้บริการอยา่งถูกตอ้ง 

ตารางท่ี A 

 
ตารางท่ีB แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 1 ท่ีมีความสอดคลอ้ง 

  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูร้ับบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1 1/5 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 5 1 
ผลรวม 6 6/5 

  

ตารางท่ี C แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ีย 

ระดบั 
         
Stake 
holder 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญัมากกว่า 
คา้นขวามือ 

เท่า
กนั 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญันอ้ยกว่า 
คา้นขวามือ 

ระดบั 
         

Stake 
holder 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

A 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 B 
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  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1/6 (1/5)/(6/5)=1/6 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 5/6 1/(5/6)=5/6 
 

 
ตารางท่ี D แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 3 ค่าเฉล่ียหรือน ้ าหนกัความส าคญั 

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั (1/6+1/6)/2 1/6 0.17 
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา (5/6+5/6)/2 5/6 0.83 

 
- มีการนดัหมายล่วงหนา้ท่ีสะดวก 

ตารางท่ี A 

 
ตารางท่ี B แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 1 ท่ีมีความสอดคลอ้ง 

  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1 5 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 1/5 1 
ผลรวม 6/5 6 

  
ตารางท่ี C แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ีย 

  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1/(6/5)=5/6 5/6 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา (1/5)/(6/5)=1/6 1/6 
 

 

 

 

 

ระดบั 
         
Stake 
holder 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญัมากกว่า 
คา้นขวามือ 

เท่า
กนั 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญันอ้ยกว่า 
คา้นขวามือ 

ระดบั 
         

Stake 
holder 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

A 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 B 
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ตารางท่ี D แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 3 ค่าเฉล่ียหรือน ้ าหนกัความส าคญั 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั (5/6+5/6)/2 5/6 0.83 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา (1/6+1/6)/2 1/6 0.17 
 
1.2  ความรวดเร็วในการให้บริการ 

- ระยะเวลาท่ีใช้ในการรอพบแพทย  ์
ตารางท่ี A 

 
ตารางท่ีB แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 1 ท่ีมีความสอดคลอ้ง 

  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1 1/5 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 5 1 
ผลรวม 6 6/5 

  

ตารางท่ี C แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ีย 
  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1/6 (1/5)/(5/6)=1/6 
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 5/6 1/(5/6)=5/6 

 
 

ตารางท่ี D แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 3 ค่าเฉล่ียหรือน ้ าหนกัความส าคญั 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั (1/6+1/6)/2 1/6 0.17 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา (5/6+5/6)/2 5/6 0.83 
 
 
 

ระดบั 
         
Stake 
holder 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญัมากกว่า 
คา้นขวามือ 

เท่า
กนั 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญันอ้ยกว่า 
คา้นขวามือ 

ระดบั 
         

Stake 
holder 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

A 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 B 
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การค านวณหาน ้ าหนกัความส าคญัของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วขอ้งกบัขั้นตอนการให้บริการผูป่้วยนอกหูคอจมูก 

(ต่อ) 
1.3 ดา้นความปลอดภยัในการให้บริการ 

- มีการป้องกนัการติดเช้ือ/แพร่เช้ือ เช่น การแจกหนา้กากอนามยั 
ตารางท่ี A 

 
ตารางท่ี B แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 1 ท่ีมีความสอดคลอ้ง 

  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูร้ับบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1 1/3 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 3 1 
ผลรวม 4 4/3 

 
ตารางท่ี C แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ีย 

 

ตารางท่ี D แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 3 ค่าเฉล่ียหรือน ้ าหนกัความส าคญั 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั (1/4+1/4)/2 1/4 0.25 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา (3/4+3/4)/2 3/4 0.75 
 
 
 
 

ระดบั 
         
Stake 
holder 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญัมากกว่า 
คา้นขวามือ 

เท่า
กนั 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญันอ้ยกว่า 
คา้นขวามือ 

ระดบั 
         

Stake 
holder 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

A 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 B 

   ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1/4 (1/3)/(4/3)=1/4 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 3/4 1/(4/3)=3/4 
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การค านวณหาน ้ าหนกัความส าคญัของผูท่ี้มีส่วนเก ีย่วขอ้งกบัขั้นตอนการให้บริการผูป่้วยนอกหูคอจมูก 
(ต่อ) 
 - เจา้หนา้ท่ีสอบถามช่ือ และซกัประวติัการแพย้าของท่านทุกคร้ังท่ีมาตรวจรักษา 

ตารางท่ี A 

 
ตารางท่ีB แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 1 ท่ีมีความสอดคลอ้ง 

