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            The objective of this research is to improve responsiveness in dental service industry 
by determining methods to reduce service lead time and improve readiness of information 
service. The Special Dental Service Clinic, Faculty of Dentistry, Chulalongkorn University was 
used as a case study. This research applies Lean Six Sigma approach, which composes of 
the steps of defining problems, measuring and collecting information about the problems, 
analyzing the causes of the problems, improving, and controlling the performance with 
continuous improvement. The significant problems were determined as ones that are non-
value-added or have significant difference between patients’ expectation and perception 
levels. One major problem is long service lead time and cumulative queue, which is caused 
by inappropriate allocation of capacity. Using the proposed allocation method, the queue is 
predicted to be disappeared in 3.7 months. In addition, simulation method was used to 
decide on the process of first examination that provides less lead time. In the payment 
process, the waiting time was reduced from 7 to 2 minutes by rearranging the work method. 
In the process of making appointment, the new filing system was implemented that could 
reduce the search time from 2 minutes to 10 seconds. Other solving methods that could not 
be implemented within the timeline of this research were evaluated using the criteria of their 
effectiveness and expense. It was found that every method is worth implementing. In the 
control phase, the performance indices with method and frequency of monitoring were 
developed for controlling and continuous improvement purpose. 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ธุรกิจบริการในปจจุบนัมีความแขงขันสงูทัง้ในดานคุณภาพของบริการ ซึ่งมิติหนึ่งของ
คุณภาพคือความรวดเรว็ในการตอบสนองความตองการของลูกคา [1-3] ทั้งนี้เพื่อใหลูกคาเกดิ
ความพึงพอใจสูงสุด จากการแขงขันดังกลาว สงผลใหบริษัทในธุรกิจบริการตางหันมาปรับปรุง
คุณภาพในการบริการ และพัฒนาระบบการทํางานใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
ไดอยางรวดเรว็ และมีคุณภาพ  

ไมเพียงแตธุรกิจบริการของเอกชนที่หนัมาตื่นตัว และใหความสําคญักับความรวดเร็วการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) แตหนวยงานของรัฐ หรือหนวยราชการ
ตางๆ ก็ตองหนัมาใหความสําคัญกับมิตชิี้วัดดานเวลา ซึ่งเปนนโยบายที่รัฐบาลมอบหมาย เพื่อลด
งานไรประสิทธิภาพ ซึ่งจะนาํมาซึง่การใชเวลาในการใหบริการที่ลดลง  
 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 
งานวิจยัหลายฉบับอธิบายถงึความสําคัญในการตอบสนองความตองการของลูกคาอยาง

รวดเร็ว โดยมองวาเปนปจจัยที่สาํคัญของคุณภาพในงานบริการ [1-3] แตมีงานวิจัยที่กลาวถึง
เทคนิคในการปรับปรุงคุณภาพในมิติของความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา
จํานวนไมมากนัก โดยมากจะเปนการชี้ใหเห็นถึงสภาพในปจจบุันและความสําคัญของการ
ตอบสนองเพยีงเทานั้น ในขณะเดียวกนังานวิจยัในอุตสาหกรรมการผลิต (Manufacturing) มีการ
นําเสนอเทคนคิที่ใชในการปรับปรุงความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา หรือการ
ลดเวลากอนสงมอบ (Lead Time Reduction) และถูกนาํไปใชกันในธุรกิจอยางแพรหลาย 
ตัวอยางเชน แนวคิดเพื่อการตอบสนองอยางรวดเร็ว (Quick Response Manufacturing; QRM) 
ซึ่งเปนแนวคิดที่ตองการลดเวลากอนสงมอบในทุกลกัษณะที่อาจจะเกิดขึ้นไดของกระบวนการ [4] 
แนวคิดการผลิตแบบทันเวลาพอดี (Just-in-time; JIT) หรือ การผลิตแบบลีน (Lean 
Manufacturing) เปนแนวคิดที่กลาวถงึการผลิตสิ่งที่ตองการ ในปริมาณที่ตองการ และในเวลาที่
ตองการ เปนแนวคิดหนึ่งทีค่ํานึงถึงการลดความสูญเปลา (Waste) ซึ่งสงผลถงึเวลากอนการสง
มอบ (Lead Time) ที่ลดลง [5] แนวคิด Lean Six Sigma ซึ่ง George, M.L. เสนอแนวความคิด
ใหมเกีย่วกบัลีน (Lean Principles) โดยเสนอในรูปแบบการใชรวมกับวิธกีารซิกซ ซิกมา (Six 
Sigma Method) เพื่อลดเวลากอนการสงมอบ และพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑ [6] ซึ่งผูวิจัยเหน็
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วา แนวคิดในงานวิจัยเพื่อลดเวลากอนการสงมอบในอตุสาหกรรมการผลิต อันไดแก เร่ืองการ
จัดสรรทรัพยากร การจัดการระบบรอคอย (Waiting Queue) การลดเวลาโดยเทคนคิ ECRS การ
จัดการความพรอมกอนการปฏิบัติการ (Setup) และเทคนิคอื่นๆ ที่เกี่ยวของ มีความเปนไปไดหาก
จะนาํเอามาปรับใชกับธุรกิจบริการ เพื่อลดเวลาในการตอบสนองความตองการของลูกคา หรือลด
เวลาในการใหบริการ (Service Time Reduction) 
 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1. เพื่อหาแนวทางลดเวลาในการเขารับบริการทั้งระบบของอุตสาหกรรมบริการ          
ทันตกรรม 

2. เพื่อหาแนวทางเพิม่ความพรอมในการบริการขอมูลของอุตสาหกรรมบรกิารทนัตกรรม
                     

 
1.3 ขอบเขตของการวิจยั 
 

1. ทําการปรับปรุงความสามารถในการตอบสนองในอุตสาหกรรมบริการ    ของคลินกิ
บริการทนัตกรรมพิเศษ คณะทนัตแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

2. การรับบริการทั้งระบบของอุตสาหกรรมทนัตกรรมครอบคลุมต้ังแตกระบวนการติดตอ
เพื่อขอเขารับบริการของผูปวย จนกระทั่งไดรับการรักษาเสร็จสิน้ตามขัน้ตอนการ
รักษาของทันตแพทย  

 
1.4 ผลที่คาดวาจะไดรับ 

 
1. ระบบการทาํงานของคลนิิกบริการทนัตกรรมพิเศษ ที่มีเวลาในการเขารับบริการทั้ง

ระบบลดลง 
2. ตัวอยางการนาํเอาแนวคิดแบบลีน ซกิซ ซกิมา ไปใชในอตุสาหกรรมบรกิาร 

 
1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1. สามารถปรับปรุงความพรอมในการตอบสนองของคลนิิกบริการทนัตกรรมพิเศษ คณะ    
ทันตแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
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2. เปนแนวทางในการนําเอาเทคนิคตางๆ ไปใชในการปรับปรุงความพรอมในการ
ตอบสนองในอุตสาหกรรมบริการอื่นๆ 

 
1.6 ขั้นตอนและแผนดําเนินการวิจยั 
 

1) ระยะศึกษาขอมูล จัดตั้งคณะทํางาน และกําหนดปญหาที่จะนาํมาแกไขเบื้องตน 
ก. สํารวจทฤษฎแีละงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ เพื่อหาปจจัยทีม่ีผลตอความสามารถ

ในการตอบสนอง และสรางรูปแบบความสัมพนัธระหวางปจจัยตางๆ กับ
ความสามารถในการตอบสนอง 

ข. ศึกษาสภาพปญหาและรวบรวมขอมูลความตองการของผูรับบริการและผู
ใหบริการคลินกิบริการทนัตกรรมพิเศษ โดยอาศัยบันทึกขอรองเรียน 
แบบสอบถาม และการระดมสมอง เพื่อรวบรวมประเด็นปญหาทีเ่กิดขึ้น 
รวมถึงผลกระทบที่เกิดขึ้นจากปญหาตางๆ ในปจจุบนั และเนื่องจากปญหาที่
รวบรวมไดมีความหลากหลาย จึงใชแผนผังกลุมเชื่อมโยงหรือแผนผังกลุม
เครือญาติ (Affinity Diagram) มาจัดกลุมของปญหาเพื่อใหเห็นลกัษณะของ
ปญหาที่ชัดเจนขึ้น 

ค. จัดการประชุมรวมกับผูบริหารของคลนิิก เพื่อจัดคณะทํางานในการทาํการ
วิจัย แบงเปน 2 กลุม คือ กลุมผูบริหาร ไดแก คณะกรรมการบริหารคลินิก
บริการทนัตกรรมพิเศษ ซึง่ประกอบไปดวย คณบดีคณะทันตแพทยศาสตร 
รองคณบดีและผูชวยคณบดฝีายตางๆ รวม 12 ทาน กลุมเจาหนาที่
ผูปฏิบัติงาน ไดแก ทนัตแพทย ผูชวยทนัตแพทย และเจาหนาที่ใหบริการสวน
หนา รวม 30 ทาน 

2) ระยะการนิยามปญหา (Define; D) และการวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหา 
(Measure; M)  

ก. ศึกษาขั้นตอนในการใชบริการทั้งระบบของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ และ
สรางผังกระบวนการบริการ (Process Flowchart; Service Blueprint) 

ข. ทําการสรุปกลุมประเด็นปญหาจากแผนผงักลุมเชื่อมโยงซึ่งแสดงลักษณะ
ของปญหา ซึ่งประเด็นปญหาที่ไดแบงเปน 2 กลุมใหญๆ คือ ปญหาที่
เกี่ยวกับความรวดเร็วในการใหบริการ และปญหาที่เกีย่วความพรอมในการ
ใหบริการขอมลู 
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ค. สรางเครื่องมือเพื่อวัดและเกบ็ขอมูลเกี่ยวกบัสภาพของปญหาทั้ง 2 กลุม โดย
สรางแบบบันทึกเวลา เพื่อใชในการศึกษาเวลาที่ใชในการรับบริการแตละ
ขั้นตอน และเวลาที่ใชในการรับบริการทั้งระบบ ซึ่งทาํใหทราบวาขัน้ตอนใดที่
ผูปวยตองใชเวลานาน ขัน้ตอนใดเปนกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดคุณคา (Non 
Value-added) และสรางแบบสอบถาม ซึ่งประกอบไปดวย 3 สวนสวนที่ 1 
เปนการสอบถามถงึระดับการใหบริการที่คาดหวงั และระดับการใหบริการที่
ไดรับ โดยแบงเปน 5 ระดับ จากระดับมากที่สุด 5 คะแนน ถงึระดับนอยที่สุด 
1 คะแนน และมีชองสําหรับการเสนอแนะความคิดเห็นเพิ่มเตมิในแตละ
ประเด็นปญหา ซึ่งแตละประเด็นปญหาไดมาจากการเก็บขอมูลเบื้องตน ซึง่
ความแตกตางของคาที่ไดจะเปนตัวยนืยนัวาประเดน็ที่สอบถามเปนปญหาใน
สายตาของผูปวย สวนที่ 2 เปนการสอบถามถงึความคาดหวงัตอเวลาที่ใชใน
การรอเพื่อรับบริการ และเวลาที่ใชในการรับบริการ โดยใหผูปวยระบุ
เวลานานที่สุดที่ยอมรับไดในการรอเพื่อรับบริการ และเวลานานที่สุดที่
ยอมรับไดในระหวางการรับบริการในจุดการใหบริการตางๆ และสวนที่ 3 เปน
การสอบถามถึงความคาดหวงัตอเวลารอเรียกเพื่อเขารับบริการ ในกรณีที่
ตองรอคอยวันทํารักษา โดยใหผูปวยระบุเวลาที่ยอมรับไดหากจะตองเขา
แถวคอยรอเพือ่รักษา ซึ่งขอมูลสวนที่ 2 และสวนที่ 3 นี้จะนําไปใชเปนคา
เปรียบเทยีบกบัเวลาจรงิที่ใชในแตละขั้นตอนที่เก็บไดจากแบบบันทึกเวลา 

ง. ทําการทดสอบเครื่องมือคุณภาพของเครื่องมือวัด และแกไขขอบกพรองกอน
นํามาใชจริง โดยนาํไปปรกึษาผูบริหารคลินิกฯ และเจาหนาที่ทีจ่ะตองเปนผู
เก็บขอมูล และนําออกทดลองเก็บขอมูลบางสวนจากผูปวย 

จ. คํานวณขนาดของตัวอยางทีจ่ะใชในการเกบ็ขอมูล [20, 25] โดยใชแบบ
บันทกึเวลา ทําการเก็บขอมูลจากผูปวยที่มาใชบริการทุกคน สวนการเก็บ
ขอมูลแบบสอบถามนั้น ทําการเก็บขอมูลจากผูปวยที่มาใชบริการตาม
จํานวนขนาดตัวอยางที่คาํนวณได ซึง่กําหนดระยะเวลาเก็บขอมลูทั้งแบบ
บันทกึเวลา และแบบสอบถามประมาณ 2 สัปดาห 

ฉ. จัดการประชุมเจาหนาที่ผูรับผิดชอบกรอกขอมูลในแบบบันทกึเวลา และ
เจาหนาที่ผูแจกและรับแบบสอบถามจากผูปวยที่มาใชบริการ เพื่อทําความ
เขาใจถึงวิธีการในการเก็บขอมูล 

ช. ทําการเก็บขอมูลเปนระยะเวลา 2 สัปดาห นาํผลที่ไดมาวิเคราะห โดยผลที่ได
จากแบบบนัทกึเวลา ทําใหทราบเวลาเฉลี่ยที่ใชในการรับบริการทัง้ระบบ และ
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ในการรับบริการแตละขั้นตอน และสามารถสรุปข้ันตอนที่ผูปวยตองใชเวลา
มากในการรับบริการทัง้ระบบ และจําแนกขั้นตอนที่เปนกิจกรรมประเภทไม
กอใหเกิดคุณคาได สวนผลที่ไดจากแบบสอบถาม จะทําการทดสอบ
สมมติฐานเพือ่ใหทราบวาประเด็นปญหาใดที่ผูรับบริการรูสึกวามีความ
แตกตางระหวางระดับบริการที่คาดหวังกบัระดับบริการที่ไดรับอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยใชการทดสอบแบบคู (Paired T-test) และใช
แบบสอบถามในการเก็บขอมูลความคาดหวงัตอเวลาทีใ่ชในการรอเพือ่รับ
บริการ และเวลาที่ใชในการรับบริการในแตละขั้นตอน หรือจุดใหบริการ และ
ความคาดหวงัตอเวลารอเรียกเพื่อเขารับบริการ ในกรณทีี่ตองรอแถวคอยการ
รักษา เพื่อใชเปรียบเทียบกบัเวลาที่ใชในการรับบริการจริงในแตละขั้นตอนซึง่
เก็บจากแบบบันทกึเวลา  

ซ. สรุปประเด็นปญหาที่ตองทําการแกไข  
3) ระยะการวิเคราะหหาสาเหตขุองปญหา (Analysis; A) 

ก. จัดการประชุมคณะทํางาน เพื่อแสดงผลทีไ่ดจากการวัดสภาพปญหา ผลการ
วิเคราะหประเด็นปญหาที่จะนํามาทําการปรับปรุงแกไข และระดมสมองเพื่อ
หาสาเหตทุี่เปนไปไดของแตละประเด็นปญหา 

ข. รวบรวมขอมูลสาเหตุของแตละประเด็นปญหาจากการระดมสมอง และทํา
การรวบรวมขอมูลที่เกีย่วของมาทําการตรวจสอบ เพื่อสรุปเปนสาเหตทุี่
แทจริงของแตละปญหา  

ค. ใชแผนภูมิตนไมแบบ Why-Why Analysis ในการวิเคราะหหาสาเหตุ
รากเหงาของแตละปญหา 

4) ระยะการปรับปรุงแกไขปญหา (Improve; I) 
ก. จัดประชุมคณะทํางาน เพือ่แสดงผลการวิเคราะหสาเหตุที่เปนไปได และ

สาเหตทุี่รากเหงาของปญหา และระดมสมองเพื่อหาแนวทางการปรับปรุง
แกไขปญหา 

ข. ทําการรวบรวมแนวทางการปรับปรุงแกไขจากการระดมสมอง และรวบรวม
แนวทางการปรับปรุงแกไขจากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวของ เพื่อ
สรุปแนวทางการแกไขในแตละปญหา 

ค. ประชุมคณะทาํงานกลุมผูบริหาร เพื่อเสนอแนวทางแกไขที่รวบรวมได เพื่อทาํ
การปรึกษาถึงความเปนไปไดในการนาํแนวทางปรับปรุงแกไขตางๆ มา
ทดลองใช และจําแนกแนวทางการแกไขเปน 3 ประเภทคือ  
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1) สําหรับแนวทางที่สามารถทาํไดทันที จะใชวิธีการวัดผลจริงที่ได
หลังการนาํแนวทางปรับปรุงแกไขนั้นไปใช  

2) สําหรับแนวทางที่ไมสามารถนําผลจริงมาเปรียบเทยีบได เนื่องจาก
ระยะเวลาในการนําแนวทางปรับปรุงแกไขใชนานกวาระยะเวลา
วิจัย แตสามารถคํานวณผลไดจากแบบจําลอง จะใชวธิวีัดผลโดย
การประมาณคาจากแบบจาํลอง  

3) สําหรับแนวทางที่ไมสามารถนําผลจริงมาเปรียบเทยีบได เนื่องจาก
ระยะเวลาในการนําแนวทางปรับปรุงแกไขใชนานกวาระยะเวลา
วิจัย และไมสามารถคํานวณผลได จะใชวิธีวัดผลโดยการประเมิน
ความคุมคาของการแนวทางไปใช 

ง. ดําเนนิการทดลองใชแนวทางการแกไขที่สามารถทําไดทนัท ี 
จ. ทําการวัดผลแนวทางปรับปรุงแกไข ซึ่งอนัที่จริงแลวเครือ่งมือและวิธกีารที่ใช

ในการวัดจะเปนแบบบันทกึ และแบบสอบถามเดียวกนักับที่ใชในการวัด
สภาพปญหากอนการปรับปรุง แตเนื่องจากมีเพียงบางสวนของแนวทางการ
ปรับปรุงแกไขเทานัน้ที่มกีารทดลองใชจริง จึงทําการวัดผลหรือประเมิน
แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขใน 3 ลักษณะ ไดแก วธิีการวัดคาจริงที่ได
หลังจากการนาํแนวทางปรับปรุงแกไขไปทดลองใช วิธกีารคํานวณหรือสราง
แบบจําลองเพือ่คํานวณคาเพื่อใชเปรียบเทียบในกรณีทีป่ญหานั้นเกี่ยวของ
กับเวลา หรือมีตัวชี้วัดที่สามารถคํานวณคามาใชในการเปรียบเทียบได และ
วิธีการประเมนิระดับประโยชน ระดับคาใชจาย และระดับความคุมคา 
สําหรับแนวทางการปรับปรุงแกไขที่ไมไดมีการทดลองใชจริง และไมสามารถ
คํานวณคาเพือ่ใชในการเปรยีบเทยีบได ซึ่งในวธิีการประเมินนัน้ จะให
คณะทํางานกลุมผูบริหารรวมกันประเมิน โดยในแตละประเด็นปญหาที่ทาํ
การการประเมนิจะพิจารณา 2 ตัววัด คอืระดับประโยชนของแนวทาง และ
ระดับคาใชจาย จากนั้นจงึประเมินระดับความคุมคาโดยพจิารณา
เปรียบเทยีบระหวางระดับประโยชนและระดับคาใชจายในการนําแนวทางไป
ใช 

5) ระยะตรวจติดตามควบคุม และปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Control; C) 
จัดประชุมคณะทํางานเพื่อช้ีแจงถึงผลของแนวทางการปรับปรุงแกไข ทัง้ที่
ทดลองใชจริง และผลการประเมินแนวทางที่ยงัไมไดทดลองใช และรวมกัน
พิจารณาตวัวดัที่ตองคอยตรวจติดตาม ในการควบคุมเพื่อรักษาสภาพหลัง
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การปรับปรุง หรือหลงัการนําแนวทางไปใช และวิธกีารตรวจติดตามตัววัด
ดังกลาว 

6) สรุปผลการวิจยัและขอเสนอแนะ 
7) จัดทํารูปเลมวทิยานพินธ 



บทที่ 2 
 

เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
2.1 ทฤษฎี และงานวิจยัเกี่ยวกับบรกิาร 
 
2.1.1 ความหมายของการบริการ 
 

การบริการ คอื กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมที่โดยทั่วไปมิอาจจับตองได ซึ่งตามปกตมิักจะ
เกิดขึ้นเมื่อมกีารติดตอกันระหวางลูกคากบัพนกังานผูใหบริการ และ/หรือกับทรัพยากรที่มีตวัตน
หรือสินคา และ/หรือระบบของผูใหบริการนั้น ซึ่งเปนการแกปญหาใหกับลูกคานั่นเอง [15] 

การบริการ คือ การกระทาํ กระบวนการ และผลการปฏบิัติงาน [12] 
การบริการ หมายถงึ กิจกรรมหรือผลประโยชนซึง่ฝายหนึ่งสามารถนาํเสนอใหกับอีกฝาย

หนึง่ได โดยทีก่ิจกรรมหรือผลประโยชนเหลานัน้ไมมีตัวตน และไมกอใหเกิดความเปนเจาของใดๆ 
ทั้งสิน้ [17] 

 
2.1.2 ลักษณะเฉพาะของบริการ 
 
 บริการมีลักษณะเฉพาะตัวตางจากสินคา โดยบริการมลีักษณะเฉพาะดังนี ้

ก. ไมสามารถจับตองได (Intangibility)  
บริการโดยทัว่ไปมีลักษณะทีค่อนขางเปนนามธรรม ไมมีตัวตน ไมมีรูปราง 

ผูใชบริการหรอืลูกคาไมสามารถใชประสาทสัมผัสใดในการรับรูกอนทีจ่ะไดทดลอง 
 ข. คุณภาพไมคงที่ (Variability/ Heterogeneity) 

คุณภาพของการบริการโดยทั่วไปมีความไมแนนอนคอนขางสูง เนื่องจากมักจะ
ขึ้นกับพนักงานที่ใหบริการ เวลาที่ใหบริการ สถานที่ที่ใหบริการ และวิธีการในการ
ใหบริการ 

 ค. ไมสามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได (Inseparability) 
โดยทัว่ไปบริการมักถกูเสนอขายกอน และหลังจากนั้นการผลิตและการบริโภค

บริการจะเกิดขึ้นในระยะเวลาเดียวกัน โดยที่ลูกคาที่เปนผูซื้อบริการมักจะตองมีสวนรวม
ในกระบวนการผลิตบริการนัน้ดวย  
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ง. ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) 
การบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได แมวาการบริการจะไมเนาเสยีเหมือนกับ

อาหาร หรือผลไม แตเมื่อองคกรเสนอการบริการใหลูกคาหรือผูใชบริการแลว จะไม
สามารถรอหรือเลื่อนไปใชบริการในเวลาอืน่ได ซึ่งตางจากสินคาที่สามารถผลิตเก็บไวใน
รูปแบบของสินคาคงคลงัได 

 
ตารางที่ 2.1 ลักษณะเฉพาะของบริการ ปญหา และแนวทางแกไข [17] 

 
2.1.3 คุณภาพในการบริการ 
  
 โดยทัว่ไปบริษัทที่ผลิตและจาํหนายสินคาและบริการมักจะมีเปาหมายในการปรับปรุง
คุณภาพของสนิคาและบริการ ซึ่งการกําหนดเปาหมายในเรื่องคุณภาพดังกลาวนั้นมักจะเปนเรื่อง
ที่กระทําภายในบริษัท โดยที่ผูบริหารระดับสูงของบริษทัมักจะเปนผูกําหนดวา “คุณภาพ” ที่บริษัท
ตองการหมายถึงอะไร ซึ่งตามปกติคุณภาพทีถู่กกาํหนดขึ้นในบริษทันีม้ักจะมุงเนนไปที่การ
ปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการตางๆ ภายในบริษัทเปนหลกั แตในความเปนจริงคุณภาพที่
บริษัทกาํหนดขึ้นดังกลาวนัน้อาจจะไมตรงกับคุณภาพที่ลูกคาตองการ ทําใหแผนการตลาดและ
การนาํแผนดังกลาวไปปฏิบตัิเกิดความลมเหลว เนื่องจากไมสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาเปาหมายได ซึ่งจะทําใหการดําเนนิงานดานการตลาดของบริษทัไมเปนไปตามเปาหมายที่ได
กําหนดไว 

ลักษณะเฉพาะของบริการ ปญหา แนวทางแกไข 
1. ไมอาจจับตองได (Intangible) บริการสวนใหญไมสามารถทดลองกอน

ซ้ือได 
เพิ่มหลักฐานทางกายภาพเขาไปใน
บริการ 

2. คุณภาพไมคงที่  
(Variation/ Heterogeneity) 

• คุณภาพของการบริการมักไมคงที่ 
• คุณภาพจะขึ้นอยูกับผูใหบริการ เวลา 

สถานที่ และวิธีการในการใหบริการ 

• เพิ่มประสิทธิภาพในการสรรหา 
คัดเลือก และฝกอบรมพนักงาน 

• เพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการ
ใหบริการ 

• มีระบบในการติดตามและ
ประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา 

3. ไมสามารถแยกการผลิตออกจากการ
บริโภคได (Inseparability) 

การบริการไมสามารถแยกออกจากผู
ใหบริการได 

• เพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการ 
• การใหบริการลูกคาในจํานวนที่มาก

ขึ้นในการใหบริการหนึ่งครั้ง 
4. ไมสามารถเก็บรักษาไวได 
(Perishability) 

เสียโอกาสในการขายบริการ พยายามปรับอุปสงคและอุปทานใหมี
ความสมดุลกัน 
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 ดังนัน้ “คุณภาพ” จึงไมควรจะถูกกําหนดขึ้นตามความตองการของบริษัท แตควรจะ
กําหนดขึ้นจากความตองการของลูกคาเปนหลกั โดยใชคําพูดของลูกคาเอง หรือสรุปไดวาคุณภาพ
ก็คือส่ิงที่เกิดจากการที่ลูกคารับรู 
 
2.1.3.1 การจาํแนกประเภทของคุณภาพในการบริการ 
 
 โดยทัว่ไปเราสามารถแบงประเภทของคุณภาพของบริการออกไดหลายประเภทโดยอาศัย
เกณฑในการพิจารณาดงันี ้

ก. ความยากงายในการประเมนิผลิตภัณฑและบริการของลูกคา 
• คุณภาพที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซือ้ (Search Quality) 
• คุณภาพที่ลูกคาสามารถประเมินไดภายหลังการซื้อ (Experience 

Quality) 
• คุณภาพที่ลูกคาอาจไมสามารถประเมนิคณุภาพของบรกิารได แมวาจะ

ไดบริโภคบริการนั้นไปแลวกต็าม (Credence Quality) 
ข. การพิจารณาจากผลลพัธทีเ่กิดขึ้น หรือกระบวนการของบริการเปนหลกั 

• คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) หมายถงึ คณุภาพที่เกิดจาก
การที่ลกูคาประเมินผลลพัธ (Outcome) ของการบรกิารที่ลกูคาไดรับ 
หรือกลาวอีกนัยหนึง่ ลูกคาจะประเมนิคุณภาพของการบริการโดยการ
พิจารณาวาเขาไดรับ “อะไร” หลังจากที่กระบวนการผลิตบริการและ
ปฏิสัมพันธระหวางผูซื้อและผูขายบริการสิน้สุดลง การประเมินคุณภาพ
ประเภทนีท้ักจะเปนการประเมินตามสภาพความเปนจริงวาการบริการที่
ลูกคาไดรับนัน้สามารถแกปญหาใหกับเขาไดหรือไม 

• คุณภาพเชิงหนาที่ (Functional Quality) หมายถงึคุณภาพที่เกิดจากการ
ที่ลูกคาประเมนิ “กระบวนการ” หรือวธิกีารในการใหบริการวาเขาไดรับ
บริการ “อยางไร” โดยลกูคาอาจจะพิจารณาจากองคประกอบตางๆ เชน 
รูปลักษณภายนอกของสถานบริการ เครื่องมือและอุปกรณตางๆ ที่
เกี่ยวกับการใหบริการ การแตงกาย บุคลิกลักษณะ กริิยาทาทาง คาํพูด 
และมารยาทของพนักงานที่ใหบริการ เปนตน ซึง่สิ่งตางๆ เหลานี้ลวนมี
ผลกระทบที่สาํคัญตอการประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู
ทั้งสิน้ หรือกลาวอกีนยัหนึง่วาลูกคามักจะทําการประเมินคุณภาพเชงิ
หนาที่ของบริการที่เขาไดรับโดยอาศัยความรูสึกสวนตวัเปนหลกั 
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2.1.3.2 องคประกอบของคุณภาพบริการ  
 
 A.Parasuraman, V.A. Zeithaml, and L.L. Berry [2] ไดเสนอ 10 องคประกอบของ
คุณภาพบริการ แสดงโดยสรุปในตารางที ่2.2 
ตารางที่ 2.2 องคประกอบของคุณภาพบรกิาร 
องคประกอบของคุณภาพบริการ ความหมาย 
ความไววางใจ (Reliability) ความสามารถที่จะใหบริการตามที่ไดสัญญากับลูกคาไวไดอยางถูกตอง โดยที่ไมตองมี

ผูชวยเหลือ 
สิ่งที่สามารถจับตองได 
(Tangibles) 

ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวก พนักงานและวัสดุที่ใชในการ
ติดตอสื่อสารตางๆ 

การตอบสนองลูกคา 
(Responsiveness) 

ความเต็มใจที่จะใหบริการอยางรวดเร็วและยินดีที่จะชวยเหลือลูกคา 

ความนาเช่ือถือ (Credibility) ความซื่อสัตย เช่ือถือไดของผูใหบริการ 
ความมั่นคงปลอดภัย (Security) ปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และความลังเลสงสัย 
ความสามารถ (Competence) ความรูและทักษะที่จําเปนของพนักงานในการใหบริการลูกคา 
ความสุภาพและเปนมิตร 
(Courtesy) 

คุณลักษณะของพรนักงานที่ติดตอกับลูกคาในการแสดงออกถึงความสุภาพ เปนมิตร 
เกรงใจ และใหเกียรติลูกคา 

ความสะดวก (Access) สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอสื่อสารไดงาย 
การสื่อสาร (Communication) การรับฟงลูกคา และใหขอมูลที่จําเปนแกลูกคา โดยใชภาษาที่ลูกคาสามารถเขาใจได 
ความเขาใจลูกคา 
(Understanding the customer) 

พยายามที่จะทําความรูจัก และเรียนรูความตองการของลูกคา 

 
ขอสังเกตทีน่าสนใจที่เกิดจากการวจิัยของ Parasuraman และคณะ ก็คือ จาก

องคประกอบที่สําคัญทัง้สิน้ 10 องคประกอบที่ลูกคาใชประเมินคุณภาพของการบริการนัน้ มีเพยีง 
2 องคประกอบเทานั้น ซึง่ไดแก ความนาเชื่อถือ (Credibility) และ ส่ิงที่สามารถจับตองได 
(Tangibles) ที่จัดวาเปนคณุภาพที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนการซื้อ (Search Quality) สวน
องคประกอบอื่นๆ ที่เหลือสวนใหญจํานวน 6 องคประกอบ อันไดแก ความไววางใจ (Reliability) 
การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ความสะดวก (Access) การสื่อสาร (Communication) 
ความเขาใจลกูคา (Understanding the customer) และความสภุาพและเปนมิตร (Courtesy) 
ลวนแตจัดเปนคุณภาพที่ลกูคาสามารถประเมินไดภายหลงัการซื้อ (Experience Quality) ทัง้สิ้น 
ซึ่งหมายความวาลกูคาจะไมสามารถที่จะประเมินคุณภาพตามองคประกอบเหลานัน้ไดเลยจนกวา
จะไดซื้อหรือบริโภคแลวเทานั้น สวนองคประกอบอีก 2 องคประกอบที่เหลือ คอื ความมัน่คง
ปลอดภัย (Security) และความสามารถ (Competence) นัน้อาจจะจดัเปนคุณภาพที่ลูกคาอาจจะ
ไมสามารถประเมินคุณภาพตามองคประกอบดังกลาวไดทันทีถงึแมวาจะไดซื้อหรือบริโภคบริการ
ไปแลวก็ตาม (Credence Quality) 
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ในการวิจัยครัง้ตอมาคณะผูวิจัยของ Parasuraman พบวามีระดับของความสัมพันธ
กันเองระหวางตัวแปรดังกลาวคอนขางสูง จึงปรับองคประกอบในการประเมินคุณภาพของบริการ
ใหมใหเหลือองคประกอบอยางกวางทั้งหมดรวม 5 องคประกอบ เรียกใหมวา ServQual 
Dimensions ดังตอไปนี้  

 ความไวใจ หรือความนาเชื่อถือ (Reliability)  
ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึง่ที่ตองการอยางถกูตอง และไววางใจ
ได ซึ่งประกอบไปดวยจัดหางานบริการใหตามสัญญา มีการติดตามในการจัดการ
ปญหาของลกูคา บริการลูกคาถูกตัง้แตคร้ังแรก ใหบริการในเวลาตามที่สัญญา 
คอยติดตามใหขอมูลความคืบหนาในการแกปญหาใหกบัลูกคาอยางสม่ําเสมอ
ตอเนื่อง 

 สิ่งที่สามารถจบัตองได (Tangibles) 
สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ สภาพแวดลอม เครื่องมือ และอุปกรณตางๆ ซึ่ง
ประกอบไปดวย มเีครื่องมอืที่ทนัสมัย มีเครื่องมืออํานวยความสะดวกที่ดงึดูด
สายตา พนักงานมีความเปนระเบยีบ การตกแตงมีความเขากันกับบริการ 
สามารถอาํนวยความสะดวกในเวลาเรงดวน 

 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 
ในองคประกอบนี้จะพิจารณาเกี่ยวกับความรวดเร็วที่ไดรับจากการบริการจากการ
ใหบริการ ความเต็มใจที่จะใหบริการทนัท ี (Promptness) และใหความชวยเหลือ
เปนอยางด ี (Helpfulness) ซึ่งประกอบไปดวย ความพรอมที่จะบริการลูกคา 
ความกระตือรือรนเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา และความพรอมที่จะตอบรับคํา
ขอรองของลูกคา  

 ความมัน่ใจ (Assurance) 
ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จาํเปนในการบริการ (Competence) มีความ
สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความซื่อสัตยและความสามารถสราง
ความมัน่ใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) 

 ความใสใจ (Empathy) 
สามารถเขาถงึไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย (Easy Access) 
ความสามารถในการติดตอส่ือสาร (Good Communication) และเขาใจลูกคา 
(Customer Understanding) 
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ตารางที่ 2.3 ความสัมพันธระหวาง 10 องคประกอบทีผ่ลตอคุณภาพบริการ กับ 5 องคประกอบ 
ใน ServQual 
 ความไววางใจ 

(Reliability) 
สิ่งที่สามารถจับตอง
ได (Tangibles) 

การตอบสนองลูกคา 
(Responsiveness) 

ความมั่นใจ 
(Assurance) 

ความใสใจ 
(Empathy) 

ความไววางใจ 
(Reliability) 

     

สิ่งที่สามารถจับตองได 
(Tangibles) 

     

การตอบสนองลูกคา 
(Responsiveness) 

     

ความนาเช่ือถือ 
(Credibility) 

     

ความมั่นคงปลอดภัย 
(Security) 

     

ความสามารถ 
(Competence) 

     

ความสุภาพและเปนมิตร 
(Courtesy) 

     

ความสะดวก (Access)      
การสื่อสาร 
(Communication) 

     

ความเขาใจลูกคา 
(Understanding the 
customer) 

     

 
2.1.3.3 การจดัการคุณภาพของบรกิาร 
 

ปญหาสาํคัญที่มักจะเกิดขึ้นอยูเสมอในการใหบริการโดยทั่วไปก็คือ ปญหาที่เกีย่วของกับ
คุณภาพของบริการ (Service Quality) ซึ่งปญหาดังกลาวเกิดจากการทีก่ารนาํเสนอบริการของ
กิจการที่ลูกคารับรู (Perceived Service) ไมตรงกับการบริการทีลู่กคาคาดหวงั (Expected 
Service) ซึ่งเราเรียกปญหานี้วา “ชองวางของคุณภาพ” (Quality Gap) ซึ่งชองวางนี้เปนสาเหตุที่
ทําใหบริการลกูคาไมประสบความสาํเร็จ 
 ดังนัน้ความสาํเร็จของกิจการบริการโดยทั่วไปจึงอยูที ่ “การจัดการคุณภาพของการ
บริการ” (Service Quality Management) ซึ่งเปนเรื่องทีเ่กี่ยวกับงานทีสํ่าคัญ 2 ดาน ดังตอไปนี ้
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1) การศึกษาชองวางของคุณภาพบริการ (Service Quality Gap) 
หมายถงึ การคนหาสาเหตทุี่ทาํใหการบรกิารไมประสบความสาํเร็จ ซึง่จะชวย

ใหบริษัทสามารถทราบสาเหตุที่แทจริงของปญหาของการบริการ และหาแนวทางที่
ถูกตองในการแกไขปญหา ทําใหสามารถแกไขปญหาดังกลาวไดอยางมีประสิทธิภาพ
และมีประสิทธิผล 

Parasuraman และคณะ [2] ไดเสนอแนวคิดวาความลมเหลวของการบริการ
โดยทัว่ไปมักจะเกิดจากสาเหตุที่สาํคัญ 5 ประการดังตอไปนี้  

ชองวางที่ 1 ฝายบริหารไมรูถึงความคาดหวงัที่แทจริงของลูกคา 
ชองวางที่ 2 มาตรฐานคุณภาพของการใหบริการที่บริษทักําหนดขึ้นไมตรงกับ

ความคาดหวงัของลูกคา 
ชองวางที ่ 3 การใหบริการของพนกังานไมเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพการ

ใหบริการทีบ่ริษัทไดกําหนดไว 
ชองวางที่ 4 บริการทีน่ําเสนอใหกับลูกคาไมเปนไปตามที่ไดสัญญากับลูกคา

ไว 
ชองวางที่ 5 บริการที่ลูกคารับรูหรือไดรับไมตรงกับบริการที่ลูกคาคาดหวงั 

 
2) การลดชองวางของคุณภาพการบริการ (Closing Gap) 

หมายถงึการหาแนวทางในการแกไขปญหาที่เกี่ยวของกบัคุณภาพของการ
บริการแนวทางทีถู่กตองในการแกไขปญหาดังกลาวนั้นจะมาจากการวเิคราะหหา
สาเหตุของปญหาในการใหบริการทั้ง 5 สาเหตหุลักดังกลาวนัน่เอง 
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คําบอกเลาของบุคคลอื่น ประสบการณในอดีตความตองการสวนตัว

บริการที่คาดหวัง

การรับรูของผูบริหาร

การกําหนดมาตรฐานคุณภาพบริการ

การนําเสนอบริการ

บริการที่รับรู

การสื่อสารทางการตลาด

ชองวางที่ 2

ชองวางที่ 3

ชองวางที่ 5

ชองวางท่ี 1

ชองวางท่ี 4

ผูร
ับบ

ริก
าร

นัก
กา
รต
ลา
ด

 
 

รูปที่ 2.1 ชองวาง (ปญหา) ของคุณภาพบริการ [17] 
 

ตารางที่ 2.4 สาเหต ุและแนวทางแกไขปญหาคุณภาพของการบริการในดานตางๆ [17] 
ปญหาคุณภาพของการบริการ สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข 

ชองวางที่ 1  
ผูบริหารมีการรับรูเกี่ยวกับความคาดหวัง
ของลูกคาที่ไมถูกตองตามความเปนจริง 

 ผูบริหารไดรับขอมูลที่ไมถูกตอง 
 การตีความหมายขอมูลที่ไดรับ
ผิดพลาด 

 ขาดการวิเคราะหอุปสงค 
 ปญหาการสื่อสารในแนวดิ่งระหวาง
พนักงานที่ใหบริการลูกคากับฝาย
บริหาร 

 ความซับซอนของระดับการบริหารใน
องคการ 

เรียนรูความคาดหวังของลูกคา โดย 
 หาขอมูลเกี่ยวกับความตองการของ
ลูกคาโดยการวิจัย หรือการรับขอ
รองเรียน 

 ผูบริหารควรหาทางติดตอกับลูกคา
โดยตรง 

 ปรับปรุงโครงสรางและระบบการ
สื่อสารในองคการ 

ชองวางที่ 2  
มาตรฐานคุณภาพของการบริการที่
กําหนดขึ้นไมตรงกับความคาดหวังของ
ลูกคาที่ฝายบริหารรับรู 

 ความผิดพลาดในกระบวนการ
วางแผน หรือการบริหารจัดการการ
วางแผนไมดีเพียงพอ 

 การกําหนดเปาหมายขององคการไม
ชัดเจน 

 ผูบริหารไมไดใหการสนับสนุนอยาง
เพียงพอในการวางแผนคุณภาพของ
กิจการ 

กําหนดมาตรฐานคุณภาพบริการที่
ถูกตอง 

 ผูบริหารตองเอาใจใสในคุณภาพ
อยางจริงจัง 

 ฝกอบรมผูบริหารในการสั่งการ/ การ
ควบคุม 

 วัดผลการทํางานและแจงพนักงาน
ทราบ 

 ปรับปรุงระบบการทํางานและ
เทคโนโลย ี
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ตารางที่ 2.4 (ตอ) 
ปญหาคุณภาพของการบริการ สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข 
ชองวางที่ 3  
การใหบริการไมเปนไปตามมาตรฐาน
การใหบริการที่ทางบริษัทไดกําหนดไว 

 มาตรฐานคุณภาพการบริการที่ซับ
ซอนาหรือเขมงวดเกินไป (ขาดความ
ยืดหยุน) 

 พนักงานไมเห็นดวยกับมาตรฐานที่
กําหนด 

 มาตรฐานที่กําหนดไมสอดคลองกับ
วัฒนธรรมขององคการ 

 มาตรฐานที่กําหนดไมสอดคลอง/ 
สงเสริมเทคโนโลยแีละระบบการ
ใหบริการที่เปนอยู 

 ปญหาในการจัดระบบการ
ปฏิบัติการบริการ 

 การตลาดภายในที่ยังไมมี
ประสิทธิผล 

ทําใหการบริการเปนไปตามมาตรฐาน 
 กําหนดมาตรฐานที่ชัดเจน ทาทาย มี
ความยืดหยุน เหมาะสม และเปนไป
ได 

 ทําใหพนักงานเขาใจและยอมรับ
มาตรฐาน 

 กําหนดบทบาทของพนักงานที่ชัดเจน 
 ปรับปรุงประสิทธิผลของการตลาด
ภายในองคการ เชน การสรรหา 
คัดเลือก การฝกอบรม การใหอํานาจ
หนาที่ และการจูงใจ 

 สรางระบบการทํางานเปนทีม 

ชองวางที่ 4  
การนําเสนอบริการใหกับลูกคาไมตรงกับ
ที่ไดสัญญากับลูกคาไว 

 การวางแผนการสื่อสารขององคการ 
 ไมไดคํานึงถึงการปฏิบัติการ
ใหบริการที่เปนจริง 

 ขาดการประสานงานที่ดีระหวางการ
สื่อสารไปยังลูกคาและการ
ปฏิบัติการบริการ 

 การสื่อสารไปยังลูกคามักจะมี
แนวโนมที่ใหขอมูลที่เกินจริง จึงไม
สามารถเปนไปได 

 การใหบริการไมเปนไปตาม
มาตรฐาน แตการสื่อสารยึด
มาตรฐานที่กําหนดเปนหลัก 

ทําใหการบริการเปนไปตามสัญญา 
 ใหฝายปฏิบัติงานบริการมีสวนรวมใน
การวางแผนสื่อสารทางการตลาด 

 สรางระบบประสานงานที่ดีในองคการ 
 ควบคุมดูแลใหการบริการเปนไปตาม
มาตรฐานที่กําหนด 

 สรางความคาดหวังที่ถูกตองใหกับ
ลูกคาโดยการใหขอมูลที่เปนจริง 

ชองวางที่ 5  
บริการที่ลูกคารับรู หรือไดรับไมตรงกับ
บริการที่ลูกคาคาดหวังไว 

เกิดจากสาเหตุตางๆ ในชองวาง 1-4 ทํา
ให 

 ลูกคารับรูวาการบริการมีคุณภาพไม
ดี 

 ลูกคาเผยแพรขอมูลที่ไมดี 
 ภาพลักษณขององคการแยลง 
 สูญเสียลูกคาที่มีอยูในปจจุบันและ
โอกาสที่จะแสวงหา “ลูกคา
เปาหมาย” ในอนาคต 

แกไขปญหาที่เกิดจากชองวาง 1-4  
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2.1.4 ความเกี่ยวของของการตอบสนอง (Responsiveness) กับบริการ (Service) 
 

นอกจากแนวคิดของ A.Parasuraman, V.A. Zeithaml, and L.L. Berry [2] ที่ระบุไวใน
แบบจําลองมติิคุณภาพของงานบริการ (Dimensions of Service Quality Model) วา การ
ตอบสนอง (Responsiveness) เปนหนึ่งในปจจัยทีม่ีผลอยางมากตอคุณภาพงานบริการ โดย
กลาวถึงคาํจํากัดความของการตอบสนองไววา เปนความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอม
เสมอที่จะใหบริการ ไมปลอยใหลูกคารอโดยไมมีเหตุผลที่จําเปน หรือในกรณีที่เกิดความผิดพลาด
ขึ้นระหวางการใหบริการ ตองสามารถทีจ่ะแกไขไดอยางรวดเร็วและทาํไดอยางสมบูรณ  

ยังมีอีกหลายแนวคิดที่ระบวุา การตอบสนองเปนปจจัยคุณภาพที่สําคัญของบริการ       
วีรพงษ เฉลมิจิระรัตน [1] กลาววา การตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทนัใจ 
โดยมิทนัไดเอยปากเรยีกหา (Early Response) เปนหนึ่งในคุณลกัษณะแหงการบริการที่ด ี 7 
ประการ ซึง่ประกอบไปดวย  

 
 S = Smiling & Sympathy 
ยิ้มแยมและเอาใจใสลูกคา เห็นอกเหน็ใจตอความลําบากยุงยากของลกูคา  

 E = Early Response  
ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทนัใจ โดยมทินัไดเอยปาก
เรียกหา 

 R = Respectful 
แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 

 V = Voluntariness manner 
ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทาํ มิใชทําทําแบบเสียมิได 

 I  =  Image Enhancing 
แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริมภาพพจนขององคการ
ดวย 

 C = Courtesy 
กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 

 E =  Enthusiasm 
มีความกระฉบักระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ จะใหบริการมากกวาที่
คาดหวงัเสมอ 
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Bowen D.E. and Youngdahl W.E. [3] จัดเอาการตอบสนอง (Responsiveness) ไวเปน
องคประกอบหนึง่ของ Mass Customization ซึ่งเปนหลกัการซึง่เกิดจากการผสมผสานระหวาง
หลักการทางการผลิตและการบริการ โดยรวมเอาลกัษณะเฉพาะเจาะจง (Industrial 
Customization) ของงานบรกิาร และหลกัการผลิตโดยคาํนงึถงึปริมาณ (Efficient Volume) ของ
การผลิต เขาไวดวยกัน หรืออาจกลาวไดวา การตอบสนองเปนหนึ่งในปจจัยของการผลิตหรือสราง
บริการแบบ Mass Customization  
 
2.2 ทฤษฎี และงานวิจยัเกี่ยวกับแนวคิดลีน แนวคิดซิกซ ซิกมา และแนวคิดลีน ซิกซ 

ซิกมา 
 
2.2.1 แนวคิดลีน (Lean) 
 

แนวคิดการผลิตแบบทันเวลาพอดี (Just-in-time; JIT) หรือ การผลิตแบบลีน (Lean 
Manufacturing) ซึ่งถูกพัฒนาขึ้นโดย Taiichi Ohno เปนแนวคิดที่กลาวถงึการผลิตสิ่งที่ตองการ 
ในปริมาณที่ตองการ และในเวลาที่ตองการ เปนแนวคิดหนึ่งทีค่ํานึงถึงการลดความสูญเปลา 
(waste) ซึ่งสงผลถึงเวลานาํ (Lead Time) ที่ลดลง โดยมีองคประกอบหลายสวน กลาวคือ การมี
ทรัพยากรทีย่ดืหยุน (Flexible Resources) การวางผงัการผลิตแบบเซลล (Cellular Layouts) 
ระบบการผลิตแบบดึง (Pull Production System) การควบคุมการผลิตดวยบัตร (Kanban 
Production Control) การผลิตปริมาณนอย (Small-lot Production) การเตรียมการกอนการผลิต
อยางรวดเร็ว (Quick Setups) การจัดระดับการผลิตอยางสม่าํเสมอ (Uniform Production 
Levels) คุณภาพ ณ แหลงผลิต (Quality at the Source) การบํารุงรักษาทั่วทั้งการผลิต (Total 
Productive Maintenance) และเครือขายผูสงมอบ (Supplier Networks) เมื่อองคประกอบที่
กลาวมาไดรับการจัดการอยางเหมาะสมแลว จะสังเกตไดวานอกจากจะสามารถลดเวลานําได 
แนวคิดการผลิตแบบทันเวลาพอดียงัชวยในการลดระดับพัสดุคงคลัง (Inventory) ปรับปรุง
คุณภาพ ลดตนทนุ ลดความตองการใชพื้นที่ เพิ่มผลิตภาพ (Productivity) เพิ่มความยืดหยุน 
(Flexibility) สรางความสัมพันธที่ดีกับผูสงมอบ ทําใหสามารถจัดตารางการผลิต (Scheduling) 
และควบคุมกจิกรรมตางๆ ไดงายขึ้น เพิม่กําลงัการผลติ (Capacity) ใชทรัพยากรมนุษยไดคุมคา
มากขึ้น รวมถงึสามารถสรางผลิตภัณฑไดหลากหลาย (Variety) [5] 

ยังมีแนวคิดทีพ่ยายามพัฒนาระดับคุณภาพในดานการตอบสนอง โดยคํานงึถงึเวลาเปน
หลัก (Time-based Concept) ลักษณะเดียวกับลีน โดย Rajan Suri [4] อธิบายถึงแนวคิดการ
ผลิตเพื่อการตอบสนองอยางรวดเร็ว (Quick Response Manufacturing; QRM) วาเปน
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แนวความคิดที่ไมมีการผอนผันในการลดเวลานําในทกุลกัษณะที่อาจจะเกิดขึ้นไดของกระบวนการ 
โดยเสนอแนวทางในการลดเวลานําดวยการผลิตแบบเซลล (Cellular Manufacturing) การ
คํานึงถึงกําลงัการผลิต และปริมาณการผลิตในแตละครั้ง (Capacity and Lot Sizing Decisions) 
การวางแผนวสัดุและการวางแผนการผลิต (Material and Production Planning) การควบคุมวัสดุ 
(Material Control) นอกจากวธิีการลดเวลานําจากกระบวนการแลว Suri ยังเสนอแนวคิดการ
จัดการสํานักงานเพื่อการตอบสนองอยางรวดเร็ว (Quick Response Office Cell; Q-ROC) โดย
หลักการสวนใหญยังมีลักษณะเดียวกนักบัหลักการการผลิตแบบเซลล แตเพิ่มเตมิในสวนของการ
ทํางานหลายหนาที่ของพนกังาน (Multifunctional) การฝกอบรมขามสายงาน (Cross-trained) 
การจัดพนักงานใหเหมาะสม (Collocate) และ วงจรการทํางานแบบปด (Closed-Loop)  
 
2.2.1.1 ตัววดัประสิทธิภาพตามแนวคิดลีน 
 
 ในแนวคิดลนี ตัววัดที่สําคัญคือ เวลานํารวม (Total Lead Time) ซึ่งอธิบายและคาํนวณได
โดยกฎของลิตเติ้ล (Little’s Law) [6, 27] 
  
 
 
  
 เวลานํารวม คือ เวลาที่นับเริ่มต้ังแตชิ้นงานเขาสูระบบจนกระทัง่ออกจากระบบ สวน
จํานวนของชิ้นงานที่อยูในระบบ (Work-in-Process; WIP หรือ Things-in-Process; TIP) คือ 
จํานวนของชิ้นงานที่เขาสูระบบและยังไมไดออกจากระบบ ชิน้งานนี้อาจหมายถึง วตัถุดิบ คําสัง่ซือ้ 
ลูกคา รายการประกอบ หรืออะไรก็ได และอตัราเฉลี่ยการสรางชิ้นงานตอหนึง่หนวยเวลา 
(Average Completion Rate, Exit Rate, Throughput) คือ อัตราเฉลี่ยของการสรางชิน้งานเสร็จ
ภายในระยะเวลาที่กําหนด  
 
