
 
การปรับปรุงความพรอมในการตอบสนองในอุตสาหกรรมบริการทนัตกรรม โดยใชแนวคิดลีน ซิกซ ซิกมา: 

กรณีศึกษา คลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษ คณะทนัตแพทยศาสตร จฬุาลงกรณมหาวทิยาลยั 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 นายนพดล เฟองเดนขจร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิทยานิพนธนี้เปนสวนหนึง่ของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ       ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ  

คณะวิศวกรรมศาสตร   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ปการศึกษา  2547 

ISBN  974-17-3430-1  
ลิขสิทธิ์ของจฬุาลงกรณมหาวทิยาลยั 

 



 
RESPONSIVENESS IMPROVEMENT IN DENTAL SERVICE INDUSTRY BY LEAN SIX SIGMA 

APPROACH: A CASE STUDY OF SPECIAL DENTAL SERVICE CLINIC, FACULTY OF DENTISTRY, 
CHULALONGKORN UNIVERSITY 

      
 

 
 
 
 
 
 
 Mr Noppadon Fuengdenkhajon 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements  
for the Degree of Master of Engineering in Industrial Engineering  

Department of Industrial Engineering 
Faculty of Engineering 

Chulalongkorn University 
Academic Year 2004 

 



หัวขอวทิยานพินธ การปรับปรุงความพรอมในการตอบสนองในอุตสาหกรรมบริการ       
ทันตกรรม โดยใชแนวคิดลนี ซิกซ ซิกมา: กรณีศึกษา คลินิกบริการ    
ทันตกรรมพิเศษ คณะทนัตแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลยั 

โดย นายนพดล เฟองเดนขจร 
สาขาวิชา วิศวกรรมอุตสาหการ 
อาจารยที่ปรึกษา อาจารย ดร.นภัสสวงศ โอสถศิลป 
อาจารยที่ปรึกษารวม  อาจารย ทนัตแพทย ประเวศ เสรีเชษฐพงษ  
 
 
 
  คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั อนุมัตใิหนับวิทยานพินธฉบับนี้เปนสวน
หนึ่งของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญามหาบัณฑิต 
 
   ………………………………………….. คณบดีคณะวิศวกรรมศาสตร 
   (ศาสตราจารย.ดร.ดิเรก ลาวัณยศิริ) 
 
คณะกรรมการสอบวิทยานพินธ 
 
   ……………………………………………  ประธานกรรมการ 
   (รองศาสตราจารย ดํารงค ทวแีสงสกุลไทย) 
 
   …………………………………………...  อาจารยท่ีปรึกษา 
   (อาจารย ดร.นภัสสวงศ โอสถศิลป) 
 
   …………………………………………… อาจารยท่ีปรึกษารวม 
   (อาจารยทันตแพทย ประเวศ เสรีเชษฐพงษ) 
 
   …………………………………………… กรรมการ 
   (ผูชวยศาสตราจารย ประเสริฐ อัครประถมพงศ) 
 
 



 ง

นพดล เฟองเดนขจร : การปรับปรุงความพรอมในการตอบสนองในอตุสาหกรรมบรกิารทนัตกรรม 
โดยใชแนวคิดลีน ซิกซ ซิกมา: กรณีศึกษา คลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ คณะทันตแพทยศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. (RESPONSIVENESS IMPROVEMENT IN DENTAL SERVICE 
INDUSTRY BY LEAN SIX SIGMA APPROACH: A CASE STUDY OF SPECIAL DENTAL 
SERVICE CLINIC, FACULTY OF DENTISTRY, CHULALONGKORN UNIVERSITY)  
อ.ที่ปรึกษา: อ.ดร.นภัสสวงศ โอสถศิลป, อ.ที่ปรึกษารวม: อ.ทพ.ประเวศ เสรีเชษฐพงษ 162 หนา. 
ISBN 974-17-3430-1. 

 
 งานวิจัยฉบับนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อปรับปรุงความพรอมในการตอบสนองในอุตสาหกรรมบริการทันตกรรม 
โดยการหาแนวทางเพื่อลดเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการ และเพิ่มความพรอมในการใหบริการขอมลู โดยมี
คลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ คณะทันตแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนกรณีศึกษา งานวิจัยนี้ใช
แนวคิดและขั้นตอนของ ลีน ซิกซ ซิกมา ซึง่ประกอบดวย การนิยามปญหา การวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพ
ปญหา การวเิคราะหหาสาเหตุของปญหา การหาแนวทางปรับปรุงแกไข และการควบคุมและปรับปรุงอยาง
ตอเนื่อง ซึ่งพบวา ปญหาที่สําคัญของหนวยงานกรณีศึกษา คือ เวลารอคอยเพื่อทําการรักษายาวนาน สาเหตุหลัก
เกิดจากการจัดสรรจํานวนทันตแพทยในแตละประเภทไมสอดคลองกับจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษา ซึ่ง
กอใหเกิดแถวคอยสะสมเปนจาํนวนมาก จงึไดพิจารณาปรับเพิ่มและจัดสรรจํานวนชั่วโมงทํางานของทันตแพทย
ใหมใหสอดคลองกับความตองการเขารับบริการของผูปวย ซึ่งผลที่ไดจากการคํานวณพบวา สามารถกําจัด
แถวคอยสะสมของทุกประเภทการรักษาไดภายใน 3.7 เดือน  นอกจากนี้ยังไดมีการใชเทคนิคการจําลองปญหา
เพื่อตัดสินใจในเรื่องรูปแบบของการตรวจคัดกรองที่ทําใหระยะเวลาในการรับบริการนอยกวารูปแบบเดิม ใน
ปญหาเรื่องความลาชาในขั้นตอนการชําระเงิน พบวาหลังจากพิจารณาปรับเปล่ียนการทํางานของเจาหนาที่ 
สามารถลดเวลารอเพื่อชาํระเงินคารักษาไดจาก 7 นาที เหลือ 2 นาที และในขั้นตอนการนัดหมายลาชา พบวา 
การสรางระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมใหมโดยใชรหัสเอกสารและปายดัชนี สามารถลดเวลาคนหาแฟมจาก 2 
นาที เหลือ 10 วินาที สําหรับแนวทางอื่นๆ ที่ไมสามารถวดัผลไดภายในระยะวิจัย ไดมกีารประเมินความคุมคา
ของการนําแนวทางไปใช โดยผูบริหารของคลินิกฯ ซึ่งพจิารณาในเรื่องระดับความสามารถของแนวทางในการ
แกปญหา และคาใชจายในการนําแนวทางไปใช พบวาทุกแนวทางที่สรางขึ้นมีความคุมคาในการนําไปปฏิบัติ ใน
ขั้นตอนการควบคุมและปรบัปรุงอยางตอเนื่อง ไดมีการสรางตัววัดผลของสถานะการดําเนินงาน และตัววัดปจจัย
นําเขาที่มีผลตอสถานะการดําเนินงาน พรอมกําหนดวิธีการวัดและความถี่ในการตรวจติดตามตัววัดดวย 
 

ภาควิชา............วิศวกรรมอตุสาหการ.........ลายมือช่ือนสิิต................................................................... 
สาขาวิชา..........วิศวกรรมอุตสาหการ.........ลายมือช่ืออาจารยที่ปรึกษา................................................. 
ปการศึกษา...............2547...............       ลายมือช่ืออาจารยทีปรึกษารวม........................................... 

 



 จ

# # 4570367421       : MAJOR   INDUSTRIAL ENGINEERING 
KEY WORD:  RESPONSIVENESS / SERVICE QUALITY / DENTAL SERVICE / LEAN SIX SIGMA 

NOPPADON FUENGDENKHAJON : RESPONSIVENESS IMPROVEMENT IN DENTAL 
SERVICE INDUSTRY BY LEAN SIX SIGMA APPROACH: A CASE STUDY OF 
SPECIAL DENTAL SERVICE CLINIC, FACULTY OF DENTISTRY, CHULALONGKORN 
UNIVERSITY.  THESIS ADVISOR: NAPASSAVONG OSOTHSILP, Ph.D, THESIS 
COADVISOR: PRAVEJ SERICHETAPHONGSE, Ph.D, 162 pp. ISBN 974-17-3430-1. 

  
            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 
 

ธุรกิจบริการในปจจุบนัมีความแขงขันสงูทัง้ในดานคุณภาพของบริการ ซึ่งมิติหนึ่งของ
คุณภาพคือความรวดเรว็ในการตอบสนองความตองการของลูกคา [1-3] ทั้งนี้เพื่อใหลูกคาเกดิ
ความพึงพอใจสูงสุด จากการแขงขันดังกลาว สงผลใหบริษัทในธุรกิจบริการตางหันมาปรับปรุง
คุณภาพในการบริการ และพัฒนาระบบการทํางานใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
ไดอยางรวดเรว็ และมีคุณภาพ  

ไมเพียงแตธุรกิจบริการของเอกชนที่หนัมาตื่นตัว และใหความสําคญักับความรวดเร็วการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) แตหนวยงานของรัฐ หรือหนวยราชการ
ตางๆ ก็ตองหนัมาใหความสําคัญกับมิตชิี้วัดดานเวลา ซึ่งเปนนโยบายที่รัฐบาลมอบหมาย เพื่อลด
งานไรประสิทธิภาพ ซึ่งจะนาํมาซึง่การใชเวลาในการใหบริการที่ลดลง  
 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 
งานวิจยัหลายฉบับอธิบายถงึความสําคัญในการตอบสนองความตองการของลูกคาอยาง

รวดเร็ว โดยมองวาเปนปจจัยที่สาํคัญของคุณภาพในงานบริการ [1-3] แตมีงานวิจัยที่กลาวถึง
เทคนิคในการปรับปรุงคุณภาพในมิติของความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา
จํานวนไมมากนัก โดยมากจะเปนการชี้ใหเห็นถึงสภาพในปจจบุันและความสําคัญของการ
ตอบสนองเพยีงเทานั้น ในขณะเดียวกนังานวิจยัในอุตสาหกรรมการผลิต (Manufacturing) มีการ
นําเสนอเทคนคิที่ใชในการปรับปรุงความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา หรือการ
ลดเวลากอนสงมอบ (Lead Time Reduction) และถูกนาํไปใชกันในธุรกิจอยางแพรหลาย 
ตัวอยางเชน แนวคิดเพื่อการตอบสนองอยางรวดเร็ว (Quick Response Manufacturing; QRM) 
ซึ่งเปนแนวคิดที่ตองการลดเวลากอนสงมอบในทุกลกัษณะที่อาจจะเกิดขึ้นไดของกระบวนการ [4] 
แนวคิดการผลิตแบบทันเวลาพอดี (Just-in-time; JIT) หรือ การผลิตแบบลีน (Lean 
Manufacturing) เปนแนวคิดที่กลาวถงึการผลิตสิ่งที่ตองการ ในปริมาณที่ตองการ และในเวลาที่
ตองการ เปนแนวคิดหนึ่งทีค่ํานึงถึงการลดความสูญเปลา (Waste) ซึ่งสงผลถงึเวลากอนการสง
มอบ (Lead Time) ที่ลดลง [5] แนวคิด Lean Six Sigma ซึ่ง George, M.L. เสนอแนวความคิด
ใหมเกีย่วกบัลีน (Lean Principles) โดยเสนอในรูปแบบการใชรวมกับวิธกีารซิกซ ซิกมา (Six 
Sigma Method) เพื่อลดเวลากอนการสงมอบ และพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑ [6] ซึ่งผูวิจัยเหน็
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วา แนวคิดในงานวิจัยเพื่อลดเวลากอนการสงมอบในอตุสาหกรรมการผลิต อันไดแก เร่ืองการ
จัดสรรทรัพยากร การจัดการระบบรอคอย (Waiting Queue) การลดเวลาโดยเทคนคิ ECRS การ
จัดการความพรอมกอนการปฏิบัติการ (Setup) และเทคนิคอื่นๆ ที่เกี่ยวของ มีความเปนไปไดหาก
จะนาํเอามาปรับใชกับธุรกิจบริการ เพื่อลดเวลาในการตอบสนองความตองการของลูกคา หรือลด
เวลาในการใหบริการ (Service Time Reduction) 
 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1. เพื่อหาแนวทางลดเวลาในการเขารับบริการทั้งระบบของอุตสาหกรรมบริการ          
ทันตกรรม 

2. เพื่อหาแนวทางเพิม่ความพรอมในการบริการขอมูลของอุตสาหกรรมบรกิารทนัตกรรม
                     

 
1.3 ขอบเขตของการวิจยั 
 

1. ทําการปรับปรุงความสามารถในการตอบสนองในอุตสาหกรรมบริการ    ของคลินกิ
บริการทนัตกรรมพิเศษ คณะทนัตแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

2. การรับบริการทั้งระบบของอุตสาหกรรมทนัตกรรมครอบคลุมต้ังแตกระบวนการติดตอ
เพื่อขอเขารับบริการของผูปวย จนกระทั่งไดรับการรักษาเสร็จสิน้ตามขัน้ตอนการ
รักษาของทันตแพทย  

 
1.4 ผลที่คาดวาจะไดรับ 

 
1. ระบบการทาํงานของคลนิิกบริการทนัตกรรมพิเศษ ที่มีเวลาในการเขารับบริการทั้ง

ระบบลดลง 
2. ตัวอยางการนาํเอาแนวคิดแบบลีน ซกิซ ซกิมา ไปใชในอตุสาหกรรมบรกิาร 

 
1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1. สามารถปรับปรุงความพรอมในการตอบสนองของคลนิิกบริการทนัตกรรมพิเศษ คณะ    
ทันตแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
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2. เปนแนวทางในการนําเอาเทคนิคตางๆ ไปใชในการปรับปรุงความพรอมในการ
ตอบสนองในอุตสาหกรรมบริการอื่นๆ 

 
1.6 ขั้นตอนและแผนดําเนินการวิจยั 
 

1) ระยะศึกษาขอมูล จัดตั้งคณะทํางาน และกําหนดปญหาที่จะนาํมาแกไขเบื้องตน 
ก. สํารวจทฤษฎแีละงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ เพื่อหาปจจัยทีม่ีผลตอความสามารถ

ในการตอบสนอง และสรางรูปแบบความสัมพนัธระหวางปจจัยตางๆ กับ
ความสามารถในการตอบสนอง 

ข. ศึกษาสภาพปญหาและรวบรวมขอมูลความตองการของผูรับบริการและผู
ใหบริการคลินกิบริการทนัตกรรมพิเศษ โดยอาศัยบันทึกขอรองเรียน 
แบบสอบถาม และการระดมสมอง เพื่อรวบรวมประเด็นปญหาทีเ่กิดขึ้น 
รวมถึงผลกระทบที่เกิดขึ้นจากปญหาตางๆ ในปจจุบนั และเนื่องจากปญหาที่
รวบรวมไดมีความหลากหลาย จึงใชแผนผังกลุมเชื่อมโยงหรือแผนผังกลุม
เครือญาติ (Affinity Diagram) มาจัดกลุมของปญหาเพื่อใหเห็นลกัษณะของ
ปญหาที่ชัดเจนขึ้น 

ค. จัดการประชุมรวมกับผูบริหารของคลนิิก เพื่อจัดคณะทํางานในการทาํการ
วิจัย แบงเปน 2 กลุม คือ กลุมผูบริหาร ไดแก คณะกรรมการบริหารคลินิก
บริการทนัตกรรมพิเศษ ซึง่ประกอบไปดวย คณบดีคณะทันตแพทยศาสตร 
รองคณบดีและผูชวยคณบดฝีายตางๆ รวม 12 ทาน กลุมเจาหนาที่
ผูปฏิบัติงาน ไดแก ทนัตแพทย ผูชวยทนัตแพทย และเจาหนาที่ใหบริการสวน
หนา รวม 30 ทาน 

2) ระยะการนิยามปญหา (Define; D) และการวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหา 
(Measure; M)  

ก. ศึกษาขั้นตอนในการใชบริการทั้งระบบของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ และ
สรางผังกระบวนการบริการ (Process Flowchart; Service Blueprint) 

ข. ทําการสรุปกลุมประเด็นปญหาจากแผนผงักลุมเชื่อมโยงซึ่งแสดงลักษณะ
ของปญหา ซึ่งประเด็นปญหาที่ไดแบงเปน 2 กลุมใหญๆ คือ ปญหาที่
เกี่ยวกับความรวดเร็วในการใหบริการ และปญหาที่เกีย่วความพรอมในการ
ใหบริการขอมลู 
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ค. สรางเครื่องมือเพื่อวัดและเกบ็ขอมูลเกี่ยวกบัสภาพของปญหาทั้ง 2 กลุม โดย
สรางแบบบันทึกเวลา เพื่อใชในการศึกษาเวลาที่ใชในการรับบริการแตละ
ขั้นตอน และเวลาที่ใชในการรับบริการทั้งระบบ ซึ่งทาํใหทราบวาขัน้ตอนใดที่
ผูปวยตองใชเวลานาน ขัน้ตอนใดเปนกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดคุณคา (Non 
Value-added) และสรางแบบสอบถาม ซึ่งประกอบไปดวย 3 สวนสวนที่ 1 
เปนการสอบถามถงึระดับการใหบริการที่คาดหวงั และระดับการใหบริการที่
ไดรับ โดยแบงเปน 5 ระดับ จากระดับมากที่สุด 5 คะแนน ถงึระดับนอยที่สุด 
1 คะแนน และมีชองสําหรับการเสนอแนะความคิดเห็นเพิ่มเตมิในแตละ
ประเด็นปญหา ซึ่งแตละประเด็นปญหาไดมาจากการเก็บขอมูลเบื้องตน ซึง่
ความแตกตางของคาที่ไดจะเปนตัวยนืยนัวาประเดน็ที่สอบถามเปนปญหาใน
สายตาของผูปวย สวนที่ 2 เปนการสอบถามถงึความคาดหวงัตอเวลาที่ใชใน
การรอเพื่อรับบริการ และเวลาที่ใชในการรับบริการ โดยใหผูปวยระบุ
เวลานานที่สุดที่ยอมรับไดในการรอเพื่อรับบริการ และเวลานานที่สุดที่
ยอมรับไดในระหวางการรับบริการในจุดการใหบริการตางๆ และสวนที่ 3 เปน
การสอบถามถึงความคาดหวงัตอเวลารอเรียกเพื่อเขารับบริการ ในกรณีที่
ตองรอคอยวันทํารักษา โดยใหผูปวยระบุเวลาที่ยอมรับไดหากจะตองเขา
แถวคอยรอเพือ่รักษา ซึ่งขอมูลสวนที่ 2 และสวนที่ 3 นี้จะนําไปใชเปนคา
เปรียบเทยีบกบัเวลาจรงิที่ใชในแตละขั้นตอนที่เก็บไดจากแบบบันทึกเวลา 

ง. ทําการทดสอบเครื่องมือคุณภาพของเครื่องมือวัด และแกไขขอบกพรองกอน
นํามาใชจริง โดยนาํไปปรกึษาผูบริหารคลินิกฯ และเจาหนาที่ทีจ่ะตองเปนผู
เก็บขอมูล และนําออกทดลองเก็บขอมูลบางสวนจากผูปวย 

จ. คํานวณขนาดของตัวอยางทีจ่ะใชในการเกบ็ขอมูล [20, 25] โดยใชแบบ
บันทกึเวลา ทําการเก็บขอมูลจากผูปวยที่มาใชบริการทุกคน สวนการเก็บ
ขอมูลแบบสอบถามนั้น ทําการเก็บขอมูลจากผูปวยที่มาใชบริการตาม
จํานวนขนาดตัวอยางที่คาํนวณได ซึง่กําหนดระยะเวลาเก็บขอมลูทั้งแบบ
บันทกึเวลา และแบบสอบถามประมาณ 2 สัปดาห 

ฉ. จัดการประชุมเจาหนาที่ผูรับผิดชอบกรอกขอมูลในแบบบันทกึเวลา และ
เจาหนาที่ผูแจกและรับแบบสอบถามจากผูปวยที่มาใชบริการ เพื่อทําความ
เขาใจถึงวิธีการในการเก็บขอมูล 

ช. ทําการเก็บขอมูลเปนระยะเวลา 2 สัปดาห นาํผลที่ไดมาวิเคราะห โดยผลที่ได
จากแบบบนัทกึเวลา ทําใหทราบเวลาเฉลี่ยที่ใชในการรับบริการทัง้ระบบ และ
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ในการรับบริการแตละขั้นตอน และสามารถสรุปข้ันตอนที่ผูปวยตองใชเวลา
มากในการรับบริการทัง้ระบบ และจําแนกขั้นตอนที่เปนกิจกรรมประเภทไม
กอใหเกิดคุณคาได สวนผลที่ไดจากแบบสอบถาม จะทําการทดสอบ
สมมติฐานเพือ่ใหทราบวาประเด็นปญหาใดที่ผูรับบริการรูสึกวามีความ
แตกตางระหวางระดับบริการที่คาดหวังกบัระดับบริการที่ไดรับอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยใชการทดสอบแบบคู (Paired T-test) และใช
แบบสอบถามในการเก็บขอมูลความคาดหวงัตอเวลาทีใ่ชในการรอเพือ่รับ
บริการ และเวลาที่ใชในการรับบริการในแตละขั้นตอน หรือจุดใหบริการ และ
ความคาดหวงัตอเวลารอเรียกเพื่อเขารับบริการ ในกรณทีี่ตองรอแถวคอยการ
รักษา เพื่อใชเปรียบเทียบกบัเวลาที่ใชในการรับบริการจริงในแตละขั้นตอนซึง่
เก็บจากแบบบันทกึเวลา  

ซ. สรุปประเด็นปญหาที่ตองทําการแกไข  
3) ระยะการวิเคราะหหาสาเหตขุองปญหา (Analysis; A) 

ก. จัดการประชุมคณะทํางาน เพื่อแสดงผลทีไ่ดจากการวัดสภาพปญหา ผลการ
วิเคราะหประเด็นปญหาที่จะนํามาทําการปรับปรุงแกไข และระดมสมองเพื่อ
หาสาเหตทุี่เปนไปไดของแตละประเด็นปญหา 

ข. รวบรวมขอมูลสาเหตุของแตละประเด็นปญหาจากการระดมสมอง และทํา
การรวบรวมขอมูลที่เกีย่วของมาทําการตรวจสอบ เพื่อสรุปเปนสาเหตทุี่
แทจริงของแตละปญหา  

ค. ใชแผนภูมิตนไมแบบ Why-Why Analysis ในการวิเคราะหหาสาเหตุ
รากเหงาของแตละปญหา 

4) ระยะการปรับปรุงแกไขปญหา (Improve; I) 
ก. จัดประชุมคณะทํางาน เพือ่แสดงผลการวิเคราะหสาเหตุที่เปนไปได และ

สาเหตทุี่รากเหงาของปญหา และระดมสมองเพื่อหาแนวทางการปรับปรุง
แกไขปญหา 

ข. ทําการรวบรวมแนวทางการปรับปรุงแกไขจากการระดมสมอง และรวบรวม
แนวทางการปรับปรุงแกไขจากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวของ เพื่อ
สรุปแนวทางการแกไขในแตละปญหา 

ค. ประชุมคณะทาํงานกลุมผูบริหาร เพื่อเสนอแนวทางแกไขที่รวบรวมได เพื่อทาํ
การปรึกษาถึงความเปนไปไดในการนาํแนวทางปรับปรุงแกไขตางๆ มา
ทดลองใช และจําแนกแนวทางการแกไขเปน 3 ประเภทคือ  
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1) สําหรับแนวทางที่สามารถทาํไดทันที จะใชวิธีการวัดผลจริงที่ได
หลังการนาํแนวทางปรับปรุงแกไขนั้นไปใช  

2) สําหรับแนวทางที่ไมสามารถนําผลจริงมาเปรียบเทยีบได เนื่องจาก
ระยะเวลาในการนําแนวทางปรับปรุงแกไขใชนานกวาระยะเวลา
วิจัย แตสามารถคํานวณผลไดจากแบบจําลอง จะใชวธิวีัดผลโดย
การประมาณคาจากแบบจาํลอง  

3) สําหรับแนวทางที่ไมสามารถนําผลจริงมาเปรียบเทยีบได เนื่องจาก
ระยะเวลาในการนําแนวทางปรับปรุงแกไขใชนานกวาระยะเวลา
วิจัย และไมสามารถคํานวณผลได จะใชวิธีวัดผลโดยการประเมิน
ความคุมคาของการแนวทางไปใช 

ง. ดําเนนิการทดลองใชแนวทางการแกไขที่สามารถทําไดทนัท ี 
จ. ทําการวัดผลแนวทางปรับปรุงแกไข ซึ่งอนัที่จริงแลวเครือ่งมือและวิธกีารที่ใช

ในการวัดจะเปนแบบบันทกึ และแบบสอบถามเดียวกนักับที่ใชในการวัด
สภาพปญหากอนการปรับปรุง แตเนื่องจากมีเพียงบางสวนของแนวทางการ
ปรับปรุงแกไขเทานัน้ที่มกีารทดลองใชจริง จึงทําการวัดผลหรือประเมิน
แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขใน 3 ลักษณะ ไดแก วธิีการวัดคาจริงที่ได
หลังจากการนาํแนวทางปรับปรุงแกไขไปทดลองใช วิธกีารคํานวณหรือสราง
แบบจําลองเพือ่คํานวณคาเพื่อใชเปรียบเทียบในกรณีทีป่ญหานั้นเกี่ยวของ
กับเวลา หรือมีตัวชี้วัดที่สามารถคํานวณคามาใชในการเปรียบเทียบได และ
วิธีการประเมนิระดับประโยชน ระดับคาใชจาย และระดับความคุมคา 
สําหรับแนวทางการปรับปรุงแกไขที่ไมไดมีการทดลองใชจริง และไมสามารถ
คํานวณคาเพือ่ใชในการเปรยีบเทยีบได ซึ่งในวธิีการประเมินนัน้ จะให
คณะทํางานกลุมผูบริหารรวมกันประเมิน โดยในแตละประเด็นปญหาที่ทาํ
การการประเมนิจะพิจารณา 2 ตัววัด คอืระดับประโยชนของแนวทาง และ
ระดับคาใชจาย จากนั้นจงึประเมินระดับความคุมคาโดยพจิารณา
เปรียบเทยีบระหวางระดับประโยชนและระดับคาใชจายในการนําแนวทางไป
ใช 

5) ระยะตรวจติดตามควบคุม และปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Control; C) 
จัดประชุมคณะทํางานเพื่อช้ีแจงถึงผลของแนวทางการปรับปรุงแกไข ทัง้ที่
ทดลองใชจริง และผลการประเมินแนวทางที่ยงัไมไดทดลองใช และรวมกัน
พิจารณาตวัวดัที่ตองคอยตรวจติดตาม ในการควบคุมเพื่อรักษาสภาพหลัง
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การปรับปรุง หรือหลงัการนําแนวทางไปใช และวิธกีารตรวจติดตามตัววัด
ดังกลาว 

6) สรุปผลการวิจยัและขอเสนอแนะ 
7) จัดทํารูปเลมวทิยานพินธ 



บทที่ 2 
 

เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
2.1 ทฤษฎี และงานวิจยัเกี่ยวกับบรกิาร 
 
2.1.1 ความหมายของการบริการ 
 

การบริการ คอื กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมที่โดยทั่วไปมิอาจจับตองได ซึ่งตามปกตมิักจะ
เกิดขึ้นเมื่อมกีารติดตอกันระหวางลูกคากบัพนกังานผูใหบริการ และ/หรือกับทรัพยากรที่มีตวัตน
หรือสินคา และ/หรือระบบของผูใหบริการนั้น ซึ่งเปนการแกปญหาใหกับลูกคานั่นเอง [15] 

การบริการ คือ การกระทาํ กระบวนการ และผลการปฏบิัติงาน [12] 
การบริการ หมายถงึ กิจกรรมหรือผลประโยชนซึง่ฝายหนึ่งสามารถนาํเสนอใหกับอีกฝาย

หนึง่ได โดยทีก่ิจกรรมหรือผลประโยชนเหลานัน้ไมมีตัวตน และไมกอใหเกิดความเปนเจาของใดๆ 
ทั้งสิน้ [17] 

 
2.1.2 ลักษณะเฉพาะของบริการ 
 
 บริการมีลักษณะเฉพาะตัวตางจากสินคา โดยบริการมลีักษณะเฉพาะดังนี ้

ก. ไมสามารถจับตองได (Intangibility)  
บริการโดยทัว่ไปมีลักษณะทีค่อนขางเปนนามธรรม ไมมีตัวตน ไมมีรูปราง 

ผูใชบริการหรอืลูกคาไมสามารถใชประสาทสัมผัสใดในการรับรูกอนทีจ่ะไดทดลอง 
 ข. คุณภาพไมคงที่ (Variability/ Heterogeneity) 

คุณภาพของการบริการโดยทั่วไปมีความไมแนนอนคอนขางสูง เนื่องจากมักจะ
ขึ้นกับพนักงานที่ใหบริการ เวลาที่ใหบริการ สถานที่ที่ใหบริการ และวิธีการในการ
ใหบริการ 

 ค. ไมสามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได (Inseparability) 
โดยทัว่ไปบริการมักถกูเสนอขายกอน และหลังจากนั้นการผลิตและการบริโภค

บริการจะเกิดขึ้นในระยะเวลาเดียวกัน โดยที่ลูกคาที่เปนผูซื้อบริการมักจะตองมีสวนรวม
ในกระบวนการผลิตบริการนัน้ดวย  
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ง. ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) 
การบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได แมวาการบริการจะไมเนาเสยีเหมือนกับ

อาหาร หรือผลไม แตเมื่อองคกรเสนอการบริการใหลูกคาหรือผูใชบริการแลว จะไม
สามารถรอหรือเลื่อนไปใชบริการในเวลาอืน่ได ซึ่งตางจากสินคาที่สามารถผลิตเก็บไวใน
รูปแบบของสินคาคงคลงัได 

 
ตารางที่ 2.1 ลักษณะเฉพาะของบริการ ปญหา และแนวทางแกไข [17] 

 
2.1.3 คุณภาพในการบริการ 
  
 โดยทัว่ไปบริษัทที่ผลิตและจาํหนายสินคาและบริการมักจะมีเปาหมายในการปรับปรุง
คุณภาพของสนิคาและบริการ ซึ่งการกําหนดเปาหมายในเรื่องคุณภาพดังกลาวนั้นมักจะเปนเรื่อง
ที่กระทําภายในบริษัท โดยที่ผูบริหารระดับสูงของบริษทัมักจะเปนผูกําหนดวา “คุณภาพ” ที่บริษัท
ตองการหมายถึงอะไร ซึ่งตามปกติคุณภาพทีถู่กกาํหนดขึ้นในบริษทันีม้ักจะมุงเนนไปที่การ
ปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการตางๆ ภายในบริษัทเปนหลกั แตในความเปนจริงคุณภาพที่
บริษัทกาํหนดขึ้นดังกลาวนัน้อาจจะไมตรงกับคุณภาพที่ลูกคาตองการ ทําใหแผนการตลาดและ
การนาํแผนดังกลาวไปปฏิบตัิเกิดความลมเหลว เนื่องจากไมสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาเปาหมายได ซึ่งจะทําใหการดําเนนิงานดานการตลาดของบริษทัไมเปนไปตามเปาหมายที่ได
กําหนดไว 

ลักษณะเฉพาะของบริการ ปญหา แนวทางแกไข 
1. ไมอาจจับตองได (Intangible) บริการสวนใหญไมสามารถทดลองกอน

ซ้ือได 
เพิ่มหลักฐานทางกายภาพเขาไปใน
บริการ 

2. คุณภาพไมคงที่  
(Variation/ Heterogeneity) 

• คุณภาพของการบริการมักไมคงที่ 
• คุณภาพจะขึ้นอยูกับผูใหบริการ เวลา 

สถานที่ และวิธีการในการใหบริการ 

• เพิ่มประสิทธิภาพในการสรรหา 
คัดเลือก และฝกอบรมพนักงาน 

• เพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการ
ใหบริการ 

• มีระบบในการติดตามและ
ประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา 

3. ไมสามารถแยกการผลิตออกจากการ
บริโภคได (Inseparability) 

การบริการไมสามารถแยกออกจากผู
ใหบริการได 

• เพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการ 
• การใหบริการลูกคาในจํานวนที่มาก

ขึ้นในการใหบริการหนึ่งครั้ง 
4. ไมสามารถเก็บรักษาไวได 
(Perishability) 

เสียโอกาสในการขายบริการ พยายามปรับอุปสงคและอุปทานใหมี
ความสมดุลกัน 
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 ดังนัน้ “คุณภาพ” จึงไมควรจะถูกกําหนดขึ้นตามความตองการของบริษัท แตควรจะ
กําหนดขึ้นจากความตองการของลูกคาเปนหลกั โดยใชคําพูดของลูกคาเอง หรือสรุปไดวาคุณภาพ
ก็คือส่ิงที่เกิดจากการที่ลูกคารับรู 
 
2.1.3.1 การจาํแนกประเภทของคุณภาพในการบริการ 
 
 โดยทัว่ไปเราสามารถแบงประเภทของคุณภาพของบริการออกไดหลายประเภทโดยอาศัย
เกณฑในการพิจารณาดงันี ้

ก. ความยากงายในการประเมนิผลิตภัณฑและบริการของลูกคา 
• คุณภาพที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซือ้ (Search Quality) 
• คุณภาพที่ลูกคาสามารถประเมินไดภายหลังการซื้อ (Experience 

Quality) 
• คุณภาพที่ลูกคาอาจไมสามารถประเมนิคณุภาพของบรกิารได แมวาจะ

ไดบริโภคบริการนั้นไปแลวกต็าม (Credence Quality) 
ข. การพิจารณาจากผลลพัธทีเ่กิดขึ้น หรือกระบวนการของบริการเปนหลกั 

• คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) หมายถงึ คณุภาพที่เกิดจาก
การที่ลกูคาประเมินผลลพัธ (Outcome) ของการบรกิารที่ลกูคาไดรับ 
หรือกลาวอีกนัยหนึง่ ลูกคาจะประเมนิคุณภาพของการบริการโดยการ
พิจารณาวาเขาไดรับ “อะไร” หลังจากที่กระบวนการผลิตบริการและ
ปฏิสัมพันธระหวางผูซื้อและผูขายบริการสิน้สุดลง การประเมินคุณภาพ
ประเภทนีท้ักจะเปนการประเมินตามสภาพความเปนจริงวาการบริการที่
ลูกคาไดรับนัน้สามารถแกปญหาใหกับเขาไดหรือไม 

• คุณภาพเชิงหนาที่ (Functional Quality) หมายถงึคุณภาพที่เกิดจากการ
ที่ลูกคาประเมนิ “กระบวนการ” หรือวธิกีารในการใหบริการวาเขาไดรับ
บริการ “อยางไร” โดยลกูคาอาจจะพิจารณาจากองคประกอบตางๆ เชน 
รูปลักษณภายนอกของสถานบริการ เครื่องมือและอุปกรณตางๆ ที่
เกี่ยวกับการใหบริการ การแตงกาย บุคลิกลักษณะ กริิยาทาทาง คาํพูด 
และมารยาทของพนักงานที่ใหบริการ เปนตน ซึง่สิ่งตางๆ เหลานี้ลวนมี
ผลกระทบที่สาํคัญตอการประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู
ทั้งสิน้ หรือกลาวอกีนยัหนึง่วาลูกคามักจะทําการประเมินคุณภาพเชงิ
หนาที่ของบริการที่เขาไดรับโดยอาศัยความรูสึกสวนตวัเปนหลกั 
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2.1.3.2 องคประกอบของคุณภาพบริการ  
 
 A.Parasuraman, V.A. Zeithaml, and L.L. Berry [2] ไดเสนอ 10 องคประกอบของ
คุณภาพบริการ แสดงโดยสรุปในตารางที ่2.2 
ตารางที่ 2.2 องคประกอบของคุณภาพบรกิาร 
องคประกอบของคุณภาพบริการ ความหมาย 
ความไววางใจ (Reliability) ความสามารถที่จะใหบริการตามที่ไดสัญญากับลูกคาไวไดอยางถูกตอง โดยที่ไมตองมี

ผูชวยเหลือ 
สิ่งที่สามารถจับตองได 
(Tangibles) 

ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวก พนักงานและวัสดุที่ใชในการ
ติดตอสื่อสารตางๆ 

การตอบสนองลูกคา 
(Responsiveness) 

ความเต็มใจที่จะใหบริการอยางรวดเร็วและยินดีที่จะชวยเหลือลูกคา 

ความนาเช่ือถือ (Credibility) ความซื่อสัตย เช่ือถือไดของผูใหบริการ 
ความมั่นคงปลอดภัย (Security) ปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และความลังเลสงสัย 
ความสามารถ (Competence) ความรูและทักษะที่จําเปนของพนักงานในการใหบริการลูกคา 
ความสุภาพและเปนมิตร 
(Courtesy) 

คุณลักษณะของพรนักงานที่ติดตอกับลูกคาในการแสดงออกถึงความสุภาพ เปนมิตร 
เกรงใจ และใหเกียรติลูกคา 

ความสะดวก (Access) สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอสื่อสารไดงาย 
การสื่อสาร (Communication) การรับฟงลูกคา และใหขอมูลที่จําเปนแกลูกคา โดยใชภาษาที่ลูกคาสามารถเขาใจได 
ความเขาใจลูกคา 
(Understanding the customer) 

พยายามที่จะทําความรูจัก และเรียนรูความตองการของลูกคา 

 
ขอสังเกตทีน่าสนใจที่เกิดจากการวจิัยของ Parasuraman และคณะ ก็คือ จาก

องคประกอบที่สําคัญทัง้สิน้ 10 องคประกอบที่ลูกคาใชประเมินคุณภาพของการบริการนัน้ มีเพยีง 
2 องคประกอบเทานั้น ซึง่ไดแก ความนาเชื่อถือ (Credibility) และ ส่ิงที่สามารถจับตองได 
(Tangibles) ที่จัดวาเปนคณุภาพที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนการซื้อ (Search Quality) สวน
องคประกอบอื่นๆ ที่เหลือสวนใหญจํานวน 6 องคประกอบ อันไดแก ความไววางใจ (Reliability) 
การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ความสะดวก (Access) การสื่อสาร (Communication) 
ความเขาใจลกูคา (Understanding the customer) และความสภุาพและเปนมิตร (Courtesy) 
ลวนแตจัดเปนคุณภาพที่ลกูคาสามารถประเมินไดภายหลงัการซื้อ (Experience Quality) ทัง้สิ้น 
ซึ่งหมายความวาลกูคาจะไมสามารถที่จะประเมินคุณภาพตามองคประกอบเหลานัน้ไดเลยจนกวา
จะไดซื้อหรือบริโภคแลวเทานั้น สวนองคประกอบอีก 2 องคประกอบที่เหลือ คอื ความมัน่คง
ปลอดภัย (Security) และความสามารถ (Competence) นัน้อาจจะจดัเปนคุณภาพที่ลูกคาอาจจะ
ไมสามารถประเมินคุณภาพตามองคประกอบดังกลาวไดทันทีถงึแมวาจะไดซื้อหรือบริโภคบริการ
ไปแลวก็ตาม (Credence Quality) 
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ในการวิจัยครัง้ตอมาคณะผูวิจัยของ Parasuraman พบวามีระดับของความสัมพันธ
กันเองระหวางตัวแปรดังกลาวคอนขางสูง จึงปรับองคประกอบในการประเมินคุณภาพของบริการ
ใหมใหเหลือองคประกอบอยางกวางทั้งหมดรวม 5 องคประกอบ เรียกใหมวา ServQual 
Dimensions ดังตอไปนี้  

 ความไวใจ หรือความนาเชื่อถือ (Reliability)  
ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึง่ที่ตองการอยางถกูตอง และไววางใจ
ได ซึ่งประกอบไปดวยจัดหางานบริการใหตามสัญญา มีการติดตามในการจัดการ
ปญหาของลกูคา บริการลูกคาถูกตัง้แตคร้ังแรก ใหบริการในเวลาตามที่สัญญา 
คอยติดตามใหขอมูลความคืบหนาในการแกปญหาใหกบัลูกคาอยางสม่ําเสมอ
ตอเนื่อง 

 สิ่งที่สามารถจบัตองได (Tangibles) 
สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ สภาพแวดลอม เครื่องมือ และอุปกรณตางๆ ซึ่ง
ประกอบไปดวย มเีครื่องมอืที่ทนัสมัย มีเครื่องมืออํานวยความสะดวกที่ดงึดูด
สายตา พนักงานมีความเปนระเบยีบ การตกแตงมีความเขากันกับบริการ 
สามารถอาํนวยความสะดวกในเวลาเรงดวน 

 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 
ในองคประกอบนี้จะพิจารณาเกี่ยวกับความรวดเร็วที่ไดรับจากการบริการจากการ
ใหบริการ ความเต็มใจที่จะใหบริการทนัท ี (Promptness) และใหความชวยเหลือ
เปนอยางด ี (Helpfulness) ซึ่งประกอบไปดวย ความพรอมที่จะบริการลูกคา 
ความกระตือรือรนเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา และความพรอมที่จะตอบรับคํา
ขอรองของลูกคา  

 ความมัน่ใจ (Assurance) 
ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จาํเปนในการบริการ (Competence) มีความ
สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความซื่อสัตยและความสามารถสราง
ความมัน่ใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) 

 ความใสใจ (Empathy) 
สามารถเขาถงึไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย (Easy Access) 
ความสามารถในการติดตอส่ือสาร (Good Communication) และเขาใจลูกคา 
(Customer Understanding) 
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ตารางที่ 2.3 ความสัมพันธระหวาง 10 องคประกอบทีผ่ลตอคุณภาพบริการ กับ 5 องคประกอบ 
ใน ServQual 
 ความไววางใจ 

(Reliability) 
สิ่งที่สามารถจับตอง
ได (Tangibles) 

การตอบสนองลูกคา 
(Responsiveness) 

ความมั่นใจ 
(Assurance) 

ความใสใจ 
(Empathy) 

ความไววางใจ 
(Reliability) 

     

สิ่งที่สามารถจับตองได 
(Tangibles) 

     

การตอบสนองลูกคา 
(Responsiveness) 

     

ความนาเช่ือถือ 
(Credibility) 

     

ความมั่นคงปลอดภัย 
(Security) 

     

ความสามารถ 
(Competence) 

     

ความสุภาพและเปนมิตร 
(Courtesy) 

     

ความสะดวก (Access)      
การสื่อสาร 
(Communication) 

     

ความเขาใจลูกคา 
(Understanding the 
customer) 

     

 
2.1.3.3 การจดัการคุณภาพของบรกิาร 
 

ปญหาสาํคัญที่มักจะเกิดขึ้นอยูเสมอในการใหบริการโดยทั่วไปก็คือ ปญหาที่เกีย่วของกับ
คุณภาพของบริการ (Service Quality) ซึ่งปญหาดังกลาวเกิดจากการทีก่ารนาํเสนอบริการของ
กิจการที่ลูกคารับรู (Perceived Service) ไมตรงกับการบริการทีลู่กคาคาดหวงั (Expected 
Service) ซึ่งเราเรียกปญหานี้วา “ชองวางของคุณภาพ” (Quality Gap) ซึ่งชองวางนี้เปนสาเหตุที่
ทําใหบริการลกูคาไมประสบความสาํเร็จ 
 ดังนัน้ความสาํเร็จของกิจการบริการโดยทั่วไปจึงอยูที ่ “การจัดการคุณภาพของการ
บริการ” (Service Quality Management) ซึ่งเปนเรื่องทีเ่กี่ยวกับงานทีสํ่าคัญ 2 ดาน ดังตอไปนี ้



 14

1) การศึกษาชองวางของคุณภาพบริการ (Service Quality Gap) 
หมายถงึ การคนหาสาเหตทุี่ทาํใหการบรกิารไมประสบความสาํเร็จ ซึง่จะชวย

ใหบริษัทสามารถทราบสาเหตุที่แทจริงของปญหาของการบริการ และหาแนวทางที่
ถูกตองในการแกไขปญหา ทําใหสามารถแกไขปญหาดังกลาวไดอยางมีประสิทธิภาพ
และมีประสิทธิผล 

Parasuraman และคณะ [2] ไดเสนอแนวคิดวาความลมเหลวของการบริการ
โดยทัว่ไปมักจะเกิดจากสาเหตุที่สาํคัญ 5 ประการดังตอไปนี้  

ชองวางที่ 1 ฝายบริหารไมรูถึงความคาดหวงัที่แทจริงของลูกคา 
ชองวางที่ 2 มาตรฐานคุณภาพของการใหบริการที่บริษทักําหนดขึ้นไมตรงกับ

ความคาดหวงัของลูกคา 
ชองวางที ่ 3 การใหบริการของพนกังานไมเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพการ

ใหบริการทีบ่ริษัทไดกําหนดไว 
ชองวางที่ 4 บริการทีน่ําเสนอใหกับลูกคาไมเปนไปตามที่ไดสัญญากับลูกคา

ไว 
ชองวางที่ 5 บริการที่ลูกคารับรูหรือไดรับไมตรงกับบริการที่ลูกคาคาดหวงั 

 
2) การลดชองวางของคุณภาพการบริการ (Closing Gap) 

หมายถงึการหาแนวทางในการแกไขปญหาที่เกี่ยวของกบัคุณภาพของการ
บริการแนวทางทีถู่กตองในการแกไขปญหาดังกลาวนั้นจะมาจากการวเิคราะหหา
สาเหตุของปญหาในการใหบริการทั้ง 5 สาเหตหุลักดังกลาวนัน่เอง 
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คําบอกเลาของบุคคลอื่น ประสบการณในอดีตความตองการสวนตัว

บริการที่คาดหวัง

การรับรูของผูบริหาร

การกําหนดมาตรฐานคุณภาพบริการ

การนําเสนอบริการ

บริการที่รับรู

การสื่อสารทางการตลาด

ชองวางที่ 2

ชองวางที่ 3

ชองวางที่ 5

ชองวางท่ี 1

ชองวางท่ี 4

ผูร
ับบ

ริก
าร

นัก
กา
รต
ลา
ด

 
 

รูปที่ 2.1 ชองวาง (ปญหา) ของคุณภาพบริการ [17] 
 

ตารางที่ 2.4 สาเหต ุและแนวทางแกไขปญหาคุณภาพของการบริการในดานตางๆ [17] 
ปญหาคุณภาพของการบริการ สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข 

ชองวางที่ 1  
ผูบริหารมีการรับรูเกี่ยวกับความคาดหวัง
ของลูกคาที่ไมถูกตองตามความเปนจริง 

 ผูบริหารไดรับขอมูลที่ไมถูกตอง 
 การตีความหมายขอมูลที่ไดรับ
ผิดพลาด 

 ขาดการวิเคราะหอุปสงค 
 ปญหาการสื่อสารในแนวดิ่งระหวาง
พนักงานที่ใหบริการลูกคากับฝาย
บริหาร 

 ความซับซอนของระดับการบริหารใน
องคการ 

เรียนรูความคาดหวังของลูกคา โดย 
 หาขอมูลเกี่ยวกับความตองการของ
ลูกคาโดยการวิจัย หรือการรับขอ
รองเรียน 

 ผูบริหารควรหาทางติดตอกับลูกคา
โดยตรง 

 ปรับปรุงโครงสรางและระบบการ
สื่อสารในองคการ 

ชองวางที่ 2  
มาตรฐานคุณภาพของการบริการที่
กําหนดขึ้นไมตรงกับความคาดหวังของ
ลูกคาที่ฝายบริหารรับรู 

 ความผิดพลาดในกระบวนการ
วางแผน หรือการบริหารจัดการการ
วางแผนไมดีเพียงพอ 

 การกําหนดเปาหมายขององคการไม
ชัดเจน 

 ผูบริหารไมไดใหการสนับสนุนอยาง
เพียงพอในการวางแผนคุณภาพของ
กิจการ 

กําหนดมาตรฐานคุณภาพบริการที่
ถูกตอง 

 ผูบริหารตองเอาใจใสในคุณภาพ
อยางจริงจัง 

 ฝกอบรมผูบริหารในการสั่งการ/ การ
ควบคุม 

 วัดผลการทํางานและแจงพนักงาน
ทราบ 

 ปรับปรุงระบบการทํางานและ
เทคโนโลย ี
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ตารางที่ 2.4 (ตอ) 
ปญหาคุณภาพของการบริการ สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข 
ชองวางที่ 3  
การใหบริการไมเปนไปตามมาตรฐาน
การใหบริการที่ทางบริษัทไดกําหนดไว 