  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1 1/5 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 5 1 
ผลรวม 6 6/5 

  

ตารางท่ี C แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ีย 
  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1/6 (1/5)/(6/5)=1/6 
ผูร้ับบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 5/6 1/(6/5)=5/6 
ตารางท่ี D แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 3 ค่าเฉล่ียหรือน ้ าหนกัความส าคญั 

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั (1/6+1/6)/2 1/6 0.17 
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา (5/6+5/6)/2 5/6 0.83 

- เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการตรวจรักษาสะอาด ปลอดภยั 
ตารางท่ี A 

 

ระดบั 
         
Stake 
holder 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญัมากกว่า 
คา้นขวามือ 

เท่า
กนั 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญันอ้ยกว่า 
คา้นขวามือ 

ระดบั 
         

Stake 
holder 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

A 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 B 

ระดบั 
         
Stake 
holder 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญัมากกว่า 
คา้นขวามือ 

เท่า
กนั 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญันอ้ยกว่า 
คา้นขวามือ 

ระดบั 
         

Stake 
holder 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

A 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 B 
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ตารางท่ีB แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 1 ท่ีมีความสอดคลอ้ง 
  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1 1/5 
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 5 1 

ผลรวม 6 6/5 
  

ตารางท่ี C แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ีย 
  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1/6 (1/5)/(6/5)=1/6 
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 5/6 1/(6/5)=5/6 

 

ตารางท่ี D แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 3 ค่าเฉล่ียหรือน ้ าหนกัความส าคญั 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั (1/6+1/6)/2 1/6 0.17 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา (5/6+5/6)/2 5/6 0.83 
 
2. ดา้นบุคลากร 

-เจา้หนา้ท่ีตอบค าถามและ ให้ขอ้มูลท่ีต้องการได้อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 
ตารางท่ี A 

 
ตารางท่ี B แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 1 ท่ีมีความสอดคลอ้ง 

  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูร้ับบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1 1/3 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 3 1 
ผลรวม 4 4/3 

 

ระดบั 
         
Stake 
holder 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญัมากกว่า 
คา้นขวามือ 

เท่า
กนั 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญันอ้ยกว่า 
คา้นขวามือ 

ระดบั 
         

Stake 
holder 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

A 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 B 
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ตารางท่ี C แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ีย 

 

ตารางท่ี D แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 3 ค่าเฉล่ียหรือน ้ าหนกัความส าคญั 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั (1/4+1/4)/2 1/4 0.25 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา (3/4+3/4)/2 3/4 0.75 
 

- เจา้หนา้ท่ีมีจิตส านึกในการให้บริการยิ้มแยม้แจ่มใสและอ านวยความสะดวก 
ตารางท่ี A 

  

ตารางท่ี B แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 1 ท่ีมีความสอดคลอ้ง 
  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1 1/4 
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 4 1 

ผลรวม 5 5/4 
 

ตารางท่ี B แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ีย 
  ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1/5 (1/4)/(5/4)=1/5 
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 4/5 1/(5/4)=4/5 
ตารางท่ี C แสดงการค านวณขั้นตอนท่ี 3 ค่าเฉล่ียหรือน ้ าหนักความส าคญั 

ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั (1/5+1/5)/2 1/5 0.20 
ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา (4/5+4/4)/2 4/5 0.80 

 

   ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 
ผูร้ับบริการต่างจงัหวดั 1/4 (1/3)/(4/3)=1/4 

ผูรั้บบริการในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา 3/4 1/(4/3)=3/4 

ระดบั 
         
Stake 
holder 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญัมากกว่า 
คา้นขวามือ 

เท่า
กนั 

Stakeholder ดา้นซ้ายมือ มีความส าคญันอ้ยกว่า 
คา้นขวามือ 

ระดบั 
         

Stake 
holder 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

A 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 B 
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ภาคผนวก  จ   

บ้านคุณภาพ (House of Quality) 
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ภาคผนวก  ช   

ตารางเป้าหมายทางเทคนิคและการน าไปใช้งาน 
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ตางรางแสดงเป้าหมายทางดา้นเทคนิค 

 
 
 

Technical requirements เป้าหมาย การน าไปใช้ 

เอกสารการดูแลอาการเจ็บป่วยและการ
ป้องกนัภาวะแทรกซอ้นของโรค 

100 % 
มีการแจกเอกสารความรู้เก ีย่วกบัโรคหูคอ
จมูกและการปฏิบัติต ัวให้กบัผูป่้วยที่มา
รักษาตวั 