2.2.1.2 แนวความคิดเกี่ยวกับเวลานํา (Lead Time) ในการผลิต 
 

Russell [5] จําแนกเวลานํา (Lead Time) ออกเปน 4 สวน คือ เวลาปฏิบัติการ 
(Processing Time) เวลาเคลื่อนยาย (Move Time) เวลารอคอย (Waiting Time) และเวลา
เตรียมการกอนการผลิต (Setup time) เขายังเสนอวิธีการที่สามารถลดเวลาปฏิบัตกิาร โดยการลด
จํานวนชิน้สวน และเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความเรว็ในการผลิต ลดเวลาเคลื่อนยาย โดยจัดให
เครื่องจักรอยูใกลกัน สรางวธิีการเคลื่อนยายใหงาย (Simplified) และสะดวกขึน้ การจัดเสนทาง

เวลานํารวม =     จาํนวนของชิ้นงานที่ยงัอยูในกระบวนการ    
 อัตราเฉล่ียการสรางชิน้งานตอหนึง่หนวยเวลา 
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มาตรฐาน (Standard Routings) รวมถึงการกําจัดกระบวนการเคลื่อนยาย ลดเวลารอคอย โดย
วางแผนวัสดุ จัดสรรพนกังาน และเครือ่งจักร กําหนดกําลงัการผลิตอยางเพียงพอ และลดเวลา
เตรียมการกอนการผลิต ซึง่มักจะเปนปญหาคอขวดของกระบวนการทั้งหมด หรืออาจกลาวไดวา
เปนสวนที่มีปญหาเกิดขึ้นมากที่สุด  
 

Bartezzaghi, E., Spina, G.L., and Verganti, R. [7] ไดนําเสนอแบบจําลองเวลานาํ 
(Lead Time Model) แรงขับดานเวลา (Time Driver) ของกระบวนการทางธุรกิจ โดยจําแนกเวลา
นําเปน 7 สวน ไดแก เวลาการผลิต (Run Time) เวลาเตรียมการกอนการผลิต (Setup Time) เวลา
รอคอย (Queue Time) เวลารอเพื่อเคลือ่นยาย (Wait-to-move Time) เวลารอจังหวะเดียวกนั 
(Synchro Time) เวลาแกไขปญหา (Problem-solving Time) และ เวลารอระหวางกระบวนการ 
(Net Buffer Time) และจาํแนกแรงขับดานเวลา (Time Driver) ออกเปน 13 ปจจัย อันไดแก 
ความเร็วในการปฏิบัติการ (Speed Execution) ความไมแนนอน (Uncertainty) ความหลากหลาย 
(Variety) การไหลที่ไมมีกฎเกณฑ (Flow Erraticality) อัตราสวนของความตองการตอกําลังการ
ผลิต (Demand-capacity Ratio) การเกิดขอบกพรองและความเชื่อถือไดของกระบวนการ 
(Defectiveness and Process Reliability) ผังและการจัดตําแหนงของทรัพยากร (Layout and 
Location of Resources) การคาบเกี่ยวของกระบวนการ (Overlapping) การแกไขปญหาและ
ภาวะผูนํา (Problem Solving and Leadership) การเรียนรู (Learning) และการติดตอ 
(Connections) ซึ่งแบงออกเปน 3 ปจจยั คอื กลไกการประสานงาน (Coordinating 
Mechanisms) และกฎเกณฑการวางแผน  และการควบคุม (Planning and Control Rules) และ
ความสัมพันธระหวางเวลานาํของกิจกรรมที่ตางกัน (Relations between Lead Times of 
Different Activities)  
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รูปที่ 2.2 ความสัมพนัธระหวางแรงขับดานเวลา (Time Driver)  

และองคประกอบของเวลานาํ (Lead Time) 
 

แมแนวคิดของ Bartezzaghi, et.al. จะจําแนกเวลานําอยางละเอียดกวาแนวคิดของ 
Russell แตแนวคิดในการจาํแนกเวลานําออกเปน 4 สวน คือ เวลาปฏิบัติการ (Processing Time) 
เวลาเคลื่อนยาย (Move Time) เวลารอคอย (Waiting Time) และเวลาเตรียมการกอนการผลติ 
(Setup time) ดูจะเปนแนวคดิที่แพรหลาย และไดรับความนิยมมากกวา ผูวิจัยจงึยึดเอาแนวคิดใน
การแบงเวลานําออกเปน 4 สวน ตามแนวความคิดของ Russell สําหรับแนวคิดเกี่ยวกับตัวขับดาน
เวลา ของ Bartezzaghi, et.al. ทั้ง 13 ปจจัยนัน้ จะนํามาเปนพิจารณาถึงความสมัพันธกับเวลานํา
ทั้ง 4 สวน เพือ่เปนสวนประกอบในการสรางแบบจําลอง 
 

แนวทางในการลดเวลานาํ (Lead Time) ในการผลิต 
 

Russell [5] ไดเสนอแนวคิดในการลดเวลานาํ โดยจําแนกเวลานําเปน 4 สวน  
1) ลดเวลาปฏิบตัิการ (Processing Time) โดยการลดจํานวนชิน้สวน และเพิ่ม

ประสิทธิภาพ หรือความเรว็ในการผลิต 
2) ลดเวลาเคลื่อนยาย (Move Time) โดยจัดใหเครื่องจักรอยูใกลกนั สรางวิธีการ

เคลื่อนยายใหงาย (Simplified) และสะดวกขึ้น การจัดเสนทางมาตรฐาน 
(Standard Routings) รวมถึงการกําจัดกระบวนการเคลื่อนยาย 
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3) ลดเวลารอคอย (Waiting Time) โดยวางแผนวัสดุ จัดสรรพนักงาน และ
เครื่องจักร กาํหนดกาํลังการผลิตอยางเพียงพอ 

4) ลดเวลาเตรียมการกอนการผลิต (Setup time) โดยวิธกีารใชเวลาใหนอยที่สุดใน
การเตรียมการกอนการผลิต (Quick Setup)  

 
ก. แนวทางในการลดเวลาปฏิบัติการ (Processing Time)  

 
การศึกษาการทํางาน (Work Study) เปนเทคนิคที่เกีย่วของกับการลดเวลา

ปฏิบัติการ โดยนิยามของการศึกษาการทาํงาน คือ การศึกษาวิธ ี (Method Study) และ
การวัดผลงาน (Work Measurement) ซึ่งใชในการศึกษากระบวนการทาํงานและ
องคประกอบตางๆ เพื่อปรับปรุงการทาํงานใหดีขึ้น และใชประโยชนดานการพัฒนา
มาตรฐานของการทาํงานและเวลาทาํงาน รวมไปถงึการใชเครื่องมือสงเสริมจูงใจบคุลากร 
นําไปสูการเพิม่ผลผลิต [8] 

แนวทางทีน่ิยมนํามาใชปรับปรุงการทํางานเพื่อลดเวลาปฏิบัติการแนวทางหนึง่
คือ หลกัการของ ECRS เพื่อการปรับปรุง ซึง่ไดแก การกําจัด (Eliminate; E) การ
ผสมผสาน (Combine; C) การจัดลําดับใหม (Rearrange; R) และการทําใหงาย 
(Simplify; S) [8-9] 

 
 การกําจัด (Eliminate; E) ทําโดยการไลหาจุดประสงค อันทําใหสามารถ
กําจัดขั้นตอนที่ไมจําเปนออกได รูปแบบนี้มีประสิทธิผลสูงสุดในการ
ปรับปรุงงาน 

 การผสมผสาน (Combine; C) ทาํโดยการผสมผสานองคประกอบของงาน
หลายประการเขาดวยกนั ชวยใหลดขั้นตอนของงานบางสวนลงได 

 การจัดลําดับใหม (Rearrange; R) ซึ่งการโยกยายสบัเปลี่ยนลาํดบัของ
องคประกอบของงานอาจสรางโอกาสกาํจัดงานบางสวน หรือโอกาสการ
ผสมผสานใหม 

 การทาํใหงาย (Simplify; S) เมื่อพิจารณาถึงการกาํจัด การผสมผสานและ
การจัดลําดับใหมอยางรอบคอบแลว ควรพยายามจัดการ องคประกอบ
ของงานสวนทีเ่หลืออยูใหเปนงานที่งายทีสุ่ดเทาที่จะทําได  
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นอกจากหลกัการ ECRS แลว การใชเครื่องมือเขาชวยในการทาํงาน ก็สามารถ
ลดเวลาการปฏิบัติงานได ตัวอยางเชน การนําเอาเครื่องคอมพิวเตอร หรือเครื่องมือที่
ทันสมยั เขามาชวยในการลดเวลา และขอจํากัดจากการใชหลักการ ECRS [8] 

 
ข. แนวทางในการลดเวลาเคลื่อนยาย (Move Time) 

 
ปญหาของเวลาในการเคลือ่นยายเกีย่วของโดยตรงกับการวางผงัสวนใหบริการ 

(Layout) ซึ่งไมเหมาะสม ตวัอยางเชน การจัดสวนงานทีม่ีความเกี่ยวของกันสงูอยูหางจาก
กัน ทําใหการติดตอส่ือสาร การสงตอขอมูล หรือการปฏิบัติงานอืน่ๆ เปนไปไดยาก การ
พยายามจัดผังสวนใหบริการ โดยคํานึงถึงเสนทางการบริการจึงเปนสวนสําคัญทีจ่ะชวย
ลดเวลาในการเคลื่อนยายได 

หลักการสําคญัขั้นพื้นฐานสําหรับการวางผังโรงงานในอุตสาหกรรมการผลิต 
ประการแรกคือ ความสมัพนัธ (Relationships) โดยจัดหาความสัมพันธของกิจกรรมตางๆ 
โดยเริ่มจากกจิกรรมที่มีความสัมพนัธมากมาหานอย กจิกรรมใดมีความสัมพันธมากก็ให
อยูใกลกัน ประการที่สองคือ เนื้อที่ (Space) โดยพิจารณาเกี่ยวกับเนือ้ที่ตางๆ ทั้งจาํนวน 
ชนิด และรูปราง หรือรูปทรงของเนื้อที่ของกิจกรรมตางๆ ที่ไดกําหนดในผังโรงงาน และ
ประการสุดทายคือ การปรับตําแหนงที่ตัง้ (Adjustment) โดยจัดหรือปรับตําแหนงของ
กิจกรรมตางๆ ใหไดอยางเหมาะสมภายใตขอจํากัดตางๆ 

อีกแนวทางหนึ่งที่อุตสาหกรรมการผลิตเริ่มนําเขามาใช คือ การวางผังการผลิต
แบบเซล (Cellular Manufacturing) ซึ่งจดัแบงสินคาทีผ่ลิตออกเปนหมวดหมู จากนัน้จึง
จัดเครื่องจักรและอุปกรณสําหรับการผลิตสินคาแตละกลุมไวในหนวยผลิตยอยที่เรียกวา 
เซล (Cell) โดยการผลิตสนิคาแตละรายการจะสามารถดําเนนิการไดจนแลวเสร็จภายใน
หนึง่เซล [10]  

การวางผงัการผลิตแบบเซล ชวยใหเกิดผลติภัณฑที่หลากหลายในขณะที่สามารถ
ควบคุมความสูญเปลาใหเกดินอยที่สุดเทาที่จะทาํได การจดัอุปกรณและสถานงีาน
ตามลําดับที่เอือ้ตอการไหลของวัสดุและสวนประกอบตางๆ ตลอดทั้งกระบวนการ ดวย
การขนสงใหนอยที่สุดหรือใชเวลานอยที่สุด [11] 
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ค. แนวทางในการลดเวลารอคอย (Waiting Time) 
 

เนื่องจากในงานบริการ ไมสามารถสรางงานสะสมเพื่อไวใชในยามทีม่ีความ
ตองการสูงไดเหมือนกับสินคาในอุตสาหกรรมการผลิต ประเด็นสําคัญที่ตองนาํมา
พิจารณาจงึเปนเรื่อง ประสิทธิภาพของทรัพยากรในการใหบริการ (Capacity) ซึ่งสงผล
โดยตรงกับเวลาในการรอคอย (Waiting Time) [12] 

เทคนิคที่นาํมาใชจึงเกี่ยวของกับประสิทธภิาพของทรัพยากรในการใหบริการ ซึ่งมี
ทั้งการวางแผนทรพัยากร (Capacity Planning) ที่เกีย่วของกับการจัดการทรัพยากร
เพื่อใหไดปริมาณงานตามทีต่องการ การจัดสมดุลสายการทาํงาน (Line Balancing) เพื่อ
ลดรอบเวลาการทํางาน (Cycle Time) ใหนอยที่สุด โดยเปนการกระจายงานใหแตละ
หนวยการบริการอยางเหมาะสม เทคนิคอีกสวนทีน่ํามาใชคือการจัดตารางและลาํดับการ
ทํางาน (Scheduling and Sequencing) เพื่อใหสามารถจัดสรรทรัพยากรไดอยาง
เหมาะสม และเพียงพอ [5] 

 
ง. แนวทางในการลดเวลาเตรียมการกอนการผลิต (Setup time) 

 
ปญหาที่เกิดขึน้กับ Setup Time คือ ลูกคาในปจจุบันตองการผลิตภัณฑที่

หลากหลาย ในปริมาณที่จํากัด กลาวคือ ลกูคามีความคาดหวงัในผลิตภัณฑที่มี
คุณภาพสูง ราคาทีเ่หมาะสม และสามารถหาไดในเวลารวดเร็ว นัน่หมายความวาผูผลิต
จะตองทาํการผลิตผลิตภัณฑแตละชนิดในปริมาณนอย ทําใหเกิดการ Setup บอยครั้ง 
จากความจาํเปนดังกลาว การลด Setup Time จึงเปนเรื่องที่ผูผลิตใหความสนใจมากขึ้น 
[13] 

Setup Time มักจะเปนสาเหตุของปญหาคอขวด (Bottleneck) โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งในอุตสาหกรรมการผลิตทีม่ีการใชเครื่องจักรในการผลิตสินคาหลายแบบ เนื่องจากใน
กระบวนการผลิต จะตองทาํการเปลีย่นชิน้สวนอุปกรณของเครื่องจักร หรือทาํการตั้งคา 
(Setting) ตางๆ เพื่อใหตรงกับผลิตภัณฑที่ตองการผลิต เทคนิค SMED (Single Minute 
Exchange of Dies) ซึ่งคดิคนโดย Shigeo Shingo ถูกนาํมาใชเพื่อลดเวลาเตรียมการ
กอนการผลิต เทคนิค SMED ประกอบดวย 4 หลักการ คือ  

 
1) แยก Internal Setup ซึ่งจะสามารถทําไดก็ตอเมื่อหยุดเครื่องจักรแลวเทานั้น 

ออกจาก External Setup ซึ่งสามารถทําไดแมในระหวางที่เดินเครื่องจักรอยู 
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ซึ่งจากการแยก Setup ทั้ง 2 ประเภทออกจากกัน จะทําใหเราสามารถทาํ 
External Setup ในระหวางที่เครื่องจักรยงัเดินอยู และเมื่อเครื่องจักรหยุด ส่ิง
ที่เหลือจะมีเพยีง Internal Setup เทานัน้ จากการปฏิบัติตามหลักการนี้
สามารถลดเวลาเตรียมการกอนการผลิตได 30-50 % 

2) แปลง Internal Setup เปน External Setup เชนในงาน Setup บางงานที่
สามารถปรับเปล่ียนใหทาํไดในขณะที่เครือ่งจักรเดินอยู เชนใชอุปกรณเสริม 
หรือใชวิธีการที่พัฒนาข้ึนเพือ่ใหทําการ Setup ในขณะเครื่องจักรเดินอยูได 

3) ปรับปรุงปจจัยที่มีผลตอการ Setup ใหมีประสิทธิภาพดีข้ึน เราสามารถลด
เวลาที่ตองเสยีไปกับ External Setup โดยการจัดบริเวณทํางานใหเหมาะสม 
จัดวางอุปกรณ เครื่องมือตางๆ ใกลกับบริเวณที่ใชงาน และดูแลรักษาสภาพ
ของเครื่องจักรอุปกรณใหอยูในสภาพที่ใชงานไดดีเสมอ สําหรับการลดเวลาที่
ตองเสียไปกับ Internal Setup อาจทาํไดโดยการทําใหการตั้งคาตางๆ ทําได
งาย หรือกาํจดัการปรับแตง (Adjustment) หากเปนไปได 

4) ทําการ Setup ดวยความเร็วที่เพิ่มข้ึน โดยทําการเพิ่มคนในการ Setup ซึ่ง
พบวาโดยสวนมาก การใชคนเพิม่ข้ึนอกี 1 คน เวลาที่ใชจะนอยกวาเวลา
คร่ึงหนึง่ของการใชคนเพยีงคนเดียว หรือกลาวไดวา การเพิ่มคนในการ 
Setup ทําใหการ Setup เร็วกวาเดิมมากกวา 2 เทา ในบางกรณีเราอาจจะ
หลีกเลี่ยงการ Setup โดยการใชชิ้นสวนมาตรฐาน ซึ่งทาํใหเราไมตองทําการ 
Setup [5] 

 
ประเด็นสําคญัเกี่ยวกับการนําเอาเทคนคิ SMED ไปใช คือ SMED เปนเทคนิคที่

คิดคนขึ้นมาเพื่อใชแกไขปญหาคอขวด (Bottleneck) ซึง่จะเกิดจากการทีก่ําลงัการผลิต
ของเครื่องจักร หรือทรพัยากรที่ใชกิจกรรมนั้นมีไมเพียงพอ การนาํเอาเทคนิค SMED ไปใช
ในกิจกรรมที่ไมเกิดปญหาคอขวด (Non-bottleneck) ซึ่งมีกาํลังการผลิตเหลือเฟอ 
(Excess Capacity) จะไมชวยใหกระบวนการผลิตทัง้ระบบรวดเร็วขึ้นแตอยางใด [14] 

 
2.2.2 แนวคิดซิกซ ซิกมา 
 

ซิกซ ซกิมา คอืระบบที่จะทาํใหองคกรสามารถทีจ่ะนาํความรูและประยุกตใชเครื่องมือทาง
สถิติตางๆ ไดอยางเหมาะสมและมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อทาํใหผลิตภัณฑสําเร็จมีคุณภาพตามที่
ลูกคาตองการ [18] 
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 ในการที่จะบรรลุวัตถุประสงคเพื่อที่จะทาํใหเกิดความสําเร็จตามเปาหมายที่กาํหนดไว
ตามวิธกีารทางซิกซ ซิกมา จะตองมีการปรับปรุงกระบวนการผลิตอยางตอเนื่องในทุกๆ จุดของการ
ปฏิบัติงาน ซึง่จะตองอาศัยกลยุทธในการประยุกตใชวิธกีารตางๆ ในวิชาสถิติ  ซึง่ในวธิีการทาง
ซิกซ ซกิมานี้ จะประยุกตใชกลยุทธทัง้ 5 ข้ันตอนที่สาํคญัในการปรับปรุงกระบวนการ (Five-phase 
Improvement Model) คือ การนยิามปญหา (Define phase) การวัดสภาพของปญหา (Measure 
phase) การวเิคราะหหาสาเหตุของปญหา (Analyze phase) การปรับปรุงแกไข (Improve phase) 
และ การควบคุมเพื่อรักษาสภาพภายหลังการปรับปรุง (Control phase) ดังรูปที่ 2.3 

 

 
 
 
 
 
 

รูปที่ 2.3 ขั้นตอนในการปรับปรุงกระบวนการตามแนวคิดซิกซ ซกิมา 
 

ทั้ง 5 ข้ันตอนสําหรับการปรับปรุงกระบวนการผลิตนี ้ มพีื้นฐานมาจากขั้นตอนที่เสนอโดย 
W. Edwards Deming คือ Plan, Do, Check และ Act (P-D-C-A) แตมีขอแตกตางกนัคือข้ันตอน
ตางๆ ใน D-M-A-I-C เหลานี้ไมไดเปนรูปแบบที่เรียงตวักันอยางเสนตรงโดยแทจริง กลาวคือเมือ่
กลุมสมาชกิเริม่ทําการทดลอง, เก็บรวบรวมขอมูล ฯลฯ อาจทําใหสามารถคนพบกับปญหาและ
กระบวนการตางๆ ที่เปนสาเหตุของปญหาที่ไมไดคาดคิดวาจะมีผลกระทบตอกระบวนการผลิต สิง่
ที่คนพบนี้จะทาํใหเราสามารถที่จะพิจารณาแกไขเปาหมายของโครงงานใหมได แมวาการทดลอง
จะไดผลลัพธออกมาแลวกต็าม หรือหลงัจากที่ทาํการทดสอบผลลัพธแลวก็ตาม ทางกลุมผูทดลอง
ควรที่จะทําการวิเคราะหผลเพิ่มตอไป 

โดยทัว่ไปกลุมผูทําการทดลองสามารถทีจ่ะบันทึกความกาวหนาของโครงงาน   โดย
อางอิงกับวงลอ D-M-A-I-C ได แตในแตละขั้นตอนจะเปนกิจกรรมที่สามารถทาํซ้าํภายในตัวเองได 
โดยรายละเอยีดและเครื่องมือทางสถิตทิีน่ํามาประยกุตใชในแตละกิจกรรมทั้ง 5 ข้ันตอน     มี
ดังนี้คือ 
 

D 
M 

A  I 

C 
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1) การนยิามปญหา 
การนยิามปญหา เปนขั้นตอนแรกของกระบวนการทางซิกซ ซิกมา และเปนขั้นตอนที่มี

ความสาํคัญในการกําหนดจุดเริ่มตนและทิศทางของการวิจัย โดยในขั้นตอนการนยิามนี้จะ
เกี่ยวของกับการพิจารณาความสามารถของกระบวนการผลิตเทียบกบัความตองการของลูกคาตอ
ผลิตภัณฑของบริษัท ซึง่ทาํใหบริษทัทราบถงึปญหาที่เกิดขึ้น และไดขอมูลสนับสนนุในการ
พิจารณาคัดเลือกถึงปญหาที่จะทําการแกไขและขีดความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการที่
สามารถปฏิบตัิไดจริง 
 นอกจากนีย้ังเปนการกําหนดภาพรวมของการทาํวิจยัอื่นๆ คือ วัตถุประสงคหรือเปาหมาย, 
แนวทางและวธิีการในการปฏิบัติ, ระยะเวลาในการทาํการวิจัย, การกาํหนดสมาชกิ และประโยชน
ที่คาดวาจะไดรับจากการวิจยั 

 
2) การวัดสภาพของปญหา 
เปนขั้นตอนถดัจากการนิยามปญหา ซึ่งจะศึกษาเกีย่วกับรายละเอียดของกระบวนการ

ผลิตในทุกๆ ขั้นตอนที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑทีท่ําการวจิัย จากนัน้จะทําการศึกษาแหลงที่มาของ
สาเหตุของปญหารวมถึงผลกระทบที่เกิดข้ึนในสาเหตุตางๆ ซึ่งจะทาํการวิเคราะหและ จัดลําดบั
ความสาํคัญในแตละสาเหตทุี่เปนไปไดเพือ่ที่จะเลือกสาเหตุที่คาดวาจะมีผลกระทบรุนแรงตอ
กระบวนการผลิตมาทาํการแกไขตอไป 

 
3) การวิเคราะหสาเหตุของปญหา 

 ในขั้นตอนนี ้ เปนขั้นตอนในการทดลองเพือ่หาผลสรุปในปจจัยนําเขาที่สําคัญตางๆ ที่ได
เรียบเรียงจากการระดมความคิด  
 

4) การปรับปรุงแกไขกระบวนการ 
 ขั้นตอนนี้จะเปนการนําปจจัยนาํเขาที่มีผลกระทบอยางมีนัยสาํคัญตอลักษณะทาง
คุณภาพของลกูคาที่ไดจากการวิเคราะหในขั้นตอนที่แลว เพื่อมาทําการวิเคราะหหาแนวทาง
ปรับปรุงแกไขตอไป 
 

5) การควบคมุและการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 เปนขั้นตอนสดุทายในกระบวนการซิกซ ซิกมา เพื่อจุดประสงคในการตรวจสอบและ
ควบคุมปจจัยนําเขาที่สาํคัญที่มีผลกระทบอยางมีนยัสาํคัญที่ไดจากการวิเคราะหในขั้นตอนที่แลว 
และไดทดสอบเพื่อยนืยนัผลการสรุปเรียบรอยแลว  
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Dose และคณะ [24] วจิัยเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางการนําแนวคิดซิกซ ซกิมาไป
ใชในงานการผลิต (Traditional Manufacturing) กับงานที่ไมใชการผลิต (Nonmanufacturing) 
Dose ทําโครงการซกิซ ซิกมา โดยใชกลุมตัวอยางเปนงานการผลิต 3 โครงการ ทําเปรียบเทยีบ
แบบขั้นตอนตอข้ันตอน (Phase by phase) กับงานที่ไมใชการผลิต 5 โครงการ พบวาในการจัดทาํ
ผังกระบวนการในขั้นตอนนยิามปญหา ในงานที่ไมใชการผลิต ผังกระบวนการจะไมชัดเจน ซึง่ตาง
จากในงานการผลิตที่ผังกระบวนการจะชัดเจน และในขัน้ตอนของการวัดสภาพของปญหาซึง่ตอง
มีการวิเคราะหความสามารถของกระบวนการ ในงานการผลิตจะมตีัวชี้วัดที่ชัดเจน เชน คา
ความสามารถของกระบวนการ Cpk แตในงานที่ไมใชการผลิตไมมีตัววัดทีช่ัดเจน จึงนิยมวัดใน
รูปแบบของคาเฉลี่ย และความแปรปรวนของขอมูล และยังพบวาการกระจายของขอมูลมีลักษณะ
กองไปดานเดียว สวนในขัน้ตอนของการปรับปรุง ในงานที่ไมใชการผลิตจะไมคอยมีการออกแบบ
การทดลอง (Design of Experiment; DOE) เขามาเกีย่วของ แตจะเปนการกําจัดปจจัยทีก่อใหเกิด
ผลเสีย โดยใชวิธีการทั่วๆ ไป 
 
 2.2.3 แนวคิดลีน ซิกซ ซิกมา 

 
George, M.L. [6] เสนอแนวความคิดใหมเกี่ยวกับลีน (Lean Principles) โดยใหคําจํากัด

ความวา ลีน (Lean) คือ กลุมของหลกัการซึง่ใชเรงความเร็วกระบวนการใดๆ โดยลดความสญู
เปลาในทุกรูปแบบ เขาจึงพยายามดึงหลักการลนีมาใชในงานบริการ โดยเสนอในรูปแบบการใช
รวมกับวธิีการซิกซ ซกิมา (Six Sigma Method)  

 
ซึ่งในงานวิจยัของ Norman และคณะ [21] ไดนําเสนอ Six Sigma and Lean Power 

Curves หรือ แผนภูมิแสดงอํานาจของวธิกีารซิกซ ซกิมา (Six Sigma Method) และแนวคิดแบบ
ลีน (Lean Approach) โดยสรุปแนวคิดไดวา วิธีการซิกซ ซิกมา (Six Sigma Method) มีประโยชน
อยางมากในระยะของการระบุปญหา (Define) การวัดและเก็บขอมูล (Measure) และการ
วิเคราะหขอมลู (Analyse) สวนแนวคิดแบบลีน (Lean Approach) มีประโยชนอยางมากในระยะ
ของการระบุปญหา (Define) การปรับปรุง (Imprpve) และการควบคมุ (Control) หรืออาจกลาวได
วา วิธีการซิกซ ซิกมา (Six Sigma Method) เปนวธิกีารที่อาศัยขอมูลเปนตัวผลักดัน ในขณะที่
แนวคิดแบบลีน (Lean Approach) มีความเปนรูปธรรมจึงสามารถผลักดันตัวเองเพื่อไปสูทาง
แกปญหาไดรวดเร็วกวา ผลจากงานวิจยันีย้ืนยนัวา การผสมผสานกันของ 2 วธิีการดังกลาว ทาํให
เกิดแนวทางทีม่ีประสิทธิผลในการแกปญหา 
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รูปที่ 2.4 แผนภูมิแสดงอํานาจของวธิีการซิกซ ซกิมา และแนวคิดแบบลีน 
 
 
2.3 ทฤษฎีเกีย่วกับเครื่องมือ เทคนิค และวธิีการทีใ่ชในการวจิยั 
 
2.3.1 เครื่องมือที่ใชในการนิยามปญหา 
 
2.3.1.1 การระดมความคดิ (Brainstorming Session) [19] 

 
เปนวธิีในการเก็บรวบรวมขอมูลโดยระดมความคิดจากบคุคลที่มีความรู ความชาํนาญใน

แตละจุดการทาํงานตางๆ ภายในกระบวนการผลิตทีท่ําการศึกษา ซึ่งในข้ันตอนนี ้จุดมุงหมายอยูที่
ปริมาณของความคิดเห็นที่ไดรับ เพื่อที่จะนํามาวิเคราะหความสําคญัดวย เครื่องมืออ่ืนๆ ใน
ขั้นตอนตอไป 
 
2.3.1.2 ผังกระบวนการ (Process Flowcharting) [17, 19] 
 

ผังกระบวนการ คือ แผนภาพที่แสดงโครงสรางและความสัมพนัธของขั้นตอนใน
กระบวนการ ซึ่งจะบอกถงึลําดับของกจิกรรมแรกที่เร่ิมตนจนถึงกิจกรรมสุดทายตามลําดับ เพื่อ
ประโยชนในการศึกษาถึงกระบวนการ ทําใหสมาชิกในกลุมมีความเขาใจในกระบวนการที่

Lean 

Six Sigma 
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ทําการศึกษาโดยละเอียดและเปนไปในแนวทางเดียวกนั นอกจากนีป้ระโยชนของผังกระบวนการ
จะชวยในการประเมินความสามารถของกระบวนการในแตละขั้นตอน ชี้ใหเหน็ถึงขัน้ตอนที่เปนคอ
ขวดของกระบวนการผลิต ชี้ใหเหน็ถงึขั้นตอนหรือกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดคุณคากับผลิตภัณฑ 
(Non-value added activities) ซึ่งสามารถที่จะทาํการพิจารณากําจดัออกหรือทําการเปลี่ยนแปลง
แกไข และอธิบายถึงกจิกรรมในการตรวจสอบ ทาํใหการวางแผนการทดลองและเก็บรวบรวม
ขอมูลเปนไปอยางถูกตอง ไมเกิดขอผิดพลาด ในผังกระบวนการจะมีการกําหนดประเภทของ
กิจกรรมนัน้ๆ ดวยเครื่องหมาย เชนเดียวกับการศึกษาการทํางาน คือ ทํางาน (Operation; O) 
ขนสง หรือขนถายงาน (Transport;  ) รอคอย (Delay; D) ตรวจสอบงาน (Inspection;�) 
และเก็บรักษา (Storage; )   
  
2.3.1.3 แผนผังกลุมเชื่อมโยง หรือแผนผังกลุมเครอืญาติ (Affinity Diagram) 
 

แผนผังกลุมเชือ่มโยงเปนเครือ่งมือทีม่ีประสิทธิภาพสูง สําหรับชวยแกไขความสับสนและ
การนาํปญหามาสรางเปนภาพที่ชัดเจน แผนผังนีท้ําไดโดยการรวบรวมขอเท็จจริงทั้งหลาย 
ความเห็น และความคิดเห็นในรูปแบบของขอมูลที่เปนคาํพูดและสังเคราะหเขาดวยกันเปนแผนผงั
เดียว โดยมีขั้นตอนการทาํเริ่มจากการกําหนดประเดน็ปญหาที่ตองการระดมความคิด จากนัน้ให
เขียนประโยคสั้นๆ ทีม่ีความเกี่ยวของกับประเด็นปญหานัน้ลงบนกระดาษ แลวเมื่อไดขอมูลมาก
เพียงพอแลว จึงทาํการจัดกลุมกระดาษทีม่ีความหมายใกลเคียงกนัมาอยูดวยกัน และเขียนหัวขอ
ของกลุมนัน้  
 
2.3.2 เครื่องมือที่ใชในการวัดสภาพของปญหา 
 
2.3.2.1 การศกึษาเวลา [8] 
 
 Federick W. Taylor ไดเสนอแนวคิดและหลักการศึกษากระบวนการทํางาน เพื่อใชในการ
ปรับปรุงวิธีการทํางานใหดีขึ้น 
 การศึกษาวิธกีารเปนการเก็บบันทกึอยางมข้ัีนตอน และการตรวจตราอยางถี่ถวนของ
แนวทางการทาํงานที่มีอยูแลวและที่จะเสนอแนะขึน้มาใหม การศึกษาวิธกีารนี้จะนําไปสูการ
พัฒนาและการประยุกตวิธกีารที่งายและมปีระสิทธิภาพสูง ซึง่จะทําใหสามารถลดคาใชจายลงได 
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ขั้นตอนในการศึกษาการทาํงานไดแก 
1) เลือกงานที่จะทําการศึกษา ( Select ) 
2) บันทกึขอมูลทีเ่กี่ยวของกับงานที่เลือก ( Record ) 
3) ทําการตรวจสอบและวิเคราะหงาน ( Examine ) 
4) ปรับปรุง พัฒนา และกําหนดวิธีการใหม ( Develop new method ) 
5)  การเปรียบเทยีบประเมนิผลการปรับปรุงงาน ( Evaluate ) 
6) การประยุกตใชการศึกษาการทํางาน ( Apply & Standardization ) 

การศึกษากระบวนการทาํงานนี้มุงคนหาและลด การทํางานและเวลาไรประสิทธภิาพใน
กระบวนการผลิต อาจใชเทคนิคตางๆ ทางดานวิศวกรรมอุตสาหการ ดงันี ้

การศึกษาวิธกีารทํางานจะพจิารณาการประเภทของงาน โดยแยกประเภทของงานใน
กระบวนการผลิตออกเปน 2 ประเภทคือ งานที่สรางคณุคา (Value adding) และ งานที่ไมสราง
คุณคา (Non-value adding ) ซึ่งสามารถแบงยอยลักษณะงานเปน  5 ประเภท คือ 

1) ปฏิบัติการ (Operation)   สัญลักษณ O 
2) เคลื่อนยาย หรือขนสง (Transport) สัญลักษณ  
3) รอคอย (Delay)    สัญลักษณ D 
4) ตรวจสอบงาน (Inspection)  สัญลักษณ � 
5) เก็บรักษา (Storage)   สัญลักษณ  

 
การบันทึกวิธกีารทาํงาน 

การบันทึกตองมีการเก็บรายละเอียดขอมลูที่ชัดเจน การบันทึกการทํางานมีขั้นตอนการ
ทํางานดังนี ้

1) ศึกษาขั้นตอนการวิธทีํางานใหเขาใจถองแท 
2) กําหนดจุดเริ่มตนและสิ้นสุดใหชัดเจน 
3) เร่ิมบันทกึตั้งแตจุดเริ่มตนจนถึงจุดสุดทาย 
4) กําหนดความหมายของกิจกรรมตาง ๆ  
5) ตรวจสอบขอมูลที่บนัทกึมากับการทํางานจริง 
6) ใหบุคคลที่สาม อานขอมูล เพื่อตรวจสอบความเขาใจของขอมูล 
7) บันทกึรายละเอียดอื่น ๆ 
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การวิเคราะหวธิีการทํางาน 
 การพิจารณาตรวจตราขอมูลวิธีการทํางานที่บนัทึกมาเพื่อทาํการวิเคราะหวิธีการทาํงาน 
จะใชเทคนิคการตั้งคําถาม เพื่อชวยใหสามารถกาํหนดแนวทางในการปรับปรุงวิธีการทาํงาน 
เทคนิคการตั้งคําถามนี้เรียกวา “6W 1H” สามารถแบงเปน 2 กลุมคําถาม ดังนี ้

1) กลุม What, Who, When, Where, How สําหรับตรวจสอบ 
 เปาหมายและขอบเขตของงานแตละกิจกรรม 
 บุคคลที่ทํางานแตละกิจกรรม 
 สถานทีท่ํางาน 
 ลาํดับข้ันตอนการทาํงานแตละกิจกรรม 
 วิธีการทํางานแตละกิจกรรม 

 
2) กลุม Why, Which เพื่อพฒันาแนวทางการปรับปรุง โดยตรวจสอบเหตุผลและความ

เหมาะสมของวิธีการทํางาน 
 
การปรับปรุงวธิีการทํางานอาศัยเทคนิค ECRS เพื่อลดและปรับปรุง โดยพิจารณางานการ

ขนสง การรอระหวางผลิต การตรวจสอบงาน และการเกบ็รักษา ซึ่งเปนการทํางานทีไ่มเพิ่มคุณคา
ใหแกงาน หากมีขัน้ตอนเหลานี้ในกระบวนการผลิตมาก จะทําใหเกิดความสญูเปลาใน
กระบวนการผลิต นั่นหมายถึงตนทนุในการผลิต 
 
2.3.2.2 แบบสอบถาม 

1) การจัดทาํแบบสอบถาม  

การสรางและการใชแบบสอบถามนั้นเปนสิ่งที่จาํเปนในการหาขอมูลของงานวิจัย ซึ่งการ
สรางแบบสอบถามและการใชแบบสอบถามนัน้สามารถทําไดโดยงาย แตการสรางแบบสอบถามที่
ดีนั้นเปนสิ่งทีย่ากเพราะตองมีขั้นตอนการสรางแบบสอบถามหลายขั้นตอนเพื่อใหผูตอบ
แบบสอบถามเขาใจ อันจะยงัผลทาํใหไดขอมูลอยางครบถวนและตรงกับวัตถุประสงคของการวิจยั  

การจัดทาํแบบสอบถามตองประกอบดวยขั้นตอนในการสรางแบบสอบถาม การแปล
คําตอบออกมาเปนคาหรือคะแนน  การวิเคราะหขอมลูแบบสอบถาม และการเสนอผลวิเคราะห  
ซึ่ง อุทุมพร จามรมาน [16] ไดใหแนวทางในการสรางแบบสอบถามที่ด ีดังตอไปนี ้
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ขั้นตอนในการสรางแบบสอบถาม ประกอบดวย 

1)   กาํหนดวตัถุประสงคของแบบสอบถาม 
2) กําหนดหมวดหรือประเด็นหลักของเนื้อหา 
3) แจกแจงประเด็นหลักเปนประเด็นยอย 
4) กําหนดจาํนวนขอคําถาม 
5) กําหนดประเภทของคําถาม 
6) กําหนดรูปแบบของคําถาม 
7) ตรวจสอบความสอดคลอง 
8) จัดทําแบบสอบถามฉบับราง 

เมื่อรวบรวมคาํตอบจากแบบสอบถามที่ไดจําเปนตองมกีารแปลผลจากแบบสอบถาม
ออกมาเปนคาหรือคะแนน เพื่อสรุปขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามใหตรงกับวัตถปุระสงคของการ
วิจัย 
  การแปลคําตอบออกมาเปนคาหรือคะแนน   แบงออกเปน 

1)     แบบสอบถามแบบปลายเปด 
 ผูสรางแบบสอบถามรวบรวมคําตอบที่ได จําแนกตามกลุมที่มี
คําตอบคลายกัน หรืออยูในพวกเดียวกัน แจงนับ และรายงาน โดยบรรยาย
สาระคําตอบเหลานั้น  

2)     แบบสอบถามแบบปลายปด 
 ผูสรางแบบสอบถาม จาํแนกคําตอบเปน 2 ประเภท คือคําตอบ
ในทางที่ดีทางบวก เชน เรียบรอยดี พอใจมาก สนใจมาก ฯลฯ โดย
กําหนดคาใหเปนขอละบวก 1 คะแนน (+1) สวนคําตอบที่แสดงแนวโนม
ในทางลบ หรือปฏิเสธ เชน สับสน ไมพอใจมาก ไมสนใจมาก กําหนดคาให
เปนขอละลบ 1 คะแนน (-1) 

3)     แบบสอบถามแบบประมาณคา 
 ถาเปนการประมาณคาแบบ 3 ชอง คือ 3, 2, 1, คา 3, 2, 1 เปน
คะแนนที่ผูตอบไดรับ เชน 
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ผูที่ตอบหรือเชค็ที่เลข 3 เพราะเหน็วางานบริหารแผนกฯ เปนไป
อยางเรยีบรอยจะไดคาเทากับ 3 คะแนน ถาเปนการประมาณแบบ 5, 7, 9 
ชวงก็ทาํเชนกนั โดยกําหนดจุดที่เขาเช็คคําตอบเปนคาที่เขาไดรับเมื่อผูสราง
แบบสอบถามกําหนดคาหรอืคะแนนของการตอบไดแลว จงึดําเนนิการตรวจ
แบบสอบถามที่สงกลับคืนมาของทกุคนจนหมด แลวจึงทําการวิเคราะห
ขอมูล 

2) การหาขนาดตัวอยางทางสถิติในการสุมเกบ็แบบสอบถาม 

ในการกาํหนดการสุมเก็บแบบสอบถาม จะตองกาํหนดความเชื่อมั่น ระดับ
นัยสําคัญ และขนาดประชากร เพื่อใหผลการทาํการแบบสอบถามมีความนาเชื่อถือตามทีก่ําหนด 
ตัวอยางเชน กําหนดผลลัพธที่ไดจะตองมีความเชื่อมั่น 95% และระดับนัยสาํคัญที่ 5% จะ
หมายความวา ในการสุมเกบ็แบบสอบถาม 100 คร้ัง จะไดผลที่ตรงกนั 95 คร้ัง  

 
การคํานวณหาขนาดของตวัอยาง โดยอาศัยสูตร [20, 25] 

  ( )
2

22
2/

D
sZ

n α=  
  

โดยที่ 2/αZ   = คาคงที ่ Z  ซึ่งหาไดจากตาราง เมื่อกาํหนดระดับนัยสําคัญ 
เทากับα  

 s  = คาประมาณของสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 D  = ระดับของความแตกตางทีย่ินยอมใหเบีย่งเบนไปจากคาเฉลี่ย 

 
3) การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม 

การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามควรพิจารณาจากหลักเกณฑดังนี้ คือ 
1) ลักษณะของขอมูลเปนอยางไร 
2) จุดมุงหมายในการวิเคราะห ซึง่แยกได 2 แบบ คือ  

งานบริหารแผนก  
สับสน เรียบรอย 

3                     2                    1   



 35

(ก) เพื่อบรรยายขอมูล 
(ข) เพื่อสรุปจากกลุมตัวอยาง (Sample)ไปยังประชากร (population) ซึ่ง

ทางสถิติศาสตรเรียกวา Inferential Statistics (สถิติสรุปอางอิง) 
3) ตัวแปร(Variable) ที่เกี่ยวของในการวิจัยมีอะไรบาง จํานวนเทาใด 
4) จํานวนกลุมตัวอยางที่ศกึษา เชน ศกึษาบุคคล 1 กลุม หรือศึกษามากกวา 1 

กลุมข้ึนไป ในการศึกษาทีม่ากกวา 2 กลุม สามารถทาํการเปรียบเทยีบ
ระหวางกลุมตัวอยางได 

 
4) การเสนอผลวิเคราะห   

ในการเสนอผลวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามไมนิยมเสนอผลวเิคราะหรายขอ หากแต
นิยมเสนอผลวิเคราะหตามวัตถุประสงคของการสรางแบบสอบถามและตามประเดน็หลกัของการ
สราง ดงันัน้การยอนกลับไปหาวัตถุประสงคของการสรางและประเดน็หลกัในการสราง จงึเปน
ความจาํเปนและถาผูสรางสามารถกําหนดขอคําถามตางๆ ภายในแตละประเด็นใหมีรูปแบบ
เดียวกนัตั้งแตตน การวิเคราะหก็จะงายและสะดวกในการเสนอผล 
 
2.3.2.3 การทดสอบสมมติฐาน 

 
เปนวธิีในการทดสอบความมีนัยสาํคัญของปจจัยวามีความแตกตางกนัหรือไม ซึ่งสามารถ

ที่จะทดสอบในระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุมทีน่ํามาพิจารณา ซึ่งตัวสถิตทิี่ทาํการเปรียบเทยีบ
สามารถเปนไดทั้ง คาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางหนึ่งกลุมเทียบกับคาเฉลี่ยที่กาํหนด คาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยาง 2 กลุม คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางหนึ่งกลุมเทียบกับคาความแปรปรวนที่
กําหนด และคาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 2 กลุม นอกจากนีย้ังมีการทดสอบสมมติฐาน
ของสัดสวนของเสียอีกดวย ซึ่งในแตละการทดสอบจะใชตัวสถิติสาํหรับการทดสอบที่เหมาะสม
สําหรับการทดสอบนั้นๆ ในการตัดสินใจดวยวิธกีารทดสอบสมมติฐานนี้ จะดําเนินการไดตาม
ขั้นตอนดังนี้คือ 
  -ตั้งสมมติฐานหลัก (Null Hypothesis: H0) ซึ่งอาจจะเปนสมมติฐานแบบสอง
ดาน หรือสมมติฐานแบบดานเดียว  
  -ตั้งสมมติฐานรองหรือสมมติฐานทางเลือก (Alternative Hypothesis: Ha)  

-กําหนดคาความเสี่ยง α (โดยทั่วไปจะกําหนดที่คา 0.05) 
-กําหนดวิธกีารตัดสินใจ ดวยการพิจารณาถึงตวัสถิตสํิาหรับการทดสอบ (Test 

Statistic) ตัวพารามิเตอร แลวพิจารณาถึงการแจกแจงความนาจะเปนของตวัสถิติดังกลาวดวย
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ทฤษฎีของการแจกแจงสิ่งตวัอยาง ซึ่งอธิบายถงึขนาดความผนัแปรที่ไมสามารถควบคุมไดใน
ระหวางเงื่อนไขของการทดลองหรือ Reproducibility จากนัน้ใหกาํหนดชวงแหงการปฏิเสธและ
ชวงแหงการยอมรับของตัวสถิติภายใตคาความเสีย่ง (α) ที่กําหนด 

-ออกแบบการทดลอง ดวยการกําหนดคาขนาดของสิง่ตัวอยาง 
-ดําเนินการทดลองภายใตเงื่อนไขการทดลองที่ไดออกแบบไว 
-ตัดสินใจตามวิธีการตัดสินใจที่กาํหนด กลาวคือ ถาหากตัวสถิติสําหรับการ

ทดสอบที่ไดจากการคํานวณอยูในบริเวณแหงการยอมรับ ใหทาํการยอมรับสมมติฐานหลัก หรือ
สรุปวาไมมีเหตุผลในการปฏิเสธสมมติฐานหลกั แตถาหากตวัสถติิสําหรับการทดสอบ อยูใน
บริเวณแหงการปฏิเสธใหทาํการปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
 
การทดสอบสมมติฐานแบบเปรียบเทยีบเปนคูตอคู (Paired t-test) 

เปนการทดสอบสมมติฐานและหาชวงความเชื่อมั่นของความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ของ
ขอมูลภายใตเงื่อนไขเดียวกนั คูตอคู ตัวอยางเชน การทดสอบสมมติฐานของความแตกตาง
ระหวางเครื่องวัด 2 เครื่องดวยสิ่งตวัอยางเดียวกนัทีเ่ลือกมา ดงันัน้การทดสอบสมมติฐานแบบนี้จะ
ใหผลที่มีความแมนยาํกวา เพราะไดควบคุมอิทธพิลจากสาเหตุอ่ืนๆ ที่สามารถควบคุมได เชน 
ชิ้นงานเดียวกนัและสภาพแวดลอมอ่ืนๆ ทีเ่หมือนกนั  

ในการทดสอบสมมติฐานแบบดานเดียว (ในงานวิจัยนี้ใชการทดสอบสมมติฐานแบบดาน
เดียว) จะมีการทดสอบสมมติฐาน ดงันี ้
 

H0 :  0µµ =d   
Ha :  0µµ <d  

ตัวสถิติสําหรับการทดสอบคือ 

  
)/(
0

ns
dt

d

µ−
=  

 
โดย  d  คือ คาเฉลี่ยของความแตกตางระหวาง 2 กลุม 
 0µ  คือ คาพารามเิตอรประมาณคาเฉลี่ยของความแตกตางระหวาง 2 กลุม  
 Sd  คือ สวนเบีย่งเบนมาตรฐานของผลตาง (d) 
 
คํานวณหาคา ds  โดย  
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เปรียบเทยีบคาตัวทดสถิติการทดสอบที่คาํนวณได กับคาวิกฤติ (Critical Value) คือ - υα ,t  หรือ

υα ,t  
 

2.3.3 เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหหาสาเหตขุองปญหา 
 
2.3.3.1 เทคนิคการวิเคราะห Why – Why Analysis [23] 
 

 Why – Why Analysis เปนเทคนิคการวิเคราะหหาปจจัยที่เปนตนเหตุใหเกิดปรากฏการณ
อยางเปนระบบ และมีขั้นตอน โดยการถาม “ทําไม” จนกวาจบคนพบตนตอสาเหตุของ
ปรากฏการณ ทําใหกําหนดแนวทางแกไขปญหา และใชในการปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางาน
ใหสูงขึ้น รูปที ่ 2.1 เปนการอธิบายวิธีการวิเคราะห คนหาสาเหต ุ เมือ่ไดปจจัยที่เปนตนตอของ
ปรากฏการณ จึงนาํหามาตรการในการแกไข 
 
 

 
 

รูปที่ 2.5 แผนภูมิอธิบายวิธกีารคิดแบบ Why – Why Analysis

ปรากฏการณ 

(1) 

(2) 

ทําไมเกิดปรากฏการณ 

(1)-1

(1)-2

(1)-1-1 

(1)-1-2 
ทําไมเกิด (1)

ทําไมเกิด (1)-1 

(1)-1-1 

(1)-1-2 

ทําไมเกิด (1)-2 

(2)-1

(2)-2

ทําไมเกิด (2)
ชอง ”ทําไม” ชอง

สุดทาย จะเปนปจจัยที่เปนตน
ตอของปรากฏการณ 
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กอนทํา Why – Why Analysis ตองตรวจสอบสถานที่จริงและดูสภาพงานจริง อันเปนที่มา
ของปญหา เพื่อสรางความเขาใจเกี่ยวกบัรายละเอียดของปญหาใหถูกตองชัดเจน และตองทาํ
ความเขาใจโครงสรางและหนาที่ของสวนที่เปนปญหา อาจเขียนออกมาเปนผังแสดงการไหลของ
งาน หรือ ภาพสเกตซของสวนที่เปนปญหา  

 แนวทางในการพิจารณาปญหามี 2 แนวทาง คือ การมองปญหาจากสภาพที่ควรจะเปน 
และการมองปญหาจากหลักเกณฑหรือทฤษฎี  
 1) การมองปญหาจากสภาพที่ควรจะเปน เปนการมองปรากฏการณที่เกิดขึ้นอยางถี่ถวน
แลวกําหนดหวัขอเงื่อนไขทีจ่ําเปน ซึ่งจะทําใหปรากฏการณนัน้ไมเกดิขึ้น จากนัน้ลองสาํรวจ
หัวขอเงื่อนไขแตละอันโดยดูจากของจริง แลวทําการวเิคราะหตอไปเฉพาะหัวขอทีค่ิดวาผิดปกต ิ
 2) การมองปญหาจากหลักเกณฑหรือทฤษฎี จะเปนการวิเคราะหสาเหตุของปรากฏการณ
อยางครบถวนและทําใหพบตนตอที่แทจริงสูงกวา 
หมายเหต ุ :  การมองปญหาจากหลักเกณฑหรือทฤษฎี ตองอาศัยผูที่มีความรูความชาํนาญใน
ปญหานั้นอยางแทจริง 
 

ขอควรระวังในการทํา Why-Why Analysis 
1) ขอความที่ใชเขียนตรงชอง “ปรากฏการณ” และชอง “ทําไม” ตองสั้นและกระชับ 
2) หลังจากที่ทาํ Why-Why Analysis แลว จะตองยืนยนัความถูกตองตามหลักตรรกวิทยา 

โดยอานยอนจาก “ทําไม” ชองสุดทายกลบัมายงั “ปรากฏการณ” ได 
3) ใหตรวจสอบดูวา ปจจัยหรือสาเหตทุี่ทาํใหเกิดเหตุการณกอนหนานัน้ไดมีการหยบิยกขึ้น

มาอยางครบถวนหรือยัง โดยพิจารณายอนกลับวา ถาปจจัยนัน้ไมเกดิขึ้นแลว เหตกุารณ
กอนหนานัน้จะไมเกิดขึ้นหรือไม 

4) ใหถามวา “ทาํไม” ไปเร่ือย ๆ จนกวาจะพบปจจัยหรือสาเหตทุี่สามารถเชื่อมโยงไปสูการ
วางมาตรการการปองกนัไมใหปญหาเกิดขึ้นซ้ําอีก 

5) ใหเขียนเฉพาะสวนที่คิดวาคลาดเคลื่อนไปจากสภาพปกติ (ผิดปกติ) เทานัน้ 
6) ใหหลีกเลี่ยงการคนหาสาเหตุที่มาจากสภาพจิตใจของคน เชนใจลอย เหนื่อย 
7) อยาใชคําวา “ไมดี” ในประโยค 
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2.3.4 เทคนิคที่ใชในการปรับปรุงแกไขปญหา 
 
2.3.4.1 เทคนิคการปรับปรุงงาน ECRS (Eliminate, Combine, Rearrange, Simplify) 
 