 มาตรฐานคุณภาพการบริการที่ซับ
ซอนาหรือเขมงวดเกินไป (ขาดความ
ยืดหยุน) 

 พนักงานไมเห็นดวยกับมาตรฐานที่
กําหนด 

 มาตรฐานที่กําหนดไมสอดคลองกับ
วัฒนธรรมขององคการ 

 มาตรฐานที่กําหนดไมสอดคลอง/ 
สงเสริมเทคโนโลยแีละระบบการ
ใหบริการที่เปนอยู 

 ปญหาในการจัดระบบการ
ปฏิบัติการบริการ 

 การตลาดภายในที่ยังไมมี
ประสิทธิผล 

ทําใหการบริการเปนไปตามมาตรฐาน 
 กําหนดมาตรฐานที่ชัดเจน ทาทาย มี
ความยืดหยุน เหมาะสม และเปนไป
ได 

 ทําใหพนักงานเขาใจและยอมรับ
มาตรฐาน 

 กําหนดบทบาทของพนักงานที่ชัดเจน 
 ปรับปรุงประสิทธิผลของการตลาด
ภายในองคการ เชน การสรรหา 
คัดเลือก การฝกอบรม การใหอํานาจ
หนาที่ และการจูงใจ 

 สรางระบบการทํางานเปนทีม 

ชองวางที่ 4  
การนําเสนอบริการใหกับลูกคาไมตรงกับ
ที่ไดสัญญากับลูกคาไว 

 การวางแผนการสื่อสารขององคการ 
 ไมไดคํานึงถึงการปฏิบัติการ
ใหบริการที่เปนจริง 

 ขาดการประสานงานที่ดีระหวางการ
สื่อสารไปยังลูกคาและการ
ปฏิบัติการบริการ 

 การสื่อสารไปยังลูกคามักจะมี
แนวโนมที่ใหขอมูลที่เกินจริง จึงไม
สามารถเปนไปได 

 การใหบริการไมเปนไปตาม
มาตรฐาน แตการสื่อสารยึด
มาตรฐานที่กําหนดเปนหลัก 

ทําใหการบริการเปนไปตามสัญญา 
 ใหฝายปฏิบัติงานบริการมีสวนรวมใน
การวางแผนสื่อสารทางการตลาด 

 สรางระบบประสานงานที่ดีในองคการ 
 ควบคุมดูแลใหการบริการเปนไปตาม
มาตรฐานที่กําหนด 

 สรางความคาดหวังที่ถูกตองใหกับ
ลูกคาโดยการใหขอมูลที่เปนจริง 

ชองวางที่ 5  
บริการที่ลูกคารับรู หรือไดรับไมตรงกับ
บริการที่ลูกคาคาดหวังไว 

เกิดจากสาเหตุตางๆ ในชองวาง 1-4 ทํา
ให 

 ลูกคารับรูวาการบริการมีคุณภาพไม
ดี 

 ลูกคาเผยแพรขอมูลที่ไมดี 
 ภาพลักษณขององคการแยลง 
 สูญเสียลูกคาที่มีอยูในปจจุบันและ
โอกาสที่จะแสวงหา “ลูกคา
เปาหมาย” ในอนาคต 

แกไขปญหาที่เกิดจากชองวาง 1-4  

 



 17

2.1.4 ความเกี่ยวของของการตอบสนอง (Responsiveness) กับบริการ (Service) 
 

นอกจากแนวคิดของ A.Parasuraman, V.A. Zeithaml, and L.L. Berry [2] ที่ระบุไวใน
แบบจําลองมติิคุณภาพของงานบริการ (Dimensions of Service Quality Model) วา การ
ตอบสนอง (Responsiveness) เปนหนึ่งในปจจัยทีม่ีผลอยางมากตอคุณภาพงานบริการ โดย
กลาวถึงคาํจํากัดความของการตอบสนองไววา เปนความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและพรอม
เสมอที่จะใหบริการ ไมปลอยใหลูกคารอโดยไมมีเหตุผลที่จําเปน หรือในกรณีที่เกิดความผิดพลาด
ขึ้นระหวางการใหบริการ ตองสามารถทีจ่ะแกไขไดอยางรวดเร็วและทาํไดอยางสมบูรณ  

ยังมีอีกหลายแนวคิดที่ระบวุา การตอบสนองเปนปจจัยคุณภาพที่สําคัญของบริการ       
วีรพงษ เฉลมิจิระรัตน [1] กลาววา การตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทนัใจ 
โดยมิทนัไดเอยปากเรยีกหา (Early Response) เปนหนึ่งในคุณลกัษณะแหงการบริการที่ด ี 7 
ประการ ซึง่ประกอบไปดวย  

 
 S = Smiling & Sympathy 
ยิ้มแยมและเอาใจใสลูกคา เห็นอกเหน็ใจตอความลําบากยุงยากของลกูคา  

 E = Early Response  
ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทนัใจ โดยมทินัไดเอยปาก
เรียกหา 

 R = Respectful 
แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 

 V = Voluntariness manner 
ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทาํ มิใชทําทําแบบเสียมิได 

 I  =  Image Enhancing 
แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริมภาพพจนขององคการ
ดวย 

 C = Courtesy 
กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 

 E =  Enthusiasm 
มีความกระฉบักระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ จะใหบริการมากกวาที่
คาดหวงัเสมอ 
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Bowen D.E. and Youngdahl W.E. [3] จัดเอาการตอบสนอง (Responsiveness) ไวเปน
องคประกอบหนึง่ของ Mass Customization ซึ่งเปนหลกัการซึง่เกิดจากการผสมผสานระหวาง
หลักการทางการผลิตและการบริการ โดยรวมเอาลกัษณะเฉพาะเจาะจง (Industrial 
Customization) ของงานบรกิาร และหลกัการผลิตโดยคาํนงึถงึปริมาณ (Efficient Volume) ของ
การผลิต เขาไวดวยกัน หรืออาจกลาวไดวา การตอบสนองเปนหนึ่งในปจจัยของการผลิตหรือสราง
บริการแบบ Mass Customization  
 
2.2 ทฤษฎี และงานวิจยัเกี่ยวกับแนวคิดลีน แนวคิดซิกซ ซิกมา และแนวคิดลีน ซิกซ 

ซิกมา 
 
2.2.1 แนวคิดลีน (Lean) 
 

แนวคิดการผลิตแบบทันเวลาพอดี (Just-in-time; JIT) หรือ การผลิตแบบลีน (Lean 
Manufacturing) ซึ่งถูกพัฒนาขึ้นโดย Taiichi Ohno เปนแนวคิดที่กลาวถงึการผลิตสิ่งที่ตองการ 
ในปริมาณที่ตองการ และในเวลาที่ตองการ เปนแนวคิดหนึ่งทีค่ํานึงถึงการลดความสูญเปลา 
(waste) ซึ่งสงผลถึงเวลานาํ (Lead Time) ที่ลดลง โดยมีองคประกอบหลายสวน กลาวคือ การมี
ทรัพยากรทีย่ดืหยุน (Flexible Resources) การวางผงัการผลิตแบบเซลล (Cellular Layouts) 
ระบบการผลิตแบบดึง (Pull Production System) การควบคุมการผลิตดวยบัตร (Kanban 
Production Control) การผลิตปริมาณนอย (Small-lot Production) การเตรียมการกอนการผลิต
อยางรวดเร็ว (Quick Setups) การจัดระดับการผลิตอยางสม่าํเสมอ (Uniform Production 
Levels) คุณภาพ ณ แหลงผลิต (Quality at the Source) การบํารุงรักษาทั่วทั้งการผลิต (Total 
Productive Maintenance) และเครือขายผูสงมอบ (Supplier Networks) เมื่อองคประกอบที่
กลาวมาไดรับการจัดการอยางเหมาะสมแลว จะสังเกตไดวานอกจากจะสามารถลดเวลานําได 
แนวคิดการผลิตแบบทันเวลาพอดียงัชวยในการลดระดับพัสดุคงคลัง (Inventory) ปรับปรุง
คุณภาพ ลดตนทนุ ลดความตองการใชพื้นที่ เพิ่มผลิตภาพ (Productivity) เพิ่มความยืดหยุน 
(Flexibility) สรางความสัมพันธที่ดีกับผูสงมอบ ทําใหสามารถจัดตารางการผลิต (Scheduling) 
และควบคุมกจิกรรมตางๆ ไดงายขึ้น เพิม่กําลงัการผลติ (Capacity) ใชทรัพยากรมนุษยไดคุมคา
มากขึ้น รวมถงึสามารถสรางผลิตภัณฑไดหลากหลาย (Variety) [5] 

ยังมีแนวคิดทีพ่ยายามพัฒนาระดับคุณภาพในดานการตอบสนอง โดยคํานงึถงึเวลาเปน
หลัก (Time-based Concept) ลักษณะเดียวกับลีน โดย Rajan Suri [4] อธิบายถึงแนวคิดการ
ผลิตเพื่อการตอบสนองอยางรวดเร็ว (Quick Response Manufacturing; QRM) วาเปน
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แนวความคิดที่ไมมีการผอนผันในการลดเวลานําในทกุลกัษณะที่อาจจะเกิดขึ้นไดของกระบวนการ 
โดยเสนอแนวทางในการลดเวลานําดวยการผลิตแบบเซลล (Cellular Manufacturing) การ
คํานึงถึงกําลงัการผลิต และปริมาณการผลิตในแตละครั้ง (Capacity and Lot Sizing Decisions) 
การวางแผนวสัดุและการวางแผนการผลิต (Material and Production Planning) การควบคุมวัสดุ 
(Material Control) นอกจากวธิีการลดเวลานําจากกระบวนการแลว Suri ยังเสนอแนวคิดการ
จัดการสํานักงานเพื่อการตอบสนองอยางรวดเร็ว (Quick Response Office Cell; Q-ROC) โดย
หลักการสวนใหญยังมีลักษณะเดียวกนักบัหลักการการผลิตแบบเซลล แตเพิ่มเตมิในสวนของการ
ทํางานหลายหนาที่ของพนกังาน (Multifunctional) การฝกอบรมขามสายงาน (Cross-trained) 
การจัดพนักงานใหเหมาะสม (Collocate) และ วงจรการทํางานแบบปด (Closed-Loop)  
 
2.2.1.1 ตัววดัประสิทธิภาพตามแนวคิดลีน 
 
 ในแนวคิดลนี ตัววัดที่สําคัญคือ เวลานํารวม (Total Lead Time) ซึ่งอธิบายและคาํนวณได
โดยกฎของลิตเติ้ล (Little’s Law) [6, 27] 
  
 
 
  
 เวลานํารวม คือ เวลาที่นับเริ่มต้ังแตชิ้นงานเขาสูระบบจนกระทัง่ออกจากระบบ สวน
จํานวนของชิ้นงานที่อยูในระบบ (Work-in-Process; WIP หรือ Things-in-Process; TIP) คือ 
จํานวนของชิ้นงานที่เขาสูระบบและยังไมไดออกจากระบบ ชิน้งานนี้อาจหมายถึง วตัถุดิบ คําสัง่ซือ้ 
ลูกคา รายการประกอบ หรืออะไรก็ได และอตัราเฉลี่ยการสรางชิ้นงานตอหนึง่หนวยเวลา 
(Average Completion Rate, Exit Rate, Throughput) คือ อัตราเฉลี่ยของการสรางชิน้งานเสร็จ
ภายในระยะเวลาที่กําหนด  
 
2.2.1.2 แนวความคิดเกี่ยวกับเวลานํา (Lead Time) ในการผลิต 
 

Russell [5] จําแนกเวลานํา (Lead Time) ออกเปน 4 สวน คือ เวลาปฏิบัติการ 
(Processing Time) เวลาเคลื่อนยาย (Move Time) เวลารอคอย (Waiting Time) และเวลา
เตรียมการกอนการผลิต (Setup time) เขายังเสนอวิธีการที่สามารถลดเวลาปฏิบัตกิาร โดยการลด
จํานวนชิน้สวน และเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความเรว็ในการผลิต ลดเวลาเคลื่อนยาย โดยจัดให
เครื่องจักรอยูใกลกัน สรางวธิีการเคลื่อนยายใหงาย (Simplified) และสะดวกขึน้ การจัดเสนทาง

เวลานํารวม =     จาํนวนของชิ้นงานที่ยงัอยูในกระบวนการ    
 อัตราเฉล่ียการสรางชิน้งานตอหนึง่หนวยเวลา 
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มาตรฐาน (Standard Routings) รวมถึงการกําจัดกระบวนการเคลื่อนยาย ลดเวลารอคอย โดย
วางแผนวัสดุ จัดสรรพนกังาน และเครือ่งจักร กําหนดกําลงัการผลิตอยางเพียงพอ และลดเวลา
เตรียมการกอนการผลิต ซึง่มักจะเปนปญหาคอขวดของกระบวนการทั้งหมด หรืออาจกลาวไดวา
เปนสวนที่มีปญหาเกิดขึ้นมากที่สุด  
 

Bartezzaghi, E., Spina, G.L., and Verganti, R. [7] ไดนําเสนอแบบจําลองเวลานาํ 
(Lead Time Model) แรงขับดานเวลา (Time Driver) ของกระบวนการทางธุรกิจ โดยจําแนกเวลา
นําเปน 7 สวน ไดแก เวลาการผลิต (Run Time) เวลาเตรียมการกอนการผลิต (Setup Time) เวลา
รอคอย (Queue Time) เวลารอเพื่อเคลือ่นยาย (Wait-to-move Time) เวลารอจังหวะเดียวกนั 
(Synchro Time) เวลาแกไขปญหา (Problem-solving Time) และ เวลารอระหวางกระบวนการ 
(Net Buffer Time) และจาํแนกแรงขับดานเวลา (Time Driver) ออกเปน 13 ปจจัย อันไดแก 
ความเร็วในการปฏิบัติการ (Speed Execution) ความไมแนนอน (Uncertainty) ความหลากหลาย 
(Variety) การไหลที่ไมมีกฎเกณฑ (Flow Erraticality) อัตราสวนของความตองการตอกําลังการ
ผลิต (Demand-capacity Ratio) การเกิดขอบกพรองและความเชื่อถือไดของกระบวนการ 
(Defectiveness and Process Reliability) ผังและการจัดตําแหนงของทรัพยากร (Layout and 
Location of Resources) การคาบเกี่ยวของกระบวนการ (Overlapping) การแกไขปญหาและ
ภาวะผูนํา (Problem Solving and Leadership) การเรียนรู (Learning) และการติดตอ 
(Connections) ซึ่งแบงออกเปน 3 ปจจยั คอื กลไกการประสานงาน (Coordinating 
Mechanisms) และกฎเกณฑการวางแผน  และการควบคุม (Planning and Control Rules) และ
ความสัมพันธระหวางเวลานาํของกิจกรรมที่ตางกัน (Relations between Lead Times of 
Different Activities)  
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รูปที่ 2.2 ความสัมพนัธระหวางแรงขับดานเวลา (Time Driver)  

และองคประกอบของเวลานาํ (Lead Time) 
 

แมแนวคิดของ Bartezzaghi, et.al. จะจําแนกเวลานําอยางละเอียดกวาแนวคิดของ 
Russell แตแนวคิดในการจาํแนกเวลานําออกเปน 4 สวน คือ เวลาปฏิบัติการ (Processing Time) 
เวลาเคลื่อนยาย (Move Time) เวลารอคอย (Waiting Time) และเวลาเตรียมการกอนการผลติ 
(Setup time) ดูจะเปนแนวคดิที่แพรหลาย และไดรับความนิยมมากกวา ผูวิจัยจงึยึดเอาแนวคิดใน
การแบงเวลานําออกเปน 4 สวน ตามแนวความคิดของ Russell สําหรับแนวคิดเกี่ยวกับตัวขับดาน
เวลา ของ Bartezzaghi, et.al. ทั้ง 13 ปจจัยนัน้ จะนํามาเปนพิจารณาถึงความสมัพันธกับเวลานํา
ทั้ง 4 สวน เพือ่เปนสวนประกอบในการสรางแบบจําลอง 
 

แนวทางในการลดเวลานาํ (Lead Time) ในการผลิต 
 

Russell [5] ไดเสนอแนวคิดในการลดเวลานาํ โดยจําแนกเวลานําเปน 4 สวน  
1) ลดเวลาปฏิบตัิการ (Processing Time) โดยการลดจํานวนชิน้สวน และเพิ่ม

ประสิทธิภาพ หรือความเรว็ในการผลิต 
2) ลดเวลาเคลื่อนยาย (Move Time) โดยจัดใหเครื่องจักรอยูใกลกนั สรางวิธีการ

เคลื่อนยายใหงาย (Simplified) และสะดวกขึ้น การจัดเสนทางมาตรฐาน 
(Standard Routings) รวมถึงการกําจัดกระบวนการเคลื่อนยาย 
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3) ลดเวลารอคอย (Waiting Time) โดยวางแผนวัสดุ จัดสรรพนักงาน และ
เครื่องจักร กาํหนดกาํลังการผลิตอยางเพียงพอ 

4) ลดเวลาเตรียมการกอนการผลิต (Setup time) โดยวิธกีารใชเวลาใหนอยที่สุดใน
การเตรียมการกอนการผลิต (Quick Setup)  

 
ก. แนวทางในการลดเวลาปฏิบัติการ (Processing Time)  

 
การศึกษาการทํางาน (Work Study) เปนเทคนิคที่เกีย่วของกับการลดเวลา

ปฏิบัติการ โดยนิยามของการศึกษาการทาํงาน คือ การศึกษาวิธ ี (Method Study) และ
การวัดผลงาน (Work Measurement) ซึ่งใชในการศึกษากระบวนการทาํงานและ
องคประกอบตางๆ เพื่อปรับปรุงการทาํงานใหดีขึ้น และใชประโยชนดานการพัฒนา
มาตรฐานของการทาํงานและเวลาทาํงาน รวมไปถงึการใชเครื่องมือสงเสริมจูงใจบคุลากร 
นําไปสูการเพิม่ผลผลิต [8] 

แนวทางทีน่ิยมนํามาใชปรับปรุงการทํางานเพื่อลดเวลาปฏิบัติการแนวทางหนึง่
คือ หลกัการของ ECRS เพื่อการปรับปรุง ซึง่ไดแก การกําจัด (Eliminate; E) การ
ผสมผสาน (Combine; C) การจัดลําดับใหม (Rearrange; R) และการทําใหงาย 
(Simplify; S) [8-9] 

 
 การกําจัด (Eliminate; E) ทําโดยการไลหาจุดประสงค อันทําใหสามารถ
กําจัดขั้นตอนที่ไมจําเปนออกได รูปแบบนี้มีประสิทธิผลสูงสุดในการ
ปรับปรุงงาน 

 การผสมผสาน (Combine; C) ทาํโดยการผสมผสานองคประกอบของงาน
หลายประการเขาดวยกนั ชวยใหลดขั้นตอนของงานบางสวนลงได 

 การจัดลําดับใหม (Rearrange; R) ซึ่งการโยกยายสบัเปลี่ยนลาํดบัของ
องคประกอบของงานอาจสรางโอกาสกาํจัดงานบางสวน หรือโอกาสการ
ผสมผสานใหม 

 การทาํใหงาย (Simplify; S) เมื่อพิจารณาถึงการกาํจัด การผสมผสานและ
การจัดลําดับใหมอยางรอบคอบแลว ควรพยายามจัดการ องคประกอบ
ของงานสวนทีเ่หลืออยูใหเปนงานที่งายทีสุ่ดเทาที่จะทําได  
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นอกจากหลกัการ ECRS แลว การใชเครื่องมือเขาชวยในการทาํงาน ก็สามารถ
ลดเวลาการปฏิบัติงานได ตัวอยางเชน การนําเอาเครื่องคอมพิวเตอร หรือเครื่องมือที่
ทันสมยั เขามาชวยในการลดเวลา และขอจํากัดจากการใชหลักการ ECRS [8] 

 
ข. แนวทางในการลดเวลาเคลื่อนยาย (Move Time) 

 
ปญหาของเวลาในการเคลือ่นยายเกีย่วของโดยตรงกับการวางผงัสวนใหบริการ 

(Layout) ซึ่งไมเหมาะสม ตวัอยางเชน การจัดสวนงานทีม่ีความเกี่ยวของกันสงูอยูหางจาก
กัน ทําใหการติดตอส่ือสาร การสงตอขอมูล หรือการปฏิบัติงานอืน่ๆ เปนไปไดยาก การ
พยายามจัดผังสวนใหบริการ โดยคํานึงถึงเสนทางการบริการจึงเปนสวนสําคัญทีจ่ะชวย
ลดเวลาในการเคลื่อนยายได 

หลักการสําคญัขั้นพื้นฐานสําหรับการวางผังโรงงานในอุตสาหกรรมการผลิต 
ประการแรกคือ ความสมัพนัธ (Relationships) โดยจัดหาความสัมพันธของกิจกรรมตางๆ 
โดยเริ่มจากกจิกรรมที่มีความสัมพนัธมากมาหานอย กจิกรรมใดมีความสัมพันธมากก็ให
อยูใกลกัน ประการที่สองคือ เนื้อที่ (Space) โดยพิจารณาเกี่ยวกับเนือ้ที่ตางๆ ทั้งจาํนวน 
ชนิด และรูปราง หรือรูปทรงของเนื้อที่ของกิจกรรมตางๆ ที่ไดกําหนดในผังโรงงาน และ
ประการสุดทายคือ การปรับตําแหนงที่ตัง้ (Adjustment) โดยจัดหรือปรับตําแหนงของ
กิจกรรมตางๆ ใหไดอยางเหมาะสมภายใตขอจํากัดตางๆ 

อีกแนวทางหนึ่งที่อุตสาหกรรมการผลิตเริ่มนําเขามาใช คือ การวางผังการผลิต
แบบเซล (Cellular Manufacturing) ซึ่งจดัแบงสินคาทีผ่ลิตออกเปนหมวดหมู จากนัน้จึง
จัดเครื่องจักรและอุปกรณสําหรับการผลิตสินคาแตละกลุมไวในหนวยผลิตยอยที่เรียกวา 
เซล (Cell) โดยการผลิตสนิคาแตละรายการจะสามารถดําเนนิการไดจนแลวเสร็จภายใน
หนึง่เซล [10]  

การวางผงัการผลิตแบบเซล ชวยใหเกิดผลติภัณฑที่หลากหลายในขณะที่สามารถ
ควบคุมความสูญเปลาใหเกดินอยที่สุดเทาที่จะทาํได การจดัอุปกรณและสถานงีาน
ตามลําดับที่เอือ้ตอการไหลของวัสดุและสวนประกอบตางๆ ตลอดทั้งกระบวนการ ดวย
การขนสงใหนอยที่สุดหรือใชเวลานอยที่สุด [11] 
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ค. แนวทางในการลดเวลารอคอย (Waiting Time) 
 

เนื่องจากในงานบริการ ไมสามารถสรางงานสะสมเพื่อไวใชในยามทีม่ีความ
ตองการสูงไดเหมือนกับสินคาในอุตสาหกรรมการผลิต ประเด็นสําคัญที่ตองนาํมา
พิจารณาจงึเปนเรื่อง ประสิทธิภาพของทรัพยากรในการใหบริการ (Capacity) ซึ่งสงผล
โดยตรงกับเวลาในการรอคอย (Waiting Time) [12] 

เทคนิคที่นาํมาใชจึงเกี่ยวของกับประสิทธภิาพของทรัพยากรในการใหบริการ ซึ่งมี
ทั้งการวางแผนทรพัยากร (Capacity Planning) ที่เกีย่วของกับการจัดการทรัพยากร
เพื่อใหไดปริมาณงานตามทีต่องการ การจัดสมดุลสายการทาํงาน (Line Balancing) เพื่อ
ลดรอบเวลาการทํางาน (Cycle Time) ใหนอยที่สุด โดยเปนการกระจายงานใหแตละ
หนวยการบริการอยางเหมาะสม เทคนิคอีกสวนทีน่ํามาใชคือการจัดตารางและลาํดับการ
ทํางาน (Scheduling and Sequencing) เพื่อใหสามารถจัดสรรทรัพยากรไดอยาง
เหมาะสม และเพียงพอ [5] 

 
ง. แนวทางในการลดเวลาเตรียมการกอนการผลิต (Setup time) 

 
ปญหาที่เกิดขึน้กับ Setup Time คือ ลูกคาในปจจุบันตองการผลิตภัณฑที่

หลากหลาย ในปริมาณที่จํากัด กลาวคือ ลกูคามีความคาดหวงัในผลิตภัณฑที่มี
คุณภาพสูง ราคาทีเ่หมาะสม และสามารถหาไดในเวลารวดเร็ว นัน่หมายความวาผูผลิต
จะตองทาํการผลิตผลิตภัณฑแตละชนิดในปริมาณนอย ทําใหเกิดการ Setup บอยครั้ง 
จากความจาํเปนดังกลาว การลด Setup Time จึงเปนเรื่องที่ผูผลิตใหความสนใจมากขึ้น 
[13] 

Setup Time มักจะเปนสาเหตุของปญหาคอขวด (Bottleneck) โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งในอุตสาหกรรมการผลิตทีม่ีการใชเครื่องจักรในการผลิตสินคาหลายแบบ เนื่องจากใน
กระบวนการผลิต จะตองทาํการเปลีย่นชิน้สวนอุปกรณของเครื่องจักร หรือทาํการตั้งคา 
(Setting) ตางๆ เพื่อใหตรงกับผลิตภัณฑที่ตองการผลิต เทคนิค SMED (Single Minute 
Exchange of Dies) ซึ่งคดิคนโดย Shigeo Shingo ถูกนาํมาใชเพื่อลดเวลาเตรียมการ
กอนการผลิต เทคนิค SMED ประกอบดวย 4 หลักการ คือ  

 
1) แยก Internal Setup ซึ่งจะสามารถทําไดก็ตอเมื่อหยุดเครื่องจักรแลวเทานั้น 

ออกจาก External Setup ซึ่งสามารถทําไดแมในระหวางที่เดินเครื่องจักรอยู 
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ซึ่งจากการแยก Setup ทั้ง 2 ประเภทออกจากกัน จะทําใหเราสามารถทาํ 
External Setup ในระหวางที่เครื่องจักรยงัเดินอยู และเมื่อเครื่องจักรหยุด ส่ิง
ที่เหลือจะมีเพยีง Internal Setup เทานัน้ จากการปฏิบัติตามหลักการนี้
สามารถลดเวลาเตรียมการกอนการผลิตได 30-50 % 

2) แปลง Internal Setup เปน External Setup เชนในงาน Setup บางงานที่
สามารถปรับเปล่ียนใหทาํไดในขณะที่เครือ่งจักรเดินอยู เชนใชอุปกรณเสริม 
หรือใชวิธีการที่พัฒนาข้ึนเพือ่ใหทําการ Setup ในขณะเครื่องจักรเดินอยูได 

3) ปรับปรุงปจจัยที่มีผลตอการ Setup ใหมีประสิทธิภาพดีข้ึน เราสามารถลด
เวลาที่ตองเสยีไปกับ External Setup โดยการจัดบริเวณทํางานใหเหมาะสม 
จัดวางอุปกรณ เครื่องมือตางๆ ใกลกับบริเวณที่ใชงาน และดูแลรักษาสภาพ
ของเครื่องจักรอุปกรณใหอยูในสภาพที่ใชงานไดดีเสมอ สําหรับการลดเวลาที่
ตองเสียไปกับ Internal Setup อาจทาํไดโดยการทําใหการตั้งคาตางๆ ทําได
งาย หรือกาํจดัการปรับแตง (Adjustment) หากเปนไปได 

4) ทําการ Setup ดวยความเร็วที่เพิ่มข้ึน โดยทําการเพิ่มคนในการ Setup ซึ่ง
พบวาโดยสวนมาก การใชคนเพิม่ข้ึนอกี 1 คน เวลาที่ใชจะนอยกวาเวลา
คร่ึงหนึง่ของการใชคนเพยีงคนเดียว หรือกลาวไดวา การเพิ่มคนในการ 
Setup ทําใหการ Setup เร็วกวาเดิมมากกวา 2 เทา ในบางกรณีเราอาจจะ
หลีกเลี่ยงการ Setup โดยการใชชิ้นสวนมาตรฐาน ซึ่งทาํใหเราไมตองทําการ 
Setup [5] 

 
ประเด็นสําคญัเกี่ยวกับการนําเอาเทคนคิ SMED ไปใช คือ SMED เปนเทคนิคที่

คิดคนขึ้นมาเพื่อใชแกไขปญหาคอขวด (Bottleneck) ซึง่จะเกิดจากการทีก่ําลงัการผลิต
ของเครื่องจักร หรือทรพัยากรที่ใชกิจกรรมนั้นมีไมเพียงพอ การนาํเอาเทคนิค SMED ไปใช
ในกิจกรรมที่ไมเกิดปญหาคอขวด (Non-bottleneck) ซึ่งมีกาํลังการผลิตเหลือเฟอ 
(Excess Capacity) จะไมชวยใหกระบวนการผลิตทัง้ระบบรวดเร็วขึ้นแตอยางใด [14] 

 
2.2.2 แนวคิดซิกซ ซิกมา 
 

ซิกซ ซกิมา คอืระบบที่จะทาํใหองคกรสามารถทีจ่ะนาํความรูและประยุกตใชเครื่องมือทาง
สถิติตางๆ ไดอยางเหมาะสมและมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อทาํใหผลิตภัณฑสําเร็จมีคุณภาพตามที่
ลูกคาตองการ [18] 
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 ในการที่จะบรรลุวัตถุประสงคเพื่อที่จะทาํใหเกิดความสําเร็จตามเปาหมายที่กาํหนดไว
ตามวิธกีารทางซิกซ ซิกมา จะตองมีการปรับปรุงกระบวนการผลิตอยางตอเนื่องในทุกๆ จุดของการ
ปฏิบัติงาน ซึง่จะตองอาศัยกลยุทธในการประยุกตใชวิธกีารตางๆ ในวิชาสถิติ  ซึง่ในวธิีการทาง
ซิกซ ซกิมานี้ จะประยุกตใชกลยุทธทัง้ 5 ข้ันตอนที่สาํคญัในการปรับปรุงกระบวนการ (Five-phase 
Improvement Model) คือ การนยิามปญหา (Define phase) การวัดสภาพของปญหา (Measure 
phase) การวเิคราะหหาสาเหตุของปญหา (Analyze phase) การปรับปรุงแกไข (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) แตมีขอแตกตางกนัคือข้ันตอน
ตางๆ ใน D-M-A-I-C เหลานี้ไมไดเปนรูปแบบที่เรียงตวักันอยางเสนตรงโดยแทจริง กลาวคือเมือ่
กลุมสมาชกิเริม่ทําการทดลอง, เก็บรวบรวมขอมูล ฯลฯ อาจทําใหสามารถคนพบกับปญหาและ
กระบวนการตางๆ ที่เปนสาเหตุของปญหาที่ไมไดคาดคิดวาจะมีผลกระทบตอกระบวนการผลิต สิง่
ที่คนพบนี้จะทาํใหเราสามารถที่จะพิจารณาแกไขเปาหมายของโครงงานใหมได แมวาการทดลอง
จะไดผลลัพธออกมาแลวกต็าม หรือหลงัจากที่ทาํการทดสอบผลลัพธแลวก็ตาม ทางกลุมผูทดลอง
ควรที่จะทําการวิเคราะหผลเพิ่มตอไป 

โดยทัว่ไปกลุมผูทําการทดลองสามารถทีจ่ะบันทึกความกาวหนาของโครงงาน   โดย
อางอิงกับวงลอ D-M-A-I-C ได แตในแตละขั้นตอนจะเปนกิจกรรมที่สามารถทาํซ้าํภายในตัวเองได 
โดยรายละเอยีดและเครื่องมือทางสถิตทิีน่ํามาประยกุตใชในแตละกิจกรรมทั้ง 5 ข้ันตอน     มี
ดังนี้คือ 
 

D 
M 

A  I 

C 
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1) การนยิามปญหา 
การนยิามปญหา เปนขั้นตอนแรกของกระบวนการทางซิกซ ซิกมา และเปนขั้นตอนที่มี

ความสาํคัญในการกําหนดจุดเริ่มตนและทิศทางของการวิจัย โดยในขั้นตอนการนยิามนี้จะ
เกี่ยวของกับการพิจารณาความสามารถของกระบวนการผลิตเทียบกบัความตองการของลูกคาตอ
ผลิตภัณฑของบริษัท ซึง่ทาํใหบริษทัทราบถงึปญหาที่เกิดขึ้น และไดขอมูลสนับสนนุในการ
พิจารณาคัดเลือกถึงปญหาที่จะทําการแกไขและขีดความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการที่
สามารถปฏิบตัิไดจริง 
 นอกจากนีย้ังเปนการกําหนดภาพรวมของการทาํวิจยัอื่นๆ คือ วัตถุประสงคหรือเปาหมาย, 
แนวทางและวธิีการในการปฏิบัติ, ระยะเวลาในการทาํการวิจัย, การกาํหนดสมาชกิ และประโยชน
ที่คาดวาจะไดรับจากการวิจยั 

 
2) การวัดสภาพของปญหา 
เปนขั้นตอนถดัจากการนิยามปญหา ซึ่งจะศึกษาเกีย่วกับรายละเอียดของกระบวนการ

ผลิตในทุกๆ ขั้นตอนที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑทีท่ําการวจิัย จากนัน้จะทําการศึกษาแหลงที่มาของ
สาเหตุของปญหารวมถึงผลกระทบที่เกิดข้ึนในสาเหตุตางๆ ซึ่งจะทาํการวิเคราะหและ จัดลําดบั
ความสาํคัญในแตละสาเหตทุี่เปนไปไดเพือ่ที่จะเลือกสาเหตุที่คาดวาจะมีผลกระทบรุนแรงตอ
กระบวนการผลิตมาทาํการแกไขตอไป 

 
3) การวิเคราะหสาเหตุของปญหา 

 ในขั้นตอนนี ้ เปนขั้นตอนในการทดลองเพือ่หาผลสรุปในปจจัยนําเขาที่สําคัญตางๆ ที่ได
เรียบเรียงจากการระดมความคิด  
 

4) การปรับปรุงแกไขกระบวนการ 
 ขั้นตอนนี้จะเปนการนําปจจัยนาํเขาที่มีผลกระทบอยางมีนัยสาํคัญตอลักษณะทาง
คุณภาพของลกูคาที่ไดจากการวิเคราะหในขั้นตอนที่แลว เพื่อมาทําการวิเคราะหหาแนวทาง
ปรับปรุงแกไขตอไป 
 

5) การควบคมุและการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 เปนขั้นตอนสดุทายในกระบวนการซิกซ ซิกมา เพื่อจุดประสงคในการตรวจสอบและ
ควบคุมปจจัยนําเขาที่สาํคัญที่มีผลกระทบอยางมีนยัสาํคัญที่ไดจากการวิเคราะหในขั้นตอนที่แลว 
และไดทดสอบเพื่อยนืยนัผลการสรุปเรียบรอยแลว  
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Dose และคณะ [24] วจิัยเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางการนําแนวคิดซิกซ ซกิมาไป
ใชในงานการผลิต (Traditional Manufacturing) กับงานที่ไมใชการผลิต (Nonmanufacturing) 
Dose ทําโครงการซกิซ ซิกมา โดยใชกลุมตัวอยางเปนงานการผลิต 3 โครงการ ทําเปรียบเทยีบ
แบบขั้นตอนตอข้ันตอน (Phase by phase) กับงานที่ไมใชการผลิต 5 โครงการ พบวาในการจัดทาํ
ผังกระบวนการในขั้นตอนนยิามปญหา ในงานที่ไมใชการผลิต ผังกระบวนการจะไมชัดเจน ซึง่ตาง
จากในงานการผลิตที่ผังกระบวนการจะชัดเจน และในขัน้ตอนของการวัดสภาพของปญหาซึง่ตอง
มีการวิเคราะหความสามารถของกระบวนการ ในงานการผลิตจะมตีัวชี้วัดที่ชัดเจน เชน คา
ความสามารถของกระบวนการ Cpk แตในงานที่ไมใชการผลิตไมมีตัววัดทีช่ัดเจน จึงนิยมวัดใน
รูปแบบของคาเฉลี่ย และความแปรปรวนของขอมูล และยังพบวาการกระจายของขอมูลมีลักษณะ
กองไปดานเดียว สวนในขัน้ตอนของการปรับปรุง ในงานที่ไมใชการผลิตจะไมคอยมีการออกแบบ
การทดลอง (Design of Experiment; DOE) เขามาเกีย่วของ แตจะเปนการกําจัดปจจัยทีก่อใหเกิด
ผลเสีย โดยใชวิธีการทั่วๆ ไป 
 
 2.2.3 แนวคิดลีน ซิกซ ซิกมา 

 
George, M.L. [6] เสนอแนวความคิดใหมเกี่ยวกับลีน (Lean Principles) โดยใหคําจํากัด

ความวา ลีน (Lean) คือ กลุมของหลกัการซึง่ใชเรงความเร็วกระบวนการใดๆ โดยลดความสญู
เปลาในทุกรูปแบบ เขาจึงพยายามดึงหลักการลนีมาใชในงานบริการ โดยเสนอในรูปแบบการใช
รวมกับวธิีการซิกซ ซกิมา (Six Sigma Method)  

 
ซึ่งในงานวิจยัของ Norman และคณะ [21] ไดนําเสนอ Six Sigma and Lean Power 

Curves หรือ แผนภูมิแสดงอํานาจของวธิกีารซิกซ ซกิมา (Six Sigma Method) และแนวคิดแบบ
ลีน (Lean Approach) โดยสรุปแนวคิดไดวา วิธีการซิกซ ซิกมา (Six Sigma Method) มีประโยชน
อยางมากในระยะของการระบุปญหา (Define) การวัดและเก็บขอมูล (Measure) และการ
วิเคราะหขอมลู (Analyse) สวนแนวคิดแบบลีน (Lean Approach) มีประโยชนอยางมากในระยะ
ของการระบุปญหา (Define) การปรับปรุง (Imprpve) และการควบคมุ (Control) หรืออาจกลาวได
วา วิธีการซิกซ ซิกมา (Six Sigma Method) เปนวธิกีารที่อาศัยขอมูลเปนตัวผลักดัน ในขณะที่
แนวคิดแบบลีน (Lean Approach) มีความเปนรูปธรรมจึงสามารถผลักดันตัวเองเพื่อไปสูทาง
แกปญหาไดรวดเร็วกวา ผลจากงานวิจยันีย้ืนยนัวา การผสมผสานกันของ 2 วธิีการดังกลาว ทาํให
เกิดแนวทางทีม่ีประสิทธิผลในการแกปญหา 
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รูปที่ 2.4 แผนภูมิแสดงอํานาจของวธิีการซิกซ ซกิมา และแนวคิดแบบลีน 
 
 
2.3 ทฤษฎีเกีย่วกับเครื่องมือ เทคนิค และวธิีการทีใ่ชในการวจิยั 
 
2.3.1 เครื่องมือที่ใชในการนิยามปญหา 
 
2.3.1.1 การระดมความคดิ (Brainstorming Session) [19] 

 
เปนวธิีในการเก็บรวบรวมขอมูลโดยระดมความคิดจากบคุคลที่มีความรู ความชาํนาญใน

แตละจุดการทาํงานตางๆ ภายในกระบวนการผลิตทีท่ําการศึกษา ซึ่งในข้ันตอนนี ้จุดมุงหมายอยูที่
ปริมาณของความคิดเห็นที่ไดรับ เพื่อที่จะนํามาวิเคราะหความสําคญัดวย เครื่องมืออ่ืนๆ ใน
ขั้นตอนตอไป 
 
2.3.1.2 ผังกระบวนการ (Process Flowcharting) [17, 19] 
 

ผังกระบวนการ คือ แผนภาพที่แสดงโครงสรางและความสัมพนัธของขั้นตอนใน
กระบวนการ ซึ่งจะบอกถงึลําดับของกจิกรรมแรกที่เร่ิมตนจนถึงกิจกรรมสุดทายตามลําดับ เพื่อ
ประโยชนในการศึกษาถึงกระบวนการ ทําใหสมาชิกในกลุมมีความเขาใจในกระบวนการที่

Lean 

Six Sigma 
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ทําการศึกษาโดยละเอียดและเปนไปในแนวทางเดียวกนั นอกจากนีป้ระโยชนของผังกระบวนการ
จะชวยในการประเมินความสามารถของกระบวนการในแตละขั้นตอน ชี้ใหเหน็ถึงขัน้ตอนที่เปนคอ
ขวดของกระบวนการผลิต ชี้ใหเหน็ถงึขั้นตอนหรือกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดคุณคากับผลิตภัณฑ 
(Non-value added activities) ซึ่งสามารถที่จะทาํการพิจารณากําจดัออกหรือทําการเปลี่ยนแปลง
แกไข และอธิบายถึงกจิกรรมในการตรวจสอบ ทาํใหการวางแผนการทดลองและเก็บรวบรวม
ขอมูลเปนไปอยางถูกตอง ไมเกิดขอผิดพลาด ในผังกระบวนการจะมีการกําหนดประเภทของ
กิจกรรมนัน้ๆ ดวยเครื่องหมาย เชนเดียวกับการศึกษาการทํางาน คือ ทํางาน (Operation; O) 
ขนสง หรือขนถายงาน (Transport;  ) รอคอย (Delay; D) ตรวจสอบงาน (Inspection;�) 
และเก็บรักษา (Storage; )   
  
2.3.1.3 แผนผังกลุมเชื่อมโยง หรือแผนผังกลุมเครอืญาติ (Affinity Diagram) 
 

แผนผังกลุมเชือ่มโยงเปนเครือ่งมือทีม่ีประสิทธิภาพสูง สําหรับชวยแกไขความสับสนและ
การนาํปญหามาสรางเปนภาพที่ชัดเจน แผนผังนีท้ําไดโดยการรวบรวมขอเท็จจริงทั้งหลาย 
ความเห็น และความคิดเห็นในรูปแบบของขอมูลที่เปนคาํพูดและสังเคราะหเขาดวยกันเปนแผนผงั
เดียว โดยมีขั้นตอนการทาํเริ่มจากการกําหนดประเดน็ปญหาที่ตองการระดมความคิด จากนัน้ให
เขียนประโยคสั้นๆ ทีม่ีความเกี่ยวของกับประเด็นปญหานัน้ลงบนกระดาษ แลวเมื่อไดขอมูลมาก
เพียงพอแลว จึงทาํการจัดกลุมกระดาษทีม่ีความหมายใกลเคียงกนัมาอยูดวยกัน และเขียนหัวขอ
ของกลุมนัน้  
 
2.3.2 เครื่องมือที่ใชในการวัดสภาพของปญหา 
 
2.3.2.1 การศกึษาเวลา [8] 
 
 Federick W. Taylor ไดเสนอแนวคิดและหลักการศึกษากระบวนการทํางาน เพื่อใชในการ
ปรับปรุงวิธีการทํางานใหดีขึ้น 
 การศึกษาวิธกีารเปนการเก็บบันทกึอยางมข้ัีนตอน และการตรวจตราอยางถี่ถวนของ
แนวทางการทาํงานที่มีอยูแลวและที่จะเสนอแนะขึน้มาใหม การศึกษาวิธกีารนี้จะนําไปสูการ
พัฒนาและการประยุกตวิธกีารที่งายและมปีระสิทธิภาพสูง ซึง่จะทําใหสามารถลดคาใชจายลงได 
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ขั้นตอนในการศึกษาการทาํงานไดแก 
1) เลือกงานที่จะทําการศึกษา ( Select ) 
2) บันทกึขอมูลทีเ่กี่ยวของกับงานที่เลือก ( Record ) 
3) ทําการตรวจสอบและวิเคราะหงาน ( Examine ) 
4) ปรับปรุง พัฒนา และกําหนดวิธีการใหม ( Develop new method ) 
5)  การเปรียบเทยีบประเมนิผลการปรับปรุงงาน ( Evaluate ) 
6) การประยุกตใชการศึกษาการทํางาน ( Apply & Standardization ) 

การศึกษากระบวนการทาํงานนี้มุงคนหาและลด การทํางานและเวลาไรประสิทธภิาพใน
กระบวนการผลิต อาจใชเทคนิคตางๆ ทางดานวิศวกรรมอุตสาหการ ดงันี ้

การศึกษาวิธกีารทํางานจะพจิารณาการประเภทของงาน โดยแยกประเภทของงานใน
กระบวนการผลิตออกเปน 2 ประเภทคือ งานที่สรางคณุคา (Value adding) และ งานที่ไมสราง
คุณคา (Non-value adding ) ซึ่งสามารถแบงยอยลักษณะงานเปน  5 ประเภท คือ 

1) ปฏิบัติการ (Operation)   สัญลักษณ O 
2) เคลื่อนยาย หรือขนสง (Transport) สัญลักษณ  
3) รอคอย (Delay)    สัญลักษณ D 
4) ตรวจสอบงาน (Inspection)  สัญลักษณ � 
5) เก็บรักษา (Storage)   สัญลักษณ  

 
การบันทึกวิธกีารทาํงาน 

การบันทึกตองมีการเก็บรายละเอียดขอมลูที่ชัดเจน การบันทึกการทํางานมีขั้นตอนการ
ทํางานดังนี ้

1) ศึกษาขั้นตอนการวิธทีํางานใหเขาใจถองแท 
2) กําหนดจุดเริ่มตนและสิ้นสุดใหชัดเจน 
3) เร่ิมบันทกึตั้งแตจุดเริ่มตนจนถึงจุดสุดทาย 
4) กําหนดความหมายของกิจกรรมตาง ๆ  
5) ตรวจสอบขอมูลที่บนัทกึมากับการทํางานจริง 
6) ใหบุคคลที่สาม อานขอมูล เพื่อตรวจสอบความเขาใจของขอมูล 
7) บันทกึรายละเอียดอื่น ๆ 
 



 32

การวิเคราะหวธิีการทํางาน 
 การพิจารณาตรวจตราขอมูลวิธีการทํางานที่บนัทึกมาเพื่อทาํการวิเคราะหวิธีการทาํงาน 
จะใชเทคนิคการตั้งคําถาม เพื่อชวยใหสามารถกาํหนดแนวทางในการปรับปรุงวิธีการทาํงาน 
เทคนิคการตั้งคําถามนี้เรียกวา “6W 1H” สามารถแบงเปน 2 กลุมคําถาม ดังนี ้

1) กลุม What, Who, When, Where, How สําหรับตรวจสอบ 
 เปาหมายและขอบเขตของงานแตละกิจกรรม 
 บุคคลที่ทํางานแตละกิจกรรม 
 สถานทีท่ํางาน 
 ลาํดับข้ันตอนการทาํงานแตละกิจกรรม 
 วิธีการทํางานแตละกิจกรรม 

 
2) กลุม Why, Which เพื่อพฒันาแนวทางการปรับปรุง โดยตรวจสอบเหตุผลและความ

เหมาะสมของวิธีการทํางาน 
 
การปรับปรุงวธิีการทํางานอาศัยเทคนิค ECRS เพื่อลดและปรับปรุง โดยพิจารณางานการ

ขนสง การรอระหวางผลิต การตรวจสอบงาน และการเกบ็รักษา ซึ่งเปนการทํางานทีไ่มเพิ่มคุณคา
ใหแกงาน หากมีขัน้ตอนเหลานี้ในกระบวนการผลิตมาก จะทําใหเกิดความสญูเปลาใน
กระบวนการผลิต นั่นหมายถึงตนทนุในการผลิต 
 
2.3.2.2 แบบสอบถาม 

1) การจัดทาํแบบสอบถาม  

การสรางและการใชแบบสอบถามนั้นเปนสิ่งที่จาํเปนในการหาขอมูลของงานวิจัย ซึ่งการ
สรางแบบสอบถามและการใชแบบสอบถามนัน้สามารถทําไดโดยงาย แตการสรางแบบสอบถามที่
ดีนั้นเปนสิ่งทีย่ากเพราะตองมีขั้นตอนการสรางแบบสอบถามหลายขั้นตอนเพื่อใหผูตอบ
แบบสอบถามเขาใจ อันจะยงัผลทาํใหไดขอมูลอยางครบถวนและตรงกับวัตถุประสงคของการวิจยั  