จ านวนแพทย ์ 100 % ให้เพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

เจา้หนา้ท่ีให้บริการ 100 % 
จดัจ านวนบุคลากรให้เพียงพอต่อความ 
ตอ้งการของผูร้ับบริการ 

รายการเค เบิลทีวีให้ความรู้ภายใน
โรงพยาบาล 

Up date ขอ้มูล
ทุกอาทิตย ์ท่ี
หน่วย
ประชาสมัพนัธ์ 

ประสานงานกบัหน่วยประชาสัมพันธ์
เพ่ือถ่ายทอดข้อมูลท่ีทันสมัยและเป็น
ประโยชน์ต่อผูม้ารับบริการทุกคนรับชม
ผ่านทางช่องเคเบิลทีวีของโรงพยาบาล
ขนาด นัง่รอตรวจ 

ระบบเรียกล าดบัคิวตรวจอตัโนมติั 1 เคร่ือง 

ร ะ บ บ น้ี ย ัง ไ ม่ มี ก า ร น า ม า ใ ช้ ใ น
โรงพยาบาลแต่ระบบน้ีเป็นระบบ ท่ี
ส าคญัท่ีจะช่วยเพ่ิมความพึงพอใจในการ
ให้บริการในผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล 
เน่ืองจากจะช่วยจะลดปัญหาเรียกแข่งกนั 
ลดความวุ่นวายในการรอรับบริการลง 
และถ้าห ากผู้มา รับบ ริกา ร มี ปัญหา
ทางด้านการรับฟังกส็ามารถตรวจสอบ
ล าดบัของตนเองได ้

ปรับลดขั้นตอนซ ้ าซอ้น 
น้ อ ย ก ว่ า  5 
ขั้นตอน 

แยกจุดชังน ้ าหนักและวดัความดันด้วย
ระบบอัต โนมัติ โดยแยกบ ริ เวณให้
ผูรั้บบริการชั่งน ้ าหนักและวดัความดัน
ดว้ยตน้เองแลว้น าผลมายืนกบัเจ้าหน้าท่ี
ท่ีคอยให้บริการเพ่ือเป็นการลดขั้นตอน
และภาระงานหลกัของเจา้หนา้ท่ี 
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ตางรางแสดงเป้าหมายทางดา้นเทคนิค (ต่อ) 

Technical requirements เป้าหมาย การน าไปใช้ 

เจา้หนา้ท่ีผ่านการอบรมมารยาทในการ
ให้บริการ 

100 % 

เจ้าหน้าท่ีทุกคนต้องมีส่วนร่วมในการ
อบรมมารยาทในการให้บริการคุณธรรม
และจริยธรรม เพ่ือให้มีจิตส านึกท่ีดีใน
การให้บริการ อยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง 

เจา้หนา้ท่ีผ่านการอบรมมารยาทในการ
ให้บริการ 

100 % 

เจ้าหน้าท่ีทุกคนต้องมีส่วนร่วมในการ
อบรมมารยาทในการให้บริการคุณธรรม
และจริยธรรม เพ่ือให้มีจิตส านึกท่ีดีใน
การให้บริการ อยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง 

จองคิวตรวจด้วยระบบอินเตอร์เน็ต
ออนไลน์ 

มี 

เ น่ื องจ ากโรงพยาบาลมีระบบด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศรองรับอยู่แล้ว
จะต้องมีการประสานงานกบัหน่วย
คอมพิวเตอร์สารสนเทศของโรงพยาบาล
เพ่ือท าการออกแบบและพฒันาระบบ 

มีจุดแยกผูป่้วยแพทยน์ดัและผูป่้วยกลบั
บา้นได ้

มีจุด ผู ้ป่ วยกลับ
บา้นได ้

เพ่ือลดระยะเวลาในการรอคอยและเป็น
แนวทางในการพัฒนาการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการในผูป่้วยนอกหูคอ
จมูกของโรงพยาบาลมีจุดแยกผูป่้วยกลบั
บ้านได้โดยไม่ต้องรอแต่ในกรณีผู ้ป่วย
แพทยน์ัดต้องคอยรับบัตรนัดตรวจจาก
พยาบาล ยงัช่วยลดระยะเวลารอคอยได้
อีกดว้ย 

มีจุดแยกยืน่บตัรเกา่ –ใหม่ มี 

เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาการ 
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในผูป่้วย 
นอกของโรงพยาบาล ยงัช่วยลดความ 
แออดัของจุดยื่นบัตร และความวุ่นวาย
ดว้ย 
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ตางรางแสดงเป้าหมายทางดา้นเทคนิค (ต่อ) 