ECRS คือ ตัวยอจากภาษาอังกฤษ 4 คํา ที่ใชเปนหลักในการปรับปรุงงาน ซึ่งสรางขึน้จาก
การตรวจพิจารณาดวย 5W 2H เพื่อพิจารณาจุดประสงคของงาน 

 Eliminate ( E ) การกาํจัด : 
ดวยการไลหาจุดประสงค อันทาํใหสามารถกําจัดขั้นตอนที่ไมจาํเปนออกได รูปแบบนี้มี

ประสิทธิผลสูงสุดในการปรับปรุงงาน 
 Combine ( C ) การผสมผสาน :  
ดวยการผสมผสานองคประกอบของงานหลายประการเขาดวยกนั ชวยใหลดขัน้ตอนของ

งานบางสวนลงได และมีอยูบอยทีพ่บวา วิธีการใหมที่พบหลังจากการผสมผสานนี้ ทําใหงานทั้ง
ระบบงายขึ้น 

 Rearrange ( R ) การจัดลําดับใหม :  
การโยกยายสบัเปลี่ยนลาํดบัขององคประกอบของงาน อาจสรางโอกาสกําจัดงานบางสวน 

หรือโอกาสผสมผสานใหม 
 Simplify ( S ) ทาํใหงาย :  
เมื่อพิจารณาถึงการกําจัด การผสมผสาน และการจัดลําดับใหมอยางรอบคอบแลว ควร

พยายามจัดการองคประกอบของงานสวนที่เหลืออยูใหเปนงานที่งายที่สุดเทาที่จะทาํได  
 
 
  
 
 
 



บทที่ 3 
 

การนิยามปญหา และการวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหา 
 

ในบทนี้กลาวถึง 3 สวนของการปรับปรุงงานตามแนวทางซิกซ ซิกมา โดยเริ่มต้ังแตจัดตั้ง
คณะทํางาน การเลือกโครงการ หรือหัวขอปญหาทีจ่ะนาํมาปรับปรุง ตอดวยการนยิามปญหา 
ความตองการของลูกคา และกําหนดเปาหมาย ขอบเขตของโครงการ ซึ่งจะทําควบคูไปกับการวัด
สภาพปญหาและการเก็บขอมูล 
 
3.1 การจัดต้ังคณะทํางาน 
 
 ในการทําวิจัยนี้ มีการจัดตั้งคณะทาํงาน แบงเปน 2 กลุม คือ กลุมผูบริหาร ไดแก 
คณะกรรมการบริหารคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษ ซึ่งประกอบไปดวย คณบดีคณะ               
ทันตแพทยศาสตร รองคณบดีและผูชวยคณบดีฝายตางๆ รวม 12 ทาน กลุมเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 
ไดแก ทันตแพทย ผูชวยทนัตแพทย และเจาหนาที่ใหบริการสวนหนา รวม 30 ทาน 
 
3.2 การนิยามปญหา 

 
ในขั้นตอนนี้จะเร่ิมตนจากการศึกษาสภาพปญหาเบื้องตน และการปรึกษาหารือกับ

ผูบริหาร เพื่อพิจารณารวมกันถงึการเลือกปญหามาจัดทําโครงการเพือ่ปรับปรุง  
จากการศึกษาสภาพปญหาเบื้องตน และนํามาปรึกษาหารือกับผูบริหาร เพื่อรวมกันเลือก

ปญหามาจัดทําโครงการนัน้ อาศัยเกณฑหลกัๆ คือ เปนปญหาที่ผูปวยที่มาใชบริการให
ความสาํคัญ และสมรรถนะในการตอบสนองของคลนิกิยังหางจากเปาหมายอยูมาก ไดขอสรุปวา
โครงการที่จะนํามาปรับปรุงมี 2 โครงการ คือ การลดระยะเวลาในการใหบริการทัง้ระบบ และการ
เพิ่มความสามารถในการตอบสนองดานขอมูล  
 
3.2.1 ขอบเขตของปญหา 
 
 1) ทาํการพิจารณาการใหบริการทั้งระบบ เฉพาะ 4 ประเภทการรักษาเฉพาะทาง ไดแก 
ทันตกรรมรากฟน ทนัตกรรมจัดฟน ทนัตกรรมปริทันต และทนัตกรรมประดิษฐ 
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 2) ข้ันตอนทีจ่ะนํามาพิจารณาเพื่อปรับปรุงแกไข จะเลอืกขั้นตอนที่เปนกิจกรรมประเภทที่
ไมกอใหเกิดคณุคา (Non Value-added) ไดแก กิจกรรมประเภทเคลื่อนยาย ตรวจสอบงาน รอ
คอย และจัดเก็บ สวนกิจกรรมประเภทปฏิบัติการจะไมนาํมาพิจารณา 

3) เวลารอเรียก เปนระยะเวลาตั้งแตที่ผูปวยคนหนึง่ๆ มาติดตอขอเขารับการรักษา
จนกระทั่งไดเร่ิมรับการรักษา 
   
3.2.2 ขอมลูเบ้ืองตนเกี่ยวกับขั้นตอนในการใชบริการทั้งระบบของคลินิกบรกิารทันตก
รรมพิเศษ 
 

ขอมูลเบื้องตนนี้ประกอบไปดวยขั้นตอนและผูเกี่ยวของในกระบวนการเขารับการรักษา
ของคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษ แสดงในตารางที ่3.1 และรูปที่ 3.1 

 



 42

ตารางที ่ 3.1 ขั้นตอนและผูเกี่ยวของในกระบวนการเขารับการรักษาของคลินกิบริการทนัตกรรม
พิเศษ 

ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ 

ขั้นตอนที่ดําเนินการในวันแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา 
1 กรอกใบคํารองขอมีเวชระเบียนผูปวยใหม ผูปวย 
2 รับใบคํารองฯ ที่กรอกเสร็จแลวมาทําแฟมประวัติใหแกผูปวย เจาหนาที่เวชระเบียน 
3 รอเจาหนาที่หนาคัดกรองมารับแฟมที่ทําเสร็จ เจาหนาที่คัดกรอง 
4 ผูปวยรอทันตแพทยผูตรวจคัดกรองวาง - 
5 ผูปวยเขารับการตรวจคัดกรอง ผูปวย/ ทันตแพทย 
6 ผูปวยรอถายภาพรังสี - 
7 ผูปวยถายภาพรังสีฟน (X-ray) ผูปวย/ เจาหนาที่ X-ray 
8 ผูปวยนําภาพถายรังสีมาใหทันตแพทยเพื่อประกอบการวินิจฉัย ผูปวย/ ทันตแพทย 
9 รอเจาหนาที่คัดกรองสงแฟมประวัติผูปวยมาคลินิกพิเศษ เจาหนาที่คัดกรอง 
10 เจาหนาที่นัดหมายชี้แจงและใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/ เจาหนาที่นัดหมาย 

 ขั้นตอนระหวางรอคอยวันทําการรักษา 
11 ผูปวยรอไปรษณียบัตรแจงใหติดตอกลับจากคลินิก - 
12 ผูปวยติดตอกลับเพื่อทําการนัดหมายวันทําการรักษา ผูปวย/ เจาหนาที่นัดหมาย 
13 ผูปวยรอถึงวันนัดหมาย - 

 ขั้นตอนที่ดําเนินการในวันที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา  
14 ผูปวยยื่นไปรษณียบัตร / ใบนัด/ หรือติดตอเจาหนาที่นัดหมาย ผูปวย/ เจาหนาที่นัดหมาย 
15 ผูปวยรอเขารับการตรวจรักษา - 
16 ผูปวยเขารับการตรวจรักษา ผูปวย/ ทันตแพทย 
17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา - 
18 ผูปวยชําระเงินคารักษา ผูปวย/ เจาหนาที่การเงิน 
19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทําการนัดหมาย - 
20 เจาหนาที่ใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/ เจาหนาที่นัดหมาย 
  ทําซ้ําขั้นตอนที่ 13-20 (จนจบการรักษากรณีนั้น)   
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แผนภูมิแสดงขั้นตอนและผูเกี่ยวของในกระบวนการเขารับการรักษาของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ

รอเจาหนาที่คัดกรอง
มารับแฟม

กรอกใบคํารอง
ขอมีเวชระเบียน
ผูปวยใหม

ทําแฟมประวัติ

ตรวจคัดกรองรอทันตแพทยวาง ตองการ
ภาพถายรังสี

รอถายภาพรังสี ถายภาพรังสี

ตรวจคัดกรอง
(ตอ)

รอแฟมสงตอ ชี้แจงและให
บริการนัดหมาย

รอทันตแพทยวาง

นัดหมาย
การรักษาครั้งที่ 1

ใช

ตอ

1

2

3 4 5

9

8

76

10 12

11

 
รูปที่ 3.1 แผนภูมิแสดงขั้นตอนและผูเกี่ยวของในกระบวนการเขารับการรักษาของคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษ 43 
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แผนภูมิแสดงขั้นตอนและผูเกี่ยวของในกระบวนการเขารับการรักษาของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ (ตอ)

สว
นก
ารเ
งิน

คล
ินิก
พิเศ

ษ
สว
นต
รวจ

รัก
ษา

คล
ินก
พิเศ

ษ
สว
นน
ัดห
มา
ย

คลิ
นิก
พิเศ

ษ
หน
วย
ถา
ยภ
าพ
รังสี

หน
วย
ตร
วจ
คัด
กร
อง

เวช
ระเ
บีย
น

ผูป
วย

รับบัตรนัดจากผูปวย/ 
แจงทันตแพทยทราบ

รอทันตแพทยวาง ตรวจรักษา

รอเจาหนาที่วาง ชําระเงิน

รอเจาหนาที่วาง นัดหมายตอ

รอถึงวันนัดหมาย มีคาใชจาย

มีนัดหมายตอ กลับบาน

ตอ

ใช

ใช

ไมใช

ไมใช

13

17

15

14

16

18

19 20

 
รูปที่ 3.1 (ตอ) แผนภูมิแสดงขั้นตอนและผูเกี่ยวของในกระบวนการเขารับการรักษาของคลินิกบริการทันตกรรมพเิศษ 44 
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จากตารางที่ 3.1 และรูปที่ 3.1 ซึ่งแสดง 20 ข้ันตอนในการรับบริการทั้งระบบของคลินิก
บริการทนัตกรรมพิเศษ สามารถแบงขั้นตอนในการเขารับบริการออกไดเปน 3 สวน คือ ขัน้ตอนที่
ดําเนนิการในวันแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา (ข้ันตอนที ่ 1-10) ขั้นตอนระหวางรอ
คอยวันทําการรักษา (ขั้นตอนที่ 11-13) และขั้นตอนทีด่ําเนนิการในวันที่ผูปวยมีนดัหมายทาํการ
รักษา (ขั้นตอนที ่14-20) 
 
3.2.3 การเลอืกประเด็นปญหาที่จะนาํมาปรับปรุง 
 

ในการตัดสินใจเลือกประเดน็ปญหาที่จะนํามาปรับปรุงจะรวบรวมขอมูลที่จะนํามา
พิจารณาจาก 3 แหลง คือ ผูบริหารคลินิก เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน และผูปวยหรือผูมาใชบริการ  
 ขอมูลจากผูบริหารคลินิก ไดมาจากการสัมภาษณถึงความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาของ
คลินิกในปจจุบัน ซึง่ผูบริหารมองวาคลนิิกมีปญหาซึง่แบงไดเปน 2 ประเด็น คือ ปญหาเรื่องความ
รวดเร็วในการใหบริการ และปญหาเรื่องความพรอมในการบริการขอมลู สวนขอมูลจากเจาหนาที่
ผูปฏิบัติงาน ไดมาจากการสัมภาษณจากทันตแพทย และการระดมสมองผูชวยทนัตแพทย และ
เจาหนาทีน่ัดหมาย สําหรับขอมูลจากผูปวยหรือผูมาใชบริการ ไดมาจากการรวบรวมใบแสดง
ความคิดเหน็ที่มีตอการใหบริการ และการเก็บขอมูลโดยอาศัยแบบสอบถามเพือ่รวบรวมลักษณะ
และสภาพของปญหาเบื้องตนที่เกิดขึ้นในการใชบริการ จากผูปวยจํานวน 30 ตัวอยาง  
 เนื่องจากปญหาที่ไดมาจากทั้ง 3 แหลง มีจํานวนมากและมีความหลากหลาย คอนขาง
กระจาย ทาํใหตองจัดกลุมของปญหา โดยอาศัยเครื่องมือทางคณุภาพที่เรียกวา แผนผังกลุม
เชื่อมโยงหรือแผนผังกลุมเครือญาติ (Affinity Diagram) ซึ่งจะทําใหเหน็กลุมของปญหาชัดเจนขึ้น 
แผนผังกลุมเชือ่มโยงแสดงลกัษณะของปญหาของคลนิกิแสดงไวในรูปที่ 3.2 
 ลักษณะปญหาทีพ่บจากแผนผังกลุมเชื่อมโยง ประกอบไปดวยประเด็นปญหาที่เกีย่วของ
กับความรวดเร็วในการใหบริการ ไดแก ความรวดเรว็ในการใหบริการนัดหมาย ความรวดเร็วในการ
ใหบริการชําระเงนิ การใหบริการตรวจรักษาตรงตามเวลาที่นัดหมาย และความเพียงพอของ
ทรัพยากร และประเด็นปญหาที่เกีย่วของกับความพรอมในการใหบริการขอมูล ไดแก ความ
กระตือรือรนเต็มใจชวยเหลอืแมไมไดรองขอของเจาหนาที ่ความสามารถในการตอบคําถามหรือให
คําแนะนําของเจาหนาที ่ ความถูกตองในการใหบริการนดัหมายของเจาหนาที่ และการใหคําชี้แจง
หรือคําแนะนําจากทันตแพทย 
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รูปที่ 3.2 แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagram) แสดงลักษณะปญหาของคลนิิก

ความเพยีงพอของทรัพยากร 

รอเรียกรักษานาน 

รอเพื่อรับบริการนาน/ ยืนรอนาน 

โทรศัพทไมวาง/ รอสายนาน 

การใหบริการนัดหมาย 

การใหบริการตรวจรักษา 

ไมมีเจาหนาที่รอใหบริการ/  
เจาหนาที่ไมอยูที่จดุใหบริการ 

รอเพื่อรับบริการนาน/ ยืนรอนาน 

การใหบริการชําระเงิน 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 

เจาหนาที่ใหใชเวลานานในการบริการ 

เจาหนาที่ใหบริการไมตอเนื่อง 

เจาหนาที่ใหใชเวลานานในการบริการ 

เจาหนาที่ใหบริการไมตอเนื่อง 

ความรวดเร็วในการใหบริการชําระเงิน 

ความรวดเร็วในการใหบริการนัดหมาย 

ผูปวยไดรับบริการชากวาที่นัดหมาย 

การใหบริการตรวจรักษา 
ตรงตามเวลาที่นัดหมาย 

ทันตแพทยเลื่อนนดับอย 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 



 47

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 3.2 (ตอ) แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagram) แสดงลักษณะปญหาของคลินิก

เจาหนาที่ใชน้ําเสียง/ ทาทีไมสุภาพ 

เจาหนาที่ไมสนใจ/ ไมเสนอบริการ 

ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือ 
แมไมไดรองขอของเจาหนาที่ 

เจาหนาที่ไมดําเนินการในทันที 

เจาหนาที่ไมทําตามที่ตกลงไวกับผูปวย 

เจาหนาที่ใหขอมูลไมชัดเจน 

เจาหนาที่ไมสามารถตอบขอซักถามได 

ความสามารถในการตอบคําถาม  
หรือใหคําแนะนําของเจาหนาที่ 

เจาหนาที่ไมทราบขอมูลเบื้องตน 

เจาหนาที่อานแฟมประวัติไมออก 

ทันตแพทยไมบอกสาเหตุของอาการ 

ทันตแพทยไมคอยใหคําชี้แจง/ แนะนํา 

การใหคําแนะนํา/ ชี้แจงจากทันตแพทย 

เจาหนาที่พิมพบัตรนัดผิด 

ผูปวยมาตามนัด 
โดยไมทราบวามีการเลื่อนนัด 

ความถูกตองในการใหบริการนัดหมาย 

ผูปวยแจงวานัดไวแตไมมีขอมูลในระบบ 

ความพรอมในการใหบริการขอมูล 
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3.3 การวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหา 
  
3.3.1 เครื่องมือที่ใชในการวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกบัสภาพปญหา 
 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลมาประกอบการเลือกประเด็นปญหา มี 2 แนวทาง 
คือ  

ก. การศึกษาเวลาที่ใชในแตละขั้นตอน โดยใชแบบบันทกึที่ออกแบบเพื่อบันทึกเวลาที่
ผูปวยใชในแตละขั้นตอน (แสดงในภาคผนวก ก) ซึ่งสาํหรับผูปวยใหมหรือผูปวยเกาที่
ตองผานการตรวจคัดกรอง จะใชแบบบนัทกึ 1 เร่ิมบันทึกเวลาตั้งแตผูปวยเขามา
ติดตอที่ประชาสัมพนัธซึง่เปนจุดแรก จนถงึขั้นตอนที่ผูปวยไดรับการนดัหมายเสร็จสิน้ 
สวนผูปวยเกาที่มารักษาตามวันเวลาที่ไดนัดหมาย จะใชแบบบันทึก 2 บันทกึเวลาที่
ผูปวยนัดหมายไว และเริ่มบันทกึเวลาที่ผูปวยเขามายืน่บัตรนัด หรือติดตอที่จุดบริการ
นัดหมาย จนถึงขั้นตอนที่ผูปวยเสร็จสิน้การใชบริการในวันนั้น 

ข. การวัดระดับความคาดหวงัเปรียบเทียบกบัระดับบริการที่ไดรับในปจจบุัน โดยอาศยั
แบบสอบถามที่ผูวิจยัสรางขึน้ (แสดงในภาคผนวก ข) โครงสรางของแบบสอบถาม
แบงออกเปน 3 ตอน  
ตอนที่ 1 เปนการสอบถามถึงระดับการใหบริการที่คาดหวงั และระดบัการใหบริการ
ที่ไดรับ โดยแบงเปน 5 ระดับ จากระดับมากที่สุด 5 คะแนน ถงึระดบันอยที่สุด 1 
คะแนน และมีชองสําหรับการเสนอแนะความคิดเห็นเพิ่มเติมในแตละประเด็น
ปญหา ซึ่งแตละประเด็นปญหาไดมาจากการเกบ็ขอมูลเบื้องตน และแผนผังกลุม
เชื่อมโยงแสดงลักษณะปญหาของคลนิิก 
ตอนที่ 2 เปนการสอบถามถงึความคาดหวังตอเวลาที่ใชในการรอเพื่อรับบริการ 
และเวลาที่ใชในการรับบริการ โดยใหผูปวยระบุเวลานานที่สุดที่ยอมรับไดในการรอ
เพื่อรับบริการ และเวลานานที่สุดทีย่อมรับไดในระหวางการรับบริการในจุดการ
ใหบริการตางๆ 
ตอนที ่ 3 เปนการสอบถามถึง ความคาดหวงัตอเวลารอเรียกเพื่อเขารับบริการ ใน
กรณีที่ตองรอแถวคอยการรักษา โดยใหผูปวยระบุเวลาที่ยอมรับไดหากจะตองเขา
แถวคอยรอเพือ่รักษา  
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3.3.2 การทดสอบและประเมินคุณภาพเครื่องมือ 
 
 กอนนําแบบบนัทกึและแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปเก็บขอมูล ไดทําการทดสอบและ
ประเมินคุณภาพเครื่องมือ ซึง่มีข้ันตอนดงันี ้

1) นําแบบบนัทกึและแบบสอบถามที่สรางขึน้ปรึกษาอาจารยที่ปรึกษา ผูบริหารคลินกิ 
และผูที่เกีย่วของในการเก็บขอมูล เพื่อตรวจสอบและแกไข 

2) นําแบบบนัทกึและแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองใชกับผูปวยที่มารับ
บริการ จํานวน 30 ราย 

3) นําขอบกพรองของแบบบันทึกและแบบสอบถามที่ทดสอบมาแกไขปรับปรุงอีกครั้ง
กอนนําไปใชงานจริง 

 
3.3.3 การเกบ็ขอมูล 
 

หลังจากทดสอบและปรับปรุงแกไขแบบบันทกึ และแบบสอบถามแลว จึงเริ่มเกบ็ขอมูล
จริง โดยมีรายละเอียดดังนี ้

ก. การศึกษาเวลาโดยใชแบบบันทกึ 
 ทําการเก็บขอมูลจากผูปวยที่มาใชบริการทุกคนเปนเวลา 2 สัปดาห  
ข. การวัดระดับความคาดหวังเปรียบเทยีบกับระดับบริการที่ไดรับในปจจุบัน 
 ทําการคํานวณหาขนาดของตัวอยาง โดยอาศัยสูตร [20, 25] 

  ( )
2

22
2/

D
sZ

n α=  
  

โดยที่ 2/αZ   = คาคงที่ Z  ซึ่งหาไดจากตาราง เมื่อกาํหนดระดับนัยสําคัญ 
เทากับα  

 s  = คาประมาณของสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 D  = ระดับของความแตกตางทีย่ินยอมใหเบีย่งเบนไปจากคาเฉลี่ย 

  
ซึ่งผูวิจยัไดทําการกําหนดคา α  = 0.05 ซึ่งทําใหไดคา 2/αZ  = 1.96 และจาก

การสุมเก็บแบบสอบถามเบือ้งตน ทําใหประมาณคา s ได ใกลกับ 1 จึงกําหนดคา s = 1 
และกําหนดคา D  = 0.25  

ซึ่งจากการคาํนวณตามสูตร จะได n เทากบั 61 ซึ่งผูวิจยักาํหนดระยะเวลาในการ
เก็บขอมูล 2 สัปดาห  
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3.3.4 ผลการเก็บขอมลู 
 

ก. ผลการศึกษาเวลา จากการวิเคราะหแบบบันทกึเวลา ทาํใหไดเวลาเฉลี่ยที่ผูปวยใชใน
การรับบริการแตละขั้นตอน ดังแสดงในตารางที ่3.2 

เมื่อพิจารณาถึงสัดสวนของเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทัง้ระบบ จะ
สังเกตไดวาเวลาในขั้นตอนที่ 11 และ 13 ซึ่งเปนขัน้ตอนระหวางรอคอยวันทําการ
รักษา  เปนเวลาที่มีสัดสวนมากเมื่อเทียบกับเวลาที่ผูปวยตองใชในกิจกรรมขั้นตอน
อ่ืนๆ จงึสมควรเปนขั้นตอนที่ตองไดรับการพิจารณาแกไข แตการลดเวลาสวนทีร่อ
คอยแมจะทาํใหระยะเวลาในการรับบริการทั้งระบบไดมากก็จริง แตวันที่เขามา
ดําเนนิการกิจกรรมขั้นตอนอื่นๆ ในคลินิกกม็ีความสําคัญ เนือ่งจากเปนเวลาที่
ผูรับบริการตองใชเวลาในการเขามาใชบริการจริงๆ ดงันัน้ผูวิจยัจึงทาํการวิเคราะห
เพื่อหาสัดสวนเวลาของกิจกรรมที่มีผลกระทบสูงตอเวลาทั้งหมดที่ผูปวยจะตองใชใน
วันที่มารับบริการวนัแรก (โดยเฉลี่ยจาก 4 ประเภทการรักษา) ดวย ดงัแสดงในตาราง
ที ่ 3.3 และวิเคราะหสัดสวนเวลาของกิจกรรมที่มีผลกระทบสงูตอเวลาทัง้หมดที่ผูปวย
จะตองใชวนัทีม่ารับบริการรกัษาตามนัดหมายของแตละประเภทการรกัษา ตาม
ตารางที่ 3.4 – 3.7 สําหรับประเภทการรักษาทันตกรรมรากฟน ทันตกรรมจดัฟน     
ทันตกรรมปรทิันต และทนัตกรรมประดิษฐ ตามลาํดบั 

จากตาราง 3.3 ซึ่งแสดงผังกระบวนการในวนัแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขา
รับการรักษา จะเหน็ไดวาขัน้ตอนที่เปนปญหาและใชเวลานาน คือ ขัน้ตอนที่ 3 การสง
ตอแฟมทีท่ําเสร็จแลวไปยังหนวยคัดกรอง ขั้นตอนที ่ 4 รอทันตแพทยผูคัดกรองวาง 
ขั้นตอนที ่ 6 ผูปวยรอถายภาพรังสี และขัน้ตอนที ่ 9 ผูปวยรอเจาหนาทีเ่พื่อทาํการนัด
หมายหรือช้ีแจง ซึ่งทั้ง 4 ข้ันตอน เปนกิจกรรมประเภทการรอคอย และ/หรือ
เคลื่อนยาย ทัง้ 4 กิจกรรม ซึ่งถือเปนกิจกรรมประเภทไมกอใหเกิดคุณคา (Non-value 
Added Activity) จึงเปนขั้นตอนที่จะนํามาพิจารณาปรบัปรุงแกไขตอไป 

จากตารางที่ 3.4 – 3.7 ซึ่งแสดงผังกระบวนการในวันที่ผูปวยมีนัดหมายทํา
การรักษา สําหรับการรักษาประเภททันตกรรมรากฟน ทนัตกรรมจดัฟน ทนัตกรรม  
ปริทันต และทันตกรรมประดิษฐ ตามลาํดับ พบวาในงานทัง้ 4 ประเภทการรักษา
ใหผลเหมือนกนัคือ เวลาสวนมากถูกใชไปในขั้นตอนที ่ 16 การเขารับการตรวจรักษา 
ซึ่งเปนกิจกรรมที่มีคุณคาเพิม่ (value added) ในมุมมองของผูปวยผูมาใชบริการ จึง
เปนกิจกรรมทีไ่มนํามาพิจารณาปรับปรุงแกไข สวนกิจกรรมที่ผูปวยตองเสียเวลานาน
ในวนัที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา หรือเปนกจิกรรมประเภทการรอคอย ที่ตอง
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นํามาพจิารณาปรับปรุงแกไขมี 3 กิจกรรม คือ ข้ันตอนที่ 15 ผูปวยรอเขารับการรักษา 
ขั้นตอนที ่ 17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา และขั้นตอนที ่ 19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทํา
การนัดหมาย 

ผลจากการศึกษาเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทั้งระบบ ทาํใหเรา
สามารถสรุปประเด็นปญหา หรือข้ันตอนที่เราจะนาํมาพิจารณาแกไข ไดดังตารางที่ 
3.8  
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ตารางที่ 3.2 ผงักระบวนการในการรับบริการทั้งระบบ 
ประเภทของกิจกรรม 

ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ      

เวล
า (
นา
ที) 

สว
นเบ

ี่ยง
 

เบน
มา
ตร
ฐา
น 

ขั้นตอนที่ดําเนินการในวันแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา 
1 กรอกใบคํารองขอมีเวชระเบียนผูปวยใหม ผูปวย      8 4.43 

2 รับใบคํารองฯ ที่กรอกเสร็จแลวมาทําแฟมประวัติใหแกผูปวย เจาหนาที่เวชระเบียน      5 2.84 

3 รอเจาหนาที่หนาคัดกรองมารับแฟมที่ทําเสร็จ เจาหนาที่คัดกรอง      6 3.07 

4 ผูปวยรอทันตแพทยผูตรวจคัดกรองวาง -      16 14.26 

5 ผูปวยเขารับการตรวจคัดกรอง ผูปวย/ ทันตแพทย      3 2.10 

6 ผูปวยรอถายภาพรังสี -      16 9.84 

7 ผูปวยถายภาพรังสีฟน (X-ray) ผูปวย/เจาหนาที่ X-ray      9 4.77 

8 ผูปวยนําภาพถายรังสีมาใหทันตแพทยเพื่อประกอบการ
วินิจฉัย ผูปวย/ ทันตแพทย      4 3.75 

9 รอเจาหนาที่คัดกรองสงแฟมประวัติผูปวยมาคลินิกพิเศษ เจาหนาที่คัดกรอง      19 13.19 

10 เจาหนาที่นัดหมายชี้แจงและใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     1 1.38 

 ขั้นตอนระหวางรอคอยวันทําการรักษา 
11 ผูปวยรอการไปรษณียบัตรแจงใหติดตอกลับจากคลินิก -      1ป - 

12 ผูปวยติดตอกลับเพื่อทําการนัดหมายวันทําการรักษา ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     5 - 

13 ผูปวยรอถึงวันนัดหมาย -      15 
วัน 

- 

 ขั้นตอนที่ดําเนินการในวันที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา  (เฉลี่ย 4 ประเภทการรักษา) 

14 ผูปวยยื่นไปรษณียบัตร/ ใบนัด/หรือติดตอเจาหนาที่นัดหมาย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     - - 

15 ผูปวยรอเขารับการตรวจรักษา -      13 10.88 

16 ผูปวยเขารับการตรวจรักษา ผูปวย/ ทันตแพทย      30 18.90 

17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา -      7 10.04 

18 ผูปวยชําระเงินคารักษา ผูปวย/  
เจาหนาท่ีการเงิน 

     1 1.05 

19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทําการนัดหมาย -      3 2.52 

20 เจาหนาที่ใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     1 1.27 

  ทําซํ้าขั้นตอนที่ 13-20 (จนจบการรักษากรณีนั้น)           
      ทํางาน, ปฏิบัติการ       เคลื่อนยาย, ขนสง       ตรวจสอบงาน        รอคอย        จัดเก็บ 
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ตารางที่ 3.3 ผงักระบวนการในวนัแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา 
ประเภทของกิจกรรม เวลา 

(นาที) 
รอย
ละ ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ 

       
ขั้นตอนที่ดําเนินการในวันแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา        

1 กรอกใบคํารองขอมีเวชระเบียนผูปวยใหม ผูปวย      8 9 
2 รับใบคํารองฯ ที่กรอกเสร็จแลวมาทําแฟมประวัติใหแกผูปวย เจาหนาที่เวชระเบียน      5 6 
3 รอเจาหนาที่หนาคัดกรองมารับแฟมที่ทําเสร็จ เจาหนาที่คัดกรอง      6 7 
4 ผูปวยรอทันตแพทยผูตรวจคัดกรองวาง -      16 18 
5 ผูปวยเขารับการตรวจคัดกรอง ผูปวย/ ทันตแพทย      3 4 
6 ผูปวยรอถายภาพรังสี -      16 18 

7 ผูปวยถายภาพรังสีฟน (X-ray) 
ผูปวย/ 

เจาหนาที่ X-ray 
     9 11 

8 ผูปวยนําภาพถายรังสีมาใหทันตแพทยเพื่อประกอบการ
วินิจฉัย ผูปวย/ ทันตแพทย      4 5 

9 รอเจาหนาที่คัดกรองสงแฟมประวัติผูปวยมาคลินิกพิเศษ เจาหนาที่คัดกรอง      19 21 

10 เจาหนาที่นัดหมายชี้แจงและใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     1 2 

  รวม 6 1 - 4 - 87 100 
 

ตารางที่ 3.4 ผังกระบวนการในวนัที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา สําหรับการรักษาประเภท      
ทันตกรรมรากฟน 

ประเภทของกิจกรรม เวลา 
(นาที) 

รอย
ละ ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ 

       

14 ผูปวยยื่นไปรษณียบัตร / ใบนัด/ หรือติดตอเจาหนาที่นัดหมาย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     - 0 

15 ผูปวยรอเขารับการตรวจรักษา -      12 19 
16 ผูปวยเขารับการตรวจรักษา ผูปวย/ ทันตแพทย      39 62 
17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา -      7 11 

18 ผูปวยชําระเงินคารักษา ผูปวย/  
เจาหนาท่ีการเงิน 

     1 2 

19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทําการนัดหมาย -      3 5 

20 เจาหนาที่ใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     1 2 

  รวม 4 - - 3 - 63 100 
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ตารางที่ 3.5 ผังกระบวนการในวนัที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา สําหรับการรักษาประเภท      
ทันตกรรมจัดฟน 

ประเภทของกิจกรรม เวลา 
(นาที) 

รอย
ละ ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ 

       

14 ผูปวยยื่นไปรษณียบัตร / ใบนัด/ หรือติดตอเจาหนาที่นัดหมาย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     - 0 

15 ผูปวยรอเขารับการตรวจรักษา -      14 39 
16 ผูปวยเขารับการตรวจรักษา ผูปวย/ ทันตแพทย      10 28 
17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา -      7 20 

18 ผูปวยชําระเงินคารักษา ผูปวย/  
เจาหนาท่ีการเงิน 

     1 3 

19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทําการนัดหมาย -      3 8 

20 เจาหนาที่ใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     1 2 

  รวม 4 - - 3 - 36 100 
 
ตารางที่ 3.6 ผังกระบวนการในวนัที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา สําหรับการรักษาประเภท      
ทันตกรรมปรทิันต 

ประเภทของกิจกรรม เวลา 
(นาที) 

รอย
ละ ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ 

       

14 ผูปวยยื่นไปรษณียบัตร / ใบนัด/ หรือติดตอเจาหนาที่นัดหมาย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     - 0 

15 ผูปวยรอเขารับการตรวจรักษา -      9 16 
16 ผูปวยเขารับการตรวจรักษา ผูปวย/ ทันตแพทย      35 63 
17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา -      7 13 

18 ผูปวยชําระเงินคารักษา ผูปวย/  
เจาหนาท่ีการเงิน 

     1 2 

19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทําการนัดหมาย -      3 5 

20 เจาหนาที่ใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     1 2 

  รวม 4 - - 3 - 56 100 
 



 55

ตารางที่ 3.7 ผังกระบวนการในวนัที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา สําหรับการรักษาประเภท      
ทันตกรรมประดิษฐ 

ประเภทของกิจกรรม เวลา 
(นาที) 

รอย
ละ ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ 

       

14 ผูปวยยื่นไปรษณียบัตร / ใบนัด/ หรือติดตอเจาหนาที่นัดหมาย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     - 0 

15 ผูปวยรอเขารับการตรวจรักษา -      13 23 
16 ผูปวยเขารับการตรวจรักษา ผูปวย/ ทันตแพทย      32 56 
17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา -      7 12 

18 ผูปวยชําระเงินคารักษา ผูปวย/  
เจาหนาท่ีการเงิน 

     1 2 

19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทําการนัดหมาย -      3 5 

20 เจาหนาที่ใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     1 2 

  รวม 4 - - 3 - 57 100 
 
ตารางที่ 3.8 กิจกรรมที่จะนํามาพิจารณาปรับปรุงแกไข จากการศึกษาเวลาในการรับบริการทัง้
ระบบ 

ประเภทของกิจกรรม 
ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ      

เวลา 
(นาที) 

ขั้นตอนที่ดําเนินการในวันแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา       
3 รอเจาหนาที่หนาคัดกรองมารับแฟมที่ทําเสร็จ เจาหนาที่คัดกรอง      6 
4 ผูปวยรอทันตแพทยผูตรวจคัดกรองวาง -      16 
6 ผูปวยรอถายภาพรังสี -      16 
9 รอเจาหนาที่คัดกรองสงแฟมประวัติผูปวยมาคลินิกพิเศษ เจาหนาที่คัดกรอง      19 

 ขั้นตอนระหวางรอคอยวันทําการรักษา         

11 ผูปวยรอไปรษณียบัตรแจงใหติดตอกลับจากคลินิก -      1 ป 

13 ผูปวยรอถึงวันนัดหมาย -      15 
วัน 

 ขั้นตอนที่ดําเนินการในวันที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา          
15 ผูปวยรอเขารับการตรวจรักษา -      13 
17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา -      7 
19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทําการนัดหมาย -      3 
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ข. ผลการวิเคราะหแบบสอบถาม 
ตอนที ่ 1 เปนการสอบถามถึงระดับการใหบริการที่คาดหวงั และระดบัการใหบริการที่
ไดรับ โดยแบงเปน 5 ระดบั จากระดับมากที่สุด 5 คะแนน ถึงระดับนอยที่สุด 1 
คะแนน ซึง่แตละประเด็นปญหาไดมาจากการเก็บขอมูลเบื้องตน และแผนผังกลุม
เชื่อมโยงแสดงลักษณะปญหาของคลนิิก ประกอบไปดวย การใหบริการตรวจรักษา
ตรงตามเวลานัดหมาย ความรวดเร็วของการใหบริการนดัหมาย ความรวดเร็วของการ
ใหบริการชําระเงนิ ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลอืโดยไมไดรองขอของเจาหนาที ่
ความสามารถในการตอบคําถามของเจาหนาที่ ความถูกตองในการใหบริการนดั
หมายของเจาหนาที ่ และการใหคําชี้แจงหรือคําแนะนาํจากทนัตแพทย ซึ่งในการ
วิเคราะห ผูวิจยัทําการวิเคราะหโดยใชการเปรียบเทียบแบบคู (Paired Comparison) 
เปรียบเทยีบความแตกตางระหวางระดับการใหบริการทีค่าดหวงั กับระดับการ
ใหบริการที่ไดรับ ดวยระดับนัยสําคัญ 0.05  

ใชการทดสอบสมมติฐานแบบดานเดียว โดยตั้งสมมติฐาน ดังนี ้
 

H0:  ไมมีความแตกตางระหวางระดับบริการทีผู่ปวยคาดหวงั (E) กับ
ระดับบริการทีผู่ปวยไดรับ (P) 

Ha: ระดับบริการทีผู่ปวยไดรับ (P) นอยกวาระดับบริการที่ผูปวย
คาดหวงั (E) 

  
 หรือ 

H0:  0=dµ   
Ha:  0<dµ  

  โดย dµ   คือ คาเฉลี่ยของความแตกตางระหวาง 2 กลุมประชากร 

  ตัวสถิติสําหรับการทดสอบคือ 
     

)/(
0

ns
dt

d

−
=  

  
 โดย d   คือ คาเฉลี่ยของความแตกตางระหวาง 2 กลุมตัวอยาง  
 ซึ่งคํานวณจาก 
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n
d

d i∑=  
 คํานวณหา id  จาก  iii EPd −=   
 โดย iP   คือ คะแนนระดับบริการที่ไดรับของตัวอยางที ่ i  
 และ iE  คือ คะแนนระดับบริการที่คาดหวงัของตัวอยางที่ i  

  
 และคํานวณหาคา ds  โดย  
 

)1(
)( 2

−

−
= ∑

n
dd

sd
 

 
ซึ่งผลจากการทดสอบสมมตฐิาน โดยอาศัยการประมวลผลจากโปรแกรมวิเคราะห
ทางสถิติ Minitab 13 ไดผลดังตารางที่ 3.9 

จากตารางที ่ 3.9 สรุปไดวาทกุประเดน็ปญหามีความแตกตางกนัระหวางระดับ
การใหบริการที่คาดหวัง กบัระดับการใหบริการที่ไดรับอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ (คา 
P-value < 0.05) หรือตีความหมายไดวาทุกประเดน็ปญหาที่หยิบยกขึ้นมาถามใน
แบบสอบถามนั้น ผูปวยรูสึกวายังไดรับบริการในระดบัตํ่ากวาที่คาดหวัง (คาเฉลี่ย
ระดับความแตกตางเปนคาบวก) โดยในประเด็นปญหา 1-6 จะมีคาเฉลี่ยระดับความ
แตกตางใกลเคียงกนั (-0.547 ถึง -0.672) สวนในประเด็นปญหาที ่ 7 เร่ืองการใหคํา
ชี้แจงหรือใหคาํแนะนําจากทันตแพทย เปนประเด็นปญหาที่มคีาเฉลี่ยระดับความ
แตกตางที่ต่าํกวา (-0.375) ซึ่งประเดน็ปญหาทั้งหมดจะนําไปวิเคราะหหาสาเหตุเพื่อ
หาวิธีการแกไขปรับปรุงตอไป 

 
ตอนที่ 2 เปนการสอบถามถึงความคาดหวังตอเวลาที่ใชในการรอเพื่อรับบริการ โดย
ใหผูปวยระบเุวลานานที่สุดที่ยอมรับไดในการรอเพื่อรับบริการในจุดการใหบริการ
ตางๆ ซึง่เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับระยะเวลาจริงทีเ่กบ็ขอมูลไดจากการศึกษาเวลา 
พบวา ถงึแมเวลารอจริงโดยสวนมากจะต่ํากวาเวลานานที่สุดที่ผูปวยยอมรับได แต
ผูปวยก็ไมไดพอใจ เนื่องจากคาที่ไดใกลเคยีงกับจุดที่ผูปวยจะไมพอใจ (ระยะเวลาจริง
ใกลกับระยะเวลานานที่สุดที่ผูปวยยอมรบัได) และสําหรับจุดใหบริการถายภาพรังส ี
และจุดใหบริการชําระเงิน พบวาเวลาที่รอจริงมากกวาเวลานานที่สุดทีผู่ปวยยอมรับ 
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ตารางที่ 3.9 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการใหบริการที่คาดหวัง กับระดับการใหบริการที่ไดรับ 
ระดับบริการที่ผูปวยรูสึกวาไดรับ 

(Perceived Value; PV) 
ระดับบริการที่ผูปวยคาดหวัง 

(Expected Value; EV) 
ความแตกตางระหวางระดับบริการที่ผูปวยรูสึกวา
ไดรับกับระดับบริการที่ผูปวยคาดหวัง (PV-EV) 

ประเด็นปญหา 

 
คาเฉลี่ย 

ความ
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

 
คาเฉลี่ย 

ความ
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

คาเฉลี่ย
ระดับความ
แตกตาง 

ความ
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

P-value 

1 การใหบริการตรวจรักษาตรงตามเวลาที่นัดหมาย 3.641 0.861 4.313 0.710 - 0.672 0.757 < 0.0005 
2 ความรวดเร็วของการใหบริการนัดหมาย 3.547 0.711 4.203 0.622 - 0.656 0.801 < 0.0005 
3 ความรวดเร็วของการใหบริการชําระเงิน 3.609 0.704 4.156 0.739 - 0.547 0.795 < 0.0005 
4 ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือแมไมไดรองขอของ

เจาหนาที่ 
3.422 0.869 4.031 0.776 - 0.609 0.847 < 0.0005 

5 ความสามารถในการตอบคําถามหรือใหคําแนะนําของ
เจาหนาที่ 

3.516 0.873 4.188 0.639 - 0.672 0.944 < 0.0005 

6 ความถูกตองในการใหบริการนัดหมายของเจาหนาที่ 3.750 0.690 4.344 0.597 - 0.594 0.729 < 0.0005 
7 การใหคําชี้แจงหรือคําแนะนําจากทันตแพทย 3.891 0.715 4.266 0.696 - 0.375 0.826 0.001 
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ได นั่นคือ ผูปวยเกิดความไมพอใจในการรอเพื่อรับบริการที่จุดใหบริการทั้ง 2 จุด
ดังกลาว ซึ่งผลการวิเคราะหไดแสดงในตารางที ่ 3.10 คาที่แสดงในตารางเปนคาฐาน
นิยมของขอมลู เนื่องจากขอมูลที่ผูปวยกรอกเปนคาที่หางกนัเปนชวงๆ เชน 5, 10, 15, 
20 นาที ซึ่งการแสดงในคากลางของขอมูลโดยใชฐานนิยมจงึเหมาะสมกวาคากลาง
อ่ืน 

 
ตารางที่ 3.10 เวลานานที่สุดที่ยอมรับไดในการรอเพื่อรับบริการ ในจดุการใหบริการตางๆ  

จุดการใหบริการ เวลานานที่สดุที่ผูปวยยอมรับไดหาก
จะตองรอเพื่อรับบริการ (นาที) 

เวลารอเพื่อรับบริการจริง 
(นาที) 

บริการตรวจคัดกรอง 30 27 
บริการถายภาพรังสี (X-ray) 15 16 
บริการนัดหมาย 10 3 
บริการชําระเงิน 5 7 
บริการตรวจรักษา (ตามนัดหมาย) 20 13 

*คาที่แสดงในตารางเปนคาฐานนิยมของขอมูล 
 
ตอนที่ 3 เปนการสอบถามถึง ความคาดหวงัตอเวลารอเรียกเพื่อเขารับบริการ ในกรณี
ที่ตองรอแถวคอยการรักษา โดยใหผูปวยระบุเวลาที่ยอมรับไดหากจะตองเขาแถวคอย
รอเพื่อรักษา ซึ่งจากการวิเคราะหคาเฉลี่ยจากผูตอบแบบสอบถามไดผลดังตารางที่ 
3.11 

 
ตารางที่ 3.11 เวลานานที่สุดที่ผูปวยยอมรบัไดหากจะตองเขาแถวคอยรอเพื่อรักษา และรอยละ
ของผูปวยที่อาจจะสูญเสียถาเลยเวลาที่ระบุ 

จํานวนผูปวยที่ระบุวารอได เวลานานที่สดุที่ทานยอมรับได 
หากจะตองเขาแถวคอยรอเพื่อรักษา จํานวน (คน) รอยละ 

รอยละของผูปวยที่อาจจะสูญเสีย 
ถาเลยเวลาที่ระบุ 

15 วัน (0.5 เดือน) 3 4.69 4.69 
20 วัน (0.67 เดือน) 3 4.69 9.38 

1 เดือน 18 28.12 37.50 
2 เดือน 9 14.06 51.56 
3 เดือน 16 25.00 76.56 
6 เดือน 12 18.75 95.31 

12 เดือน 3 4.69 100.0 
รวม 64 100.00  
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 จากตารางที่ 3.11 ซึ่งแสดงเวลานานที่สุดที่ผูปวยยอมรบัไดหากจะตองเขาแถวคอยรอเพื่อ
รักษา และรอยละของผูปวยที่อาจจะสญูเสียถาเลยเวลาที่ระบุ พบวาหากระยะเวลารอเรียกนาน
กวา 15 วัน หรือ 0.5 เดือน จะมีอัตราการสูญเสียผูปวยจากแถวคอยรอยละ 4.69 แตหาก
ระยะเวลารอเรียกนานกวา 20 วนั หรือ 0.67 เดือนแลว อัตราสูญเสียจะเพิ่มเปนรอยละ 9.38 โดย
อัตราสูญเสียผูปวยจากแถวคอยจะเพิ่มข้ึนตามระยะเวลารอเรียกทีเ่พิ่มข้ึน และอตัราสูญเสียผูปวย
จากแถวคอยจะเทากับรอยละ 100 เมื่อเวลารอเรียกนานกวา 12 เดือน ซึ่งความสัมพนัธของ
ระยะเวลารอเรียกและรอยละของผูปวยทีสู่ญเสีย แสดงในรูปที่ 3.3 
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รูปที่ 3.3 แผนภูมิแสดงความสัมพนัธระหวางระยะเวลารอเรียกและรอยละของผูปวยที่สูญเสีย 

 
3.4 สรุปทายบท 

 
การนยิามปญหาที่ตองการทาํการแกไข และทําการวัดสภาพปญหาในปจจุบัน ทําใหเรา

ทราบความรุนแรงของปญหา เพื่อเลือกเอาปญหาที่มีอิทธิพลตอคุณภาพในการใหบริการโดยรวม
มาทาํการแกไข ปญหาที่เลอืกนํามาแกไข ไดแก ปญหาที่เกีย่วของกับเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับ
บริการทัง้ระบบ ไดแก เวลารอกอนเขารับการตรวจคัดกรอง (ข้ันตอนที่ 3 และ 4) เวลารอถายภาพ
รังสี (ขั้นตอนที่ 6) เวลารอสงแฟมประวตัิผูปวยมาคลนิิกพิเศษ (ข้ันตอนที ่ 9) เวลารอเรียกและรอ
คอยวันทําการรักษา (ขั้นตอนที ่ 11 และ 13) เวลารอเขารับการตรวจรักษาซึง่เกิดจากการที่ผูปวย
ไมไดรับการรักษาตรงตามเวลาที่นัดหมาย (ขั้นตอนที่ 15) และเวลารอชําระเงนิคารักษา หรือความ
รวดเร็วในการชําระเงนิ (ขั้นตอนที่ 17) และความรวดเร็วในการใหบริการนัดหมาย (ขั้นตอนที ่ 19) 
และปญหาที่เกี่ยวของกับความพรอมในการใหบริการขอมูล ซึง่แบงออกเปน 4 ประเด็นหลกั คือ 
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ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือแมไมไดรองขอของเจาหนาที่ ความสามารถในการตอบคําถาม
หรือใหคําแนะนําของเจาหนาที ่ ความถูกตองในการใหบริการนัดหมายของเจาหนาที ่ และการให
คําชี้แจงหรือคําแนะนําของทนัตแพทย ซึง่ในประเด็นปญหาเหลานี้ จะนาํไปวิเคราะหหาสาเหตุใน
ขั้นตอนตอไป 



บทที่ 4 
 

การวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา 
 

หลังจากการนยิามปญหา และการวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหาแลว ในบทนี้จะ
เปนการวิเคราะหหาสาเหตทุีแ่ทจริงของแตละปญหาที่เลอืกมาแกไข โดยอาศัยเครื่องมือทาง
คุณภาพที่ชวยในการวิเคราะหสาเหตุที่เปนไปไดของปญหา เพื่อกําหนดแนวทางในการแกไขใน
ขั้นตอนตอไป 
 
4.1 ปญหาที่เกี่ยวของกับเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทัง้ระบบ 
 
 ปญหาที่เลือกมาแกไขนั้นมคีวามแตกตางกัน เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหสาเหตทุีเ่ปนไป
ไดของปญหาแตละประเด็นนั้นจงึแตกตางกันไปตามความเหมาะสม  
 
4.1.1 ความลาชาในการใหบริการในวนัแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา 
 
4.1.1.1 เวลารอกอนเขารบัการตรวจคดักรอง (ขั้นตอนที่ 2 - 4) 
 
 เวลารอกอนเขารับการตรวจคัดกรอง เปนเวลาหลงัจากที่ผูปวยยืน่ใบคํารองขอมี          
เวชระเบียนผูปวยใหม (เร่ิมข้ันตอนที ่ 2) จนกระทั่งผูปวยไดเขารับการตรวจคัดกรอง (เสร็จขั้นตอน
ที่ 4) แสดงในรูปที่ 4.1  
 
 
 
 
 
 

 
 
 

รูปที่ 4.1 ข้ันตอนกอนเขารับการตรวจคัดกรอง 

ตรวจคัดกรอง รอสงตอแฟม 
เจาหนาที่ทํา
แฟมประวัติ ผูปวยกรอกใบคํารอง 

6 นาที 5 นาที 8 นาที 

2 51 3

รอทันตแพทยวาง 
22 นาที 

4
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 จากรูปที ่ 4.1 เวลาที่ผูปวยตองรอกอนเขารับการคัดกรอง คือเวลารวมของขั้นตอนที ่ 2  
และ 4 รวมเปน 27 นาท ี มีเวลาที่เปนการปฏิบัติการเพียง 5 นาท ี คือการทําแฟมประวัต ิ สวนที่
เวลาที่เหลืออีก 22 นาที เปนเวลาที่สูญเสียไปในการรอทันตแพทยวาง ซึ่งในระหวางนัน้เปนเวลา
รวมการสงตอแฟมและรอทนัตแพทยวางเมื่อแฟมมาถึง  

กิจกรรมที่อยูในเสนทางวิกฤติคือรอทันตแพทยวาง เปนเวลา 22 นาที ซึง่สาเหตหุลักเกิด
จากทันตแพทยผูคัดกรองมจีํานวนนอยเมือ่เทียบกบัจํานวนผูปวยที่ตองการใชบริการตรวจคัดกรอง  
 
4.1.1.2 เวลารอถายภาพรงัสี (ขัน้ตอนที่ 6) 
 

ข้ันตอนการถายภาพรังสีเปนขั้นตอนทางเลือกหลังจากการผูปวยเขารับการตรวจคัดกรอง 
ทันตแพทยอาจตองการใหผูปวยไปถายภาพรังสีเพื่อประกอบการวนิิจฉัย ซึ่งผลจากการศึกษาเวลา
ทําใหทราบวามีผูปวยรอยละ 42.70 ตองผานขั้นตอนการถายภาพรังสี และเวลาทีต่องใชในการรับ
บริการเปน 25 นาท ี(ขั้นตอนที ่6 และ 7) โดยแบงเปนเวลาในการถายภาพรังส ี9 นาที และเวลารอ
ระหวางกระบวนการถงึ 16 นาท ี สาเหตุหลักมาจากเจาหนาที่ที่ใหบริการมีนอยกวาเมื่อเทียบกับผู
ตองการใชบริการ 
 
4.1.1.3 เวลารอสงแฟมประวัติผูปวยมาคลินิกพิเศษ (ขั้นตอนที่ 9) 
 
 หลังจากเสร็จส้ินกระบวนการตรวจคัดกรอง และผูปวยมีความประสงคจะทาํการรักษากับ
คลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ ทนัตแพทยผูทําการคัดกรองจะใหผูปวยเดินมานั่งรอทีค่ลินิกฯ พิเศษ
กอน และจะใหผูชวยทนัตแพทยนาํแฟมไปวางใหเจาหนาที่หนาหองคัดกรองผูรับผิดชอบทําหนาที่
สงแฟมตอมายังคลินกิฯ พิเศษ ซึ่งในขั้นตอนการรอการสงตอแฟมหลงัจากการตรวจคัดกรอง มายัง
คลินิกฯ พิเศษนัน้ เปนขั้นตอนที่ใชเวลาโดยเฉลี่ยมากถึง 19 นาท ี สาเหตุเกิดมาจากเจาหนาที่
ผูรับผิดชอบตองทาํหนาที่สงตอแฟมใหกับคลินิกอื่นๆ ดวยอีกหลายจดุ ทาํใหรอบการสงแฟมมายงั
คลินิกฯ พิเศษใชเวลานาน  
 