การจัดทาํแบบสอบถามตองประกอบดวยขั้นตอนในการสรางแบบสอบถาม การแปล
คําตอบออกมาเปนคาหรือคะแนน  การวิเคราะหขอมลูแบบสอบถาม และการเสนอผลวิเคราะห  
ซึ่ง อุทุมพร จามรมาน [16] ไดใหแนวทางในการสรางแบบสอบถามที่ด ีดังตอไปนี ้
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ขั้นตอนในการสรางแบบสอบถาม ประกอบดวย 

1)   กาํหนดวตัถุประสงคของแบบสอบถาม 
2) กําหนดหมวดหรือประเด็นหลักของเนื้อหา 
3) แจกแจงประเด็นหลักเปนประเด็นยอย 
4) กําหนดจาํนวนขอคําถาม 
5) กําหนดประเภทของคําถาม 
6) กําหนดรูปแบบของคําถาม 
7) ตรวจสอบความสอดคลอง 
8) จัดทําแบบสอบถามฉบับราง 

เมื่อรวบรวมคาํตอบจากแบบสอบถามที่ไดจําเปนตองมกีารแปลผลจากแบบสอบถาม
ออกมาเปนคาหรือคะแนน เพื่อสรุปขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามใหตรงกับวัตถปุระสงคของการ
วิจัย 
  การแปลคําตอบออกมาเปนคาหรือคะแนน   แบงออกเปน 

1)     แบบสอบถามแบบปลายเปด 
 ผูสรางแบบสอบถามรวบรวมคําตอบที่ได จําแนกตามกลุมที่มี
คําตอบคลายกัน หรืออยูในพวกเดียวกัน แจงนับ และรายงาน โดยบรรยาย
สาระคําตอบเหลานั้น  

2)     แบบสอบถามแบบปลายปด 
 ผูสรางแบบสอบถาม จาํแนกคําตอบเปน 2 ประเภท คือคําตอบ
ในทางที่ดีทางบวก เชน เรียบรอยดี พอใจมาก สนใจมาก ฯลฯ โดย
กําหนดคาใหเปนขอละบวก 1 คะแนน (+1) สวนคําตอบที่แสดงแนวโนม
ในทางลบ หรือปฏิเสธ เชน สับสน ไมพอใจมาก ไมสนใจมาก กําหนดคาให
เปนขอละลบ 1 คะแนน (-1) 

3)     แบบสอบถามแบบประมาณคา 
 ถาเปนการประมาณคาแบบ 3 ชอง คือ 3, 2, 1, คา 3, 2, 1 เปน
คะแนนที่ผูตอบไดรับ เชน 
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ผูที่ตอบหรือเชค็ที่เลข 3 เพราะเหน็วางานบริหารแผนกฯ เปนไป
อยางเรยีบรอยจะไดคาเทากับ 3 คะแนน ถาเปนการประมาณแบบ 5, 7, 9 
ชวงก็ทาํเชนกนั โดยกําหนดจุดที่เขาเช็คคําตอบเปนคาที่เขาไดรับเมื่อผูสราง
แบบสอบถามกําหนดคาหรอืคะแนนของการตอบไดแลว จงึดําเนนิการตรวจ
แบบสอบถามที่สงกลับคืนมาของทกุคนจนหมด แลวจึงทําการวิเคราะห
ขอมูล 

2) การหาขนาดตัวอยางทางสถิติในการสุมเกบ็แบบสอบถาม 

ในการกาํหนดการสุมเก็บแบบสอบถาม จะตองกาํหนดความเชื่อมั่น ระดับ
นัยสําคัญ และขนาดประชากร เพื่อใหผลการทาํการแบบสอบถามมีความนาเชื่อถือตามทีก่ําหนด 
ตัวอยางเชน กําหนดผลลัพธที่ไดจะตองมีความเชื่อมั่น 95% และระดับนัยสาํคัญที่ 5% จะ
หมายความวา ในการสุมเกบ็แบบสอบถาม 100 คร้ัง จะไดผลที่ตรงกนั 95 คร้ัง  

 
การคํานวณหาขนาดของตวัอยาง โดยอาศัยสูตร [20, 25] 

  ( )
2

22
2/

D
sZ

n α=  
  

โดยที่ 2/αZ   = คาคงที ่ Z  ซึ่งหาไดจากตาราง เมื่อกาํหนดระดับนัยสําคัญ 
เทากับα  

 s  = คาประมาณของสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 D  = ระดับของความแตกตางทีย่ินยอมใหเบีย่งเบนไปจากคาเฉลี่ย 

 
3) การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม 

การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามควรพิจารณาจากหลักเกณฑดังนี้ คือ 
1) ลักษณะของขอมูลเปนอยางไร 
2) จุดมุงหมายในการวิเคราะห ซึง่แยกได 2 แบบ คือ  

งานบริหารแผนก  
สับสน เรียบรอย 

3                     2                    1   
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(ก) เพื่อบรรยายขอมูล 
(ข) เพื่อสรุปจากกลุมตัวอยาง (Sample)ไปยังประชากร (population) ซึ่ง

ทางสถิติศาสตรเรียกวา Inferential Statistics (สถิติสรุปอางอิง) 
3) ตัวแปร(Variable) ที่เกี่ยวของในการวิจัยมีอะไรบาง จํานวนเทาใด 
4) จํานวนกลุมตัวอยางที่ศกึษา เชน ศกึษาบุคคล 1 กลุม หรือศึกษามากกวา 1 

กลุมข้ึนไป ในการศึกษาทีม่ากกวา 2 กลุม สามารถทาํการเปรียบเทยีบ
ระหวางกลุมตัวอยางได 

 
4) การเสนอผลวิเคราะห   

ในการเสนอผลวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามไมนิยมเสนอผลวเิคราะหรายขอ หากแต
นิยมเสนอผลวิเคราะหตามวัตถุประสงคของการสรางแบบสอบถามและตามประเดน็หลกัของการ
สราง ดงันัน้การยอนกลับไปหาวัตถุประสงคของการสรางและประเดน็หลกัในการสราง จงึเปน
ความจาํเปนและถาผูสรางสามารถกําหนดขอคําถามตางๆ ภายในแตละประเด็นใหมีรูปแบบ
เดียวกนัตั้งแตตน การวิเคราะหก็จะงายและสะดวกในการเสนอผล 
 
2.3.2.3 การทดสอบสมมติฐาน 

 
เปนวธิีในการทดสอบความมีนัยสาํคัญของปจจัยวามีความแตกตางกนัหรือไม ซึ่งสามารถ

ที่จะทดสอบในระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุมทีน่ํามาพิจารณา ซึ่งตัวสถิตทิี่ทาํการเปรียบเทยีบ
สามารถเปนไดทั้ง คาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางหนึ่งกลุมเทียบกับคาเฉลี่ยที่กาํหนด คาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยาง 2 กลุม คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางหนึ่งกลุมเทียบกับคาความแปรปรวนที่
กําหนด และคาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 2 กลุม นอกจากนีย้ังมีการทดสอบสมมติฐาน
ของสัดสวนของเสียอีกดวย ซึ่งในแตละการทดสอบจะใชตัวสถิติสาํหรับการทดสอบที่เหมาะสม
สําหรับการทดสอบนั้นๆ ในการตัดสินใจดวยวิธกีารทดสอบสมมติฐานนี้ จะดําเนินการไดตาม
ขั้นตอนดังนี้คือ 
  -ตั้งสมมติฐานหลัก (Null Hypothesis: H0) ซึ่งอาจจะเปนสมมติฐานแบบสอง
ดาน หรือสมมติฐานแบบดานเดียว  
  -ตั้งสมมติฐานรองหรือสมมติฐานทางเลือก (Alternative Hypothesis: Ha)  

-กําหนดคาความเสี่ยง α (โดยทั่วไปจะกําหนดที่คา 0.05) 
-กําหนดวิธกีารตัดสินใจ ดวยการพิจารณาถึงตวัสถิตสํิาหรับการทดสอบ (Test 

Statistic) ตัวพารามิเตอร แลวพิจารณาถึงการแจกแจงความนาจะเปนของตวัสถิติดังกลาวดวย
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ทฤษฎีของการแจกแจงสิ่งตวัอยาง ซึ่งอธิบายถงึขนาดความผนัแปรที่ไมสามารถควบคุมไดใน
ระหวางเงื่อนไขของการทดลองหรือ Reproducibility จากนัน้ใหกาํหนดชวงแหงการปฏิเสธและ
ชวงแหงการยอมรับของตัวสถิติภายใตคาความเสีย่ง (α) ที่กําหนด 

-ออกแบบการทดลอง ดวยการกําหนดคาขนาดของสิง่ตัวอยาง 
-ดําเนินการทดลองภายใตเงื่อนไขการทดลองที่ไดออกแบบไว 
-ตัดสินใจตามวิธีการตัดสินใจที่กาํหนด กลาวคือ ถาหากตัวสถิติสําหรับการ

ทดสอบที่ไดจากการคํานวณอยูในบริเวณแหงการยอมรับ ใหทาํการยอมรับสมมติฐานหลัก หรือ
สรุปวาไมมีเหตุผลในการปฏิเสธสมมติฐานหลกั แตถาหากตวัสถติิสําหรับการทดสอบ อยูใน
บริเวณแหงการปฏิเสธใหทาํการปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
 
การทดสอบสมมติฐานแบบเปรียบเทยีบเปนคูตอคู (Paired t-test) 

เปนการทดสอบสมมติฐานและหาชวงความเชื่อมั่นของความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ของ
ขอมูลภายใตเงื่อนไขเดียวกนั คูตอคู ตัวอยางเชน การทดสอบสมมติฐานของความแตกตาง
ระหวางเครื่องวัด 2 เครื่องดวยสิ่งตวัอยางเดียวกนัทีเ่ลือกมา ดงันัน้การทดสอบสมมติฐานแบบนี้จะ
ใหผลที่มีความแมนยาํกวา เพราะไดควบคุมอิทธพิลจากสาเหตุอ่ืนๆ ที่สามารถควบคุมได เชน 
ชิ้นงานเดียวกนัและสภาพแวดลอมอ่ืนๆ ทีเ่หมือนกนั  

ในการทดสอบสมมติฐานแบบดานเดียว (ในงานวิจัยนี้ใชการทดสอบสมมติฐานแบบดาน
เดียว) จะมีการทดสอบสมมติฐาน ดงันี ้
 

H0 :  0µµ =d   
Ha :  0µµ <d  

ตัวสถิติสําหรับการทดสอบคือ 

  
)/(
0

ns
dt

d

µ−
=  

 
โดย  d  คือ คาเฉลี่ยของความแตกตางระหวาง 2 กลุม 
 0µ  คือ คาพารามเิตอรประมาณคาเฉลี่ยของความแตกตางระหวาง 2 กลุม  
 Sd  คือ สวนเบีย่งเบนมาตรฐานของผลตาง (d) 
 
คํานวณหาคา ds  โดย  
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เปรียบเทยีบคาตัวทดสถิติการทดสอบที่คาํนวณได กับคาวิกฤติ (Critical Value) คือ - υα ,t  หรือ

υα ,t  
 

2.3.3 เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหหาสาเหตขุองปญหา 
 
2.3.3.1 เทคนิคการวิเคราะห Why – Why Analysis [23] 
 

 Why – Why Analysis เปนเทคนิคการวิเคราะหหาปจจัยที่เปนตนเหตุใหเกิดปรากฏการณ
อยางเปนระบบ และมีขั้นตอน โดยการถาม “ทําไม” จนกวาจบคนพบตนตอสาเหตุของ
ปรากฏการณ ทําใหกําหนดแนวทางแกไขปญหา และใชในการปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางาน
ใหสูงขึ้น รูปที ่ 2.1 เปนการอธิบายวิธีการวิเคราะห คนหาสาเหต ุ เมือ่ไดปจจัยที่เปนตนตอของ
ปรากฏการณ จึงนาํหามาตรการในการแกไข 
 
 

 
 

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)
ชอง ”ทําไม” ชอง

สุดทาย จะเปนปจจัยที่เปนตน
ตอของปรากฏการณ 
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กอนทํา Why – Why Analysis ตองตรวจสอบสถานที่จริงและดูสภาพงานจริง อันเปนที่มา
ของปญหา เพื่อสรางความเขาใจเกี่ยวกบัรายละเอียดของปญหาใหถูกตองชัดเจน และตองทาํ
ความเขาใจโครงสรางและหนาที่ของสวนที่เปนปญหา อาจเขียนออกมาเปนผังแสดงการไหลของ
งาน หรือ ภาพสเกตซของสวนที่เปนปญหา  

 แนวทางในการพิจารณาปญหามี 2 แนวทาง คือ การมองปญหาจากสภาพที่ควรจะเปน 
และการมองปญหาจากหลักเกณฑหรือทฤษฎี  
 1) การมองปญหาจากสภาพที่ควรจะเปน เปนการมองปรากฏการณที่เกิดขึ้นอยางถี่ถวน
แลวกําหนดหวัขอเงื่อนไขทีจ่ําเปน ซึ่งจะทําใหปรากฏการณนัน้ไมเกดิขึ้น จากนัน้ลองสาํรวจ
หัวขอเงื่อนไขแตละอันโดยดูจากของจริง แลวทําการวเิคราะหตอไปเฉพาะหัวขอทีค่ิดวาผิดปกต ิ
 2) การมองปญหาจากหลักเกณฑหรือทฤษฎี จะเปนการวิเคราะหสาเหตุของปรากฏการณ
อยางครบถวนและทําใหพบตนตอที่แทจริงสูงกวา 
หมายเหต ุ :  การมองปญหาจากหลักเกณฑหรือทฤษฎี ตองอาศัยผูที่มีความรูความชาํนาญใน
ปญหานั้นอยางแทจริง 
 

ขอควรระวังในการทํา Why-Why Analysis 
1) ขอความที่ใชเขียนตรงชอง “ปรากฏการณ” และชอง “ทําไม” ตองสั้นและกระชับ 
2) หลังจากที่ทาํ Why-Why Analysis แลว จะตองยืนยนัความถูกตองตามหลักตรรกวิทยา 

โดยอานยอนจาก “ทําไม” ชองสุดทายกลบัมายงั “ปรากฏการณ” ได 
3) ใหตรวจสอบดูวา ปจจัยหรือสาเหตทุี่ทาํใหเกิดเหตุการณกอนหนานัน้ไดมีการหยบิยกขึ้น

มาอยางครบถวนหรือยัง โดยพิจารณายอนกลับวา ถาปจจัยนัน้ไมเกดิขึ้นแลว เหตกุารณ
กอนหนานัน้จะไมเกิดขึ้นหรือไม 

4) ใหถามวา “ทาํไม” ไปเร่ือย ๆ จนกวาจะพบปจจัยหรือสาเหตทุี่สามารถเชื่อมโยงไปสูการ
วางมาตรการการปองกนัไมใหปญหาเกิดขึ้นซ้ําอีก 

5) ใหเขียนเฉพาะสวนที่คิดวาคลาดเคลื่อนไปจากสภาพปกติ (ผิดปกติ) เทานัน้ 
6) ใหหลีกเลี่ยงการคนหาสาเหตุที่มาจากสภาพจิตใจของคน เชนใจลอย เหนื่อย 
7) อยาใชคําวา “ไมดี” ในประโยค 
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2.3.4 เทคนิคที่ใชในการปรับปรุงแกไขปญหา 
 
2.3.4.1 เทคนิคการปรับปรุงงาน ECRS (Eliminate, Combine, Rearrange, Simplify) 
 

ECRS คือ ตัวยอจากภาษาอังกฤษ 4 คํา ที่ใชเปนหลักในการปรับปรุงงาน ซึ่งสรางขึน้จาก
การตรวจพิจารณาดวย 5W 2H เพื่อพิจารณาจุดประสงคของงาน 

 Eliminate ( E ) การกาํจัด : 
ดวยการไลหาจุดประสงค อันทาํใหสามารถกําจัดขั้นตอนที่ไมจาํเปนออกได รูปแบบนี้มี

ประสิทธิผลสูงสุดในการปรับปรุงงาน 
 Combine ( C ) การผสมผสาน :  
ดวยการผสมผสานองคประกอบของงานหลายประการเขาดวยกนั ชวยใหลดขัน้ตอนของ

งานบางสวนลงได และมีอยูบอยทีพ่บวา วิธีการใหมที่พบหลังจากการผสมผสานนี้ ทําใหงานทั้ง
ระบบงายขึ้น 

 Rearrange ( R ) การจัดลําดับใหม :  
การโยกยายสบัเปลี่ยนลาํดบัขององคประกอบของงาน อาจสรางโอกาสกําจัดงานบางสวน 

หรือโอกาสผสมผสานใหม 
 Simplify ( S ) ทาํใหงาย :  
เมื่อพิจารณาถึงการกําจัด การผสมผสาน และการจัดลําดับใหมอยางรอบคอบแลว ควร

พยายามจัดการองคประกอบของงานสวนที่เหลืออยูใหเปนงานที่งายที่สุดเทาที่จะทาํได  
 
 
  
 
 
 



บทที่ 3 
 

การนิยามปญหา และการวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหา 
 

ในบทนี้กลาวถึง 3 สวนของการปรับปรุงงานตามแนวทางซิกซ ซิกมา โดยเริ่มต้ังแตจัดตั้ง
คณะทํางาน การเลือกโครงการ หรือหัวขอปญหาทีจ่ะนาํมาปรับปรุง ตอดวยการนยิามปญหา 
ความตองการของลูกคา และกําหนดเปาหมาย ขอบเขตของโครงการ ซึ่งจะทําควบคูไปกับการวัด
สภาพปญหาและการเก็บขอมูล 
 
3.1 การจัดต้ังคณะทํางาน 
 
 ในการทําวิจัยนี้ มีการจัดตั้งคณะทาํงาน แบงเปน 2 กลุม คือ กลุมผูบริหาร ไดแก 
คณะกรรมการบริหารคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษ ซึ่งประกอบไปดวย คณบดีคณะ               
ทันตแพทยศาสตร รองคณบดีและผูชวยคณบดีฝายตางๆ รวม 12 ทาน กลุมเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 
ไดแก ทันตแพทย ผูชวยทนัตแพทย และเจาหนาที่ใหบริการสวนหนา รวม 30 ทาน 
 
3.2 การนิยามปญหา 

 
ในขั้นตอนนี้จะเร่ิมตนจากการศึกษาสภาพปญหาเบื้องตน และการปรึกษาหารือกับ

ผูบริหาร เพื่อพิจารณารวมกันถงึการเลือกปญหามาจัดทําโครงการเพือ่ปรับปรุง  
จากการศึกษาสภาพปญหาเบื้องตน และนํามาปรึกษาหารือกับผูบริหาร เพื่อรวมกันเลือก

ปญหามาจัดทําโครงการนัน้ อาศัยเกณฑหลกัๆ คือ เปนปญหาที่ผูปวยที่มาใชบริการให
ความสาํคัญ และสมรรถนะในการตอบสนองของคลนิกิยังหางจากเปาหมายอยูมาก ไดขอสรุปวา
โครงการที่จะนํามาปรับปรุงมี 2 โครงการ คือ การลดระยะเวลาในการใหบริการทัง้ระบบ และการ
เพิ่มความสามารถในการตอบสนองดานขอมูล  
 
3.2.1 ขอบเขตของปญหา 
 
 1) ทาํการพิจารณาการใหบริการทั้งระบบ เฉพาะ 4 ประเภทการรักษาเฉพาะทาง ไดแก 
ทันตกรรมรากฟน ทนัตกรรมจัดฟน ทนัตกรรมปริทันต และทนัตกรรมประดิษฐ 
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 2) ข้ันตอนทีจ่ะนํามาพิจารณาเพื่อปรับปรุงแกไข จะเลอืกขั้นตอนที่เปนกิจกรรมประเภทที่
ไมกอใหเกิดคณุคา (Non Value-added) ไดแก กิจกรรมประเภทเคลื่อนยาย ตรวจสอบงาน รอ
คอย และจัดเก็บ สวนกิจกรรมประเภทปฏิบัติการจะไมนาํมาพิจารณา 

3) เวลารอเรียก เปนระยะเวลาตั้งแตที่ผูปวยคนหนึง่ๆ มาติดตอขอเขารับการรักษา
จนกระทั่งไดเร่ิมรับการรักษา 
   
3.2.2 ขอมลูเบ้ืองตนเกี่ยวกับขั้นตอนในการใชบริการทั้งระบบของคลินิกบรกิารทันตก
รรมพิเศษ 
 

ขอมูลเบื้องตนนี้ประกอบไปดวยขั้นตอนและผูเกี่ยวของในกระบวนการเขารับการรักษา
ของคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษ แสดงในตารางที ่3.1 และรูปที่ 3.1 
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ตารางที ่ 3.1 ขั้นตอนและผูเกี่ยวของในกระบวนการเขารับการรักษาของคลินกิบริการทนัตกรรม
พิเศษ 

ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ 

ขั้นตอนที่ดําเนินการในวันแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา 
1 กรอกใบคํารองขอมีเวชระเบียนผูปวยใหม ผูปวย 
2 รับใบคํารองฯ ที่กรอกเสร็จแลวมาทําแฟมประวัติใหแกผูปวย เจาหนาที่เวชระเบียน 
3 รอเจาหนาที่หนาคัดกรองมารับแฟมที่ทําเสร็จ เจาหนาที่คัดกรอง 
4 ผูปวยรอทันตแพทยผูตรวจคัดกรองวาง - 
5 ผูปวยเขารับการตรวจคัดกรอง ผูปวย/ ทันตแพทย 
6 ผูปวยรอถายภาพรังสี - 
7 ผูปวยถายภาพรังสีฟน (X-ray) ผูปวย/ เจาหนาที่ X-ray 
8 ผูปวยนําภาพถายรังสีมาใหทันตแพทยเพื่อประกอบการวินิจฉัย ผูปวย/ ทันตแพทย 
9 รอเจาหนาที่คัดกรองสงแฟมประวัติผูปวยมาคลินิกพิเศษ เจาหนาที่คัดกรอง 
10 เจาหนาที่นัดหมายชี้แจงและใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/ เจาหนาที่นัดหมาย 

 ขั้นตอนระหวางรอคอยวันทําการรักษา 
11 ผูปวยรอไปรษณียบัตรแจงใหติดตอกลับจากคลินิก - 
12 ผูปวยติดตอกลับเพื่อทําการนัดหมายวันทําการรักษา ผูปวย/ เจาหนาที่นัดหมาย 
13 ผูปวยรอถึงวันนัดหมาย - 

 ขั้นตอนที่ดําเนินการในวันที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา  
14 ผูปวยยื่นไปรษณียบัตร / ใบนัด/ หรือติดตอเจาหนาที่นัดหมาย ผูปวย/ เจาหนาที่นัดหมาย 
15 ผูปวยรอเขารับการตรวจรักษา - 
16 ผูปวยเขารับการตรวจรักษา ผูปวย/ ทันตแพทย 
17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา - 
18 ผูปวยชําระเงินคารักษา ผูปวย/ เจาหนาที่การเงิน 
19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทําการนัดหมาย - 
20 เจาหนาที่ใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/ เจาหนาที่นัดหมาย 
  ทําซ้ําขั้นตอนที่ 13-20 (จนจบการรักษากรณีนั้น)   
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แผนภูมิแสดงขั้นตอนและผูเกี่ยวของในกระบวนการเขารับการรักษาของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ

รอเจาหนาที่คัดกรอง
มารับแฟม

กรอกใบคํารอง
ขอมีเวชระเบียน
ผูปวยใหม

ทําแฟมประวัติ

ตรวจคัดกรองรอทันตแพทยวาง ตองการ
ภาพถายรังสี

รอถายภาพรังสี ถายภาพรังสี

ตรวจคัดกรอง
(ตอ)

รอแฟมสงตอ ชี้แจงและให
บริการนัดหมาย

รอทันตแพทยวาง

นัดหมาย
การรักษาครั้งที่ 1

ใช

ตอ

1

2

3 4 5

9

8

76

10 12

11

 
รูปที่ 3.1 แผนภูมิแสดงขั้นตอนและผูเกี่ยวของในกระบวนการเขารับการรักษาของคลินิกบริการทนัตกรรมพิเศษ 43 
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แผนภูมิแสดงขั้นตอนและผูเกี่ยวของในกระบวนการเขารับการรักษาของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ (ตอ)

สว
นก
ารเ
งิน

คล
ินิก
พิเศ

ษ
สว
นต
รวจ

รัก
ษา

คล
ินก
พิเศ

ษ
สว
นน
ัดห
มา
ย

คลิ
นิก
พิเศ

ษ
หน
วย
ถา
ยภ
าพ
รังสี

หน
วย
ตร
วจ
คัด
กร
อง

เวช
ระเ
บีย
น

ผูป
วย

รับบัตรนัดจากผูปวย/ 
แจงทันตแพทยทราบ

รอทันตแพทยวาง ตรวจรักษา

รอเจาหนาที่วาง ชําระเงิน

รอเจาหนาที่วาง นัดหมายตอ

รอถึงวันนัดหมาย มีคาใชจาย

มีนัดหมายตอ กลับบาน

ตอ

ใช

ใช

ไมใช

ไมใช

13

17

15

14

16

18

19 20

 
รูปที่ 3.1 (ตอ) แผนภูมิแสดงขั้นตอนและผูเกี่ยวของในกระบวนการเขารับการรักษาของคลินิกบริการทันตกรรมพเิศษ 44 
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จากตารางที่ 3.1 และรูปที่ 3.1 ซึ่งแสดง 20 ข้ันตอนในการรับบริการทั้งระบบของคลินิก
บริการทนัตกรรมพิเศษ สามารถแบงขั้นตอนในการเขารับบริการออกไดเปน 3 สวน คือ ขัน้ตอนที่
ดําเนนิการในวันแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา (ข้ันตอนที ่ 1-10) ขั้นตอนระหวางรอ
คอยวันทําการรักษา (ขั้นตอนที่ 11-13) และขั้นตอนทีด่ําเนนิการในวันที่ผูปวยมีนดัหมายทาํการ
รักษา (ขั้นตอนที ่14-20) 
 
3.2.3 การเลอืกประเด็นปญหาที่จะนาํมาปรับปรุง 
 

ในการตัดสินใจเลือกประเดน็ปญหาที่จะนํามาปรับปรุงจะรวบรวมขอมูลที่จะนํามา
พิจารณาจาก 3 แหลง คือ ผูบริหารคลินิก เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน และผูปวยหรือผูมาใชบริการ  
 ขอมูลจากผูบริหารคลินิก ไดมาจากการสัมภาษณถึงความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาของ
คลินิกในปจจุบัน ซึง่ผูบริหารมองวาคลนิิกมีปญหาซึง่แบงไดเปน 2 ประเด็น คือ ปญหาเรื่องความ
รวดเร็วในการใหบริการ และปญหาเรื่องความพรอมในการบริการขอมลู สวนขอมูลจากเจาหนาที่
ผูปฏิบัติงาน ไดมาจากการสัมภาษณจากทันตแพทย และการระดมสมองผูชวยทนัตแพทย และ
เจาหนาทีน่ัดหมาย สําหรับขอมูลจากผูปวยหรือผูมาใชบริการ ไดมาจากการรวบรวมใบแสดง
ความคิดเหน็ที่มีตอการใหบริการ และการเก็บขอมูลโดยอาศัยแบบสอบถามเพือ่รวบรวมลักษณะ
และสภาพของปญหาเบื้องตนที่เกิดขึ้นในการใชบริการ จากผูปวยจํานวน 30 ตัวอยาง  
 เนื่องจากปญหาที่ไดมาจากทั้ง 3 แหลง มีจํานวนมากและมีความหลากหลาย คอนขาง
กระจาย ทาํใหตองจัดกลุมของปญหา โดยอาศัยเครื่องมือทางคณุภาพที่เรียกวา แผนผังกลุม
เชื่อมโยงหรือแผนผังกลุมเครือญาติ (Affinity Diagram) ซึ่งจะทําใหเหน็กลุมของปญหาชัดเจนขึ้น 
แผนผังกลุมเชือ่มโยงแสดงลกัษณะของปญหาของคลนิกิแสดงไวในรูปที่ 3.2 
 ลักษณะปญหาทีพ่บจากแผนผังกลุมเชื่อมโยง ประกอบไปดวยประเด็นปญหาที่เกีย่วของ
กับความรวดเร็วในการใหบริการ ไดแก ความรวดเรว็ในการใหบริการนัดหมาย ความรวดเร็วในการ
ใหบริการชําระเงนิ การใหบริการตรวจรักษาตรงตามเวลาที่นัดหมาย และความเพียงพอของ
ทรัพยากร และประเด็นปญหาที่เกีย่วของกับความพรอมในการใหบริการขอมูล ไดแก ความ
กระตือรือรนเต็มใจชวยเหลอืแมไมไดรองขอของเจาหนาที ่ความสามารถในการตอบคําถามหรือให
คําแนะนําของเจาหนาที ่ ความถูกตองในการใหบริการนดัหมายของเจาหนาที่ และการใหคําชี้แจง
หรือคําแนะนําจากทันตแพทย 
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รูปที่ 3.2 แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagram) แสดงลักษณะปญหาของคลนิิก

ความเพยีงพอของทรัพยากร 

รอเรียกรักษานาน 

รอเพื่อรับบริการนาน/ ยืนรอนาน 

โทรศัพทไมวาง/ รอสายนาน 

การใหบริการนัดหมาย 

การใหบริการตรวจรักษา 

ไมมีเจาหนาที่รอใหบริการ/  
เจาหนาที่ไมอยูที่จดุใหบริการ 

รอเพื่อรับบริการนาน/ ยืนรอนาน 

การใหบริการชําระเงิน 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 

เจาหนาที่ใหใชเวลานานในการบริการ 

เจาหนาที่ใหบริการไมตอเนื่อง 

เจาหนาที่ใหใชเวลานานในการบริการ 

เจาหนาที่ใหบริการไมตอเนื่อง 

ความรวดเร็วในการใหบริการชําระเงิน 

ความรวดเร็วในการใหบริการนัดหมาย 

ผูปวยไดรับบริการชากวาที่นัดหมาย 

การใหบริการตรวจรักษา 
ตรงตามเวลาที่นัดหมาย 

ทันตแพทยเลื่อนนดับอย 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 
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รูปที่ 3.2 (ตอ) แผนผังกลุมเชื่อมโยง (Affinity Diagram) แสดงลักษณะปญหาของคลินิก

เจาหนาที่ใชน้ําเสียง/ ทาทีไมสุภาพ 

เจาหนาที่ไมสนใจ/ ไมเสนอบริการ 

ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือ 
แมไมไดรองขอของเจาหนาที่ 

เจาหนาที่ไมดําเนินการในทันที 

เจาหนาที่ไมทําตามที่ตกลงไวกับผูปวย 

เจาหนาที่ใหขอมูลไมชัดเจน 

เจาหนาที่ไมสามารถตอบขอซักถามได 

ความสามารถในการตอบคําถาม  
หรือใหคําแนะนําของเจาหนาที่ 

เจาหนาที่ไมทราบขอมูลเบื้องตน 

เจาหนาที่อานแฟมประวัติไมออก 

ทันตแพทยไมบอกสาเหตุของอาการ 

ทันตแพทยไมคอยใหคําชี้แจง/ แนะนํา 

การใหคําแนะนํา/ ชี้แจงจากทันตแพทย 

เจาหนาที่พิมพบัตรนัดผิด 

ผูปวยมาตามนัด 
โดยไมทราบวามีการเลื่อนนัด 

ความถูกตองในการใหบริการนัดหมาย 

ผูปวยแจงวานัดไวแตไมมีขอมูลในระบบ 

ความพรอมในการใหบริการขอมูล 
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3.3 การวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหา 
  
3.3.1 เครื่องมือที่ใชในการวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกบัสภาพปญหา 
 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลมาประกอบการเลือกประเด็นปญหา มี 2 แนวทาง 
คือ  

ก. การศึกษาเวลาที่ใชในแตละขั้นตอน โดยใชแบบบันทกึที่ออกแบบเพื่อบันทึกเวลาที่
ผูปวยใชในแตละขั้นตอน (แสดงในภาคผนวก ก) ซึ่งสาํหรับผูปวยใหมหรือผูปวยเกาที่
ตองผานการตรวจคัดกรอง จะใชแบบบนัทกึ 1 เร่ิมบันทึกเวลาตั้งแตผูปวยเขามา
ติดตอที่ประชาสัมพนัธซึง่เปนจุดแรก จนถงึขั้นตอนที่ผูปวยไดรับการนดัหมายเสร็จสิน้ 
สวนผูปวยเกาที่มารักษาตามวันเวลาที่ไดนัดหมาย จะใชแบบบันทึก 2 บันทกึเวลาที่
ผูปวยนัดหมายไว และเริ่มบันทกึเวลาที่ผูปวยเขามายืน่บัตรนัด หรือติดตอที่จุดบริการ
นัดหมาย จนถึงขั้นตอนที่ผูปวยเสร็จสิน้การใชบริการในวันนั้น 

ข. การวัดระดับความคาดหวงัเปรียบเทียบกบัระดับบริการที่ไดรับในปจจบุัน โดยอาศยั
แบบสอบถามที่ผูวิจยัสรางขึน้ (แสดงในภาคผนวก ข) โครงสรางของแบบสอบถาม
แบงออกเปน 3 ตอน  
ตอนที่ 1 เปนการสอบถามถึงระดับการใหบริการที่คาดหวงั และระดบัการใหบริการ
ที่ไดรับ โดยแบงเปน 5 ระดับ จากระดับมากที่สุด 5 คะแนน ถงึระดบันอยที่สุด 1 
คะแนน และมีชองสําหรับการเสนอแนะความคิดเห็นเพิ่มเติมในแตละประเด็น
ปญหา ซึ่งแตละประเด็นปญหาไดมาจากการเกบ็ขอมูลเบื้องตน และแผนผังกลุม
เชื่อมโยงแสดงลักษณะปญหาของคลนิิก 
ตอนที่ 2 เปนการสอบถามถงึความคาดหวังตอเวลาที่ใชในการรอเพื่อรับบริการ 
และเวลาที่ใชในการรับบริการ โดยใหผูปวยระบุเวลานานที่สุดที่ยอมรับไดในการรอ
เพื่อรับบริการ และเวลานานที่สุดทีย่อมรับไดในระหวางการรับบริการในจุดการ
ใหบริการตางๆ 
ตอนที ่ 3 เปนการสอบถามถึง ความคาดหวงัตอเวลารอเรียกเพื่อเขารับบริการ ใน
กรณีที่ตองรอแถวคอยการรักษา โดยใหผูปวยระบุเวลาที่ยอมรับไดหากจะตองเขา
แถวคอยรอเพือ่รักษา  
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3.3.2 การทดสอบและประเมินคุณภาพเครื่องมือ 
 
 กอนนําแบบบนัทกึและแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปเก็บขอมูล ไดทําการทดสอบและ
ประเมินคุณภาพเครื่องมือ ซึง่มีข้ันตอนดงันี ้

1) นําแบบบนัทกึและแบบสอบถามที่สรางขึน้ปรึกษาอาจารยที่ปรึกษา ผูบริหารคลินกิ 
และผูที่เกีย่วของในการเก็บขอมูล เพื่อตรวจสอบและแกไข 

2) นําแบบบนัทกึและแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองใชกับผูปวยที่มารับ
บริการ จํานวน 30 ราย 

3) นําขอบกพรองของแบบบันทึกและแบบสอบถามที่ทดสอบมาแกไขปรับปรุงอีกครั้ง
กอนนําไปใชงานจริง 

 
3.3.3 การเกบ็ขอมูล 
 

หลังจากทดสอบและปรับปรุงแกไขแบบบันทกึ และแบบสอบถามแลว จึงเริ่มเกบ็ขอมูล
จริง โดยมีรายละเอียดดังนี ้

ก. การศึกษาเวลาโดยใชแบบบันทกึ 
 ทําการเก็บขอมูลจากผูปวยที่มาใชบริการทุกคนเปนเวลา 2 สัปดาห  
ข. การวัดระดับความคาดหวังเปรียบเทยีบกับระดับบริการที่ไดรับในปจจุบัน 
 ทําการคํานวณหาขนาดของตัวอยาง โดยอาศัยสูตร [20, 25] 

  ( )
2

22
2/

D
sZ

n α=  
  

โดยที่ 2/αZ   = คาคงที่ Z  ซึ่งหาไดจากตาราง เมื่อกาํหนดระดับนัยสําคัญ 
เทากับα  

 s  = คาประมาณของสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 D  = ระดับของความแตกตางทีย่ินยอมใหเบีย่งเบนไปจากคาเฉลี่ย 

  
ซึ่งผูวิจยัไดทําการกําหนดคา α  = 0.05 ซึ่งทําใหไดคา 2/αZ  = 1.96 และจาก

การสุมเก็บแบบสอบถามเบือ้งตน ทําใหประมาณคา s ได ใกลกับ 1 จึงกําหนดคา s = 1 
และกําหนดคา D  = 0.25  

ซึ่งจากการคาํนวณตามสูตร จะได n เทากบั 61 ซึ่งผูวิจยักาํหนดระยะเวลาในการ
เก็บขอมูล 2 สัปดาห  
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3.3.4 ผลการเก็บขอมลู 
 

ก. ผลการศึกษาเวลา จากการวิเคราะหแบบบันทกึเวลา ทาํใหไดเวลาเฉลี่ยที่ผูปวยใชใน
การรับบริการแตละขั้นตอน ดังแสดงในตารางที ่3.2 

เมื่อพิจารณาถึงสัดสวนของเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทัง้ระบบ จะ
สังเกตไดวาเวลาในขั้นตอนที่ 11 และ 13 ซึ่งเปนขัน้ตอนระหวางรอคอยวันทําการ
รักษา  เปนเวลาที่มีสัดสวนมากเมื่อเทียบกับเวลาที่ผูปวยตองใชในกิจกรรมขั้นตอน
อ่ืนๆ จงึสมควรเปนขั้นตอนที่ตองไดรับการพิจารณาแกไข แตการลดเวลาสวนทีร่อ
คอยแมจะทาํใหระยะเวลาในการรับบริการทั้งระบบไดมากก็จริง แตวันที่เขามา
ดําเนนิการกิจกรรมขั้นตอนอื่นๆ ในคลินิกกม็ีความสําคัญ เนือ่งจากเปนเวลาที่
ผูรับบริการตองใชเวลาในการเขามาใชบริการจริงๆ ดงันัน้ผูวิจยัจึงทาํการวิเคราะห
เพื่อหาสัดสวนเวลาของกิจกรรมที่มีผลกระทบสูงตอเวลาทั้งหมดที่ผูปวยจะตองใชใน
วันที่มารับบริการวนัแรก (โดยเฉลี่ยจาก 4 ประเภทการรักษา) ดวย ดงัแสดงในตาราง
ที ่ 3.3 และวิเคราะหสัดสวนเวลาของกิจกรรมที่มีผลกระทบสงูตอเวลาทัง้หมดที่ผูปวย
จะตองใชวนัทีม่ารับบริการรกัษาตามนัดหมายของแตละประเภทการรกัษา ตาม
ตารางที่ 3.4 – 3.7 สําหรับประเภทการรักษาทันตกรรมรากฟน ทันตกรรมจดัฟน     
ทันตกรรมปรทิันต และทนัตกรรมประดิษฐ ตามลาํดบั 

จากตาราง 3.3 ซึ่งแสดงผังกระบวนการในวนัแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขา
รับการรักษา จะเหน็ไดวาขัน้ตอนที่เปนปญหาและใชเวลานาน คือ ขัน้ตอนที่ 3 การสง
ตอแฟมทีท่ําเสร็จแลวไปยังหนวยคัดกรอง ขั้นตอนที ่ 4 รอทันตแพทยผูคัดกรองวาง 
ขั้นตอนที ่ 6 ผูปวยรอถายภาพรังสี และขัน้ตอนที ่ 9 ผูปวยรอเจาหนาทีเ่พื่อทาํการนัด
หมายหรือช้ีแจง ซึ่งทั้ง 4 ข้ันตอน เปนกิจกรรมประเภทการรอคอย และ/หรือ
เคลื่อนยาย ทัง้ 4 กิจกรรม ซึ่งถือเปนกิจกรรมประเภทไมกอใหเกิดคุณคา (Non-value 
Added Activity) จึงเปนขั้นตอนที่จะนํามาพิจารณาปรบัปรุงแกไขตอไป 

จากตารางที่ 3.4 – 3.7 ซึ่งแสดงผังกระบวนการในวันที่ผูปวยมีนัดหมายทํา
การรักษา สําหรับการรักษาประเภททันตกรรมรากฟน ทนัตกรรมจดัฟน ทนัตกรรม  
ปริทันต และทันตกรรมประดิษฐ ตามลาํดับ พบวาในงานทัง้ 4 ประเภทการรักษา
ใหผลเหมือนกนัคือ เวลาสวนมากถูกใชไปในขั้นตอนที ่ 16 การเขารับการตรวจรักษา 
ซึ่งเปนกิจกรรมที่มีคุณคาเพิม่ (value added) ในมุมมองของผูปวยผูมาใชบริการ จึง
เปนกิจกรรมทีไ่มนํามาพิจารณาปรับปรุงแกไข สวนกิจกรรมที่ผูปวยตองเสียเวลานาน
ในวนัที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา หรือเปนกจิกรรมประเภทการรอคอย ที่ตอง
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นํามาพจิารณาปรับปรุงแกไขมี 3 กิจกรรม คือ ข้ันตอนที่ 15 ผูปวยรอเขารับการรักษา 
ขั้นตอนที ่ 17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา และขั้นตอนที ่ 19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทํา
การนัดหมาย 

ผลจากการศึกษาเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทั้งระบบ ทาํใหเรา
สามารถสรุปประเด็นปญหา หรือข้ันตอนที่เราจะนาํมาพิจารณาแกไข ไดดังตารางที่ 
3.8  
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ตารางที่ 3.2 ผงักระบวนการในการรับบริการทั้งระบบ 
ประเภทของกิจกรรม 

ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ      

เวล
า (
นา
ที) 

สว
นเบ

ี่ยง
 

เบน
มา
ตร
ฐา
น 

ขั้นตอนที่ดําเนินการในวันแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา 
1 กรอกใบคํารองขอมีเวชระเบียนผูปวยใหม ผูปวย      8 4.43 

2 รับใบคํารองฯ ที่กรอกเสร็จแลวมาทําแฟมประวัติใหแกผูปวย เจาหนาที่เวชระเบียน      5 2.84 

3 รอเจาหนาที่หนาคัดกรองมารับแฟมที่ทําเสร็จ เจาหนาที่คัดกรอง      6 3.07 

4 ผูปวยรอทันตแพทยผูตรวจคัดกรองวาง -      16 14.26 

5 ผูปวยเขารับการตรวจคัดกรอง ผูปวย/ ทันตแพทย      3 2.10 

6 ผูปวยรอถายภาพรังสี -      16 9.84 

7 ผูปวยถายภาพรังสีฟน (X-ray) ผูปวย/เจาหนาที่ X-ray      9 4.77 

8 ผูปวยนําภาพถายรังสีมาใหทันตแพทยเพื่อประกอบการ
วินิจฉัย ผูปวย/ ทันตแพทย      4 3.75 

9 รอเจาหนาที่คัดกรองสงแฟมประวัติผูปวยมาคลินิกพิเศษ เจาหนาที่คัดกรอง      19 13.19 

10 เจาหนาที่นัดหมายชี้แจงและใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     1 1.38 

 ขั้นตอนระหวางรอคอยวันทําการรักษา 
11 ผูปวยรอการไปรษณียบัตรแจงใหติดตอกลับจากคลินิก -      1ป - 

12 ผูปวยติดตอกลับเพื่อทําการนัดหมายวันทําการรักษา ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     5 - 

13 ผูปวยรอถึงวันนัดหมาย -      15 
วัน 

- 

 ขั้นตอนที่ดําเนินการในวันที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา  (เฉลี่ย 4 ประเภทการรักษา) 

14 ผูปวยยื่นไปรษณียบัตร/ ใบนัด/หรือติดตอเจาหนาที่นัดหมาย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     - - 

15 ผูปวยรอเขารับการตรวจรักษา -      13 10.88 

16 ผูปวยเขารับการตรวจรักษา ผูปวย/ ทันตแพทย      30 18.90 

17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา -      7 10.04 

18 ผูปวยชําระเงินคารักษา ผูปวย/  
เจาหนาท่ีการเงิน 

     1 1.05 

19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทําการนัดหมาย -      3 2.52 

20 เจาหนาที่ใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     1 1.27 

  ทําซํ้าขั้นตอนที่ 13-20 (จนจบการรักษากรณีนั้น)           
      ทํางาน, ปฏิบัติการ       เคลื่อนยาย, ขนสง       ตรวจสอบงาน        รอคอย        จัดเก็บ 



 53

ตารางที่ 3.3 ผงักระบวนการในวนัแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา 
ประเภทของกิจกรรม เวลา 

(นาที) 
รอย
ละ ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ 

       
ขั้นตอนที่ดําเนินการในวันแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา        

1 กรอกใบคํารองขอมีเวชระเบียนผูปวยใหม ผูปวย      8 9 
2 รับใบคํารองฯ ที่กรอกเสร็จแลวมาทําแฟมประวัติใหแกผูปวย เจาหนาที่เวชระเบียน      5 6 
3 รอเจาหนาที่หนาคัดกรองมารับแฟมที่ทําเสร็จ เจาหนาที่คัดกรอง      6 7 
4 ผูปวยรอทันตแพทยผูตรวจคัดกรองวาง -      16 18 
5 ผูปวยเขารับการตรวจคัดกรอง ผูปวย/ ทันตแพทย      3 4 
6 ผูปวยรอถายภาพรังสี -      16 18 

7 ผูปวยถายภาพรังสีฟน (X-ray) 
ผูปวย/ 

เจาหนาที่ X-ray 
     9 11 

8 ผูปวยนําภาพถายรังสีมาใหทันตแพทยเพื่อประกอบการ
วินิจฉัย ผูปวย/ ทันตแพทย      4 5 

9 รอเจาหนาที่คัดกรองสงแฟมประวัติผูปวยมาคลินิกพิเศษ เจาหนาที่คัดกรอง      19 21 

10 เจาหนาที่นัดหมายชี้แจงและใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     1 2 

  รวม 6 1 - 4 - 87 100 
 

ตารางที่ 3.4 ผังกระบวนการในวนัที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา สําหรับการรักษาประเภท      
ทันตกรรมรากฟน 

ประเภทของกิจกรรม เวลา 
(นาที) 

รอย
ละ ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ 

       

14 ผูปวยยื่นไปรษณียบัตร / ใบนัด/ หรือติดตอเจาหนาที่นัดหมาย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     - 0 

15 ผูปวยรอเขารับการตรวจรักษา -      12 19 
16 ผูปวยเขารับการตรวจรักษา ผูปวย/ ทันตแพทย      39 62 
17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา -      7 11 

18 ผูปวยชําระเงินคารักษา ผูปวย/  
เจาหนาท่ีการเงิน 

     1 2 

19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทําการนัดหมาย -      3 5 

20 เจาหนาที่ใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     1 2 

  รวม 4 - - 3 - 63 100 
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ตารางที่ 3.5 ผังกระบวนการในวนัที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา สําหรับการรักษาประเภท      
ทันตกรรมจัดฟน 

ประเภทของกิจกรรม เวลา 
(นาที) 

รอย
ละ ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ 

       

14 ผูปวยยื่นไปรษณียบัตร / ใบนัด/ หรือติดตอเจาหนาที่นัดหมาย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     - 0 

15 ผูปวยรอเขารับการตรวจรักษา -      14 39 
16 ผูปวยเขารับการตรวจรักษา ผูปวย/ ทันตแพทย      10 28 
17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา -      7 20 

18 ผูปวยชําระเงินคารักษา ผูปวย/  
เจาหนาท่ีการเงิน 

     1 3 

19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทําการนัดหมาย -      3 8 

20 เจาหนาที่ใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     1 2 

  รวม 4 - - 3 - 36 100 
 
ตารางที่ 3.6 ผังกระบวนการในวนัที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา สําหรับการรักษาประเภท      
ทันตกรรมปรทิันต 

ประเภทของกิจกรรม เวลา 
(นาที) 

รอย
ละ ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ 

       

14 ผูปวยยื่นไปรษณียบัตร / ใบนัด/ หรือติดตอเจาหนาที่นัดหมาย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     - 0 