Technical requirements เป้าหมาย การน าไปใช้ 

มีแบบฟอร์มส าหรับซกัประวติัผูป่้วย มี 

เพ่ือเพ่ิมความรอบคอบของเจ้าหน้า ท่ี
ส าหรับการซักประว ัติ ใช้แบบฟอร์ม
ส าหรับซักประว ัติผู ้ป่วยสามารถสาร
ความมัน่ใจแกผู้ท่ี้มารับบริการสอบถาม
และตรวจเช็คอาการเจ็บป่วยตาม 
แบบฟอร์มท่ีมีอยู ่เป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ 
ให้แพทย์ใช้ในกา รรักษาในขั้ นตอน
ต่อไป 

การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารและให้
ความรู้ 

มี 

ต้องมีการ update ข้อมูลข่าวสารอย่าง
น้อ ย ทุ กสัปด า ห์ เ พ่ื อให้ ไ ด้ข้ อ มู ล ท่ี
ทันสมัยและเป็นประโยชน์ต่อผู ้มารับ
บริการทุกคน 

เจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนใชบ้ริการ 
มีเจา้หนา้ท่ี
อธิบายขั้นตอน 

เม่ือผูป่้วยนั่งรอตรวจจะต้องมีเจ้าหน้าท่ี
มาอธิบายขั้ นตอนการใช้บริการของ
ผูป่้วยนอกหูคอจมูกอยา่งละเอียด 

แจกหนา้กากอนามยั 
เฉพาะผู้ป่วยติด
เช้ือ 

มีการแจงอุปกรณ์ป้องการหรือหน้ากาก
อนามยัเพ่ือป้องกนัการแพร่กระจายของ
โรคและการรับเช้ือโรคเขา้สู่ร่างการ 

ระยะเวลาในการตรวจของแพทย ์ นอ้ยกว่า 45 นาที 

มีการสุ่มเช็คระยะเวลาในการตรวจแกผู่ ้
มารับบริการ เพ่ือเป็นลดเวลาการรอคอย 
และเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของผู้มารับ
บริการ 

เวชภณัฑใ์นการตรวจสะอาดปลอดภยั มี 
เวชภณัฑใ์นการตรวจจะต้องผ่านการฆ่า
เช้ืออยา่งถูกวิธีทุกคร้ังท่ีน ามาตรวจผูป่้วย 

ไมโครโฟนประกาศ มี 
ใชไ้มโครโฟนหรือโทรโข่งประกาศ โดย
ใช้ในการเรียกช่ือผู ้มารับการรักษาทุก
คร้ัง เพ่ือให้ไดย้นิท่ีชดัเจน 
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ตางรางแสดงเป้าหมายทางดา้นเทคนิค (ต่อ) 

Technical requirements เป้าหมาย การน าไปใช้ 

กล่องแสดงความคิดเห็นขั้ นตอนการ
ให้บริการ 

เพ่ิม 1 จุด  

เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาและ 
ปรับปรุงการให้บริการในผู้ป่วยนอกหู
คอจมูกของโรงพยาบาล และเป็นการ
ยอมรับความคิดเห็นของผูม้ารับบริการ
เป็นแนวทางปรับปรุงต่อไป 

ป้ายบอกขั้ นตอนการให้บริการหูคอ
จมูก 

เพ่ิม 2 จุด 

มีป้ายบอกขั้ นตอนการให้บริการของ
ผูป่้วยนอกหูคอจมูกบริเวณท่ีนั่งรอตรวจ
เพ่ือให้ผูร้ับบริการศึกษาท าความเข้าใจ
ในการใชบ้ริการอยา่งละเอียด 

ระบบนดัตรวจ 
จะต้องยื่นบัต ร
ต ร ว จ ก ่อ น  15 
นาที 

มีเจา้หนา้ท่ีคอยอธิบายขั้นตอนของระบบ
นดัตรวจให้ผูร้ับบริการเข้าใจเร่ืองระบบ
นดัตรวจ พร้อมปฏิบัติให้ผูป่้วยเห็นจริง
ว่าการมากอ่นเวลานัดนาน ๆ ไม่ได้ช่วย
ให้ผูป่้วยไดต้รวจเร็วข้ึน เพราะเจ้าหน้าท่ี
จะเรียกช่ือเข้าห้องตรวจเม่ือถึงเวลานัด
เท่านั้น 

อบรมเจา้หนา้ท่ีให้มีความรู้เก ีย่วกบัโรค
หูคอจมูก 

เดือนละ 1 คร้ัง 
เจ้าหน้าท่ี ทุกคนต้องได้รับการอบรม
เพ่ือให้การท างานมีประสิทธิภาพสูงสุด 

 
 

 