4.1.2 เวลารอคอยวันทําการรกัษายาวนาน 
 

ปญหาเรื่องเวลารอคอยวันทําการรักษายาวนาน ซึง่เกี่ยวของกับเวลารอเรียกและรอคอย
วันทําการรักษา (ข้ันตอนที ่ 11 และ 13) เปนปญหาทีส่ําคัญ เนื่องจากเปนเวลาสวนมากที่สุดที่
ผูปวยใชในการรับบริการทั้งระบบ สาเหตุหลักของปญหานี้คือความสามารถในการใหบริการมีไม
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เพียงพอเมื่อเทียบกับความตองการ และเกิดความสญูเสียจากการขาด ลา หรือมาสายของ     
ทันตแพทยและผูชวยทนัตแพทย และการไมมาตามนัดหมาย และยกเลิกนัดหมายของผูปวย จึง
ทําใหเกิดแถวคอยสะสมจํานวนมาก แสดงในตารางที ่ 4.1 โดยระดับความตองการเขารับบริการ
ของผูปวยเทียบกับระดับความสามารถในการใหบริการของคลินิกในปจจุบัน (กรณีจริง ที่มีความ
สูญเสียเกิดขึ้น) แสดงในตารางที่ 4.2 และรูปที่ 4.2 และแสดงรอยละของการตอบสนองในตารางที ่
4.2  

 
ตารางที่ 4.1 จํานวนแถวคอยสะสมของผูปวยในแตละประเภทการรกัษา  

ประเภทการรักษา จํานวนแถวคอยสะสมของผูปวย (คน) 
ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 1,477 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 1,446 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 1,118 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 1,203 
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รูปที่ 4.2 ระดบัความตองการเขารับบริการของผูปวยเทยีบกับระดับความสามารถในการใหบริการ
ของคลินิก 
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ตารางที่ 4.2 ระดับความตองการเขารับบริการของผูปวย และระดับความสามารถในการใหบริการ
ของคลินิก และรอยละของการตอบสนองของการใหบริการในปจจุบนั 

 
ระดับความตองการเขารับบริการของผูปวย คือ จํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษา 

ซึ่งแบงออกเปน 2 ประเภท คือ ผูปวยที่เขาระบบแถวคอย (Waiting List) และผูปวยที่ผานการสง
ตอ (Referred) หรือเปนผูปวยกรณีฉุกเฉิน (Emergency Case) แสดงในตารางที ่4.3 

ระดับความสามารถในการใหบริการของคลินกิเปนคาคาํนวณจากจํานวนชั่วโมงการ
ทํางานของทันตแพทยในประเภทการรักษานัน้ หลังหักความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสาย
ของทันตแพทย และความสญูเสียจากการที่ผูปวยไมมาตามนัดหมายแลว แลวหารดวยเวลาที่ตอง
ใชตอการรักษาผูปวยหนึ่งราย ซึง่เวลาที่ตองใชในการรักษาตอผูปวยหนึ่งราย เปนคาคํานวณจาก
จํานวนครั้งในการรักษาตอผูปวยคูณกับจาํนวนชั่วโมงที่ใชตอครั้งการรักษา ซึ่งจาํนวนครั้งในการ
รักษาตอผูปวยและจาํนวนชั่วโมงที่ใชตอคร้ังการรักษาของแตละประเภทการรักษา แสดงในตาราง
ที่ 4.4 ซึ่งเปนขอมูลที่รวบรวมจากการสอบถามทันตแพทยแตละประเภทการรักษา 

รอยละของการตอบสนอง คือ คารอยละของการคํานวณเปรียบเทียบระหวางระดบัความ
ตองการเขารับบริการของผูปวยกับระดับความสามารถในการใหบริการของคลินิก  
 
ตารางที่ 4.3 จํานวนผูปวยทีต่องการเขารับการรักษา ในแตละประเภทการรักษา 

 
 

 
ประเภทการรักษา 

ระดับความตองการเขารับ
บริการของผูปวย 

(หนวย: จํานวนผูปวย) 

ระดับความสามารถในการ
ใหบริการของคลินิก 

(หนวย: จํานวนผูปวย) 

 
รอยละของการตอบสนอง 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 230 60 26.09 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 134 36 26.86 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 69 42 60.87 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 170 84 49.41 

 
ประเภทการรักษา 

จํานวนผูปวยที่เขา
ระบบแถวคอย 
(Waiting List) 

ผูปวยที่ผานการสงตอ (Referred) 
หรือเปนผูปวยกรณีฉุกเฉิน 

(Emergency Case) 

ระดับความตองการเขารับ
บริการของผูปวย 

(หนวย: จํานวนผูปวย) 
ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 59 171 230 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 121 13 134 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 36 33 69 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 74 96 170 
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ตารางที่ 4.4 จํานวนครั้งการรักษา และจาํนวนชั่วโมงที่ใชตอครั้งการรักษาของแตละประเภทการ
รักษา 

 
ประเภทการรักษา 

 
จํานวนครั้งการรักษา 

จํานวนชั่วโมงที่ใช 
ตอครั้งการรักษา 

จํานวนชั่วโมงที่ใชในการ
รักษาทั้งหมดตอผูปวย 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 4 1 4 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 25 0.25 6.25 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 4 1 4 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 4 1 4 

 
จากขอมูลในรูปที่ 4.2 ซึ่งแสดงระดับความตองการเขารับบริการของผูปวยเทียบกบัระดับ

ความสามารถในการใหบริการของคลินิก และตารางที่ 4.2 ซึ่งแสดงรอยละของการตอบสนองของ
การใหบริการในปจจุบนั ชี้ใหเหน็ความแตกตางระหวางความตองการและความสามารถในการ
รองรับอยางชดัเจน ซึง่จากการวิเคราะหปจจัยที่มทีี่มผีลตอระดับความสามารถในการใหบริการ
หรือระดับการตอบสนองของคลินิก สามารถแบงได 4 ปจจัย ไดแก ความสามารถในการใหบริการ
ในกรณีไมมีความสูญเสยี ความสูญเสียที่เกิดจากการขาด ลา มาสายของทันตแพทยและผูชวย
ทันตแพทย ความสูญเสียที่เกิดจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดของผูปวย และ
ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการจัดปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม 
 
4.1.2.1 ความสามารถในการใหบริการในกรณีที่ไมมีความสูญเสีย 
 
 เนื่องจากระดบัจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษามีความแตกตางจากระดับจาํนวน
ผูปวยที่คลินิกใหบริการไดจริงอยูมาก ทําใหรอยละของการตอบสนองต่ํา เมื่อพจิารณาถงึปจจัยทีม่ี
ผลตอรอยละการตอบสนอง พบวา รอยละการตอบสนองขึ้นอยูกบัจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับ
การรักษา และจํานวนผูปวยที่คลินิกสามารถใหบริการได ซึ่งจํานวนผูปวยที่คลินกิสามารถ
ใหบริการไดสัมพันธกับจาํนวนชัว่โมงที่จัดสรรใหทันตแพทยแตละประเภท ดังนัน้ประเด็นที่ตองทาํ
การพิจารณาคือ จํานวนชัว่โมงทนัตแพทยที่จัดสรร หากไมเกิดความสญูเสียใดๆ ขึ้น จะเพยีงพอ
ตอการตอบสนองหรือไม ผูวิจยัจึงทาํการคํานวณจํานวนผูปวยที่สามารถรองรับไดตอเดือนในแต
ละประเภทการรักษา ผลการคํานวณแสดงตารางที ่4.5 
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ตารางที่ 4.5 จํานวนคาบ จาํนวนชั่วโมงทํางาน และจาํนวนผูปวยที่สามารถรองรับไดตอเดือน ใน
แตละประเภทการรักษาจากการจัดสรรปจจุบัน ในกรณทีี่ไมเกิดความสูญเสียใดๆ 

  
ประเภทการรักษา 

 
จํานวนคาบตอเดือน 

จํานวนชั่วโมงทํางาน 
ตอเดือน 

จํานวนผูปวยที่สามารถ 
รองรับไดตอเดือน 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 156 468 117 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 165 495 79 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 103 309 77 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 210 630 158 

 
ตารางที่ 4.5 แสดงความสมัพันธของจาํนวนคาบ จาํนวนชั่วโมง จาํนวนผูปวยทีส่ามารถ

รองรับไดในแตละประเภทการรักษาจากการจัดสรรปจจุบัน ในกรณีทีไ่มเกิดความสญูเสียใดๆ โดย 
1 คาบ เทากบั 3 ชั่วโมงทาํงาน สวนจาํนวนผูปวยที่สามารถรองรับไดตอเดือน คํานวณจากจาํนวน
ชั่วโมงทาํงานตอเดือนที่จัดสรรให หารดวยจํานวนชั่วโมงที่ใชในการรกัษาทั้งหมดตอผูปวยหนึง่ราย 
ซึ่งจํานวนชัว่โมงที่ใชในการรักษาทั้งหมดตอผูปวยหนึ่งราย เปนคาคํานวณจากจาํนวนครั้งในการ
รักษาตอผูปวยคูณกับจํานวนชั่วโมงที่ใชตอครั้งการรักษา ซึง่จํานวนครั้งในการรักษาตอผูปวยและ
จํานวนชัว่โมงที่ใชตอครั้งการรักษาของแตละประเภทการรักษา แสดงในตารางที ่4.4 
 จากตารางที ่ 4.2 ซึ่งแสดงระดับความตองการเขารับการรักษาของผูปวย หรือจํานวน
ผูปวยที่ตองการเขารับการรกัษา เปรียบเทียบกับจํานวนผูปวยที่คลนิกิฯ สามารถรองรับได จาก
ตารางที่ 4.5 จะเหน็ไดถึงระดับความแตกตาง ซึ่งสงผลถึงระดับการตอบสนอง ในกรณีที่ไมมีความ
สูญเสียเกิดขึ้น เปนระดับการตอบสนองที่เกิดจากการจัดสรรจํานวนชั่วโมงทาํงานเพียงปจจัยเดียว 
ขอมูลแสดงในตารางที่ 4.6 
 
ตารางที่ 4.6 จํานวนผูปวยทีต่องการเขารับการรักษา เปรียบเทียบกบัจํานวนผูปวยที่คลินกิสามารถ
รองรับได และรอยละของความสามารถในการตอบสนอง ในกรณีที่ไมมีความสูญเสยีใดๆ 

  
จากตารางที ่ 4.6 จะเหน็ไดวาในเกือบทุกประเภทประเภทการรกัษา แมจะดําเนนิการ

ภายใตสถานการณที่ไมมีความสูญเสยี แตรอยละของการตอบสนองกย็ังคงไมเพียงพอตอระดับ

 
ประเภทการรักษา 

จํานวนผูปวยที่ตองการเขา
รับการรักษา (คน) 

จํานวนผูปวยที่คลินิก
สามารถรองรับได (คน) 

รอยละของการตอบสนอง 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 230 117 50.87 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 134 79 58.96 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 69 77 111.59 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 170 158 92.94 
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ความตองการเขารับการรักษาของผูปวย ทาํใหเกิดแถวคอยสะสม และแถวคอยสะสมนีก้็มี
แนวโนมที่จะยาวเพิ่มข้ึนเรื่อยๆ ตามระยะเวลาที่เพิม่ข้ึนดวย 
 นอกจากนีย้ังจะเหน็ไดวารอยละของการตอบสนองของแตละประเภทการรักษาไม
ใกลเคียงกนั กลาวคือในบางประเภทการรักษาอยางเชนทันตกรรมปริทันตมีรอยละของการ
ตอบสนองถงึ 111.59 ซึ่งเกินกวาจาํนวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษา ในขณะทีท่ันตกรรมราก
ฟนและทันตกรรมจัดฟนมีรอยละของการตอบสนองเพยีง 50.87 และ 58.96 ขอมลูเหลานี้แสดงให
เห็นถึงการจัดสรรจํานวนคาบหรือเวลาสาํหรับแตละประเภทการรักษาอยางไมสมดลุกัน ซึง่จะทาํ
ใหผูปวยในบางประเภทตองรอเรียกเขารับการรักษานาน 
 การเพิม่และจดัสรรจํานวนชัว่โมงทาํงานของทนัตแพทยแตละประเภท เปนเรื่องที่ตอง
ดําเนนิการกอนเนื่องจากลําพังเพียงจํานวนชั่วโมงทํางานในปจจุบนัของทนัตแพทยแตละประเภท
การรักษา โดยที่ไมมีความสูญเสียใดๆ เกิดขึ้น ก็ไมสามารถตอบสนองความตองการเขารับการ
รักษาของผูปวยแตละประเภทการรักษาได 
 
4.1.2.2 ความสูญเสียทีเ่กิดจากการขาด ลา หรือมาสายของทันตแพทย และผูชวย      

ทันตแพทย 
 
 ปญหาที่สงผลกับรอยละของการตอบสนองอยางหนึง่คือ เกิดความสูญเสียจากการขาด 
ลา หรือมาสายของทันตแพทย ซึง่จากการเก็บขอมูลการขาด ลา ทําใหสามารถคํานวณรอยละ
ความสูญเสียที่เกิดขึ้น และผลกระทบที่มตีอรอยละของการตอบสนองได  
 
ตารางที่ 4.7 ความสูญเสีย ที่เกิดจากการขาด ลา มาสายของทนัตแพทยและผูชวยทันตแพทย และ
ผลกระทบตอรอยละของการตอบสนอง 

ประเภทการรักษา รอยละของความสูญเสียที่เกิดจาก 
ทันตแพทยและผูชวยทันตแพทย 

รอยละของการตอบสนอง 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 26.98 37.14 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 39.63 35.86 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 24.90 83.80 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 26.61 68.21 
 
 รอยละของความสูญเสียที่เกดิจากทนัตแพทย และผูชวยทนัตแพทย คํานวณจากรอยละ
ของจํานวนคาบที่ทนัตแพทยไมไดมาทํางานตามตารางเวลาที่กําหนด และไมมีการหาทนัตแพทย
มาทดแทนในเวลาดังกลาว  
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รอยละของการตอบสนอง ( A ) ที่แสดงในตารางที ่ 4.7 เปนความสามารถตอบสนองที่
เหลือ หลังจากที่เกิดความสญูเสียจากการขาด ลา มาสาย ของทนัตแพทย ซึง่คํานวณจากรอยละ
ของการตอบสนองเมื่อไมเกดิความสูญเสยี ( B ) คูณกับผลลบของ 100 กับความสูญเสียที่เกิดจาก
ทันตแพทย และผูชวยทันตแพทย (C ) แลวหารดวย 100 หรือแสดงไดในรูปแบบของสมการ ดงันี ้

 

100
)100( CBA −

=  
 
จากตารางที่ 4.7 แสดงใหเห็นถึงรอยละความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการขาด ลา หรือมา

สายของทันตแพทยและผูชวยทนัตแพทย ซึ่งอยูระหวางรอยละ 24.90 ถึง 39.63 ถือวาเปนอัตราที่
สูงมาก และเปนสาเหตุสําคัญที่ทําใหเกดิการลดลงของรอยละของการตอบสนอง  

การขาด หรือลาของทันตแพทยเปนปจจัยที่สงผลกระทบตอรอยละของการตอบสนอง
โดยรวมมากกวาการไมมาตามนัดหมายของผูปวย เนื่องจากการขาด หรือลาของทันตแพทย 1 คร้ัง 
จะเทากับ 1 คาบ หรือ 3 ชั่วโมงทํางาน ในขณะที่การไมมาตามนัดหมายของผูปวย 1 คร้ัง จะเปน
เวลาโดยเฉลี่ย 1 ชั่วโมง สาํหรับการรักษาประเภททันตกรรมรากฟน ทันตกรรมโรคปริทันต และ 
ทันตกรรมประดิษฐ หรือเปนเวลา 15 นาท ีสําหรับการรักษาประเภททนัตกรรมจัดฟนเทานั้น ดังนั้น
การใหความสาํคัญกับการจดัการเพื่อลดความสูญเสยีจากการขาด ลา หรือมาสายของทันตแพทย 
จึงเปนเรื่องสําคัญที่ควรใหการพิจารณาปรับปรุงแกไขอยางจริงจัง 
 
4.1.2.3 ความสูญเสียที่เกดิจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดของผูปวย 
  
 ความสูญเสียที่เกิดจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดของผูปวย เปนตวัเลขที่
บงชี้ถงึประสิทธิภาพในการควบคุมและจัดการในระบบการนัดหมาย เนื่องจากในปจจุบันคลินกิไม
มีระบบการยนืยนัการนัดหมาย และการจัดการในกรณีที่ผูปวยทีน่ดัหมายไว ไมสามารถมาได จึง
ทําใหมีความสูญเสียเกิดขึ้น แสดงรอยละของความสญูเสียที่เกิดจากการไมมาตามนัดหมาย และ
การยกเลกินัดของผูปวย และผลกระทบที่เกิดขึ้นตอรอยละของการตอบสนอง ในตารางที ่4.8 
  
ตารางที่ 4.8 ความสูญเสียที่เกิดจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดของผูปวย 

ประเภทการรักษา รอยละของความสูญเสียที่เกิดจากผูปวย รอยละของการตอบสนอง 
ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 29.63 35.80 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 24.11 45.08 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 28.39 79.91 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 27.19 67.67 
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 รอยละของความสูญเสียที่เกดิจากผูปวย คํานวณจากจาํนวนรอยละของผูปวยที่ไมมา
ตามนัดหมาย และไมมีการหาผูปวยเพื่อมาทําการรักษาทดแทนผูปวยในเวลาดังกลาว 
 รอยละของการตอบสนองทีแ่สดงในตารางที่ 4.8 เปนความสามารถตอบสนองที่เหลือ 
หลังจากที่เกิดความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดของผูปวย ซึ่งคาํนวณ
ลักษณะเดียวกันกับตารางที ่4.7 
 จากตารางที่ 4.8 จะเห็นวารอยละความสญูเสียที่เกิดขึ้นจากการไมมาตามนัดหมาย และ
การยกเลกินัดของผูปวย ซึง่อยูระหวางรอยละ 24.11 ถึง 29.63 ถือวาเปนอัตราที่สงูมาก และเปน
สาเหตุสําคัญสาเหตหุนึง่ทีท่าํใหเกิดการลดลงของรอยละของการตอบสนอง  
 เนื่องจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดของผูปวยเปนปจจัยภายนอกที่
ควบคุมไดยาก แนวทางทีจ่ะลดความสญูเสียจึงอยูที่ระบบการจัดการเพื่อลดเวลาที่จะสูญเสียโดย
การยนืยนัการนัดหมาย เพือ่ใหทราบสถานะของการนัดหมายวาผูปวยจะมาตามนดัหมายหรือไม 
และการจัดการเมื่อผูปวยไมสามารถมาตามนัดหมาย โดยหาผูปวยเลือ่นผูปวยอืน่ หรือรับผูปวย
ใหมเขามาทดแทน เพื่อลดรอยละของความสูญเสียที่จะเกิดขึ้น 
 
4.1.2.4 ความสูญเสียที่เกดิขึ้นจากการจัดปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม 
 
 ความสูญเสียที่จากการจัดปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสมเกิดขึ้นเนื่องจาก
ระบบการนัดหมายของคลนิิกในปจจุบัน เจาหนาทีจ่ะนัดหมายผูปวยโดยจัดใหมีเวลารักษา 1 
ชั่วโมง สําหรบัการรักษาประเภททนัตกรรมรากฟน ทนัตกรรมโรคปริทันต และทนัตกรรมประดิษฐ 
และ 15 นาที สําหรับการรักษาประเภททนัตกรรมจัดฟน ซึง่ไมคอยเหมาะสม เพราะคนไขแตละคน
จะใชเวลาในการรักษาไมเทากัน และจากคาเฉลี่ยของเวลาที่ใชในการรักษาจรงิ จะเหน็วาเวลาที่
นัดหมาย หรือจองไวเพื่อทาํการรักษาตางจากเวลาที่ใชในการรักษาจรงิอยูมาก ซึง่ความแตกตางนี้ 
ถือเปนความสญูเสียที่เกิดขึ้น ปริมาณเวลาที่นัดหมายเปรียบเทยีบกับปริมาณเวลาที่ใชในการ
รักษาจริง และรอยละของความสูญเสียที่เกดิขึ้นจากการจดัปริมาณเวลาในการนัดหมายไม
เหมาะสม แสดงในตารางที ่4.9 
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ตารางที่ 4.9 ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการจัดปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม 
ประเภทการรักษา ปริมาณเวลา 

ที่นัดหมาย 
ปริมาณเวลาที่ใชใน 

การรักษาจริง โดยเฉลี่ย 
รอยละของความสูญเสียที่เกิดจากการจัด
ปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 60 นาที 39 นาที 35.00 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 15 นาที 10 นาที 33.33 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 60 นาที 35 นาที 41.67 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 60 นาที 32 นาที 46.67 
 
 เนื่องจากในการทํางานจริงเปนไปไดยากทีจ่ะสามารถนัดหมายโดยใหมปีริมาณเวลาตรง
ตามเวลาที่ในการรักษาจริงอยางพอดีซึ่งยดึตามคาเฉลี่ย ดังนัน้การพิจารณาขอมูลของปริมาณ
เวลาที่ใชในการรักษาจรงิ จงึควรพิจารณาจากขอมูลการแจกแจงของปริมาณเวลาที่ใชในการรักษา
จริงในแตละประเภทการรักษา ซึง่ไดแสดงในรูปที ่ 4.3 – 4.6 สําหรับทันตกรรมรากฟน ทนัตกรรม
จัดฟน ทนัตกรรมปริทันต และทนัตกรรมประดิษฐ ตามลําดับ 
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รูปที่ 4.3 การแจกแจงความถี่และขอมูลเชงิพรรณนาของเวลารักษาสําหรับทันตกรรมรากฟน 
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รูปที่ 4.4 การแจกแจงความถี่และขอมูลเชงิพรรณนาของเวลารักษาสําหรับทันตกรรมจัดฟน 
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รูปที่ 4.5 การแจกแจงความถี่และขอมูลเชงิพรรณนาของเวลารักษาสําหรับทันตกรรมปริทันต 
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รูปที่ 4.6 การแจกแจงความถี่และขอมูลเชงิพรรณนาของเวลารักษาสําหรับทันตกรรมประดิษฐ 
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 จากรูปที ่4.3 ขอมูลเวลาที่ผูปวยทันตกรรมรากฟนใชในการรักษา พบวา จากการนดัหมาย 
60 นาที มีผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจรงิต่ํากวาหรือเทากบั 45 นาที รอยละ 70.18 และมีผูปวยที่
ใชเวลาในการรักษาจริงมากกวา 45 นาที รอยละ 29.82 

จากรูปที ่4.4 ขอมูลเวลาที่ผูปวยทันตกรรมจัดฟนใชในการรักษา พบวา จากการนดัหมาย 
15 นาที มีผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจรงิต่ํากวาหรือเทากบั 10 นาที รอยละ 72.73 และมีผูปวยที่
ใชเวลาในการรักษาจริงมากกวา 10 นาที รอยละ 27.28 

จากรูปที ่ 4.5 ขอมูลเวลาที่ผูปวยทนัตกรรมปริทันตใชในการรักษา พบวา จากการนัด
หมาย 60 นาที มีผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจริงต่ํากวาหรือเทากับ 45 นาท ีรอยละ 84.75 และมี
ผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจริงมากกวา 45 นาที รอยละ 10.17 

จากรูปที ่ 4.6 ขอมูลเวลาทีผู่ปวยทันตกรรมประดิษฐใชในการรักษา พบวา จากการนัด
หมาย 60 นาที มีผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจริงต่ํากวาหรือเทากับ 45 นาท ีรอยละ 80.00 และมี
ผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจริงมากกวา 45 นาที รอยละ 20.00 
 ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการจัดปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม เกิดจากการ
ใชทรัพยากรอยางไมเตม็เมด็เต็มหนวย เวลาที่สามารถรักษาผูปวยไดกลับกลายเปนเวลาวาง หรือ
เวลาสูญเปลา ทาํใหรอยละของการตอบสนองไมจริงตามที่ควรจะเปน การดําเนนิการแกไขปญหา
ในจุดนี้ จึงเปนปจจัยทีท่ําใหรอยละของการตอบสนองเพิ่มข้ึนได 
 
4.1.3 ปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชบริการในวันที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา 
 
4.1.3.1 ผูปวยไดรับการรกัษาชากวาเวลานัดหมาย (ขั้นตอนที ่15) 
 

เวลารอเขารับการตรวจรักษาจะเกิดขึน้เมือ่ผูปวยไดรับการรักษาชากวาเวลาทีน่ัดหมาย 
ซึ่งจากการศึกษาเวลา พบวาโดยเฉลี่ยผูปวยรอยละ 41.72 จะไดรับการรักษาชากวาเวลาที่นดั
หมาย โดยไดรับการรักษาชากวาเวลานัดหมายโดยเฉลี่ย 13.39 นาท ีขอมูลแสดงในตารางที่ 4.10 
 



 75

ตารางที่ 4.10 รอยละของผูปวยที่ไดรับการรักษาชากวาเวลาที่นัดหมาย และเวลาไดรับการรักษา
ชากวาเวลานดัหมายโดยเฉลี่ย ในแตละประเภทการรักษา 

ประเภทการรักษา รอยละของผูปวยที่ไดรับการ
รักษาชากวาเวลาที่นัดหมาย 

เวลาไดรับการรักษาชากวาเวลา
นัดหมายโดยเฉลี่ย (นาที) 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 51.82 11.72 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 40.96 13.76 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 29.69 9.37 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 39.73 12.95 
ทันตกรรมประเภทอื่นๆ 43.79 14.84 
โดยเฉลี่ยทุกประเภทการรักษา 41.72 13.39 
 

สาเหตุของปญหาการใหบริการตรวจรักษาชากวาเวลาทีน่ัดหมาย เกิดไดจากหลายสาเหตุ 
ผลการระดมสมองรวมกับคณะทํางาน ซึง่ประกอบไปดวยผูบริหาร ทันตแพทย และเจาหนาทีผู่
ใหบริการ โดยใชแผนผังตนไมแบบ Why-Why Analysis เพื่อหาสาเหตุของปญหา แสดงในรูปที ่
4.7  
 สาเหตุของการที่ผูปวยไมไดรับการรักษาตรงตามเวลานดัหมายที่สําคัญ คือ ทนัตแพทย
หรือผูชวยทันตแพทยมาสาย ซึ่งเปนผลมาจากการขาดระบบตรวจสอบและการบังคับใชนโยบาย
ลดการขาด ลา หรือมาสายที่จริงจงั ปจจบุันกฎระเบียบ ขอบังคับตางๆ ที่คลินกิฯ กําหนดขึ้นมานั้น
ยังไมไดมีการกําหนดบทลงโทษ หรือวิธกีารตรวจสอบที่ชัดเจน จึงทําใหไมสามารถเก็บสถิติการ
ขาด ลา หรือมาสายของทันตแพทยได การแกไขปญหาในสวนนีจ้ะอยูในรูปแบบการขอความ
รวมมือ ซึง่ไมคอยไดผลมากนัก การขาด ลา หรือมาสายยงัคงสรางความสญูเสียมาก (จากตาราง
ที่ 4.7 ระบุวาความสูญเสียอยูระหวางรอยละ 24.90 ถงึ 39.63)  
 สาเหตุอีกสวนหนึง่เกิดจากการผูปวยที่มาใชบริการมาสาย ทนัตแพทยจึงเรียกผูปวยลําดับ
ตอไป หรือผูปวยอื่นเขาไปรักษากอน ซึง่สาเหตุในสวนนี้เปนสาเหตทุี่มาจากผูปวย ซึง่เปนปจจัย
ภายนอกที่ควบคุมไดยาก และผูปวยก็ยอมรับกับการทีจ่ะไมไดรับการรักษาในทันททีี่มาถึง เมื่อมา
สายกวาเวลาที่นัดหมาย 
 สาเหตทุี่พบอีกสาเหตุหนึ่งทีท่ําใหผูปวยไมไดรับการรักษาตรงตามเวลานัดหมาย ทั้งที่มา
กอนหรือตรงตามเวลานัดหมาย เนื่องจากกระบวนการเขารับการรักษาในวันทีม่ีนัดหมายกับ   
ทันตแพทยนัน้ ผูปวยจะตองยื่นบัตรนัด หรือแจงกับเจาหนาทีท่ี่จุดใหบริการนัดหมายวาไดมาตาม
นัดหมายแลว แตความลาชาที่เกิดขึ้นคือ เมื่อผูปวยแจงแกเจาหนาที่แลว เจาหนาทีไ่มได
ดําเนนิการตอในทนัท ี เนื่องจากในการแจงใหทนัตแพทยทราบวาผูปวยมาแลวในปจจบุันนัน้ 
เจาหนาที่จะตองเดินไปแจงทันตแพทยดวยตนเอง โดยแนบบัตรนัดทีผู่ปวยมายืน่กบัใบบันทกึรหสั
คารักษาและใบบันทกึการนดัหมายตอ เจาหนาที่จึงไมไดดําเนินการในทนัทีกับบัตรนัดหมายที่
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ผูปวยมายืน่ทกุคน แตจะรอจนไดปริมาณพอสมควรแลวจึงเดนิไปแจงเปนรอบๆ ไป หรือในบาง
กรณีเจาหนาที่เดินบัตร ซึง่ทาํหนาที่แจงใหทนัตแพทยทราบไมอยู การใหบริการผูปวยก็จะลาชา 
เพราะตองรอเจาหนาที่เดนิบัตรมาดําเนนิการ สาเหตุนีอ้าจกลาวไดโดยสรุปวาขาดระบบสนับสนนุ
ใหแจงทนัตแพทยไดทันท ี
 
4.1.3.2 ความลาชาในขั้นตอนชําระเงนิ (ขั้นตอนที ่17) 
 

เวลาที่ใชในขัน้ตอนการชําระเงนิ ประกอบไปดวยเวลารอชําระเงนิคารักษา และเวลาที่ใช
ในการชาํระเงนิ ซึง่จากการศึกษาเวลาเปน 7 และ 1 นาท ีตามลาํดับ ซึ่งไดแสดงสาเหตทุี่ทาํใหเกิด
ความลาชาในขั้นตอนการชําระเงิน ที่ไดจากการระดมสมองรวมกับคณะทํางาน ซึ่งประกอบไปดวย
ผูบริหาร ทันตแพทย และเจาหนาที่ผูใหบริการ ในแผนผังตนไมแบบ Why-Why Analysis รูปที่ 4.8  
 ความลาชาในขั้นตอนการชําระเงิน เกิดจากจุดใหบริการมีไมเพียงพอ เนื่องจากในปจจุบัน
มีจุดใหบริการเพียงจุดเดียว ทัง้ทีม่ีเจาหนาที่เพื่อใหบริการ 2 คน แตระบบในปจจุบัน จะแบง
ขั้นตอนในการชําระเงนิออกเปน 2 ข้ันตอนยอย และใหเจาหนาที่แตละคนทําหนาที่ในแตละ
ขั้นตอนยอยนัน้ คือ เจาหนาที่คนที่ 1 จะทําหนาที่รับแฟมประวัตพิรอมใบบันทกึรหัสและราคาคา
รักษาจากผูปวย เพื่อมาทาํการกรอกรหสัการรักษาเขาไปในระบบ ในหนาจอกรอกรหัสการรกัษา 
เมื่อเสร็จแลวก็สงใหเจาหนาที่คนที่ 2 ซึ่งเขาหนาจอการพิมพใบเสร็จ ดึงขอมูลจากรหัสการรักษา 
ทําการแจงราคาคารักษาแกผูปวย และเกบ็คารักษา พรอมยื่นใบเสร็จใหผูปวย ซึง่จากกระบวนการ
ในปจจุบัน มีชองทางเดียวในการใหบริการ ทําใหผูปวยตองรอนาน โดยเฉลี่ย 7 นาท ี
 สาเหตุอ่ืนทีท่ําใหเกิดความลาชาในขั้นตอนการชําระเงนิ ไดแก เครื่องคอมพิวเตอรมี
สมรรถนะต่ํา ทําใหการบนัทกึหรือการเปลีย่นหนาจอตองใชเวลานาน และสายโทรศัพทที่ใชในการ
รูดบัตรเครดิตถูกใชรวมกับการติดตอทั่วไปทําใหรูดบัตรเครดิตไมได  
 
4.1.3.3 ความลาชาในขั้นตอนนัดหมาย (ขั้นตอนที่ 19-20) 
 

ปญหาเรื่องเวลาที่ใชในกระบวนการนัดหมาย หากพิจารณาการศึกษาเวลา เวลาที่ใชใน
กระบวนการนดัหมายเปนเวลาสวนทีน่อย คือ 3 นาท ีแตเปนขั้นตอนที่ไมกอใหเกดิคุณคา ซึ่งควร
นํามาพจิารณาปรับปรุงแกไข และผลจากการวิเคราะหแบบสอบถาม พบวามคีวามแตกตาง
ระหวางระดับบริการที่คาดหวังและระดับบริการที่ไดรับอยางมีนยัสําคญั ซึ่งหมายความวาผูปวย
ระบุวาตองการใหปรับปรุงในประเด็นนี้ดวย สําหรับสาเหตทุี่เกิดความลาชาในกระบวนการนัด
หมาย แสดงในแผนผงัตนไมแบบ Why-Why Analysis รูปที่ 4.9 สรุปได 2 สาเหตทุี่ควรนาํมา 
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รูปที่ 4.7 แผนผังตนไมแสดงสาเหตุของปญหาเรื่องผูปวยไมไดรับการรักษาตรงตามเวลานัดหมาย 
 

 
 

รูปที่ 4.8 แผนผังตนไมแสดงสาเหตุของปญหาเรื่องเกิดความลาชาในขั้นตอนการชําระเงิน 77 
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ปรับปรุงแกไข คือ ขาดระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมทีเ่หมาะสม และขาดการแบงหนาที่และ
จัดลําดับความสําคัญของงาน 

ผูปวยที่มาใชบริการที่จุดใหบริการนัดหมาย ม ี2 ลักษณะ คือ การนดัหมายที่ผูปวยระบุชื่อ
ของทันตแพทยที่ตองการทาํการนัดหมาย และการนัดหมายที่ผูปวยไมไดระบุชัดเจนวาตองการทํา
การรักษากับทันตแพทยทานใดเปนพิเศษ จึงทราบเพยีงประเภทการรักษาที่ผูปวยตองการเขารับ
การรักษาเทานั้น 
การนัดหมายที่ผูปวยระบุชือ่ของทันตแพทยที่ตองการทําการนัดหมาย มักจะเปนการนัดหมาย
ตอเนื่องของผูปวยเกาที่ทาํการรักษาอยูในปจจุบัน หรือเปนผูปวยเกาที่เคยทําการรักษากับ      
ทันตแพทยทานนัน้มากอน และตองการรกัษาเพิ่มเติม ในการนัดหมายประเภทนี้ ผูปวยจะแจงชื่อ
ทันตแพทยที่ตองการใหนัดหมาย หรือหากผูปวยจาํชื่อทนัตแพทยที่เคยรักษาใหไมได เจาหนาที่จะ
ขอหมายเลขผูปวยเพื่อสืบคนขอมูลวาผูปวยเคยทําการรักษากับทนัตแพทยทานใดมากอน เมื่อ
ทราบชื่อทันตแพทยแลวจึงเริ่มคนหาแฟมนัดหมายของทันตแพทยที่ตองการ 

สําหรับการนัดหมายที่ผูปวยไมไดระบุชัดเจนวาตองการทําการรักษากบัทันตแพทยทานใด
เปนพเิศษ มักจะเปนการนัดหมายของผูปวยใหม ในการนัดหมายประเภทนี้ เจาหนาที่จะลด
ขอบเขตของการเลือกทนัตแพทยใหกับผูปวยกอน โดยสอบถามถงึวนัและเวลาที่สะดวกในการเขา
รับบริการ เพือ่จัดหาทันตแพทยทีท่ํางานในวนัและเวลาดังกลาว เมือ่เลือกทนัตแพทยไดแลวจึงเริ่ม
คนหาแฟมนัดหมายของทันตแพทยที่ตองการตอไป 

ปญหาที่เกิดขึน้จากการใหบริการนัดหมายทั้ง 2 ลักษณะคือ ขั้นตอนการคนหาแฟมนัด
หมายของทันตแพทยที่ตองการ เนื่องจากในปจจุบันการระบุวาแฟมนัดหมายเปนของทนัตแพทย
ทานใด จะตองดูจากหนาปกของแฟมนดัหมายเทานัน้ ซึ่งจะติดอยูที่มุมบนซายของปกแฟม หาก
ตองการจะคนหากจ็ะตองดทูี่หนาปกแฟมทีละแฟมจนกวาจะพบแฟมนัดหมายของทันตแพทยที่
ตองการ เพราะแฟมทีว่างเรียงอยูไมไดเรียงอยางมีรูปแบบ เปนการหยิบมาใชและใสคืนตาม
สะดวก จงึทําใหแฟมไมไดอยูในรูปแบบเดิมทุกครั้ง ซึ่งทาํใหเสียเวลาในการคนหาอยางมาก 
นอกจากนีย้ังไมสามารถทราบไดวาแฟมนดัหมายของทนัตแพทยที่ตองการอยูที่กลองที่เก็บแฟม
หรือไม หากไมอยูการคนหานัน้เทากับเสยีเวลาไปโดยเปลาประโยชน 

ปญหาที่เกิดขึน้อีกอยางหนึง่ของการใหบริการนัดหมายที่ผูปวยไมไดระบุชัดเจนวา
ตองการทาํการรักษากับทันตแพทยทานใดเปนพิเศษ ซึง่มักจะเปนผูปวยใหม คือการจัดหา      
ทันตแพทยทีท่าํงานในวนัและเวลาที่ผูปวยสะดวกรับบริการ เนื่องจากไมมีการรวบรวมขอมูลที่อยู
ในรูปแบบที่เจาหนาที่จะสามารถนาํเอามาใชไดอยางสะดวก การจดัหาทันตแพทยใหกับผูปวยใน
ปจจุบัน เจาหนาที่จะตองดจูากตารางการทํางานตามวนั และหองที่ใชในการรักษา ซึ่งเปนขอมูลที่
ไมอยูในรูปแบบที่เหมาะสมสําหรับการจัดหาทันตแพทยใหกับผูปวย ประกอบกับขอมูลบนฉลากที่
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ติดอยูบริเวณมุมลางขวาของปกแฟม เพือ่แสดงเวลาทาํงานของทนัตแพทยเจาของแฟม ซึง่การ
จัดหาในรูปแบบที่ใชในปจจุบันนี้ ทาํใหเสียเวลาในการคนหา และทําใหเกิดปญหาตามมาคือ  
ทันตแพทยไดรับการกระจายผูปวยอยางไมทั่วถึง เนือ่งจากการคนหาในรูปแบบนี้มีความยุงยาก 
เจาหนาที่จงึไมไดคนหาแฟมของแตละทนัตแพทยอยางทัว่ถงึ และมักจะอาศยัความคุนเคยเขามา
ใชในการจัดหา ทําใหทนัตแพทยบางทานมีผูปวยนัดหมายเพื่อทําการรักษามากกวาทนัตแพทย
ทานอื่นๆ และยังทําใหผูปวยไมไดรับเวลานัดหมายที่เร็วที่สุดที่ควรจะได หากรักษากบัทันตแพทยที่
จัดหาอยางเหมาะสมอกีทานดวย 

สําหรับปญหาอีกเรื่องหนึ่งคอื เจาหนาที่ทีจุ่ดใหบริการนดัหมาย ซึง่ปจจุบันเจาหนาที่ที่จุด
ใหบริการนัดหมายม ี 5 คน แบงเปนเจาหนาทีน่ัดหมาย 3 คน ทําหนาที่ใหบริการนัดหมาย และ
ตอบขอสอบถาม ทั้งผูปวยที่มาติดตอภายในคลินกิ และติดตอทางโทรศัพท เจาหนาที่เดินบัตร 1 
คน ทําหนาทีแ่จงแกทนัตแพทยวาผูปวยไดมาตามนัดหมายแลว หรือแจงขอมูลระหวางจุดบริการ
นัดหมายกับหองรักษา และเบิกแฟมประวัติผูปวยทีท่นัตแพทยที่คลนิิกฯ พิเศษตองการใชจาก
แผนกเวชระเบียนกลาง และเจาหนาทีเ่ตรียมแฟม 1 คน ซึง่ทาํหนาทีเ่ตรียมแฟมประวัติของผูปวยที่
ตองการใชลวงหนา และเลื่อนนัดผูปวยในกรณีทีท่ันตแพทยขอลา เจาหนาที่ทีใ่หบริการทีจุ่ดนัด
หมายทัง้ 3 ประเภท คือ เจาหนาที่นัดหมาย เจาหนาทีเ่ดินบัตร และเจาหนาที่เตรียมแฟม จะเปน
การทาํงานในลักษณะของการวนเปลี่ยนงานกนัทําเปนรายสัปดาห เชนสัปดาหที ่ 1 เจาหนาที ่ ก 
ทําหนาทีเ่จาหนาที่นัดหมาย พอสัปดาหที ่ 2 ก็จะเปลีย่นเปนเจาหนาที่เดินบัตร เปนตน ลักษณะ
การทาํงานในปจจุบันเจาหนาที่ทัง้ 3 ประเภทจะไมทํางานในสวนงานของผูอ่ืน คือเจาหนาที่เตรยีม
แฟม และเจาหนาทีเ่ดินบัตร จะไมรับโทรศัพท หรือไมใหบริการนัดหมาย เนื่องจากเจาหนาที่รูสึก
วาตองการทาํงานหลกัของตนเองมากกวา โดยไมไดคํานงึถึงผลกระทบตอผูปวย ทัง้ๆ ที่งานในสวน
ของการเตรียมแฟมไมเปนงานเรงดวนเทางานใหบริการผูปวยที่มาอยูตรงหนา ทั้งนี้เพราะ
เจาหนาที่ขาดการเรียงลาํดบัความสาํคัญของงาน 

ปญหาจากการที่เจาหนาที่ใหบริการไดอยางไมตอเนื่อง เนื่องจากเจาหนาทีท่ี่ใหบริการนัด
หมายมีเพียง 3 คน แตชองทางการเขาใชบริการของผูปวยภายในคลนิิกเพื่อทาํการนัดหมาย ม ี 2 
ชองทาง และยังตองใหบริการทางโทรศัพทอีก 3 สาย ในบางชวงเวลาระหวางใหบริการนัดหมาย
ผูปวยที่ใชบริการภายในคลนิกิ กม็ีสายโทรศัพทเรียกเขา เจาหนาที่จึงตองรับโทรศัพทสลับกบัการ
ใหบริการผูปวยที่ใชบริการภายในคลนิิก จงึทาํใหเวลาทีผู่ปวยใชบริการนานขึน้  
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รูปที่ 4.9 แผนผังตนไมแสดงสาเหตุของปญหาเรื่องเกิดความลาชาในขั้นตอนการนดัหมาย 
 

 
 

รูปที่ 4.11 แผนผังตนไมแสดงสาเหตุของปญหาเรื่องเจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามที่ผูปวยตองการทราบไดทันที หรือไมไดเลย 80 
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4.2 ปญหาที่เกี่ยวของกบัความพรอมในการใหบรกิารขอมูล 
 
 ปญหาที่เกีย่วของกับความพรอมในการบริการขอมูล ไดแก ความกระตือรือรนเต็มใจ
ชวยเหลือแมไมไดรองขอของเจาหนาที ่ ความสามารถในการตอบคําถามหรอืใหคําแนะนําของ
เจาหนาที่ ความถูกตองในการใหบริการนดัหมายของเจาหนาที่ และการใหคําชี้แจงหรือคําแนะนํา
ของทันตแพทย 
 ปญหาในกลุมนี้ แมไมไดเกีย่วของกับตัววดัดานเวลา ในงานวิจัยนี้คอื เวลาที่ใชในการรับ
บริการทัง้ระบบ ซึง่เปนตวัวัดหลกัของความพรอมในการตอบสนอง แตปญหาเหลานี้ก็สงผล
กระทบตอเวลาที่ใชในการรบับริการ ไมวาจะเปนความกระตือรือรนของเจาหนาที่ ซึ่งหากเจาหนา
ขาดความกระตือรือรนแลว การใหบริการที่ควรจะเริ่มตนไดทันททีี่ผูปวยเขามารับบริการ ก็จะลาชา
ไป หรือหากเจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามไดทันท ี ผูรับบริการก็จะตองรอเพือ่ใหเจาหนาทีห่า
ขอมูลมาเพื่อตอบคําถาม รวมถึงกรณีที่เกิดความผิดพลาดขึ้นในการใหบริการ กจ็ะตองเสียเวลา
เพื่อแกไขใหถกูตอง ดังนัน้จะเหน็ไดวาปญหาเรื่องความพรอมในการใหบริการขอมลู เปนปญหาที่
ตองปรับปรุงแกไข เพราะเมือ่แกไขไดอยางเหมาะสมแลว จะสงผลทางออม ในการลดเวลาที่ใชใน
การรับบริการดวย 
 
4.2.1 เจาหนาที่ขาดความกระตอืรือรนในการใหบริการผูปวย 
 
 ผลจากการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวังและระดับทีผู่ปวยรับรู หรือไดรับ ในเรื่อง
ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือแมไมไดรองขอ จากตารางที่ 3.9 พบวามีความแตกตางกนัอยาง
มีนัยสาํคัญ ซึ่งตีความไดวาผูปวยไดรับบริการดวยความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือแมไมไดรอง
ขอจากเจาหนาทีน่อยกวาทีผู่ปวยไดคาดหวงัไว จึงทําการระดมสมองรวมกับเจาหนาที่ผูใหบริการ
ถึงสาเหตทุี่เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนในการใหบริการ ซึง่แสดงผลการวเิคราะหหาสาเหตุ
ดวยแผนผงัตนไมแบบ Why-Why Analysis ในรูปที่ 4.10  
 จากรูปที่ 4.10 สรุปสาเหตุของปญหาไดเปน 7 ประเด็น คือ ขาดการพิจารณาระบบการให
ผลตอบแทนทีจู่งใจ เจาหนาที่คลินิกฯ พเิศษมีวนัวางตางจากหนวยงานอื่นๆ ทาํใหไมสามารถรวม
กิจกรรมกับคณะไดเทาที่ควร ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการจงึทาํใหไมกลาที่จะใหบริการ ขาด
การจัดลําดับความสาํคัญในการทํางานและใหบริการ ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครเขาทํางานที่
เหมาะสม ขาดการอบรมในเรื่องทักษะในงานบริการ และขาดคูมือในการใหบริการเพื่อสรางความ
ประทับใจแกผูปวย 
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เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรน

ในการใหบริการผูปวย
เจาหนาที่ขาดแรงจูงใจ

ในการทํางาน

เจาหนาที่ไมพรอมใหบริการ ไมทราบขอมูลที่จะใหบริการ

เจาหนาที่ทํางานประจําอยู

เกิดขอเปรียบเทียบกับเจาหนาที่
ในหนวยงานอื่น

ผลตอบแทนต่ํา
ในขณะที่ปริมาณงานเทากันหรือมากกวา

มีสวนรวมในกิจกรรมของคณะนอยกวา
เทียบกับบุคลากรในหนวยงานอื่น

เจาหนาที่ใหความสําคัญกับการ
บริการผูปวยนอยกวางานประจํา

ขาดการจัดลําดับความสําคัญ
ในการทํางาน และใหบริการ

เจาหนาที่ขาดความรูความเขาใจ
ในการใหบริการผูปวย

ในการรับสมัครไมไดพิจารณา
ความเหมาะสมของผูสมัคร

ขาดการอบรมในเรื่อง
ทักษะในงานบริการ

ขาดคูมือในการใหบริการเพื่อสราง
ความประทับใจแกผูปวย

ขาดการพิจารณาระบบ
การใหผลตอบแทนที่จูงใจ

เจาหนาที่คลินิกพิเศษมีวันวาง
ตางจากหนวยงานอื่นๆ

ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ

ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม

 
 

รูปที่ 4.10 แผนผังตนไมแสดงสาเหตุของปญหาเรื่องเจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนในการใหบริการผูปวย
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4.2.2 เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามหรือใหคําแนะนําไดทันที หรือไมไดเลย 
 

จากผลการวิเคราะหแบบสอบถามพบวาปญหาเรื่องความสามารถในการตอบคําถามหรือ
ใหคําแนะนาํของเจาหนาที ่ มีความแตกตางระหวางระดับที่ผูปวยคาดหวงักับระดับที่ผูปวยไดรับ
มากที่สุด เมือ่เทียบกบัประเด็นปญหาอื่นๆ แสดงใหเหน็ถงึสถานการณของการใหบริการขอมูลใน
ปจจุบันวา ผูปวยไมไดรับขอมูลจากการสอบถามจากเจาหนาที่ผูใหบริการเทาที่ควร จงึทาํการ
ระดมสมองรวมกับเจาหนาที่ผูใหบริการถงึสาเหตุที่เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามไดในทันที 
หรือตอบไมไดเลย และไดแสดงผลการวิเคราะหหาสาเหตุดวยแผนผังตนไมแบบ Why-Why 
Analysis ในรปูที่ 4.11  
 จากรูปที ่ 4.11 สามารถสรุปสาเหตุของการที่เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามทีผู่ปวย
ตองการทราบไดในทันที หรือไมไดเลย ได 2 ประเด็น คือ ขาดการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการ
ทราบ และขาดการอบรมเจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน 
 สําหรับขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และมีการสอบถามกับเจาหนาที่บอยๆ ไดแก 
คาใชจายในแตละประเภทการรักษา ขัน้ตอนและระยะเวลาที่ใชในแตละประเภทการรักษา เวลา
ทํางานของทันตแพทย และประวัติและความเชี่ยวชาญของทนัตแพทย  
 
4.2.3 เกิดความผิดพลาดในการใหบริการนัดหมาย 
 
 ความถกูตองในการใหบริการนัดหมายของเจาหนาที่ เปนอีกประเดน็ปญหาหนึ่งที่ผูปวย
ที่มาใชบริการที่คลินิกฯ พเิศษ ตองการใหแกไข สรุปไดจากการทีร่ะดับการใหบริการที่คาดหวัง
แตกตางจากระดับบริการที่ไดรับอยางมนียัสําคัญทางสถิติ 

ผูวิจัยไดทาํการวิเคราะหสาเหตุของการเกดิความผิดพลาดในการใหบริการนัดหมาย ผลที่
ไดแสดงในรูปที่ 4.11  
 

 
 

รูปที่ 4.11 แผนผังตนไมแสดงสาเหตุของปญหาเรื่องเกดิความผิดพลาดในการใหบริการนัดหมาย 
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จากรูปที่ 4.11 สรุปไดวาสาเหตุที่เกิดความบกพรองในการควบคมุและตรวจจบัความ
ผิดพลาดในปจจุบันใหบริการนัดหมาย ประกอบไปดวย 2 สาเหตุทีจ่ะนาํมาพิจารณาแกไข ไดแก 
ขาดระบบการควบคุมการทาํงานที่ผิดพลาดจากความเผอเรอของเจาหนาทีท่ี่มีประสิทธิภาพ และ
ขาดการดําเนนิงานจรงิในแนวทางการปฏิบัติเพื่อปองกนั หรือแกไขความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

 
4.2.4 ผูปวยไมคอยไดรับคําชี้แจง หรือคําแนะนําจากทันตแพทย 
 
 ผลการวิเคราะหจากแบบสอบถามระบวุาการใหคําชี้แจง หรือใหคําแนะนําของทนัตแพทย
ยังไมถงึระดับบริการที่คาดหวัง จากการรวบรวมคําแนะนําจากผูปวยที่มาใชบริการคลินิกฯ พิเศษ 
สรุปไดวาผูปวยมีความรูสึกวาทนัตแพทยใหคําแนะนาํนอยกวาที่ควร และอยากใหชี้แจงกบัผูปวย
ใหมากขึ้น ทัง้เรื่องของสาเหตุ อาการ และคําแนะนําในการดูแลรักษา รวมถึงสทิธิของผูปวย 
 
4.3 สรุปทายบท 
 
 การวิเคราะหหาสาเหตทุี่เปนไปไดของปญหา เปนขัน้ตอนทีท่ําตอเนื่องหลังจากที่ไดวัดถึง
สภาพของปญหาแลว เพือ่ใหเกิดความชัดเจนในสาเหตุของแตละปญหา ซึ่งจะทาํใหสามารถ
กําหนดแนวทางการแกไขทีส่อดคลองกับสาเหตทุี่ทาํใหเกิดปญหา ซึ่งสามารถสรปุสาเหตุของแต
ละประเด็นปญหาไดดังแสดงในตารางที ่4.11 
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ตารางที่ 4.11 สรุปสาเหตุรากเหงาของแตละปญหา 
ปญหา สาเหตุของปญหา 