15 ผูปวยรอเขารับการตรวจรักษา -      9 16 
16 ผูปวยเขารับการตรวจรักษา ผูปวย/ ทันตแพทย      35 63 
17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา -      7 13 

18 ผูปวยชําระเงินคารักษา ผูปวย/  
เจาหนาท่ีการเงิน 

     1 2 

19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทําการนัดหมาย -      3 5 

20 เจาหนาที่ใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     1 2 

  รวม 4 - - 3 - 56 100 
 



 55

ตารางที่ 3.7 ผังกระบวนการในวนัที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา สําหรับการรักษาประเภท      
ทันตกรรมประดิษฐ 

ประเภทของกิจกรรม เวลา 
(นาที) 

รอย
ละ ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ 

       

14 ผูปวยยื่นไปรษณียบัตร / ใบนัด/ หรือติดตอเจาหนาที่นัดหมาย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     - 0 

15 ผูปวยรอเขารับการตรวจรักษา -      13 23 
16 ผูปวยเขารับการตรวจรักษา ผูปวย/ ทันตแพทย      32 56 
17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา -      7 12 

18 ผูปวยชําระเงินคารักษา ผูปวย/  
เจาหนาท่ีการเงิน 

     1 2 

19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทําการนัดหมาย -      3 5 

20 เจาหนาที่ใหบริการนัดหมายแกผูปวย ผูปวย/  
เจาหนาท่ีนัดหมาย 

     1 2 

  รวม 4 - - 3 - 57 100 
 
ตารางที่ 3.8 กิจกรรมที่จะนํามาพิจารณาปรับปรุงแกไข จากการศึกษาเวลาในการรับบริการทัง้
ระบบ 

ประเภทของกิจกรรม 
ขั้นตอน กิจกรรม ผูที่เกี่ยวของ      

เวลา 
(นาที) 

ขั้นตอนที่ดําเนินการในวันแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา       
3 รอเจาหนาที่หนาคัดกรองมารับแฟมที่ทําเสร็จ เจาหนาที่คัดกรอง      6 
4 ผูปวยรอทันตแพทยผูตรวจคัดกรองวาง -      16 
6 ผูปวยรอถายภาพรังสี -      16 
9 รอเจาหนาที่คัดกรองสงแฟมประวัติผูปวยมาคลินิกพิเศษ เจาหนาที่คัดกรอง      19 

 ขั้นตอนระหวางรอคอยวันทําการรักษา         

11 ผูปวยรอไปรษณียบัตรแจงใหติดตอกลับจากคลินิก -      1 ป 

13 ผูปวยรอถึงวันนัดหมาย -      15 
วัน 

 ขั้นตอนที่ดําเนินการในวันที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา          
15 ผูปวยรอเขารับการตรวจรักษา -      13 
17 ผูปวยรอชําระเงินคารักษา -      7 
19 ผูปวยรอเจาหนาที่เพื่อทําการนัดหมาย -      3 
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ข. ผลการวิเคราะหแบบสอบถาม 
ตอนที ่ 1 เปนการสอบถามถึงระดับการใหบริการที่คาดหวงั และระดบัการใหบริการที่
ไดรับ โดยแบงเปน 5 ระดบั จากระดับมากที่สุด 5 คะแนน ถึงระดับนอยที่สุด 1 
คะแนน ซึง่แตละประเด็นปญหาไดมาจากการเก็บขอมูลเบื้องตน และแผนผังกลุม
เชื่อมโยงแสดงลักษณะปญหาของคลนิิก ประกอบไปดวย การใหบริการตรวจรักษา
ตรงตามเวลานัดหมาย ความรวดเร็วของการใหบริการนดัหมาย ความรวดเร็วของการ
ใหบริการชําระเงนิ ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลอืโดยไมไดรองขอของเจาหนาที ่
ความสามารถในการตอบคําถามของเจาหนาที่ ความถูกตองในการใหบริการนดั
หมายของเจาหนาที ่ และการใหคําชี้แจงหรือคําแนะนาํจากทนัตแพทย ซึ่งในการ
วิเคราะห ผูวิจยัทําการวิเคราะหโดยใชการเปรียบเทียบแบบคู (Paired Comparison) 
เปรียบเทยีบความแตกตางระหวางระดับการใหบริการทีค่าดหวงั กับระดับการ
ใหบริการที่ไดรับ ดวยระดับนัยสําคัญ 0.05  

ใชการทดสอบสมมติฐานแบบดานเดียว โดยตั้งสมมติฐาน ดังนี ้
 

H0:  ไมมีความแตกตางระหวางระดับบริการทีผู่ปวยคาดหวงั (E) กับ
ระดับบริการทีผู่ปวยไดรับ (P) 

Ha: ระดับบริการทีผู่ปวยไดรับ (P) นอยกวาระดับบริการที่ผูปวย
คาดหวงั (E) 

  
 หรือ 

H0:  0=dµ   
Ha:  0<dµ  

  โดย dµ   คือ คาเฉลี่ยของความแตกตางระหวาง 2 กลุมประชากร 

  ตัวสถิติสําหรับการทดสอบคือ 
     

)/(
0

ns
dt

d

−
=  

  
 โดย d   คือ คาเฉลี่ยของความแตกตางระหวาง 2 กลุมตัวอยาง  
 ซึ่งคํานวณจาก 
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n
d

d i∑=  
 คํานวณหา id  จาก  iii EPd −=   
 โดย iP   คือ คะแนนระดับบริการที่ไดรับของตัวอยางที ่ i  
 และ iE  คือ คะแนนระดับบริการที่คาดหวงัของตัวอยางที่ i  

  
 และคํานวณหาคา ds  โดย  
 

)1(
)( 2

−

−
= ∑

n
dd

sd
 

 
ซึ่งผลจากการทดสอบสมมตฐิาน โดยอาศัยการประมวลผลจากโปรแกรมวิเคราะห
ทางสถิติ Minitab 13 ไดผลดังตารางที่ 3.9 

จากตารางที ่ 3.9 สรุปไดวาทกุประเดน็ปญหามีความแตกตางกนัระหวางระดับ
การใหบริการที่คาดหวัง กบัระดับการใหบริการที่ไดรับอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ (คา 
P-value < 0.05) หรือตีความหมายไดวาทุกประเดน็ปญหาที่หยิบยกขึ้นมาถามใน
แบบสอบถามนั้น ผูปวยรูสึกวายังไดรับบริการในระดบัตํ่ากวาที่คาดหวัง (คาเฉลี่ย
ระดับความแตกตางเปนคาบวก) โดยในประเด็นปญหา 1-6 จะมีคาเฉลี่ยระดับความ
แตกตางใกลเคียงกนั (-0.547 ถึง -0.672) สวนในประเด็นปญหาที ่ 7 เร่ืองการใหคํา
ชี้แจงหรือใหคาํแนะนําจากทันตแพทย เปนประเด็นปญหาที่มคีาเฉลี่ยระดับความ
แตกตางที่ต่าํกวา (-0.375) ซึ่งประเดน็ปญหาทั้งหมดจะนําไปวิเคราะหหาสาเหตุเพื่อ
หาวิธีการแกไขปรับปรุงตอไป 

 
ตอนที่ 2 เปนการสอบถามถึงความคาดหวังตอเวลาที่ใชในการรอเพื่อรับบริการ โดย
ใหผูปวยระบเุวลานานที่สุดที่ยอมรับไดในการรอเพื่อรับบริการในจุดการใหบริการ
ตางๆ ซึง่เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับระยะเวลาจริงทีเ่กบ็ขอมูลไดจากการศึกษาเวลา 
พบวา ถงึแมเวลารอจริงโดยสวนมากจะต่ํากวาเวลานานที่สุดที่ผูปวยยอมรับได แต
ผูปวยก็ไมไดพอใจ เนื่องจากคาที่ไดใกลเคยีงกับจุดที่ผูปวยจะไมพอใจ (ระยะเวลาจริง
ใกลกับระยะเวลานานที่สุดที่ผูปวยยอมรบัได) และสําหรับจุดใหบริการถายภาพรังส ี
และจุดใหบริการชําระเงิน พบวาเวลาที่รอจริงมากกวาเวลานานที่สุดทีผู่ปวยยอมรับ 
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ตารางที่ 3.9 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการใหบริการที่คาดหวัง กับระดับการใหบริการที่ไดรับ 
ระดับบริการที่ผูปวยรูสึกวาไดรับ 

(Perceived Value; PV) 
ระดับบริการที่ผูปวยคาดหวัง 

(Expected Value; EV) 
ความแตกตางระหวางระดับบริการที่ผูปวยรูสึกวา
ไดรับกับระดับบริการที่ผูปวยคาดหวัง (PV-EV) 

ประเด็นปญหา 

 
คาเฉลี่ย 

ความ
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

 
คาเฉลี่ย 

ความ
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

คาเฉลี่ย
ระดับความ
แตกตาง 

ความ
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

P-value 

1 การใหบริการตรวจรักษาตรงตามเวลาที่นัดหมาย 3.641 0.861 4.313 0.710 - 0.672 0.757 < 0.0005 
2 ความรวดเร็วของการใหบริการนัดหมาย 3.547 0.711 4.203 0.622 - 0.656 0.801 < 0.0005 
3 ความรวดเร็วของการใหบริการชําระเงิน 3.609 0.704 4.156 0.739 - 0.547 0.795 < 0.0005 
4 ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือแมไมไดรองขอของ

เจาหนาที่ 
3.422 0.869 4.031 0.776 - 0.609 0.847 < 0.0005 

5 ความสามารถในการตอบคําถามหรือใหคําแนะนําของ
เจาหนาที่ 

3.516 0.873 4.188 0.639 - 0.672 0.944 < 0.0005 

6 ความถูกตองในการใหบริการนัดหมายของเจาหนาที่ 3.750 0.690 4.344 0.597 - 0.594 0.729 < 0.0005 
7 การใหคําชี้แจงหรือคําแนะนําจากทันตแพทย 3.891 0.715 4.266 0.696 - 0.375 0.826 0.001 
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ได นั่นคือ ผูปวยเกิดความไมพอใจในการรอเพื่อรับบริการที่จุดใหบริการทั้ง 2 จุด
ดังกลาว ซึ่งผลการวิเคราะหไดแสดงในตารางที ่ 3.10 คาที่แสดงในตารางเปนคาฐาน
นิยมของขอมลู เนื่องจากขอมูลที่ผูปวยกรอกเปนคาที่หางกนัเปนชวงๆ เชน 5, 10, 15, 
20 นาที ซึ่งการแสดงในคากลางของขอมูลโดยใชฐานนิยมจงึเหมาะสมกวาคากลาง
อ่ืน 

 
ตารางที่ 3.10 เวลานานที่สุดที่ยอมรับไดในการรอเพื่อรับบริการ ในจดุการใหบริการตางๆ  

จุดการใหบริการ เวลานานที่สดุที่ผูปวยยอมรับไดหาก
จะตองรอเพื่อรับบริการ (นาที) 

เวลารอเพื่อรับบริการจริง 
(นาที) 

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

*คาที่แสดงในตารางเปนคาฐานนิยมของขอมูล 
 
ตอนที่ 3 เปนการสอบถามถึง ความคาดหวงัตอเวลารอเรียกเพื่อเขารับบริการ ในกรณี
ที่ตองรอแถวคอยการรักษา โดยใหผูปวยระบุเวลาที่ยอมรับไดหากจะตองเขาแถวคอย
รอเพื่อรักษา ซึ่งจากการวิเคราะหคาเฉลี่ยจากผูตอบแบบสอบถามไดผลดังตารางที่ 
3.11 

 
ตารางที่ 3.11 เวลานานที่สุดที่ผูปวยยอมรบัไดหากจะตองเขาแถวคอยรอเพื่อรักษา และรอยละ
ของผูปวยที่อาจจะสูญเสียถาเลยเวลาที่ระบุ 

จํานวนผูปวยที่ระบุวารอได เวลานานที่สดุที่ทานยอมรับได 
หากจะตองเขาแถวคอยรอเพื่อรักษา จํานวน (คน) รอยละ 

รอยละของผูปวยที่อาจจะสูญเสีย 
ถาเลยเวลาที่ระบุ 

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 ซึ่งแสดงเวลานานที่สุดที่ผูปวยยอมรบัไดหากจะตองเขาแถวคอยรอเพื่อ
รักษา และรอยละของผูปวยที่อาจจะสญูเสียถาเลยเวลาที่ระบุ พบวาหากระยะเวลารอเรียกนาน
กวา 15 วัน หรือ 0.5 เดือน จะมีอัตราการสูญเสียผูปวยจากแถวคอยรอยละ 4.69 แตหาก
ระยะเวลารอเรียกนานกวา 20 วนั หรือ 0.67 เดือนแลว อัตราสูญเสียจะเพิ่มเปนรอยละ 9.38 โดย
อัตราสูญเสียผูปวยจากแถวคอยจะเพิ่มข้ึนตามระยะเวลารอเรียกทีเ่พิ่มข้ึน และอตัราสูญเสียผูปวย
จากแถวคอยจะเทากับรอยละ 100 เมื่อเวลารอเรียกนานกวา 12 เดือน ซึ่งความสัมพนัธของ
ระยะเวลารอเรียกและรอยละของผูปวยทีสู่ญเสีย แสดงในรูปที่ 3.3 
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รูปที่ 3.3 แผนภูมิแสดงความสัมพนัธระหวางระยะเวลารอเรียกและรอยละของผูปวยที่สูญเสีย 

 
3.4 สรุปทายบท 

 
การนยิามปญหาที่ตองการทาํการแกไข และทําการวัดสภาพปญหาในปจจุบัน ทําใหเรา

ทราบความรุนแรงของปญหา เพื่อเลือกเอาปญหาที่มีอิทธิพลตอคุณภาพในการใหบริการโดยรวม
มาทาํการแกไข ปญหาที่เลอืกนํามาแกไข ไดแก ปญหาที่เกีย่วของกับเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับ
บริการทัง้ระบบ ไดแก เวลารอกอนเขารับการตรวจคัดกรอง (ข้ันตอนที่ 3 และ 4) เวลารอถายภาพ
รังสี (ขั้นตอนที่ 6) เวลารอสงแฟมประวตัิผูปวยมาคลนิิกพิเศษ (ข้ันตอนที ่ 9) เวลารอเรียกและรอ
คอยวันทําการรักษา (ขั้นตอนที ่ 11 และ 13) เวลารอเขารับการตรวจรักษาซึง่เกิดจากการที่ผูปวย
ไมไดรับการรักษาตรงตามเวลาที่นัดหมาย (ขั้นตอนที่ 15) และเวลารอชําระเงนิคารักษา หรือความ
รวดเร็วในการชําระเงนิ (ขั้นตอนที่ 17) และความรวดเร็วในการใหบริการนัดหมาย (ขั้นตอนที ่ 19) 
และปญหาที่เกี่ยวของกับความพรอมในการใหบริการขอมูล ซึง่แบงออกเปน 4 ประเด็นหลกั คือ 
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ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือแมไมไดรองขอของเจาหนาที่ ความสามารถในการตอบคําถาม
หรือใหคําแนะนําของเจาหนาที ่ ความถูกตองในการใหบริการนัดหมายของเจาหนาที ่ และการให
คําชี้แจงหรือคําแนะนําของทนัตแพทย ซึง่ในประเด็นปญหาเหลานี้ จะนาํไปวิเคราะหหาสาเหตุใน
ขั้นตอนตอไป 



บทที่ 4 
 

การวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา 
 

หลังจากการนยิามปญหา และการวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหาแลว ในบทนี้จะ
เปนการวิเคราะหหาสาเหตทุีแ่ทจริงของแตละปญหาที่เลอืกมาแกไข โดยอาศัยเครื่องมือทาง
คุณภาพที่ชวยในการวิเคราะหสาเหตุที่เปนไปไดของปญหา เพื่อกําหนดแนวทางในการแกไขใน
ขั้นตอนตอไป 
 
4.1 ปญหาที่เกี่ยวของกับเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทัง้ระบบ 
 
 ปญหาที่เลือกมาแกไขนั้นมคีวามแตกตางกัน เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหสาเหตทุีเ่ปนไป
ไดของปญหาแตละประเด็นนั้นจงึแตกตางกันไปตามความเหมาะสม  
 
4.1.1 ความลาชาในการใหบริการในวนัแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา 
 
4.1.1.1 เวลารอกอนเขารบัการตรวจคดักรอง (ขั้นตอนที่ 2 - 4) 
 
 เวลารอกอนเขารับการตรวจคัดกรอง เปนเวลาหลงัจากที่ผูปวยยืน่ใบคํารองขอมี          
เวชระเบียนผูปวยใหม (เร่ิมข้ันตอนที ่ 2) จนกระทั่งผูปวยไดเขารับการตรวจคัดกรอง (เสร็จขั้นตอน
ที่ 4) แสดงในรูปที่ 4.1  
 
 
 
 
 
 

 
 
 

รูปที่ 4.1 ข้ันตอนกอนเขารับการตรวจคัดกรอง 

ตรวจคัดกรอง รอสงตอแฟม 
เจาหนาที่ทํา
แฟมประวัติ ผูปวยกรอกใบคํารอง 

6 นาที 5 นาที 8 นาที 

2 51 3

รอทันตแพทยวาง 
22 นาที 

4
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 จากรูปที ่ 4.1 เวลาที่ผูปวยตองรอกอนเขารับการคัดกรอง คือเวลารวมของขั้นตอนที ่ 2  
และ 4 รวมเปน 27 นาท ี มีเวลาที่เปนการปฏิบัติการเพียง 5 นาท ี คือการทําแฟมประวัต ิ สวนที่
เวลาที่เหลืออีก 22 นาที เปนเวลาที่สูญเสียไปในการรอทันตแพทยวาง ซึ่งในระหวางนัน้เปนเวลา
รวมการสงตอแฟมและรอทนัตแพทยวางเมื่อแฟมมาถึง  

กิจกรรมที่อยูในเสนทางวิกฤติคือรอทันตแพทยวาง เปนเวลา 22 นาที ซึง่สาเหตหุลักเกิด
จากทันตแพทยผูคัดกรองมจีํานวนนอยเมือ่เทียบกบัจํานวนผูปวยที่ตองการใชบริการตรวจคัดกรอง  
 
4.1.1.2 เวลารอถายภาพรงัสี (ขัน้ตอนที่ 6) 
 

ข้ันตอนการถายภาพรังสีเปนขั้นตอนทางเลือกหลังจากการผูปวยเขารับการตรวจคัดกรอง 
ทันตแพทยอาจตองการใหผูปวยไปถายภาพรังสีเพื่อประกอบการวนิิจฉัย ซึ่งผลจากการศึกษาเวลา
ทําใหทราบวามีผูปวยรอยละ 42.70 ตองผานขั้นตอนการถายภาพรังสี และเวลาทีต่องใชในการรับ
บริการเปน 25 นาท ี(ขั้นตอนที ่6 และ 7) โดยแบงเปนเวลาในการถายภาพรังส ี9 นาที และเวลารอ
ระหวางกระบวนการถงึ 16 นาท ี สาเหตุหลักมาจากเจาหนาที่ที่ใหบริการมีนอยกวาเมื่อเทียบกับผู
ตองการใชบริการ 
 
4.1.1.3 เวลารอสงแฟมประวัติผูปวยมาคลินิกพิเศษ (ขั้นตอนที่ 9) 
 
 หลังจากเสร็จส้ินกระบวนการตรวจคัดกรอง และผูปวยมีความประสงคจะทาํการรักษากับ
คลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ ทนัตแพทยผูทําการคัดกรองจะใหผูปวยเดินมานั่งรอทีค่ลินิกฯ พิเศษ
กอน และจะใหผูชวยทนัตแพทยนาํแฟมไปวางใหเจาหนาที่หนาหองคัดกรองผูรับผิดชอบทําหนาที่
สงแฟมตอมายังคลินกิฯ พิเศษ ซึ่งในขั้นตอนการรอการสงตอแฟมหลงัจากการตรวจคัดกรอง มายัง
คลินิกฯ พิเศษนัน้ เปนขั้นตอนที่ใชเวลาโดยเฉลี่ยมากถึง 19 นาท ี สาเหตุเกิดมาจากเจาหนาที่
ผูรับผิดชอบตองทาํหนาที่สงตอแฟมใหกับคลินิกอื่นๆ ดวยอีกหลายจดุ ทาํใหรอบการสงแฟมมายงั
คลินิกฯ พิเศษใชเวลานาน  
 
4.1.2 เวลารอคอยวันทําการรกัษายาวนาน 
 

ปญหาเรื่องเวลารอคอยวันทําการรักษายาวนาน ซึง่เกี่ยวของกับเวลารอเรียกและรอคอย
วันทําการรักษา (ข้ันตอนที ่ 11 และ 13) เปนปญหาทีส่ําคัญ เนื่องจากเปนเวลาสวนมากที่สุดที่
ผูปวยใชในการรับบริการทั้งระบบ สาเหตุหลักของปญหานี้คือความสามารถในการใหบริการมีไม
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เพียงพอเมื่อเทียบกับความตองการ และเกิดความสญูเสียจากการขาด ลา หรือมาสายของ     
ทันตแพทยและผูชวยทนัตแพทย และการไมมาตามนัดหมาย และยกเลิกนัดหมายของผูปวย จึง
ทําใหเกิดแถวคอยสะสมจํานวนมาก แสดงในตารางที ่ 4.1 โดยระดับความตองการเขารับบริการ
ของผูปวยเทียบกับระดับความสามารถในการใหบริการของคลินิกในปจจุบัน (กรณีจริง ที่มีความ
สูญเสียเกิดขึ้น) แสดงในตารางที่ 4.2 และรูปที่ 4.2 และแสดงรอยละของการตอบสนองในตารางที ่
4.2  

 
ตารางที่ 4.1 จํานวนแถวคอยสะสมของผูปวยในแตละประเภทการรกัษา  

ประเภทการรักษา จํานวนแถวคอยสะสมของผูปวย (คน) 
ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 1,477 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 1,446 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 1,118 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 1,203 
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ความตองการของผูปวย

 
รูปที่ 4.2 ระดบัความตองการเขารับบริการของผูปวยเทยีบกับระดับความสามารถในการใหบริการ
ของคลินิก 
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ตารางที่ 4.2 ระดับความตองการเขารับบริการของผูปวย และระดับความสามารถในการใหบริการ
ของคลินิก และรอยละของการตอบสนองของการใหบริการในปจจุบนั 

 
ระดับความตองการเขารับบริการของผูปวย คือ จํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษา 

ซึ่งแบงออกเปน 2 ประเภท คือ ผูปวยที่เขาระบบแถวคอย (Waiting List) และผูปวยที่ผานการสง
ตอ (Referred) หรือเปนผูปวยกรณีฉุกเฉิน (Emergency Case) แสดงในตารางที ่4.3 

ระดับความสามารถในการใหบริการของคลินกิเปนคาคาํนวณจากจํานวนชั่วโมงการ
ทํางานของทันตแพทยในประเภทการรักษานัน้ หลังหักความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสาย
ของทันตแพทย และความสญูเสียจากการที่ผูปวยไมมาตามนัดหมายแลว แลวหารดวยเวลาที่ตอง
ใชตอการรักษาผูปวยหนึ่งราย ซึง่เวลาที่ตองใชในการรักษาตอผูปวยหนึ่งราย เปนคาคํานวณจาก
จํานวนครั้งในการรักษาตอผูปวยคูณกับจาํนวนชั่วโมงที่ใชตอครั้งการรักษา ซึ่งจาํนวนครั้งในการ
รักษาตอผูปวยและจาํนวนชั่วโมงที่ใชตอคร้ังการรักษาของแตละประเภทการรักษา แสดงในตาราง
ที่ 4.4 ซึ่งเปนขอมูลที่รวบรวมจากการสอบถามทันตแพทยแตละประเภทการรักษา 

รอยละของการตอบสนอง คือ คารอยละของการคํานวณเปรียบเทียบระหวางระดบัความ
ตองการเขารับบริการของผูปวยกับระดับความสามารถในการใหบริการของคลินิก  
 
ตารางที่ 4.3 จํานวนผูปวยทีต่องการเขารับการรักษา ในแตละประเภทการรักษา 

 
 

 
ประเภทการรักษา 

ระดับความตองการเขารับ
บริการของผูปวย 

(หนวย: จํานวนผูปวย) 

ระดับความสามารถในการ
ใหบริการของคลินิก 

(หนวย: จํานวนผูปวย) 

 
รอยละของการตอบสนอง 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 230 60 26.09 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 134 36 26.86 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 69 42 60.87 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 170 84 49.41 

 
ประเภทการรักษา 

จํานวนผูปวยที่เขา
ระบบแถวคอย 
(Waiting List) 

ผูปวยที่ผานการสงตอ (Referred) 
หรือเปนผูปวยกรณีฉุกเฉิน 

(Emergency Case) 

ระดับความตองการเขารับ
บริการของผูปวย 

(หนวย: จํานวนผูปวย) 
ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 59 171 230 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 121 13 134 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 36 33 69 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 74 96 170 
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ตารางที่ 4.4 จํานวนครั้งการรักษา และจาํนวนชั่วโมงที่ใชตอครั้งการรักษาของแตละประเภทการ
รักษา 

 
ประเภทการรักษา 

 
จํานวนครั้งการรักษา 

จํานวนชั่วโมงที่ใช 
ตอครั้งการรักษา 

จํานวนชั่วโมงที่ใชในการ
รักษาทั้งหมดตอผูปวย 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 4 1 4 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 25 0.25 6.25 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 4 1 4 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 4 1 4 

 
จากขอมูลในรูปที่ 4.2 ซึ่งแสดงระดับความตองการเขารับบริการของผูปวยเทียบกบัระดับ

ความสามารถในการใหบริการของคลินิก และตารางที่ 4.2 ซึ่งแสดงรอยละของการตอบสนองของ
การใหบริการในปจจุบนั ชี้ใหเหน็ความแตกตางระหวางความตองการและความสามารถในการ
รองรับอยางชดัเจน ซึง่จากการวิเคราะหปจจัยที่มทีี่มผีลตอระดับความสามารถในการใหบริการ
หรือระดับการตอบสนองของคลินิก สามารถแบงได 4 ปจจัย ไดแก ความสามารถในการใหบริการ
ในกรณีไมมีความสูญเสยี ความสูญเสียที่เกิดจากการขาด ลา มาสายของทันตแพทยและผูชวย
ทันตแพทย ความสูญเสียที่เกิดจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดของผูปวย และ
ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการจัดปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม 
 
4.1.2.1 ความสามารถในการใหบริการในกรณีที่ไมมีความสูญเสีย 
 
 เนื่องจากระดบัจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษามีความแตกตางจากระดับจาํนวน
ผูปวยที่คลินิกใหบริการไดจริงอยูมาก ทําใหรอยละของการตอบสนองต่ํา เมื่อพจิารณาถงึปจจัยทีม่ี
ผลตอรอยละการตอบสนอง พบวา รอยละการตอบสนองขึ้นอยูกบัจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับ
การรักษา และจํานวนผูปวยที่คลินิกสามารถใหบริการได ซึ่งจํานวนผูปวยที่คลินกิสามารถ
ใหบริการไดสัมพันธกับจาํนวนชัว่โมงที่จัดสรรใหทันตแพทยแตละประเภท ดังนัน้ประเด็นที่ตองทาํ
การพิจารณาคือ จํานวนชัว่โมงทนัตแพทยที่จัดสรร หากไมเกิดความสญูเสียใดๆ ขึ้น จะเพยีงพอ
ตอการตอบสนองหรือไม ผูวิจยัจึงทาํการคํานวณจํานวนผูปวยที่สามารถรองรับไดตอเดือนในแต
ละประเภทการรักษา ผลการคํานวณแสดงตารางที ่4.5 
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ตารางที่ 4.5 จํานวนคาบ จาํนวนชั่วโมงทํางาน และจาํนวนผูปวยที่สามารถรองรับไดตอเดือน ใน
แตละประเภทการรักษาจากการจัดสรรปจจุบัน ในกรณทีี่ไมเกิดความสูญเสียใดๆ 

  
ประเภทการรักษา 

 
จํานวนคาบตอเดือน 

จํานวนชั่วโมงทํางาน 
ตอเดือน 

จํานวนผูปวยที่สามารถ 
รองรับไดตอเดือน 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 156 468 117 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 165 495 79 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 103 309 77 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 210 630 158 

 
ตารางที่ 4.5 แสดงความสมัพันธของจาํนวนคาบ จาํนวนชั่วโมง จาํนวนผูปวยทีส่ามารถ

รองรับไดในแตละประเภทการรักษาจากการจัดสรรปจจุบัน ในกรณีทีไ่มเกิดความสญูเสียใดๆ โดย 
1 คาบ เทากบั 3 ชั่วโมงทาํงาน สวนจาํนวนผูปวยที่สามารถรองรับไดตอเดือน คํานวณจากจาํนวน
ชั่วโมงทาํงานตอเดือนที่จัดสรรให หารดวยจํานวนชั่วโมงที่ใชในการรกัษาทั้งหมดตอผูปวยหนึง่ราย 
ซึ่งจํานวนชัว่โมงที่ใชในการรักษาทั้งหมดตอผูปวยหนึ่งราย เปนคาคํานวณจากจาํนวนครั้งในการ
รักษาตอผูปวยคูณกับจํานวนชั่วโมงที่ใชตอครั้งการรักษา ซึง่จํานวนครั้งในการรักษาตอผูปวยและ
จํานวนชัว่โมงที่ใชตอครั้งการรักษาของแตละประเภทการรักษา แสดงในตารางที ่4.4 
 จากตารางที ่ 4.2 ซึ่งแสดงระดับความตองการเขารับการรักษาของผูปวย หรือจํานวน
ผูปวยที่ตองการเขารับการรกัษา เปรียบเทียบกับจํานวนผูปวยที่คลนิกิฯ สามารถรองรับได จาก
ตารางที่ 4.5 จะเหน็ไดถึงระดับความแตกตาง ซึ่งสงผลถึงระดับการตอบสนอง ในกรณีที่ไมมีความ
สูญเสียเกิดขึ้น เปนระดับการตอบสนองที่เกิดจากการจัดสรรจํานวนชั่วโมงทาํงานเพียงปจจัยเดียว 
ขอมูลแสดงในตารางที่ 4.6 
 
ตารางที่ 4.6 จํานวนผูปวยทีต่องการเขารับการรักษา เปรียบเทียบกบัจํานวนผูปวยที่คลินกิสามารถ
รองรับได และรอยละของความสามารถในการตอบสนอง ในกรณีที่ไมมีความสูญเสยีใดๆ 

  
จากตารางที ่ 4.6 จะเหน็ไดวาในเกือบทุกประเภทประเภทการรกัษา แมจะดําเนนิการ

ภายใตสถานการณที่ไมมีความสูญเสยี แตรอยละของการตอบสนองกย็ังคงไมเพียงพอตอระดับ

 
ประเภทการรักษา 

จํานวนผูปวยที่ตองการเขา
รับการรักษา (คน) 

จํานวนผูปวยที่คลินิก
สามารถรองรับได (คน) 

รอยละของการตอบสนอง 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 230 117 50.87 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 134 79 58.96 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 69 77 111.59 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 170 158 92.94 
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ความตองการเขารับการรักษาของผูปวย ทาํใหเกิดแถวคอยสะสม และแถวคอยสะสมนีก้็มี
แนวโนมที่จะยาวเพิ่มข้ึนเรื่อยๆ ตามระยะเวลาที่เพิม่ข้ึนดวย 
 นอกจากนีย้ังจะเหน็ไดวารอยละของการตอบสนองของแตละประเภทการรักษาไม
ใกลเคียงกนั กลาวคือในบางประเภทการรักษาอยางเชนทันตกรรมปริทันตมีรอยละของการ
ตอบสนองถงึ 111.59 ซึ่งเกินกวาจาํนวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษา ในขณะทีท่ันตกรรมราก
ฟนและทันตกรรมจัดฟนมีรอยละของการตอบสนองเพยีง 50.87 และ 58.96 ขอมลูเหลานี้แสดงให
เห็นถึงการจัดสรรจํานวนคาบหรือเวลาสาํหรับแตละประเภทการรักษาอยางไมสมดลุกัน ซึง่จะทาํ
ใหผูปวยในบางประเภทตองรอเรียกเขารับการรักษานาน 
 การเพิม่และจดัสรรจํานวนชัว่โมงทาํงานของทนัตแพทยแตละประเภท เปนเรื่องที่ตอง
ดําเนนิการกอนเนื่องจากลําพังเพียงจํานวนชั่วโมงทํางานในปจจุบนัของทนัตแพทยแตละประเภท
การรักษา โดยที่ไมมีความสูญเสียใดๆ เกิดขึ้น ก็ไมสามารถตอบสนองความตองการเขารับการ
รักษาของผูปวยแตละประเภทการรักษาได 
 
4.1.2.2 ความสูญเสียทีเ่กิดจากการขาด ลา หรือมาสายของทันตแพทย และผูชวย      

ทันตแพทย 
 
 ปญหาที่สงผลกับรอยละของการตอบสนองอยางหนึง่คือ เกิดความสูญเสียจากการขาด 
ลา หรือมาสายของทันตแพทย ซึง่จากการเก็บขอมูลการขาด ลา ทําใหสามารถคํานวณรอยละ
ความสูญเสียที่เกิดขึ้น และผลกระทบที่มตีอรอยละของการตอบสนองได  
 
ตารางที่ 4.7 ความสูญเสีย ที่เกิดจากการขาด ลา มาสายของทนัตแพทยและผูชวยทันตแพทย และ
ผลกระทบตอรอยละของการตอบสนอง 

ประเภทการรักษา รอยละของความสูญเสียที่เกิดจาก 
ทันตแพทยและผูชวยทันตแพทย 

รอยละของการตอบสนอง 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 26.98 37.14 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 39.63 35.86 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 24.90 83.80 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 26.61 68.21 
 
 รอยละของความสูญเสียที่เกดิจากทนัตแพทย และผูชวยทนัตแพทย คํานวณจากรอยละ
ของจํานวนคาบที่ทนัตแพทยไมไดมาทํางานตามตารางเวลาที่กําหนด และไมมีการหาทนัตแพทย
มาทดแทนในเวลาดังกลาว  
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รอยละของการตอบสนอง ( A ) ที่แสดงในตารางที ่ 4.7 เปนความสามารถตอบสนองที่
เหลือ หลังจากที่เกิดความสญูเสียจากการขาด ลา มาสาย ของทนัตแพทย ซึง่คํานวณจากรอยละ
ของการตอบสนองเมื่อไมเกดิความสูญเสยี ( B ) คูณกับผลลบของ 100 กับความสูญเสียที่เกิดจาก
ทันตแพทย และผูชวยทันตแพทย (C ) แลวหารดวย 100 หรือแสดงไดในรูปแบบของสมการ ดงันี ้

 

100
)100( CBA −

=  
 
จากตารางที่ 4.7 แสดงใหเห็นถึงรอยละความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการขาด ลา หรือมา

สายของทันตแพทยและผูชวยทนัตแพทย ซึ่งอยูระหวางรอยละ 24.90 ถึง 39.63 ถือวาเปนอัตราที่
สูงมาก และเปนสาเหตุสําคัญที่ทําใหเกดิการลดลงของรอยละของการตอบสนอง  

การขาด หรือลาของทันตแพทยเปนปจจัยที่สงผลกระทบตอรอยละของการตอบสนอง
โดยรวมมากกวาการไมมาตามนัดหมายของผูปวย เนื่องจากการขาด หรือลาของทันตแพทย 1 คร้ัง 
จะเทากับ 1 คาบ หรือ 3 ชั่วโมงทํางาน ในขณะที่การไมมาตามนัดหมายของผูปวย 1 คร้ัง จะเปน
เวลาโดยเฉลี่ย 1 ชั่วโมง สาํหรับการรักษาประเภททันตกรรมรากฟน ทันตกรรมโรคปริทันต และ 
ทันตกรรมประดิษฐ หรือเปนเวลา 15 นาท ีสําหรับการรักษาประเภททนัตกรรมจัดฟนเทานั้น ดังนั้น
การใหความสาํคัญกับการจดัการเพื่อลดความสูญเสยีจากการขาด ลา หรือมาสายของทันตแพทย 
จึงเปนเรื่องสําคัญที่ควรใหการพิจารณาปรับปรุงแกไขอยางจริงจัง 
 
4.1.2.3 ความสูญเสียที่เกดิจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดของผูปวย 
  
 ความสูญเสียที่เกิดจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดของผูปวย เปนตวัเลขที่
บงชี้ถงึประสิทธิภาพในการควบคุมและจัดการในระบบการนัดหมาย เนื่องจากในปจจุบันคลินกิไม
มีระบบการยนืยนัการนัดหมาย และการจัดการในกรณีที่ผูปวยทีน่ดัหมายไว ไมสามารถมาได จึง
ทําใหมีความสูญเสียเกิดขึ้น แสดงรอยละของความสญูเสียที่เกิดจากการไมมาตามนัดหมาย และ
การยกเลกินัดของผูปวย และผลกระทบที่เกิดขึ้นตอรอยละของการตอบสนอง ในตารางที ่4.8 
  
ตารางที่ 4.8 ความสูญเสียที่เกิดจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดของผูปวย 

ประเภทการรักษา รอยละของความสูญเสียที่เกิดจากผูปวย รอยละของการตอบสนอง 
ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 29.63 35.80 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 24.11 45.08 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 28.39 79.91 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 27.19 67.67 
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 รอยละของความสูญเสียที่เกดิจากผูปวย คํานวณจากจาํนวนรอยละของผูปวยที่ไมมา
ตามนัดหมาย และไมมีการหาผูปวยเพื่อมาทําการรักษาทดแทนผูปวยในเวลาดังกลาว 
 รอยละของการตอบสนองทีแ่สดงในตารางที่ 4.8 เปนความสามารถตอบสนองที่เหลือ 
หลังจากที่เกิดความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดของผูปวย ซึ่งคาํนวณ
ลักษณะเดียวกันกับตารางที ่4.7 
 จากตารางที่ 4.8 จะเห็นวารอยละความสญูเสียที่เกิดขึ้นจากการไมมาตามนัดหมาย และ
การยกเลกินัดของผูปวย ซึง่อยูระหวางรอยละ 24.11 ถึง 29.63 ถือวาเปนอัตราที่สงูมาก และเปน
สาเหตุสําคัญสาเหตหุนึง่ทีท่าํใหเกิดการลดลงของรอยละของการตอบสนอง  
 เนื่องจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดของผูปวยเปนปจจัยภายนอกที่
ควบคุมไดยาก แนวทางทีจ่ะลดความสญูเสียจึงอยูที่ระบบการจัดการเพื่อลดเวลาที่จะสูญเสียโดย
การยนืยนัการนัดหมาย เพือ่ใหทราบสถานะของการนัดหมายวาผูปวยจะมาตามนดัหมายหรือไม 
และการจัดการเมื่อผูปวยไมสามารถมาตามนัดหมาย โดยหาผูปวยเลือ่นผูปวยอืน่ หรือรับผูปวย
ใหมเขามาทดแทน เพื่อลดรอยละของความสูญเสียที่จะเกิดขึ้น 
 
4.1.2.4 ความสูญเสียที่เกดิขึ้นจากการจัดปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม 
 
 ความสูญเสียที่จากการจัดปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสมเกิดขึ้นเนื่องจาก
ระบบการนัดหมายของคลนิิกในปจจุบัน เจาหนาทีจ่ะนัดหมายผูปวยโดยจัดใหมีเวลารักษา 1 
ชั่วโมง สําหรบัการรักษาประเภททนัตกรรมรากฟน ทนัตกรรมโรคปริทันต และทนัตกรรมประดิษฐ 
และ 15 นาที สําหรับการรักษาประเภททนัตกรรมจัดฟน ซึง่ไมคอยเหมาะสม เพราะคนไขแตละคน
จะใชเวลาในการรักษาไมเทากัน และจากคาเฉลี่ยของเวลาที่ใชในการรักษาจรงิ จะเหน็วาเวลาที่
นัดหมาย หรือจองไวเพื่อทาํการรักษาตางจากเวลาที่ใชในการรักษาจรงิอยูมาก ซึง่ความแตกตางนี้ 
ถือเปนความสญูเสียที่เกิดขึ้น ปริมาณเวลาที่นัดหมายเปรียบเทยีบกับปริมาณเวลาที่ใชในการ
รักษาจริง และรอยละของความสูญเสียที่เกดิขึ้นจากการจดัปริมาณเวลาในการนัดหมายไม
เหมาะสม แสดงในตารางที ่4.9 
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ตารางที่ 4.9 ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการจัดปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม 
ประเภทการรักษา ปริมาณเวลา 

ที่นัดหมาย 
ปริมาณเวลาที่ใชใน 

การรักษาจริง โดยเฉลี่ย 
รอยละของความสูญเสียที่เกิดจากการจัด
ปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 60 นาที 39 นาที 35.00 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 15 นาที 10 นาที 33.33 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 60 นาที 35 นาที 41.67 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 60 นาที 32 นาที 46.67 
 
 เนื่องจากในการทํางานจริงเปนไปไดยากทีจ่ะสามารถนัดหมายโดยใหมปีริมาณเวลาตรง
ตามเวลาที่ในการรักษาจริงอยางพอดีซึ่งยดึตามคาเฉลี่ย ดังนัน้การพิจารณาขอมูลของปริมาณ
เวลาที่ใชในการรักษาจรงิ จงึควรพิจารณาจากขอมูลการแจกแจงของปริมาณเวลาที่ใชในการรักษา
จริงในแตละประเภทการรักษา ซึง่ไดแสดงในรูปที ่ 4.3 – 4.6 สําหรับทันตกรรมรากฟน ทนัตกรรม
จัดฟน ทนัตกรรมปริทันต และทนัตกรรมประดิษฐ ตามลําดับ 
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รูปที่ 4.3 การแจกแจงความถี่และขอมูลเชงิพรรณนาของเวลารักษาสําหรับทันตกรรมรากฟน 
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รูปที่ 4.4 การแจกแจงความถี่และขอมูลเชงิพรรณนาของเวลารักษาสําหรับทันตกรรมจัดฟน 
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รูปที่ 4.5 การแจกแจงความถี่และขอมูลเชงิพรรณนาของเวลารักษาสําหรับทันตกรรมปริทันต 
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รูปที่ 4.6 การแจกแจงความถี่และขอมูลเชงิพรรณนาของเวลารักษาสําหรับทันตกรรมประดิษฐ 
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 จากรูปที ่4.3 ขอมูลเวลาที่ผูปวยทันตกรรมรากฟนใชในการรักษา พบวา จากการนดัหมาย 
60 นาที มีผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจรงิต่ํากวาหรือเทากบั 45 นาที รอยละ 70.18 และมีผูปวยที่
ใชเวลาในการรักษาจริงมากกวา 45 นาที รอยละ 29.82 

จากรูปที ่4.4 ขอมูลเวลาที่ผูปวยทันตกรรมจัดฟนใชในการรักษา พบวา จากการนดัหมาย 
15 นาที มีผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจรงิต่ํากวาหรือเทากบั 10 นาที รอยละ 72.73 และมีผูปวยที่
ใชเวลาในการรักษาจริงมากกวา 10 นาที รอยละ 27.28 

จากรูปที ่ 4.5 ขอมูลเวลาที่ผูปวยทนัตกรรมปริทันตใชในการรักษา พบวา จากการนัด
หมาย 60 นาที มีผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจริงต่ํากวาหรือเทากับ 45 นาท ีรอยละ 84.75 และมี
ผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจริงมากกวา 45 นาที รอยละ 10.17 

จากรูปที ่ 4.6 ขอมูลเวลาทีผู่ปวยทันตกรรมประดิษฐใชในการรักษา พบวา จากการนัด
หมาย 60 นาที มีผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจริงต่ํากวาหรือเทากับ 45 นาท ีรอยละ 80.00 และมี
ผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจริงมากกวา 45 นาที รอยละ 20.00 
 ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการจัดปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม เกิดจากการ
ใชทรัพยากรอยางไมเตม็เมด็เต็มหนวย เวลาที่สามารถรักษาผูปวยไดกลับกลายเปนเวลาวาง หรือ
เวลาสูญเปลา ทาํใหรอยละของการตอบสนองไมจริงตามที่ควรจะเปน การดําเนนิการแกไขปญหา
ในจุดนี้ จึงเปนปจจัยทีท่ําใหรอยละของการตอบสนองเพิ่มข้ึนได 
 
4.1.3 ปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชบริการในวันที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา 
 
4.1.3.1 ผูปวยไดรับการรกัษาชากวาเวลานัดหมาย (ขั้นตอนที ่15) 
 

เวลารอเขารับการตรวจรักษาจะเกิดขึน้เมือ่ผูปวยไดรับการรักษาชากวาเวลาทีน่ัดหมาย 
ซึ่งจากการศึกษาเวลา พบวาโดยเฉลี่ยผูปวยรอยละ 41.72 จะไดรับการรักษาชากวาเวลาที่นดั
หมาย โดยไดรับการรักษาชากวาเวลานัดหมายโดยเฉลี่ย 13.39 นาท ีขอมูลแสดงในตารางที่ 4.10 
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ตารางที่ 4.10 รอยละของผูปวยที่ไดรับการรักษาชากวาเวลาที่นัดหมาย และเวลาไดรับการรักษา
ชากวาเวลานดัหมายโดยเฉลี่ย ในแตละประเภทการรักษา 

ประเภทการรักษา รอยละของผูปวยที่ไดรับการ
รักษาชากวาเวลาที่นัดหมาย 

เวลาไดรับการรักษาชากวาเวลา
นัดหมายโดยเฉลี่ย (นาที) 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 51.82 11.72 
ทันตกรรมจัดฟน (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 
 

สาเหตุของปญหาการใหบริการตรวจรักษาชากวาเวลาทีน่ัดหมาย เกิดไดจากหลายสาเหตุ 
ผลการระดมสมองรวมกับคณะทํางาน ซึง่ประกอบไปดวยผูบริหาร ทันตแพทย และเจาหนาทีผู่
ใหบริการ โดยใชแผนผังตนไมแบบ Why-Why Analysis เพื่อหาสาเหตุของปญหา แสดงในรูปที ่
4.7  
 สาเหตุของการที่ผูปวยไมไดรับการรักษาตรงตามเวลานดัหมายที่สําคัญ คือ ทนัตแพทย
หรือผูชวยทันตแพทยมาสาย ซึ่งเปนผลมาจากการขาดระบบตรวจสอบและการบังคับใชนโยบาย
ลดการขาด ลา หรือมาสายที่จริงจงั ปจจบุันกฎระเบียบ ขอบังคับตางๆ ที่คลินกิฯ กําหนดขึ้นมานั้น
ยังไมไดมีการกําหนดบทลงโทษ หรือวิธกีารตรวจสอบที่ชัดเจน จึงทําใหไมสามารถเก็บสถิติการ
ขาด ลา หรือมาสายของทันตแพทยได การแกไขปญหาในสวนนีจ้ะอยูในรูปแบบการขอความ
รวมมือ ซึง่ไมคอยไดผลมากนัก การขาด ลา หรือมาสายยงัคงสรางความสญูเสียมาก (จากตาราง
ที่ 4.7 ระบุวาความสูญเสียอยูระหวางรอยละ 24.90 ถงึ 39.63)  
 สาเหตุอีกสวนหนึง่เกิดจากการผูปวยที่มาใชบริการมาสาย ทนัตแพทยจึงเรียกผูปวยลําดับ
ตอไป หรือผูปวยอื่นเขาไปรักษากอน ซึง่สาเหตุในสวนนี้เปนสาเหตทุี่มาจากผูปวย ซึง่เปนปจจัย
ภายนอกที่ควบคุมไดยาก และผูปวยก็ยอมรับกับการทีจ่ะไมไดรับการรักษาในทันททีี่มาถึง เมื่อมา
สายกวาเวลาที่นัดหมาย 
 สาเหตทุี่พบอีกสาเหตุหนึ่งทีท่ําใหผูปวยไมไดรับการรักษาตรงตามเวลานัดหมาย ทั้งที่มา
กอนหรือตรงตามเวลานัดหมาย เนื่องจากกระบวนการเขารับการรักษาในวันทีม่ีนัดหมายกับ   
ทันตแพทยนัน้ ผูปวยจะตองยื่นบัตรนัด หรือแจงกับเจาหนาทีท่ี่จุดใหบริการนัดหมายวาไดมาตาม
นัดหมายแลว แตความลาชาที่เกิดขึ้นคือ เมื่อผูปวยแจงแกเจาหนาที่แลว เจาหนาทีไ่มได
ดําเนนิการตอในทนัท ี เนื่องจากในการแจงใหทนัตแพทยทราบวาผูปวยมาแลวในปจจบุันนัน้ 
เจาหนาที่จะตองเดินไปแจงทันตแพทยดวยตนเอง โดยแนบบัตรนัดทีผู่ปวยมายืน่กบัใบบันทกึรหสั
คารักษาและใบบันทกึการนดัหมายตอ เจาหนาที่จึงไมไดดําเนินการในทนัทีกับบัตรนัดหมายที่
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ผูปวยมายืน่ทกุคน แตจะรอจนไดปริมาณพอสมควรแลวจึงเดนิไปแจงเปนรอบๆ ไป หรือในบาง
กรณีเจาหนาที่เดินบัตร ซึง่ทาํหนาที่แจงใหทนัตแพทยทราบไมอยู การใหบริการผูปวยก็จะลาชา 
เพราะตองรอเจาหนาที่เดนิบัตรมาดําเนนิการ สาเหตุนีอ้าจกลาวไดโดยสรุปวาขาดระบบสนับสนนุ
ใหแจงทนัตแพทยไดทันท ี
 