ทันตแพทยและเจาหนาที่ผูใหบริการมีไมเพียงพอเมื่อเทียบกับจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับ
บริการทั้งหมด 

ผูปวยใชเวลานานในการรับ
บริการในวันแรกที่มาติดตอขอ
เขารับการรักษา ผูปวยคลินิกฯ พิเศษตองผานหนวยใหบริการของสวนกลางหลายจุด ซ่ึงใหบริการผูปวยคลินิก

อื่นๆ ดวย 
ความสามารถในการใหบริการต่ํา แมในกรณีที่ไมเกิดความสูญเสีย 
เกิดความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสายของทันตแพทยและผูชวยฯ 
เกิดความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และยกเลิกนัดของผูปวย 

ผูปวยรอคอยวันทําการรักษา
ยาวนาน 

เกิดความสูญเสียจากการจัดปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม 
ขาดระบบการตรวจสอบ และบังคับใชนโยบายลดการขาด ลา และมาสาย 
ขาดการชี้แจง และแผนผังที่จะแสดงใหผูปวยทราบขั้นตอนเขารับบริการ 

ผูปวยไดรับการรักษาชากวา
เวลาที่นัดหมาย 

ขาดระบบสนับสนุนใหสามารถแจงทันตแพทยไดทันท ีเมื่อผูปวยมาขอรับบริการตามนัดหมาย 
จุดใหบริการมีเพียงจุดเดียว ซ่ึงไมเพียงพอในการใหบริการ 
เครื่องคอมพิวเตอรหรืออุปกรณตางๆ มีสมรรถนะต่ํา 

ความลาชาในขั้นตอนชําระเงิน 

สายโทรศัพทที่ใชในการรูดบัตรถูกใชรวมกับการติดตอทั่วไป 
ขาดระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมนัดของทันตแพทยที่เหมาะสม ความลาชาในขั้นตอนนัดหมาย 
ขาดการแบงหนาที่และจัดลําดับความสําคัญของงาน 
ขาดการพิจารณาระบบการใหผลตอบแทนที่จูงใจ 
ขาดการสรางความมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร 
ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ 
ขาดการจัดลําดับความสําคัญในการทํางาน และใหบริการ 
ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม 
ขาดการฝกอบรมทักษะในการใหบริการ 

เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรน
ในการใหบริการผูปวย 
 

ขาดคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย 
ขาดการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ 
ขาดการประชุมเจาหนาที่เพื่อช้ีแจงใหทราบขอมูล และวิธีการนําขอมูลมาใช 

เจาหนาที่ไมสามารถตอบ
คําถามหรือใหคําแนะนําผูปวย
ไดทันที หรือไมไดเลย ขาดจัดระบบการเก็บและการสืบคนขอมูลที่เหมาะสม 

ขาดระบบการควบคุมการทํางานที่ผิดพลาดจากความเผอเรอของเจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพ เกิดความผิดพลาดในการ
ใหบริการนัดหมาย ขาดการดําเนินงานจริงในแนวทางการปฏิบัติเพื่อปองกัน หรือแกไขความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 
ผูปวยไมคอยไดรับคําช้ีแจง หรือ
คําแนะนําจากทันตแพทย 

ทันตแพทยไมทราบความตองการของผูปวย 

 



บทที่ 5 
 

การปรับปรุงแกไขปญหา 
 

ในขั้นตอนการปรับปรุงแกไขปญหา เปนการคิดหาแนวทางในการปรับปรุงแกไขตาม
สาเหตทุี่ไดทําการวิเคราะหไวในแตละปญหา รวมถึงการวัดหรือประเมนิผลของวธิีการหรือแนวทาง
ที่นาํมาใชปรับปรุงแกไข ซึ่งผลที่ไดเปนการประเมินรวมกันระหวางผูบริหารและผูวิจยั 
 
5.1 ปญหาที่เกี่ยวของกับเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทัง้ระบบ 
 
 ปญหาที่เกีย่วของกับเวลาทีผู่ปวยตองใชในการรับบริการทั้งระบบ ที่นาํมาพิจารณาเพื่อ
ปรับปรุงแกไขมี 7 ปญหา ประกอบดวย ความลาชาในการใหบริการในวนัแรกที่ผูปวยเขามาติดตอ
ขอเขารับการรักษา 3 ปญหา คือ เวลารอกอนเขารับการตรวจคัดกรอง เวลารอถายภาพรังส ี เวลา
รอสงแฟมประวัติผูปวยมาคลินิกฯ พิเศษ ปญหาระหวางรอคอยวันทาํการรักษา 1 ปญหา คอื เวลา
รอเรียกและรอคอยวันทําการรักษา และปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชบริการในวนัที่ผูปวยมนีัดหมาย
ทําการรักษา 3 ปญหา คือ เวลารอเขารับการตรวจรักษา หรือการใหบริการตรวจรักษาตรงตาม
เวลานัดหมาย เวลาที่ใชในขั้นตอนชาํระเงนิ และเวลาที่ใชในขั้นตอนนดัหมาย  
 เนื่องจากปญหาระหวางรอคอยวันทําการรักษา เปนปญหาที่เกีย่วของกับเวลาสวนใหญที่
ผูปวยใชในการรับบริการทั้งระบบ และผลการวิเคราะหและกาํหนดแนวทางแกไขปรับปรุงมีความ
เกี่ยวของสัมพนัธกับปญหาอื่นๆ จึงขอยกมาเริ่มกอน 
  
5.1.1 เวลารอคอยวันทําการรกัษายาวนาน 
 

ปญหาเรื่องเวลารอคอยวันทําการรักษายาวนาน เปนปญหาที่เกี่ยวของกับความสมดุล
ของสัดสวนทนัตแพทยผูใหบริการกับผูปวยที่ตองการเขารับการตรวจรักษาแตละประเภท ใน
ประเด็นปญหานี้ ผูวิจัยไดกาํหนดขอบเขตของประเภทการรักษาที่จะนาํมาพิจารณาปรับปรุงแกไข 
4 ประเภทการรักษา คือ ทันตกรรมรากฟน ทันตกรรมจัดฟน ทนัตกรรมโรคปริทันต และทันตกรรม
ประดิษฐ ซ่ึงเปนประเภทการรักษาที่มีระยะเวลารอเรียกและรอคอยวันทําการรักษานาน คือ โดย
เฉลี่ย 1 ป ในขณะที่ผูปวยรอยละ 95 ระบวุาระยะเวลาที่ยอมรับไดคือไมเกิน 6 เดือน (จากตารางที ่
3.11) 
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ในขั้นตอนการวิเคราะหหาสาเหตุ หรือปจจัยที่มีผลตอระยะเวลารอเรียก พบวาเกิดจาก
ความสามารถในการตอบสนองความตองการนัน้ต่ํากวาความตองการเขารับการรักษาของผูปวย 
โดยรอยละของการตอบสนอง หรือรอยละของความสามารถในการตอบสนองความตองการตอ
ความตองการเขารับการรักษาของผูปวยในประเภทการรักษาทันตกรรมรากฟน ทนัตกรรมจัดฟน 
ทันตกรรมโรคปริทันต และทนัตกรรมประดิษฐ เทากับ 26.09 26.86 60.87 และ 49.41 ตามลําดับ 
ซึ่งสาเหตุทีเ่ปนไปไดที่รอยละของการตอบสนองต่ํา คือ จํานวนชั่วโมงทํางานของทนัตแพทยไม
เพียงพอ เกิดความสูญเสียข้ึนจากการขาด ลา มาสายของทนัตแพทยและผูชวยทันตแพทย เกิด
ความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดหมายของผูปวย และเกิดความ
สูญเสียขึ้นจากการจัดปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม 

แนวทางที่ใชในการแกปญหาเกี่ยวกับสาเหตุที่มาจากจาํนวนชัว่โมงทาํงานของทนัตแพทย
ไมเพียงพอ คือการสรางสมดุลระหวางจาํนวนทันตแพทยผูใหบริการกับผูปวยที่ตองการเขารับการ
ตรวจรักษาแตละประเภท ซึง่จะกลาวถงึในหัวขอ 5.1.1.1 

สําหรับแนวทางที่ใชในการแกปญหาเกี่ยวกับสาเหตทุีม่าจากความสูญเสียที่เกิดขึ้นจาก
การขาด ลา มาสายของทนัตแพทยและผูชวยทันตแพทยนั้น ตองอาศัยนโยบาย หรือขอบังคับของ
คลินิกฯ พิเศษ ที่จริงจัง เนื่องจากในระบบปจจุบันการขาด ลา มาสายของทันตแพทยและผูชวย
ทันตแพทยนัน้ ทางคลนิิกยงัไมไดมีขอบังคับ หรือขอปฏิบัติ และบทลงโทษทีม่ีประสิทธิภาพ จงึทํา
ใหรอยละของความสูญเสียที่เกิดจากการขาด ลา มาสายของทันตแพทยและผูชวยทนัตแพทยมสีูง 
คือ 26.98 39.63 24.90 และ 26.61 ในประเภทการรักษาทนัตกรรมรากฟน ทนัตกรรมจัดฟน     
ทันตกรรมโรคปริทันต และทนัตกรรมประดิษฐ ตามลาํดบั (จากตาราง 4.7) 

สวนแนวทางที่ใชในการแกปญหาเกี่ยวกบัสาเหตทุี่มาจากความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการ
ไมมาตามนัดหมาย และการยกเลกินัดของผูปวย คือการนําเอาระบบการยนืยนันัดหมายมาใช 
เนื่องจากความสูญเสียที่เกดิขึ้นจากการทีผู่ปวยไมมาตามนัดหมาย และยกเลกินัดมีสูง คือรอยละ 
29.63 24.11 28.39 และ 27.19 ในประเภทการรักษาทนัตกรรมรากฟน ทนัตกรรมจัดฟน          
ทันตกรรมปรทิันต และทนัตกรรมประดิษฐ ตามลาํดบั (จากตารางที่ 4.8) 

และสําหรับแนวทางในการลดความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการจัดปริมาณเวลาในการนัด
หมายไมเหมาะสม คือการปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม ใกลเคยีงกับเวลาที่ใชใน
การรักษาจรงิ เนื่องจากขนาดของระยะเวลานัดหมายในปจจุบันทําใหเกิดความสูญเสียรอยละ 
35.00 33.33 41.67 และ 46.67 ในประเภทการรักษาทนัตกรรมรากฟน ทนัตกรรมจัดฟน          
ทันตกรรมโรคปริทันต และทนัตกรรมประดิษฐ ตามลาํดบั (จากตารางที ่4.8) 

แนวทางในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องเวลารอเรียกและรอคอยวันทําการรักษา ในแตละ
สาเหต ุแสดงในตารางที ่5.1 
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ตารางที่ 5.1 แนวทางในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องเวลารอเรียกและรอคอยวันทําการรักษา ใน
แตละสาเหต ุ

สาเหตุ แนวทางในการปรับปรุงแกไข 
จํานวนชั่วโมงทํางานของทันตแพทยไม
เพียงพอ 

ปรับจํานวนชั่วโมงทํางานของทันตแพทยใหสอดคลองกับความ
ตองการเขารับบริการของผูปวย 

เกิดความสูญเสียขึ้นจากการขาด ลา มาสาย
ของทันตแพทยและผูชวยทันตแพทย 

กําหนดระเบียบในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และผูชวยทันต
แพทย และสรางระบบในการตรวจสอบ และควบคุมความ
สูญเสียที่เกิดขึ้น 

เกิดความสูญเสียจากการไมมาตามนัด
หมาย และการยกเลิกนัดหมายของผูปวย 

สรางระบบการยืนยันนัดหมายลวงหนา ทําใหสามารถจัดการกับ
เวลาที่วางไดอยางเหมาะสม 

เกิดความสูญเสียขึ้นจากการจัดปริมาณเวลา
ในการนัดหมายไมเหมาะสม 

ปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม ใกลเคียงกับ
เวลาที่ใชในการรักษาจริง 

 
5.1.1.1 การปรับจํานวนชั่วโมงทํางานของทันตแพทยใหสอดคลองกับความตองการเขารับ
บริการของผูปวย 
 
 ในการปรับจาํนวนชั่วโมงทํางานของทนัตแพทยใหสอดคลองกับความตองการเขารับ
บริการของผูปวย การคํานวณที่แสดงจะอยูบนเงื่อนไขของการจัดปริมาณเวลานัดหมายปจจุบัน 
คือ ในประเภทการรักษาทนัตกรรมรากฟน ทันตกรรมปริทันต และทันตกรรมประดิษฐ ใชเวลา 1 
ชั่วโมงตอครั้งการรักษา เปนจํานวน 4 คร้ังการรักษา และในประเภทการรักษาทนัตกรรมจัดฟนใช
เวลา 15 นาท ีหรือ 0.25 ชั่วโมงตอครั้งการรักษา เปนจาํนวน 25 คร้ังการรักษา 
 จากตารางที่ 4.6 จะเหน็ถงึความไมสมดลุของจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษากับ
จํานวนผูปวยที่คลินิกสามารถรองรับไดในแตละประเภทการรักษา จึงทาํใหความสามารถในการ
ตอบสนองต่ํา ทั้งนี้เปนผลมาจากการจัดสรรจํานวนชั่วโมงทํางานของทนัตแพทยในแตละประเภท
อยางไมเหมาะสม จากจาํนวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษา สามารถคํานวณจํานวนคาบเวลาที่
ตองใชในการตอบสนองได ผลแสดงในตารางที ่5.2 
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ตารางที่ 5.2 จํานวนคาบเวลาที่เพียงพอตอบสนองสาํหรบัผูปวยที่ตองการเขารับการรักษา 
  

ประเภทการรักษา 
จํานวนผูปวยที่ตองการเขา
รับการรักษาตอเดือน 

จํานวนชั่วโมงทํางาน 
ตอเดือน ที่เพียงพอ 

จํานวนคาบตอเดือน 
ที่เพียงพอตอบสนอง 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 230 920 307 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 134 838 279 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 69 276 92 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 170 680 227 
รวม  2,714 905 

 
 จํานวนชัว่โมงทํางานตอเดือนที่เพียงพอตอบสนอง คํานวณจากจาํนวนผูปวยทีต่องการ
เขารับการรักษาตอเดือน คณูกับเวลาที่ใชในการรักษาตอครั้ง และคณูกับจํานวนครั้งการรักษาของ
แตละประเภทการรักษา สวนจาํนวนคาบตอเดือนที่เพยีงพอตอบสนอง ไดจากการคูณ 3 กบั
จํานวนชัว่โมงการทาํงาน เพราะ 1 คาบการรักษาเทากับ 3 ชั่วโมง 
 เมื่อเปรียบเทยีบจํานวนคาบตอเดือนที่เพยีงพอตอบสนองกับคาบที่จดัสรรในปจจุบัน ซึง่
แสดงในตารางที่ 5.3 จะเหน็วาจํานวนคาบที่จัดสรรในปจจุบันมีสัดสวนที่ไมสัมพนัธกับการจัดสรร
จํานวนคาบที่เพียงพอตอบสนอง 
 
ตารางที่ 5.3 การจัดสรรจํานวนคาบตอเดือนที่เพียงพอตอบสนองเปรียบเทียบกับการจัดสรร
จํานวนคาบตอเดือนในปจจบุัน 

การจัดสรรจํานวนคาบตอ
เดือน ที่เพียงพอตอบสนอง 

การจัดสรรจํานวนคาบ  
ตอเดือนในปจจุบัน 

  
ประเภทการรักษา 

จํานวนคาบ รอยละ จํานวนคาบ รอยละ 

รอยละของ 
การตอบสนอง 

 
ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 307 33.92 156 24.61 50.81 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 279 30.83 165 26.02 59.13 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 92 10.17 103 16.25 111.96 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 227 25.08 210 33.12 92.51 
รวม 905 100.00 634 100.00 70.06 

 
 จากตารางที่ 5.3 จะเหน็วาปญหาแรกทีต่องทําการวเิคราะหแนวทางแกไข คือ จํานวน
คาบที่จัดสรรในปจจุบนัไมเพียงพอ โดยจํานวนคาบที่เพียงพอในการตอบสนองตอเดือนคือ 905 
คาบ แตปจจบุันจัดสรรเพียง 634 คาบ ซึง่ทาํใหความสามารถในการตอบสนองโดยรวมคือรอยละ 
70.05 อีกปญหาหนึง่คือ การจัดสรรจํานวนคาบในแตละประเภทการรักษาไมสัมพนัธกับสัดสวนที่
ควรจะเปน  
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 แนวทางทีน่ํามาใชในการแกไขปญหา คือ การเพิ่มจํานวนคาบการรักษา และจัดสรร
จํานวนคาบในแตละประเภทใหสัมพนัธกบัสัดสวนที่ควรจะเปน หรือสัมพนัธกบัจํานวนผูปวยที่
ตองการเขารับการรักษาในแตละประเภทการรักษา  
 ระบบการใหบริการของคลินกิฯ พิเศษ ในปจจุบนั มคีาบวาง (Idle) ซึ่งสามารถเปด
ใหบริการเพิ่มได 216 คาบตอเดือน ซึ่งหากนาํมารวมกบัคาบที่จัดสรรไวใหบริการ 4 ประเภทการ
รักษาขางตน 634 คาบตอเดือน ก็จะสามารถเพิ่มคาบเพื่อใหบริการเปน 850 คาบตอเดือน ซึ่งก็
ยังคงไมเพียงพอกับการตอบสนองความตองการในปจจุบัน ที่ตองการ 905 คาบตอเดือน ผูวจิัยจึง
เสนอแกผูบริหาร ซึ่งผูบริหารเห็นวาสามารถนําเอาทรพัยากร หรือหองทาํการรักษาในคลินกิอื่นๆ 
ซึ่งเปนคลนิิกภาควิชามาใชไดในชวงนอกเวลาราชการ ซึ่งหลังจากการปรกึษาภายในคณะ
กรรมการบริหารคลินิกแลว ไดขอสรุปวาสามารถใชหองทําการรักษาไดเพิ่มอีก 16 หองรักษา ใน
คาบเวลาเยน็ของวันองัคาร และวนัพฤหสับดี ทําใหสามารถเพิ่มคาบไดอีก 32 คาบตอสัปดาห 
หรือ 137 คาบตอเดือน ซึ่งทาํใหความสามารถในการตอบสนองเพิ่มเปน 987 คาบตอเดือน 

หลังจากทราบวาสามารถเพิม่คาบไดเปน 987 คาบตอเดือน ซึ่งครอบคลุม 905 คาบที่เปน
จํานวนคาบนอยที่สุดที่เพียงพอตอบสนองจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษาใน 4 ประเภท
การรักษาเฉพาะทางตอเดือนได แตการจัดสรรตองพิจารณาถึงแถวคอยสะสมที่มีอยูในปจจบุัน
ดวย จากในสภาพปจจุบนัพบวาในแตละประเภทการรกัษามีแถวคอยจํานวนมาก คือ ทนัตกรรม
รากฟน 1,477 คน ทนัตกรรมจัดฟน 1,446 คน ทันตกรรมปริทันต 1,118 คน และทันตกรรม
ประดิษฐ 1,203 คน (จากตารางที ่4.1) ในเบื้องตนเพื่อตรวจสอบสภาพแถวคอยสะสมที่เปนจริงใน
ปจจุบัน คลนิิกฯ พิเศษจงึทาํการสงไปรษณียบัตรเพือ่ใหผูปวยตอบรับวายงัคงตองการเขารับการ
รักษาอยู ซึ่งจากการตรวจสอบสรุปผลเมื่อวันที่ 4 มกราคม 2548 พบวามีผูปวยที่ยงัตองการเขารับ
การรักษาในประเภทการรักษาดังแสดงในตารางที่ 5.4 
 
ตารางที่ 5.4 จํานวนแถวคอยสะสมของผูปวยในแตละประเภทการรกัษา หลงัทาํการตรวจสอบ 

ประเภทการรักษา จํานวนแถวคอยสะสมของผูปวย (คน) 
ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 74 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 200 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 37 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 428 

 
จากตาราง 5.4 ซึ่งแสดงจํานวนแถวคอยสะสมของผูปวยในแตละประเภทการรักษา หลงั

การตรวจสอบ พบวา มจีํานวนแถวคอยสะสมของผูปวยในประเภทการรักษาทันตกรรมรากฟน 
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เทากับ 74 คน ทนัตกรรมจดัฟน 200 คน ทันตกรรมปริทันต 37 คน และทันตกรรมประดิษฐ 428 
คน  

ในการจัดสรรคาบใหแตละประเภทการรกัษามจีุดมุงหมายเพื่อใหสามารถกาํจัดแถวคอย
สะสมในระยะเวลาที่กาํหนด โดยใชคาบไมเกินที่มีอยู คือ 987 คาบ ซึ่งในการคํานวณหาคาบที่ตอง
จัดสรรใหกับแตละประเภทการรักษาสามารถแสดงอยูในรูปของสมการได โดยอาศัยความสัมพันธ
ของตัวแปรตางๆ ดังแสดงในสมการ 5.1 

 
 

 
โดย  iXQ =  จํานวนแถวคอยสะสมของประเภทการรกัษา i  ในเดือนที่ X  

0iQ  =  จํานวนแถวคอยสะสมเริ่มตนของประเภทการรักษา i  หรือจํานวน
แถวคอยสะสมของประเภทการรักษา i  ในเดือนที ่0  
(ซึ่งแสดงในตารางที่ 5.4) 

it    = จํานวนคาบทีใ่ชในประเภทการรักษาสาํหรับผูปวยหนึ่งราย  
 (คํานวณจากจํานวนชัว่โมงที่ใชในการรักษาสําหรับผูปวยหนึง่รายหาร 3) 

iC   = จํานวนคาบทีจ่ัดสรร (Capacity) ใหกับประเภทการรักษา i  
iD   = จํานวนคาบที่เพียงพอรองรับผูปวยประเภทการรักษา i  ที่เขามาในแตละ

เดือน (Demand) 
iX   = จํานวนเดือนทีต่องการให iXQ  เทากบัคาทีก่ําหนด  

 
 แตในสมการ 5.1 เปนการคํานวณภายใตเงื่อนไขทีว่า ไมมีความสูญเสียของแถวคอย
สะสม ซึ่งในสถานการณจริงแลว ผูปวยทีอ่ยูในแถวคอยอาจจะออกจากแถวคอยไป จึงเกิดความ
สูญเสียขึ้น ดังที่แสดงความสัมพนัธของระยะเวลารอเรียกและรอยละของผูปวยทีสู่ญเสีย (ออก
จากแถวคอย ไมรอทําการรักษาแลว) ในตารางที่ 3.11 และรูปที่ 3.3 ดังนัน้เมื่อพิจารณาถงึความ
สูญเสียที่เกิดขึ้นจากผูปวยออกจากแถวคอยไปดวยแลว ความสัมพันธของตัวแปรตางๆ ในสมการ 
5.1 จะเปลี่ยนเปน 
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 โดย )( iXP เปนฟงกชันแสดงรอยละของผูปวยที่สูญเสียของประเภทการรกัษา i  ที่
ระยะเวลารอเรียก X  ซึ่งสามารถหาไดจากการหาสมการความสมัพนัธโดยอาศัยคาของ 
ระยะเวลารอเรียก หรือ iX  กับรอยละของผูปวยที่สูญเสีย หรือ )( iXP  จากรูปที ่ 3.3 ซึ่งหลังจาก
ทําการหาสมการเพื่อแสดงความสัมพันธของ iX  และ )( iXP  พบวารูปแบบของฟงกชันที่
เหมาะสมในการเปนตัวแทนของความสัมพันธระหวาง iX  และ )( iXP  คือ ฟงกชนัลอการทิมึ 
(Logarithm) ซึ่งใหคา R2 = 0.9552 ซึ่งไดรูปแบบความสัมพันธดังนี ้

 
49.30)(478.32)( += ii XLnXP  ; เมื่อ 50.8≤iX   

และ 100)( =iXP     ; เมื่อ 50.8>iX  
 
 เสนโคงแสดงความสัมพันธระหวาง iX  และ )( iXP  แสดงในรูปที ่5.1 
 

y = 32.478Ln(x) + 30.49
R2 = 0.9552
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รูปที่ 5.1 เสนโคงแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลารอเรียก iX   

และรอยละของผูปวยที่สูญเสีย )( iXP  
 
ดังนัน้จึงไดวา  
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จากสมการที ่ 5.2 ซึ่งเปนสมการทีจ่ะนาํมาใชหาคา iC  โดยการกาํหนด iXQ = 0 จะได
สมการหาคา iC  ดังสมการที่ 5.2  

 
 
 
 
สุมคา iX  แบบลองผิดลองถูก (Trial and Error Method) โดยกําหนดเงื่อนไขดังนี ้

 
∑ iC  ≤ 987 

  
 เนื่องจากจาํนวนคาบที่สามารถใชจัดสรร สําหรับ 4 ประเภทการรกัษานี้ ม ี 987 คาบ
เทานัน้ 
 จากการทดลองแทนคา iX  แบบลองผิดลองถูกแลวหาคา iC  ของแตละประเภทการ
รักษา โดยใหผลรวมของ iC  นอยกวาหรือเทากับ 987 พบวาที่เดือนที่ 3.72 ใหคาผลรวมของ iC  
986.92 ซี่งเปนคาผลรวม iC  ที่ใกลเคียง 987 มากที่สุด ซึ่งได iC  หรือจํานวนคาบที่จัดสรรใหกับ
แตละประเภทการรักษา แสดงในตารางที ่5.5  
 
ตารางที่ 5.5 แสดงคาที่ใชในการคํานวณหา และจาํนวนคาบที่จัดสรรใหกับแตละประเภทการ
รักษา 
ประเภทการรักษา จํานวนแถวคอย

สะสม ( 0Q ) 
จํานวนคาบที่ใชใน
การรักษาสําหรับ
ผูปวยหนึ่งราย ( t ) 

จํานวนคาบที่เพียงพอ
รองรับจํานวนผูปวยที่
เขามาตอเดือน ( D ) 

ระยะเวลาที่กําจัด
แถวคอยสะสม
หมด ( X ) 

จํานวนคาบ
ที่จัดสรร 

( C ) 
ทันตกรรมรากฟน 74 4/3 307 3.72 314 
ทันตกรรมจัดฟน 200 6.25/3 279 3.72 309 
ทันตกรรมปริทันต 37 4/3 92 3.72 96 
ทันตกรรมประดิษฐ 428 4/3 227 3.72 268 

รวม   905  987 
 
 จากตารางสรปุไดวา สามารถกําจัดแถวคอยของทกุประเภทการรักษาไดในระยะเวลา 
3.72 เดือน โดยทาํการจัดสรรคาบรักษาทีม่ี 987 คาบ ใหกบัทันตกรรมรากฟน 314 คาบ            
ทันตกรรมจัดฟน 309 คาบ ทันตกรรมปรทิันต 96 คาบ และทันตกรรมประดิษฐ 268 คาบ 
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 สัดสวนการจดัสรรที่ไดจะนําไปเปรียบเทยีบกับการจัดสรรในปจจุบัน โดยพจิารณา
เปรียบเทยีบ แนวโนมของเวลารอเรียกที่ไดจากการจัดสรรทั้ง 2 แบบ ซึ่งรายละเอียดการวัดผลและ
ผลเปรียบเทยีบจะอธิบายในหวัขอ 5.3.2.1  
 
5.1.1.2 การกาํหนดระเบยีบในการปฏบิัติงานของทนัตแพทย และผูชวยทันตแพทย และ
สรางระบบในการตรวจสอบ และควบคุมความสูญเสียที่เกิดขึ้น 
 
 แมจะมีการสรางระเบยีบในการปฏิบัติงานของทนัตแพทยแลวในปจจุบัน แตระเบียบ
ดังกลาวอยูในรูปแบบของการขอความความรวมมือ และไมไดนํามาใชจริงในปจจบุัน ทันตแพทย
หลายทานไมทราบวามีประกาศฉบับนี ้ รวมทั้งไมมีการกาํหนดแนวทางการในการบงัคับใชอยาง
จริงจัง ทําใหความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการขาด ลา หรือมาสายของทนัตแพทยยงัคงมีอยูอยาง
ตอเนื่อง และเนื่องจากไมมีระบบการเกบ็ขอมูลการทาํงานของทนัตแพทยแตละทาน จงึทําใหไม
ทราบวาทนัตแพทยทานใดที่มีปญหากอใหเกิดความสญูเสียมากนอยเพียงใด ดังนั้น จงึตองสราง
ระบบการตรวจสอบ และประเมินการทาํงานของทนัตแพทย และผูชวยทนัตแพทย เพื่อควบคุม
ความสูญเสียที่อาจจะเกิดขึน้ได โดยสรางแผนปฏิบัติการซึ่งกาํหนดขัน้ตอนในการดําเนนิการไว 3 
ระยะ ไดแก   
 

ก. ระยะสรางขอกําหนด ระเบียบ เพื่อใชในการตรวจสอบ และประเมิน เพื่อควบคุม
ความสูญเสียที่เกิดขึ้น โดยในขั้นตอนนี้ จะทาํการสรางขอกําหนดเกีย่วกับการทาํงาน 
เวลาเริ่มงาน เวลาเลกิงาน การรับผูปวยฉุกเฉิน และขอกําหนดอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับ
ประสิทธิภาพในการทํางาน 

ข. ระยะทดลองใชเพื่อหาขอบกพรอง เปนระยะที่ครอบคลมุข้ันตอนการนําเอาขอกําหนด 
และระเบียบทีอ่อกมา ชี้แจงใหทนัตแพทย ผูชวยทนัตแพทย และเจาหนาทีท่ี่เกีย่วของ
ทราบ และรับฟงขอคิดเหน็ เพื่อปรับปรุง และนาํออกทดลองใชเก็บขอมูลเปน
ระยะเวลา 3 เดือน เพื่อนําขอบกพรอง และจุดออนของการเก็บขอมูล และการ
ประเมินมาปรบัปรุงแกไข 

ค. การดําเนินการปรับปรุงแกไข และกําหนดใชจริง เปนขั้นตอนหลงัจากที่ไดทดลองใช 
และปรับปรุงแกไขวิธีการเก็บขอมูล และแบบประเมินเพื่อใชในการตรวจสอบความ
สูญเสียที่เกิดขึ้นแลว จึงกาํหนดและประกาศใหทราบเปนระเบียบขอบังคับเพื่อใชเปน
ขอตกลงกอนการทาํสัญญาวาจางตอไป 
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5.1.1.3 สรางระบบการยืนยันนัดหมายลวงหนา ทําใหสามารถจดัการกับเวลาท่ีวางได
อยางเหมาะสม 
 
 ในปจจุบันคลนิิกฯ พิเศษ ไมมีระบบการยืนยันการนดัหมายลวงหนา ไมมกีารกําหนด
หนาที่ใหเจาหนาที่ทาํการติดตอกับผูปวยกอนถงึวนันัดหมายเพื่อยืนยันนัดหมายนัน้ ทําใหตัวเลข
ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการที่ผูปวยไมมาตามนัดหมายสูง เนื่องจากไมทราบลวงหนาวาผูปวย
ไมสามารถมาตามนัดหมายได ทําใหตองเสียทรัพยากรเวลาที่มีคา ซึ่งสามารถนํามาใชในการ
รักษาผูปวยคนอื่นไดไปโดยเปลาประโยชน แนวทางทีน่ํามาใชในการจัดการความสูญเสียที่เกิดขึ้น
จากการไมทราบสถานะของการนัดหมาย คือการสรางระบบการยนืยนัการนัดหมายลวงหนา ซึ่งใน
การสรางระบบการยนืยนันดัหมาย มีองคประกอบทีพ่ิจารณาดังนี ้
 

ก. การสรางระบบการตรวจสอบสถานะของการนัดหมายในปจจุบนั เนื่องจากในปจจุบนั
คลินิกฯ พเิศษ ยงัไมมีระบบการยนืยนันดัหมาย ระบบคอมพิวเตอรที่ใชในปจจุบนัจึง
ไมสนับสนนุการยืนยันการนดัหมาย จึงตองออกแบบระบบการยนืยนันัดหมาย โดย
ทําใหสามารถทราบไดวาผูปวยที่ตองทาํการยืนยนันัดหมายมีใครบาง และแสดง
หมายเลขโทรศัพทที่สะดวกในการติดตอกบัผูปวย รวมถงึการกําหนดขั้นตอนและ
มาตรฐานในการยืนยันการนดัหมาย เพื่อใชเปนคูมือในการปฏิบัติงานของเจาหนาทีท่ี่
รับผิดชอบการยืนยนัการนดัหมาย ใหเจาหนาที่ดําเนนิงานในรูปแบบเดียวกนั 

ข. การจัดการในกรณีที่ผูปวยทีม่ีนัดหมาย ไมสามารถมาตามนัดหมายได ตองมีการ
กําหนดขั้นตอนการดําเนนิการในกรณีที่ผูปวยไมสามารถมาตามนัดหมายได โดยมี
การจัดการ 2 สวนคือ จัดการหาเวลาทีเ่หมาะสมใหกบัผูปวยที่ไมสามารถมาตามนัด
หมายนัน้ใหม และจัดการหาผูปวยอืน่มาทดแทนการนดัหมายทีว่างลง ซึ่งขัน้ตอนใน
การจัดหาผูปวยอื่นมาทดแทนการนัดหมายที่วางลงนั้น ตองมีการรวบรวมรายชื่อ
ผูปวยที่สามารถมาทาํการรักษาไดในกรณีที่ผูปวยที่มนีัดหมายยกเลิกกะทันหัน โดย
อาจจะเปนผูปวยที่สามารถเดินทางมาไดภายในเวลา 30 นาท ีซึง่การหาผูปวยสาํรอง
ไวนั้น นอกจากจะเปนการลดความสูญเสยีที่อาจจะเกิดขึ้น ยงัเปนการระบายผูปวยที่
ตองการเขารับการรักษาทีม่ีจํานวนมากอีกดวย 
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5.1.1.4 การปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม ใกลเคียงกบัเวลาที่ใชในการ
รักษาจริง 
 
 จากการวิเคราะหในหัวขอ 4.1.2.4 สามารถสรุปรอยละของผูปวยที่ใชเวลารักษาจริงในแต
ละประเภทการรักษาไดดังตารางที่ 5.6 
 
ตารางที่ 5.6 รอยละของผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจรงิในแตละประเภทการรักษา 

  
ประเภทการรักษา 

ปริมาณเวลา 
ที่นัดหมาย 

(นาที) 

รอยละของผูปวยที่ใช
เวลาตํ่ากวาหรือเทากับ 

45 นาที 

รอยละของผูปวยที่ใช
เวลามากกวา 45 นาที แต

ไมเกิน 60 นาที  
ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 60 70.18 29.82 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 60 84.75 15.25 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 60 80.00 20.00 
  รอยละของผูปวยที่ใช

เวลาตํ่ากวาหรือเทากับ 
10 นาที 

รอยละของผูปวยที่ใช
เวลามากกวา 10 นาที แต

ไมเกิน 15 นาที  
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 15 72.73 27.28 

 
จากตารางที่ 5.6 ซึ่งแสดงรอยละของของผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจริงในแตละประเภท

การรักษา จะเห็นไดวาในประเภทการรักษาทนัตกรรมรากฟน ทนัตกรรมปริทันต และทันตกรรม
ประดิษฐ ซึง่ปจจุบันมีเวลานดัหมายผูปวยเทากบั 60 นาทีนัน้ มีผูปวยที่สามารถนัดหมาย 45 นาที 
ได (เนื่องจากเวลาที่รักษาจริงนอยกวา 45 นาที) รอยละ 70.18 84.75 และ 80.00 ตามลําดับ สวน
ในประเภททันตกรรมจัดฟน ซึ่งปจจุบนัมีเวลานัดหมายผูปวยเทากับ 15 นาทีนัน้ มีผูปวยที่สามารถ
นัดหมาย 10 นาทีได รอยละ 72.73   

แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขคือ การปรับขนาดของปริมาณเวลานัดหมายใหใกลเคียง
กับเวลาที่ใชในการรักษาจรงิ โดยการคํานวณเวลาที่ใชในการรักษาผูปวยตอรายโดยเฉลี่ยใหม ซึ่ง
ไดผลแสดงในตารางที่ 5.7 (วิธีการคํานวณเดียวกับตารางที่จากตารางที่ 4.4)   
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ตารางที่ 5.7 จํานวนครั้งการรักษา และจาํนวนชั่วโมงที่ใชตอครั้งการรักษาของแตละประเภทการ
รักษา 

 
ประเภทการรักษา 

 
จํานวนครั้งการรักษา 

จํานวนชั่วโมงที่ใช 
ตอครั้งการรักษา* 

จํานวนชั่วโมงที่ใชในการ
รักษาทั้งหมดตอผูปวย 

ทันตกรรมรากฟน 4 0.82 3.30 
ทันตกรรมจัดฟน 25 0.19 4.73 
ทันตกรรมปริทันต 4 0.79 3.15 
ทันตกรรมประดิษฐ 4 0.80 3.20 

* จํานวนชั่วโมงที่ใชตอครั้งการรักษาที่แสดงในตาราง เปนคาที่คํานวณขึ้น เพื่อใชในการคํานวณ เสมือนตัวแทนของการนัดหมาย
ดวยเวลา 45 และ 60 นาที ตามความเหมาะสม 
  

จํานวนชัว่โมงที่ใชในการรักษาคํานวณจาก เวลาที่ผูปวยใชในการรักษาจริงคูณกับสัดสวน
ของผูปวยที่มีเวลาที่ใชในการรักษาจริงนั้น (โดยอาศัยขอมูลจากตารางที่ 5.6) ตัวอยางเชน การ
คํานวณจาํนวนชั่วโมงที่ใชตอครั้งการรักษาของผูปวยทนัตกรรมรากฟน จะคํานวณจากสัดสวน
ผูปวยที่ใชเวลา 45 นาท ี (หรือ 0.75 ชั่วโมง) ซึง่เทากับรอยละ 70.18 คูณกับเวลาคอื 0.75 ชั่วโมง 
บวกกับผลคูณของสัดสวนผูปวยที่ใชเวลามากกวา 45 นาท ี แตไมเกิน 60 นาท ี (1 ชั่วโมง) ซึ่ง
เทากับรอยละ 29.82 คูณกับเวลาคือ 1 ชั่วโมง ไดผลลัพธเทากบั 0.82 ชั่วโมง 
 และทําการคํานวณจาํนวนชัว่โมงที่ใชในการรักษาทั้งหมดตอผูปวย ซึ่งคือผลคูณระหวาง
จํานวนครั้งการรักษากับจาํนวนชัว่โมงที่ใชตอครั้งการรักษา 
 
5.1.2 ความลาชาในการใหบริการในวนัแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา 

 
อันที่จริงแลว ปญหาในสวนนี้อยูนอกเหนอืการบริหารจดัการของคลินกิฯ พิเศษ เนือ่งจาก

เปนขั้นตอนทีต่องดําเนนิการโดยอาศัยเจาหนาที่ซึ่งอยูในหนวยงานของโรงพยาบาล               
ทันตแพทยศาสตร แตปญหาในสวนนี้สงผลกระทบถงึเวลาที่ผูปวยของคลินิกฯ พิเศษตองใชในการ
รับบริการทั้งระบบ จงึนาํมาพิจารณาเพื่อหาแนวทางแกไขดวย 
 สาเหตหุลักของปญหานี ้ เกิดจากการขาดสมดุลระหวางสัดสวนของผูใหและผูรับบริการ 
ทั้งในสวนของทันตแพทยคัดกรอง ซึ่งสัมพันธกับเวลารอกอนเขารับการตรวจคัดกรอง และ
เจาหนาที่แผนกถายภาพรงัส ี ซึ่งสัมพนัธกบัเวลารอถายภาพรังส ี สวนสาเหตุซึง่สัมพนัธกับเวลาสง
แฟมประวัติผูปวยมาคลินิกฯ พิเศษนัน้ เกีย่วของกับความถี่ของรอบที่เจาหนาทีน่ําแฟมมาสง 

ปญหาทันตแพทยคัดกรองมีจํานวนไมเพยีงพอเมื่อเทียบกับผูปวยที่เขามารับบริการ จึงทํา
ใหผูปวยตองรอเขารับการตรวจคัดกรองโดยเฉลี่ย 27 นาที ซึ่งใกลเคยีงกับเวลานานที่สุดที่ผูปวย



 98

ยอมรับไดในการรอเพื่อรับบริการในขั้นตอนนีท้ี่คาโดยเฉลี่ยคือ 30 นาทนีั้น แนวทางที่จะนํามาใช
เพื่อการแกไขปญหา คือ การพิจารณาเพือ่เพิ่มจํานวนทันตแพทยคัดกรอง จากเดมิที่มทีันตแพทย
คัดกรอง 2 ทาน 

แตจากการปรกึษาหารือรวมกับผูบริหารคลินิกฯ พเิศษ ทางผูบริหารมีแนวคดิที่จะ
จัดระบบรับผูปวยที่ตองการเขารับบริการที่คลินิกฯ พิเศษใหม จากเดิมที่ผูปวยจะทาํการเลอืก
คลินิกเพื่อทาํการรักษาหลงัจากไดรับการตรวจคัดกรองดวยทนัตแพทยจากแผนกผูปวยนอก (Out-
Patient Department; OPD) ของโรงพยาบาลทันตแพทยแลว เปนการจัดใหมีทนัตแพทยคัดกรอง
ประจําในคลนิกิฯ พิเศษเอง โดยใหผูปวยทีม่าติดตอขอรับบริการ หลงัจากทําเรื่องขอมีเวชระเบยีน
แลวใหผูปวยเลือกคลินิกเพือ่ทําการรักษาทันที หากผูปวยตองการเขารับการรักษาที่คลินิกฯ พิเศษ 
ก็ใหมาตรวจคดักรองที่คลินกิฯ พิเศษ โดยที่ไมตองรอรับบริการรวมกับผูปวยที่ตองการเขารับ
บริการที่คลินกิอื่นๆ ประโยชนที่ผูบริหารคาดหวงั คือ เวลาที่ผูปวยของคลินิกฯ พิเศษใชในการรบั
บริการในวนัแรกลดลง และสามารถจัดการรักษาใหกับผูปวยไดอยางเหมาะสมมากขึ้น เนื่องจาก
สามารถเรยีกทันตแพทยเฉพาะทางซึง่ใหบริการอยูในเวลานั้น มารวมในการใหคําปรึกษาและ
พิจารณาเพื่อหาทางเลือกในการรักษาที่เหมาะสมใหแกผูปวยได ซึ่งแนวทางนี้สอดคลองกับ
แนวความคิดการจัดผังแบบเซลในงานการผลิต ที่มีการจัดอุปกรณและสถานีงานตามลําดับที่เอื้อ
ตอการไหลของวัสดุและสวนประกอบตางๆ ตลอดทั้งกระบวนการ ดวยการขนสงใหนอยที่สุดหรือ
ใชเวลานอยทีสุ่ด [10-11] 

แตก็ตองพิจารณาถึงผลกระทบที่เกิดขึ้น เนื่องจากการนาํเอาหองรักษาจํานวน 1 หอง จาก 
18 หอง จัดเปนหองสําหรับทันตแพทยคัดกรอง จะทาํใหความสามารถในการใหบริการรักษาผูปวย
ตามนัดหมายลดลงรอยละ 5.56 (คํานวณจากปริมาณคาบรักษาที่สูญเสีย) 

แนวทางที่จะนํามาพจิารณาเปรียบเทียบสําหรับการปรับปรุงแกไขปญหาเวลารอกอนเขา
รับการตรวจคัดกรอง จงึม ี 2 แนวทาง คอื การใชระบบการตรวจคัดกรองแบบปจจุบัน ซึ่งอาศัย
ทันตแพทยคัดกรองจากแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลฯ และระบบการจัดใหมีการตรวจคัด
กรองของคลินกิฯ พิเศษเอง 

สําหรับปญหาเรื่องจํานวนเจาหนาที่แผนกถายภาพรังส ี ซึ่งเกิดปญหาในลักษณะเดียวกนั 
และทําใหผูปวยตองรอเพื่อรับบริการถายภาพรังสโีดยเฉลี่ยถึง 16 นาที ซึง่มากกวาเวลานานที่สุดที่
ผูปวยยอมรับไดในการรอเพือ่รับบริการในขั้นตอนนีท้ี่คาโดยเฉลี่ยคือ 15 นาท ีดังนัน้ แนวทางที่จะ
นํามาใชเพื่อการแกไขปญหา คือ การพิจารณาเพื่อเพิ่มจํานวนเจาหนาที่ถายภาพรังสี จากเดิมที่มี
เจาหนาที่ถายภาพรังสี 3 ทาน ซึ่งอาจจะเปนการเพิ่มทีจุ่ดเดิม หรือจัดใหมีเจาหนาที่ถายภาพรังสี
ประจําที่คลนิกิฯ พิเศษ ซึ่งมหีองถายภาพรงัสีขนาดเลก็ แตไมมีเจาหนาที่ซึง่ใหบริการประจํา หากมี
การจัดระบบการตรวจคัดกรองของคลินิกฯ พิเศษเอง ผูบริหารก็เห็นวาควรจัดใหมีเจาหนาประจํา
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หองถายภาพรงัสีของคลินกิฯ พิเศษดวย เพื่อความรวดเร็ว และความคลองตวัในการใหบริการ
ครบถวนไดภายในคลินกิฯ พเิศษ 

ในสวนของปญหาเรื่องเวลาสงแฟมประวตัิผูปวยมาคลนิิกฯ พิเศษ ซึง่โดยเฉลี่ยผูปวยตอง
เสียเวลารอในขั้นตอนนีถ้ึง 19 นาท ี ซึง่มากกวาเวลานานที่สุดที่ผูปวยยอมรับไดในการรอเพื่อรับ
บริการในขั้นตอนนีท้ี่คาโดยเฉลี่ยคือ 10 นาที จากการวิเคราะหหาสาเหตุพบวาเวลาสงแฟมประวตัิ
ผูปวยมาคลินกิฯ พิเศษ เกีย่วของกับความถี่ของรอบที่เจาหนาทีน่ําแฟมมาสง ซึ่งสาเหตุของการที่
ความถี่ของรอบที่เจาหนาทีน่ําแฟมมาสงต่ํา เพราะเจาหนาที่ตองนาํแฟมไปสงยงัคลินิกหลายจุดใน
คณะทันตแพทยศาสตร รอบของการสงแฟมมายังคลนิกิฯ พิเศษ จงึใชเวลานานถงึ 19 นาท ี จาก
การปรึกษาหารือกับผูบริหาร ไดแนวทางในการแกไข 2 กรณี คือ หากใชระบบการตรวจคัดกรอง
แบบปจจุบัน ซึ่งอาศัยทันตแพทยคัดกรองจากแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลฯ ก็อาจใชแนวทาง
แกไขโดยใหผูปวยนําแฟมติดมาที่คลนิิกฯ พเิศษดวยหลังจากการตรวจคัดกรองที่แผนกผูปวยนอก
ของโรงพยาบาลฯ แลว หรือเพิ่มรอบของการสงแฟม โดยใชเจาหนาที่ของคลินกิฯ พิเศษเอง แตถา
ใชระบบการจดัใหมีการตรวจคัดกรองของคลินิกฯ พเิศษเอง ข้ันตอนของการสงตอแฟมจะไมมี 
เนื่องจากหลังจากการตรวจคัดกรอง ผูปวยจะเปนผูนาํแฟมมาที่จุดบริการนัดหมายดวยตนเอง 

ในขั้นตอนการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องนี ้ จึงนาํเอาเทคนิคการจําลองแบบปญหา 
(Simulation Technique) มาใชเพื่อประเมินทางเลือก ซึ่งจะเปนการประเมนิผลการวิเคราะห
เปรียบเทยีบใน 2 ระบบ คือ ระบบ ก ซึ่งเปนระบบปจจบุันที่ใช ซึง่ใชทันตแพทยคัดกรองจากแผนก
ผูปวยนอกของโรงพยาบาลทันตแพทย 2 ทาน และเจาหนาทีถ่ายภาพรังส ี3 ทาน ซึ่งตองใหบริการ
ทั้งผูปวยทั้งของคลินิกฯ พเิศษ และของคลินิกอืน่ๆ ดวย และระบบ ข ซึง่เปนระบบที่จัดใหมี     
ทันตแพทยคัดกรอง 1 ทาน และเจาหนาที่ถายภาพรังสี 1 ทาน ประจําที่คลนิิกฯ พเิศษ ซึ่งจะ
ใหบริการเฉพาะผูปวยของคลินิกฯ พิเศษ แสดงระบบทีจ่ะทาํการวิเคราะหในตารางที่ 5.8 
 
ตารางที่ 5.8 แสดงจํานวนทนัตแพทยคัดกรอง จํานวนเจาหนาที่ถายภาพรังส ีและลกัษณะของการ
ใหบริการ 
ระบบ จํานวน 

ทันตแพทย 
จํานวน 

เจาหนาที่ถายภาพรังสี 
ลักษณะของการใหบริการ 

ก 2 3 ใหบริการทั้งผูปวยของคลินิกฯ พิเศษและคลินิกอื่นๆ 
ข 1 1 ใหบริการเฉพาะผูปวยของคลินิกฯ พิเศษ 

 
 สําหรับคาที่จะนํามาพิจารณาเปรียบเทียบเพื่อประเมนิทางเลือกทั้ง 2 ระบบ ประกอบไป
ดวย เวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทั้งระบบ เวลาที่ผูปวยตองใชในการรอเพื่อรับบริการตรวจ
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คัดกรอง เวลาที่ผูปวยตองใชการรอเพื่อรับบริการถายภาพรังส ี รอยละการทาํงาน (Utilization) 
ของทันตแพทยคัดกรอง และรอยละการทาํงานของเจาหนาทีถ่ายภาพรังสี  
 
การสรางแบบจําลอง 
ขั้นตอนการเขารับบริการของผูปวยคลนิิกฯ พิเศษในปจจุบัน (ระบบ ก) 

1. ผูปวยใหมทีย่งัไมมีเวชระเบยีน หยิบใบคํารองขอมีเวชระเบียนจากจุดประชาสัมพันธของ
โรงพยาบาล เพื่อกรอก สาํหรับผูปวยเกาทีม่ีเวชระเบยีนแลวใหขามไปขั้นตอนที ่2 

2. ผูปวยใหมยืน่ใบคํารองฯ ที่กรอกเสร็จเรียบรอยใหเจาหนาที่เวชระเบียนพรอมชําระเงิน
คาธรรมเนียม กอนไปนั่งรอเรียกทีห่นาหองตรวจคัดกรอง สาํหรับผูปวยเกาที่มีเวชระเบียน
แลว ใหยื่นบตัรผูปวยเพื่อใหเจาหนาที่สืบคนเวชระเบยีน แลวไปนัง่รอที่หนาหองคัดกรอง 
ในขณะที่เจาหนาทีเ่วชระเบียนทําเวชระเบียนประวัติใหผูปวยใหม หรือทําการคน         
เวชระเบียนใหผูปวยเกา เพื่อสงใหเจาหนาที่หนวยคัดกรอง 

3. ผูปวยรอรับบริการตรวจคัดกรองจากทันตแพทย เมื่อถึงลําดับแลวก็เขารับการตรวจคัด
กรอง ทนัตแพทยจะทาํการวินิจฉยั และพิจารณาวาตองการใหผูปวยถายภาพรังสีเพื่อ
ประกอบการวนิิจฉัยหรือไม หากตองการก็จะใหผูปวยนําใบสงผูปวยถายภาพรงัสไีปรอ
ถายภาพรังสทีี่แผนกถายภาพรังส ี แตหากสามารถวนิิจฉัยไดโดยไมตองใชภาพถายรังส ี
ทันตแพทยจะใหผูปวยเลือกคลินิกเพื่อทาํการรักษา (ขามไปขั้นตอนที่ 6) สําหรับผูปวยที่
เลือกคลินิกฯ พิเศษ จะใหผูปวยไปรอรับบริการที่คลินกิฯ พิเศษ 

4. ผูปวยที่ตองการถายภาพรังสี รอถายภาพรังสีที่แผนกถายภาพรังส ี เมื่อถึงลาํดับแลวก็เขา
รับการถายภาพรังสี และรอลางภาพถายรงัสี เพื่อนาํไปใหทนัตแพทยคดักรอง 

5. ผูปวยนําภาพถายรังสีไปใหทนัตแพทยคัดกรองทานเดิมทันที โดยไมตองเขาแถวคอย แต
ตองรอใหทนัตแพทยทําการคัดกรองผูปวยที่ยงัคางอยูใหเสร็จสิ้นกอน ทันตแพทยคดักรอง
ทําการวนิิจฉัยเพิ่มเติมจากภาพถายรงัส ี เมื่อไดขอสรุปวาตองทําการรักษาอะไรบาง    
ทันตแพทยจะใหผูปวยเลือกคลินิกเพื่อทาํการรักษา สําหรับผูปวยที่เลอืกคลินิกฯ พิเศษ จะ
ใหผูปวยไปรอรบับริการที่คลนิิกฯ พิเศษตอไป 