4.1.3.2 ความลาชาในขั้นตอนชําระเงนิ (ขั้นตอนที ่17) 
 

เวลาที่ใชในขัน้ตอนการชําระเงนิ ประกอบไปดวยเวลารอชําระเงนิคารักษา และเวลาที่ใช
ในการชาํระเงนิ ซึง่จากการศึกษาเวลาเปน 7 และ 1 นาท ีตามลาํดับ ซึ่งไดแสดงสาเหตทุี่ทาํใหเกิด
ความลาชาในขั้นตอนการชําระเงิน ที่ไดจากการระดมสมองรวมกับคณะทํางาน ซึ่งประกอบไปดวย
ผูบริหาร ทันตแพทย และเจาหนาที่ผูใหบริการ ในแผนผังตนไมแบบ Why-Why Analysis รูปที่ 4.8  
 ความลาชาในขั้นตอนการชําระเงิน เกิดจากจุดใหบริการมีไมเพียงพอ เนื่องจากในปจจุบัน
มีจุดใหบริการเพียงจุดเดียว ทัง้ทีม่ีเจาหนาที่เพื่อใหบริการ 2 คน แตระบบในปจจุบัน จะแบง
ขั้นตอนในการชําระเงนิออกเปน 2 ข้ันตอนยอย และใหเจาหนาที่แตละคนทําหนาที่ในแตละ
ขั้นตอนยอยนัน้ คือ เจาหนาที่คนที่ 1 จะทําหนาที่รับแฟมประวัตพิรอมใบบันทกึรหัสและราคาคา
รักษาจากผูปวย เพื่อมาทาํการกรอกรหสัการรักษาเขาไปในระบบ ในหนาจอกรอกรหัสการรกัษา 
เมื่อเสร็จแลวก็สงใหเจาหนาที่คนที่ 2 ซึ่งเขาหนาจอการพิมพใบเสร็จ ดึงขอมูลจากรหัสการรักษา 
ทําการแจงราคาคารักษาแกผูปวย และเกบ็คารักษา พรอมยื่นใบเสร็จใหผูปวย ซึง่จากกระบวนการ
ในปจจุบัน มีชองทางเดียวในการใหบริการ ทําใหผูปวยตองรอนาน โดยเฉลี่ย 7 นาท ี
 สาเหตุอ่ืนทีท่ําใหเกิดความลาชาในขั้นตอนการชําระเงนิ ไดแก เครื่องคอมพิวเตอรมี
สมรรถนะต่ํา ทําใหการบนัทกึหรือการเปลีย่นหนาจอตองใชเวลานาน และสายโทรศัพทที่ใชในการ
รูดบัตรเครดิตถูกใชรวมกับการติดตอทั่วไปทําใหรูดบัตรเครดิตไมได  
 
4.1.3.3 ความลาชาในขั้นตอนนัดหมาย (ขั้นตอนที่ 19-20) 
 

ปญหาเรื่องเวลาที่ใชในกระบวนการนัดหมาย หากพิจารณาการศึกษาเวลา เวลาที่ใชใน
กระบวนการนดัหมายเปนเวลาสวนทีน่อย คือ 3 นาท ีแตเปนขั้นตอนที่ไมกอใหเกดิคุณคา ซึ่งควร
นํามาพจิารณาปรับปรุงแกไข และผลจากการวิเคราะหแบบสอบถาม พบวามคีวามแตกตาง
ระหวางระดับบริการที่คาดหวังและระดับบริการที่ไดรับอยางมีนยัสําคญั ซึ่งหมายความวาผูปวย
ระบุวาตองการใหปรับปรุงในประเด็นนี้ดวย สําหรับสาเหตทุี่เกิดความลาชาในกระบวนการนัด
หมาย แสดงในแผนผงัตนไมแบบ Why-Why Analysis รูปที่ 4.9 สรุปได 2 สาเหตทุี่ควรนาํมา 
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รูปที่ 4.7 แผนผังตนไมแสดงสาเหตุของปญหาเรื่องผูปวยไมไดรับการรักษาตรงตามเวลานัดหมาย 
 

 
 

รูปที่ 4.8 แผนผังตนไมแสดงสาเหตุของปญหาเรื่องเกิดความลาชาในขั้นตอนการชําระเงิน 77 
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ปรับปรุงแกไข คือ ขาดระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมทีเ่หมาะสม และขาดการแบงหนาที่และ
จัดลําดับความสําคัญของงาน 

ผูปวยที่มาใชบริการที่จุดใหบริการนัดหมาย ม ี2 ลักษณะ คือ การนดัหมายที่ผูปวยระบุชื่อ
ของทันตแพทยที่ตองการทาํการนัดหมาย และการนัดหมายที่ผูปวยไมไดระบุชัดเจนวาตองการทํา
การรักษากับทันตแพทยทานใดเปนพิเศษ จึงทราบเพยีงประเภทการรักษาที่ผูปวยตองการเขารับ
การรักษาเทานั้น 
การนัดหมายที่ผูปวยระบุชือ่ของทันตแพทยที่ตองการทําการนัดหมาย มักจะเปนการนัดหมาย
ตอเนื่องของผูปวยเกาที่ทาํการรักษาอยูในปจจุบัน หรือเปนผูปวยเกาที่เคยทําการรักษากับ      
ทันตแพทยทานนัน้มากอน และตองการรกัษาเพิ่มเติม ในการนัดหมายประเภทนี้ ผูปวยจะแจงชื่อ
ทันตแพทยที่ตองการใหนัดหมาย หรือหากผูปวยจาํชื่อทนัตแพทยที่เคยรักษาใหไมได เจาหนาที่จะ
ขอหมายเลขผูปวยเพื่อสืบคนขอมูลวาผูปวยเคยทําการรักษากับทนัตแพทยทานใดมากอน เมื่อ
ทราบชื่อทันตแพทยแลวจึงเริ่มคนหาแฟมนัดหมายของทันตแพทยที่ตองการ 

สําหรับการนัดหมายที่ผูปวยไมไดระบุชัดเจนวาตองการทําการรักษากบัทันตแพทยทานใด
เปนพเิศษ มักจะเปนการนัดหมายของผูปวยใหม ในการนัดหมายประเภทนี้ เจาหนาที่จะลด
ขอบเขตของการเลือกทนัตแพทยใหกับผูปวยกอน โดยสอบถามถงึวนัและเวลาที่สะดวกในการเขา
รับบริการ เพือ่จัดหาทันตแพทยทีท่ํางานในวนัและเวลาดังกลาว เมือ่เลือกทนัตแพทยไดแลวจึงเริ่ม
คนหาแฟมนัดหมายของทันตแพทยที่ตองการตอไป 

ปญหาที่เกิดขึน้จากการใหบริการนัดหมายทั้ง 2 ลักษณะคือ ขั้นตอนการคนหาแฟมนัด
หมายของทันตแพทยที่ตองการ เนื่องจากในปจจุบันการระบุวาแฟมนัดหมายเปนของทนัตแพทย
ทานใด จะตองดูจากหนาปกของแฟมนดัหมายเทานัน้ ซึ่งจะติดอยูที่มุมบนซายของปกแฟม หาก
ตองการจะคนหากจ็ะตองดทูี่หนาปกแฟมทีละแฟมจนกวาจะพบแฟมนัดหมายของทันตแพทยที่
ตองการ เพราะแฟมทีว่างเรียงอยูไมไดเรียงอยางมีรูปแบบ เปนการหยิบมาใชและใสคืนตาม
สะดวก จงึทําใหแฟมไมไดอยูในรูปแบบเดิมทุกครั้ง ซึ่งทาํใหเสียเวลาในการคนหาอยางมาก 
นอกจากนีย้ังไมสามารถทราบไดวาแฟมนดัหมายของทนัตแพทยที่ตองการอยูที่กลองที่เก็บแฟม
หรือไม หากไมอยูการคนหานัน้เทากับเสยีเวลาไปโดยเปลาประโยชน 

ปญหาที่เกิดขึน้อีกอยางหนึง่ของการใหบริการนัดหมายที่ผูปวยไมไดระบุชัดเจนวา
ตองการทาํการรักษากับทันตแพทยทานใดเปนพิเศษ ซึง่มักจะเปนผูปวยใหม คือการจัดหา      
ทันตแพทยทีท่าํงานในวนัและเวลาที่ผูปวยสะดวกรับบริการ เนื่องจากไมมีการรวบรวมขอมูลที่อยู
ในรูปแบบที่เจาหนาที่จะสามารถนาํเอามาใชไดอยางสะดวก การจดัหาทันตแพทยใหกับผูปวยใน
ปจจุบัน เจาหนาที่จะตองดจูากตารางการทํางานตามวนั และหองที่ใชในการรักษา ซึ่งเปนขอมูลที่
ไมอยูในรูปแบบที่เหมาะสมสําหรับการจัดหาทันตแพทยใหกับผูปวย ประกอบกับขอมูลบนฉลากที่
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ติดอยูบริเวณมุมลางขวาของปกแฟม เพือ่แสดงเวลาทาํงานของทนัตแพทยเจาของแฟม ซึง่การ
จัดหาในรูปแบบที่ใชในปจจุบันนี้ ทาํใหเสียเวลาในการคนหา และทําใหเกิดปญหาตามมาคือ  
ทันตแพทยไดรับการกระจายผูปวยอยางไมทั่วถึง เนือ่งจากการคนหาในรูปแบบนี้มีความยุงยาก 
เจาหนาที่จงึไมไดคนหาแฟมของแตละทนัตแพทยอยางทัว่ถงึ และมักจะอาศยัความคุนเคยเขามา
ใชในการจัดหา ทําใหทนัตแพทยบางทานมีผูปวยนัดหมายเพื่อทําการรักษามากกวาทนัตแพทย
ทานอื่นๆ และยังทําใหผูปวยไมไดรับเวลานัดหมายที่เร็วที่สุดที่ควรจะได หากรักษากบัทันตแพทยที่
จัดหาอยางเหมาะสมอกีทานดวย 

สําหรับปญหาอีกเรื่องหนึ่งคอื เจาหนาที่ทีจุ่ดใหบริการนดัหมาย ซึง่ปจจุบันเจาหนาที่ที่จุด
ใหบริการนัดหมายม ี 5 คน แบงเปนเจาหนาทีน่ัดหมาย 3 คน ทําหนาที่ใหบริการนัดหมาย และ
ตอบขอสอบถาม ทั้งผูปวยที่มาติดตอภายในคลินกิ และติดตอทางโทรศัพท เจาหนาที่เดินบัตร 1 
คน ทําหนาทีแ่จงแกทนัตแพทยวาผูปวยไดมาตามนัดหมายแลว หรือแจงขอมูลระหวางจุดบริการ
นัดหมายกับหองรักษา และเบิกแฟมประวัติผูปวยทีท่นัตแพทยที่คลนิิกฯ พิเศษตองการใชจาก
แผนกเวชระเบียนกลาง และเจาหนาทีเ่ตรียมแฟม 1 คน ซึง่ทาํหนาทีเ่ตรียมแฟมประวัติของผูปวยที่
ตองการใชลวงหนา และเลื่อนนัดผูปวยในกรณีทีท่ันตแพทยขอลา เจาหนาที่ทีใ่หบริการทีจุ่ดนัด
หมายทัง้ 3 ประเภท คือ เจาหนาที่นัดหมาย เจาหนาทีเ่ดินบัตร และเจาหนาที่เตรียมแฟม จะเปน
การทาํงานในลักษณะของการวนเปลี่ยนงานกนัทําเปนรายสัปดาห เชนสัปดาหที ่ 1 เจาหนาที ่ ก 
ทําหนาทีเ่จาหนาที่นัดหมาย พอสัปดาหที ่ 2 ก็จะเปลีย่นเปนเจาหนาที่เดินบัตร เปนตน ลักษณะ
การทาํงานในปจจุบันเจาหนาที่ทัง้ 3 ประเภทจะไมทํางานในสวนงานของผูอ่ืน คือเจาหนาที่เตรยีม
แฟม และเจาหนาทีเ่ดินบัตร จะไมรับโทรศัพท หรือไมใหบริการนัดหมาย เนื่องจากเจาหนาที่รูสึก
วาตองการทาํงานหลกัของตนเองมากกวา โดยไมไดคํานงึถึงผลกระทบตอผูปวย ทัง้ๆ ที่งานในสวน
ของการเตรียมแฟมไมเปนงานเรงดวนเทางานใหบริการผูปวยที่มาอยูตรงหนา ทั้งนี้เพราะ
เจาหนาที่ขาดการเรียงลาํดบัความสาํคัญของงาน 

ปญหาจากการที่เจาหนาที่ใหบริการไดอยางไมตอเนื่อง เนื่องจากเจาหนาทีท่ี่ใหบริการนัด
หมายมีเพียง 3 คน แตชองทางการเขาใชบริการของผูปวยภายในคลนิิกเพื่อทาํการนัดหมาย ม ี 2 
ชองทาง และยังตองใหบริการทางโทรศัพทอีก 3 สาย ในบางชวงเวลาระหวางใหบริการนัดหมาย
ผูปวยที่ใชบริการภายในคลนิกิ กม็ีสายโทรศัพทเรียกเขา เจาหนาที่จึงตองรับโทรศัพทสลับกบัการ
ใหบริการผูปวยที่ใชบริการภายในคลนิิก จงึทาํใหเวลาทีผู่ปวยใชบริการนานขึน้  
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รูปที่ 4.9 แผนผังตนไมแสดงสาเหตุของปญหาเรื่องเกิดความลาชาในขั้นตอนการนดัหมาย 
 

 
 

รูปที่ 4.11 แผนผังตนไมแสดงสาเหตุของปญหาเรื่องเจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามที่ผูปวยตองการทราบไดทันที หรือไมไดเลย 80 
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4.2 ปญหาที่เกี่ยวของกบัความพรอมในการใหบรกิารขอมูล 
 
 ปญหาที่เกีย่วของกับความพรอมในการบริการขอมูล ไดแก ความกระตือรือรนเต็มใจ
ชวยเหลือแมไมไดรองขอของเจาหนาที ่ ความสามารถในการตอบคําถามหรอืใหคําแนะนําของ
เจาหนาที่ ความถูกตองในการใหบริการนดัหมายของเจาหนาที่ และการใหคําชี้แจงหรือคําแนะนํา
ของทันตแพทย 
 ปญหาในกลุมนี้ แมไมไดเกีย่วของกับตัววดัดานเวลา ในงานวิจัยนี้คอื เวลาที่ใชในการรับ
บริการทัง้ระบบ ซึง่เปนตวัวัดหลกัของความพรอมในการตอบสนอง แตปญหาเหลานี้ก็สงผล
กระทบตอเวลาที่ใชในการรบับริการ ไมวาจะเปนความกระตือรือรนของเจาหนาที่ ซึ่งหากเจาหนา
ขาดความกระตือรือรนแลว การใหบริการที่ควรจะเริ่มตนไดทันททีี่ผูปวยเขามารับบริการ ก็จะลาชา
ไป หรือหากเจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามไดทันท ี ผูรับบริการก็จะตองรอเพือ่ใหเจาหนาทีห่า
ขอมูลมาเพื่อตอบคําถาม รวมถึงกรณีที่เกิดความผิดพลาดขึ้นในการใหบริการ กจ็ะตองเสียเวลา
เพื่อแกไขใหถกูตอง ดังนัน้จะเหน็ไดวาปญหาเรื่องความพรอมในการใหบริการขอมลู เปนปญหาที่
ตองปรับปรุงแกไข เพราะเมือ่แกไขไดอยางเหมาะสมแลว จะสงผลทางออม ในการลดเวลาที่ใชใน
การรับบริการดวย 
 
4.2.1 เจาหนาที่ขาดความกระตอืรือรนในการใหบริการผูปวย 
 
 ผลจากการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวังและระดับทีผู่ปวยรับรู หรือไดรับ ในเรื่อง
ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือแมไมไดรองขอ จากตารางที่ 3.9 พบวามีความแตกตางกนัอยาง
มีนัยสาํคัญ ซึ่งตีความไดวาผูปวยไดรับบริการดวยความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือแมไมไดรอง
ขอจากเจาหนาทีน่อยกวาทีผู่ปวยไดคาดหวงัไว จึงทําการระดมสมองรวมกับเจาหนาที่ผูใหบริการ
ถึงสาเหตทุี่เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนในการใหบริการ ซึง่แสดงผลการวเิคราะหหาสาเหตุ
ดวยแผนผงัตนไมแบบ Why-Why Analysis ในรูปที่ 4.10  
 จากรูปที่ 4.10 สรุปสาเหตุของปญหาไดเปน 7 ประเด็น คือ ขาดการพิจารณาระบบการให
ผลตอบแทนทีจู่งใจ เจาหนาที่คลินิกฯ พเิศษมีวนัวางตางจากหนวยงานอื่นๆ ทาํใหไมสามารถรวม
กิจกรรมกับคณะไดเทาที่ควร ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการจงึทาํใหไมกลาที่จะใหบริการ ขาด
การจัดลําดับความสาํคัญในการทํางานและใหบริการ ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครเขาทํางานที่
เหมาะสม ขาดการอบรมในเรื่องทักษะในงานบริการ และขาดคูมือในการใหบริการเพื่อสรางความ
ประทับใจแกผูปวย 
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เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรน

ในการใหบริการผูปวย
เจาหนาที่ขาดแรงจูงใจ

ในการทํางาน

เจาหนาที่ไมพรอมใหบริการ ไมทราบขอมูลที่จะใหบริการ

เจาหนาที่ทํางานประจําอยู

เกิดขอเปรียบเทียบกับเจาหนาที่
ในหนวยงานอื่น

ผลตอบแทนต่ํา
ในขณะที่ปริมาณงานเทากันหรือมากกวา

มีสวนรวมในกิจกรรมของคณะนอยกวา
เทียบกับบุคลากรในหนวยงานอื่น

เจาหนาที่ใหความสําคัญกับการ
บริการผูปวยนอยกวางานประจํา

ขาดการจัดลําดับความสําคัญ
ในการทํางาน และใหบริการ

เจาหนาที่ขาดความรูความเขาใจ
ในการใหบริการผูปวย

ในการรับสมัครไมไดพิจารณา
ความเหมาะสมของผูสมัคร

ขาดการอบรมในเรื่อง
ทักษะในงานบริการ

ขาดคูมือในการใหบริการเพื่อสราง
ความประทับใจแกผูปวย

ขาดการพิจารณาระบบ
การใหผลตอบแทนที่จูงใจ

เจาหนาที่คลินิกพิเศษมีวันวาง
ตางจากหนวยงานอื่นๆ

ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ

ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม

 
 

รูปที่ 4.10 แผนผังตนไมแสดงสาเหตุของปญหาเรื่องเจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนในการใหบริการผูปวย

82 
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4.2.2 เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามหรือใหคําแนะนําไดทันที หรือไมไดเลย 
 

จากผลการวิเคราะหแบบสอบถามพบวาปญหาเรื่องความสามารถในการตอบคําถามหรือ
ใหคําแนะนาํของเจาหนาที ่ มีความแตกตางระหวางระดับที่ผูปวยคาดหวงักับระดับที่ผูปวยไดรับ
มากที่สุด เมือ่เทียบกบัประเด็นปญหาอื่นๆ แสดงใหเหน็ถงึสถานการณของการใหบริการขอมูลใน
ปจจุบันวา ผูปวยไมไดรับขอมูลจากการสอบถามจากเจาหนาที่ผูใหบริการเทาที่ควร จงึทาํการ
ระดมสมองรวมกับเจาหนาที่ผูใหบริการถงึสาเหตุที่เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามไดในทันที 
หรือตอบไมไดเลย และไดแสดงผลการวิเคราะหหาสาเหตุดวยแผนผังตนไมแบบ Why-Why 
Analysis ในรปูที่ 4.11  
 จากรูปที ่ 4.11 สามารถสรุปสาเหตุของการที่เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามทีผู่ปวย
ตองการทราบไดในทันที หรือไมไดเลย ได 2 ประเด็น คือ ขาดการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการ
ทราบ และขาดการอบรมเจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน 
 สําหรับขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และมีการสอบถามกับเจาหนาที่บอยๆ ไดแก 
คาใชจายในแตละประเภทการรักษา ขัน้ตอนและระยะเวลาที่ใชในแตละประเภทการรักษา เวลา
ทํางานของทันตแพทย และประวัติและความเชี่ยวชาญของทนัตแพทย  
 
4.2.3 เกิดความผิดพลาดในการใหบริการนัดหมาย 
 
 ความถกูตองในการใหบริการนัดหมายของเจาหนาที่ เปนอีกประเดน็ปญหาหนึ่งที่ผูปวย
ที่มาใชบริการที่คลินิกฯ พเิศษ ตองการใหแกไข สรุปไดจากการทีร่ะดับการใหบริการที่คาดหวัง
แตกตางจากระดับบริการที่ไดรับอยางมนียัสําคัญทางสถิติ 

ผูวิจัยไดทาํการวิเคราะหสาเหตุของการเกดิความผิดพลาดในการใหบริการนัดหมาย ผลที่
ไดแสดงในรูปที่ 4.11  
 

 
 

รูปที่ 4.11 แผนผังตนไมแสดงสาเหตุของปญหาเรื่องเกดิความผิดพลาดในการใหบริการนัดหมาย 
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จากรูปที่ 4.11 สรุปไดวาสาเหตุที่เกิดความบกพรองในการควบคมุและตรวจจบัความ
ผิดพลาดในปจจุบันใหบริการนัดหมาย ประกอบไปดวย 2 สาเหตุทีจ่ะนาํมาพิจารณาแกไข ไดแก 
ขาดระบบการควบคุมการทาํงานที่ผิดพลาดจากความเผอเรอของเจาหนาทีท่ี่มีประสิทธิภาพ และ
ขาดการดําเนนิงานจรงิในแนวทางการปฏิบัติเพื่อปองกนั หรือแกไขความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

 
4.2.4 ผูปวยไมคอยไดรับคําชี้แจง หรือคําแนะนําจากทันตแพทย 
 
 ผลการวิเคราะหจากแบบสอบถามระบวุาการใหคําชี้แจง หรือใหคําแนะนําของทนัตแพทย
ยังไมถงึระดับบริการที่คาดหวัง จากการรวบรวมคําแนะนําจากผูปวยที่มาใชบริการคลินิกฯ พิเศษ 
สรุปไดวาผูปวยมีความรูสึกวาทนัตแพทยใหคําแนะนาํนอยกวาที่ควร และอยากใหชี้แจงกบัผูปวย
ใหมากขึ้น ทัง้เรื่องของสาเหตุ อาการ และคําแนะนําในการดูแลรักษา รวมถึงสทิธิของผูปวย 
 
4.3 สรุปทายบท 
 
 การวิเคราะหหาสาเหตทุี่เปนไปไดของปญหา เปนขัน้ตอนทีท่ําตอเนื่องหลังจากที่ไดวัดถึง
สภาพของปญหาแลว เพือ่ใหเกิดความชัดเจนในสาเหตุของแตละปญหา ซึ่งจะทาํใหสามารถ
กําหนดแนวทางการแกไขทีส่อดคลองกับสาเหตทุี่ทาํใหเกิดปญหา ซึ่งสามารถสรปุสาเหตุของแต
ละประเด็นปญหาไดดังแสดงในตารางที ่4.11 
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ตารางที่ 4.11 สรุปสาเหตุรากเหงาของแตละปญหา 
ปญหา สาเหตุของปญหา 

ทันตแพทยและเจาหนาที่ผูใหบริการมีไมเพียงพอเมื่อเทียบกับจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับ
บริการทั้งหมด 

ผูปวยใชเวลานานในการรับ
บริการในวันแรกที่มาติดตอขอ
เขารับการรักษา ผูปวยคลินิกฯ พิเศษตองผานหนวยใหบริการของสวนกลางหลายจุด ซ่ึงใหบริการผูปวยคลินิก

อื่นๆ ดวย 
ความสามารถในการใหบริการต่ํา แมในกรณีที่ไมเกิดความสูญเสีย 
เกิดความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสายของทันตแพทยและผูชวยฯ 
เกิดความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และยกเลิกนัดของผูปวย 

ผูปวยรอคอยวันทําการรักษา
ยาวนาน 

เกิดความสูญเสียจากการจัดปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม 
ขาดระบบการตรวจสอบ และบังคับใชนโยบายลดการขาด ลา และมาสาย 
ขาดการชี้แจง และแผนผังที่จะแสดงใหผูปวยทราบขั้นตอนเขารับบริการ 

ผูปวยไดรับการรักษาชากวา
เวลาที่นัดหมาย 

ขาดระบบสนับสนุนใหสามารถแจงทันตแพทยไดทันท ีเมื่อผูปวยมาขอรับบริการตามนัดหมาย 
จุดใหบริการมีเพียงจุดเดียว ซ่ึงไมเพียงพอในการใหบริการ 
เครื่องคอมพิวเตอรหรืออุปกรณตางๆ มีสมรรถนะต่ํา 

ความลาชาในขั้นตอนชําระเงิน 

สายโทรศัพทที่ใชในการรูดบัตรถูกใชรวมกับการติดตอทั่วไป 
ขาดระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมนัดของทันตแพทยที่เหมาะสม ความลาชาในขั้นตอนนัดหมาย 
ขาดการแบงหนาที่และจัดลําดับความสําคัญของงาน 
ขาดการพิจารณาระบบการใหผลตอบแทนที่จูงใจ 
ขาดการสรางความมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร 
ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ 
ขาดการจัดลําดับความสําคัญในการทํางาน และใหบริการ 
ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม 
ขาดการฝกอบรมทักษะในการใหบริการ 

เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรน
ในการใหบริการผูปวย 
 

ขาดคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย 
ขาดการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ 
ขาดการประชุมเจาหนาที่เพื่อช้ีแจงใหทราบขอมูล และวิธีการนําขอมูลมาใช 

เจาหนาที่ไมสามารถตอบ
คําถามหรือใหคําแนะนําผูปวย
ไดทันที หรือไมไดเลย ขาดจัดระบบการเก็บและการสืบคนขอมูลที่เหมาะสม 

ขาดระบบการควบคุมการทํางานที่ผิดพลาดจากความเผอเรอของเจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพ เกิดความผิดพลาดในการ
ใหบริการนัดหมาย ขาดการดําเนินงานจริงในแนวทางการปฏิบัติเพื่อปองกัน หรือแกไขความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 
ผูปวยไมคอยไดรับคําช้ีแจง หรือ
คําแนะนําจากทันตแพทย 

ทันตแพทยไมทราบความตองการของผูปวย 

 



บทที่ 5 
 

การปรับปรุงแกไขปญหา 
 

ในขั้นตอนการปรับปรุงแกไขปญหา เปนการคิดหาแนวทางในการปรับปรุงแกไขตาม
สาเหตทุี่ไดทําการวิเคราะหไวในแตละปญหา รวมถึงการวัดหรือประเมนิผลของวธิีการหรือแนวทาง
ที่นาํมาใชปรับปรุงแกไข ซึ่งผลที่ไดเปนการประเมินรวมกันระหวางผูบริหารและผูวิจยั 
 
5.1 ปญหาที่เกี่ยวของกับเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทัง้ระบบ 
 
 ปญหาที่เกีย่วของกับเวลาทีผู่ปวยตองใชในการรับบริการทั้งระบบ ที่นาํมาพิจารณาเพื่อ
ปรับปรุงแกไขมี 7 ปญหา ประกอบดวย ความลาชาในการใหบริการในวนัแรกที่ผูปวยเขามาติดตอ
ขอเขารับการรักษา 3 ปญหา คือ เวลารอกอนเขารับการตรวจคัดกรอง เวลารอถายภาพรังส ี เวลา
รอสงแฟมประวัติผูปวยมาคลินิกฯ พิเศษ ปญหาระหวางรอคอยวันทาํการรักษา 1 ปญหา คอื เวลา
รอเรียกและรอคอยวันทําการรักษา และปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชบริการในวนัที่ผูปวยมนีัดหมาย
ทําการรักษา 3 ปญหา คือ เวลารอเขารับการตรวจรักษา หรือการใหบริการตรวจรักษาตรงตาม
เวลานัดหมาย เวลาที่ใชในขั้นตอนชาํระเงนิ และเวลาที่ใชในขั้นตอนนดัหมาย  
 เนื่องจากปญหาระหวางรอคอยวันทําการรักษา เปนปญหาที่เกีย่วของกับเวลาสวนใหญที่
ผูปวยใชในการรับบริการทั้งระบบ และผลการวิเคราะหและกาํหนดแนวทางแกไขปรับปรุงมีความ
เกี่ยวของสัมพนัธกับปญหาอื่นๆ จึงขอยกมาเริ่มกอน 
  
5.1.1 เวลารอคอยวันทําการรกัษายาวนาน 
 

ปญหาเรื่องเวลารอคอยวันทําการรักษายาวนาน เปนปญหาที่เกี่ยวของกับความสมดุล
ของสัดสวนทนัตแพทยผูใหบริการกับผูปวยที่ตองการเขารับการตรวจรักษาแตละประเภท ใน
ประเด็นปญหานี้ ผูวิจัยไดกาํหนดขอบเขตของประเภทการรักษาที่จะนาํมาพิจารณาปรับปรุงแกไข 
4 ประเภทการรักษา คือ ทันตกรรมรากฟน ทันตกรรมจัดฟน ทนัตกรรมโรคปริทันต และทันตกรรม
ประดิษฐ ซ่ึงเปนประเภทการรักษาที่มีระยะเวลารอเรียกและรอคอยวันทําการรักษานาน คือ โดย
เฉลี่ย 1 ป ในขณะที่ผูปวยรอยละ 95 ระบวุาระยะเวลาที่ยอมรับไดคือไมเกิน 6 เดือน (จากตารางที ่
3.11) 



 87

ในขั้นตอนการวิเคราะหหาสาเหตุ หรือปจจัยที่มีผลตอระยะเวลารอเรียก พบวาเกิดจาก
ความสามารถในการตอบสนองความตองการนัน้ต่ํากวาความตองการเขารับการรักษาของผูปวย 
โดยรอยละของการตอบสนอง หรือรอยละของความสามารถในการตอบสนองความตองการตอ
ความตองการเขารับการรักษาของผูปวยในประเภทการรักษาทันตกรรมรากฟน ทนัตกรรมจัดฟน 
ทันตกรรมโรคปริทันต และทนัตกรรมประดิษฐ เทากับ 26.09 26.86 60.87 และ 49.41 ตามลําดับ 
ซึ่งสาเหตุทีเ่ปนไปไดที่รอยละของการตอบสนองต่ํา คือ จํานวนชั่วโมงทํางานของทนัตแพทยไม
เพียงพอ เกิดความสูญเสียข้ึนจากการขาด ลา มาสายของทนัตแพทยและผูชวยทันตแพทย เกิด
ความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดหมายของผูปวย และเกิดความ
สูญเสียขึ้นจากการจัดปริมาณเวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม 

แนวทางที่ใชในการแกปญหาเกี่ยวกับสาเหตุที่มาจากจาํนวนชัว่โมงทาํงานของทนัตแพทย
ไมเพียงพอ คือการสรางสมดุลระหวางจาํนวนทันตแพทยผูใหบริการกับผูปวยที่ตองการเขารับการ
ตรวจรักษาแตละประเภท ซึง่จะกลาวถงึในหัวขอ 5.1.1.1 

สําหรับแนวทางที่ใชในการแกปญหาเกี่ยวกับสาเหตทุีม่าจากความสูญเสียที่เกิดขึ้นจาก
การขาด ลา มาสายของทนัตแพทยและผูชวยทันตแพทยนั้น ตองอาศัยนโยบาย หรือขอบังคับของ
คลินิกฯ พิเศษ ที่จริงจัง เนื่องจากในระบบปจจุบันการขาด ลา มาสายของทันตแพทยและผูชวย
ทันตแพทยนัน้ ทางคลนิิกยงัไมไดมีขอบังคับ หรือขอปฏิบัติ และบทลงโทษทีม่ีประสิทธิภาพ จงึทํา
ใหรอยละของความสูญเสียที่เกิดจากการขาด ลา มาสายของทันตแพทยและผูชวยทนัตแพทยมสีูง 
คือ 26.98 39.63 24.90 และ 26.61 ในประเภทการรักษาทนัตกรรมรากฟน ทนัตกรรมจัดฟน     
ทันตกรรมโรคปริทันต และทนัตกรรมประดิษฐ ตามลาํดบั (จากตาราง 4.7) 

สวนแนวทางที่ใชในการแกปญหาเกี่ยวกบัสาเหตทุี่มาจากความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการ
ไมมาตามนัดหมาย และการยกเลกินัดของผูปวย คือการนําเอาระบบการยนืยนันัดหมายมาใช 
เนื่องจากความสูญเสียที่เกดิขึ้นจากการทีผู่ปวยไมมาตามนัดหมาย และยกเลกินัดมีสูง คือรอยละ 
29.63 24.11 28.39 และ 27.19 ในประเภทการรักษาทนัตกรรมรากฟน ทนัตกรรมจัดฟน          
ทันตกรรมปรทิันต และทนัตกรรมประดิษฐ ตามลาํดบั (จากตารางที่ 4.8) 

และสําหรับแนวทางในการลดความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการจัดปริมาณเวลาในการนัด
หมายไมเหมาะสม คือการปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม ใกลเคยีงกับเวลาที่ใชใน
การรักษาจรงิ เนื่องจากขนาดของระยะเวลานัดหมายในปจจุบันทําใหเกิดความสูญเสียรอยละ 
35.00 33.33 41.67 และ 46.67 ในประเภทการรักษาทนัตกรรมรากฟน ทนัตกรรมจัดฟน          
ทันตกรรมโรคปริทันต และทนัตกรรมประดิษฐ ตามลาํดบั (จากตารางที ่4.8) 

แนวทางในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องเวลารอเรียกและรอคอยวันทําการรักษา ในแตละ
สาเหต ุแสดงในตารางที ่5.1 



 88

ตารางที่ 5.1 แนวทางในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องเวลารอเรียกและรอคอยวันทําการรักษา ใน
แตละสาเหต ุ

สาเหตุ แนวทางในการปรับปรุงแกไข 
จํานวนชั่วโมงทํางานของทันตแพทยไม
เพียงพอ 

ปรับจํานวนชั่วโมงทํางานของทันตแพทยใหสอดคลองกับความ
ตองการเขารับบริการของผูปวย 

เกิดความสูญเสียขึ้นจากการขาด ลา มาสาย
ของทันตแพทยและผูชวยทันตแพทย 

กําหนดระเบียบในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และผูชวยทันต
แพทย และสรางระบบในการตรวจสอบ และควบคุมความ
สูญเสียที่เกิดขึ้น 

เกิดความสูญเสียจากการไมมาตามนัด
หมาย และการยกเลิกนัดหมายของผูปวย 

สรางระบบการยืนยันนัดหมายลวงหนา ทําใหสามารถจัดการกับ
เวลาที่วางไดอยางเหมาะสม 

เกิดความสูญเสียขึ้นจากการจัดปริมาณเวลา
ในการนัดหมายไมเหมาะสม 

ปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม ใกลเคียงกับ
เวลาที่ใชในการรักษาจริง 

 
5.1.1.1 การปรับจํานวนชั่วโมงทํางานของทันตแพทยใหสอดคลองกับความตองการเขารับ
บริการของผูปวย 
 
 ในการปรับจาํนวนชั่วโมงทํางานของทนัตแพทยใหสอดคลองกับความตองการเขารับ
บริการของผูปวย การคํานวณที่แสดงจะอยูบนเงื่อนไขของการจัดปริมาณเวลานัดหมายปจจุบัน 
คือ ในประเภทการรักษาทนัตกรรมรากฟน ทันตกรรมปริทันต และทันตกรรมประดิษฐ ใชเวลา 1 
ชั่วโมงตอครั้งการรักษา เปนจํานวน 4 คร้ังการรักษา และในประเภทการรักษาทนัตกรรมจัดฟนใช
เวลา 15 นาท ีหรือ 0.25 ชั่วโมงตอครั้งการรักษา เปนจาํนวน 25 คร้ังการรักษา 
 จากตารางที่ 4.6 จะเหน็ถงึความไมสมดลุของจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษากับ
จํานวนผูปวยที่คลินิกสามารถรองรับไดในแตละประเภทการรักษา จึงทาํใหความสามารถในการ
ตอบสนองต่ํา ทั้งนี้เปนผลมาจากการจัดสรรจํานวนชั่วโมงทํางานของทนัตแพทยในแตละประเภท
อยางไมเหมาะสม จากจาํนวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษา สามารถคํานวณจํานวนคาบเวลาที่
ตองใชในการตอบสนองได ผลแสดงในตารางที ่5.2 
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ตารางที่ 5.2 จํานวนคาบเวลาที่เพียงพอตอบสนองสาํหรบัผูปวยที่ตองการเขารับการรักษา 
  

ประเภทการรักษา 
จํานวนผูปวยที่ตองการเขา
รับการรักษาตอเดือน 

จํานวนชั่วโมงทํางาน 
ตอเดือน ที่เพียงพอ 

จํานวนคาบตอเดือน 
ที่เพียงพอตอบสนอง 

ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 230 920 307 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 134 838 279 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 69 276 92 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 170 680 227 
รวม  2,714 905 

 
 จํานวนชัว่โมงทํางานตอเดือนที่เพียงพอตอบสนอง คํานวณจากจาํนวนผูปวยทีต่องการ
เขารับการรักษาตอเดือน คณูกับเวลาที่ใชในการรักษาตอครั้ง และคณูกับจํานวนครั้งการรักษาของ
แตละประเภทการรักษา สวนจาํนวนคาบตอเดือนที่เพยีงพอตอบสนอง ไดจากการคูณ 3 กบั
จํานวนชัว่โมงการทาํงาน เพราะ 1 คาบการรักษาเทากับ 3 ชั่วโมง 
 เมื่อเปรียบเทยีบจํานวนคาบตอเดือนที่เพยีงพอตอบสนองกับคาบที่จดัสรรในปจจุบัน ซึง่
แสดงในตารางที่ 5.3 จะเหน็วาจํานวนคาบที่จัดสรรในปจจุบันมีสัดสวนที่ไมสัมพนัธกับการจัดสรร
จํานวนคาบที่เพียงพอตอบสนอง 
 
ตารางที่ 5.3 การจัดสรรจํานวนคาบตอเดือนที่เพียงพอตอบสนองเปรียบเทียบกับการจัดสรร
จํานวนคาบตอเดือนในปจจบุัน 

การจัดสรรจํานวนคาบตอ
เดือน ที่เพียงพอตอบสนอง 

การจัดสรรจํานวนคาบ  
ตอเดือนในปจจุบัน 

  
ประเภทการรักษา 

จํานวนคาบ รอยละ จํานวนคาบ รอยละ 

รอยละของ 
การตอบสนอง 

 
ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 307 33.92 156 24.61 50.81 
ทันตกรรมจัดฟน (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 จะเหน็วาปญหาแรกทีต่องทําการวเิคราะหแนวทางแกไข คือ จํานวน
คาบที่จัดสรรในปจจุบนัไมเพียงพอ โดยจํานวนคาบที่เพียงพอในการตอบสนองตอเดือนคือ 905 
คาบ แตปจจบุันจัดสรรเพียง 634 คาบ ซึง่ทาํใหความสามารถในการตอบสนองโดยรวมคือรอยละ 
70.05 อีกปญหาหนึง่คือ การจัดสรรจํานวนคาบในแตละประเภทการรักษาไมสัมพนัธกับสัดสวนที่
ควรจะเปน  
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 แนวทางทีน่ํามาใชในการแกไขปญหา คือ การเพิ่มจํานวนคาบการรักษา และจัดสรร
จํานวนคาบในแตละประเภทใหสัมพนัธกบัสัดสวนที่ควรจะเปน หรือสัมพนัธกบัจํานวนผูปวยที่
ตองการเขารับการรักษาในแตละประเภทการรักษา  
 ระบบการใหบริการของคลินกิฯ พิเศษ ในปจจุบนั มคีาบวาง (Idle) ซึ่งสามารถเปด
ใหบริการเพิ่มได 216 คาบตอเดือน ซึ่งหากนาํมารวมกบัคาบที่จัดสรรไวใหบริการ 4 ประเภทการ
รักษาขางตน 634 คาบตอเดือน ก็จะสามารถเพิ่มคาบเพื่อใหบริการเปน 850 คาบตอเดือน ซึ่งก็
ยังคงไมเพียงพอกับการตอบสนองความตองการในปจจุบัน ที่ตองการ 905 คาบตอเดือน ผูวจิัยจึง
เสนอแกผูบริหาร ซึ่งผูบริหารเห็นวาสามารถนําเอาทรพัยากร หรือหองทาํการรักษาในคลินกิอื่นๆ 
ซึ่งเปนคลนิิกภาควิชามาใชไดในชวงนอกเวลาราชการ ซึ่งหลังจากการปรกึษาภายในคณะ
กรรมการบริหารคลินิกแลว ไดขอสรุปวาสามารถใชหองทําการรักษาไดเพิ่มอีก 16 หองรักษา ใน
คาบเวลาเยน็ของวันองัคาร และวนัพฤหสับดี ทําใหสามารถเพิ่มคาบไดอีก 32 คาบตอสัปดาห 
หรือ 137 คาบตอเดือน ซึ่งทาํใหความสามารถในการตอบสนองเพิ่มเปน 987 คาบตอเดือน 

หลังจากทราบวาสามารถเพิม่คาบไดเปน 987 คาบตอเดือน ซึ่งครอบคลุม 905 คาบที่เปน
จํานวนคาบนอยที่สุดที่เพียงพอตอบสนองจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษาใน 4 ประเภท
การรักษาเฉพาะทางตอเดือนได แตการจัดสรรตองพิจารณาถึงแถวคอยสะสมที่มีอยูในปจจบุัน
ดวย จากในสภาพปจจุบนัพบวาในแตละประเภทการรกัษามีแถวคอยจํานวนมาก คือ ทนัตกรรม
รากฟน 1,477 คน ทนัตกรรมจัดฟน 1,446 คน ทันตกรรมปริทันต 1,118 คน และทันตกรรม
ประดิษฐ 1,203 คน (จากตารางที ่4.1) ในเบื้องตนเพื่อตรวจสอบสภาพแถวคอยสะสมที่เปนจริงใน
ปจจุบัน คลนิิกฯ พิเศษจงึทาํการสงไปรษณียบัตรเพือ่ใหผูปวยตอบรับวายงัคงตองการเขารับการ
รักษาอยู ซึ่งจากการตรวจสอบสรุปผลเมื่อวันที่ 4 มกราคม 2548 พบวามีผูปวยที่ยงัตองการเขารับ
การรักษาในประเภทการรักษาดังแสดงในตารางที่ 5.4 
 
ตารางที่ 5.4 จํานวนแถวคอยสะสมของผูปวยในแตละประเภทการรกัษา หลงัทาํการตรวจสอบ 

ประเภทการรักษา จํานวนแถวคอยสะสมของผูปวย (คน) 
ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 74 
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 200 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 37 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 428 

 
จากตาราง 5.4 ซึ่งแสดงจํานวนแถวคอยสะสมของผูปวยในแตละประเภทการรักษา หลงั

การตรวจสอบ พบวา มจีํานวนแถวคอยสะสมของผูปวยในประเภทการรักษาทันตกรรมรากฟน 
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เทากับ 74 คน ทนัตกรรมจดัฟน 200 คน ทันตกรรมปริทันต 37 คน และทันตกรรมประดิษฐ 428 
คน  

ในการจัดสรรคาบใหแตละประเภทการรกัษามจีุดมุงหมายเพื่อใหสามารถกาํจัดแถวคอย
สะสมในระยะเวลาที่กาํหนด โดยใชคาบไมเกินที่มีอยู คือ 987 คาบ ซึ่งในการคํานวณหาคาบที่ตอง
จัดสรรใหกับแตละประเภทการรักษาสามารถแสดงอยูในรูปของสมการได โดยอาศัยความสัมพันธ
ของตัวแปรตางๆ ดังแสดงในสมการ 5.1 

 
 

 
โดย  iXQ =  จํานวนแถวคอยสะสมของประเภทการรกัษา i  ในเดือนที่ X  

0iQ  =  จํานวนแถวคอยสะสมเริ่มตนของประเภทการรักษา i  หรือจํานวน
แถวคอยสะสมของประเภทการรักษา i  ในเดือนที ่0  
(ซึ่งแสดงในตารางที่ 5.4) 

it    = จํานวนคาบทีใ่ชในประเภทการรักษาสาํหรับผูปวยหนึ่งราย  
 (คํานวณจากจํานวนชัว่โมงที่ใชในการรักษาสําหรับผูปวยหนึง่รายหาร 3) 

iC   = จํานวนคาบทีจ่ัดสรร (Capacity) ใหกับประเภทการรักษา i  
iD   = จํานวนคาบที่เพียงพอรองรับผูปวยประเภทการรักษา i  ที่เขามาในแตละ

เดือน (Demand) 
iX   = จํานวนเดือนทีต่องการให iXQ  เทากบัคาทีก่ําหนด  

 
 แตในสมการ 5.1 เปนการคํานวณภายใตเงื่อนไขทีว่า ไมมีความสูญเสียของแถวคอย
สะสม ซึ่งในสถานการณจริงแลว ผูปวยทีอ่ยูในแถวคอยอาจจะออกจากแถวคอยไป จึงเกิดความ
สูญเสียขึ้น ดังที่แสดงความสัมพนัธของระยะเวลารอเรียกและรอยละของผูปวยทีสู่ญเสีย (ออก
จากแถวคอย ไมรอทําการรักษาแลว) ในตารางที่ 3.11 และรูปที่ 3.3 ดังนัน้เมื่อพิจารณาถงึความ
สูญเสียที่เกิดขึ้นจากผูปวยออกจากแถวคอยไปดวยแลว ความสัมพันธของตัวแปรตางๆ ในสมการ 
5.1 จะเปลี่ยนเปน 
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 โดย )( iXP เปนฟงกชันแสดงรอยละของผูปวยที่สูญเสียของประเภทการรกัษา i  ที่
ระยะเวลารอเรียก X  ซึ่งสามารถหาไดจากการหาสมการความสมัพนัธโดยอาศัยคาของ 
ระยะเวลารอเรียก หรือ iX  กับรอยละของผูปวยที่สูญเสีย หรือ )( iXP  จากรูปที ่ 3.3 ซึ่งหลังจาก
ทําการหาสมการเพื่อแสดงความสัมพันธของ iX  และ )( iXP  พบวารูปแบบของฟงกชันที่
เหมาะสมในการเปนตัวแทนของความสัมพันธระหวาง iX  และ )( iXP  คือ ฟงกชนัลอการทิมึ 
(Logarithm) ซึ่งใหคา R2 = 0.9552 ซึ่งไดรูปแบบความสัมพันธดังนี ้

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

และ 100)( =iXP     ; เมื่อ 50.8>iX  
 
 เสนโคงแสดงความสัมพันธระหวาง iX  และ )( iXP  แสดงในรูปที ่5.1 
 

y = 32.478Ln(x) + 30.49
R2 = 0.9552
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รูปที่ 5.1 เสนโคงแสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลารอเรียก iX   