6. ผูปวยมานัง่รอที่คลินิกฯ พเิศษ ในขณะที่เจาหนาที่คลินิกฯ พเิศษ รอเจาหนาที่สง          
เวชระเบียนเพือ่ทําการชี้แจง หรือนัดหมายใหผูปวย 

7. ผูปวยรอรับบริการจากเจาหนาที่คลินกิฯ พิเศษ ตามลําดับแถวคอย เมื่อถึงลาํดับผูปวยเขา
รับการชี้แจง หรือนัดหมายจากเจาหนาที ่ เจาหนาที่จะใหลําดับแถวคอยการรักษาสําหรับ
การรักษาในประเภททนัตกรรมรากฟน ทันตกรรมจัดฟน ทนัตกรรมปริทันต และ           
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ทันตกรรมประดิษฐ หรือใหบัตรนัดหมายสําหรับประเภทการรักษาอ่ืนๆ เมื่อผูปวยไดรับ
บริการจนแลวเสร็จ จะออกจากคลินกิฯ พิเศษไป 

 
 

กรอกใบคํารอง
ขอมีเวชระเบียน

ผูปวยใหม
ยังไมมีเวชระเบียน

ผูปวยเกา
มีเวชระเบียน

สงใบคํารองและชําระเงินที่
เจาหนาที่เวชระเบียนเพื่อทําเวชระเบียน

ยื่นบัตรผูปวย หรือแจงเลขที่ผูปวยตอ
เจาหนาท่ีเวชระเบียน เพื่อคนเวชระเบียน

ทันตแพทยที่แผนกผูปวยนอกของ
โรงพยาบาลตรวจคัดกรองผูปวย

ตองการภาพถายรังสี ถายภาพรังสีที่แผนกถายภาพรังสี
ของโรงพยาบาล

ผูปวยนําภาพถายรังสีไปใหทันตแพทย
ทานเดิมเพื่อประกอบการวินิจฉัย

รอเวชระเบียน
ผูปวยท่ีสงมารักษาที่คลินิกพิเศษ

ตองการรักษาท่ีคลินิกฯ พิเศษ

เจาหนาที่นัดหมายใหบริการผูปวย

ผูปวยออกจากระบบ

ใช

ไมใช

ใช

ผูปวยเลือกคลินิกอื่น
ไมใช

 
 

รูปที่ 5.2 ขั้นตอนการเขารับบริการของผูปวยคลินกิฯ พิเศษในปจจุบนั (ระบบ ก) 
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ขั้นตอนการเขารับบริการของผูปวยคลนิิกฯ พิเศษในระบบทดลอง (ระบบ ข) 
1. ผูปวยใหมทีย่งัไมมีเวชระเบยีน หยิบใบคํารองขอมีเวชระเบียนจากจุดประชาสัมพันธของ

โรงพยาบาล เพื่อกรอก สาํหรับผูปวยเกาทีม่ีเวชระเบยีนแลวใหขามไปขั้นตอนที ่2 
2. ผูปวยใหมยืน่ใบคํารองฯ ที่กรอกเสร็จเรียบรอยใหเจาหนาที่เวชระเบียนพรอมชําระเงิน

คาธรรมเนียม สําหรับผูปวยเกาทีม่ีเวชระเบียนแลว ใหยื่นบัตรผูปวยเพื่อใหเจาหนาที่
สืบคนเวชระเบียน ขณะทีผู่ปวยติดตอ เจาหนาที่เวชระเบียนจะใหผูปวยเลือกคลนิิกเพื่อ
ทําการรักษา สําหรับผูปวยที่เลือกคลนิกิฯ พิเศษ จะใหผูปวยไปรอรับบริการคัดกรองที่
คลินิกฯ พิเศษตอไป สวนเจาหนาที่เวชระเบียนทําเวชระเบียนประวัติใหผูปวยใหม หรือทํา
การคนเวชระเบียนใหผูปวยเกา เพื่อสงใหเจาหนาที่คลินกิฯ พิเศษตอไป 

3. ผูปวยรอรับบริการตรวจคัดกรองจากทันตแพทยที่คลนิิกฯ พิเศษ เมื่อถงึลําดับแลวกเ็ขารับ
การตรวจคัดกรอง ทนัตแพทยจะทาํการวินิจฉยั และพิจารณาวาตองการใหผูปวย
ถายภาพรังสีเพื่อประกอบการวินิจฉยัหรือไม หากตองการก็จะใหผูปวยไปรอถายภาพรังสี
ที่หองถายภาพรงัสีภายในคลินิก แตหากสามารถวนิิจฉัยไดโดยไมตองใชภาพถายรังส ี
ทันตแพทยจะใหผูปวยรอรับบริการนัดหมาย (ขามไปขั้นตอนที่ 4)  

4. ผูปวยที่ตองการถายภาพรังสี รอถายภาพรังสทีีห่องถายภาพรังสีภายในคลินกิ เมื่อถึง
ลําดับแลวก็เขารับการถายภาพรังส ี และรอลางภาพถายรังส ี เพื่อนําไปใหทันตแพทยคัด
กรอง 

5. ผูปวยนําภาพถายรังสไีปใหทันตแพทยคัดกรองทานเดิมทันที โดยไมตองเขาแถวคอย แต
ตองรอใหทนัตแพทยทําการคัดกรองผูปวยที่ยงัคางอยูใหเสร็จสิ้นกอน ทันตแพทยคดักรอง
ทําการวนิิจฉัยเพิ่มเติมจากภาพถายรงัส ี เมื่อไดขอสรุปวาตองทําการรักษาอะไรบาง     
ทันตแพทยจะใหผูปวยไปรอรับบริการนัดหมายตอไป 

6. ผูปวยมานัง่รอนัดหมายพรอมเวชระเบยีน ตามลาํดับแถวคอย เมื่อถึงลาํดับผูปวยเขารับ
การชี้แจง หรือนัดหมายจากเจาหนาที ่เจาหนาที่จะใหลําดับแถวคอยการรักษาสาํหรบัการ
รักษาในประเภททนัตกรรมรากฟน ทนัตกรรมจัดฟน ทนัตกรรมโรคปริทันต และทนัตกรรม
ประดิษฐ หรือใหบัตรนัดหมายสาํหรับประเภทการรักษาอ่ืนๆ เมื่อผูปวยไดรับบริการจน
แลวเสร็จ จะออกจากคลนิิกฯ พิเศษไป 
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กรอกใบคํารอง
ขอมีเวชระเบียน

ผูปวยใหม
ยังไมมีเวชระเบียน

ผูปวยเกา
มีเวชระเบียน

สงใบคํารองและชําระเงินที่
เจาหนาท่ีเวชระเบียนเพื่อทําเวชระเบียน

ยื่นบัตรผูปวย หรือแจงเลขที่ผูปวยตอ
เจาหนาท่ีเวชระเบียน เพื่อคนเวชระเบียน

ทันตแพทยคัดกรองคลินิกฯ พิเศษ
ตรวจคัดกรองผูปวย

ตองการภาพถายรังสี ถายภาพรังสีที่หองถายภาพรังสี
ภายในคลินิกพิเศษ

ผูปวยนําภาพถายรังสีไปใหทันตแพทย
ทานเดิมเพ่ือประกอบการวินิจฉัย

ตองการรักษาที่คลินิกฯ พิเศษ

เจาหนาท่ีนัดหมายใหบริการผูปวย

ผูปวยออกจากระบบ

ใช

ผูปวยเลือกคลินิกอื่น
ไมใช

ใช

ไมใช

 
 

รูปที่ 5.3 ขั้นตอนการเขารับบริการของผูปวยคลินกิฯ พิเศษในระบบทดลอง (ระบบ ข)
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สมมติฐานของแบบจําลอง 
 
แบบจําลองทีส่รางขึ้นจะเปนไปตามสมมติฐานดังตอไปนี ้

1. การจัดลําดับของการใหบริการผูปวยในแตจุดใหบริการ จะใชกฎเกณฑมากอนไดรับ
บริการกอน (First In First Out; FIFO) ยกเวนผูปวยที่เสร็จสิ้นจากการถายภาพรังสีและนํา
ภาพถายรังสมีาใหทันตแพทยคัดกรองวนิิจฉัยนั้น จะไดรับบริการโดยการแทรกแถวคอย 
โดยไดรับบริการตอหลังจากผูปวยปจจุบนัของทันตแพทยไดรับการคัดกรองเสร็จสิ้นทันท ี

2. ในแตละชวงเวลาที่การใหบริการแกผูปวยเสร็จสิ้น ถายงัมีผูปวยรอรับบริการตอ เวลาเสร็จ
ส้ินของผูปวยนั้นจะเปนเวลาเริ่มตนของผูปวยคนถัดมา 

3. ถาจุดใหบริการใดมีผูปวยอยู (ไมวาง) ผูปวยที่ตองการใชบริการตอจะเขาสูแถวคอยของ
จุดใหบริการนัน้ และภายหลังจากผูปวยเขาไปในแถวคอยของจุดบริการใดแลว จะตองรอ
คอยจนกวาจะไดรับบริการ หรือผูปวยลาํดับกอนหนาไดรับบริการเสร็จสิ้นแลว 

4. เมื่อผูรับบริการเขาแถวคอยใดๆ แลว จะไมสามารถออกจากแถวคอยกลางคันได 
5. สําหรับจุดบริการที่มีผูใหบริการมากกวา 1 คน ผูปวยจะเขาแถวคอยในลักษณะ Multiple 

Queue 
 
ตัวแปรที่ศึกษา 
 

จะทาํการประเมินผลเปรียบเทียบดวยตัววดั 5 ตัว คือ เวลาทั้งหมดทีผู่ปวยตองใชในการ
รับบริการ เวลารอเพื่อเขารับบริการตรวจคัดกรอง เวลารอเพื่อเขารับบริการถายภาพรังส ี รอยละ
การทาํงานของทนัตแพทยคดักรอง และรอยละการทํางานของเจาหนาที่ถายภาพรังสี 
 
การประมาณคาพารามิเตอร 

 
การเก็บขอมูล (Data Collecting) ใชขอมูลจากการศึกษาเวลาดวยแบบบันทกึเวลา และ

นํามาหาแบบการกระจายของขอมูล (Data Distribution) ดวยการเปรียบเทียบการกระจายของ
ขอมูลกับแผนภูมิความนาจะเปน (Probability Plot) ดวยโปรแกรมทางสถิติ MINITAB 13 ไดผล
ของรูปแบบการกระจายและคาพารามิเตอรของขอมูล ดังแสดงในตารางที ่5.9  
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ตารางที่ 5.9 แบบการกระจายของขอมูลของพารามิเตอรที่ใชในการจําลองปญหา 
พารามิเตอร รูปแบบการกระจายของขอมูล คาพารามิเตอร 

ชวงเวลาระหวางการเขาสูระบบของผูปวยเกา ไวบูลล (Weibull) Shape = 0.884439 
Scale = 6.98663 

ชวงเวลาระหวางการเขาสูระบบของผูปวยใหม ไวบูลล (Weibull) Shape = 0.714142 
Scale = 7.13656 

เวลาที่ผูปวยใชในการกรอกใบคํารองฯ 
 

ลอกนอรมอล (Lognormal) Location = 1.93687 
Scale = 0.529586 

เวลาที่เจาหนาที่ใชในการทําเวชระเบียน 
 

ลอกนอรมอล (Lognormal) Location = 1.53094 
Scale = 0.328192 

เวลาในการใหบริการคัดกรอง 
 

ไวบูลล (Weibull) Shape = 1.67132 
Scale = 3.65993 

เวลาในการใหบริการคัดกรองเพิ่มเติม 
 

ลอกนอรมอล (Lognormal) Location = 1.17311 
Scale = 0.808677 

เวลาในการใหบริการถายภาพรังสี นอรมอล (Normal) Mean = 9.26761 
StDev = 2.39693 

เวลาในการสงตอเวชระเบียนจากแผนกผูปวย
นอกของโรงพยาบาลมาคลินิกฯ พิเศษ 

ลอกนอรมอล (Lognormal) Location = 2.69284 
Scale = 0.675353 

เวลาในการใหบริการที่จุดใหบริการนัดหมาย 
 

ลอกนอรมอล (Lognormal) Location = 0.103697 
Scale = 0.696486 

 
 เมื่อไดรูปแบบการกระจายของขอมูล และคาพารามิเตอรแลว กน็ําไปใสในแบบจําลองที่
สรางขึ้น เพื่อเปรียบเทียบผลการรัน (Run) แบบจําลองทั้งสอง ซึ่งในสวนของผลการเปรียบเทียบจะ
กลาวถึงในหวัขอ 5.3.2.2 ตอไป 
 
5.1.3 ปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชบริการในวันที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา 
 

ปญหาที่เกิดขึน้จากการใชบริการในวนัที่ผูปวยมนีัดหมายทําการรักษา ประกอบไปดวย 
เวลารอเขารับการตรวจรักษา หรือการใหบริการตรวจรักษาตรงตามเวลานัดหมาย เวลาที่ใชใน
ข้ันตอนชําระเงิน และเวลาทีใ่ชในขั้นตอนนัดหมาย  
 
5.1.3.1 ผูปวยไดรับการรกัษาชากวาเวลานัดหมาย 
 
 สาเหตทุี่ผูปวยไดรับการรักษาชากวาเวลานัดหมาย ประกอบไปดวย 3 สาเหตุทีจ่ะนํามา
พิจารณาแกไข ไดแก ขาดระบบการตรวจสอบและการบังคับใชนโยบายลดการขาด ลา และมา
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สาย ขาดการชี้แจง และแผนผังที่จะแสดงใหผูปวยทราบขั้นตอนเขารับบริการในวนัทีม่ีนัดหมาย 
และขาดระบบสนับสนนุใหสามารถแจงทนัตแพทยไดทนัทีที่ผูปวยมารบับริการตามนัดหมาย 
 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขในแตละประเด็นปญหา และผลการประเมินประโยชน 
คาใชจาย และความคุมคาในการนําแนวทางไปใช แสดงในตารางที ่5.10 
 
ตารางที่ 5.10 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องผูปวยไมไดรับการรักษาตรงตามเวลา
นัดหมาย 

สาเหตุ แนวทางแกไข 
ขาดระบบการตรวจสอบ และบังคับใช
นโยบายลดการขาด ลา และมาสาย 

สรางขอกําหนดในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และผูชวยทันต
แพทย เกณฑในการประเมินการปฏิบัติงาน และระบบการ
ตรวจสอบ 

ขาดการชี้แจง และแผนผังที่จะแสดง
ใหผูปวยทราบขั้นตอนเขารับบริการ 

จัดทําแผนผังแสดงขั้นตอนการเขารับบริการ 

ขาดระบบสนับสนุนใหสามารถแจง
ทันตแพทยไดทันที เมื่อผูปวยมาขอรับ
บริการตามนัดหมาย 

ใชระบบการติดตอระหวางหองผานสายโทรศัพทภายใน (Intercom) 
ในการแจงทันตแพทยใหทราบทันที 

 
 สําหรับสาเหตขุองปญหาเรื่องผูปวยไมไดรับการรักษาตรงตามเวลานัดหมายที่เกิดจาก
การขาดระบบการตรวจสอบ และบงัคับใชนโยบายขาด ลา และมาสาย กับทนัตแพทยและ
เจาหนาทีท่ี่ผูใหบริการ ซึง่เปนสาเหตุเดียวกันกับการเกิดความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสาย
ของทันตแพทยและผูชวยทนัตแพทย ในปญหาเรื่องผูปวยรอคอยวนัทาํการรักษายาวนาน แนวทาง
แกไขคือการสรางขอกําหนดในการปฏิบัติงานของทนัตแพทย และผูชวยทนัตแพทย เกณฑในการ
ประเมินการปฏิบัติงาน และระบบการตรวจสอบ ซึ่งอธบิายถงึขั้นตอนและแผนการดําเนนิงานของ
แนวทางไวแลวในหัวขอ 5.1.1.2 
 ในการจัดทําแผนผังแสดงขัน้ตอนการเขารับบริการ ซึ่งแตเดิมคลินิกฯ พิเศษ ไมไดมีการ
จัดทําไวถึงขั้นตอนการเขารับบริการ ในแนวทางนี้ผูวิจยัรวมกับผูรับผิดชอบดําเนนิการจัดทํา
แผนผังแสดงขัน้ตอนการเขารับบริการขึ้น และนาํมาติดในบริเวณนั่งรอในสวนหนาของคลินิกฯ 
นอกจากนีย้ังทําการชี้แจงใหเจาหนาที่ผูใหบริการทราบและอธิบายขัน้ตอนการเขารับบริการแก
ผูปวยในรูปแบบเดียวกนั โดยยึดแผนผังขั้นตอนการเขารับบริการที่สรางขึ้น เพื่อไมใหเกิดความ
สับสน 
 สําหรับแนวทางการนาํระบบการติดตอระหวางหองผานสายโทรศัพทภายใน ในการแจง
ทันตแพทยใหทราบทันทีที่ผูปวยมาตามนดัหมายแลวนัน้ กอนเริ่มดําเนนิการปรับปรุงผูวิจัยและ
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ผูบริหารมีความเหน็ตรงกนัวาการติดตอส่ือสารระหวางสวนหนาและหองทําการรักษา รวมถึงสวน
สนับสนนุ (เชน หองจายเครื่องมือ หองปฏิบัติการ) ควรจะสามารถตดิตอกันไดอยางรวดเร็ว และ
การนาํเอาเทคโนโลยเีขามาชวยกถ็ือเปนสวนหนึ่งในการลดเวลาปฏิบัตกิาร [8-9] จึงเริ่มดําเนนิการ
ติดตั้งโทรศัพทภายในในสวนหนา หองทําการรักษา และสวนสนับสนนุตางๆ เมื่อติดตั้งระบบ
โทรศัพทภายในแลว ข้ันตอนการดําเนนิการตอมาคือการชี้แจงเพื่อทําความเขาใจกับเจาหนาทีผู่
ใหบริการสวนหนาถงึระบบการแจงทันตแพทยที่เปลีย่นแปลงจากเดมิที่ใหเจาหนาทีจ่ะตองเดินไป
แจงทนัตแพทยดวยตนเอง โดยแนบบตัรนัดที่ผูปวยมายืน่กับใบบันทกึรหัสคารักษาและใบบนัทกึ
การนัดหมายตอ เปนการเตรียมใบบันทกึรหัสคารักษาและใบบนัทึกการนัดหมายตอไวในหอง
รักษา และเมือ่ผูปวยทีท่าํการนัดหมายมาถึงก็เพยีงทําการแจงผานโทรศัพทภายในไปยังหองรักษา
เพื่อแจงทันตแพทยใหทราบวาผูปวยไดมาตามนัดหมายแลว ซึ่งจะทาํใหทันตแพทยทราบสถานะ 
และทําใหการจัดการเวลาหรือการดําเนนิการตางๆ ไดอยางเหมาะสมขึ้น 
 
5.1.3.2 ความลาชาในขั้นตอนชําระเงนิ 
 

สาเหตุของความลาชาในขัน้ตอนชําระเงิน ประกอบไปดวย 3 สาเหตุที่จะนาํมาพจิารณา
แกไข ไดแก จุดใหบริการมเีพียงจุดเดียว ซึ่งไมเพยีงพอในการใหบริการ เครื่องคอมพิวเตอรหรือ
อุปกรณตางๆ มีสมรรถนะต่าํ และสายโทรศัพทที่ใชในการรูดบัตรถูกใชรวมกับการติดตอทั่วไป 
 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขในแตละประเด็นปญหา แสดงในตารางที่ 5.11 
 
ตารางที่ 5.11 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องความลาชาในข้ันตอนชาํระเงนิ 
 

สาเหตุ แนวทางแกไข 
จุดใหบริการมีเพียงจุดเดียว ซึ่งไม
เพียงพอในการใหบริการ 

พิจารณาเพิ่มจุดใหบริการ 

เครื่องคอมพิวเตอรหรืออุปกรณตางๆ 
มีสมรรถนะต่ํา 

เพิ่มสมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณที่จําเปนในการ
ใชงาน 

สายโทรศัพทที่ใชในการรูดบัตรถูกใช
รวมกับการติดตอทั่วไป 

จัดแยกสายโทรศัพทสําหรับรูดบัตร ออกจากสายโทรศัพทที่ใชใน
การติดตอทั่วไป 

 
 ในการพิจารณาเพิ่มจุดใหบริการ ซึ่งอันที่จริงแลวเปนการปรับระบบการทาํงานของ
เจาหนาที่ใหบริการชําระเงิน จากการม ี 1 จุดใหบริการ แลวแบงงานยอยเปน 2 ขัน้ตอน เพื่อให
เจาหนาที ่ 2 คนรับผิดชอบในแตละขั้นตอนดังที่ไดอธบิายไวในหวัขอ 4.1.3.2 เปนการเปดจุด
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ใหบริการเปน 2 จุด แลวรวบใหเจาหนาที่แตละคนทําขั้นตอนทัง้ 2 ขั้นตอน ซึ่งเปนหนึ่งในเทคนิค 
ECRS คือ การรวมขั้นตอนที่มีความเกีย่วของกันไวดวยกัน [8-9] 
 แนวทางอืน่ๆ ทีน่ํามาใชในการลดปญหาความลาชาในขั้นตอนชาํระเงนิ คือ การเพิ่ม
สมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณตางๆ เนื่องจากขอมูลที่ไหลอยูในระบบมีจาํนวน
มาก และระบบฐานขอมูลที่คลินกิฯ พิเศษใชจะตองเชื่อมโยงกับระบบเครือขายทั้งหมดของ
โรงพยาบาล คณะทันตแพทยศาสตร  และเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชอยูในปจจุบนักม็ีสมรรถนะต่าํทํา
ใหการสลับเปลี่ยนหนาจอทาํไดชา และเกิดอาการคาง (Hang) ข้ึนบอยๆ ซึ่งหลังจากปรึกษา
รวมกับผูบริหาร จึงไดเร่ิมแกปญหานี้บางสวนโดยการนาํหนวยประมวล (CPU) ที่มีสมรรถนะสูง
ข้ึนมาเปลีย่นให แตดวยขอจํากัดดานระบบเบิกจาย ในระยะวิจัยนีจ้ึงทาํการเปลีย่นใหเพยีง 1 
เครื่อง เพื่อทดลองใชเทานัน้ 
 ในการชาํระเงนิมีผูชําระเงนิดวยบัตรเครดิตจํานวนไมนอย ซึ่งสาเหตุของความลาชาสวน
หนึง่เกิดมาจากไมสามารถรูดบัตรเครดิตใหกับผูปวยที่มาชําระเงินไดทนัท ีเนื่องจากสายโทรศัพทที่
จะใชในการรูดบัตรไมวาง จึงปรึกษาความเปนไปไดของการจัดแยกสายโทรศัพทเพือ่ทําการรูดบัตร
ออกจากสายโทรศัพทที่ใชในการติดตอทั่วไป ซึ่งผูบริหารก็เหน็ดวย และใหเร่ิมปฏิบัตกิารทนัท ี
 
5.1.3.3 ความลาชาในขั้นตอนนัดหมาย 
 

สาเหตุของความลาชาในขัน้ตอนนัดหมาย ประกอบไปดวย 2 สาเหตุทีจ่ะนาํมาพิจารณา
แกไข ไดแก ขาดระบบการจดัเรียงและคนหาแฟมนัดของทนัตแพทยทีเ่หมาะสม และขาดการแบง
หนาที่และจัดลําดับความสาํคัญของงาน 
 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขในแตละประเด็นปญหา แสดงในตารางที่ 5.12 
 
ตารางที่ 5.12 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องความลาชาในข้ันตอนนัดหมาย 

สาเหตุ แนวทางแกไข 
ขาดระบบการจัดเรียงและคนหาแฟม
นัดของทันตแพทยที่เหมาะสม 

สรางระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมโดยอาศัยรหัสเอกสาร และ
ปายดัชนี (Index) และชี้แจงใหเจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยาง
จริงจัง 

ขาดการแบงหนาที่และจัดลําดับ
ความสําคัญของงาน 

สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดยเรียงลําดับ
ความสําคัญของงาน และชี้แจงใหเจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยาง
จริงจัง 
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 ในการสรางระบบระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมโดยอาศัยรหัสเอกสาร และปายดัชนี 
(Index) ผูวิจยัและเจาหนาที่ผูใหบริการนดัหมาย ไดรวมกันกําหนดระบบรหัสใหกบัทันตแพทยแต
ละประเภท โดยแยกประเภทของทนัตแพทยดวยสีของแฟมนัดหมาย และในแตละประเภทนดั
หมายก็กาํหนดรหัสทันตแพทย ซึง่ประกอบตัวอักษรตัวแรกของชื่อทนัตแพทย 1 ตัว ตามดวย
ตัวเลขบอกลําดับอีก 2 ตัว ซึง่จะทําใหทราบทันททีี่ตองการหาแฟมนัดวาจะตองหยิบแฟมสีใด รหัส
ใด หลังจากทาํการกาํหนดรหัสแลว ก็ทาํฉลาก (label) เพื่อติดที่สวนบนของแฟมเปนดัชน ี และ
จัดเรียงแฟมใสกลองตามสแีฟม และรหัสที่สรางขึน้ เมื่อสรางระบบการจัดเรียงแฟมและคนหาแฟม
แลว ข้ันตอนตอมาคือช้ีแจงใหเจาหนาทีผู่ใหบริการทราบแนวทางในการใชระบบนี ้ เพื่อปฏิบัติตาม
อยางจรงิจัง เนื่องจากระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมนี้จะใชไดดีก็ตอเมื่อเจาหนาที่ผูใหบริการทกุ
คนปฏิบัติภายใตกฎเกณฑเดียวกนั เมื่อหยิบแฟมออกมาใชแลว ใหใสโดยเรียงตามรหัสเชนเดมิ 
ไมเชนนัน้แลวระบบที่สรางขึ้นก็จะไมมีประโยชน 
 สําหรับการสรางขอกาํหนดในการทํางานของเจาหนาที ่ โดยเรียงลาํดับความสาํคัญของ
งานนัน้ ผูวิจยัไดเสนอขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ ซึ่งใหเจาหนาทีท่ํางานโดยเรียงลําดับ
ความสาํคัญของงาน โดยงานที่เกี่ยวของกบัผูปวย เชน รับโทรศัพท การตอบขอซักถามของผูปวย 
รับบัตรนัดหมายจากผูปวยที่มารับบริการ ใหบริการนดัหมาย ตองใหความสาํคัญมากกวางาน
ประจําของเจาหนาที ่ เชน การเตรียมแฟม เนื่องจากงานประจาํเหลานัน้สามารถทําไดในเวลาที่ไม
มีผูปวยมารอรับบริการ หรือไมมีผูปวยโทรศัพทเขามาตดิตอสอบถาม ซึ่งหลงัจากสรางขอกําหนด
ในการทํางานของเจาหนาที ่ โดยใหเจาหนาพิจารณาเรียงลําดับความสําคัญของงานแลว กจ็ัด
ประชุมเจาหนาทีท่ี่เกีย่วของ เพื่อใหทราบถึงแนวทางที่ควรปฏิบัติในกรณีตางๆ ตามขอกําหนดใน
การทาํงานที่สรางขึ้น 
 
5.2  ปญหาทีเ่กี่ยวของกับความพรอมในการใหบริการขอมลู 
 
5.2.1 เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนในการใหบรกิารผูปวย  
 

สาเหตทุี่เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนในการใหบริการผูปวย ประกอบไปดวย 7 สาเหตุ
ที่จะนํามาพจิารณาแกไข ไดแก ขาดการพิจารณาระบบการใหผลตอบแทนที่จูงใจ ขาดการสราง
ความมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ ขาดการจัดลําดับ
ความสาํคัญในการทํางาน และใหบริการ ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม ขาดการ
ฝกอบรมทักษะในการใหบริการ และขาดคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย 
 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขในแตละประเด็นปญหา แสดงในตารางที่ 5.13 
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ตารางที่ 5.13 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องเจาหนาที่ขาดความกระตอืรือรนในการ
ใหบริการผูปวย 

สาเหตุ แนวทางแกไข 
ขาดการพิจารณาระบบการให
ผลตอบแทนที่จูงใจ 

กําหนดนโยบายในการใหผลตอบแทนที่จูงใจพนักงาน และสราง
เกณฑในการพิจารณาใหผลตอบแทน 

ขาดการสรางความมีสวนรวมใน
กิจกรรมขององคกร 

สรางโอกาสในการมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร โดยพิจารณา
ปรับเปล่ียนวันวางเพื่อทํากิจกรรมขององคกร ใหตรงกับหนวยงาน
อื่น 

ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ รวบรวมขอมูล และจัดเตรียมใหพรอมบริการ 
ขาดการจัดลําดับความสําคัญในการ
ทํางาน และใหบริการ 

สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดยเรียงลําดับ
ความสําคัญของงาน และชี้แจงใหเจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยาง
จริงจัง 

ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่
เหมาะสม 

กําหนดแนวทางในการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม จัดระบบการ
ประกาศสรรหา และคัดเลือกใหเปนไปตามแนวทางที่กําหนด 

ขาดการฝกอบรมทักษะในการ
ใหบริการ 

จัดหลักสูตรเพื่อฝกอบรมเจาหนาที่ในการใหบริการ ทั้งเรื่องความรู
ความเขาใจในงานบริการ (Service Mind) และการพัฒนาศักยภาพ
ในการการทํางานดานตางๆ  

ขาดคูมือเพื่อเปนแนวทางในการ
ใหบริการแกผูปวย 

จัดทําคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย  

 
 แนวทางในการแกไขปญหาเจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนในการใหบริการผูปวย แบง
ออกเปน 3 ลกัษณะ คือ แนวทางเพื่อเพิ่มแรงจูงใจในการทํางาน ไดแก การกําหนดกําหนดนโยบาย
ในการใหผลตอบแทนที่จูงใจพนกังาน และการสรางโอกาสในการมีสวนรวมในกจิกรรมขององคกร 
แนวทางเพื่อเพิ่มระดับความสามารถในการใหบริการ ไดแก การรวบรวมขอมูล และจัดเตรียมให
พรอมบริการ (จะกลาวถึงในหวัขอ 5.2.2) และสรางขอกําหนดในการทาํงานของเจาหนาที ่ โดย
เรียงลําดับความสําคัญของงาน (กลาวถึงแลวในหวัขอ 5.1.3.3) และแนวทางเพื่อเพิ่มคุณภาพของ
เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน ไดแก การคดัเลือกผูสมัครที่เหมาะสม การจัดหลกัสูตรฝกอบรมแก
เจาหนาที่ฯ และการจัดทาํคูมือเพื่อเปนแหลงอางองิในการใหบริการทีป่ระทับใจผูปวย 
 ในสวนของแนวทางเพิ่มแรงจูงใจในการทาํงาน ไดมีการปรึกษาหารือกับผูบริหารถงึความ
เปนไปได และทิศทางในการกําหนดนโยบายในการใหผลตอบแทนทีจู่งใจพนักงาน และสราง
เกณฑในการพิจารณาใหผลตอบแทน โดยผูวิจัยเสนอใหผูบริหารพิจารณารูปแบบในการให
ผลตอบแทนวาควรจะสัมพนัธกับตัววัดสมรรถนะการทาํงานของเจาหนาที่ มากกวาการใหในอตัรา
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คงที่อยางที่เปนในปจจุบนั เนื่องจากหัวใจที่สําคัญอยางหนึ่งของการรักษาพนักงานบริการมือดีคือ 
การมีระบบผลตอบแทนทีเ่หมาะสม ผลตอบแทนทีเ่หมาะสมในทีน่ี ้ ไมเพียงแตจะทาํใหพนกังาน
พอใจ แตจะตองเชื่อมโยงเขากับคุณภาพบริการที่ตองการดวยเสมอ ลักษณะการจายคาตอบแทน
ในปจจุบัน พยายามอยางยิ่งที่จะจูงใจพนกังานในขณะที่มุงสงเสรมิคุณภาพของงานบริการดวย 
เชน การใชการสํารวจระดบัความพึงพอใจของผูปวยมาเปนสวนหนึ่งในการประเมนิผลงาน และ
การจายคาตอบแทนของเจาหนาที่ผูใหบริการผูปวย [26] นอกจากนี้ยงัปรึกษาหารือกับผูบริหารถงึ
การสรางโอกาสในการมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร โดยพจิารณาความเปนไปไดในการ
ปรับเปลี่ยนวนัวางเพื่อทาํกจิกรรมใหตรงกับหนวยงาน และคลินิกอื่นๆ ในคณะทันตแพทย 
เนื่องจากในปจจุบันเจาหนาที่ฯ คลินกิฯ พิเศษไมมีความรูสึกเปนอนัหนึง่อันเดยีวกบัองคกร ทําให
การทาํงานอาจจะไมกระตือรือรนเทาที่ควร  
 สําหรับแนวทางเพื่อเพิม่คุณภาพของเจาหนาที่ผูปฏิบตัิงาน ผูวิจัยไดเสนอใหผูบริหาร
กําหนดแนวทางในการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม รวมถึงการจัดระบบการประกาศสรรหา และ
คัดเลือกใหเปนไปตามแนวทางทีก่ําหนด เนื่องจากบริการที่เปนเลิศสัมพนัธกับการคัดเลือก
พนกังานบริการ ตอใหมกีารอบรมพัฒนาที่ดีเทาไร แตหากไมไดพนักงานที่มพีืน้ฐานที่ดีตั้งแตตน
แลว ก็เปนเรือ่งยากที่จะเปลี่ยนแปลงในภายหลงั จงตองเลือกจางคนใหเหมาะกบังานตั้งแตแรก 
[17, 26] แตจากปจจุบนัมผูีสมัครเพื่อเขารับการคัดเลอืกนอยมาก เนื่องจากการประชาสัมพนัธไม
ทั่วถงึ มีเพยีงการประกาศเปนการภายในที่คณะทันตแพทยศาสตรจุดเดียว ผูที่มาสมัครจึงไม
หลากหลายและไมสามารถคัดเลือกได นอกจากการคัดเลือกสรรหาใหไดเจาหนาทีท่ี่เหมาะสม
ที่สุดแลว การพัฒนาเจาหนาที่กเ็ปนปจจัยที่สําคัญ เพือ่ใหเจาหนาทีบ่ริการไดอยางมีคุณภาพและ
สรางประสบการณที่ดีแกผูปวย เจาหนาทีค่วรไดรับการฝกอบรมอยางตอเนื่อง ทัง้การอบรมเพื่อให
มีความรูและทักษะทางเทคนิค ตลอดจนทกัษะที่เกีย่วกับข้ันตอนการปฏิบัติงาน และการติดตอ
ผูปวย [17, 26] ซึ่งหลงัจากผูวิจยัปรึกษาหารือกับผูบริหารถงึแนวทางการฝกอบรมเจาหนาที่ของ
คลินิกฯ พิเศษ ผูบริหารไดใหขอมูลวามีการพจิารณาแผนการฝกอบรมเชนกนั และไดมีการจัด
โครงการอบรมเจาหนาที่ผูใหบริการ ทัง้เจาหนาที่สวนหนา ผูชวยทนัตแพทย และเจาหนาที่สวน
สนับสนนุขึ้น ในเรื่อง “การสรางบริการที่ประทับใจแกผูปวย” ข้ึนเมื่อวันที่ 25 กุมภาพนัธ 2548 โดย
มีคุณเพชรพริง้ สารสิน เปนวทิยากร ผลประเมินจากผูเขารับการอบรม พบวาผูเขาอบรมคิดวา
โครงการนี้มีประโยชนมาก   
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5.2.2 เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามหรือใหคําแนะนําไดทันที หรือไมไดเลย 
 

สาเหตทุี่เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามที่ผูปวยตองการทราบไดทนัที หรือไมไดเลย 
ประกอบไปดวย 3 สาเหตทุีจ่ะนาํมาพิจารณาแกไข ไดแก ขาดการรวบรวมขอมูลทีผู่ปวยตองการ
ทราบ ขาดการประชุมเจาหนาที่เพื่อช้ีแจงใหทราบขอมูล และวิธกีารนาํขอมูลมาใช และขาด
จัดระบบการเก็บและการสบืคนขอมูลที่เหมาะสม 
 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขในแตละประเด็นปญหา แสดงในตารางที่ 5.14 
 
ตารางที่ 5.14 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องเจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามที่
ผูปวยตองการทราบไดทนัท ีหรือไมไดเลย 

สาเหตุ แนวทางแกไข 
ขาดการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการ
ทราบ 

รวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และเตรียมใหพรอมบริการ 
โดยจัดทําเปนเอกสารแจก หรือคูมือในการใหบริการของเจาหนาที่
ตามความเหมาะสม 

ขาดการประชุมเจาหนาที่เพื่อชี้แจงให
ทราบขอมูล และวิธีการนําขอมูลมาใช 

กําหนดการประชุมเจาหนาที่อยางสม่ําเสมอ เพื่อชี้แจงใหทราบ
ขอมูลที่มีอยู และวิธีการนําขอมูลมาใชอยางทั่วถึง  

ขาดจัดระบบการเก็บและการสืบคน
ขอมูลที่เหมาะสม 

สรางระบบการเก็บและสืบคนขอมูลที่เหมาะสม และสรางแนวทาง
ปฏิบัติใหกับเจาหนาที่ใหเปนแนวทางเดียวกัน 

 
ขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และมีการสอบถามกับเจาหนาที่บอยๆ ไดแก คาใชจายในแต

ละประเภทการรักษา ขัน้ตอนและระยะเวลาที่ใชในแตละประเภทการรักษา เวลาทาํงานของ    
ทันตแพทย และประวัติและความเชี่ยวชาญของทนัตแพทย ซึง่ขอมูลเหลานี้สวนมากไมไดมีการ
รวบรวมเพื่อจดัทําคูมือสําหรับเจาหนาที ่ หรือจัดทําเปนเอกสารแจกผูปวย ทําใหเจาหนาที่ไม
สามารถตอบคําถามได ขอมูลเหลานัน้ไดแก คาใชจายในแตละประเภทการรักษา ข้ันตอนและ
ระยะเวลาที่ใชในแตละประเภทการรักษา และประวัติและความเชี่ยวชาญของทนัตแพทย แนวทาง
แกไขจึงเปนการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และเตรียมใหพรอมบริการ โดยจัดทําเปน
เอกสารแจก หรือคูมือในการใหบริการของเจาหนาที่ตามความเหมาะสม สวนขอมูลเร่ืองเวลา
ทํางานของทันตแพทย เจาหนาทีท่ราบและสามารถนาํมาตอบหรือแจงแกผูปวยได แตก็ทําไดชา 
เนื่องจากจะตองไปดูที่หนาปกแฟมของทนัตแพทยที่ตองการ (ดังที่กลาวถงึในหัวขอ 4.1.3.3) หรือ
ดูที่ตารางการทํางานของทันตแพทย ซึ่งอยูในรูปแบบทีย่ากในการนําขอมูลมาตอบ แนวทางแกไข
ปญหานี้จึงเปนการปรับเปลีย่นรูปแบบของเอกสารเพื่อทําใหสะดวกในการใชงาน รายละเอียดของ
การสรางและปรับปรุงแกไขเอกสารมีดังนี ้
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คาใชจายในแตละประเภทการรักษา คาใชจายในการรักษาจะถูกจัดทาํอยูในลกัษณะคูมือ
ของทันตแพทยในการกรอกรหัสคารักษา ซึ่งในเลมจะมรีายละเอียดมาก (32 หนา) และมีคําศพัท
เฉพาะซึ่งไมเหมาะสมหากจะนํามาใชเปนคูมือหรือเอกสารสําหรับเจาหนาที่ในการตอบคําถาม
เร่ืองคารักษา เนื่องจากผูปวยตองการทราบเพียงรายการรักษาหลกัๆ ดวยภาษาที่เขาใจงาย ผูวิจยั
จึงรวมกบัเจาหนาที่ผูใหบริการในการจัดทําเอกสารแสดงรายการคารักษาเพื่อใชในการตอบ
คําถามผูปวย โดยยอยคูมือของทนัตแพทยนาํเฉพาะขอมูลรายการรักษาที่ผูปวยถามบอยๆ มา
จัดทําในรูปแบบที่เขาใจงาย จํานวน 3 หนา 

ขั้นตอนและระยะเวลาที่ใชในแตละประเภทการรักษา ปจจุบันคลินกิฯ มีการจัดทําเอกสาร
ในรูปแบบนี้เพยีงประเภทการรักษาเดียว คือทันตกรรมจัดฟน ซึง่จัดทําในรูปของเอกสารแจก มี
รายละเอียดเกีย่วกับราคาคารักษาโดยประมาณ ข้ันตอนในการเขารับบริการ ระยะเวลาที่ใชในการ
รักษา ซึง่ผูวิจัยและผูบริหารเห็นตรงกนัวาควรมีการจัดทําเอกสารสําหรับประเภทการรักษาอ่ืนๆ 
ดวย  

ประวัติและความเชี่ยวชาญของทนัตแพทย ซึ่งผูปวยสวนหนึง่ใชเปนขอพิจารณาเลือก 
ทันตแพทยในการทาํการรักษา แตปจจุบันคลินกิไมไดมีการรวบรวมขอมูลเหลานี้เลย ทําให
เจาหนาที่ผูใหบริการไมสามารถใหคําแนะนําแกผูปวยทีม่าสอบถามหรือขอคําแนะนาํ ผูวิจัยจงึ
เสนอแกผูบริหารวาสมควรมกีารจัดเก็บประวัติและความเชี่ยวชาญของทันตแพทย เพื่อรวบรวม
ขอมูลและจัดทําคูมือ หรือเอกสารสําหรับเจาหนาที่ในการใหคําแนะนาํผูปวย และมคีวามเปนไปได
ในการนําขอมลูเหลานี้แสดงในรูปแบบเว็บเพจ (Webpage) ของคลินกิฯ พิเศษดวย เพื่อใหผูปวย
สามารถตัดสนิใจไดกอนที่จะมาทําการรับบริการจริงที่คลินิก ซึ่งจะชวยลดเวลาการใหบริการของ
ทั้งเจาหนาที่ผูใหบริการ และลดเวลารับบริการของผูปวยลงดวย นอกจากนี้ยงัเปนการแสดงให
ผูปวยเกิดความมั่นใจในการใหบริการรักษาของทนัตแพทย และคลนิิกฯ พิเศษดวย 
 เวลาทํางานของทนัตแพทย ในปจจุบนัเวลาทาํงานของทันตแพทยจะสามารถหาไดจาก 2 
แหลงขอมูลคือ ที่ฉลากบนปกแฟมนัดของทนัตแพทย ซึง่จะบอกวันและเวลาทาํงานของทนัตแพทย
ทานนัน้ (เชน จันทร พุธ 9.00-12.00 น. และพฤหสั 9.00-16.00 น.) ความยุงยากของการใช
แหลงขอมูลนีค้ือตองคนหาแฟมของทนัตแพทยกอน จึงจะระบวุันและเวลาทาํงานของทนัตแพทย
ทานนัน้ได และหากผูปวยตองการทราบของทันตแพทยทานอืน่ๆ (ซึ่งเกิดขึ้นบอย เนื่องจากผูปวย
ตองการเปรียบเทียบวันและเวลาที่ตนเองตองการ) ก็ตองไปทําการคนแฟมของทันตแพทยนัน้มา
เพิ่มเติมในลักษณะเดียวกันอีก สวนอีกแหลงขอมูลหนึง่คือตารางทํางานของทนัตแพทย ซึง่อยูใน
รูปแบบคลายตารางเรียน คือบอกวาวันนี้ คาบเวลานี้ ทีห่องรักษานี ้ เปนของทันตแพทยทานใด 
(เชนวนัจนัทร คาบเชา 9.00-12.00 น. ที่หองรักษา 1 เปนเวลาทํางานของทนัตแพทย ก) ความ
ยุงยากของการใชแหลงขอมลูนี้คือ กรณีที่ผูปวยตองการทราบวาทันตแพทย ก มีวันและเวลาทํา
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การรักษาชวงใดบาง เจาหนาที่ทีเ่กี่ยวของก็จะตองหาทลีะวัน ทีละคาบ ทีละหองการรักษา ซึ่ง
เปนไปไดยากหากจะยนืยนัวาที่ใหขอมูลไปจะครบถวน ผูวิจัยจงึเสนอใหสรางคูมือซ่ึงรวบรวม
ขอมูลเปน 2 ลักษณะ โดยแบงเปนคูมือที่รวบรวมเวลาทาํงานของทนัตแพทย โดยแบงประเภทของ
ทันตแพทยไว ซึ่งเสมือนกับการนาํขอมูลที่อยูที่ฉลากบนปกแฟมนัดของทนัตแพทย มารวบรวมให
อยูในเอกสารเดียวกนั  และคูมือที่ใชในการเลือกทันตแพทยตามวนัและเวลาที่ผูปวยระบ ุ ซึ่งจะ
แสดงขอมูลในลักษณะทีว่าในวนัและเวลาที่ผูปวยตองการเลือกนี้ มีทันตแพทยทานใดทีท่ําการ
รักษาประเภทการรักษานัน้อยูบาง ซึง่จะทาํใหสามารถเสนอและจดัสรรทันตแพทยใหผูปวยได
พิจารณาไดทนัท ี
 นอกจากการจดัการรวบรวมขอมูลเพื่อจัดทําคูมือ หรือเอกสารแจก ทีเ่หมาะแกการใชงาน
แลว ประเด็นที่ผูวิจัยและผูบริหารเหน็วามีความสําคญัมากคือ การกําหนดการประชุมเจาหนาที่
อยางสม่ําเสมอ เพื่อช้ีแจงใหทราบขอมูลที่มีอยู และวธิีการนําขอมูลมาใชอยางทั่วถึง เนื่องจาก
ขอมูลบางอยางมกีารเปลี่ยนแปลงอยูเปนระยะๆ เชนเวลาทาํงานของทนัตแพทย และความ
ตองการขอมูลของผูปวยอาจจะหลากหลายมากขึน้ ทาํใหตองนําขอมูลที่ผูปวยตองการทราบมา
รวมกันพิจารณาเพื่อจัดทําเอกสาร หรือหาวิธรการนาํเสนอใหกับผูปวย เพื่อใหการแกปญหานี้
สําเร็จตามวัตถุประสงค 
 
5.2.3 เกิดความผิดพลาดในการใหบริการนัดหมาย 
 
 สาเหตทุี่เกิดความผิดพลาดในการใหบริการนัดหมาย ประกอบไปดวย 2 สาเหตทุี่จะนํามา
พิจารณาแกไข ไดแก ขาดระบบการควบคุมการทาํงานที่ผิดพลาดจากความเผอเรอของเจาหนาที่ที่
มีประสิทธิภาพ และขาดการดําเนินงานจริงในแนวทางการปฏิบัติเพื่อปองกนั หรือแกไขความ
ผิดพลาดที่เกิดขึ้น 
 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขในแตละประเด็นปญหา แสดงในตารางที่ 5.15 
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ตารางที่ 5.15 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องเกิดความผดิพลาดในการใหบริการนัด
หมาย 

สาเหตุ แนวทางแกไข 
ขาดระบบการควบคุมการทํางานที่ผิดพลาดจาก
ความเผอเรอของเจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพ 

สรางระบบการนัดหมายดวยคอมพิวเตอรที่สามารถ
กําหนดเงื่อนไขตรวจความผิดพลาดที่เกิดขึ้นและ
สามารถแกไขไดทันที 

ขาดการดําเนินงานจริงในแนวทางการปฏิบัติเพื่อ
ปองกัน หรือแกไขความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

กําหนดผูรับผิดชอบ และสรางระบบการตรวจสอบใน
การปฏิบัติงานจริง  

 
 แนวทางที่ในการปรับปรุงแกไขแบงเปน 2 สวน ตามสาเหตุของการเกดิปญหา ไดแก ใน
ประเด็นความผิดพลาดที่ผูวจิัยเหน็วามวีิธคีวบคุมหรือตรวจจับที่เหมาะสมกวา กจ็ะทาํการสราง
ระบบการนัดหมายใหม โดยแนวทางทีน่ํามาพจิารณาคือ การสรางระบบการนัดหมายดวย
คอมพิวเตอรทีส่ามารถกําหนดเงื่อนไขตรวจความผิดพลาดที่เกิดขึน้และสามารถแกไขไดทันท ี อีก
สวนหนึง่คือ ประเด็นความผิดพลาดทีผู่วิจัยเห็นวามวีิธีควบคุมหรือตรวจจับที่เหมาะสมแลว แต
ขาดการปฏิบัติจริง ซึ่งทําใหเกิดการบริการไมเปนไปตามมาตรฐานที่ไดกาํหนดไว ซึง่ในตารางที ่
2.4 ไดมีการแสดงแนวทางในการแกปญหานี้ไว โดยสรุปคือตองทําการกําหนดผูรับผิดชอบ และ
สรางระบบการตรวจสอบในการปฏิบัติงานจริง  
 ซึ่งหลงัจากปรกึษาหารือกับผูบริหารแลว พบวา ผูบริหารตองการสรางระบบคอมพิวเตอร
เพื่อใชในการนัดหมาย โดยเขียนโปรแกรมใหมใหมีความเหมาะสมกับความตองการจริงมากขึน้ 
ผูวิจัย จึงนําเสนอประเด็นเหลานี้ใหผูบริหารนําไปพิจารณาในการสรางระบบใหมดวย 
 
5.2.4 ผูปวยไมคอยไดรับคําชี้แจง หรอืคําแนะนําจากทันตแพทย 
  

สาเหตทุี่ผูปวยไมไดรับการใหคําชี้แจง หรือคําแนะนาํจากทนัตแพทยเทาที่ควร เนือ่งจาก
ทันตแพทยไมทราบวาผูปวยมีความตองการทราบขอมูลอะไรบาง แนวทางที่นาํมาใชแกไขคือ การ
รวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบจากทนัตแพทย และกําหนดแนวทางในการใหคําปรึกษาแก
ผูปวย 

ในการดําเนนิงานผูวิจยัไดทาํการปรึกษาหารือกับผูบริหาร เพื่อเสนอขอมูลที่ผูปวยตองการ
ทราบจากทนัตแพทย เพื่อใหผูบริหารนําไปเปนขอมูลในการประชมุทนัตแพทยของคลินิกฯ พิเศษ 
และรวมกันกําหนดแนวทางในการใหคําปรกึษาแกผูปวยในลําดับตอไป 
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5.3 ผลการปรับปรุงแกไข 
 

ในหวัขอ 5.1 และ 5.2 เปนการหาแนวทางการปรับปรุงแกไข ในประเด็นปญหาที่เกีย่วของ
กับเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทั้งระบบ และปญหาที่เกีย่วของกับความพรอมในการ
ใหบริการขอมลู ตามลําดับ ซึ่งจากการปรกึษารวมกับคณะทํางานและผูบริหาร มีความเหน็วาบาง
แนวทางการแกไขสามารถลงมือปฏิบัติ และสามารถวัดผลการเปลี่ยนแปลงหลังการปรับปรุงได
ทันที แตบางแนวทางการแกไขยังไมสามารถนาํมาปฏิบัติ หรือวดัผลการเปลี่ยนแปลงหลังการ
ปรับปรุงได เนือ่งจากตองใชระยะเวลาในการดําเนนิงาน และดวยระยะเวลาวิจัยที่จํากัด จึงจัดการ
วัดผลการปรับปรุงแกไขใน 3 รูปแบบ ไดแก 

1) สําหรับแนวทางที่สามารถทาํไดทันที จะใชวิธีการวัดผลจริงที่ไดหลงัการนําแนวทาง
ปรับปรุงแกไขนั้นไปใช  

2) สําหรับแนวทางที่ไมสามารถนําผลจริงมาเปรียบเทยีบได เนื่องจากระยะเวลาในการ
นําแนวทางปรับปรุงแกไขไปใชนานกวาระยะเวลาวิจยั แตสามารถคํานวณผลไดจาก
แบบจําลอง จะใชวิธวีัดผลโดยการประมาณคาจากแบบจําลอง  

3) สําหรับแนวทางที่ไมสามารถนําผลจริงมาเปรียบเทยีบได เนื่องจากระยะเวลาในการ
นําแนวทางปรับปรุงแกไขไปใชนานกวาระยะเวลาวิจยั และไมสามารถคํานวณผลได 
จะใชวิธวีัดผลโดยการประเมินความคุมคาของการแนวทางไปใช 

ซึ่งรูปแบบของการวัดผลการปรับปรุงแกไขในแตละประเด็นปญหา ผูวิจัยไดทาํการสรุปไว
ในตารางที ่5.16 
 



 117

ตารางที่ 5.16 วิธีการวัดผลการปรับปรุงแกไขในแตละแนวทางการแกไข 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วัดผลจริงได วิธีการวัดผล 

ความสามารถในการใหบริการต่ํา แมในกรณีที่ไมเกิด
ความสูญเสีย 

ปรับจํานวนชั่วโมงทํางานของทันตแพทยใหสอดคลองกบั
ความตองการเขารับบริการของผูปวย 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การคํานวณผล 

เกิดความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสายของ
ทันตแพทยและผูชวยฯ 

กําหนดระเบียบในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และ
ผูชวยทันตแพทย และสรางระบบในการตรวจสอบ และ
ควบคุมความสูญเสียที่เกิดขึ้น 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

เกิดความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และ
ยกเลิกนัดของผูปวย 

สรางระบบการยืนยันนัดหมายลวงหนา ทําใหสามารถ
จัดการกับเวลาที่วางไดอยางเหมาะสม 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ผูปวยรอคอยวันทําการรักษายาวนาน 

เกิดความสูญเสียจากการจัดปริมาณเวลาในการนัด
หมายไมเหมาะสม 

ปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม ใกลเคียง
กับเวลาที่ใชในการรักษาจริง 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การคํานวณผล 

ทันตแพทยและเจาหนาที่ผูใหบริการมีไมเพียงพอเมื่อ
เทียบกับจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับบริการทั้งหมด 

ผูปวยใชเวลานานในการรับบริการใน
วันแรกที่มาติดตอขอเขารับการรักษา 

ผูปวยคลินิกฯ พิเศษตองผานหนวยใหบริการของ
สวนกลางหลายจุด ซึ่งใหบริการผูปวยคลินิกอื่นๆ 
ดวย 

ปรับระบบการใหบริการในวันแรกของผูปวยคลินิกฯ พิเศษ 
โดยใชแนวคิดเซล 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 
ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การคํานวณผล 

ขาดระบบการตรวจสอบ และบังคับใชนโยบายลด
การขาด ลา และมาสาย 

สรางขอกําหนดในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และ
ผูชวยทันตแพทย เกณฑในการประเมินการปฏิบัติงาน และ
ระบบการตรวจสอบ 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดการชี้แจง และแผนผังที่จะแสดงใหผูปวยทราบ
ขั้นตอนเขารับบริการ 

จัดทําแผนผังแสดงขั้นตอนการเขารับบริการ ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ผูปวยไดรับการรักษาชากวาเวลาที่นัด
หมาย 

ขาดระบบสนับสนุนใหสามารถแจงทันตแพทยได
ทันท ีเมื่อผูปวยมาขอรับบริการตามนัดหมาย 

ใชระบบการติดตอระหวางหองผานสายโทรศัพทภายใน 
(Intercom) ในการแจงทันตแพทยใหทราบทันที 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 
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ตารางที่ 5.16 (ตอ) 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วัดผลจริงได วิธีการวัดผล 

จุดใหบริการมีเพียงจุดเดียว ซึ่งไมเพียงพอในการ
ใหบริการ 

พิจารณาเพิ่มจุดใหบริการ ใช การวัดผลจริง 

เครื่องคอมพิวเตอรหรืออุปกรณตางๆ มีสมรรถนะต่ํา เพิ่มสมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณที่จําเปน
ในการใชงาน 

ใช การวัดผลจริง 

ความลาชาในขั้นตอนชําระเงิน 

สายโทรศัพทที่ใชในการรูดบัตรถูกใชรวมกับการ
ติดตอทั่วไป 

จัดแยกสายโทรศัพทสําหรับรูดบัตร ออกจากสายโทรศัพทที่
ใชในการติดตอทั่วไป 

ใช การวัดผลจริง 

ขาดระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมนัดของทันต
แพทยที่เหมาะสม 

สรางระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมโดยอาศัยรหัส
เอกสาร และปายดัชนี (Index) และชี้แจงใหเจาหนาที่
ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

ใช การวัดผลจริง ความลาชาในขั้นตอนนัดหมาย 

ขาดการแบงหนาที่และจัดลําดับความสําคัญของงาน สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดยเรียงลําดับ
ความสําคัญของงาน และชี้แจงใหเจาหนาที่ทราบเพื่อ
ปฏิบัติอยางจริงจัง 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดการพิจารณาระบบการใหผลตอบแทนที่จูงใจ กําหนดนโยบายในการใหผลตอบแทนที่จูงใจพนักงาน และ
สรางเกณฑในการพิจารณาใหผลตอบแทน 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดการสรางความมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร สรางโอกาสในการมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร โดย
พิจารณาปรับเปลี่ยนวันวางเพื่อทํากิจกรรมขององคกร ให
ตรงกับหนวยงานอื่น 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ รวบรวมขอมูล และจัดเตรียมใหพรอมบริการ ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนใน
การใหบริการผูปวย 

ขาดการจัดลําดับความสําคัญในการทํางาน และ
ใหบริการ 

สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดยเรียงลําดับ
ความสําคัญของงาน และชี้แจงใหเจาหนาที่ทราบเพื่อ
ปฏิบัติอยางจริงจัง 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 
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ตารางที่ 5.16 (ตอ) 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วัดผลจริงได วิธีการวัดผล 

ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม กําหนดแนวทางในการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม 
จัดระบบการประกาศสรรหา และคัดเลือกใหเปนไปตาม
แนวทางที่กําหนด 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดการฝกอบรมทักษะในการใหบริการ จัดหลักสูตรเพื่อฝกอบรมเจาหนาที่ในการใหบริการ ทั้งเรื่อง
ความรูความเขาใจในงานบริการ (Service Mind) และการ
พัฒนาศักยภาพในการการทํางานดานตางๆ  

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนใน
การใหบริการผูปวย (ตอ) 

ขาดคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย จัดทําคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย  ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ รวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และเตรียมใหพรอม
บริการ โดยจัดทําเปนเอกสารแจก หรือคูมือในการ
ใหบริการของเจาหนาที่ตามความเหมาะสม 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดการประชุมเจาหนาที่เพื่อชี้แจงใหทราบขอมูล 
และวิธีการนําขอมูลมาใช 

กําหนดการประชุมเจาหนาที่อยางสม่ําเสมอ เพื่อชี้แจงให
ทราบขอมูลที่มีอยู และวิธีการนําขอมูลมาใชอยางทั่วถึง  

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามหรือ
ใหคําแนะนําผูปวยไดทันที หรือไมได
เลย 

ขาดจัดระบบการเก็บและการสืบคนขอมูลที่
เหมาะสม 

สรางระบบการเก็บและสืบคนขอมูลที่เหมาะสม และสราง
แนวทางปฏิบัติใหกับเจาหนาที่ใหเปนแนวทางเดียวกัน 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดระบบการควบคุมการทํางานที่ผิดพลาดจาก
ความเผอเรอของเจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพ 

สรางระบบการนัดหมายดวยคอมพิวเตอรที่สามารถ
กําหนดเงื่อนไขตรวจความผิดพลาดที่เกิดขึ้นและสามารถ
แกไขไดทันที 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง เกิดความผิดพลาดในการใหบริการ
นัดหมาย 

ขาดการดําเนินงานจริงในแนวทางการปฏิบัติเพื่อ
ปองกัน หรือแกไขความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

กําหนดผูรับผิดชอบ และสรางระบบการตรวจสอบในการ
ปฏิบัติงานจริง  

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ผูปวยไมคอยไดรับคําชี้แจง หรือ
คําแนะนําจากทันตแพทย 

ทันตแพทยไมทราบความตองการของผูปวย แจงขอมูลที่ผูปวยตองการทราบกับทันตแพทย ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 
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5.3.1 แนวทางที่นําไปปฏิบัติจริง ใชการวัดผลจริงเพื่อเปรียบเทียบ 
 

แนวทางทีน่ําไปปฏิบัติจริง และทําการวัดผลหลังการนาํไปปฏิบัติ มีทั้งสิน้ 4 แนวทาง
แบงเปนแนวทางที่ใชในการแกปญหาความลาชาในขั้นตอนชําระเงิน 3 แนวทาง และแนวทางทีใ่ช
ในการแกปญหาความลาชาในข้ันตอนนัดหมาย 1 แนวทาง ซึ่งในการวัดผลเพื่อเปรียบเทยีบจะเปน
การวัดเวลาที่ใชในขั้นตอนชาํระเงนิ ซึ่งแบงเปนเวลารอเพื่อชําระเงนิคารักษา และเวลาที่ใชการ
ชําระเงนิ และการวัดเวลาที่ใชในขั้นตอนหาแฟม สาํหรับการวัดผลหลังการปรับปรุงปญหาความ
ลาชาในขั้นตอนนัดหมาย 

กอนการปรับปรุง เวลาที่ใชในขั้นตอนชาํระเงนิเปน 8 นาที โดยแบงเปนเวลารอเพือ่ชําระ
เงินคารักษา 7 นาที และเวลาที่ใชในการชําระเงนิ 1 นาที แตหลงัจากการปรับปรุงโดยการเพิ่มจุด
ใหบริการจาก 1 เปน 2 จุด เพิ่มสมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณทีจ่ําเปนในการใช
งาน และจัดแยกสายโทรศพัทสําหรับรูดบัตร ออกจากสายโทรศัพทที่ใชในการติดตอทั่วไป พบวา
เวลาที่ใชในขัน้ตอนชาํระเงนิลดลงจาก 8 นาที เหลือ 3 นาที โดยลดเวลารอเพื่อชําระเงนิคารักษา
ไดจาก 7 นาท ีเหลือ 2 นาที สวนเวลาที่ใชในการชาํระเงนิยงัคงเปน 1 นาที เทาเดิม 

สําหรับปญหาความลาชาในการนัดหมาย ซึ่งพบวามีสาเหตุจากการขาดระบบจดัเรียง
และคนหาแฟมนัดของทนัตแพทยที่เหมาะสม ทําใหคนหาแฟมทันตแพทยไดชา โดยกอนการ
ปรับปรุง พบวาตองใชเวลาในการคนหาแฟมโดยเฉลีย่ 2 นาที จากเวลาที่ใชในการนัดหมาย 3 
นาที แตหลงัจาก สรางระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมโดยอาศยัรหัสเอกสาร และปายดชัน ี
(Index) และชี้แจงใหเจาหนาทีท่ราบเพือ่ปฏิบัติอยางจริงจังแลว พบวาเวลาที่ใชในการคนแฟม
ลดลงจาก 2 นาท ีเหลือเพยีง 10 วินาทโีดยเฉลี่ย ซึ่งทําใหเวลาที่ใชในการนัดหมายลดลงจากเดมิ 3 
นาที เหลือ 1 นาที 10 วินาที โดยเฉลี่ย 

จากแนวทางทีน่ําไปปฏิบัติจริง ในระยะเวลาวิจัยทัง้ 4 แนวทาง พบวา ลดเวลาที่ใชในการ
ใหบริการไดจริง โดยสามารถลดเวลาในขัน้ตอนชาํระเงนิจาก 8 นาท ี เหลือ 3 นาท ีและลดเวลาที่
ใชในขั้นตอนนัดหมายจาก 3 นาที เหลือเพียง 1 นาที 10 วินาท ีโดยเฉลี่ย 

 
5.3.2 แนวทางที่ไมสามารถวัดผลการปฏิบัติจริงไดในระยะวิจัย แตสามารถใชการ

คํานวณผลเพื่อเปรียบเทยีบได 
 

แนวทางที่ไมสามารถวัดผลการปฏิบัติจริงไดในระยะวจิัย แตสามารถใชการคํานวณผล
เพื่อเปรียบเทยีบได มีทัง้สิ้น 3 แนวทาง โดยแบงเปนแนวทางที่ใชในการแกปญหาผูปวยรอคอยวนั
ทําการรักษายาวนาน 2 แนวทาง คือ การปรับจํานวนชัว่โมงทาํงานของทันตแพทยใหสอดคลองกับ
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ความตองการเขารับบริการของผูปวย และการปรับขนาดของระยะเวลานดัหมายใหเหมาะสม 
ใกลเคียงกบัเวลาที่ใชในการรักษาจริง และแนวทางที่ใชในการแกปญหาผูปวย (ทีต่องการเขารับ
การรักษากับคลินิกฯ พิเศษ) ใชเวลานานในการรับบริการในวนัแรกทีม่าติดตอขอเขารับการรักษา 
1 แนวทาง คือ การปรับระบบการใหบริการในวนัแรกของผูปวยคลนิกิฯ พิเศษ โดยใชแนวคิดเซล 

สําหรับการวัดผลจะทาํการเปรียบคาที่คํานวณไดจากการสรางสถานการณเสมือนการปรับปรุงจริง 
โดยอาศัยแบบจําลอง และเทคนิคการจําลองแบบปญหา 

 
5.3.2.1 การปรับจํานวนชัว่โมงทาํงานของทันตแพทยใหสอดคลองกับความตองการเขารับ

บริการของผูปวย 
 

ในหวัขอ 5.1.1.1 ไดกลาวถึงวธิีการจัดสรรที่เหมาะสมซึ่งสามารถกาํจัดแถวคอย
สะสมภายในในระยะเวลาทีต่องการได ซึ่งในการวัดผลเพื่อเปรียบเทยีบการจดัสรรคาบ
รักษา หรือจํานวนชัว่โมงทาํงานของทนัตแพทยแบบปจจุบัน กับการจัดสรรคาบรักษาที่
นําเสนอ (แบบคํานวณ) จะใชจํานวนผูปวยในแถวคอยสะสม และเวลารอเรียกเปนตัววัดที่
ใชในการเปรียบเทียบ ซึง่ผลการเปรียบเทียบแนวโนมของจํานวนผูปวยในแถวคอยสะสม
ในแตละประเภทการรักษาของการจัดสรรแบบปจจุบันกบัแบบที่นาํเสนอ แสดงในรูปที่ 
5.4 และแนวโนมของเวลารอเรียกในแตละประเภทการรักษาเปรียบเทยีบระหวางการ
จัดสรรในปจจุบันและการจัดสรรที่นําเสนอ แสดงในรูปที่ 5.5  

จากรูปที ่ 5.4 ซึ่งแสดงแนวโนมของจาํนวนผูปวยในแถวคอยสะสมของแตละ
ประเภทการรกัษาโดยเปรียบเทียบระหวางการจัดสรรแบบปจจุบัน (เสนประ) และแบบที่
นําเสนอ (เสนทึบ) พบวาในการจัดสรรแบบปจจุบัน แถวคอยของทนัตกรรมรากฟน และ
ทันตกรรมจัดฟนมีแนวโนมที่จะสงูขึ้นเรื่อยๆ ทันตกรรมประดิษฐสามารถลดแถวคอยไดใน
ชวงแรก แตเมื่อเวลาผานไปเรื่อยๆ แถวคอยของทนัตกรรมประดิษฐ จะคอยๆ เพิม่ระดับ
ข้ึน สวนทันตกรรมปริทันต สามารถกําจัดแถวคอยรักษาไดในประมาณเดือนที ่ 2 สวนการ
จัดสรรแบบที่นําเสนอสามารถกําจัดแถวคอยสะสมของทุกประเภทการรักษาไดภายใน
เวลาประมาณ 4 เดือน 

สําหรับในรูป 5.5 ซึ่งแสดงแนวโนมของเวลารอเรียกในแตละประเภทการรักษา
เปรียบเทยีบระหวางการจัดสรรในปจจุบันและการจัดสรรที่นําเสนอ ซึ่งมีวิธีคํานวณเวลา
รอเรียกใชสูตรของลิตเติ้ล (Little’s Law) [6, 27] ที่ปรับคํานิยามใหเขากับงานวิจยันี้ คือ  
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รูปที่ 5.4 แนวโนมของจาํนวนผูปวยในแถวคอยสะสมของแตละประเภทการรักษาเปรียบเทียบระหวางการจัดสรรในปจจุบันและการจัดสรรที่นาํเสนอ 122 
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รูปที่ 5.5 แนวโนมของเวลารอเรียกของแตละประเภทการรักษาเปรียบเทียบระหวางการจัดสรรในปจจุบันและการจัดสรรที่นําเสนอ 123 
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โดยจํานวนผูปวยที่สามารถรองรับไดจะเปนการคํานวณจาก นาํจํานวนคาบจัดสรรใน

ปจจุบัน หรือจํานวนคาบทีน่าํเสนอคูณดวย 3 เพื่อแปลงหนวยเปนชัว่โมง (1 คาบเทากับ 3 ชั่วโมง) 
และหารดวยจาํนวนชัว่โมงทีใ่ชในการรักษาสําหรับผูปวยหนึ่งราย (ซึง่แสดงในตารางที่ 4.4) ผล
จากการคํานวณแสดงในตารางที ่5.17 
 
ตารางที่ 5.17 จํานวนผูปวยที่สามารถรองรับไดของการจัดสรรในปจจุบัน เปรียบเทยีบกับการ
จัดสรรที่นาํเสนอ 
  

 
 จากรูปที ่ 5.5 ซึ่งแสดงแนวโนมของเวลารอเรียกในแตละประเภทการรักษาเปรียบเทียบ
ระหวางการจดัสรรในปจจุบันและการจัดสรรที่นําเสนอ มีลักษณะเดียวกบัแนวโนมของจาํนวน
แถวคอยสะสมในรูปที ่5.4 คือ ในการจัดสรรแบบปจจุบัน ประเภทการรักษาทันตกรรมรากฟน และ
ทันตกรรมจัดฟนมีแนวโนมของเวลารอเรยีกมากขึ้นเรื่อยๆ เมื่อเวลาผานไป มีเพยีงทันตกรรมปริ
ทันตเทานัน้ที่เวลารอเรียกมแีนวโนมลดลง จนสามารถรบับริการไดทันที ไมตองเขาระบบแถวคอย
อีก แตสําหรบัการจัดสรรทีน่ําเสนอที่สามารถกําจัดแถวคอยสะสมไดหมดภายใน 4 เดือนนัน้ 
พบวาในทุกประเภทการรักษาแนวโนมของเวลารอเรียกลดลงเรื่อยๆ จนกระทัง่เดอืนที ่ 4 ผูปวยจะ
สามารถรับบริการไดทันที ไมมีระบบแถวคอย เวลารอเรียกในชวง 4 กอนที่จะกาํจัดแถวคอยได
หมด แสดงในตารางที่ 5.18 โดยเปรียบเทยีบกับชวง 4 เดือนแรกของการจัดสรรแบบปจจุบัน 
 
 
 

การจัดสรรในปจจุบัน การจัดสรรที่นําเสนอ  
ประเภทการรักษา จํานวนคาบที่จัดสรร 

(คาบ) 
จํานวนผูปวยที่สามารถ

รองรับได (คน) 
จํานวนคาบที่จัดสรร 

(คาบ) 
จํานวนผูปวยที่สามารถ

รองรับได (คน) 
ทันตกรรมรากฟน 230 117 314 236 
ทันตกรรมจัดฟน 134 79 309 148 
ทันตกรรมปริทันต 69 77 96 72 
ทันตกรรมประดิษฐ 170 158 268 201 

เวลารอเรียก (เดือน)  =          จํานวนของผูปวยในแถวคอยสะสม (คน)   
           จํานวนผูปวยที่สามารถรองรับไดตอเดือน (คน/ เดือน) 
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ตารางที่ 5.18 เวลารอเรียกของแตละประเภทการรักษาในชวง 4 เดือนแรก เปรียบเทยีบระหวาง
การจัดสรรแบบปจจุบันกับการจัดสรรที่นําเสนอ 
เดือนที่ ทันตกรรมรากฟน ทันตกรรมจัดฟน ทันตกรรมปริทันต ทันตกรรมประดิษฐ 

 ปจจุบัน ที่นําเสนอ ปจจุบัน ที่นําเสนอ ปจจุบัน ที่นําเสนอ ปจจุบัน ที่นําเสนอ 
0 0.63 0.31 2.53 1.35 0.48 0.51 2.71 2.13 
1 1.41 0.20 2.45 0.84 0.23 0.32 1.96 1.33 
2 2.23 0.10 2.58 0.44 0.01 0.16 1.43 0.69 
3 3.12 0.04 2.93 0.16 0.00 0.05 1.16 0.26 
4 4.03 0.00 3.39 0.00 0.00 0.00 0.99 0.00 

   
5.3.2.2 การปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม ใกลเคียงกับเวลาที่ใชในการ

รักษาจริง 
 
การเปรียบเทยีบผลในหวัขอนี้จึงจะเปนการคํานวณเปรียบเทยีบความเปลี่ยนแปลงของ

ระยะเวลาที่สามารถกําจัดแถวคอยสะสมไดหมด กรณทีีน่ัดหมายใหเหมาะสมมากขึน้  
เมื่อไดจํานวนชั่วโมงที่ใชในการรักษาทัง้หมดตอผูปวย (จากตารางที่ 5.7) ก็นําไปคาํนวณ

ดวยวิธกีารเดยีวกับหัวขอ 5.1.1.1 เพื่อหาจํานวนคาบทีค่วรจัดสรร ซึ่งผลการคํานวณจํานวนคาบที่
จะจัดสรร แสดงในตารางที ่5.19 
 
ตารางที่ 5.19 แสดงคาที่ใชในการคํานวณหา และจํานวนคาบที่จัดสรรใหกับแตละประเภทการ
รักษา เมื่อทาํการปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม 
ประเภทการรักษา จํานวนแถวคอย

สะสม ( 0Q ) 
จํานวนคาบที่ใชใน
การรักษาสําหรับ
ผูปวยหนึ่งราย ( t ) 

จํานวนคาบที่เพียงพอ
รองรับจํานวนผูปวยที่
เขามาตอเดือน ( D ) 

ระยะเวลาที่กําจัด
แถวคอยสะสม
หมด ( X ) 

จํานวนคาบ
ที่จัดสรร 

( C ) 
ทันตกรรมรากฟน 74 3.30/3 307 3.33 314 
ทันตกรรมจัดฟน 200 4.73/3 279 3.33 308 
ทันตกรรมปริทันต 37 3.15/3 92 3.33 96 
ทันตกรรมประดิษฐ 428 3.20/3 227 3.33 269 

รวม   905  987 
 
 จากตารางสรปุไดวา สามารถกําจัดแถวคอยของทกุประเภทการรักษาไดในระยะเวลา 
3.72 เดือน โดยทาํการจัดสรรคาบรักษาทีม่ี 987 คาบ ใหกบัทันตกรรมรากฟน 314 คาบ            
ทันตกรรมจัดฟน 308 คาบ ทนัตกรรมปริทันต 96 คาบ และทันตกรรมประดิษฐ 269 คาบ ซึ่ง
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ใกลเคียงกบัการจัดสรรในโดยไมพิจารณาปรับขนาดของเวลานัดหมายใหเหมาะสมมาก แตพบวา
เมื่อทําการปรบัขนาดของเวลานัดหมายใหเหมาะสมแลว ระยะเวลาที่จะสามารถกําจัดแถวคอย
สะสมหมดลดลง จาก 3.72 เดือน (จากตารางที ่5.5) เหลือ 3.33 เดือน 
 
5.3.2.3 การปรับระบบการใหบริการในวันแรกของผูปวยคลินิกฯ พิเศษ โดยใชแนวคิดเซล 

 
การวัดผลเปรยีบเทยีบเพื่อประเมินความสามารถของแนวทางปรับระบบการใหบริการใน

วันแรกของผูปวยคลินกิฯ พิเศษ โดยใชแนวคิดเซล จะใชผลจากเทคนิคการจําลองปญหา  
หลังจากการใชเทคนิคการจาํลองปญหา โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร  ARENA 3.0 ใน

การจําลองปญหา และใชโปรแกรมวิเคราะหทางสถิติ MINITAB 13 ในการวิเคราะหผลการจําลอง
ปญหา ไดผลสรุปดังตารางที่ 5.20 
 
ตารางที่ 5.20 แสดงขอมูลเปรียบเทียบเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทัง้ระบบ เวลาที่ผูปวย
ตองใชในการรอเพื่อรับบริการตรวจคัดกรอง เวลาที่ผูปวยตองใชการรอเพื่อรับบริการถายภาพรังสี 
รอยละการทํางานของทนัตแพทยคัดกรอง และรอยละการทํางานของเจาหนาที่ถายภาพรังสี ของ
ทั้ง 2 ระบบ 
ระบบ เวลาที่ผูปวยตองใช

ในการรับบริการ 
ทั้งระบบ 

เวลาที่ผูปวยตองใช
ในการรอเพื่อรับ

บริการตรวจคัดกรอง 

เวลาที่ผูปวยตองใช
การรอเพื่อรับบริการ

ถายภาพรังสี 

รอยละการทํางาน
ของทันตแพทย 

คัดกรอง 

รอยละการทํางาน
ของเจาหนาที่
ถายภาพรังสี 

ก 36.11 1.25 1.62 58.87 78.90 
ข 23.00 0.70 1.23 28.73 22.39 

 
จากตารางที ่ 5.20 ซึง่แสดงขอมูลเปรียบเทียบเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทั้ง

ระบบ เวลาทีผู่ปวยตองใชในการรอเพื่อรับบริการตรวจคัดกรอง เวลาที่ผูปวยตองใชการรอเพื่อรับ
บริการถายภาพรังสี รอยละการทํางานของทนัตแพทยคัดกรอง และรอยละการทาํงานของ
เจาหนาที่ถายภาพรังส ีของทั้ง 2 ระบบ พบวา คาตัววดัที่นาํมาเปรยีบเทียบทั้ง 5 ตัววัดของระบบ 
ข หรือระบบทดลองนัน้ใหคาทีน่อยกวาระบบ ก กลาวคือระบบ ข มเีวลาที่ผูปวยตองใชในการรับ
บริการทัง้ระบบ 23.00 นาที และเวลารอเพื่อรับบริการตรวจคัดกรอง และถายภาพรังส ี เทากับ 
0.70 และ 1.23 นาที ตามลําดับ ในขณะที่ ระบบ ก ผูปวยตองใชเวลาในการรับบริการทัง้ระบบ 
36.11 นาที และเวลารอเพือ่รับบริการตรวจคัดกรอง และถายภาพรงัสี เทากับ 1.25 และ 1.62 
นาที ตามลาํดับ สําหรับตัววัดเรื่องรอยละการทํางานของทนัตแพทยคัดกรอง และเจาหนาที่
ถายภาพรังส ี กพ็บวาระบบ ข มีรอยละการทํางานต่ํากวาคือ 28.73 และ 22.39 ตามลําดบั 
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ในขณะที่ระบบ ก มีรอยละการทํางานของทนัตแพทยคัดกรองและเจาหนาที่ถายภาพรังสี 58.87 
และ 78.90 ตามลําดับ ซึง่รอยละของการทํางานที่เหลือของทันตแพทยคัดกรอง และเจาหนาที่
ถายภาพรังสีในระบบ ข สามารถนํามาใชในการรักษาผูปวยกรณีฉุกเฉิน หรือชวยในการระบาย
ผูปวยไดมากกวา ระบบ ก 
 แตผลจากการจําลองแบบปญหาพบวาคาของตัววัดทีเ่กีย่วของกับเวลาทัง้ 3 ตัว คือ เวลา
ที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทั้งระบบ เวลาที่ผูปวยตองใชในการรอเพื่อรับบริการตรวจคัดกรอง 
และเวลาที่ผูปวยตองใชการรอเพื่อรับบริการถายภาพรังสี มีความคลาดเคลื่อนไปจากเวลาซึง่ได
จากการศึกษาเวลา โดยแบบบันทกึเวลา ซึ่งอาจเกิดจากในการจําลองปญหาดวยโปรแกรม
คอมพิวเตอรจะอยูภายใตกฎเกณฑทีว่า “เมื่อสถานีงาน (ทันตแพทย หรือเจาหนาที)่ วาง ผูปวยจะ
เขารับการบรกิารทนัท”ี แตในระบบการทาํงานจริงทนัตแพทยหรือเจาหนาที่อาจจะไมไดบริการ
ผูปวยทันทีที่ผูปวยคนกอนหนาไดรับบริการเสร็จ สาเหตุที่เปนไปไดอีกสาเหตุหนึ่งคือ เกิดอคติ 
(Bias) ในการบันทึกเวลา เนื่องจากผูรับผิดชอบในการกรอกขอมลูเปนคนเดยีวกับผูปฏิบัติงาน 
และความคลาดเคลื่อนนี้อาจเกิดจากขัน้ตอนการหาแบบการกระจายของขอมูล เนื่องจากในการ
หาแบบการกระจายของขอมลูดวยการเปรียบเทยีบการกระจายของขอมูลกับแผนภูมคิวามนาจะ
เปน (Probability Plot) ดวยโปรแกรมทางสถิติ MINITAB 13 นั้น สามารถหารูปแบบการกระจาย
ของขอมูลไดเพียง 8 แบบ คือ Normal, Lognormal base e, Lognormal base 10, Weibull, 
Extreme Value, Exponential, Logistic และ Loglogistic ซึ่งผูวจิัยก็ไดเปรียบเทียบขอมูลที่ได
จากการศึกษาเวลาเพื่อระบุรูปแบบการกระจายโดยเปรียบเทียบความเปนไปไดกับรูปแบบการ
กระจายทัง้ 8 แบบ และหาแบบที่เหมาะสม (fit) ที่สุดมาใชเปนตัวแทนในการประมาณ
คาพารามิเตอร 

 
5.3.3 แนวทางที่ไมสามารถวัดผลการปฏิบัติจริงไดในระยะวิจัย และไมสามารถคํานวณ

ผลได ซ่ึงจะใชการประเมนิความคุมคาของแนวทางเพื่อเปรียบเทียบ 
 

แนวทางที่ไมสามารถวัดผลการปฏิบัตจิริงไดในระยะวจิัย และไมสามารถคํานวณผลได ซึ่ง
ตองใชการประเมินความคุมคาของแนวทางเพื่อเปรียบเทยีบมีทัง้สิ้น 19 แนวทาง โดยแบงเปน
แนวทางที่ใชในการแกปญหาผูปวยรอคอยวันทาํการรักษายาวนาน 2 แนวทาง แนวทางที่ใชในการ
แกปญหาผูปวยไดรับการรักษาชากวาเวลาทีน่ัดหมาย 3 แนวทาง แนวทางที่ใชในการแกปญหา
ความลาชาในขั้นตอนนัดหมาย 1 แนวทาง แนวทางที่ใชในการแกปญหาเจาหนาที่ขาดความ
กระตือรือรนในการใหบริการผูปวย 7 แนวทาง แนวทางที่ใชในการแกปญหาเจาหนาที่ไมสามารถ
ตอบคําถามหรือใหคําแนะนาํผูปวยไดทนัที หรือไมไดเลย 3 แนวทาง แนวทางที่ใชในการแกปญหา
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เกิดความผิดพลาดในการใหบริการนัดหมาย 2 แนวทาง และแนวทางที่ใชในการแกปญหาผูปวย
ไมคอยไดรับคําชี้แจง หรือคําแนะนําจากทันตแพทย 1 แนวทาง 

ในการประเมนิความคุมคาของแนวทาง ผูวิจัยและผูบริหารรวมกันกําหนดเกณฑที่จะใชใน
การประเมนิ โดยเหน็วาควรประเมินแนวทางใน 2 มิติ คอื ระดับความสามารถของแนวทางในการ
แกปญหา และระดับคาใชจายในการนําแนวทางไปใช ซึ่งในแตละเกณฑ ไดสรางแนวทางในการ
ประเมิน โดยกําหนดระดบัคะแนนและคําอธิบายของระดับคะแนนในแตละเกณฑ ดังแสดงใน
ตารางที่ 5.21 
 
ตารางที่ 5.21 เกณฑที่ใชในการประเมนิ และคําอธิบายของระดับคะแนน  
เกณฑที่ใชในการประเมิน ระดับคะแนน คําอธิบายของระดับคะแนน 

3 การนําแนวทางไปปฏิบัติจะสามารถแกปญหาไดมาก 
2 การนําแนวทางไปปฏิบัติจะสามารถแกปญหาไดปานกลาง 

ระดับความสามารถของ
แนวทางในการแกปญหา 

1 การนําแนวทางไปปฏิบัติจะสามารถแกปญหาไดนอย 
3 คาใชจายสูงตองผานการอนุมัติงบประมาณในระดับกรรมการคณะฯ 
2 คาใชจายปานกลางตองผานการอนุมัติงบประมาณในระดับคณะกรรมการ

บริการคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ 

ระดับคาใชจาย 
ในการนําแนวทางไปใช 

1 คาใชจายนอยสามารถลงมือปฏิบัติไดทันที ไมตองผานการอนุมัติงบประมาณ 
 

ผลการประเมนิแนวทางดวยเกณฑทั้ง 2 เกณฑ จะถูกนาํมาพิจารณาประเมินความคุมคา
ของแนวทาง เพื่อยนืยนัการตัดสินใจเลือกแนวทางมาใชในการปรับปรุงแกไขปญหา โดยมีเกณฑ
ในการพิจารณาความคุมคาของแนวทาง จากคะแนนประเมิน 2 มิติ คือ ความสามารถของ
แนวทางในการแกปญหา และระดับคาใชจายในการนําแนวทางไปใช ดังตารางที่ 5.22 

 
ตารางที่ 5.22 แนวทางในการพิจารณาความคุมคาของแนวทางการปรับปรุงแกไข โดยพิจารณา
จากระดับความสามารถของแนวทางการแกปญหา และระดับคาใชจายในการนาํแนวทางไปใช 
  ระดับคาใชจายในการนําแนวทางไปใช 

 ระดับคะแนน 1 2 3 
3 คุมคา คุมคา คุมคา 
2 คุมคา คุมคา ไมคุมคา 

ระดับความสามารถ
ของแนวทางการ

แกปญหา 1 ไมคุมคา ไมคุมคา ไมคุมคา 
 

แนวทางที่ถกูพิจารณาวา “คุมคา” คือแนวทางที่มีระดับความสามารถในการแกปญหาใน
ระดับ 3 โดยไมพิจารณาวาระดับคาใชจายในการนาํแนวทางไปใช จะอยูระดับใด และแนวทางทีม่ี
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ระดับความสามารถในการแกปญหาในระดับ 2 ที่มีระดบัคาใชจายในการนาํแนวทางไปใชในระดับ 
1 และ 2 เทานัน้ 

ผลการประเมนิแนวทางทั้ง 19 แนวทางทีน่ํามาพจิารณาประเมนิความคุมคา แสดงใน
ตารางที่ 5.23  
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ตารางที่ 5.23 ผลการประเมนิความคุมคาของแนวทางทีน่ํามาใชปรับปรุงแกไขแตละปญหา 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข ความสามารถ คาใชจาย ความคุมคา 

เกิดความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสายของ
ทันตแพทยและผูชวยฯ 

กําหนดระเบียบในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และผูชวยทันตแพทย และสราง
ระบบในการตรวจสอบ และควบคุมความสูญเสียที่เกิดขึ้น 

3 1 คุมคา ผูปวยรอคอยวันทํา
การรักษายาวนาน 

เกิดความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และ
ยกเลิกนัดของผูปวย 

สรางระบบการยืนยันนัดหมายลวงหนา ทําใหสามารถจัดการกับเวลาที่วางได
อยางเหมาะสม 

3 2 คุมคา 

ขาดระบบการตรวจสอบ และบังคับใชนโยบายลด
การขาด ลา และมาสาย 

สรางขอกําหนดในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และผูชวยทันตแพทย เกณฑใน
การประเมินการปฏิบัติงาน และระบบการตรวจสอบ 

3 1 คุมคา 

ขาดการชี้แจง และแผนผังที่จะแสดงใหผูปวยทราบ
ขั้นตอนเขารับบริการ 

จัดทําแผนผังแสดงขั้นตอนการเขารับบริการ 2 1 คุมคา 

ผูปวยไดรับการ
รักษาชากวาเวลาที่
นัดหมาย 

ขาดระบบสนับสนุนใหสามารถแจงทันตแพทยได
ทันท ีเมื่อผูปวยมาขอรับบริการตามนัดหมาย 

ใชระบบการติดตอระหวางหองผานสายโทรศัพทภายใน (Intercom) ในการแจง
ทันตแพทยใหทราบทันที 

3 3 คุมคา 

ความลาชาใน
ขั้นตอนนัดหมาย 

ขาดการแบงหนาที่และจัดลําดับความสําคัญของงาน สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดยเรียงลําดับความสําคัญของงาน 
และชี้แจงใหเจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

3 1 คุมคา 

ขาดการพิจารณาระบบการใหผลตอบแทนที่จูงใจ กําหนดนโยบายในการใหผลตอบแทนที่จูงใจพนักงาน และสรางเกณฑในการ
พิจารณาใหผลตอบแทน 

3 3 คุมคา 

ขาดการสรางความมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร สรางโอกาสในการมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร โดยพิจารณาปรับเปลี่ยนวัน
วางเพื่อทํากิจกรรมขององคกร ใหตรงกับหนวยงานอื่น 

2 1 คุมคา 

ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ รวบรวมขอมูล และจัดเตรียมใหพรอมบริการ 3 2 คุมคา 

เจาหนาที่ขาดความ
กระตือรือรนในการ
ใหบริการผูปวย 

ขาดการจัดลําดับความสําคัญในการทํางาน และ
ใหบริการ 

สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดยเรียงลําดับความสําคัญของงาน 
และชี้แจงใหเจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

3 1 คุมคา 
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ตารางที ่5.23 (ตอ) 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข ความสามารถ คาใชจาย ความคุมคา 

ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม กําหนดแนวทางในการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม จัดระบบการประกาศสรรหา 
และคัดเลือกใหเปนไปตามแนวทางที่กําหนด 

3 1 คุมคา 

ขาดการฝกอบรมทักษะในการใหบริการ จัดหลักสูตรเพื่อฝกอบรมเจาหนาที่ในการใหบริการ ทั้งเรื่องความรูความเขาใจใน
งานบริการ (Service Mind) และการพัฒนาศักยภาพในการการทํางานดานตางๆ  

3 2 คุมคา 

เจาหนาที่ขาดความ
กระตือรือรนในการ
ใหบริการผูปวย (ตอ) 

ขาดคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย จัดทําคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย  3 2 คุมคา 
ขาดการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ รวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และเตรียมใหพรอมบริการ โดยจัดทําเปน

เอกสารแจก หรือคูมือในการใหบริการของเจาหนาที่ตามความเหมาะสม 
3 2 คุมคา 

ขาดการประชุมเจาหนาที่เพื่อชี้แจงใหทราบขอมูล 
และวิธีการนําขอมูลมาใช 

กําหนดการประชุมเจาหนาที่อยางสม่ําเสมอ เพื่อชี้แจงใหทราบขอมูลที่มีอยู และ
วิธีการนําขอมูลมาใชอยางทั่วถึง  

3 1 คุมคา 

เจาหนาที่ไมสามารถ
ตอบคําถามหรือให
คําแนะนําผูปวยได
ทันที หรือไมไดเลย 

ขาดจัดระบบการเก็บและการสืบคนขอมูลที่
เหมาะสม 

สรางระบบการเก็บและสืบคนขอมูลที่เหมาะสม และสรางแนวทางปฏิบัติใหกับ
เจาหนาที่ใหเปนแนวทางเดียวกัน 

3 2 คุมคา 

ขาดระบบการควบคุมการทํางานที่ผิดพลาดจาก
ความเผอเรอของเจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพ 

สรางระบบการนัดหมายดวยคอมพิวเตอรที่สามารถกําหนดเงื่อนไขตรวจความ
ผิดพลาดที่เกิดขึ้นและสามารถแกไขไดทันท ี

3 2 คุมคา เกิดความผิดพลาด
ในการใหบริการนัด
หมาย ขาดการดําเนินงานจริงในแนวทางการปฏิบัติเพื่อ

ปองกัน หรือแกไขความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 
กําหนดผูรับผิดชอบ และสรางระบบการตรวจสอบในการปฏิบัติงานจริง  3 1 คุมคา 

ผูปวยไมคอยไดรับ
คําชี้แจง หรือ
คําแนะนําจาก 
ทันตแพทย 

ทันตแพทยไมทราบความตองการของผูปวย แจงขอมูลที่ผูปวยตองการทราบกับทันตแพทย 3 1 คุมคา 
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จากตารางที ่ 5.23 ซึ่งแสดงผลการประเมินความคุมคาของแนวทางทีน่ํามาใชปรับปรุง
แกไขแตละปญหา พบวาแตละแนวทาง มีระดับความสามารถในการแกปญหาในระดับ 2 และ 3
และทุกแนวทางมีความคุมคาในการนําไปปฏิบัติจริง 
 
5.4 สรุปทายบท 

 
บทนี้เปนการเสนอในขั้นตอนการปรับปรุงแกไขปญหา ซึ่งเปนระยะของการคิดหาแนวทาง

ในการปรับปรุงแกไขตามสาเหตุที่ไดทาํการวิเคราะหไวในแตละปญหา รวมถึงการวัดหรือ
ประเมินผลของวิธกีารหรือแนวทางทีน่ํามาใชปรับปรุงแกไข ซึ่งผูวิจัยไดสรุปสาเหตุ แนวทางแกไข 
และผลที่ไดจากการวัดผลการปรับปรุงแกไข แตละปญหา แสดงในตารางที่ 5.24 
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ตารางที่ 5.24 สาเหต ุแนวทางแกไข และผลที่ไดจากการวัดผลการปรับปรุงแกไข แตละปญหา 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วิธีการวัดผล ผลที่ได 

ความสามารถในการใหบริการต่ํา แมในกรณีที่ไมเกิด
ความสูญเสีย 

ปรับจํานวนชั่วโมงทํางานของทันตแพทยใหสอดคลอง
กับความตองการเขารับบริการของผูปวย 

การคํานวณผล กําจัดแถวคอยสะสมของทุกประเภท
การรักษา และลดเวลารอเรียกให
เปน 0 ไดภายใน 3.72 เดือน   

เกิดความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสายของทันต
แพทยและผูชวยฯ 

กําหนดระเบียบในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และ
ผูชวยทันตแพทย และสรางระบบในการตรวจสอบ และ
ควบคุมความสูญเสียที่เกิดขึ้น 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

เกิดความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และ
ยกเลิกนัดของผูปวย 

สรางระบบการยืนยันนัดหมายลวงหนา ทําใหสามารถ
จัดการกับเวลาที่วางไดอยางเหมาะสม 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ผูปวยรอคอยวันทําการรักษายาวนาน 

เกิดความสูญเสียจากการจัดปริมาณเวลาในการนัด
หมายไมเหมาะสม 

ปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม 
ใกลเคียงกับเวลาที่ใชในการรักษาจริง 

การคํานวณผล กําจัดแถวคอยสะสมของทุกประเภท
การรักษา และลดเวลารอเรียกให
เปน 0 ไดภายใน 3.33 เดือน   

ทันตแพทยและเจาหนาที่ผูใหบริการมีไมเพียงพอเมื่อ
เทียบกับจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับบริการทั้งหมด 

ผูปวยใชเวลานานในการรับบริการใน
วันแรกที่มาติดตอขอเขารับการรักษา 

ผูปวยคลินิกฯ พิเศษตองผานหนวยใหบริการของ
สวนกลางหลายจุด ซึ่งใหบริการผูปวยคลินิกอื่นๆ ดวย 

ปรับระบบการใหบริการในวันแรกของผูปวยคลินิกฯ 
พิเศษ โดยใชแนวคิดเซล 

การคํานวณผล ระบบ ONE STOP SERVICE 
สามารถลดเวลาในการรับบริการทั้ง
ระบบของลูกคาจาก 36.11 นาที 
เหลือ 23.00 นาที (คิดเปน 36.3%) 

ขาดระบบการตรวจสอบ และบังคับใชนโยบายลดการ
ขาด ลา และมาสาย 

สรางขอกําหนดในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และ
ผูชวยทันตแพทย เกณฑในการประเมินการปฏิบัติงาน 
และระบบการตรวจสอบ 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดการชี้แจง และแผนผังที่จะแสดงใหผูปวยทราบ
ขั้นตอนเขารับบริการ 

จัดทําแผนผังแสดงขั้นตอนการเขารับบริการ การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ผูปวยไดรับการรักษาชากวาเวลาที่นัด
หมาย 

ขาดระบบสนับสนุนใหสามารถแจงทันตแพทยไดทันท ี
เมื่อผูปวยมาขอรับบริการตามนัดหมาย 

ใชระบบการติดตอระหวางหองผานสายโทรศัพทภายใน 
(Intercom) ในการแจงทันตแพทยใหทราบทันที 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 133 
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ตารางที่ 5.24 (ตอ) 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วิธีการวัดผล ผลที่ได 

จุดใหบริการมีเพียงจุดเดียว ซึ่งไมเพียงพอในการ
ใหบริการ 

พิจารณาเพิ่มจุดใหบริการ การวัดผลจริง 

เครื่องคอมพิวเตอรหรืออุปกรณตางๆ มีสมรรถนะต่ํา เพิ่มสมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณที่
จําเปนในการใชงาน 

การวัดผลจริง 

ความลาชาในขั้นตอนชําระเงิน 

สายโทรศัพทที่ใชในการรูดบัตรถูกใชรวมกับการติดตอ
ทั่วไป 

จัดแยกสายโทรศัพทสําหรับรูดบัตร ออกจาก
สายโทรศัพทที่ใชในการติดตอทั่วไป 

การวัดผลจริง 

เวลาที่ใชในขั้นตอนชําระเงิน
ลดลงจาก 8 นาที เหลือ 3 นาที 
โดยลดเวลารอเพื่อชําระเงินคา
รักษาไดจาก 7 นาที เหลือ 2 นาที 
สวนเวลาที่ใชในการชําระเงิน
ยังคงเปน 1 นาที เทาเดิม 

ขาดระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมนัดของทันตแพทย
ที่เหมาะสม 

สรางระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมโดยอาศัยรหัส
เอกสาร และปายดัชนี (Index) และชี้แจงใหเจาหนาที่
ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

การวัดผลจริง ลดเวลาการคนหาแฟมจาก 2 
นาที เหลือ 10 วินาที 

ความลาชาในขั้นตอนนัดหมาย 

ขาดการแบงหนาที่และจัดลําดับความสําคัญของงาน สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดย
เรียงลําดับความสําคัญของงาน และชี้แจงใหเจาหนาที่
ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ขาดการพิจารณาระบบการใหผลตอบแทนที่จูงใจ กําหนดนโยบายในการใหผลตอบแทนที่จูงใจพนักงาน 
และสรางเกณฑในการพิจารณาใหผลตอบแทน 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ขาดการสรางความมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร สรางโอกาสในการมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร โดย
พิจารณาปรับเปลี่ยนวันวางเพื่อทํากิจกรรมขององคกร 
ใหตรงกับหนวยงานอื่น 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ รวบรวมขอมูล และจัดเตรียมใหพรอมบริการ การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนใน
การใหบริการผูปวย 

ขาดการจัดลําดับความสําคัญในการทํางาน และ
ใหบริการ 

สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดย
เรียงลําดับความสําคัญของงาน และชี้แจงใหเจาหนาที่
ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

134 



 135

ตารางที่ 5.24 (ตอ) 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วิธีการวัดผล ผลที่ได 

ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม กําหนดแนวทางในการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม 
จัดระบบการประกาศสรรหา และคัดเลือกใหเปนไปตาม
แนวทางที่กําหนด 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ขาดการฝกอบรมทักษะในการใหบริการ จัดหลักสูตรเพื่อฝกอบรมเจาหนาที่ในการใหบริการ ทั้งเรื่อง
ความรูความเขาใจในงานบริการ (Service Mind) และการ
พัฒนาศักยภาพในการการทํางานดานตางๆ  

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนใน
การใหบริการผูปวย (ตอ) 

ขาดคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย จัดทําคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย  การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ขาดการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ รวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และเตรียมใหพรอม
บริการ โดยจัดทําเปนเอกสารแจก หรือคูมือในการ
ใหบริการของเจาหนาที่ตามความเหมาะสม 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ขาดการประชุมเจาหนาที่เพื่อชี้แจงใหทราบขอมูล 
และวิธีการนําขอมูลมาใช 

กําหนดการประชุมเจาหนาที่อยางสม่ําเสมอ เพื่อชี้แจงให
ทราบขอมูลที่มีอยู และวิธีการนําขอมูลมาใชอยางทั่วถึง  

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามหรือ
ใหคําแนะนําผูปวยไดทันที หรือไมได
เลย 

ขาดจัดระบบการเก็บและการสืบคนขอมูลที่
เหมาะสม 

สรางระบบการเก็บและสืบคนขอมูลที่เหมาะสม และสราง
แนวทางปฏิบัติใหกับเจาหนาที่ใหเปนแนวทางเดียวกัน 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ขาดระบบการควบคุมการทํางานที่ผิดพลาดจาก
ความเผอเรอของเจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพ 

สรางระบบการนัดหมายดวยคอมพิวเตอรที่สามารถ
กําหนดเงื่อนไขตรวจความผิดพลาดที่เกิดขึ้นและสามารถ
แกไขไดทันที 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

เกิดความผิดพลาดในการใหบริการ
นัดหมาย 

ขาดการดําเนินงานจริงในแนวทางการปฏิบัติเพื่อ
ปองกัน หรือแกไขความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

กําหนดผูรับผิดชอบ และสรางระบบการตรวจสอบในการ
ปฏิบัติงานจริง  

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ผูปวยไมคอยไดรับคําชี้แจง หรือ
คําแนะนําจากทันตแพทย 

ทันตแพทยไมทราบความตองการของผูปวย แจงขอมูลที่ผูปวยตองการทราบกับทันตแพทย การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 135 



บทที่ 6 
 

การควบคุมและการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 
 หลังจากการปรับปรุงแกไขเพื่อใหเกิดการดําเนนิงานที่เหมาะสม ใหผลการดําเนินงานที่ดี
ขึ้น สิ่งที่สาํคัญเปนประการตอมาคือการคงรักษาสถานะที่ดนีั้นเอาไวและทาํการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่อง ในบทนี้จะกลาวถงึการตรวจติดตามควบคุมตัววัด ทัง้ตัววัดสถานะของผลการดําเนนิงาน 
และตัววัดสถานะปจจยันาํเขา การติดตามสถานะของผลการดําเนินงาน จะทําใหทราบไดทันที
หากสถานะของผลการดําเนินงานเปลี่ยนแปลงไป และตัววัดสถานะปจจยันาํเขา ซึง่จะทําให
สามารถปรับเปล่ียนกระบวนการเพื่อใหคงไวซึ่งผลการดําเนนิงานที่มปีระสิทธิภาพ  
 
6.1 ตัววัดสถานะของผลการดําเนินงาน 
 
 ตัววัดสถานะของผลการดําเนินงาน คือ ตัววัดที่ใชตรวจติดตามความเปลี่ยนแปลงของผล
การดําเนินงาน เปนตัววัดทีส่ามารถชี้ใหเห็นถึงความสามารถในการดําเนนิงานนัน้  
 ในการกาํหนดตัววัดสถานะผลการดําเนินงาน จะตองมีการกาํหนดความถี่ในการวัดดวย 
โดยการกาํหนดความถี่ในการวัด จะพจิารณาจากความจําเปนในการตรวจติดตาม เปรียบเทียบ
กับความสามารถขององคกร หรือผูรับผิดชอบในการวดัสถานะผลการดําเนนิงานนั้น อีกประเด็น
หนึง่ที่ตองพิจารณาคือวิธีการวัดหรือวธิีการที่ทาํใหไดมาซึ่งผลในตัววดั ซึ่งในการสรางตัววัดตองมี
การพิจารณาความยากงายของการเก็บขอมูลเปรียบเทยีบกับความสามารถในการเปนตัวแทนของ
ผลการดําเนินงาน บางตัววดัอาจจะเปนตัววัดทีว่ัดคาจริงไดออกมาเปนตัวเลข เชน เวลารอเรียก 
ซึ่งสามารถวัดไดโดยการเก็บขอมูลเวลารอเรียกของผูปวยที่เกิดขึ้นจริง แตบางตัววัดมีความยาก
หรือไมสามารถวัดคาออกมาเปนตวัเลขได เชน ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือของเจาหนาที่
นัดหมาย หรือความสามารถในการตอบคําถามหรือใหขอแนะนาํของเจาหนาที่นัดหมาย จงึอาจทํา
การกําหนดตัววัดเปนระดับความพึงพอใจของผูปวยหรือผูรับบริการ และใชวิธีการวัดโดยอาศัย
แบบสอบถาม และนํามาแปลงเปนคาที่จะใชวัดเพื่อพิจารณาผลการดําเนนิงานในประเด็นนั้นๆ 
แทน ในตารางที่ 6.1 แสดงตัววัดสถานะผลการดําเนินงาน ระดับเปาหมาย วิธกีารเก็บขอมูล และ
ความถี่ในการวัดในแตละประเด็นปญหาทีท่ําการปรับปรุงแกไข 
 ตัววัดสถานะผลการดําเนินงาน และความถี่ในการวัด ในตารางที ่ 6.1 ผานการพิจารณา
ปรับปรุงแกไขรวมกับผูบริหารคลินิกบริการทันตกรรมพเิศษ ซึ่งพิจารณาความเหมาะสมของตวัวดั
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ในการเปนตัวแทนผลของการดําเนนิงาน ความยากงายของวิธีการวัด และความเปนไปไดในการ
เก็บขอมูลตามระยะเวลาทีก่ําหนดเปนความถี่ในการวดั 
 
ตารางที่ 6.1 ตัววัดสถานะผลการดําเนินงาน ระดับเปาหมาย วิธีการเก็บขอมูล และความถี่ในการ
วัดในแตละประเด็นปญหาทีท่ําการปรับปรุงแกไข 

 
ประเด็นปญหา 

ตัววัดสถานะผล
การดําเนินงาน 

ระดับเปาหมาย
(พิจารณาทุก 

3 เดือน) 