และรอยละของผูปวยที่สูญเสีย )( iXP  
 
ดังนัน้จึงไดวา  
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จากสมการที ่ 5.2 ซึ่งเปนสมการทีจ่ะนาํมาใชหาคา iC  โดยการกาํหนด iXQ = 0 จะได
สมการหาคา iC  ดังสมการที่ 5.2  

 
 
 
 
สุมคา iX  แบบลองผิดลองถูก (Trial and Error Method) โดยกําหนดเงื่อนไขดังนี ้

 
∑ iC  ≤ 987 

  
 เนื่องจากจาํนวนคาบที่สามารถใชจัดสรร สําหรับ 4 ประเภทการรกัษานี้ ม ี 987 คาบ
เทานัน้ 
 จากการทดลองแทนคา iX  แบบลองผิดลองถูกแลวหาคา iC  ของแตละประเภทการ
รักษา โดยใหผลรวมของ iC  นอยกวาหรือเทากับ 987 พบวาที่เดือนที่ 3.72 ใหคาผลรวมของ iC  
986.92 ซี่งเปนคาผลรวม iC  ที่ใกลเคียง 987 มากที่สุด ซึ่งได iC  หรือจํานวนคาบที่จัดสรรใหกับ
แตละประเภทการรักษา แสดงในตารางที ่5.5  
 
ตารางที่ 5.5 แสดงคาที่ใชในการคํานวณหา และจาํนวนคาบที่จัดสรรใหกับแตละประเภทการ
รักษา 
ประเภทการรักษา จํานวนแถวคอย

สะสม ( 0Q ) 
จํานวนคาบที่ใชใน
การรักษาสําหรับ
ผูปวยหนึ่งราย ( t ) 

จํานวนคาบที่เพียงพอ
รองรับจํานวนผูปวยที่
เขามาตอเดือน ( D ) 

ระยะเวลาที่กําจัด
แถวคอยสะสม
หมด ( X ) 

จํานวนคาบ
ที่จัดสรร 

( C ) 
ทันตกรรมรากฟน 74 4/3 307 3.72 314 
ทันตกรรมจัดฟน 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 
 
 จากตารางสรปุไดวา สามารถกําจัดแถวคอยของทกุประเภทการรักษาไดในระยะเวลา 
3.72 เดือน โดยทาํการจัดสรรคาบรักษาทีม่ี 987 คาบ ใหกบัทันตกรรมรากฟน 314 คาบ            
ทันตกรรมจัดฟน 309 คาบ ทันตกรรมปรทิันต 96 คาบ และทันตกรรมประดิษฐ 268 คาบ 
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 สัดสวนการจดัสรรที่ไดจะนําไปเปรียบเทยีบกับการจัดสรรในปจจุบัน โดยพจิารณา
เปรียบเทยีบ แนวโนมของเวลารอเรียกที่ไดจากการจัดสรรทั้ง 2 แบบ ซึ่งรายละเอียดการวัดผลและ
ผลเปรียบเทยีบจะอธิบายในหวัขอ 5.3.2.1  
 
5.1.1.2 การกาํหนดระเบยีบในการปฏบิัติงานของทนัตแพทย และผูชวยทันตแพทย และ
สรางระบบในการตรวจสอบ และควบคุมความสูญเสียที่เกิดขึ้น 
 
 แมจะมีการสรางระเบยีบในการปฏิบัติงานของทนัตแพทยแลวในปจจุบัน แตระเบียบ
ดังกลาวอยูในรูปแบบของการขอความความรวมมือ และไมไดนํามาใชจริงในปจจบุัน ทันตแพทย
หลายทานไมทราบวามีประกาศฉบับนี ้ รวมทั้งไมมีการกาํหนดแนวทางการในการบงัคับใชอยาง
จริงจัง ทําใหความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการขาด ลา หรือมาสายของทนัตแพทยยงัคงมีอยูอยาง
ตอเนื่อง และเนื่องจากไมมีระบบการเกบ็ขอมูลการทาํงานของทนัตแพทยแตละทาน จงึทําใหไม
ทราบวาทนัตแพทยทานใดที่มีปญหากอใหเกิดความสญูเสียมากนอยเพียงใด ดังนั้น จงึตองสราง
ระบบการตรวจสอบ และประเมินการทาํงานของทนัตแพทย และผูชวยทนัตแพทย เพื่อควบคุม
ความสูญเสียที่อาจจะเกิดขึน้ได โดยสรางแผนปฏิบัติการซึ่งกาํหนดขัน้ตอนในการดําเนนิการไว 3 
ระยะ ไดแก   
 

ก. ระยะสรางขอกําหนด ระเบียบ เพื่อใชในการตรวจสอบ และประเมิน เพื่อควบคุม
ความสูญเสียที่เกิดขึ้น โดยในขั้นตอนนี้ จะทาํการสรางขอกําหนดเกีย่วกับการทาํงาน 
เวลาเริ่มงาน เวลาเลกิงาน การรับผูปวยฉุกเฉิน และขอกําหนดอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับ
ประสิทธิภาพในการทํางาน 

ข. ระยะทดลองใชเพื่อหาขอบกพรอง เปนระยะที่ครอบคลมุข้ันตอนการนําเอาขอกําหนด 
และระเบียบทีอ่อกมา ชี้แจงใหทนัตแพทย ผูชวยทนัตแพทย และเจาหนาทีท่ี่เกีย่วของ
ทราบ และรับฟงขอคิดเหน็ เพื่อปรับปรุง และนาํออกทดลองใชเก็บขอมูลเปน
ระยะเวลา 3 เดือน เพื่อนําขอบกพรอง และจุดออนของการเก็บขอมูล และการ
ประเมินมาปรบัปรุงแกไข 

ค. การดําเนินการปรับปรุงแกไข และกําหนดใชจริง เปนขั้นตอนหลงัจากที่ไดทดลองใช 
และปรับปรุงแกไขวิธีการเก็บขอมูล และแบบประเมินเพื่อใชในการตรวจสอบความ
สูญเสียที่เกิดขึ้นแลว จึงกาํหนดและประกาศใหทราบเปนระเบียบขอบังคับเพื่อใชเปน
ขอตกลงกอนการทาํสัญญาวาจางตอไป 
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5.1.1.3 สรางระบบการยืนยันนัดหมายลวงหนา ทําใหสามารถจดัการกับเวลาท่ีวางได
อยางเหมาะสม 
 
 ในปจจุบันคลนิิกฯ พิเศษ ไมมีระบบการยืนยันการนดัหมายลวงหนา ไมมกีารกําหนด
หนาที่ใหเจาหนาที่ทาํการติดตอกับผูปวยกอนถงึวนันัดหมายเพื่อยืนยันนัดหมายนัน้ ทําใหตัวเลข
ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากการที่ผูปวยไมมาตามนัดหมายสูง เนื่องจากไมทราบลวงหนาวาผูปวย
ไมสามารถมาตามนัดหมายได ทําใหตองเสียทรัพยากรเวลาที่มีคา ซึ่งสามารถนํามาใชในการ
รักษาผูปวยคนอื่นไดไปโดยเปลาประโยชน แนวทางทีน่ํามาใชในการจัดการความสูญเสียที่เกิดขึ้น
จากการไมทราบสถานะของการนัดหมาย คือการสรางระบบการยนืยนัการนัดหมายลวงหนา ซึ่งใน
การสรางระบบการยนืยนันดัหมาย มีองคประกอบทีพ่ิจารณาดังนี ้
 

ก. การสรางระบบการตรวจสอบสถานะของการนัดหมายในปจจุบนั เนื่องจากในปจจุบนั
คลินิกฯ พเิศษ ยงัไมมีระบบการยนืยนันดัหมาย ระบบคอมพิวเตอรที่ใชในปจจุบนัจึง
ไมสนับสนนุการยืนยันการนดัหมาย จึงตองออกแบบระบบการยนืยนันัดหมาย โดย
ทําใหสามารถทราบไดวาผูปวยที่ตองทาํการยืนยนันัดหมายมีใครบาง และแสดง
หมายเลขโทรศัพทที่สะดวกในการติดตอกบัผูปวย รวมถงึการกําหนดขั้นตอนและ
มาตรฐานในการยืนยันการนดัหมาย เพื่อใชเปนคูมือในการปฏิบัติงานของเจาหนาทีท่ี่
รับผิดชอบการยืนยนัการนดัหมาย ใหเจาหนาที่ดําเนนิงานในรูปแบบเดียวกนั 

ข. การจัดการในกรณีที่ผูปวยทีม่ีนัดหมาย ไมสามารถมาตามนัดหมายได ตองมีการ
กําหนดขั้นตอนการดําเนนิการในกรณีที่ผูปวยไมสามารถมาตามนัดหมายได โดยมี
การจัดการ 2 สวนคือ จัดการหาเวลาทีเ่หมาะสมใหกบัผูปวยที่ไมสามารถมาตามนัด
หมายนัน้ใหม และจัดการหาผูปวยอืน่มาทดแทนการนดัหมายทีว่างลง ซึ่งขัน้ตอนใน
การจัดหาผูปวยอื่นมาทดแทนการนัดหมายที่วางลงนั้น ตองมีการรวบรวมรายชื่อ
ผูปวยที่สามารถมาทาํการรักษาไดในกรณีที่ผูปวยที่มนีัดหมายยกเลิกกะทันหัน โดย
อาจจะเปนผูปวยที่สามารถเดินทางมาไดภายในเวลา 30 นาท ีซึง่การหาผูปวยสาํรอง
ไวนั้น นอกจากจะเปนการลดความสูญเสยีที่อาจจะเกิดขึ้น ยงัเปนการระบายผูปวยที่
ตองการเขารับการรักษาทีม่ีจํานวนมากอีกดวย 
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5.1.1.4 การปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม ใกลเคียงกบัเวลาที่ใชในการ
รักษาจริง 
 
 จากการวิเคราะหในหัวขอ 4.1.2.4 สามารถสรุปรอยละของผูปวยที่ใชเวลารักษาจริงในแต
ละประเภทการรักษาไดดังตารางที่ 5.6 
 
ตารางที่ 5.6 รอยละของผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจรงิในแตละประเภทการรักษา 

  
ประเภทการรักษา 

ปริมาณเวลา 
ที่นัดหมาย 

(นาที) 

รอยละของผูปวยที่ใช
เวลาตํ่ากวาหรือเทากับ 

45 นาที 

รอยละของผูปวยที่ใช
เวลามากกวา 45 นาที แต

ไมเกิน 60 นาที  
ทันตกรรมรากฟน (Endodontic) 60 70.18 29.82 
ทันตกรรมปริทันต (Periodontic) 60 84.75 15.25 
ทันตกรรมประดิษฐ (Prosthedontic) 60 80.00 20.00 
  รอยละของผูปวยที่ใช

เวลาตํ่ากวาหรือเทากับ 
10 นาที 

รอยละของผูปวยที่ใช
เวลามากกวา 10 นาที แต

ไมเกิน 15 นาที  
ทันตกรรมจัดฟน (Orthodontic) 15 72.73 27.28 

 
จากตารางที่ 5.6 ซึ่งแสดงรอยละของของผูปวยที่ใชเวลาในการรักษาจริงในแตละประเภท

การรักษา จะเห็นไดวาในประเภทการรักษาทนัตกรรมรากฟน ทนัตกรรมปริทันต และทันตกรรม
ประดิษฐ ซึง่ปจจุบันมีเวลานดัหมายผูปวยเทากบั 60 นาทีนัน้ มีผูปวยที่สามารถนัดหมาย 45 นาที 
ได (เนื่องจากเวลาที่รักษาจริงนอยกวา 45 นาที) รอยละ 70.18 84.75 และ 80.00 ตามลําดับ สวน
ในประเภททันตกรรมจัดฟน ซึ่งปจจุบนัมีเวลานัดหมายผูปวยเทากับ 15 นาทีนัน้ มีผูปวยที่สามารถ
นัดหมาย 10 นาทีได รอยละ 72.73   

แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขคือ การปรับขนาดของปริมาณเวลานัดหมายใหใกลเคียง
กับเวลาที่ใชในการรักษาจรงิ โดยการคํานวณเวลาที่ใชในการรักษาผูปวยตอรายโดยเฉลี่ยใหม ซึ่ง
ไดผลแสดงในตารางที่ 5.7 (วิธีการคํานวณเดียวกับตารางที่จากตารางที่ 4.4)   
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ตารางที่ 5.7 จํานวนครั้งการรักษา และจาํนวนชั่วโมงที่ใชตอครั้งการรักษาของแตละประเภทการ
รักษา 

 
ประเภทการรักษา 

 
จํานวนครั้งการรักษา 

จํานวนชั่วโมงที่ใช 
ตอครั้งการรักษา* 

จํานวนชั่วโมงที่ใชในการ
รักษาทั้งหมดตอผูปวย 

ทันตกรรมรากฟน 4 0.82 3.30 
ทันตกรรมจัดฟน 25 0.19 4.73 
ทันตกรรมปริทันต 4 0.79 3.15 
ทันตกรรมประดิษฐ 4 0.80 3.20 

* จํานวนชั่วโมงที่ใชตอครั้งการรักษาที่แสดงในตาราง เปนคาที่คํานวณขึ้น เพื่อใชในการคํานวณ เสมือนตัวแทนของการนัดหมาย
ดวยเวลา 45 และ 60 นาที ตามความเหมาะสม 
  

จํานวนชัว่โมงที่ใชในการรักษาคํานวณจาก เวลาที่ผูปวยใชในการรักษาจริงคูณกับสัดสวน
ของผูปวยที่มีเวลาที่ใชในการรักษาจริงนั้น (โดยอาศัยขอมูลจากตารางที่ 5.6) ตัวอยางเชน การ
คํานวณจาํนวนชั่วโมงที่ใชตอครั้งการรักษาของผูปวยทนัตกรรมรากฟน จะคํานวณจากสัดสวน
ผูปวยที่ใชเวลา 45 นาท ี (หรือ 0.75 ชั่วโมง) ซึง่เทากับรอยละ 70.18 คูณกับเวลาคอื 0.75 ชั่วโมง 
บวกกับผลคูณของสัดสวนผูปวยที่ใชเวลามากกวา 45 นาท ี แตไมเกิน 60 นาท ี (1 ชั่วโมง) ซึ่ง
เทากับรอยละ 29.82 คูณกับเวลาคือ 1 ชั่วโมง ไดผลลัพธเทากบั 0.82 ชั่วโมง 
 และทําการคํานวณจาํนวนชัว่โมงที่ใชในการรักษาทั้งหมดตอผูปวย ซึ่งคือผลคูณระหวาง
จํานวนครั้งการรักษากับจาํนวนชัว่โมงที่ใชตอครั้งการรักษา 
 
5.1.2 ความลาชาในการใหบริการในวนัแรกที่ผูปวยเขามาติดตอขอเขารับการรักษา 

 
อันที่จริงแลว ปญหาในสวนนี้อยูนอกเหนอืการบริหารจดัการของคลินกิฯ พิเศษ เนือ่งจาก

เปนขั้นตอนทีต่องดําเนนิการโดยอาศัยเจาหนาที่ซึ่งอยูในหนวยงานของโรงพยาบาล               
ทันตแพทยศาสตร แตปญหาในสวนนี้สงผลกระทบถงึเวลาที่ผูปวยของคลินิกฯ พิเศษตองใชในการ
รับบริการทั้งระบบ จงึนาํมาพิจารณาเพื่อหาแนวทางแกไขดวย 
 สาเหตหุลักของปญหานี ้ เกิดจากการขาดสมดุลระหวางสัดสวนของผูใหและผูรับบริการ 
ทั้งในสวนของทันตแพทยคัดกรอง ซึ่งสัมพันธกับเวลารอกอนเขารับการตรวจคัดกรอง และ
เจาหนาที่แผนกถายภาพรงัส ี ซึ่งสัมพนัธกบัเวลารอถายภาพรังส ี สวนสาเหตุซึง่สัมพนัธกับเวลาสง
แฟมประวัติผูปวยมาคลินิกฯ พิเศษนัน้ เกีย่วของกับความถี่ของรอบที่เจาหนาทีน่ําแฟมมาสง 

ปญหาทันตแพทยคัดกรองมีจํานวนไมเพยีงพอเมื่อเทียบกับผูปวยที่เขามารับบริการ จึงทํา
ใหผูปวยตองรอเขารับการตรวจคัดกรองโดยเฉลี่ย 27 นาที ซึ่งใกลเคยีงกับเวลานานที่สุดที่ผูปวย
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ยอมรับไดในการรอเพื่อรับบริการในขั้นตอนนีท้ี่คาโดยเฉลี่ยคือ 30 นาทนีั้น แนวทางที่จะนํามาใช
เพื่อการแกไขปญหา คือ การพิจารณาเพือ่เพิ่มจํานวนทันตแพทยคัดกรอง จากเดมิที่มทีันตแพทย
คัดกรอง 2 ทาน 

แตจากการปรกึษาหารือรวมกับผูบริหารคลินิกฯ พเิศษ ทางผูบริหารมีแนวคดิที่จะ
จัดระบบรับผูปวยที่ตองการเขารับบริการที่คลินิกฯ พิเศษใหม จากเดิมที่ผูปวยจะทาํการเลอืก
คลินิกเพื่อทาํการรักษาหลงัจากไดรับการตรวจคัดกรองดวยทนัตแพทยจากแผนกผูปวยนอก (Out-
Patient Department; OPD) ของโรงพยาบาลทันตแพทยแลว เปนการจัดใหมีทนัตแพทยคัดกรอง
ประจําในคลนิกิฯ พิเศษเอง โดยใหผูปวยทีม่าติดตอขอรับบริการ หลงัจากทําเรื่องขอมีเวชระเบยีน
แลวใหผูปวยเลือกคลินิกเพือ่ทําการรักษาทันที หากผูปวยตองการเขารับการรักษาที่คลินิกฯ พิเศษ 
ก็ใหมาตรวจคดักรองที่คลินกิฯ พิเศษ โดยที่ไมตองรอรับบริการรวมกับผูปวยที่ตองการเขารับ
บริการที่คลินกิอื่นๆ ประโยชนที่ผูบริหารคาดหวงั คือ เวลาที่ผูปวยของคลินิกฯ พิเศษใชในการรบั
บริการในวนัแรกลดลง และสามารถจัดการรักษาใหกับผูปวยไดอยางเหมาะสมมากขึ้น เนื่องจาก
สามารถเรยีกทันตแพทยเฉพาะทางซึง่ใหบริการอยูในเวลานั้น มารวมในการใหคําปรึกษาและ
พิจารณาเพื่อหาทางเลือกในการรักษาที่เหมาะสมใหแกผูปวยได ซึ่งแนวทางนี้สอดคลองกับ
แนวความคิดการจัดผังแบบเซลในงานการผลิต ที่มีการจัดอุปกรณและสถานีงานตามลําดับที่เอื้อ
ตอการไหลของวัสดุและสวนประกอบตางๆ ตลอดทั้งกระบวนการ ดวยการขนสงใหนอยที่สุดหรือ
ใชเวลานอยทีสุ่ด [10-11] 

แตก็ตองพิจารณาถึงผลกระทบที่เกิดขึ้น เนื่องจากการนาํเอาหองรักษาจํานวน 1 หอง จาก 
18 หอง จัดเปนหองสําหรับทันตแพทยคัดกรอง จะทาํใหความสามารถในการใหบริการรักษาผูปวย
ตามนัดหมายลดลงรอยละ 5.56 (คํานวณจากปริมาณคาบรักษาที่สูญเสีย) 

แนวทางที่จะนํามาพจิารณาเปรียบเทียบสําหรับการปรับปรุงแกไขปญหาเวลารอกอนเขา
รับการตรวจคัดกรอง จงึม ี 2 แนวทาง คอื การใชระบบการตรวจคัดกรองแบบปจจุบัน ซึ่งอาศัย
ทันตแพทยคัดกรองจากแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลฯ และระบบการจัดใหมีการตรวจคัด
กรองของคลินกิฯ พิเศษเอง 

สําหรับปญหาเรื่องจํานวนเจาหนาที่แผนกถายภาพรังส ี ซึ่งเกิดปญหาในลักษณะเดียวกนั 
และทําใหผูปวยตองรอเพื่อรับบริการถายภาพรังสโีดยเฉลี่ยถึง 16 นาที ซึง่มากกวาเวลานานที่สุดที่
ผูปวยยอมรับไดในการรอเพือ่รับบริการในขั้นตอนนีท้ี่คาโดยเฉลี่ยคือ 15 นาท ีดังนัน้ แนวทางที่จะ
นํามาใชเพื่อการแกไขปญหา คือ การพิจารณาเพื่อเพิ่มจํานวนเจาหนาที่ถายภาพรังสี จากเดิมที่มี
เจาหนาที่ถายภาพรังสี 3 ทาน ซึ่งอาจจะเปนการเพิ่มทีจุ่ดเดิม หรือจัดใหมีเจาหนาที่ถายภาพรังสี
ประจําที่คลนิกิฯ พิเศษ ซึ่งมหีองถายภาพรงัสีขนาดเลก็ แตไมมีเจาหนาที่ซึง่ใหบริการประจํา หากมี
การจัดระบบการตรวจคัดกรองของคลินิกฯ พิเศษเอง ผูบริหารก็เห็นวาควรจัดใหมีเจาหนาประจํา
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หองถายภาพรงัสีของคลินกิฯ พิเศษดวย เพื่อความรวดเร็ว และความคลองตวัในการใหบริการ
ครบถวนไดภายในคลินกิฯ พเิศษ 

ในสวนของปญหาเรื่องเวลาสงแฟมประวตัิผูปวยมาคลนิิกฯ พิเศษ ซึง่โดยเฉลี่ยผูปวยตอง
เสียเวลารอในขั้นตอนนีถ้ึง 19 นาท ี ซึง่มากกวาเวลานานที่สุดที่ผูปวยยอมรับไดในการรอเพื่อรับ
บริการในขั้นตอนนีท้ี่คาโดยเฉลี่ยคือ 10 นาที จากการวิเคราะหหาสาเหตุพบวาเวลาสงแฟมประวตัิ
ผูปวยมาคลินกิฯ พิเศษ เกีย่วของกับความถี่ของรอบที่เจาหนาทีน่ําแฟมมาสง ซึ่งสาเหตุของการที่
ความถี่ของรอบที่เจาหนาทีน่ําแฟมมาสงต่ํา เพราะเจาหนาที่ตองนาํแฟมไปสงยงัคลินิกหลายจุดใน
คณะทันตแพทยศาสตร รอบของการสงแฟมมายังคลนิกิฯ พิเศษ จงึใชเวลานานถงึ 19 นาท ี จาก
การปรึกษาหารือกับผูบริหาร ไดแนวทางในการแกไข 2 กรณี คือ หากใชระบบการตรวจคัดกรอง
แบบปจจุบัน ซึ่งอาศัยทันตแพทยคัดกรองจากแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลฯ ก็อาจใชแนวทาง
แกไขโดยใหผูปวยนําแฟมติดมาที่คลนิิกฯ พเิศษดวยหลังจากการตรวจคัดกรองที่แผนกผูปวยนอก
ของโรงพยาบาลฯ แลว หรือเพิ่มรอบของการสงแฟม โดยใชเจาหนาที่ของคลินกิฯ พิเศษเอง แตถา
ใชระบบการจดัใหมีการตรวจคัดกรองของคลินิกฯ พเิศษเอง ข้ันตอนของการสงตอแฟมจะไมมี 
เนื่องจากหลังจากการตรวจคัดกรอง ผูปวยจะเปนผูนาํแฟมมาที่จุดบริการนัดหมายดวยตนเอง 

ในขั้นตอนการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องนี ้ จึงนาํเอาเทคนิคการจําลองแบบปญหา 
(Simulation Technique) มาใชเพื่อประเมินทางเลือก ซึ่งจะเปนการประเมนิผลการวิเคราะห
เปรียบเทยีบใน 2 ระบบ คือ ระบบ ก ซึ่งเปนระบบปจจบุันที่ใช ซึง่ใชทันตแพทยคัดกรองจากแผนก
ผูปวยนอกของโรงพยาบาลทันตแพทย 2 ทาน และเจาหนาทีถ่ายภาพรังส ี3 ทาน ซึ่งตองใหบริการ
ทั้งผูปวยทั้งของคลินิกฯ พเิศษ และของคลินิกอืน่ๆ ดวย และระบบ ข ซึง่เปนระบบที่จัดใหมี     
ทันตแพทยคัดกรอง 1 ทาน และเจาหนาที่ถายภาพรังสี 1 ทาน ประจําที่คลนิิกฯ พเิศษ ซึ่งจะ
ใหบริการเฉพาะผูปวยของคลินิกฯ พิเศษ แสดงระบบทีจ่ะทาํการวิเคราะหในตารางที่ 5.8 
 
ตารางที่ 5.8 แสดงจํานวนทนัตแพทยคัดกรอง จํานวนเจาหนาที่ถายภาพรังส ีและลกัษณะของการ
ใหบริการ 
ระบบ จํานวน 

ทันตแพทย 
จํานวน 

เจาหนาที่ถายภาพรังสี 
ลักษณะของการใหบริการ 

ก 2 3 ใหบริการทั้งผูปวยของคลินิกฯ พิเศษและคลินิกอื่นๆ 
ข 1 1 ใหบริการเฉพาะผูปวยของคลินิกฯ พิเศษ 

 
 สําหรับคาที่จะนํามาพิจารณาเปรียบเทียบเพื่อประเมนิทางเลือกทั้ง 2 ระบบ ประกอบไป
ดวย เวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทั้งระบบ เวลาที่ผูปวยตองใชในการรอเพื่อรับบริการตรวจ
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คัดกรอง เวลาที่ผูปวยตองใชการรอเพื่อรับบริการถายภาพรังส ี รอยละการทาํงาน (Utilization) 
ของทันตแพทยคัดกรอง และรอยละการทาํงานของเจาหนาทีถ่ายภาพรังสี  
 
การสรางแบบจําลอง 
ขั้นตอนการเขารับบริการของผูปวยคลนิิกฯ พิเศษในปจจุบัน (ระบบ ก) 

1. ผูปวยใหมทีย่งัไมมีเวชระเบยีน หยิบใบคํารองขอมีเวชระเบียนจากจุดประชาสัมพันธของ
โรงพยาบาล เพื่อกรอก สาํหรับผูปวยเกาทีม่ีเวชระเบยีนแลวใหขามไปขั้นตอนที ่2 

2. ผูปวยใหมยืน่ใบคํารองฯ ที่กรอกเสร็จเรียบรอยใหเจาหนาที่เวชระเบียนพรอมชําระเงิน
คาธรรมเนียม กอนไปนั่งรอเรียกทีห่นาหองตรวจคัดกรอง สาํหรับผูปวยเกาที่มีเวชระเบียน
แลว ใหยื่นบตัรผูปวยเพื่อใหเจาหนาที่สืบคนเวชระเบยีน แลวไปนัง่รอที่หนาหองคัดกรอง 
ในขณะที่เจาหนาทีเ่วชระเบียนทําเวชระเบียนประวัติใหผูปวยใหม หรือทําการคน         
เวชระเบียนใหผูปวยเกา เพื่อสงใหเจาหนาที่หนวยคัดกรอง 

3. ผูปวยรอรับบริการตรวจคัดกรองจากทันตแพทย เมื่อถึงลําดับแลวก็เขารับการตรวจคัด
กรอง ทนัตแพทยจะทาํการวินิจฉยั และพิจารณาวาตองการใหผูปวยถายภาพรังสีเพื่อ
ประกอบการวนิิจฉัยหรือไม หากตองการก็จะใหผูปวยนําใบสงผูปวยถายภาพรงัสไีปรอ
ถายภาพรังสทีี่แผนกถายภาพรังส ี แตหากสามารถวนิิจฉัยไดโดยไมตองใชภาพถายรังส ี
ทันตแพทยจะใหผูปวยเลือกคลินิกเพื่อทาํการรักษา (ขามไปขั้นตอนที่ 6) สําหรับผูปวยที่
เลือกคลินิกฯ พิเศษ จะใหผูปวยไปรอรับบริการที่คลินกิฯ พิเศษ 

4. ผูปวยที่ตองการถายภาพรังสี รอถายภาพรังสีที่แผนกถายภาพรังส ี เมื่อถึงลาํดับแลวก็เขา
รับการถายภาพรังสี และรอลางภาพถายรงัสี เพื่อนาํไปใหทนัตแพทยคดักรอง 

5. ผูปวยนําภาพถายรังสีไปใหทนัตแพทยคัดกรองทานเดิมทันที โดยไมตองเขาแถวคอย แต
ตองรอใหทนัตแพทยทําการคัดกรองผูปวยที่ยงัคางอยูใหเสร็จสิ้นกอน ทันตแพทยคดักรอง
ทําการวนิิจฉัยเพิ่มเติมจากภาพถายรงัส ี เมื่อไดขอสรุปวาตองทําการรักษาอะไรบาง    
ทันตแพทยจะใหผูปวยเลือกคลินิกเพื่อทาํการรักษา สําหรับผูปวยที่เลอืกคลินิกฯ พิเศษ จะ
ใหผูปวยไปรอรบับริการที่คลนิิกฯ พิเศษตอไป 

6. ผูปวยมานัง่รอที่คลินิกฯ พเิศษ ในขณะที่เจาหนาที่คลินิกฯ พเิศษ รอเจาหนาที่สง          
เวชระเบียนเพือ่ทําการชี้แจง หรือนัดหมายใหผูปวย 

7. ผูปวยรอรับบริการจากเจาหนาที่คลินกิฯ พิเศษ ตามลําดับแถวคอย เมื่อถึงลาํดับผูปวยเขา
รับการชี้แจง หรือนัดหมายจากเจาหนาที ่ เจาหนาที่จะใหลําดับแถวคอยการรักษาสําหรับ
การรักษาในประเภททนัตกรรมรากฟน ทันตกรรมจัดฟน ทนัตกรรมปริทันต และ           
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ทันตกรรมประดิษฐ หรือใหบัตรนัดหมายสําหรับประเภทการรักษาอ่ืนๆ เมื่อผูปวยไดรับ
บริการจนแลวเสร็จ จะออกจากคลินกิฯ พิเศษไป 

 
 

กรอกใบคํารอง
ขอมีเวชระเบียน

ผูปวยใหม
ยังไมมีเวชระเบียน

ผูปวยเกา
มีเวชระเบียน

สงใบคํารองและชําระเงินที่
เจาหนาที่เวชระเบียนเพื่อทําเวชระเบียน

ยื่นบัตรผูปวย หรือแจงเลขที่ผูปวยตอ
เจาหนาท่ีเวชระเบียน เพื่อคนเวชระเบียน

ทันตแพทยที่แผนกผูปวยนอกของ
โรงพยาบาลตรวจคัดกรองผูปวย

ตองการภาพถายรังสี ถายภาพรังสีที่แผนกถายภาพรังสี
ของโรงพยาบาล

ผูปวยนําภาพถายรังสีไปใหทันตแพทย
ทานเดิมเพื่อประกอบการวินิจฉัย

รอเวชระเบียน
ผูปวยท่ีสงมารักษาที่คลินิกพิเศษ

ตองการรักษาท่ีคลินิกฯ พิเศษ

เจาหนาที่นัดหมายใหบริการผูปวย

ผูปวยออกจากระบบ

ใช

ไมใช

ใช

ผูปวยเลือกคลินิกอื่น
ไมใช

 
 

รูปที่ 5.2 ขั้นตอนการเขารับบริการของผูปวยคลินกิฯ พิเศษในปจจุบนั (ระบบ ก) 
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ขั้นตอนการเขารับบริการของผูปวยคลนิิกฯ พิเศษในระบบทดลอง (ระบบ ข) 
1. ผูปวยใหมทีย่งัไมมีเวชระเบยีน หยิบใบคํารองขอมีเวชระเบียนจากจุดประชาสัมพันธของ

โรงพยาบาล เพื่อกรอก สาํหรับผูปวยเกาทีม่ีเวชระเบยีนแลวใหขามไปขั้นตอนที ่2 
2. ผูปวยใหมยืน่ใบคํารองฯ ที่กรอกเสร็จเรียบรอยใหเจาหนาที่เวชระเบียนพรอมชําระเงิน

คาธรรมเนียม สําหรับผูปวยเกาทีม่ีเวชระเบียนแลว ใหยื่นบัตรผูปวยเพื่อใหเจาหนาที่
สืบคนเวชระเบียน ขณะทีผู่ปวยติดตอ เจาหนาที่เวชระเบียนจะใหผูปวยเลือกคลนิิกเพื่อ
ทําการรักษา สําหรับผูปวยที่เลือกคลนิกิฯ พิเศษ จะใหผูปวยไปรอรับบริการคัดกรองที่
คลินิกฯ พิเศษตอไป สวนเจาหนาที่เวชระเบียนทําเวชระเบียนประวัติใหผูปวยใหม หรือทํา
การคนเวชระเบียนใหผูปวยเกา เพื่อสงใหเจาหนาที่คลินกิฯ พิเศษตอไป 

3. ผูปวยรอรับบริการตรวจคัดกรองจากทันตแพทยที่คลนิิกฯ พิเศษ เมื่อถงึลําดับแลวกเ็ขารับ
การตรวจคัดกรอง ทนัตแพทยจะทาํการวินิจฉยั และพิจารณาวาตองการใหผูปวย
ถายภาพรังสีเพื่อประกอบการวินิจฉยัหรือไม หากตองการก็จะใหผูปวยไปรอถายภาพรังสี
ที่หองถายภาพรงัสีภายในคลินิก แตหากสามารถวนิิจฉัยไดโดยไมตองใชภาพถายรังส ี
ทันตแพทยจะใหผูปวยรอรับบริการนัดหมาย (ขามไปขั้นตอนที่ 4)  

4. ผูปวยที่ตองการถายภาพรังสี รอถายภาพรังสทีีห่องถายภาพรังสีภายในคลินกิ เมื่อถึง
ลําดับแลวก็เขารับการถายภาพรังส ี และรอลางภาพถายรังส ี เพื่อนําไปใหทันตแพทยคัด
กรอง 

5. ผูปวยนําภาพถายรังสไีปใหทันตแพทยคัดกรองทานเดิมทันที โดยไมตองเขาแถวคอย แต
ตองรอใหทนัตแพทยทําการคัดกรองผูปวยที่ยงัคางอยูใหเสร็จสิ้นกอน ทันตแพทยคดักรอง
ทําการวนิิจฉัยเพิ่มเติมจากภาพถายรงัส ี เมื่อไดขอสรุปวาตองทําการรักษาอะไรบาง     
ทันตแพทยจะใหผูปวยไปรอรับบริการนัดหมายตอไป 

6. ผูปวยมานัง่รอนัดหมายพรอมเวชระเบยีน ตามลาํดับแถวคอย เมื่อถึงลาํดับผูปวยเขารับ
การชี้แจง หรือนัดหมายจากเจาหนาที ่เจาหนาที่จะใหลําดับแถวคอยการรักษาสาํหรบัการ
รักษาในประเภททนัตกรรมรากฟน ทนัตกรรมจัดฟน ทนัตกรรมโรคปริทันต และทนัตกรรม
ประดิษฐ หรือใหบัตรนัดหมายสาํหรับประเภทการรักษาอ่ืนๆ เมื่อผูปวยไดรับบริการจน
แลวเสร็จ จะออกจากคลนิิกฯ พิเศษไป 
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กรอกใบคํารอง
ขอมีเวชระเบียน

ผูปวยใหม
ยังไมมีเวชระเบียน

ผูปวยเกา
มีเวชระเบียน

สงใบคํารองและชําระเงินที่
เจาหนาท่ีเวชระเบียนเพื่อทําเวชระเบียน

ยื่นบัตรผูปวย หรือแจงเลขที่ผูปวยตอ
เจาหนาท่ีเวชระเบียน เพื่อคนเวชระเบียน

ทันตแพทยคัดกรองคลินิกฯ พิเศษ
ตรวจคัดกรองผูปวย

ตองการภาพถายรังสี ถายภาพรังสีที่หองถายภาพรังสี
ภายในคลินิกพิเศษ

ผูปวยนําภาพถายรังสีไปใหทันตแพทย
ทานเดิมเพ่ือประกอบการวินิจฉัย

ตองการรักษาที่คลินิกฯ พิเศษ

เจาหนาท่ีนัดหมายใหบริการผูปวย

ผูปวยออกจากระบบ

ใช

ผูปวยเลือกคลินิกอื่น
ไมใช

ใช

ไมใช

 
 

รูปที่ 5.3 ขั้นตอนการเขารับบริการของผูปวยคลินกิฯ พิเศษในระบบทดลอง (ระบบ ข)
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สมมติฐานของแบบจําลอง 
 
แบบจําลองทีส่รางขึ้นจะเปนไปตามสมมติฐานดังตอไปนี ้

1. การจัดลําดับของการใหบริการผูปวยในแตจุดใหบริการ จะใชกฎเกณฑมากอนไดรับ
บริการกอน (First In First Out; FIFO) ยกเวนผูปวยที่เสร็จสิ้นจากการถายภาพรังสีและนํา
ภาพถายรังสมีาใหทันตแพทยคัดกรองวนิิจฉัยนั้น จะไดรับบริการโดยการแทรกแถวคอย 
โดยไดรับบริการตอหลังจากผูปวยปจจุบนัของทันตแพทยไดรับการคัดกรองเสร็จสิ้นทันท ี

2. ในแตละชวงเวลาที่การใหบริการแกผูปวยเสร็จสิ้น ถายงัมีผูปวยรอรับบริการตอ เวลาเสร็จ
ส้ินของผูปวยนั้นจะเปนเวลาเริ่มตนของผูปวยคนถัดมา 

3. ถาจุดใหบริการใดมีผูปวยอยู (ไมวาง) ผูปวยที่ตองการใชบริการตอจะเขาสูแถวคอยของ
จุดใหบริการนัน้ และภายหลังจากผูปวยเขาไปในแถวคอยของจุดบริการใดแลว จะตองรอ
คอยจนกวาจะไดรับบริการ หรือผูปวยลาํดับกอนหนาไดรับบริการเสร็จสิ้นแลว 

4. เมื่อผูรับบริการเขาแถวคอยใดๆ แลว จะไมสามารถออกจากแถวคอยกลางคันได 
5. สําหรับจุดบริการที่มีผูใหบริการมากกวา 1 คน ผูปวยจะเขาแถวคอยในลักษณะ Multiple 

Queue 
 
ตัวแปรที่ศึกษา 
 

จะทาํการประเมินผลเปรียบเทียบดวยตัววดั 5 ตัว คือ เวลาทั้งหมดทีผู่ปวยตองใชในการ
รับบริการ เวลารอเพื่อเขารับบริการตรวจคัดกรอง เวลารอเพื่อเขารับบริการถายภาพรังส ี รอยละ
การทาํงานของทนัตแพทยคดักรอง และรอยละการทํางานของเจาหนาที่ถายภาพรังสี 
 
การประมาณคาพารามิเตอร 

 
การเก็บขอมูล (Data Collecting) ใชขอมูลจากการศึกษาเวลาดวยแบบบันทกึเวลา และ

นํามาหาแบบการกระจายของขอมูล (Data Distribution) ดวยการเปรียบเทียบการกระจายของ
ขอมูลกับแผนภูมิความนาจะเปน (Probability Plot) ดวยโปรแกรมทางสถิติ MINITAB 13 ไดผล
ของรูปแบบการกระจายและคาพารามิเตอรของขอมูล ดังแสดงในตารางที ่5.9  
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ตารางที่ 5.9 แบบการกระจายของขอมูลของพารามิเตอรที่ใชในการจําลองปญหา 
พารามิเตอร รูปแบบการกระจายของขอมูล คาพารามิเตอร 

ชวงเวลาระหวางการเขาสูระบบของผูปวยเกา ไวบูลล (Weibull) Shape = 0.884439 
Scale = 6.98663 

ชวงเวลาระหวางการเขาสูระบบของผูปวยใหม ไวบูลล (Weibull) Shape = 0.714142 
Scale = 7.13656 

เวลาที่ผูปวยใชในการกรอกใบคํารองฯ 
 

ลอกนอรมอล (Lognormal) Location = 1.93687 
Scale = 0.529586 

เวลาที่เจาหนาที่ใชในการทําเวชระเบียน 
 

ลอกนอรมอล (Lognormal) Location = 1.53094 
Scale = 0.328192 

เวลาในการใหบริการคัดกรอง 
 

ไวบูลล (Weibull) Shape = 1.67132 
Scale = 3.65993 

เวลาในการใหบริการคัดกรองเพิ่มเติม 
 

ลอกนอรมอล (Lognormal) Location = 1.17311 
Scale = 0.808677 

เวลาในการใหบริการถายภาพรังสี นอรมอล (Normal) Mean = 9.26761 
StDev = 2.39693 

เวลาในการสงตอเวชระเบียนจากแผนกผูปวย
นอกของโรงพยาบาลมาคลินิกฯ พิเศษ 

ลอกนอรมอล (Lognormal) Location = 2.69284 
Scale = 0.675353 

เวลาในการใหบริการที่จุดใหบริการนัดหมาย 
 

ลอกนอรมอล (Lognormal) Location = 0.103697 
Scale = 0.696486 

 
 เมื่อไดรูปแบบการกระจายของขอมูล และคาพารามิเตอรแลว กน็ําไปใสในแบบจําลองที่
สรางขึ้น เพื่อเปรียบเทียบผลการรัน (Run) แบบจําลองทั้งสอง ซึ่งในสวนของผลการเปรียบเทียบจะ
กลาวถึงในหวัขอ 5.3.2.2 ตอไป 
 
5.1.3 ปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชบริการในวันที่ผูปวยมีนัดหมายทําการรักษา 
 

ปญหาที่เกิดขึน้จากการใชบริการในวนัที่ผูปวยมนีัดหมายทําการรักษา ประกอบไปดวย 
เวลารอเขารับการตรวจรักษา หรือการใหบริการตรวจรักษาตรงตามเวลานัดหมาย เวลาที่ใชใน
ข้ันตอนชําระเงิน และเวลาทีใ่ชในขั้นตอนนัดหมาย  
 
5.1.3.1 ผูปวยไดรับการรกัษาชากวาเวลานัดหมาย 
 
 สาเหตทุี่ผูปวยไดรับการรักษาชากวาเวลานัดหมาย ประกอบไปดวย 3 สาเหตุทีจ่ะนํามา
พิจารณาแกไข ไดแก ขาดระบบการตรวจสอบและการบังคับใชนโยบายลดการขาด ลา และมา
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สาย ขาดการชี้แจง และแผนผังที่จะแสดงใหผูปวยทราบขั้นตอนเขารับบริการในวนัทีม่ีนัดหมาย 
และขาดระบบสนับสนนุใหสามารถแจงทนัตแพทยไดทนัทีที่ผูปวยมารบับริการตามนัดหมาย 
 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขในแตละประเด็นปญหา และผลการประเมินประโยชน 
คาใชจาย และความคุมคาในการนําแนวทางไปใช แสดงในตารางที ่5.10 
 
ตารางที่ 5.10 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องผูปวยไมไดรับการรักษาตรงตามเวลา
นัดหมาย 

สาเหตุ แนวทางแกไข 
ขาดระบบการตรวจสอบ และบังคับใช
นโยบายลดการขาด ลา และมาสาย 

สรางขอกําหนดในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และผูชวยทันต
แพทย เกณฑในการประเมินการปฏิบัติงาน และระบบการ
ตรวจสอบ 

ขาดการชี้แจง และแผนผังที่จะแสดง
ใหผูปวยทราบขั้นตอนเขารับบริการ 

จัดทําแผนผังแสดงขั้นตอนการเขารับบริการ 

ขาดระบบสนับสนุนใหสามารถแจง
ทันตแพทยไดทันที เมื่อผูปวยมาขอรับ
บริการตามนัดหมาย 

ใชระบบการติดตอระหวางหองผานสายโทรศัพทภายใน (Intercom) 
ในการแจงทันตแพทยใหทราบทันที 

 
 สําหรับสาเหตขุองปญหาเรื่องผูปวยไมไดรับการรักษาตรงตามเวลานัดหมายที่เกิดจาก
การขาดระบบการตรวจสอบ และบงัคับใชนโยบายขาด ลา และมาสาย กับทนัตแพทยและ
เจาหนาทีท่ี่ผูใหบริการ ซึง่เปนสาเหตุเดียวกันกับการเกิดความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสาย
ของทันตแพทยและผูชวยทนัตแพทย ในปญหาเรื่องผูปวยรอคอยวนัทาํการรักษายาวนาน แนวทาง
แกไขคือการสรางขอกําหนดในการปฏิบัติงานของทนัตแพทย และผูชวยทนัตแพทย เกณฑในการ
ประเมินการปฏิบัติงาน และระบบการตรวจสอบ ซึ่งอธบิายถงึขั้นตอนและแผนการดําเนนิงานของ
แนวทางไวแลวในหัวขอ 5.1.1.2 
 ในการจัดทําแผนผังแสดงขัน้ตอนการเขารับบริการ ซึ่งแตเดิมคลินิกฯ พิเศษ ไมไดมีการ
จัดทําไวถึงขั้นตอนการเขารับบริการ ในแนวทางนี้ผูวิจยัรวมกับผูรับผิดชอบดําเนนิการจัดทํา
แผนผังแสดงขัน้ตอนการเขารับบริการขึ้น และนาํมาติดในบริเวณนั่งรอในสวนหนาของคลินิกฯ 
นอกจากนีย้ังทําการชี้แจงใหเจาหนาที่ผูใหบริการทราบและอธิบายขัน้ตอนการเขารับบริการแก
ผูปวยในรูปแบบเดียวกนั โดยยึดแผนผังขั้นตอนการเขารับบริการที่สรางขึ้น เพื่อไมใหเกิดความ
สับสน 
 สําหรับแนวทางการนาํระบบการติดตอระหวางหองผานสายโทรศัพทภายใน ในการแจง
ทันตแพทยใหทราบทันทีที่ผูปวยมาตามนดัหมายแลวนัน้ กอนเริ่มดําเนนิการปรับปรุงผูวิจัยและ
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ผูบริหารมีความเหน็ตรงกนัวาการติดตอส่ือสารระหวางสวนหนาและหองทําการรักษา รวมถึงสวน
สนับสนนุ (เชน หองจายเครื่องมือ หองปฏิบัติการ) ควรจะสามารถตดิตอกันไดอยางรวดเร็ว และ
การนาํเอาเทคโนโลยเีขามาชวยกถ็ือเปนสวนหนึ่งในการลดเวลาปฏิบัตกิาร [8-9] จึงเริ่มดําเนนิการ
ติดตั้งโทรศัพทภายในในสวนหนา หองทําการรักษา และสวนสนับสนนุตางๆ เมื่อติดตั้งระบบ
โทรศัพทภายในแลว ข้ันตอนการดําเนนิการตอมาคือการชี้แจงเพื่อทําความเขาใจกับเจาหนาทีผู่
ใหบริการสวนหนาถงึระบบการแจงทันตแพทยที่เปลีย่นแปลงจากเดมิที่ใหเจาหนาทีจ่ะตองเดินไป
แจงทนัตแพทยดวยตนเอง โดยแนบบตัรนัดที่ผูปวยมายืน่กับใบบันทกึรหัสคารักษาและใบบนัทกึ
การนัดหมายตอ เปนการเตรียมใบบันทกึรหัสคารักษาและใบบนัทึกการนัดหมายตอไวในหอง
รักษา และเมือ่ผูปวยทีท่าํการนัดหมายมาถึงก็เพยีงทําการแจงผานโทรศัพทภายในไปยังหองรักษา
เพื่อแจงทันตแพทยใหทราบวาผูปวยไดมาตามนัดหมายแลว ซึ่งจะทาํใหทันตแพทยทราบสถานะ 
และทําใหการจัดการเวลาหรือการดําเนนิการตางๆ ไดอยางเหมาะสมขึ้น 
 
5.1.3.2 ความลาชาในขั้นตอนชําระเงนิ 
 

สาเหตุของความลาชาในขัน้ตอนชําระเงิน ประกอบไปดวย 3 สาเหตุที่จะนาํมาพจิารณา
แกไข ไดแก จุดใหบริการมเีพียงจุดเดียว ซึ่งไมเพยีงพอในการใหบริการ เครื่องคอมพิวเตอรหรือ
อุปกรณตางๆ มีสมรรถนะต่าํ และสายโทรศัพทที่ใชในการรูดบัตรถูกใชรวมกับการติดตอทั่วไป 
 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขในแตละประเด็นปญหา แสดงในตารางที่ 5.11 
 