 
วิธีการเก็บขอมูล 

ความถี่ใน
การวัด 

ปญหาที่เกี่ยวของกับเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการ     
• เวลาที่ผูปวยใชในวันแรกที่เขามาติดตอขอเขารับ
การรักษา 

 เวลารอกอนเขารับการตรวจคัดกรอง 
 เวลารอถายภาพรังสี 
 เวลารอสงแฟมประวัติผูปวยมาคลินิกพิเศษ 
(เวลาที่ผูปวยรอเพื่อรับบริการนัดหมาย) 

รอยละของผูปวย
ที่ไมพึงพอใจใน
เวลาที่ตองใชใน
การรับบริการ 

≤  รอยละ 20 
 

ใชแบบสอบถาม
กับผูปวยที่มาใช 
บริการ 

รายเดือน 

• เวลารอเรียกหรือรอคอยวันทําการรักษายาวนาน เวลารอเรียก ≤ 1 เดือน คํานวณเวลารอ
เรียก 

รายเดือน 

• เวลาที่ผูปวยใชในวันที่ผูปวยมีนัดหมายทําการ
รักษา 

 เวลารอเขารับการตรวจรักษา 
 เวลาที่ใชในขั้นตอนชําระเงิน 
 เวลาที่ใชในขั้นตอนนัดหมาย 

รอยละของผูปวย
ที่ไมพึงพอใจใน
เวลาที่ตองใชใน
การรับบริการใน
ขั้นตอนตางๆ 

≤  รอยละ 20 
 

ใชแบบสอบถาม
กับผูปวยที่มาใช 
บริการ 

รายเดือน 

ปญหาที่เกี่ยวของกับความพรอมในการใหบริการขอมูล     
• ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือฯ ของเจาหนาที่ 
• ความสามารถในการตอบตําถามฯ ของเจาหนาที่ 
• ความถูกตองในการใหบริการนัดหมายของ
เจาหนาที่ 

• การใหคําช้ีแจงหรือคําแนะนําของทันตแพทย 

รอยละของผูปวย
ที่ไมพึงพอใจใน
ประเด็นปญหา
ตางๆ 

≤  รอยละ 20 
 

ใชแบบสอบถาม
กับผูปวยที่มาใช 
บริการ 

รายเดือน 

 
 จากตารางที่ 6.1 ซึ่งแสดงตัววัดสถานะผลการดําเนินงาน ระดับเปาหมาย วิธกีารเก็บ
ขอมูล และความถี่ในการวัดในแตละประเด็นปญหาทีท่าํการปรับปรุงแกไข จะแบงตัววัดสถานะผล
การดําเนินงานออกไดเปน 2 ประเภทตามวิธีการเก็บขอมูลคือ เวลารอเรียก และรอยละของผูปวย
ที่ไมพงึพอใจ ซึ่งรายละเอียดของวิธีการเก็บขอมูลจะกลาวถงึในหัวขอตอไป 
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6.1.1 การตรวจติดตามเวลารอเรยีก 
 
 เวลารอเรียก จะเปนการคํานวณจากระยะเวลาที่ผูปวยคนหนึ่งๆ มาติดตอขอเขารับการ
รักษาจนกระทัง่ไดเร่ิมรับการรักษา  ดังนั้นในการตรวจติดตามเพื่อหาเวลารอเรียกของผูปวยคน
หนึง่ๆ จะตองมีการบนัทึกวนัที่ผูปวยมาขอเขาแถวคอยเพื่อรอรับการรักษา และวนัที่ผูปวยไดเร่ิมรับ
การรักษาครัง้แรก หรือวันทีม่ีนัดหมายวันแรก เพื่อหาสวนตางซึง่ก็คือระยะเวลารอเรียกของผูปวย
คนนัน้ 
 

เวลารอเรียก = วันที่ผูปวยมีนัดหมายวันแรก – วันที่ผูปวยมาขอเขาแถวคอย 
  
 ในการดําเนนิการปจจุบนัของคลินิกฯ มกีารบันทึกวันที่ผูปวยมาขอเขาแถวคอย และวันที่
ผูปวยมนีัดหมายวนัแรกอยูแลว แตขอมูลเหลานีไ้มไดถูกนํามาพิจารณาเพื่อวัดสถานะการ
ดําเนนิงานของคลินิกฯ ดังนั้นสิง่ที่ตองทาํคือ การนําเอาขอมูลที่บนัทึกมาใชคํานวณเวลารอเรียก 
ซึ่งเปนตวัวัดซึง่สามารถบงชีถ้ึงสถานะหรือระดับความสามารถในการดาํเนนิงานของคลินิกได 
 
6.1.2 การตรวจติดตามรอยละของผูปวยที่ไมพงึพอใจในประเด็นปญหาตางๆ 
 
 การดําเนินงานวิจยัในขั้นตอนการวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหา และการ
ปรับปรุงแกไข (บทที่ 3 และบทที่ 5) มีการสรางแบบสอบถามเพื่อวัดสภาพปญหาเพื่อเปรียบเทียบ
ผลกอนและหลังการดําเนนิการปรับปรุง ซึง่แบบสอบถามที่ใชมีการนําเอาแนวความคิดเรื่อง
การศึกษาชองวางระหวางระดับบริการที่ลกูคาคาดหวังกบัระดับบริการที่ลูกคาไดรับมาใช [2, 17] 
เพื่อระบุวาประเด็นปญหาใดมีความแตกตางระหวางระดับบริการที่ลกูคาคาดหวังกบัระดับบริการ
ที่ลูกคาไดรับ จึงจะนําประเด็นปญหานัน้มาแกไข ซึ่งประโยชนของการวัดแบบเปรียบเทยีบนี้ คอื 
สามารถบงชี้ถงึที่มาของการนําประเดน็ปญหาใดๆ มาทําการแกไขไดอยางเปนระบบทางสถิติ ที่
การวัดผลเพียงระดับความพึงพอใจเพยีงมิติเดียวนัน้ไมสามารถทําได เพราะโดยมากแลวการ
วัดผลเพียงระดับความพงึพอใจจะตองกําหนดขอบเขตที่จะนําเอาปญหาใดๆ มาพิจารณาเอง เชน 
กําหนดวาจะพิจารณาแกไขปญหา ถาระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับหนึ่งๆ แตการวัดแบบ
เปรียบเทยีบระดับบริการทีลู่กคาคาดหวงักับระดับบริการที่ลูกคาไดรับก็มีความยุงยาก ซึง่ผูวจิัย
เห็นวาไมเหมาะสมหากจะตองทําการวัดบอยๆ หรือในการวัดเพื่อตรวจติดตาม เนื่องจากคาที่ได
จากการวัดจะตองทําการแปรผลทางสถิติซึง่สรางความยากลําบากใหกบัผูวัด  
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ดังนัน้ ผูวิจัยจงึทาํการสรางตัววัด และออกแบบแบบสอบถาม (แสดงในภาคผนวก ค) เพื่อ
ใชวัดเพื่อใหเกดิความเหมาะสมกับการปฏิบัติงานจริง โดยในแบบสอบถามจะระบปุระเด็นปญหา
ที่ตองการสอบถาม และมชีองใหผูปวยทาํเครื่องหมายเพื่อระบุเพยีง “พอใจ” หรือ “ไมพอใจ” แลว
นํามาคํานวณเพื่อหารอยละของผูปวยที่ไมพึงพอใจในแตละประเด็นปญหา ซึง่เปนตัววัดที่สามารถ
เปนตัวแทนของสถานะการดําเนนิงานของผูรับผิดชอบ หรือผูที่เกีย่วของในแตละประเด็นปญหาได 

ผูวิจัยไดจัดทําแบบสอบถาม 2 ชุด ชุดแรกเปนแบบสอบถามเพื่อวดัระดับความพึงพอใจ
ของผูปวยที่มตีอการใหบริการสําหรับผูปวยที่มารับบริการในวนัแรก หรือมาเพือ่ติดตอขอเขารับ
การรักษา และอีกชุดเปนแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความพึงพอใจของผูปวยที่มีตอการใหบริการ
สําหรับผูปวยที่มารับบริการในวนัที่มนีัดหมายทําการรักษา ทั้งนี้เพราะประเดน็ปญหาที่จะใช
สอบถามเพื่อวดัสถานะการดาํเนนิงานมีความแตกตางกนั หรือลักษณะหรือข้ันตอนการใหบริการมี
ความแตกตางกัน 

 
6.2 ตัววัดสถานะของปจจยันําเขา 
 
 ตัววัดสถานะของปจจัยนาํเขา เปนตวัวัดที่ใชในการพิจารณาเพื่อปรับปจจัยตางๆ ใน
กระบวนการ เปนตัววัดทีม่ีอิทธพิลตอผลของการดําเนินงาน หรือตัววัดสถานะของผลดําเนนิงาน 
ซึ่งในประเดน็ปญหาที่ทาํการปรับปรุงแกไข มีปจจัยหรือตัววัดที่เราตองทําการพิจารณา เพราะ
สงผลถึงตวัวัดสถานะของผลดําเนนิงาน ไดแก ประเด็นปญหาเรื่องเวลารอเรียกหรอืรอคอยวันทาํ
การรักษายาวนาน ที่มีตัววัดสถานะการของผลการดําเนนิงาน คือเวลารอเรียก  

ในการวิเคราะหสาเหตุของปญหาเรื่องเวลารอเรียกหรือรอคอยวันทําการรักษายาวนาน 
พบวา สาเหตหุลักเกิดจากความสามารถในการใหบริการในกรณีที่ไมเกิดความสูญเสียต่ํากวา
ความตองการของผูปวยที่ตองการเขารับการรักษา ซึง่เปนผลมาจากจํานวนชัว่โมงการทาํงานของ
ทันตแพทยไมสอดคลองกับจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษาในแตละประเภท นอกจากนี้ยงั
มีสาเหตุอ่ืนๆ คือ เกิดความสูญเสยีขึ้นจากการขาด ลา หรือมาสายของทนัตแพทยและผูชวย   
ทันตแพทย และเกิดความสญูเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดหมายของผูปวย  

ปจจัยทีม่ีผลตอเวลารอเรียกเหลานี ้ ตองนาํมาพิจารณาเพื่อกําหนดตัววัด ที่เรียกวาตัววัด
สถานะของปจจัยนาํเขา เพื่อตรวจติดตามความเปลี่ยนแปลงเพื่อนาํมาวิเคราะห หาแนวทางใน
การควบคุม หรือจัดการปรับเปลี่ยน เพื่อใหไดผลของการดําเนนิงานที่มปีระสิทธิภาพ 

จากการพิจารณาหาตวัวัดทีเ่หมาะสมจะเปนตัววัดสถานะปจจยันาํเขาของแตละปจจัย 
ไดผลสรุปของตัววัดสถานะปจจัย วิธีการเก็บขอมูล และความถี่ในการวัดในแตละปจจัยที่มีผลตอ
เวลารอเรียก ดังแสดงในตารางที ่6.2  
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 วิธีการเก็บขอมูล หรือวิธกีารใหไดมาซึ่งตวัวัดที่แสดงในตารางที่ 6.2 คือการรวบรวมขอมูล
ที่เกีย่วของมาทําการคํานวณ ซึ่งปจจุบนัคลินิกฯ พิเศษ ไมมีการเก็บขอมูลในรูปแบบที่สามารถ
นํามาคํานวณตัววัดสถานะปจจัยได เชน ไมมีการบันทึกการขาด ลา หรือมาสายของทันตแพทย
และผูชวยทันตแพทย ไมมกีารบันทึกเวลาที่สูญเสยีจากการไมมาตามนัดหมายของผูปวย ไมมีการ
รวบรวมขอมูลจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษาตอเดือนในแตละประเภทการรกัษา 
เนื่องจากกอนหนานี้คลนิิกฯ พเิศษไมไดนําเอาขอมูลเหลานี้มาวเิคราะหในการบริหารจัดการ 
ดังนัน้ การดาํเนนิการเพื่อในการตรวจติดตามควบคุม สามารถวัดตัววัดสถานะปจจัยได จึงตอง
สรางระบบใหผูเกี่ยวของ หรือกําหนดผูรับผิดชอบในการบันทึกรวบรวมขอมูล ในรูปแบบที่ตองการ
เพื่อใหสามารถคํานวณคาของตวัวัดไดตามที่สรางไว 
 
ตารางที ่ 6.2 ตัววัดสถานะปจจัย วิธกีารเก็บขอมูล และความถี่ในการวัดในแตละปจจัยที่มีผลตอ
เวลารอเรียก 

 
ปจจัยที่มีผลตอเวลารอเรียก 

 
ตัววัดสถานะปจจัย 

 
วิธีการเก็บขอมูล 

ความถี่ใน
การวัด 

การจัดสรรจํานวนชั่วโมงทํางานของทนัตแพทย  
(ความสอดคลองระหวางจํานวนชั่วโมงทํางาน
ของทันตแพทยกับจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับ
การรักษาในแตละประเภท) 

จํานวนผูปวยที่ตองการ
เขารับการรักษาตอเดือน 

ขอมูลจากบันทึกผูปวยที่ตองการ
เขารับการรักษา 

รายเดือน 

ความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสายของ
ทันตแพทยและผูชวยทันตแพทย 

รอยละความสูญเสียจาก
การขาด ลา หรือมาสาย
ของทันตแพทยและ
ผูชวยทันตแพทย 

คํานวณเวลาที่สูญเสียจากการ
ขาด ลา หรทอมาสายของทันต
แพทยและผูชวยทันตแพทย 
เปรียบเทียบกับเวลาทํางาน
ทั้งหมด 

รายเดือน 

ความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และ
การยกเลิกนัดหมายของผูปวย 

รอยละความสูญเสียจาก
การไมมาตามนัดหมาย
และการยกเลิกนัดหมาย
ของผูปวย 

คํานวณเวลาที่สูญเสียจากการไม
มาตามนัดหมาย เปรียบเทียบกับ
เวลาทํางานทั้งหมด 

รายเดือน 

 
6.3 รูปแบบการติดตามผลและการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง 
  

เมื่อทําการเกบ็ขอมูลตางๆแลว จําเปนตองมีการรายงานผลของตัววัดตอผูบริหารและผูที่
เกี่ยวของ โดยจะเปนในรูปแบบของการประชุมผูบริหารและผูที่เกีย่วของที่มหีนาที่ในการกํากับดูแล
เกี่ยวกับการดําเนนิงานของคลินิก โดยในทกุเดือนที่ประชุมจะทาํการประเมินผลลพัธและแนวโนม
ของผลลัพธ ทัง้ในเรื่องผลการดําเนินงานและสถานะของปจจัยนําเขา ทั้งนี้เพือ่กําหนดหวัขอที่
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จะตองปรับปรุงและวิธกีารในการปรับปรุงอยางตอเนื่องตอไป  รวมทัง้พจิารณากําหนดระดับ
เปาหมายของตัววัดตางๆ ตามระยะเวลาที่กําหนด คือ ทุก 3 เดือน 
 
6.4 สรุปทายบท 
 
 ในบทนี้เปนการกลาวถงึการตรวจติดตามควบคุมตัววัด ทั้งตัววัดสถานะของผลดําเนินงาน 
ซึ่งเปนขัน้ตอนที่สําคัญในการติดตามสถานะของผลการดําเนนิงาน และจะทาํใหทราบไดทันทีหาก
สถานะของผลการดําเนินงานเปลี่ยนแปลงไป และตัววดัสถานะปจจยันําเขา ซึง่จะทําใหสามารถ
ปรับเปลี่ยนกระบวนการเพื่อใหคงไวซึง่ผลการดําเนินงานที่มปีระสิทธภิาพ โดยไดกําหนดตัววดั
สถานะของผลดําเนนิงานใน 2 ลักษณะ คือ เวลารอเรยีก ซึง่ไดจากเวลารอเรียกจรงิของผูปวยแต
ละคน และรอยละของผูปวยที่ไมพึงพอใจในประเด็นปญหาตางๆ ซึ่งอาศัยแบบสอบถามในการ
เก็บขอมูล ในสวนของตวัวัดปจจัยนาํเขาซึง่พิจารณาปจจัยที่มีผลตอเวลารอเรียก ไดกําหนดตัววัด 
3 ตัว ตามปจจัยที่มีผลตอเวลารอเรียก ไดแก จํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษาตอเดือน รอย
ละความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสายของทนัตแพทยและผูชวยทันตแพทย และรอยละ
ความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลกินัดหมายของผูปวย  



บทที่ 7 
 

สรุปและขอเสนอแนะ 
 
7.1 สรุปผลการวิจยั 
  
 งานวิจยัฉบับนี้มีวัตถุประสงค 2 ประการคือ หาแนวทางลดเวลาในการเขารับบริการทั้ง
ระบบและเพิ่มความพรอมในการบริการขอมูลของอุตสาหกรรมทันตกรรม โดยทําการศึกษาปญหา
จากกรณีศึกษา คลินกิบริการทันตกรรมพเิศษ คณะทนัตแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
แนวคิดและวิธกีารหลกัทีน่ํามาใชในงานวจิัย คือ แนวคดิลีน ซิกซ ซิกมา ซึง่เปนการผนวกกันของ
แนวคิดลีน ซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อใหเกิดการทํางานที่รวดเร็ว โดยการกําจัดความสญูเสียจาก
กระบวนการ เขากับแนวคิดและวิธีการซิกซ ซิกมา ซึง่เปนวิธกีารซึง่ใชปรับปรุง และควบคุม
คุณภาพอยางเปนระบบ โดยอาศัยหลักการทางสถิติเขามาวิเคราะหและควบคุม  
 ขั้นตอนในการดําเนนิงานวิจยั และผลการดําเนนิงานในแตละขั้นตอน มีรายละเอยีดดังนี ้

1) ระยะศึกษาขอมูล จัดตั้งคณะทํางาน และกําหนดปญหาที่จะนาํมาแกไขเบื้องตน 
ก. สํารวจทฤษฎแีละงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ เพื่อหาปจจัยทีม่ีผลตอความสามารถ

ในการตอบสนอง และสรางรูปแบบความสัมพนัธระหวางปจจัยตางๆ กับ
ความสามารถในการตอบสนอง 

ข. ศึกษาสภาพปญหาและรวบรวมขอมูลความตองการของผูรับบริการและผู
ใหบริการคลินกิบริการทนัตกรรมพิเศษ  

ค. จัดการประชุมรวมกับผูบริหารของคลินิก เพื่อจัดคณะทํางานในการทาํการ
วิจัย  

2) ระยะการนิยามปญหา (Define; D) และการวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหา 
(Measure; M)  

ก. ศึกษาขั้นตอนในการใชบริการทั้งระบบของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ และ
สรางผังกระบวนการบริการ (Process Flowchart; Service Blueprint) 

ข. ทําการสรุปกลุมประเด็นปญหาจากแผนผงักลุมเชื่อมโยงซึ่งแสดงลักษณะ
ของปญหา ซึ่งประเด็นปญหาที่ไดแบงเปน 2 กลุมใหญๆ คือ ปญหาที่
เกี่ยวกับความรวดเร็วในการใหบริการ และปญหาที่เกีย่วความพรอมในการ
ใหบริการขอมลู 
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ค. สรางเครื่องมือเพื่อวัดและเกบ็ขอมูลเกี่ยวกบัสภาพของปญหาทั้ง 2 กลุม โดย
สรางแบบบันทึกเวลา เพื่อใชในการศึกษาเวลาที่ใชในการรับบริการแตละ
ขั้นตอน และเวลาที่ใชในการรับบริการทั้งระบบ และสรางแบบสอบถาม เพื่อ
วัดระดับการใหบริการที่คาดหวงั และระดับการใหบริการที่ไดรับในแตละ
ประเด็นปญหา ความคาดหวังตอเวลาที่ใชในการรอเพือ่รับบริการ และเวลาที่
ใชในการรับบริการ และความคาดหวังตอเวลารอเรียกเพื่อเขารับบริการ ใน
กรณีที่ตองรอคอยการรักษา  

ง. ทําการทดสอบเครื่องมือคุณภาพของเครื่องมือวัด และแกไขขอบกพรองกอน
นํามาใชจริง  

จ. คํานวณขนาดของตัวอยางทีจ่ะใชในการเกบ็ขอมูล โดยใชแบบบันทกึเวลา 
ทําการเก็บขอมูลจากผูปวยที่มาใชบริการทุกคน สวนการเก็บขอมลู
แบบสอบถาม จากการคํานวณไดผลวาตองการตัวอยางอยางนอยทีสุ่ด 61 
ตัวอยาง ผูวจิัยทาํการเก็บขอมูลได 64 ตัวอยาง ซึง่กําหนดระยะเวลาเก็บ
ขอมูลทั้งแบบบันทกึเวลา และแบบสอบถามประมาณ 2 สัปดาห 

ฉ. จัดการประชุมเจาหนาที่ผูรับผิดชอบกรอกขอมูลในแบบบันทกึเวลา และ
เจาหนาที่ผูแจกและรับแบบสอบถามจากผูปวยที่มาใชบริการ เพื่อทําความ
เขาใจถึงวิธีการในการเก็บขอมูล 

ช. ทําการเก็บขอมูลเปนระยะเวลา 2 สัปดาห นําผลที่ไดมาวิเคราะห  
ซ. สรุปประเด็นปญหาที่ตองทําการแกไข โดยแบงออกเปน 2 กลุมใหญๆ คือ 

ปญหาที่เกีย่วของกับเวลาทีผู่ปวยตองใชในการรับบริการทั้งระบบ 7 ปญหา 
ไดแก เวลารอกอนเขารับการตรวจคัดกรอง (ขั้นตอนที ่ 3 และ 4) เวลารอ
ถายภาพรังส ี (ขั้นตอนที ่ 6) เวลารอสงแฟมประวตัิผูปวยมาคลนิิกพิเศษ 
(ข้ันตอนที ่ 9) เวลารอเรียกและรอคอยวันทําการรักษา (ขั้นตอนที ่ 11 และ 
13) เวลารอเขารับการตรวจรักษาซึ่งเกดิจากการที่ผูปวยไมไดรับการรักษา
ตรงตามเวลาที่นัดหมาย (ข้ันตอนที่ 15) และเวลารอชาํระเงนิคารักษา หรือ
ความรวดเร็วในการชาํระเงิน (ขั้นตอนที ่ 17) และความรวดเร็วในการ
ใหบริการนัดหมาย (ข้ันตอนที่ 19) และปญหาที่เกีย่วของกับความพรอมใน
การใหบริการขอมูล ซึ่งแบงออกเปน 4 ประเด็นหลกั คอื ความกระตอืรือรน
เต็มใจชวยเหลือแมไมไดรองขอของเจาหนาที ่ ความสามารถในการตอบ
คําถามหรือใหคําแนะนําของเจาหนาที ่ ความถูกตองในการใหบริการนัด
หมายของเจาหนาที ่และการใหคําชี้แจงหรือคําแนะนาํของทนัตแพทย  
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3) ระยะการวิเคราะหหาสาเหตขุองปญหา (Analysis; A) 
ก. จัดการประชุมคณะทํางาน เพื่อแสดงผลทีไ่ดจากการวัดสภาพปญหา ผลการ

วิเคราะหประเด็นปญหาที่จะนํามาทําการปรับปรุงแกไข และระดมสมองเพื่อ
หาสาเหตทุี่เปนไปไดของแตละประเด็นปญหา 

ข. รวบรวมขอมูลสาเหตุของแตละประเด็นปญหาจากการระดมสมองกบั
เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน และทําการรวบรวมขอมูลที่เกีย่วของมาทําการ
ตรวจสอบ เพือ่สรุปเปนสาเหตุที่แทจริงของแตละปญหา  

ค. ใชแผนภูมิตนไมแบบ Why-Why Analysis ในการวิเคราะหหาสาเหตุ
รากเหงาของแตละปญหา (สรุปสาเหตุของแตละประเด็นปญหาในตารางที ่
7.1) 

4) ระยะการปรับปรุงแกไขปญหา (Improve; I) 
ก. จัดประชุมคณะทํางาน เพือ่แสดงผลการวิเคราะหสาเหตุที่เปนไปได และ

สาเหตทุี่รากเหงาของปญหา และระดมสมองเพื่อหาแนวทางการปรับปรุง
แกไขปญหา 

ข. ทําการรวบรวมแนวทางการปรับปรุงแกไขจากการระดมสมอง และรวบรวม
แนวทางการปรับปรุงแกไขจากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวของ เพื่อ
สรุปแนวทางการแกไขในแตละปญหา  (แสดงแนวทางในการแกปญหาตาม
สาเหต ุในตารางที่  7.1) 

ค. ประชุมคณะทาํงานกลุมผูบริหาร เพื่อเสนอแนวทางแกไขที่รวบรวมได เพื่อทาํ
การปรึกษาถึงความเปนไปไดในการนาํแนวทางปรับปรุงแกไขตางๆ มา
ทดลองใช และจําแนกแนวทางการแกไขเปน 3 ประเภทคือ  

1) สําหรับแนวทางที่สามารถทาํไดทันที จะใชวิธีการวัดผลจริงที่ได
หลังการนาํแนวทางปรับปรุงแกไขนั้นไปใช  

2) สําหรับแนวทางที่ไมสามารถนําผลจริงมาเปรียบเทยีบได เนื่องจาก
ระยะเวลาในการนําแนวทางปรับปรุงแกไขใชนานกวาระยะเวลา
วิจัย แตสามารถคํานวณผลไดจากแบบจําลอง จะใชวธิวีัดผลโดย
การประมาณคาจากแบบจาํลอง  

3) สําหรับแนวทางที่ไมสามารถนําผลจริงมาเปรียบเทยีบได เนื่องจาก
ระยะเวลาในการนําแนวทางปรับปรุงแกไขใชนานกวาระยะเวลา
วิจัย และไมสามารถคาํนวณผลได จะใชวิธีวัดผลโดยการประเมิน
ความคุมคาของการแนวทางไปใช 



 145

ง. ดําเนนิการทดลองใชแนวทางการแกไขที่สามารถทําไดทนัท ี 
จ. ทําการวัดผลแนวทางปรับปรุงแกไข  (แสดงผลการปรับปรุงแกไขปญหาตาม

สาเหต ุในตารางที่  7.1) 
5) ระยะตรวจติดตามควบคุม และปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Control; C) 

จัดประชุมคณะทํางานเพื่อช้ีแจงถึงผลของแนวทางการปรับปรุงแกไข ทัง้ที่
ทดลองใชจริง และผลการประเมินแนวทางที่ยงัไมไดทดลองใช และรวมกัน
พิจารณาตวัวดัที่ตองคอยตรวจติดตาม ในการควบคุมเพื่อรักษาสภาพหลัง
การปรับปรุง หรือหลังการนําแนวทางไปใช กาํหนดระดับเปาหมาย และ
วิธีการตรวจติดตามตัววัดดงักลาว  (แสดงตัววัดสถานะการดําเนินงาน และ
ระดับเปาหมายในตารางที่ 7.1) 

 
 สรุปปญหา สาเหตทุี่แทจริงของปญหา แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไข ผลที่ไดจากการ
ปรับปรุงแกไข และการกาํหนดตัววัดเพื่อติดตามควบคุมและระดับเปาหมายของตวัวัด ดังแสดงใน
ตารางที่ 7.1



ตารางที่ 7.1 สาเหต ุแนวทางแกไข ผลที่ไดจากการวัดผลการปรับปรุงแกไข  และตัววดัสถานะการดาํเนนิงานของแตละประเด็นปญหา 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วิธีการวัดผล ผลที่ได ตัววัดสถานะ ระดับ

เปาหมาย* 
ความสามารถในการใหบริการต่ํา แม
ในกรณีที่ไมเกิดความสูญเสีย 

ปรับจํานวนชั่วโมงทํางานของทันตแพทยให
สอดคลองกับความตองการเขารับบริการของ
ผูปวย 

การคํานวณผล กําจัดแถวคอยสะสมของทุกประเภท
การรักษา และลดเวลารอเรียกให
เปน 0 ไดภายใน 3.72 เดือน   

เกิดความสูญเสียจากการขาด ลา หรือ
มาสายของทันตแพทยและผูชวยฯ 

กําหนดระเบียบในการปฏิบัติงานของทันตแพทย 
และผูชวยทันตแพทย และสรางระบบในการ
ตรวจสอบ และควบคุมความสูญเสียที่เกิดขึ้น 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

เกิดความสูญเสียจากการไมมาตามนัด
หมาย และยกเลิกนัดของผูปวย 

สรางระบบการยืนยันนัดหมายลวงหนา ทําให
สามารถจัดการกับเวลาที่วางไดอยางเหมาะสม 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ผูปวยรอคอยวันทํา
การรักษายาวนาน 

เกิดความสูญเสียจากการจัดปริมาณ
เวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม 

ปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม 
ใกลเคียงกับเวลาที่ใชในการรักษาจริง 

การคํานวณผล กําจัดแถวคอยสะสมของทุกประเภท
การรักษา และลดเวลารอเรียกให
เปน 0 ไดภายใน 3.33 เดือน   

เวลารอเรียก ≤ 1 เดือน 

ทันตแพทยและเจาหนาที่ผูใหบริการมี
ไมเพียงพอเมื่อเทียบกับจํานวนผูปวยที่
ตองการเขารับบริการทั้งหมด 

ผูปวยใชเวลานานใน
การรับบริการในวัน
แรกที่มาติดตอขอ
เขารับการรักษา ผูปวยคลินิกฯ พิเศษตองผานหนวย

ใหบริการของสวนกลางหลายจุด ซึ่ง
ใหบริการผูปวยคลินิกอื่นๆ ดวย 

ปรับระบบการใหบริการในวันแรกของผูปวย
คลินิกฯ พิเศษ โดยใชแนวคิดเซล 

การคํานวณผล ระบบ ONE STOP SERVICE 
สามารถลดเวลาในการรับบริการทั้ง
ระบบของลูกคาจาก 36.11 นาที 
เหลือ 23.00 นาที (คิดเปน 36.3%) 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจในเวลา
ที่ตองใชในการรับ
บริการ 

≤ รอยละ 20 

* มีการพิจารณาระดับเปาหมายทุก 3 เดือน



ตารางที่ 7.1 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วิธีการวัดผล ผลที่ได ตัววัดสถานะ ระดับ

เปาหมาย* 
ขาดระบบการตรวจสอบ และบังคับใช
นโยบายลดการขาด ลา และมาสาย 

สรางขอกําหนดในการปฏิบัติงานของทันตแพทย 
และผูชวยทันตแพทย เกณฑในการประเมินการ
ปฏิบัติงาน และระบบการตรวจสอบ 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดการชี้แจง และแผนผังที่จะแสดงให
ผูปวยทราบขั้นตอนเขารับบริการ 

จัดทําแผนผังแสดงขั้นตอนการเขารับบริการ การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ผูปวยไดรับการ
รักษาชากวาเวลาที่
นัดหมาย 

ขาดระบบสนับสนุนใหสามารถแจง
ทันตแพทยไดทันท ีเมื่อผูปวยมาขอรับ
บริการตามนัดหมาย 

ใชระบบการติดตอระหวางหองผานสายโทรศัพท
ภายใน (Intercom) ในการแจงทันตแพทยใหทราบ
ทันท ี

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจ ในเรื่อง
การใหบริการตรง
ตามเวลาที่นัด
หมาย 

≤ รอยละ 20 

จุดใหบริการมีเพียงจุดเดียว ซึ่งไม
เพียงพอในการใหบริการ 

พิจารณาเพิ่มจุดใหบริการ การวัดผลจริง 

เครื่องคอมพิวเตอรหรืออุปกรณตางๆ มี
สมรรถนะต่ํา 

เพิ่มสมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณ
ที่จําเปนในการใชงาน 

การวัดผลจริง 

ความลาชาใน
ขั้นตอนชําระเงิน 

สายโทรศัพทที่ใชในการรูดบัตรถูกใช
รวมกับการติดตอทั่วไป 

จัดแยกสายโทรศัพทสําหรับรูดบัตร ออกจาก
สายโทรศัพทที่ใชในการติดตอทั่วไป 

การวัดผลจริง 

เวลาที่ใชในขั้นตอนชําระเงินลดลง
จาก 8 นาที เหลือ 3 นาที โดยลด
เวลารอเพื่อชําระเงินคารักษาไดจาก 
7 นาที เหลือ 2 นาที สวนเวลาที่ใช
ในการชําระเงินยังคงเปน 1 นาที 
เทาเดิม 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจในเวลา
ที่ตองใชในการรับ
บริการในขั้นตอน
ชําระเงิน 

≤ รอยละ 20 

ขาดระบบการจัดเรียงและคนหาแฟม
นัดของทันตแพทยที่เหมาะสม 

สรางระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมโดยอาศัย
รหัสเอกสาร และปายดัชนี (Index) และชี้แจงให
เจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

การวัดผลจริง ลดเวลาการคนหาแฟมจาก 2 นาที 
เหลือ 10 วินาที 

ความลาชาใน
ขั้นตอนนัดหมาย 

ขาดการแบงหนาที่และจัดลําดับ
ความสําคัญของงาน 

สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดย
เรียงลําดับความสําคัญของงาน และชี้แจงให
เจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจในเวลา
ที่ตองใชในการรับ
บริการในขั้นตอน
นัดหมาย 

≤ รอยละ 20 

* มีการพิจารณาระดับเปาหมายทุก 3 เดือน



ตารางที่ 7.1 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วิธีการวัดผล ผลที่ได ตัววัดสถานะ ระดับ

เปาหมาย* 
ขาดการพิจารณาระบบการให
ผลตอบแทนที่จูงใจ 

กําหนดนโยบายในการใหผลตอบแทนที่จูงใจ
พนักงาน และสรางเกณฑในการพิจารณาให
ผลตอบแทน 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดการสรางความมีสวนรวมใน
กิจกรรมขององคกร 

สรางโอกาสในการมีสวนรวมในกิจกรรมของ
องคกร โดยพิจารณาปรับเปลี่ยนวันวางเพื่อทํา
กิจกรรมขององคกร ใหตรงกับหนวยงานอื่น 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ รวบรวมขอมูล และจัดเตรียมใหพรอมบริการ การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดการจัดลําดับความสําคัญในการ
ทํางาน และใหบริการ 

สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดย
เรียงลําดับความสําคัญของงาน และชี้แจงให
เจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่
เหมาะสม 

กําหนดแนวทางในการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม 
จัดระบบการประกาศสรรหา และคัดเลือกให
เปนไปตามแนวทางที่กําหนด 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดการฝกอบรมทักษะในการ
ใหบริการ 

จัดหลักสูตรเพื่อฝกอบรมเจาหนาที่ในการ
ใหบริการ ทั้งเรื่องความรูความเขาใจในงานบริการ 
(Service Mind) และการพัฒนาศักยภาพในการ
การทํางานดานตางๆ  

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

เจาหนาที่ขาดความ
กระตือรือรนในการ
ใหบริการผูปวย 

ขาดคูมือเพื่อเปนแนวทางในการ
ใหบริการแกผูปวย 

จัดทําคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแก
ผูปวย  

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจในเรื่อง
ความกระตือรือรน
เต็มใจชวยเหลือ
ของเจาหนาที่ 

≤ รอยละ 20 

* มีการพิจารณาระดับเปาหมายทุก 3 เดือน



ตารางที่ 7.1 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วิธีการวัดผล ผลที่ได ตัววัดสถานะ ระดับ

เปาหมาย* 
ขาดการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการ
ทราบ 

รวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และเตรียมให
พรอมบริการ โดยจัดทําเปนเอกสารแจก หรือคูมือ
ในการใหบริการของเจาหนาที่ตามความเหมาะสม 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดการประชุมเจาหนาที่เพื่อชี้แจงให
ทราบขอมูล และวิธีการนําขอมูลมาใช 

กําหนดการประชุมเจาหนาที่อยางสม่ําเสมอ เพื่อ
ชี้แจงใหทราบขอมูลที่มีอยู และวิธีการนําขอมูลมา
ใชอยางทั่วถึง  

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

เจาหนาที่ไมสามารถ
ตอบคําถามหรือให
คําแนะนําผูปวยได
ทันที หรือไมไดเลย 

ขาดจัดระบบการเก็บและการสืบคน
ขอมูลที่เหมาะสม 

สรางระบบการเก็บและสืบคนขอมูลที่เหมาะสม 
และสรางแนวทางปฏิบัติใหกับเจาหนาที่ใหเปน
แนวทางเดียวกัน 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจ ในเรื่อง
ความสามารถใน
การตอบคําถาม
หรือใหคําแนะนํา
ของเจาหนาที่ 

≤ รอยละ 20 

ขาดระบบการควบคุมการทํางานที่
ผิดพลาดจากความเผอเรอของ
เจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพ 

สรางระบบการนัดหมายดวยคอมพิวเตอรที่
สามารถกําหนดเงื่อนไขตรวจความผิดพลาดที่
เกิดขึ้นและสามารถแกไขไดทันที 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

เกิดความผิดพลาด
ในการใหบริการนัด
หมาย 

ขาดการดําเนินงานจริงในแนวทางการ
ปฏิบัติเพื่อปองกัน หรือแกไขความ
ผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

กําหนดผูรับผิดชอบ และสรางระบบการตรวจสอบ
ในการปฏิบัติงานจริง  

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจ ในเรื่อง
ความถูกตองใน
การนัดหมาย 

≤ รอยละ 20 

ผูปวยไมคอยไดรับ
คําชี้แจง หรือ
คําแนะนําจากทันต
แพทย 

ทันตแพทยไมทราบความตองการของ
ผูปวย 

แจงขอมูลที่ผูปวยตองการทราบกับทันตแพทย การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจ ในเรื่อง
การชี้แจงหรีอให
คําแนะนําของ 
ทันตแพทย 

≤ รอยละ 20 

* มีการพิจารณาระดับเปาหมายทุก 3 เดือน
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7.2 ปญหาและขอจาํกัดในการดําเนินงานวจิัย 
  

1. เนื่องจากงานวิจัยไดทาํการศึกษาเพื่อพัฒนาแนวทางการปรับปรุงจากคลินิก          
ทันตกรรมบรกิารพิเศษ คณะทันตแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และได
วางแผนปฏิบตัิการเพื่อปรับปรุงสภาพปญหาที่พบในคลนิิกฯ นี้เทานั้น ดังนัน้การ
นําเอาแนวทางตางๆ ไปใชในองคกรอื่นๆ อาจจะยังไมครอบคลุม ทัง้นี้เพราะตอง
พิจารณาขอจํากัด และปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอการนาํแนวทางที่สรางขึ้นไปปฏิบัติการ
จริงดวย 

2. อุปสรรคในการวิจัย คือ โครงสรางองคกร และผูรับผิดชอบในการดําเนินงานคลินกิฯ 
พิเศษไมชัดเจน ทําใหมีความยุงยากในการดําเนินการเกบ็ขอมูล และการนาํแนวทาง
ปรับปรุงแกไขไปปฏิบัติจริง  

  
7.3 ขอเสนอแนะ 
 

1. ปจจุบันการดําเนนิงานตางๆ เปนไปไดยากเนื่องจากไมมีผูรับผิดชอบที่เฉพาะเจาะจง
ดังนัน้ ผูบริหารควรพิจารณาสรรหา และคัดเลือกผูรับผิดชอบในการดาํเนนิงานตางๆ 
ในคลินิกอยางจริงจัง เพื่อใหการดําเนนิงานเปนไปอยางมีระบบทีว่างแนวทางไวจริง 
และสามารถรายงานผลที่เกดิขึ้นจากความผิดพลาดไดทันท ี

2. ในแนวทางที่ไดมีการปฏิบัติแลว ตองมีการควบคุมและปรับปรุงอยางตอเนื่อง โดย
กําหนดผูรับผิดชอบในการตดิตามผล และนําแนวทางการติดตามควบคุมไปใชในการ
ดําเนนิงานจรงิ เพื่อใหการแกปญหามีประสิทธิผล 

3. ในแนวทางที่ยงัไมสามารถวดัผลไดในระยะวิจัย ผูบริหารควรกาํหนดผูรับผิดชอบใน
การดําเนินการ สรางแผนปฏิบัติการ และทําการวัดและติดตามผลการดําเนินงาน
อยางตอเนื่อง เพื่อใหเกิดการดําเนนิการแกไขปญหาตามแนวทางที่สรางไว  

4. ในการควบคุมและปรับปรุงอยางตอเนื่อง ซึง่ไดมีการสรางตัววัดสถานะการ
ดําเนนิงาน และตัววัดปจจัยนาํเขาไว ในการดําเนนิงานในระยะตอไป ควรมีการ
กําหนดผูรับผิดชอบในการตดิตามตัววัด และแผนในการเก็บขอมูลเพื่อตรวจติดตาม
ตัววัด เพื่อใหการตรวจติดตามตัววัดเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถเปน
ตัวแทนในการแสดงสถานะการดําเนินงานได 
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แบบบันทึกเวลา สาํหรบัการศกึษาเวลา
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เอกสารบันทึกเวลาที่ 1: สําหรับผูปวยใหม (ยังไมมีเวชระเบียน) 

จุดบันทึกที่ รายการบันทึก เวลาบันทึก ผูกรอกขอมูล 
เวลาที่ผูปวยติดตอที่ประชาสัมพันธ  

1 
เพื่อขอแบบกรอกขอทําบัตรประจําตัวผูปวย  

จนท.เวชระเบียน 

เวลาที่ผูปวยยื่นแบบกรอกที่สมบูรณคืน  
2 

ที่งานเวชระเบียนพรอมชําระเงิน  
จนท.เวชระเบียน 

เวลาที่แฟมผูปวยถูกสงมอบใหงานคัดกรองผูปวย  
3 

ที่หนาหองตรวจคัดกรอง  
จนท.คัดกรอง 

4 เวลาที่ผูปวยถูกเรียกเพื่อเขาตรวจคัดกรอง  จนท.คัดกรอง 
5 เวลาที่ผูปวยเขารับการตรวจคัดกรอง  จนท.คัดกรอง 

เวลาที่ผูปวยออกไปจากหองตรวจคัดกรอง  
5.1 

เพื่อทําการ X-ray  
จนท.คัดกรอง 

เวลาที่ผูปวยกลับมายังหองตรวจคัดกรอง  
5.2 

หลังจากการ X-ray  
จนท.คัดกรอง 

6 เวลาที่ผูปวยไดรับการตรวจคัดกรองเสร็จส้ิน  จนท.คัดกรอง 
เวลาที่เจาหนาที่นัดหมายเรียกผูปวยเพื่อชี้แจง  

7 
และนัดหมายวันเวลาการรักษา  

จนท.นัดหมาย 

8 เวลาที่เจาหนาที่นัดหมายใหบริการผูปวยเสร็จส้ิน  จนท.นัดหมาย 
 
 

เอกสารบันทึกเวลาที่ 2: สําหรับผูปวยที่มีนัดหมายกับคลินิกพิเศษ 
จุด

บันทึกที่ รายการบันทึก เวลาบันทึก ผูกรอกขอมูล 
1 เวลาที่ผูปวยทําการนัดหมายไว  จนท.นัดหมาย 

เวลาที่ผูปวยมายื่นบัตรนัดหรือเขามาติดตอ  
2 

กับเจาหนาที่นัดหมาย  
จนท.นัดหมาย 

3 เวลาที่ผูปวยไดรับการเรียกเพื่อเขารับการตรวจรักษา  ผช.ทพ. 
4 เวลาที่ผูปวยเขารับการตรวจรักษา  ผช.ทพ. 
5 เวลาที่ผูปวยทําการตรวจรักษาเสร็จส้ิน  ผช.ทพ. 
6 เวลาที่ผูปวยชําระเงินเสร็จส้ิน  จนท.ชําระเงิน 
7 เวลาที่ผูปวยไดรับการนัดหมายตอ  จนท.นัดหมาย 
8 เวลาที่เจาหนาที่นัดหมายใหบริการผูปวยเสร็จส้ิน  จนท.นัดหมาย 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

 

แบบประเมินความพรอมในการใหบริการของคลนิิกบริการทันตกรรมพิเศษ
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แบบประเมินความพรอมในการใหบริการของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ 

คณะทันตแพทยศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

คําช้ีแจง 

 ขอความรวมมือทานในการตอบแบบประเมินความพรอมในการใหบริการของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ  
คณะทันตแพทยศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  เพื่อประโยชนในการปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการของคลินิกฯ  

 

 

ตอนที่ 1 ระดับการใหบริการที่คาดหวัง และระดับการใหบริการที่ไดรับจากคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ  

คําชี้แจง โปรดระบุระดับการใหบริการที่ทานคาดหวัง (ชองสีเทา) และระดับบริการที่ทานไดรับ (ชองสีขาว) โดยการทํา
เครื่องหมาย  ลงในชองระดับคะแนนที่ตรงกับความรูสึกของทาน 

 - ระดับการใหบริการที่คาดหวัง หมายถึง ระดับความคาดหวังของทานที่มีตอประเด็นประเมิน กอนเขารับบริการ 

 - ระดับการใหบริการที่ไดรับ หมายถึง ระดับการใหบริการที่ทานไดรับที่มีตอประเด็นประเมิน หลังเขารับบริการ 

ระดับการใหบริการที่คาดหวัง ระดับการใหบริการที่ไดรับ 

ประเด็นประเมิน 

มาก
ที่สุด 

(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 

(3) 

นอย 
 

(2) 

นอย
ที่สุด 

(1) 

มาก
ที่สุด 

(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 

(3) 

นอย 
 

(2) 

นอย
ที่สุด 

(1) 
1 การใหบริการตรวจรักษาตรงตามเวลาทีน่ัดหมาย           
2 ความรวดเร็วของการใหบริการนัดหมาย           
3 ความรวดเร็วของการใหบริการชําระเงิน           
4 ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือแมไมไดรองขอของเจาหนาที่           
5 ความสามารถในการตอบคําถามหรือใหคําแนะนําของเจาหนาที่           
6 ความถูกตองในการใหบริการนัดหมายของเจาหนาที ่           
7 การใหคําช้ีแจงหรือคําแนะนําจากทนัตแพทย           

 

โปรดระบุสาเหตุ หรือขอเสนอแนะที่ทานตองการใหปรับปรุงแกไขเพื่อใหตรงกับความตองการของทานมากขึ้น ดานลางนี้ 
 

1 ความรวดเร็วของการใหบริการนัดหมาย  
2 ความรวดเร็วของการใหบริการชําระเงิน  
3 ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือแมไมไดรองขอของเจาหนาที่  
4 ความสามารถในการตอบคําถามหรือใหคําแนะนําของเจาหนาที่  
5 ความถูกตองในการใหบริการนัดหมายของเจาหนาที ่  
6 การใหบริการตรวจรักษาตรงตามเวลาทีน่ัดหมาย  
7 การใหคําช้ีแจง/แนะนําจากทนัตแพทย  
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ตอนที่ 2 ความคาดหวังตอเวลาที่ใชในการรอเพื่อรับบริการ และเวลาที่ใชในการรับบริการ 

คําชี้แจง โปรดระบุประเภทบริการที่ทานเคยใช โดยการทําเครื่องหมาย  ลงในชอง “เคยใชบริการ” และระบุเวลานาน
ที่สุดที่ทานยอมรับไดในการรอเพื่อรับบริการและเวลานานที่สุดที่ยอมรับไดที่จะตองใชในการรับบริการนั้น (ในหนวยนาที) 

- เวลาที่ใชในการรอเพื่อรับบริการ หมายถึง เวลาที่ทานตองนั่งรอ หรือรอ กวาจะไดรับบริการ (เวลาตั้งแตที่ทาน
ติดตอเจาหนาที่เพื่อแสดงความจํานงจะขอรับบริการนั้น จนกระทั่งทานไดรับการเรียกเพื่อใหเขารับบริการ) 

 - เวลาที่ใชในการรับบริการ หมายถึง เวลาที่ทานใชระหวางการรับบริการ (เวลาตั้งแตที่ทานเริ่มไดรับบริการ
จนกระทั่งการบริการนั้นเสร็จส้ิน) 

 

หนวยงาน เคยใช
บริการ 

เวลานานที่สดุที่ทานยอมรับไดหาก
จะตองรอเพื่อรับบริการ (นาที) 

เวลานานที่สดุที่ทานยอมรับไดใน
ระหวางการรับบริการ (นาที) 

บริการตรวจคัดกรอง    
บริการฉายรังสี X-ray    
บริการนัดหมาย    
บริการชําระเงิน    
บริการตรวจรักษา (ตามนัดหมาย)    

 
ตอนที่ 3 ความคาดหวังตอเวลารอเรียกเพื่อเขารับบริการ ในกรณีที่ตองรอคิวการรักษา (ไมไดรับการนัดหมายเพื่อรักษา
ทันที แตตองรอรับไปรษณียบัตรแจงจากทางคลินิก) 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน  ตามขอมูลของทาน 
1. ทานเคยใชบริการที่ตองเขาคิว (ตองรอรับไปรษณียบัตรแจงจากทางคลินิก) หรือไม 
  เคย    ไมเคย (ไมตองตอบคําถามขอที่เหลือ) 
2. ประเภทของการรักษาที่ทานเคยตองเขาคิวเพื่อรับบริการ 
    จัดฟน    ใสฟน/ ครอบฟน   รักษาคลองรากฟน/ รากฟน 
  
    รักษาโรคปริทันต/ โรคเหงือก     อื่นๆ โปรดระบุ______________________ 
3. ในประเภทการรักษาดังกลาว ตอนที่ทานไดรับการชี้แจงวาตองเขาคิวรอรับการติดตอกลับจากคลินิกฯ ทานคิดวาทาน
จะรอไดนานที่สุดเทาใด (จึงจะไมรอแลว) และในความเปนจริงแลวทานตองรอนานเทาไร (โดยประมาณ เปนจํานวนวัน) 

ประเภทการรักษา เคยเขาคิวรอ 
เพื่อใชบริการ 

เวลาที่ทานยอมรบัไดหากจะตองรอ(วัน) เวลาที่ทานรอจรงิ (วนั) 

จัดฟน    
ใสฟน/ ครอบฟน    
รักษาคลองรากฟน/ รากฟน    
รักษาโรคปริทันต/ โรคเหงือก    
อื่นๆ โปรดระบุ___________________    

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

 

แบบประเมินความพอใจที่มีตอการใหบริการของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ 

(แบบประเมินในขั้นตอนตรวจติดตามควบคุม)
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แบบประเมินความพอใจทีม่ีตอการใหบริการของคลนิิกบริการทนัตกรรมพเิศษ 

คณะทันตแพทยศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 

ผูประเมิน ผูปวยที่มาติดตอขอเขารับบริการตรวจคดักรอง  

คําชี้แจง กรุณาทาํเครื่องหมาย  ลงในชอง “พอใจ” หรือ “ไมพอใจ” ในแตละหวัขอประเมิน ตาม
ความรูสึกของทาน หลังจากที่ทานไดรับบริการแลว และหากทานมีขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง
ของคลินิก กรุณาระบุในชองขอเสนอแนะ 
 

หัวขอประเมิน พอใจ ไมพอใจ ขอเสนอแนะ 
ความรวดเร็วในการใหบริการตรวจคัดกรอง    

ความรวดเร็วในการใหบริการถายภาพรังสี    

ความรวดเร็วในการใหบริการใหบริการนัดหมาย    

ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือของเจาหนาที ่    

ความสามารถในการตอบคําถามของเจาหนาที ่    

ความถูกตองในการใหบริการนัดหมาย    

การใหคําชี้แจงหรือคําแนะนําของทันตแพทย    

 
แบบประเมินความพอใจทีม่ีตอการใหบริการของคลนิิกบริการทนัตกรรมพเิศษ 

คณะทันตแพทยศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 

ผูประเมิน ผูปวยที่มารับบรกิารรกัษาตามนัดหมาย 

คําชี้แจง กรุณาทาํเครื่องหมาย  ลงในชอง “พอใจ” หรือ “ไมพอใจ” ในแตละหวัขอประเมิน ตาม
ความรูสึกของทาน หลังจากที่ทานไดรับบริการแลว และหากทานมีขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง
ของคลินิก กรุณาระบุในชองขอเสนอแนะ 
 

หัวขอประเมิน พอใจ ไมพอใจ ขอเสนอแนะ 
การไดรับบริการตรงตามเวลานัดหมาย    

ความรวดเร็วในการใหบริการชําระเงิน    

ความรวดเร็วในการใหบริการใหบริการนัดหมาย    

ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือของเจาหนาที ่    

ความสามารถในการตอบคําถามของเจาหนาที ่    

ความถูกตองในการใหบริการนัดหมาย    

การใหคําชี้แจงหรือคําแนะนําของทันตแพทย    
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นายนพดล เฟองเดนขจร เกิดเมื่อวนัที่ 11 กุมภาพันธ 2524 ที่จังหวัด        
กรุงเทพมหานคร สําเร็จการศึกษาปริญญาตรีวิทยาศาสตรบัณฑิต เกยีรตินิยมอันดับสอง สาขา
พัฒนาผลิตภัณฑอุตสาหกรรมเกษตร จากคณะอุตสาหกรรมเกษตร มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร 
เมื่อปการศึกษา 2544 หลังจากนั้นไดเขาศึกษาตอในหลักสูตรวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต สาขา
วิศวกรรมอุตสาหการ คณะวศิวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ในปการศึกษา 2545  
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