ตารางที่ 5.11 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องความลาชาในข้ันตอนชาํระเงนิ 
 

สาเหตุ แนวทางแกไข 
จุดใหบริการมีเพียงจุดเดียว ซึ่งไม
เพียงพอในการใหบริการ 

พิจารณาเพิ่มจุดใหบริการ 

เครื่องคอมพิวเตอรหรืออุปกรณตางๆ 
มีสมรรถนะต่ํา 

เพิ่มสมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณที่จําเปนในการ
ใชงาน 

สายโทรศัพทที่ใชในการรูดบัตรถูกใช
รวมกับการติดตอทั่วไป 

จัดแยกสายโทรศัพทสําหรับรูดบัตร ออกจากสายโทรศัพทที่ใชใน
การติดตอทั่วไป 

 
 ในการพิจารณาเพิ่มจุดใหบริการ ซึ่งอันที่จริงแลวเปนการปรับระบบการทาํงานของ
เจาหนาที่ใหบริการชําระเงิน จากการม ี 1 จุดใหบริการ แลวแบงงานยอยเปน 2 ขัน้ตอน เพื่อให
เจาหนาที ่ 2 คนรับผิดชอบในแตละขั้นตอนดังที่ไดอธบิายไวในหวัขอ 4.1.3.2 เปนการเปดจุด
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ใหบริการเปน 2 จุด แลวรวบใหเจาหนาที่แตละคนทําขั้นตอนทัง้ 2 ขั้นตอน ซึ่งเปนหนึ่งในเทคนิค 
ECRS คือ การรวมขั้นตอนที่มีความเกีย่วของกันไวดวยกัน [8-9] 
 แนวทางอืน่ๆ ทีน่ํามาใชในการลดปญหาความลาชาในขั้นตอนชาํระเงนิ คือ การเพิ่ม
สมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณตางๆ เนื่องจากขอมูลที่ไหลอยูในระบบมีจาํนวน
มาก และระบบฐานขอมูลที่คลินกิฯ พิเศษใชจะตองเชื่อมโยงกับระบบเครือขายทั้งหมดของ
โรงพยาบาล คณะทันตแพทยศาสตร  และเครื่องคอมพิวเตอรที่ใชอยูในปจจุบนักม็ีสมรรถนะต่าํทํา
ใหการสลับเปลี่ยนหนาจอทาํไดชา และเกิดอาการคาง (Hang) ข้ึนบอยๆ ซึ่งหลังจากปรึกษา
รวมกับผูบริหาร จึงไดเร่ิมแกปญหานี้บางสวนโดยการนาํหนวยประมวล (CPU) ที่มีสมรรถนะสูง
ข้ึนมาเปลีย่นให แตดวยขอจํากัดดานระบบเบิกจาย ในระยะวิจัยนีจ้ึงทาํการเปลีย่นใหเพยีง 1 
เครื่อง เพื่อทดลองใชเทานัน้ 
 ในการชาํระเงนิมีผูชําระเงนิดวยบัตรเครดิตจํานวนไมนอย ซึ่งสาเหตุของความลาชาสวน
หนึง่เกิดมาจากไมสามารถรูดบัตรเครดิตใหกับผูปวยที่มาชําระเงินไดทนัท ีเนื่องจากสายโทรศัพทที่
จะใชในการรูดบัตรไมวาง จึงปรึกษาความเปนไปไดของการจัดแยกสายโทรศัพทเพือ่ทําการรูดบัตร
ออกจากสายโทรศัพทที่ใชในการติดตอทั่วไป ซึ่งผูบริหารก็เหน็ดวย และใหเร่ิมปฏิบัตกิารทนัท ี
 
5.1.3.3 ความลาชาในขั้นตอนนัดหมาย 
 

สาเหตุของความลาชาในขัน้ตอนนัดหมาย ประกอบไปดวย 2 สาเหตุทีจ่ะนาํมาพิจารณา
แกไข ไดแก ขาดระบบการจดัเรียงและคนหาแฟมนัดของทนัตแพทยทีเ่หมาะสม และขาดการแบง
หนาที่และจัดลําดับความสาํคัญของงาน 
 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขในแตละประเด็นปญหา แสดงในตารางที่ 5.12 
 
ตารางที่ 5.12 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องความลาชาในข้ันตอนนัดหมาย 

สาเหตุ แนวทางแกไข 
ขาดระบบการจัดเรียงและคนหาแฟม
นัดของทันตแพทยที่เหมาะสม 

สรางระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมโดยอาศัยรหัสเอกสาร และ
ปายดัชนี (Index) และชี้แจงใหเจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยาง
จริงจัง 

ขาดการแบงหนาที่และจัดลําดับ
ความสําคัญของงาน 

สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดยเรียงลําดับ
ความสําคัญของงาน และชี้แจงใหเจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยาง
จริงจัง 
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 ในการสรางระบบระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมโดยอาศัยรหัสเอกสาร และปายดัชนี 
(Index) ผูวิจยัและเจาหนาที่ผูใหบริการนดัหมาย ไดรวมกันกําหนดระบบรหัสใหกบัทันตแพทยแต
ละประเภท โดยแยกประเภทของทนัตแพทยดวยสีของแฟมนัดหมาย และในแตละประเภทนดั
หมายก็กาํหนดรหัสทันตแพทย ซึง่ประกอบตัวอักษรตัวแรกของชื่อทนัตแพทย 1 ตัว ตามดวย
ตัวเลขบอกลําดับอีก 2 ตัว ซึง่จะทําใหทราบทันททีี่ตองการหาแฟมนัดวาจะตองหยิบแฟมสีใด รหัส
ใด หลังจากทาํการกาํหนดรหัสแลว ก็ทาํฉลาก (label) เพื่อติดที่สวนบนของแฟมเปนดัชน ี และ
จัดเรียงแฟมใสกลองตามสแีฟม และรหัสที่สรางขึน้ เมื่อสรางระบบการจัดเรียงแฟมและคนหาแฟม
แลว ข้ันตอนตอมาคือช้ีแจงใหเจาหนาทีผู่ใหบริการทราบแนวทางในการใชระบบนี ้ เพื่อปฏิบัติตาม
อยางจรงิจัง เนื่องจากระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมนี้จะใชไดดีก็ตอเมื่อเจาหนาที่ผูใหบริการทกุ
คนปฏิบัติภายใตกฎเกณฑเดียวกนั เมื่อหยิบแฟมออกมาใชแลว ใหใสโดยเรียงตามรหัสเชนเดมิ 
ไมเชนนัน้แลวระบบที่สรางขึ้นก็จะไมมีประโยชน 
 สําหรับการสรางขอกาํหนดในการทํางานของเจาหนาที ่ โดยเรียงลาํดับความสาํคัญของ
งานนัน้ ผูวิจยัไดเสนอขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ ซึ่งใหเจาหนาทีท่ํางานโดยเรียงลําดับ
ความสาํคัญของงาน โดยงานที่เกี่ยวของกบัผูปวย เชน รับโทรศัพท การตอบขอซักถามของผูปวย 
รับบัตรนัดหมายจากผูปวยที่มารับบริการ ใหบริการนดัหมาย ตองใหความสาํคัญมากกวางาน
ประจําของเจาหนาที ่ เชน การเตรียมแฟม เนื่องจากงานประจาํเหลานัน้สามารถทําไดในเวลาที่ไม
มีผูปวยมารอรับบริการ หรือไมมีผูปวยโทรศัพทเขามาตดิตอสอบถาม ซึ่งหลงัจากสรางขอกําหนด
ในการทํางานของเจาหนาที ่ โดยใหเจาหนาพิจารณาเรียงลําดับความสําคัญของงานแลว กจ็ัด
ประชุมเจาหนาทีท่ี่เกีย่วของ เพื่อใหทราบถึงแนวทางที่ควรปฏิบัติในกรณีตางๆ ตามขอกําหนดใน
การทาํงานที่สรางขึ้น 
 
5.2  ปญหาทีเ่กี่ยวของกับความพรอมในการใหบริการขอมลู 
 
5.2.1 เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนในการใหบรกิารผูปวย  
 

สาเหตทุี่เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนในการใหบริการผูปวย ประกอบไปดวย 7 สาเหตุ
ที่จะนํามาพจิารณาแกไข ไดแก ขาดการพิจารณาระบบการใหผลตอบแทนที่จูงใจ ขาดการสราง
ความมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ ขาดการจัดลําดับ
ความสาํคัญในการทํางาน และใหบริการ ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม ขาดการ
ฝกอบรมทักษะในการใหบริการ และขาดคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย 
 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขในแตละประเด็นปญหา แสดงในตารางที่ 5.13 
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ตารางที่ 5.13 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องเจาหนาที่ขาดความกระตอืรือรนในการ
ใหบริการผูปวย 

สาเหตุ แนวทางแกไข 
ขาดการพิจารณาระบบการให
ผลตอบแทนที่จูงใจ 

กําหนดนโยบายในการใหผลตอบแทนที่จูงใจพนักงาน และสราง
เกณฑในการพิจารณาใหผลตอบแทน 

ขาดการสรางความมีสวนรวมใน
กิจกรรมขององคกร 

สรางโอกาสในการมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร โดยพิจารณา
ปรับเปล่ียนวันวางเพื่อทํากิจกรรมขององคกร ใหตรงกับหนวยงาน
อื่น 

ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ รวบรวมขอมูล และจัดเตรียมใหพรอมบริการ 
ขาดการจัดลําดับความสําคัญในการ
ทํางาน และใหบริการ 

สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดยเรียงลําดับ
ความสําคัญของงาน และชี้แจงใหเจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยาง
จริงจัง 

ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่
เหมาะสม 

กําหนดแนวทางในการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม จัดระบบการ
ประกาศสรรหา และคัดเลือกใหเปนไปตามแนวทางที่กําหนด 

ขาดการฝกอบรมทักษะในการ
ใหบริการ 

จัดหลักสูตรเพื่อฝกอบรมเจาหนาที่ในการใหบริการ ทั้งเรื่องความรู
ความเขาใจในงานบริการ (Service Mind) และการพัฒนาศักยภาพ
ในการการทํางานดานตางๆ  

ขาดคูมือเพื่อเปนแนวทางในการ
ใหบริการแกผูปวย 

จัดทําคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย  

 
 แนวทางในการแกไขปญหาเจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนในการใหบริการผูปวย แบง
ออกเปน 3 ลกัษณะ คือ แนวทางเพื่อเพิ่มแรงจูงใจในการทํางาน ไดแก การกําหนดกําหนดนโยบาย
ในการใหผลตอบแทนที่จูงใจพนกังาน และการสรางโอกาสในการมีสวนรวมในกจิกรรมขององคกร 
แนวทางเพื่อเพิ่มระดับความสามารถในการใหบริการ ไดแก การรวบรวมขอมูล และจัดเตรียมให
พรอมบริการ (จะกลาวถึงในหวัขอ 5.2.2) และสรางขอกําหนดในการทาํงานของเจาหนาที ่ โดย
เรียงลําดับความสําคัญของงาน (กลาวถึงแลวในหวัขอ 5.1.3.3) และแนวทางเพื่อเพิ่มคุณภาพของ
เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน ไดแก การคดัเลือกผูสมัครที่เหมาะสม การจัดหลกัสูตรฝกอบรมแก
เจาหนาที่ฯ และการจัดทาํคูมือเพื่อเปนแหลงอางองิในการใหบริการทีป่ระทับใจผูปวย 
 ในสวนของแนวทางเพิ่มแรงจูงใจในการทาํงาน ไดมีการปรึกษาหารือกับผูบริหารถงึความ
เปนไปได และทิศทางในการกําหนดนโยบายในการใหผลตอบแทนทีจู่งใจพนักงาน และสราง
เกณฑในการพิจารณาใหผลตอบแทน โดยผูวิจัยเสนอใหผูบริหารพิจารณารูปแบบในการให
ผลตอบแทนวาควรจะสัมพนัธกับตัววัดสมรรถนะการทาํงานของเจาหนาที่ มากกวาการใหในอตัรา
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คงที่อยางที่เปนในปจจุบนั เนื่องจากหัวใจที่สําคัญอยางหนึ่งของการรักษาพนักงานบริการมือดีคือ 
การมีระบบผลตอบแทนทีเ่หมาะสม ผลตอบแทนทีเ่หมาะสมในทีน่ี ้ ไมเพียงแตจะทาํใหพนกังาน
พอใจ แตจะตองเชื่อมโยงเขากับคุณภาพบริการที่ตองการดวยเสมอ ลักษณะการจายคาตอบแทน
ในปจจุบัน พยายามอยางยิ่งที่จะจูงใจพนกังานในขณะที่มุงสงเสรมิคุณภาพของงานบริการดวย 
เชน การใชการสํารวจระดบัความพึงพอใจของผูปวยมาเปนสวนหนึ่งในการประเมนิผลงาน และ
การจายคาตอบแทนของเจาหนาที่ผูใหบริการผูปวย [26] นอกจากนี้ยงัปรึกษาหารือกับผูบริหารถงึ
การสรางโอกาสในการมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร โดยพจิารณาความเปนไปไดในการ
ปรับเปลี่ยนวนัวางเพื่อทาํกจิกรรมใหตรงกับหนวยงาน และคลินิกอื่นๆ ในคณะทันตแพทย 
เนื่องจากในปจจุบันเจาหนาที่ฯ คลินกิฯ พิเศษไมมีความรูสึกเปนอนัหนึง่อันเดยีวกบัองคกร ทําให
การทาํงานอาจจะไมกระตือรือรนเทาที่ควร  
 สําหรับแนวทางเพื่อเพิม่คุณภาพของเจาหนาที่ผูปฏิบตัิงาน ผูวิจัยไดเสนอใหผูบริหาร
กําหนดแนวทางในการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม รวมถึงการจัดระบบการประกาศสรรหา และ
คัดเลือกใหเปนไปตามแนวทางทีก่ําหนด เนื่องจากบริการที่เปนเลิศสัมพนัธกับการคัดเลือก
พนกังานบริการ ตอใหมกีารอบรมพัฒนาที่ดีเทาไร แตหากไมไดพนักงานที่มพีืน้ฐานที่ดีตั้งแตตน
แลว ก็เปนเรือ่งยากที่จะเปลี่ยนแปลงในภายหลงั จงตองเลือกจางคนใหเหมาะกบังานตั้งแตแรก 
[17, 26] แตจากปจจุบนัมผูีสมัครเพื่อเขารับการคัดเลอืกนอยมาก เนื่องจากการประชาสัมพนัธไม
ทั่วถงึ มีเพยีงการประกาศเปนการภายในที่คณะทันตแพทยศาสตรจุดเดียว ผูที่มาสมัครจึงไม
หลากหลายและไมสามารถคัดเลือกได นอกจากการคัดเลือกสรรหาใหไดเจาหนาทีท่ี่เหมาะสม
ที่สุดแลว การพัฒนาเจาหนาที่กเ็ปนปจจัยที่สําคัญ เพือ่ใหเจาหนาทีบ่ริการไดอยางมีคุณภาพและ
สรางประสบการณที่ดีแกผูปวย เจาหนาทีค่วรไดรับการฝกอบรมอยางตอเนื่อง ทัง้การอบรมเพื่อให
มีความรูและทักษะทางเทคนิค ตลอดจนทกัษะที่เกีย่วกับข้ันตอนการปฏิบัติงาน และการติดตอ
ผูปวย [17, 26] ซึ่งหลงัจากผูวิจยัปรึกษาหารือกับผูบริหารถงึแนวทางการฝกอบรมเจาหนาที่ของ
คลินิกฯ พิเศษ ผูบริหารไดใหขอมูลวามีการพจิารณาแผนการฝกอบรมเชนกนั และไดมีการจัด
โครงการอบรมเจาหนาที่ผูใหบริการ ทัง้เจาหนาที่สวนหนา ผูชวยทนัตแพทย และเจาหนาที่สวน
สนับสนนุขึ้น ในเรื่อง “การสรางบริการที่ประทับใจแกผูปวย” ข้ึนเมื่อวันที่ 25 กุมภาพนัธ 2548 โดย
มีคุณเพชรพริง้ สารสิน เปนวทิยากร ผลประเมินจากผูเขารับการอบรม พบวาผูเขาอบรมคิดวา
โครงการนี้มีประโยชนมาก   
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5.2.2 เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามหรือใหคําแนะนําไดทันที หรือไมไดเลย 
 

สาเหตทุี่เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามที่ผูปวยตองการทราบไดทนัที หรือไมไดเลย 
ประกอบไปดวย 3 สาเหตทุีจ่ะนาํมาพิจารณาแกไข ไดแก ขาดการรวบรวมขอมูลทีผู่ปวยตองการ
ทราบ ขาดการประชุมเจาหนาที่เพื่อช้ีแจงใหทราบขอมูล และวิธกีารนาํขอมูลมาใช และขาด
จัดระบบการเก็บและการสบืคนขอมูลที่เหมาะสม 
 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขในแตละประเด็นปญหา แสดงในตารางที่ 5.14 
 
ตารางที่ 5.14 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องเจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามที่
ผูปวยตองการทราบไดทนัท ีหรือไมไดเลย 

สาเหตุ แนวทางแกไข 
ขาดการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการ
ทราบ 

รวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และเตรียมใหพรอมบริการ 
โดยจัดทําเปนเอกสารแจก หรือคูมือในการใหบริการของเจาหนาที่
ตามความเหมาะสม 

ขาดการประชุมเจาหนาที่เพื่อชี้แจงให
ทราบขอมูล และวิธีการนําขอมูลมาใช 

กําหนดการประชุมเจาหนาที่อยางสม่ําเสมอ เพื่อชี้แจงใหทราบ
ขอมูลที่มีอยู และวิธีการนําขอมูลมาใชอยางทั่วถึง  

ขาดจัดระบบการเก็บและการสืบคน
ขอมูลที่เหมาะสม 

สรางระบบการเก็บและสืบคนขอมูลที่เหมาะสม และสรางแนวทาง
ปฏิบัติใหกับเจาหนาที่ใหเปนแนวทางเดียวกัน 

 
ขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และมีการสอบถามกับเจาหนาที่บอยๆ ไดแก คาใชจายในแต

ละประเภทการรักษา ขัน้ตอนและระยะเวลาที่ใชในแตละประเภทการรักษา เวลาทาํงานของ    
ทันตแพทย และประวัติและความเชี่ยวชาญของทนัตแพทย ซึง่ขอมูลเหลานี้สวนมากไมไดมีการ
รวบรวมเพื่อจดัทําคูมือสําหรับเจาหนาที ่ หรือจัดทําเปนเอกสารแจกผูปวย ทําใหเจาหนาที่ไม
สามารถตอบคําถามได ขอมูลเหลานัน้ไดแก คาใชจายในแตละประเภทการรักษา ข้ันตอนและ
ระยะเวลาที่ใชในแตละประเภทการรักษา และประวัติและความเชี่ยวชาญของทนัตแพทย แนวทาง
แกไขจึงเปนการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และเตรียมใหพรอมบริการ โดยจัดทําเปน
เอกสารแจก หรือคูมือในการใหบริการของเจาหนาที่ตามความเหมาะสม สวนขอมูลเร่ืองเวลา
ทํางานของทันตแพทย เจาหนาทีท่ราบและสามารถนาํมาตอบหรือแจงแกผูปวยได แตก็ทําไดชา 
เนื่องจากจะตองไปดูที่หนาปกแฟมของทนัตแพทยที่ตองการ (ดังที่กลาวถงึในหัวขอ 4.1.3.3) หรือ
ดูที่ตารางการทํางานของทันตแพทย ซึ่งอยูในรูปแบบทีย่ากในการนําขอมูลมาตอบ แนวทางแกไข
ปญหานี้จึงเปนการปรับเปลีย่นรูปแบบของเอกสารเพื่อทําใหสะดวกในการใชงาน รายละเอียดของ
การสรางและปรับปรุงแกไขเอกสารมีดังนี ้
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คาใชจายในแตละประเภทการรักษา คาใชจายในการรักษาจะถูกจัดทาํอยูในลกัษณะคูมือ
ของทันตแพทยในการกรอกรหัสคารักษา ซึ่งในเลมจะมรีายละเอียดมาก (32 หนา) และมีคําศพัท
เฉพาะซึ่งไมเหมาะสมหากจะนํามาใชเปนคูมือหรือเอกสารสําหรับเจาหนาที่ในการตอบคําถาม
เร่ืองคารักษา เนื่องจากผูปวยตองการทราบเพียงรายการรักษาหลกัๆ ดวยภาษาที่เขาใจงาย ผูวิจยั
จึงรวมกบัเจาหนาที่ผูใหบริการในการจัดทําเอกสารแสดงรายการคารักษาเพื่อใชในการตอบ
คําถามผูปวย โดยยอยคูมือของทนัตแพทยนาํเฉพาะขอมูลรายการรักษาที่ผูปวยถามบอยๆ มา
จัดทําในรูปแบบที่เขาใจงาย จํานวน 3 หนา 

ขั้นตอนและระยะเวลาที่ใชในแตละประเภทการรักษา ปจจุบันคลินกิฯ มีการจัดทําเอกสาร
ในรูปแบบนี้เพยีงประเภทการรักษาเดียว คือทันตกรรมจัดฟน ซึง่จัดทําในรูปของเอกสารแจก มี
รายละเอียดเกีย่วกับราคาคารักษาโดยประมาณ ข้ันตอนในการเขารับบริการ ระยะเวลาที่ใชในการ
รักษา ซึง่ผูวิจัยและผูบริหารเห็นตรงกนัวาควรมีการจัดทําเอกสารสําหรับประเภทการรักษาอ่ืนๆ 
ดวย  

ประวัติและความเชี่ยวชาญของทนัตแพทย ซึ่งผูปวยสวนหนึง่ใชเปนขอพิจารณาเลือก 
ทันตแพทยในการทาํการรักษา แตปจจุบันคลินกิไมไดมีการรวบรวมขอมูลเหลานี้เลย ทําให
เจาหนาที่ผูใหบริการไมสามารถใหคําแนะนําแกผูปวยทีม่าสอบถามหรือขอคําแนะนาํ ผูวิจัยจงึ
เสนอแกผูบริหารวาสมควรมกีารจัดเก็บประวัติและความเชี่ยวชาญของทันตแพทย เพื่อรวบรวม
ขอมูลและจัดทําคูมือ หรือเอกสารสําหรับเจาหนาที่ในการใหคําแนะนาํผูปวย และมคีวามเปนไปได
ในการนําขอมลูเหลานี้แสดงในรูปแบบเว็บเพจ (Webpage) ของคลินกิฯ พิเศษดวย เพื่อใหผูปวย
สามารถตัดสนิใจไดกอนที่จะมาทําการรับบริการจริงที่คลินิก ซึ่งจะชวยลดเวลาการใหบริการของ
ทั้งเจาหนาที่ผูใหบริการ และลดเวลารับบริการของผูปวยลงดวย นอกจากนี้ยงัเปนการแสดงให
ผูปวยเกิดความมั่นใจในการใหบริการรักษาของทนัตแพทย และคลนิิกฯ พิเศษดวย 
 เวลาทํางานของทนัตแพทย ในปจจุบนัเวลาทาํงานของทันตแพทยจะสามารถหาไดจาก 2 
แหลงขอมูลคือ ที่ฉลากบนปกแฟมนัดของทนัตแพทย ซึง่จะบอกวันและเวลาทาํงานของทนัตแพทย
ทานนัน้ (เชน จันทร พุธ 9.00-12.00 น. และพฤหสั 9.00-16.00 น.) ความยุงยากของการใช
แหลงขอมูลนีค้ือตองคนหาแฟมของทนัตแพทยกอน จึงจะระบวุันและเวลาทาํงานของทนัตแพทย
ทานนัน้ได และหากผูปวยตองการทราบของทันตแพทยทานอืน่ๆ (ซึ่งเกิดขึ้นบอย เนื่องจากผูปวย
ตองการเปรียบเทียบวันและเวลาที่ตนเองตองการ) ก็ตองไปทําการคนแฟมของทันตแพทยนัน้มา
เพิ่มเติมในลักษณะเดียวกันอีก สวนอีกแหลงขอมูลหนึง่คือตารางทํางานของทนัตแพทย ซึง่อยูใน
รูปแบบคลายตารางเรียน คือบอกวาวันนี้ คาบเวลานี้ ทีห่องรักษานี ้ เปนของทันตแพทยทานใด 
(เชนวนัจนัทร คาบเชา 9.00-12.00 น. ที่หองรักษา 1 เปนเวลาทํางานของทนัตแพทย ก) ความ
ยุงยากของการใชแหลงขอมลูนี้คือ กรณีที่ผูปวยตองการทราบวาทันตแพทย ก มีวันและเวลาทํา
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การรักษาชวงใดบาง เจาหนาที่ทีเ่กี่ยวของก็จะตองหาทลีะวัน ทีละคาบ ทีละหองการรักษา ซึ่ง
เปนไปไดยากหากจะยนืยนัวาที่ใหขอมูลไปจะครบถวน ผูวิจัยจงึเสนอใหสรางคูมือซ่ึงรวบรวม
ขอมูลเปน 2 ลักษณะ โดยแบงเปนคูมือที่รวบรวมเวลาทาํงานของทนัตแพทย โดยแบงประเภทของ
ทันตแพทยไว ซึ่งเสมือนกับการนาํขอมูลที่อยูที่ฉลากบนปกแฟมนัดของทนัตแพทย มารวบรวมให
อยูในเอกสารเดียวกนั  และคูมือที่ใชในการเลือกทันตแพทยตามวนัและเวลาที่ผูปวยระบ ุ ซึ่งจะ
แสดงขอมูลในลักษณะทีว่าในวนัและเวลาที่ผูปวยตองการเลือกนี้ มีทันตแพทยทานใดทีท่ําการ
รักษาประเภทการรักษานัน้อยูบาง ซึง่จะทาํใหสามารถเสนอและจดัสรรทันตแพทยใหผูปวยได
พิจารณาไดทนัท ี
 นอกจากการจดัการรวบรวมขอมูลเพื่อจัดทําคูมือ หรือเอกสารแจก ทีเ่หมาะแกการใชงาน
แลว ประเด็นที่ผูวิจัยและผูบริหารเหน็วามีความสําคญัมากคือ การกําหนดการประชุมเจาหนาที่
อยางสม่ําเสมอ เพื่อช้ีแจงใหทราบขอมูลที่มีอยู และวธิีการนําขอมูลมาใชอยางทั่วถึง เนื่องจาก
ขอมูลบางอยางมกีารเปลี่ยนแปลงอยูเปนระยะๆ เชนเวลาทาํงานของทนัตแพทย และความ
ตองการขอมูลของผูปวยอาจจะหลากหลายมากขึน้ ทาํใหตองนําขอมูลที่ผูปวยตองการทราบมา
รวมกันพิจารณาเพื่อจัดทําเอกสาร หรือหาวิธรการนาํเสนอใหกับผูปวย เพื่อใหการแกปญหานี้
สําเร็จตามวัตถุประสงค 
 
5.2.3 เกิดความผิดพลาดในการใหบริการนัดหมาย 
 
 สาเหตทุี่เกิดความผิดพลาดในการใหบริการนัดหมาย ประกอบไปดวย 2 สาเหตทุี่จะนํามา
พิจารณาแกไข ไดแก ขาดระบบการควบคุมการทาํงานที่ผิดพลาดจากความเผอเรอของเจาหนาที่ที่
มีประสิทธิภาพ และขาดการดําเนินงานจริงในแนวทางการปฏิบัติเพื่อปองกนั หรือแกไขความ
ผิดพลาดที่เกิดขึ้น 
 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขในแตละประเด็นปญหา แสดงในตารางที่ 5.15 
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ตารางที่ 5.15 แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไขปญหาเรื่องเกิดความผดิพลาดในการใหบริการนัด
หมาย 

สาเหตุ แนวทางแกไข 
ขาดระบบการควบคุมการทํางานที่ผิดพลาดจาก
ความเผอเรอของเจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพ 

สรางระบบการนัดหมายดวยคอมพิวเตอรที่สามารถ
กําหนดเงื่อนไขตรวจความผิดพลาดที่เกิดขึ้นและ
สามารถแกไขไดทันที 

ขาดการดําเนินงานจริงในแนวทางการปฏิบัติเพื่อ
ปองกัน หรือแกไขความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

กําหนดผูรับผิดชอบ และสรางระบบการตรวจสอบใน
การปฏิบัติงานจริง  

 
 แนวทางที่ในการปรับปรุงแกไขแบงเปน 2 สวน ตามสาเหตุของการเกดิปญหา ไดแก ใน
ประเด็นความผิดพลาดที่ผูวจิัยเหน็วามวีิธคีวบคุมหรือตรวจจับที่เหมาะสมกวา กจ็ะทาํการสราง
ระบบการนัดหมายใหม โดยแนวทางทีน่ํามาพจิารณาคือ การสรางระบบการนัดหมายดวย
คอมพิวเตอรทีส่ามารถกําหนดเงื่อนไขตรวจความผิดพลาดที่เกิดขึน้และสามารถแกไขไดทันท ี อีก
สวนหนึง่คือ ประเด็นความผิดพลาดทีผู่วิจัยเห็นวามวีิธีควบคุมหรือตรวจจับที่เหมาะสมแลว แต
ขาดการปฏิบัติจริง ซึ่งทําใหเกิดการบริการไมเปนไปตามมาตรฐานที่ไดกาํหนดไว ซึง่ในตารางที ่
2.4 ไดมีการแสดงแนวทางในการแกปญหานี้ไว โดยสรุปคือตองทําการกําหนดผูรับผิดชอบ และ
สรางระบบการตรวจสอบในการปฏิบัติงานจริง  
 ซึ่งหลงัจากปรกึษาหารือกับผูบริหารแลว พบวา ผูบริหารตองการสรางระบบคอมพิวเตอร
เพื่อใชในการนัดหมาย โดยเขียนโปรแกรมใหมใหมีความเหมาะสมกับความตองการจริงมากขึน้ 
ผูวิจัย จึงนําเสนอประเด็นเหลานี้ใหผูบริหารนําไปพิจารณาในการสรางระบบใหมดวย 
 
5.2.4 ผูปวยไมคอยไดรับคําชี้แจง หรอืคําแนะนําจากทันตแพทย 
  

สาเหตทุี่ผูปวยไมไดรับการใหคําชี้แจง หรือคําแนะนาํจากทนัตแพทยเทาที่ควร เนือ่งจาก
ทันตแพทยไมทราบวาผูปวยมีความตองการทราบขอมูลอะไรบาง แนวทางที่นาํมาใชแกไขคือ การ
รวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบจากทนัตแพทย และกําหนดแนวทางในการใหคําปรึกษาแก
ผูปวย 

ในการดําเนนิงานผูวิจยัไดทาํการปรึกษาหารือกับผูบริหาร เพื่อเสนอขอมูลที่ผูปวยตองการ
ทราบจากทนัตแพทย เพื่อใหผูบริหารนําไปเปนขอมูลในการประชมุทนัตแพทยของคลินิกฯ พิเศษ 
และรวมกันกําหนดแนวทางในการใหคําปรกึษาแกผูปวยในลําดับตอไป 
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5.3 ผลการปรับปรุงแกไข 
 

ในหวัขอ 5.1 และ 5.2 เปนการหาแนวทางการปรับปรุงแกไข ในประเด็นปญหาที่เกีย่วของ
กับเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทั้งระบบ และปญหาที่เกีย่วของกับความพรอมในการ
ใหบริการขอมลู ตามลําดับ ซึ่งจากการปรกึษารวมกับคณะทํางานและผูบริหาร มีความเหน็วาบาง
แนวทางการแกไขสามารถลงมือปฏิบัติ และสามารถวัดผลการเปลี่ยนแปลงหลังการปรับปรุงได
ทันที แตบางแนวทางการแกไขยังไมสามารถนาํมาปฏิบัติ หรือวดัผลการเปลี่ยนแปลงหลังการ
ปรับปรุงได เนือ่งจากตองใชระยะเวลาในการดําเนนิงาน และดวยระยะเวลาวิจัยที่จํากัด จึงจัดการ
วัดผลการปรับปรุงแกไขใน 3 รูปแบบ ไดแก 

1) สําหรับแนวทางที่สามารถทาํไดทันที จะใชวิธีการวัดผลจริงที่ไดหลงัการนําแนวทาง
ปรับปรุงแกไขนั้นไปใช  

2) สําหรับแนวทางที่ไมสามารถนําผลจริงมาเปรียบเทยีบได เนื่องจากระยะเวลาในการ
นําแนวทางปรับปรุงแกไขไปใชนานกวาระยะเวลาวิจยั แตสามารถคํานวณผลไดจาก
แบบจําลอง จะใชวิธวีัดผลโดยการประมาณคาจากแบบจําลอง  

3) สําหรับแนวทางที่ไมสามารถนําผลจริงมาเปรียบเทยีบได เนื่องจากระยะเวลาในการ
นําแนวทางปรับปรุงแกไขไปใชนานกวาระยะเวลาวิจยั และไมสามารถคํานวณผลได 
จะใชวิธวีัดผลโดยการประเมินความคุมคาของการแนวทางไปใช 

ซึ่งรูปแบบของการวัดผลการปรับปรุงแกไขในแตละประเด็นปญหา ผูวิจัยไดทาํการสรุปไว
ในตารางที ่5.16 
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ตารางที่ 5.16 วิธีการวัดผลการปรับปรุงแกไขในแตละแนวทางการแกไข 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วัดผลจริงได วิธีการวัดผล 

ความสามารถในการใหบริการต่ํา แมในกรณีที่ไมเกิด
ความสูญเสีย 

ปรับจํานวนชั่วโมงทํางานของทันตแพทยใหสอดคลองกบั
ความตองการเขารับบริการของผูปวย 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การคํานวณผล 

เกิดความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสายของ
ทันตแพทยและผูชวยฯ 

กําหนดระเบียบในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และ
ผูชวยทันตแพทย และสรางระบบในการตรวจสอบ และ
ควบคุมความสูญเสียที่เกิดขึ้น 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

เกิดความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และ
ยกเลิกนัดของผูปวย 

สรางระบบการยืนยันนัดหมายลวงหนา ทําใหสามารถ
จัดการกับเวลาที่วางไดอยางเหมาะสม 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ผูปวยรอคอยวันทําการรักษายาวนาน 

เกิดความสูญเสียจากการจัดปริมาณเวลาในการนัด
หมายไมเหมาะสม 

ปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม ใกลเคียง
กับเวลาที่ใชในการรักษาจริง 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การคํานวณผล 

ทันตแพทยและเจาหนาที่ผูใหบริการมีไมเพียงพอเมื่อ
เทียบกับจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับบริการทั้งหมด 

ผูปวยใชเวลานานในการรับบริการใน
วันแรกที่มาติดตอขอเขารับการรักษา 

ผูปวยคลินิกฯ พิเศษตองผานหนวยใหบริการของ
สวนกลางหลายจุด ซึ่งใหบริการผูปวยคลินิกอื่นๆ 
ดวย 

ปรับระบบการใหบริการในวันแรกของผูปวยคลินิกฯ พิเศษ 
โดยใชแนวคิดเซล 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 
ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การคํานวณผล 

ขาดระบบการตรวจสอบ และบังคับใชนโยบายลด
การขาด ลา และมาสาย 

สรางขอกําหนดในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และ
ผูชวยทันตแพทย เกณฑในการประเมินการปฏิบัติงาน และ
ระบบการตรวจสอบ 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดการชี้แจง และแผนผังที่จะแสดงใหผูปวยทราบ
ขั้นตอนเขารับบริการ 

จัดทําแผนผังแสดงขั้นตอนการเขารับบริการ ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ผูปวยไดรับการรักษาชากวาเวลาที่นัด
หมาย 

ขาดระบบสนับสนุนใหสามารถแจงทันตแพทยได
ทันท ีเมื่อผูปวยมาขอรับบริการตามนัดหมาย 

ใชระบบการติดตอระหวางหองผานสายโทรศัพทภายใน 
(Intercom) ในการแจงทันตแพทยใหทราบทันที 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 
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ตารางที่ 5.16 (ตอ) 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วัดผลจริงได วิธีการวัดผล 

จุดใหบริการมีเพียงจุดเดียว ซึ่งไมเพียงพอในการ
ใหบริการ 

พิจารณาเพิ่มจุดใหบริการ ใช การวัดผลจริง 

เครื่องคอมพิวเตอรหรืออุปกรณตางๆ มีสมรรถนะต่ํา เพิ่มสมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณที่จําเปน
ในการใชงาน 

ใช การวัดผลจริง 

ความลาชาในขั้นตอนชําระเงิน 

สายโทรศัพทที่ใชในการรูดบัตรถูกใชรวมกับการ
ติดตอทั่วไป 

จัดแยกสายโทรศัพทสําหรับรูดบัตร ออกจากสายโทรศัพทที่
ใชในการติดตอทั่วไป 

ใช การวัดผลจริง 

ขาดระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมนัดของทันต
แพทยที่เหมาะสม 

สรางระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมโดยอาศัยรหัส
เอกสาร และปายดัชนี (Index) และชี้แจงใหเจาหนาที่
ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

ใช การวัดผลจริง ความลาชาในขั้นตอนนัดหมาย 

ขาดการแบงหนาที่และจัดลําดับความสําคัญของงาน สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดยเรียงลําดับ
ความสําคัญของงาน และชี้แจงใหเจาหนาที่ทราบเพื่อ
ปฏิบัติอยางจริงจัง 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดการพิจารณาระบบการใหผลตอบแทนที่จูงใจ กําหนดนโยบายในการใหผลตอบแทนที่จูงใจพนักงาน และ
สรางเกณฑในการพิจารณาใหผลตอบแทน 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดการสรางความมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร สรางโอกาสในการมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร โดย
พิจารณาปรับเปลี่ยนวันวางเพื่อทํากิจกรรมขององคกร ให
ตรงกับหนวยงานอื่น 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ รวบรวมขอมูล และจัดเตรียมใหพรอมบริการ ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนใน
การใหบริการผูปวย 

ขาดการจัดลําดับความสําคัญในการทํางาน และ
ใหบริการ 

สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดยเรียงลําดับ
ความสําคัญของงาน และชี้แจงใหเจาหนาที่ทราบเพื่อ
ปฏิบัติอยางจริงจัง 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 
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ตารางที่ 5.16 (ตอ) 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วัดผลจริงได วิธีการวัดผล 

ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม กําหนดแนวทางในการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม 
จัดระบบการประกาศสรรหา และคัดเลือกใหเปนไปตาม
แนวทางที่กําหนด 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดการฝกอบรมทักษะในการใหบริการ จัดหลักสูตรเพื่อฝกอบรมเจาหนาที่ในการใหบริการ ทั้งเรื่อง
ความรูความเขาใจในงานบริการ (Service Mind) และการ
พัฒนาศักยภาพในการการทํางานดานตางๆ  

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนใน
การใหบริการผูปวย (ตอ) 

ขาดคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย จัดทําคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย  ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ รวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และเตรียมใหพรอม
บริการ โดยจัดทําเปนเอกสารแจก หรือคูมือในการ
ใหบริการของเจาหนาที่ตามความเหมาะสม 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดการประชุมเจาหนาที่เพื่อชี้แจงใหทราบขอมูล 
และวิธีการนําขอมูลมาใช 

กําหนดการประชุมเจาหนาที่อยางสม่ําเสมอ เพื่อชี้แจงให
ทราบขอมูลที่มีอยู และวิธีการนําขอมูลมาใชอยางทั่วถึง  

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามหรือ
ใหคําแนะนําผูปวยไดทันที หรือไมได
เลย 

ขาดจัดระบบการเก็บและการสืบคนขอมูลที่
เหมาะสม 

สรางระบบการเก็บและสืบคนขอมูลที่เหมาะสม และสราง
แนวทางปฏิบัติใหกับเจาหนาที่ใหเปนแนวทางเดียวกัน 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ขาดระบบการควบคุมการทํางานที่ผิดพลาดจาก
ความเผอเรอของเจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพ 

สรางระบบการนัดหมายดวยคอมพิวเตอรที่สามารถ
กําหนดเงื่อนไขตรวจความผิดพลาดที่เกิดขึ้นและสามารถ
แกไขไดทันที 

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง เกิดความผิดพลาดในการใหบริการ
นัดหมาย 

ขาดการดําเนินงานจริงในแนวทางการปฏิบัติเพื่อ
ปองกัน หรือแกไขความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

กําหนดผูรับผิดชอบ และสรางระบบการตรวจสอบในการ
ปฏิบัติงานจริง  

ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 

ผูปวยไมคอยไดรับคําชี้แจง หรือ
คําแนะนําจากทันตแพทย 

ทันตแพทยไมทราบความตองการของผูปวย แจงขอมูลที่ผูปวยตองการทราบกับทันตแพทย ไมสามารถวัดผล
จริงไดในระยะวิจัย 

การประเมินความคุมคาของแนวทาง 
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5.3.1 แนวทางที่นําไปปฏิบัติจริง ใชการวัดผลจริงเพื่อเปรียบเทียบ 
 

แนวทางทีน่ําไปปฏิบัติจริง และทําการวัดผลหลังการนาํไปปฏิบัติ มีทั้งสิน้ 4 แนวทาง
แบงเปนแนวทางที่ใชในการแกปญหาความลาชาในขั้นตอนชําระเงิน 3 แนวทาง และแนวทางทีใ่ช
ในการแกปญหาความลาชาในข้ันตอนนัดหมาย 1 แนวทาง ซึ่งในการวัดผลเพื่อเปรียบเทยีบจะเปน
การวัดเวลาที่ใชในขั้นตอนชาํระเงนิ ซึ่งแบงเปนเวลารอเพื่อชําระเงนิคารักษา และเวลาที่ใชการ
ชําระเงนิ และการวัดเวลาที่ใชในขั้นตอนหาแฟม สาํหรับการวัดผลหลังการปรับปรุงปญหาความ
ลาชาในขั้นตอนนัดหมาย 

กอนการปรับปรุง เวลาที่ใชในขั้นตอนชาํระเงนิเปน 8 นาที โดยแบงเปนเวลารอเพือ่ชําระ
เงินคารักษา 7 นาที และเวลาที่ใชในการชําระเงนิ 1 นาที แตหลงัจากการปรับปรุงโดยการเพิ่มจุด
ใหบริการจาก 1 เปน 2 จุด เพิ่มสมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณทีจ่ําเปนในการใช
งาน และจัดแยกสายโทรศพัทสําหรับรูดบัตร ออกจากสายโทรศัพทที่ใชในการติดตอทั่วไป พบวา
เวลาที่ใชในขัน้ตอนชาํระเงนิลดลงจาก 8 นาที เหลือ 3 นาที โดยลดเวลารอเพื่อชําระเงนิคารักษา
ไดจาก 7 นาท ีเหลือ 2 นาที สวนเวลาที่ใชในการชาํระเงนิยงัคงเปน 1 นาที เทาเดิม 

สําหรับปญหาความลาชาในการนัดหมาย ซึ่งพบวามีสาเหตุจากการขาดระบบจดัเรียง
และคนหาแฟมนัดของทนัตแพทยที่เหมาะสม ทําใหคนหาแฟมทันตแพทยไดชา โดยกอนการ
ปรับปรุง พบวาตองใชเวลาในการคนหาแฟมโดยเฉลีย่ 2 นาที จากเวลาที่ใชในการนัดหมาย 3 
นาที แตหลงัจาก สรางระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมโดยอาศยัรหัสเอกสาร และปายดชัน ี
(Index) และชี้แจงใหเจาหนาทีท่ราบเพือ่ปฏิบัติอยางจริงจังแลว พบวาเวลาที่ใชในการคนแฟม
ลดลงจาก 2 นาท ีเหลือเพยีง 10 วินาทโีดยเฉลี่ย ซึ่งทําใหเวลาที่ใชในการนัดหมายลดลงจากเดมิ 3 
นาที เหลือ 1 นาที 10 วินาที โดยเฉลี่ย 

จากแนวทางทีน่ําไปปฏิบัติจริง ในระยะเวลาวิจัยทัง้ 4 แนวทาง พบวา ลดเวลาที่ใชในการ
ใหบริการไดจริง โดยสามารถลดเวลาในขัน้ตอนชาํระเงนิจาก 8 นาท ี เหลือ 3 นาท ีและลดเวลาที่
ใชในขั้นตอนนัดหมายจาก 3 นาที เหลือเพียง 1 นาที 10 วินาท ีโดยเฉลี่ย 

 
5.3.2 แนวทางที่ไมสามารถวัดผลการปฏิบัติจริงไดในระยะวิจัย แตสามารถใชการ

คํานวณผลเพื่อเปรียบเทยีบได 
 

แนวทางที่ไมสามารถวัดผลการปฏิบัติจริงไดในระยะวจิัย แตสามารถใชการคํานวณผล
เพื่อเปรียบเทยีบได มีทัง้สิ้น 3 แนวทาง โดยแบงเปนแนวทางที่ใชในการแกปญหาผูปวยรอคอยวนั
ทําการรักษายาวนาน 2 แนวทาง คือ การปรับจํานวนชัว่โมงทาํงานของทันตแพทยใหสอดคลองกับ
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ความตองการเขารับบริการของผูปวย และการปรับขนาดของระยะเวลานดัหมายใหเหมาะสม 
ใกลเคียงกบัเวลาที่ใชในการรักษาจริง และแนวทางที่ใชในการแกปญหาผูปวย (ทีต่องการเขารับ
การรักษากับคลินิกฯ พิเศษ) ใชเวลานานในการรับบริการในวนัแรกทีม่าติดตอขอเขารับการรักษา 
1 แนวทาง คือ การปรับระบบการใหบริการในวนัแรกของผูปวยคลนิกิฯ พิเศษ โดยใชแนวคิดเซล 

สําหรับการวัดผลจะทาํการเปรียบคาที่คํานวณไดจากการสรางสถานการณเสมือนการปรับปรุงจริง 
โดยอาศัยแบบจําลอง และเทคนิคการจําลองแบบปญหา 

 
5.3.2.1 การปรับจํานวนชัว่โมงทาํงานของทันตแพทยใหสอดคลองกับความตองการเขารับ

บริการของผูปวย 
 

ในหวัขอ 5.1.1.1 ไดกลาวถึงวธิีการจัดสรรที่เหมาะสมซึ่งสามารถกาํจัดแถวคอย
สะสมภายในในระยะเวลาทีต่องการได ซึ่งในการวัดผลเพื่อเปรียบเทยีบการจดัสรรคาบ
รักษา หรือจํานวนชัว่โมงทาํงานของทนัตแพทยแบบปจจุบัน กับการจัดสรรคาบรักษาที่
นําเสนอ (แบบคํานวณ) จะใชจํานวนผูปวยในแถวคอยสะสม และเวลารอเรียกเปนตัววัดที่
ใชในการเปรียบเทียบ ซึง่ผลการเปรียบเทียบแนวโนมของจํานวนผูปวยในแถวคอยสะสม
ในแตละประเภทการรักษาของการจัดสรรแบบปจจุบันกบัแบบที่นาํเสนอ แสดงในรูปที่ 
5.4 และแนวโนมของเวลารอเรียกในแตละประเภทการรักษาเปรียบเทยีบระหวางการ
จัดสรรในปจจุบันและการจัดสรรที่นําเสนอ แสดงในรูปที่ 5.5  

จากรูปที ่ 5.4 ซึ่งแสดงแนวโนมของจาํนวนผูปวยในแถวคอยสะสมของแตละ
ประเภทการรกัษาโดยเปรียบเทียบระหวางการจัดสรรแบบปจจุบัน (เสนประ) และแบบที่
นําเสนอ (เสนทึบ) พบวาในการจัดสรรแบบปจจุบัน แถวคอยของทนัตกรรมรากฟน และ
ทันตกรรมจัดฟนมีแนวโนมที่จะสงูขึ้นเรื่อยๆ ทันตกรรมประดิษฐสามารถลดแถวคอยไดใน
ชวงแรก แตเมื่อเวลาผานไปเรื่อยๆ แถวคอยของทนัตกรรมประดิษฐ จะคอยๆ เพิม่ระดับ
ข้ึน สวนทันตกรรมปริทันต สามารถกําจัดแถวคอยรักษาไดในประมาณเดือนที ่ 2 สวนการ
จัดสรรแบบที่นําเสนอสามารถกําจัดแถวคอยสะสมของทุกประเภทการรักษาไดภายใน
เวลาประมาณ 4 เดือน 

สําหรับในรูป 5.5 ซึ่งแสดงแนวโนมของเวลารอเรียกในแตละประเภทการรักษา
เปรียบเทยีบระหวางการจัดสรรในปจจุบันและการจัดสรรที่นําเสนอ ซึ่งมีวิธีคํานวณเวลา
รอเรียกใชสูตรของลิตเติ้ล (Little’s Law) [6, 27] ที่ปรับคํานิยามใหเขากับงานวิจยันี้ คือ  
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รูปที่ 5.4 แนวโนมของจาํนวนผูปวยในแถวคอยสะสมของแตละประเภทการรักษาเปรียบเทียบระหวางการจัดสรรในปจจุบันและการจัดสรรที่นาํเสนอ 122 
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รูปที่ 5.5 แนวโนมของเวลารอเรียกของแตละประเภทการรักษาเปรียบเทียบระหวางการจัดสรรในปจจุบันและการจัดสรรที่นําเสนอ 123 
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โดยจํานวนผูปวยที่สามารถรองรับไดจะเปนการคํานวณจาก นาํจํานวนคาบจัดสรรใน

ปจจุบัน หรือจํานวนคาบทีน่าํเสนอคูณดวย 3 เพื่อแปลงหนวยเปนชัว่โมง (1 คาบเทากับ 3 ชั่วโมง) 
และหารดวยจาํนวนชัว่โมงทีใ่ชในการรักษาสําหรับผูปวยหนึ่งราย (ซึง่แสดงในตารางที่ 4.4) ผล
จากการคํานวณแสดงในตารางที ่5.17 
 
ตารางที่ 5.17 จํานวนผูปวยที่สามารถรองรับไดของการจัดสรรในปจจุบัน เปรียบเทยีบกับการ
จัดสรรที่นาํเสนอ 
  

 
 จากรูปที ่ 5.5 ซึ่งแสดงแนวโนมของเวลารอเรียกในแตละประเภทการรักษาเปรียบเทียบ
ระหวางการจดัสรรในปจจุบันและการจัดสรรที่นําเสนอ มีลักษณะเดียวกบัแนวโนมของจาํนวน
แถวคอยสะสมในรูปที ่5.4 คือ ในการจัดสรรแบบปจจุบัน ประเภทการรักษาทันตกรรมรากฟน และ
ทันตกรรมจัดฟนมีแนวโนมของเวลารอเรยีกมากขึ้นเรื่อยๆ เมื่อเวลาผานไป มีเพยีงทันตกรรมปริ
ทันตเทานัน้ที่เวลารอเรียกมแีนวโนมลดลง จนสามารถรบับริการไดทันที ไมตองเขาระบบแถวคอย
อีก แตสําหรบัการจัดสรรทีน่ําเสนอที่สามารถกําจัดแถวคอยสะสมไดหมดภายใน 4 เดือนนัน้ 
พบวาในทุกประเภทการรักษาแนวโนมของเวลารอเรียกลดลงเรื่อยๆ จนกระทัง่เดอืนที ่ 4 ผูปวยจะ
สามารถรับบริการไดทันที ไมมีระบบแถวคอย เวลารอเรียกในชวง 4 กอนที่จะกาํจัดแถวคอยได
หมด แสดงในตารางที่ 5.18 โดยเปรียบเทยีบกับชวง 4 เดือนแรกของการจัดสรรแบบปจจุบัน 
 
 
 

การจัดสรรในปจจุบัน การจัดสรรที่นําเสนอ  
ประเภทการรักษา จํานวนคาบที่จัดสรร 

(คาบ) 
จํานวนผูปวยที่สามารถ

รองรับได (คน) 
จํานวนคาบที่จัดสรร 

(คาบ) 
จํานวนผูปวยที่สามารถ

รองรับได (คน) 
ทันตกรรมรากฟน 230 117 314 236 
ทันตกรรมจัดฟน 134 79 309 148 
ทันตกรรมปริทันต 69 77 96 72 
ทันตกรรมประดิษฐ 170 158 268 201 

เวลารอเรียก (เดือน)  =          จํานวนของผูปวยในแถวคอยสะสม (คน)   
           จํานวนผูปวยที่สามารถรองรับไดตอเดือน (คน/ เดือน) 



 125

ตารางที่ 5.18 เวลารอเรียกของแตละประเภทการรักษาในชวง 4 เดือนแรก เปรียบเทยีบระหวาง
การจัดสรรแบบปจจุบันกับการจัดสรรที่นําเสนอ 
เดือนที่ ทันตกรรมรากฟน ทันตกรรมจัดฟน ทันตกรรมปริทันต ทันตกรรมประดิษฐ 

 ปจจุบัน ที่นําเสนอ ปจจุบัน ที่นําเสนอ ปจจุบัน ที่นําเสนอ ปจจุบัน 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 การปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม ใกลเคียงกับเวลาที่ใชในการ

รักษาจริง 
 
การเปรียบเทยีบผลในหวัขอนี้จึงจะเปนการคํานวณเปรียบเทยีบความเปลี่ยนแปลงของ

ระยะเวลาที่สามารถกําจัดแถวคอยสะสมไดหมด กรณทีีน่ัดหมายใหเหมาะสมมากขึน้  
เมื่อไดจํานวนชั่วโมงที่ใชในการรักษาทัง้หมดตอผูปวย (จากตารางที่ 5.7) ก็นําไปคาํนวณ

ดวยวิธกีารเดยีวกับหัวขอ 5.1.1.1 เพื่อหาจํานวนคาบทีค่วรจัดสรร ซึ่งผลการคํานวณจํานวนคาบที่
จะจัดสรร แสดงในตารางที ่5.19 
 
ตารางที่ 5.19 แสดงคาที่ใชในการคํานวณหา และจํานวนคาบที่จัดสรรใหกับแตละประเภทการ
รักษา เมื่อทาํการปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม 
ประเภทการรักษา จํานวนแถวคอย

สะสม ( 0Q ) 
จํานวนคาบที่ใชใน
การรักษาสําหรับ
ผูปวยหนึ่งราย ( t ) 

จํานวนคาบที่เพียงพอ
รองรับจํานวนผูปวยที่
เขามาตอเดือน ( D ) 

ระยะเวลาที่กําจัด
แถวคอยสะสม
หมด ( X ) 

จํานวนคาบ
ที่จัดสรร 

( C ) 
ทันตกรรมรากฟน 74 3.30/3 307 3.33 314 
ทันตกรรมจัดฟน 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 
 
 จากตารางสรปุไดวา สามารถกําจัดแถวคอยของทกุประเภทการรักษาไดในระยะเวลา 
3.72 เดือน โดยทาํการจัดสรรคาบรักษาทีม่ี 987 คาบ ใหกบัทันตกรรมรากฟน 314 คาบ            
ทันตกรรมจัดฟน 308 คาบ ทนัตกรรมปริทันต 96 คาบ และทันตกรรมประดิษฐ 269 คาบ ซึ่ง
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ใกลเคียงกบัการจัดสรรในโดยไมพิจารณาปรับขนาดของเวลานัดหมายใหเหมาะสมมาก แตพบวา
เมื่อทําการปรบัขนาดของเวลานัดหมายใหเหมาะสมแลว ระยะเวลาที่จะสามารถกําจัดแถวคอย
สะสมหมดลดลง จาก 3.72 เดือน (จากตารางที ่5.5) เหลือ 3.33 เดือน 
 
5.3.2.3 การปรับระบบการใหบริการในวันแรกของผูปวยคลินิกฯ พิเศษ โดยใชแนวคิดเซล 

 
การวัดผลเปรยีบเทยีบเพื่อประเมินความสามารถของแนวทางปรับระบบการใหบริการใน

วันแรกของผูปวยคลินกิฯ พิเศษ โดยใชแนวคิดเซล จะใชผลจากเทคนิคการจําลองปญหา  
หลังจากการใชเทคนิคการจาํลองปญหา โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร  ARENA 3.0 ใน

การจําลองปญหา และใชโปรแกรมวิเคราะหทางสถิติ MINITAB 13 ในการวิเคราะหผลการจําลอง
ปญหา ไดผลสรุปดังตารางที่ 5.20 
 
ตารางที่ 5.20 แสดงขอมูลเปรียบเทียบเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทัง้ระบบ เวลาที่ผูปวย
ตองใชในการรอเพื่อรับบริการตรวจคัดกรอง เวลาที่ผูปวยตองใชการรอเพื่อรับบริการถายภาพรังสี 
รอยละการทํางานของทนัตแพทยคัดกรอง และรอยละการทํางานของเจาหนาที่ถายภาพรังสี ของ
ทั้ง 2 ระบบ 
ระบบ เวลาที่ผูปวยตองใช

ในการรับบริการ 
ทั้งระบบ 

เวลาที่ผูปวยตองใช
ในการรอเพื่อรับ

บริการตรวจคัดกรอง 

เวลาที่ผูปวยตองใช
การรอเพื่อรับบริการ

ถายภาพรังสี 

รอยละการทํางาน
ของทันตแพทย 

คัดกรอง 

รอยละการทํางาน
ของเจาหนาที่
ถายภาพรังสี 

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 ซึง่แสดงขอมูลเปรียบเทียบเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทั้ง

ระบบ เวลาทีผู่ปวยตองใชในการรอเพื่อรับบริการตรวจคัดกรอง เวลาที่ผูปวยตองใชการรอเพื่อรับ
บริการถายภาพรังสี รอยละการทํางานของทนัตแพทยคัดกรอง และรอยละการทาํงานของ
เจาหนาที่ถายภาพรังส ีของทั้ง 2 ระบบ พบวา คาตัววดัที่นาํมาเปรยีบเทียบทั้ง 5 ตัววัดของระบบ 
ข หรือระบบทดลองนัน้ใหคาทีน่อยกวาระบบ ก กลาวคือระบบ ข มเีวลาที่ผูปวยตองใชในการรับ
บริการทัง้ระบบ 23.00 นาที และเวลารอเพื่อรับบริการตรวจคัดกรอง และถายภาพรังส ี เทากับ 
0.70 และ 1.23 นาที ตามลําดับ ในขณะที่ ระบบ ก ผูปวยตองใชเวลาในการรับบริการทัง้ระบบ 
36.11 นาที และเวลารอเพือ่รับบริการตรวจคัดกรอง และถายภาพรงัสี เทากับ 1.25 และ 1.62 
นาที ตามลาํดับ สําหรับตัววัดเรื่องรอยละการทํางานของทนัตแพทยคัดกรอง และเจาหนาที่
ถายภาพรังส ี กพ็บวาระบบ ข มีรอยละการทํางานต่ํากวาคือ 28.73 และ 22.39 ตามลําดบั 



 127

ในขณะที่ระบบ ก มีรอยละการทํางานของทนัตแพทยคัดกรองและเจาหนาที่ถายภาพรังสี 58.87 
และ 78.90 ตามลําดับ ซึง่รอยละของการทํางานที่เหลือของทันตแพทยคัดกรอง และเจาหนาที่
ถายภาพรังสีในระบบ ข สามารถนํามาใชในการรักษาผูปวยกรณีฉุกเฉิน หรือชวยในการระบาย
ผูปวยไดมากกวา ระบบ ก 
 แตผลจากการจําลองแบบปญหาพบวาคาของตัววัดทีเ่กีย่วของกับเวลาทัง้ 3 ตัว คือ เวลา
ที่ผูปวยตองใชในการรับบริการทั้งระบบ เวลาที่ผูปวยตองใชในการรอเพื่อรับบริการตรวจคัดกรอง 
และเวลาที่ผูปวยตองใชการรอเพื่อรับบริการถายภาพรังสี มีความคลาดเคลื่อนไปจากเวลาซึง่ได
จากการศึกษาเวลา โดยแบบบันทกึเวลา ซึ่งอาจเกิดจากในการจําลองปญหาดวยโปรแกรม
คอมพิวเตอรจะอยูภายใตกฎเกณฑทีว่า “เมื่อสถานีงาน (ทันตแพทย หรือเจาหนาที)่ วาง ผูปวยจะ
เขารับการบรกิารทนัท”ี แตในระบบการทาํงานจริงทนัตแพทยหรือเจาหนาที่อาจจะไมไดบริการ
ผูปวยทันทีที่ผูปวยคนกอนหนาไดรับบริการเสร็จ สาเหตุที่เปนไปไดอีกสาเหตุหนึ่งคือ เกิดอคติ 
(Bias) ในการบันทึกเวลา เนื่องจากผูรับผิดชอบในการกรอกขอมลูเปนคนเดยีวกับผูปฏิบัติงาน 
และความคลาดเคลื่อนนี้อาจเกิดจากขัน้ตอนการหาแบบการกระจายของขอมูล เนื่องจากในการ
หาแบบการกระจายของขอมลูดวยการเปรียบเทยีบการกระจายของขอมูลกับแผนภูมคิวามนาจะ
เปน (Probability Plot) ดวยโปรแกรมทางสถิติ MINITAB 13 นั้น สามารถหารูปแบบการกระจาย
ของขอมูลไดเพียง 8 แบบ คือ Normal, Lognormal base e, Lognormal base 10, Weibull, 
Extreme Value, Exponential, Logistic และ Loglogistic ซึ่งผูวจิัยก็ไดเปรียบเทียบขอมูลที่ได
จากการศึกษาเวลาเพื่อระบุรูปแบบการกระจายโดยเปรียบเทียบความเปนไปไดกับรูปแบบการ
กระจายทัง้ 8 แบบ และหาแบบที่เหมาะสม (fit) ที่สุดมาใชเปนตัวแทนในการประมาณ
คาพารามิเตอร 

 
5.3.3 แนวทางที่ไมสามารถวัดผลการปฏิบัติจริงไดในระยะวิจัย และไมสามารถคํานวณ

ผลได ซ่ึงจะใชการประเมนิความคุมคาของแนวทางเพื่อเปรียบเทียบ 
 

แนวทางที่ไมสามารถวัดผลการปฏิบัตจิริงไดในระยะวจิัย และไมสามารถคํานวณผลได ซึ่ง
ตองใชการประเมินความคุมคาของแนวทางเพื่อเปรียบเทยีบมีทัง้สิ้น 19 แนวทาง โดยแบงเปน
แนวทางที่ใชในการแกปญหาผูปวยรอคอยวันทาํการรักษายาวนาน 2 แนวทาง แนวทางที่ใชในการ
แกปญหาผูปวยไดรับการรักษาชากวาเวลาทีน่ัดหมาย 3 แนวทาง แนวทางที่ใชในการแกปญหา
ความลาชาในขั้นตอนนัดหมาย 1 แนวทาง แนวทางที่ใชในการแกปญหาเจาหนาที่ขาดความ
กระตือรือรนในการใหบริการผูปวย 7 แนวทาง แนวทางที่ใชในการแกปญหาเจาหนาที่ไมสามารถ
ตอบคําถามหรือใหคําแนะนาํผูปวยไดทนัที หรือไมไดเลย 3 แนวทาง แนวทางที่ใชในการแกปญหา



 128

เกิดความผิดพลาดในการใหบริการนัดหมาย 2 แนวทาง และแนวทางที่ใชในการแกปญหาผูปวย
ไมคอยไดรับคําชี้แจง หรือคําแนะนําจากทันตแพทย 1 แนวทาง 

ในการประเมนิความคุมคาของแนวทาง ผูวิจัยและผูบริหารรวมกันกําหนดเกณฑที่จะใชใน
การประเมนิ โดยเหน็วาควรประเมินแนวทางใน 2 มิติ คอื ระดับความสามารถของแนวทางในการ
แกปญหา และระดับคาใชจายในการนําแนวทางไปใช ซึ่งในแตละเกณฑ ไดสรางแนวทางในการ
ประเมิน โดยกําหนดระดบัคะแนนและคําอธิบายของระดับคะแนนในแตละเกณฑ ดังแสดงใน
ตารางที่ 5.21 
 
ตารางที่ 5.21 เกณฑที่ใชในการประเมนิ และคําอธิบายของระดับคะแนน  
เกณฑที่ใชในการประเมิน ระดับคะแนน คําอธิบายของระดับคะแนน 

3 การนําแนวทางไปปฏิบัติจะสามารถแกปญหาไดมาก 
2 การนําแนวทางไปปฏิบัติจะสามารถแกปญหาไดปานกลาง 

ระดับความสามารถของ
แนวทางในการแกปญหา 

1 การนําแนวทางไปปฏิบัติจะสามารถแกปญหาไดนอย 
3 คาใชจายสูงตองผานการอนุมัติงบประมาณในระดับกรรมการคณะฯ 
2 คาใชจายปานกลางตองผานการอนุมัติงบประมาณในระดับคณะกรรมการ

บริการคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ 

ระดับคาใชจาย 
ในการนําแนวทางไปใช 

1 คาใชจายนอยสามารถลงมือปฏิบัติไดทันที ไมตองผานการอนุมัติงบประมาณ 
 

ผลการประเมนิแนวทางดวยเกณฑทั้ง 2 เกณฑ จะถูกนาํมาพิจารณาประเมินความคุมคา
ของแนวทาง เพื่อยนืยนัการตัดสินใจเลือกแนวทางมาใชในการปรับปรุงแกไขปญหา โดยมีเกณฑ
ในการพิจารณาความคุมคาของแนวทาง จากคะแนนประเมิน 2 มิติ คือ ความสามารถของ
แนวทางในการแกปญหา และระดับคาใชจายในการนําแนวทางไปใช ดังตารางที่ 5.22 

 
ตารางที่ 5.22 แนวทางในการพิจารณาความคุมคาของแนวทางการปรับปรุงแกไข โดยพิจารณา
จากระดับความสามารถของแนวทางการแกปญหา และระดับคาใชจายในการนาํแนวทางไปใช 
  ระดับคาใชจายในการนําแนวทางไปใช 

 ระดับคะแนน 1 2 3 
3 คุมคา คุมคา คุมคา 
2 คุมคา คุมคา ไมคุมคา 

ระดับความสามารถ
ของแนวทางการ

แกปญหา 1 ไมคุมคา ไมคุมคา ไมคุมคา 
 

แนวทางที่ถกูพิจารณาวา “คุมคา” คือแนวทางที่มีระดับความสามารถในการแกปญหาใน
ระดับ 3 โดยไมพิจารณาวาระดับคาใชจายในการนาํแนวทางไปใช จะอยูระดับใด และแนวทางทีม่ี
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ระดับความสามารถในการแกปญหาในระดับ 2 ที่มีระดบัคาใชจายในการนาํแนวทางไปใชในระดับ 
1 และ 2 เทานัน้ 

ผลการประเมนิแนวทางทั้ง 19 แนวทางทีน่ํามาพจิารณาประเมนิความคุมคา แสดงใน
ตารางที่ 5.23  
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ตารางที่ 5.23 ผลการประเมนิความคุมคาของแนวทางทีน่ํามาใชปรับปรุงแกไขแตละปญหา 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข ความสามารถ คาใชจาย ความคุมคา 

เกิดความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสายของ
ทันตแพทยและผูชวยฯ 

กําหนดระเบียบในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และผูชวยทันตแพทย และสราง
ระบบในการตรวจสอบ และควบคุมความสูญเสียที่เกิดขึ้น 

3 1 คุมคา ผูปวยรอคอยวันทํา
การรักษายาวนาน 

เกิดความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และ
ยกเลิกนัดของผูปวย 

สรางระบบการยืนยันนัดหมายลวงหนา ทําใหสามารถจัดการกับเวลาที่วางได
อยางเหมาะสม 

3 2 คุมคา 

ขาดระบบการตรวจสอบ และบังคับใชนโยบายลด
การขาด ลา และมาสาย 

สรางขอกําหนดในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และผูชวยทันตแพทย เกณฑใน
การประเมินการปฏิบัติงาน และระบบการตรวจสอบ 

3 1 คุมคา 

ขาดการชี้แจง และแผนผังที่จะแสดงใหผูปวยทราบ
ขั้นตอนเขารับบริการ 

จัดทําแผนผังแสดงขั้นตอนการเขารับบริการ 2 1 คุมคา 

ผูปวยไดรับการ
รักษาชากวาเวลาที่
นัดหมาย 

ขาดระบบสนับสนุนใหสามารถแจงทันตแพทยได
ทันท ีเมื่อผูปวยมาขอรับบริการตามนัดหมาย 

ใชระบบการติดตอระหวางหองผานสายโทรศัพทภายใน (Intercom) ในการแจง
ทันตแพทยใหทราบทันที 

3 3 คุมคา 

ความลาชาใน
ขั้นตอนนัดหมาย 

ขาดการแบงหนาที่และจัดลําดับความสําคัญของงาน สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดยเรียงลําดับความสําคัญของงาน 
และชี้แจงใหเจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

3 1 คุมคา 

ขาดการพิจารณาระบบการใหผลตอบแทนที่จูงใจ กําหนดนโยบายในการใหผลตอบแทนที่จูงใจพนักงาน และสรางเกณฑในการ
พิจารณาใหผลตอบแทน 

3 3 คุมคา 

ขาดการสรางความมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร สรางโอกาสในการมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร โดยพิจารณาปรับเปลี่ยนวัน
วางเพื่อทํากิจกรรมขององคกร ใหตรงกับหนวยงานอื่น 

2 1 คุมคา 

ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ รวบรวมขอมูล และจัดเตรียมใหพรอมบริการ 3 2 คุมคา 

เจาหนาที่ขาดความ
กระตือรือรนในการ
ใหบริการผูปวย 

ขาดการจัดลําดับความสําคัญในการทํางาน และ
ใหบริการ 

สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดยเรียงลําดับความสําคัญของงาน 
และชี้แจงใหเจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

3 1 คุมคา 
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ตารางที ่5.23 (ตอ) 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข ความสามารถ คาใชจาย ความคุมคา 

ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม กําหนดแนวทางในการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม จัดระบบการประกาศสรรหา 
และคัดเลือกใหเปนไปตามแนวทางที่กําหนด 

3 1 คุมคา 

ขาดการฝกอบรมทักษะในการใหบริการ จัดหลักสูตรเพื่อฝกอบรมเจาหนาที่ในการใหบริการ ทั้งเรื่องความรูความเขาใจใน
งานบริการ (Service Mind) และการพัฒนาศักยภาพในการการทํางานดานตางๆ  

3 2 คุมคา 

เจาหนาที่ขาดความ
กระตือรือรนในการ
ใหบริการผูปวย (ตอ) 

ขาดคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย จัดทําคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย  3 2 คุมคา 
ขาดการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ รวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และเตรียมใหพรอมบริการ โดยจัดทําเปน

เอกสารแจก หรือคูมือในการใหบริการของเจาหนาที่ตามความเหมาะสม 
3 2 คุมคา 

ขาดการประชุมเจาหนาที่เพื่อชี้แจงใหทราบขอมูล 
และวิธีการนําขอมูลมาใช 

กําหนดการประชุมเจาหนาที่อยางสม่ําเสมอ เพื่อชี้แจงใหทราบขอมูลที่มีอยู และ
วิธีการนําขอมูลมาใชอยางทั่วถึง  

3 1 คุมคา 

เจาหนาที่ไมสามารถ
ตอบคําถามหรือให
คําแนะนําผูปวยได
ทันที หรือไมไดเลย 

ขาดจัดระบบการเก็บและการสืบคนขอมูลที่
เหมาะสม 

สรางระบบการเก็บและสืบคนขอมูลที่เหมาะสม และสรางแนวทางปฏิบัติใหกับ
เจาหนาที่ใหเปนแนวทางเดียวกัน 

3 2 คุมคา 

ขาดระบบการควบคุมการทํางานที่ผิดพลาดจาก
ความเผอเรอของเจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพ 

สรางระบบการนัดหมายดวยคอมพิวเตอรที่สามารถกําหนดเงื่อนไขตรวจความ
ผิดพลาดที่เกิดขึ้นและสามารถแกไขไดทันท ี

3 2 คุมคา เกิดความผิดพลาด
ในการใหบริการนัด
หมาย ขาดการดําเนินงานจริงในแนวทางการปฏิบัติเพื่อ

ปองกัน หรือแกไขความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 
กําหนดผูรับผิดชอบ และสรางระบบการตรวจสอบในการปฏิบัติงานจริง  3 1 คุมคา 

ผูปวยไมคอยไดรับ
คําชี้แจง หรือ
คําแนะนําจาก 
ทันตแพทย 

ทันตแพทยไมทราบความตองการของผูปวย แจงขอมูลที่ผูปวยตองการทราบกับทันตแพทย 3 1 คุมคา 
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จากตารางที ่ 5.23 ซึ่งแสดงผลการประเมินความคุมคาของแนวทางทีน่ํามาใชปรับปรุง
แกไขแตละปญหา พบวาแตละแนวทาง มีระดับความสามารถในการแกปญหาในระดับ 2 และ 3
และทุกแนวทางมีความคุมคาในการนําไปปฏิบัติจริง 
 
5.4 สรุปทายบท 

 
บทนี้เปนการเสนอในขั้นตอนการปรับปรุงแกไขปญหา ซึ่งเปนระยะของการคิดหาแนวทาง

ในการปรับปรุงแกไขตามสาเหตุที่ไดทาํการวิเคราะหไวในแตละปญหา รวมถึงการวัดหรือ
ประเมินผลของวิธกีารหรือแนวทางทีน่ํามาใชปรับปรุงแกไข ซึ่งผูวิจัยไดสรุปสาเหตุ แนวทางแกไข 
และผลที่ไดจากการวัดผลการปรับปรุงแกไข แตละปญหา แสดงในตารางที่ 5.24 
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ตารางที่ 5.24 สาเหต ุแนวทางแกไข และผลที่ไดจากการวัดผลการปรับปรุงแกไข แตละปญหา 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วิธีการวัดผล ผลที่ได 

ความสามารถในการใหบริการต่ํา แมในกรณีที่ไมเกิด
ความสูญเสีย 

ปรับจํานวนชั่วโมงทํางานของทันตแพทยใหสอดคลอง
กับความตองการเขารับบริการของผูปวย 

การคํานวณผล กําจัดแถวคอยสะสมของทุกประเภท
การรักษา และลดเวลารอเรียกให
เปน 0 ไดภายใน 3.72 เดือน   

เกิดความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสายของทันต
แพทยและผูชวยฯ 

กําหนดระเบียบในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และ
ผูชวยทันตแพทย และสรางระบบในการตรวจสอบ และ
ควบคุมความสูญเสียที่เกิดขึ้น 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

เกิดความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และ
ยกเลิกนัดของผูปวย 

สรางระบบการยืนยันนัดหมายลวงหนา ทําใหสามารถ
จัดการกับเวลาที่วางไดอยางเหมาะสม 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ผูปวยรอคอยวันทําการรักษายาวนาน 

เกิดความสูญเสียจากการจัดปริมาณเวลาในการนัด
หมายไมเหมาะสม 

ปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม 
ใกลเคียงกับเวลาที่ใชในการรักษาจริง 

การคํานวณผล กําจัดแถวคอยสะสมของทุกประเภท
การรักษา และลดเวลารอเรียกให
เปน 0 ไดภายใน 3.33 เดือน   

ทันตแพทยและเจาหนาที่ผูใหบริการมีไมเพียงพอเมื่อ
เทียบกับจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับบริการทั้งหมด 

ผูปวยใชเวลานานในการรับบริการใน
วันแรกที่มาติดตอขอเขารับการรักษา 

ผูปวยคลินิกฯ พิเศษตองผานหนวยใหบริการของ
สวนกลางหลายจุด ซึ่งใหบริการผูปวยคลินิกอื่นๆ ดวย 

ปรับระบบการใหบริการในวันแรกของผูปวยคลินิกฯ 
พิเศษ โดยใชแนวคิดเซล 

การคํานวณผล ระบบ ONE STOP SERVICE 
สามารถลดเวลาในการรับบริการทั้ง
ระบบของลูกคาจาก 36.11 นาที 
เหลือ 23.00 นาที (คิดเปน 36.3%) 

ขาดระบบการตรวจสอบ และบังคับใชนโยบายลดการ
ขาด ลา และมาสาย 

สรางขอกําหนดในการปฏิบัติงานของทันตแพทย และ
ผูชวยทันตแพทย เกณฑในการประเมินการปฏิบัติงาน 
และระบบการตรวจสอบ 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดการชี้แจง และแผนผังที่จะแสดงใหผูปวยทราบ
ขั้นตอนเขารับบริการ 

จัดทําแผนผังแสดงขั้นตอนการเขารับบริการ การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ผูปวยไดรับการรักษาชากวาเวลาที่นัด
หมาย 

ขาดระบบสนับสนุนใหสามารถแจงทันตแพทยไดทันท ี
เมื่อผูปวยมาขอรับบริการตามนัดหมาย 

ใชระบบการติดตอระหวางหองผานสายโทรศัพทภายใน 
(Intercom) ในการแจงทันตแพทยใหทราบทันที 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 133 
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ตารางที่ 5.24 (ตอ) 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วิธีการวัดผล ผลที่ได 

จุดใหบริการมีเพียงจุดเดียว ซึ่งไมเพียงพอในการ
ใหบริการ 

พิจารณาเพิ่มจุดใหบริการ การวัดผลจริง 

เครื่องคอมพิวเตอรหรืออุปกรณตางๆ มีสมรรถนะต่ํา เพิ่มสมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณที่
จําเปนในการใชงาน 

การวัดผลจริง 

ความลาชาในขั้นตอนชําระเงิน 

สายโทรศัพทที่ใชในการรูดบัตรถูกใชรวมกับการติดตอ
ทั่วไป 

จัดแยกสายโทรศัพทสําหรับรูดบัตร ออกจาก
สายโทรศัพทที่ใชในการติดตอทั่วไป 

การวัดผลจริง 

เวลาที่ใชในขั้นตอนชําระเงิน
ลดลงจาก 8 นาที เหลือ 3 นาที 
โดยลดเวลารอเพื่อชําระเงินคา
รักษาไดจาก 7 นาที เหลือ 2 นาที 
สวนเวลาที่ใชในการชําระเงิน
ยังคงเปน 1 นาที เทาเดิม 

ขาดระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมนัดของทันตแพทย
ที่เหมาะสม 

สรางระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมโดยอาศัยรหัส
เอกสาร และปายดัชนี (Index) และชี้แจงใหเจาหนาที่
ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

การวัดผลจริง ลดเวลาการคนหาแฟมจาก 2 
นาที เหลือ 10 วินาที 

ความลาชาในขั้นตอนนัดหมาย 

ขาดการแบงหนาที่และจัดลําดับความสําคัญของงาน สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดย
เรียงลําดับความสําคัญของงาน และชี้แจงใหเจาหนาที่
ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ขาดการพิจารณาระบบการใหผลตอบแทนที่จูงใจ กําหนดนโยบายในการใหผลตอบแทนที่จูงใจพนักงาน 
และสรางเกณฑในการพิจารณาใหผลตอบแทน 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ขาดการสรางความมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร สรางโอกาสในการมีสวนรวมในกิจกรรมขององคกร โดย
พิจารณาปรับเปลี่ยนวันวางเพื่อทํากิจกรรมขององคกร 
ใหตรงกับหนวยงานอื่น 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ รวบรวมขอมูล และจัดเตรียมใหพรอมบริการ การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนใน
การใหบริการผูปวย 

ขาดการจัดลําดับความสําคัญในการทํางาน และ
ใหบริการ 

สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดย
เรียงลําดับความสําคัญของงาน และชี้แจงใหเจาหนาที่
ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 
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ตารางที่ 5.24 (ตอ) 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วิธีการวัดผล ผลที่ได 

ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม กําหนดแนวทางในการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม 
จัดระบบการประกาศสรรหา และคัดเลือกใหเปนไปตาม
แนวทางที่กําหนด 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ขาดการฝกอบรมทักษะในการใหบริการ จัดหลักสูตรเพื่อฝกอบรมเจาหนาที่ในการใหบริการ ทั้งเรื่อง
ความรูความเขาใจในงานบริการ (Service Mind) และการ
พัฒนาศักยภาพในการการทํางานดานตางๆ  

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

เจาหนาที่ขาดความกระตือรือรนใน
การใหบริการผูปวย (ตอ) 

ขาดคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย จัดทําคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแกผูปวย  การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ขาดการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ รวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และเตรียมใหพรอม
บริการ โดยจัดทําเปนเอกสารแจก หรือคูมือในการ
ใหบริการของเจาหนาที่ตามความเหมาะสม 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ขาดการประชุมเจาหนาที่เพื่อชี้แจงใหทราบขอมูล 
และวิธีการนําขอมูลมาใช 

กําหนดการประชุมเจาหนาที่อยางสม่ําเสมอ เพื่อชี้แจงให
ทราบขอมูลที่มีอยู และวิธีการนําขอมูลมาใชอยางทั่วถึง  

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

เจาหนาที่ไมสามารถตอบคําถามหรือ
ใหคําแนะนําผูปวยไดทันที หรือไมได
เลย 

ขาดจัดระบบการเก็บและการสืบคนขอมูลที่
เหมาะสม 

สรางระบบการเก็บและสืบคนขอมูลที่เหมาะสม และสราง
แนวทางปฏิบัติใหกับเจาหนาที่ใหเปนแนวทางเดียวกัน 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ขาดระบบการควบคุมการทํางานที่ผิดพลาดจาก
ความเผอเรอของเจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพ 

สรางระบบการนัดหมายดวยคอมพิวเตอรที่สามารถ
กําหนดเงื่อนไขตรวจความผิดพลาดที่เกิดขึ้นและสามารถ
แกไขไดทันที 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

เกิดความผิดพลาดในการใหบริการ
นัดหมาย 

ขาดการดําเนินงานจริงในแนวทางการปฏิบัติเพื่อ
ปองกัน หรือแกไขความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

กําหนดผูรับผิดชอบ และสรางระบบการตรวจสอบในการ
ปฏิบัติงานจริง  

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 

ผูปวยไมคอยไดรับคําชี้แจง หรือ
คําแนะนําจากทันตแพทย 

ทันตแพทยไมทราบความตองการของผูปวย แจงขอมูลที่ผูปวยตองการทราบกับทันตแพทย การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการ
นําไปปฏิบัติจริง 135 



บทที่ 6 
 

การควบคุมและการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 
 หลังจากการปรับปรุงแกไขเพื่อใหเกิดการดําเนนิงานที่เหมาะสม ใหผลการดําเนินงานที่ดี
ขึ้น สิ่งที่สาํคัญเปนประการตอมาคือการคงรักษาสถานะที่ดนีั้นเอาไวและทาํการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่อง ในบทนี้จะกลาวถงึการตรวจติดตามควบคุมตัววัด ทัง้ตัววัดสถานะของผลการดําเนนิงาน 
และตัววัดสถานะปจจยันาํเขา การติดตามสถานะของผลการดําเนินงาน จะทําใหทราบไดทันที
หากสถานะของผลการดําเนินงานเปลี่ยนแปลงไป และตัววัดสถานะปจจยันาํเขา ซึง่จะทําให
สามารถปรับเปล่ียนกระบวนการเพื่อใหคงไวซึ่งผลการดําเนนิงานที่มปีระสิทธิภาพ  
 
6.1 ตัววัดสถานะของผลการดําเนินงาน 
 
 ตัววัดสถานะของผลการดําเนินงาน คือ ตัววัดที่ใชตรวจติดตามความเปลี่ยนแปลงของผล
การดําเนินงาน เปนตัววัดทีส่ามารถชี้ใหเห็นถึงความสามารถในการดําเนนิงานนัน้  
 ในการกาํหนดตัววัดสถานะผลการดําเนินงาน จะตองมีการกาํหนดความถี่ในการวัดดวย 
โดยการกาํหนดความถี่ในการวัด จะพจิารณาจากความจําเปนในการตรวจติดตาม เปรียบเทียบ
กับความสามารถขององคกร หรือผูรับผิดชอบในการวดัสถานะผลการดําเนนิงานนั้น อีกประเด็น
หนึง่ที่ตองพิจารณาคือวิธีการวัดหรือวธิีการที่ทาํใหไดมาซึ่งผลในตัววดั ซึ่งในการสรางตัววัดตองมี
การพิจารณาความยากงายของการเก็บขอมูลเปรียบเทยีบกับความสามารถในการเปนตัวแทนของ
ผลการดําเนินงาน บางตัววดัอาจจะเปนตัววัดทีว่ัดคาจริงไดออกมาเปนตัวเลข เชน เวลารอเรียก 
ซึ่งสามารถวัดไดโดยการเก็บขอมูลเวลารอเรียกของผูปวยที่เกิดขึ้นจริง แตบางตัววัดมีความยาก
หรือไมสามารถวัดคาออกมาเปนตวัเลขได เชน ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือของเจาหนาที่
นัดหมาย หรือความสามารถในการตอบคําถามหรือใหขอแนะนาํของเจาหนาที่นัดหมาย จงึอาจทํา
การกําหนดตัววัดเปนระดับความพึงพอใจของผูปวยหรือผูรับบริการ และใชวิธีการวัดโดยอาศัย
แบบสอบถาม และนํามาแปลงเปนคาที่จะใชวัดเพื่อพิจารณาผลการดําเนนิงานในประเด็นนั้นๆ 
แทน ในตารางที่ 6.1 แสดงตัววัดสถานะผลการดําเนินงาน ระดับเปาหมาย วิธกีารเก็บขอมูล และ
ความถี่ในการวัดในแตละประเด็นปญหาทีท่ําการปรับปรุงแกไข 
 ตัววัดสถานะผลการดําเนินงาน และความถี่ในการวัด ในตารางที ่ 6.1 ผานการพิจารณา
ปรับปรุงแกไขรวมกับผูบริหารคลินิกบริการทันตกรรมพเิศษ ซึ่งพิจารณาความเหมาะสมของตวัวดั
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ในการเปนตัวแทนผลของการดําเนนิงาน ความยากงายของวิธีการวัด และความเปนไปไดในการ
เก็บขอมูลตามระยะเวลาทีก่ําหนดเปนความถี่ในการวดั 
 
ตารางที่ 6.1 ตัววัดสถานะผลการดําเนินงาน ระดับเปาหมาย วิธีการเก็บขอมูล และความถี่ในการ
วัดในแตละประเด็นปญหาทีท่ําการปรับปรุงแกไข 

 
ประเด็นปญหา 

ตัววัดสถานะผล
การดําเนินงาน 

ระดับเปาหมาย
(พิจารณาทุก 

3 เดือน) 

 
วิธีการเก็บขอมูล 

ความถี่ใน
การวัด 

ปญหาที่เกี่ยวของกับเวลาที่ผูปวยตองใชในการรับบริการ     
• เวลาที่ผูปวยใชในวันแรกที่เขามาติดตอขอเขารับ
การรักษา 

 เวลารอกอนเขารับการตรวจคัดกรอง 
 เวลารอถายภาพรังสี 
 เวลารอสงแฟมประวัติผูปวยมาคลินิกพิเศษ 
(เวลาที่ผูปวยรอเพื่อรับบริการนัดหมาย) 

รอยละของผูปวย
ที่ไมพึงพอใจใน
เวลาที่ตองใชใน
การรับบริการ 

≤  รอยละ 20 
 

ใชแบบสอบถาม
กับผูปวยที่มาใช 
บริการ 

รายเดือน 

• เวลารอเรียกหรือรอคอยวันทําการรักษายาวนาน เวลารอเรียก ≤ 1 เดือน คํานวณเวลารอ
เรียก 

รายเดือน 

• เวลาที่ผูปวยใชในวันที่ผูปวยมีนัดหมายทําการ
รักษา 

 เวลารอเขารับการตรวจรักษา 
 เวลาที่ใชในขั้นตอนชําระเงิน 
 เวลาที่ใชในขั้นตอนนัดหมาย 

รอยละของผูปวย
ที่ไมพึงพอใจใน
เวลาที่ตองใชใน
การรับบริการใน
ขั้นตอนตางๆ 

≤  รอยละ 20 
 

ใชแบบสอบถาม
กับผูปวยที่มาใช 
บริการ 

รายเดือน 

ปญหาที่เกี่ยวของกับความพรอมในการใหบริการขอมูล     
• ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือฯ ของเจาหนาที่ 
• ความสามารถในการตอบตําถามฯ ของเจาหนาที่ 
• ความถูกตองในการใหบริการนัดหมายของ
เจาหนาที่ 

• การใหคําช้ีแจงหรือคําแนะนําของทันตแพทย 

รอยละของผูปวย
ที่ไมพึงพอใจใน
ประเด็นปญหา
ตางๆ 

≤  รอยละ 20 
 

ใชแบบสอบถาม
กับผูปวยที่มาใช 
บริการ 

รายเดือน 

 
 จากตารางที่ 6.1 ซึ่งแสดงตัววัดสถานะผลการดําเนินงาน ระดับเปาหมาย วิธกีารเก็บ
ขอมูล และความถี่ในการวัดในแตละประเด็นปญหาทีท่าํการปรับปรุงแกไข จะแบงตัววัดสถานะผล
การดําเนินงานออกไดเปน 2 ประเภทตามวิธีการเก็บขอมูลคือ เวลารอเรียก และรอยละของผูปวย
ที่ไมพงึพอใจ ซึ่งรายละเอียดของวิธีการเก็บขอมูลจะกลาวถงึในหัวขอตอไป 
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6.1.1 การตรวจติดตามเวลารอเรยีก 
 
 เวลารอเรียก จะเปนการคํานวณจากระยะเวลาที่ผูปวยคนหนึ่งๆ มาติดตอขอเขารับการ
รักษาจนกระทัง่ไดเร่ิมรับการรักษา  ดังนั้นในการตรวจติดตามเพื่อหาเวลารอเรียกของผูปวยคน
หนึง่ๆ จะตองมีการบนัทึกวนัที่ผูปวยมาขอเขาแถวคอยเพื่อรอรับการรักษา และวนัที่ผูปวยไดเร่ิมรับ
การรักษาครัง้แรก หรือวันทีม่ีนัดหมายวันแรก เพื่อหาสวนตางซึง่ก็คือระยะเวลารอเรียกของผูปวย
คนนัน้ 
 

เวลารอเรียก = วันที่ผูปวยมีนัดหมายวันแรก – วันที่ผูปวยมาขอเขาแถวคอย 
  
 ในการดําเนนิการปจจุบนัของคลินิกฯ มกีารบันทึกวันที่ผูปวยมาขอเขาแถวคอย และวันที่
ผูปวยมนีัดหมายวนัแรกอยูแลว แตขอมูลเหลานีไ้มไดถูกนํามาพิจารณาเพื่อวัดสถานะการ
ดําเนนิงานของคลินิกฯ ดังนั้นสิง่ที่ตองทาํคือ การนําเอาขอมูลที่บนัทึกมาใชคํานวณเวลารอเรียก 
ซึ่งเปนตวัวัดซึง่สามารถบงชีถ้ึงสถานะหรือระดับความสามารถในการดาํเนนิงานของคลินิกได 
 
6.1.2 การตรวจติดตามรอยละของผูปวยที่ไมพงึพอใจในประเด็นปญหาตางๆ 
 
 การดําเนินงานวิจยัในขั้นตอนการวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหา และการ
ปรับปรุงแกไข (บทที่ 3 และบทที่ 5) มีการสรางแบบสอบถามเพื่อวัดสภาพปญหาเพื่อเปรียบเทียบ
ผลกอนและหลังการดําเนนิการปรับปรุง ซึง่แบบสอบถามที่ใชมีการนําเอาแนวความคิดเรื่อง
การศึกษาชองวางระหวางระดับบริการที่ลกูคาคาดหวังกบัระดับบริการที่ลูกคาไดรับมาใช [2, 17] 
เพื่อระบุวาประเด็นปญหาใดมีความแตกตางระหวางระดับบริการที่ลกูคาคาดหวังกบัระดับบริการ
ที่ลูกคาไดรับ จึงจะนําประเด็นปญหานัน้มาแกไข ซึ่งประโยชนของการวัดแบบเปรียบเทยีบนี้ คอื 
สามารถบงชี้ถงึที่มาของการนําประเดน็ปญหาใดๆ มาทําการแกไขไดอยางเปนระบบทางสถิติ ที่
การวัดผลเพียงระดับความพึงพอใจเพยีงมิติเดียวนัน้ไมสามารถทําได เพราะโดยมากแลวการ
วัดผลเพียงระดับความพงึพอใจจะตองกําหนดขอบเขตที่จะนําเอาปญหาใดๆ มาพิจารณาเอง เชน 
กําหนดวาจะพิจารณาแกไขปญหา ถาระดับความพึงพอใจต่ํากวาระดับหนึ่งๆ แตการวัดแบบ
เปรียบเทยีบระดับบริการทีลู่กคาคาดหวงักับระดับบริการที่ลูกคาไดรับก็มีความยุงยาก ซึง่ผูวจิัย
เห็นวาไมเหมาะสมหากจะตองทําการวัดบอยๆ หรือในการวัดเพื่อตรวจติดตาม เนื่องจากคาที่ได
จากการวัดจะตองทําการแปรผลทางสถิติซึง่สรางความยากลําบากใหกบัผูวัด  
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ดังนัน้ ผูวิจัยจงึทาํการสรางตัววัด และออกแบบแบบสอบถาม (แสดงในภาคผนวก ค) เพื่อ
ใชวัดเพื่อใหเกดิความเหมาะสมกับการปฏิบัติงานจริง โดยในแบบสอบถามจะระบปุระเด็นปญหา
ที่ตองการสอบถาม และมชีองใหผูปวยทาํเครื่องหมายเพื่อระบุเพยีง “พอใจ” หรือ “ไมพอใจ” แลว
นํามาคํานวณเพื่อหารอยละของผูปวยที่ไมพึงพอใจในแตละประเด็นปญหา ซึง่เปนตัววัดที่สามารถ
เปนตัวแทนของสถานะการดําเนนิงานของผูรับผิดชอบ หรือผูที่เกีย่วของในแตละประเด็นปญหาได 

ผูวิจัยไดจัดทําแบบสอบถาม 2 ชุด ชุดแรกเปนแบบสอบถามเพื่อวดัระดับความพึงพอใจ
ของผูปวยที่มตีอการใหบริการสําหรับผูปวยที่มารับบริการในวนัแรก หรือมาเพือ่ติดตอขอเขารับ
การรักษา และอีกชุดเปนแบบสอบถามเพื่อวัดระดับความพึงพอใจของผูปวยที่มีตอการใหบริการ
สําหรับผูปวยที่มารับบริการในวนัที่มนีัดหมายทําการรักษา ทั้งนี้เพราะประเดน็ปญหาที่จะใช
สอบถามเพื่อวดัสถานะการดาํเนนิงานมีความแตกตางกนั หรือลักษณะหรือข้ันตอนการใหบริการมี
ความแตกตางกัน 

 
6.2 ตัววัดสถานะของปจจยันําเขา 
 
 ตัววัดสถานะของปจจัยนาํเขา เปนตวัวัดที่ใชในการพิจารณาเพื่อปรับปจจัยตางๆ ใน
กระบวนการ เปนตัววัดทีม่ีอิทธพิลตอผลของการดําเนินงาน หรือตัววัดสถานะของผลดําเนนิงาน 
ซึ่งในประเดน็ปญหาที่ทาํการปรับปรุงแกไข มีปจจัยหรือตัววัดที่เราตองทําการพิจารณา เพราะ
สงผลถึงตวัวัดสถานะของผลดําเนนิงาน ไดแก ประเด็นปญหาเรื่องเวลารอเรียกหรอืรอคอยวันทาํ
การรักษายาวนาน ที่มีตัววัดสถานะการของผลการดําเนนิงาน คือเวลารอเรียก  

ในการวิเคราะหสาเหตุของปญหาเรื่องเวลารอเรียกหรือรอคอยวันทําการรักษายาวนาน 
พบวา สาเหตหุลักเกิดจากความสามารถในการใหบริการในกรณีที่ไมเกิดความสูญเสียต่ํากวา
ความตองการของผูปวยที่ตองการเขารับการรักษา ซึง่เปนผลมาจากจํานวนชัว่โมงการทาํงานของ
ทันตแพทยไมสอดคลองกับจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษาในแตละประเภท นอกจากนี้ยงั
มีสาเหตุอ่ืนๆ คือ เกิดความสูญเสยีขึ้นจากการขาด ลา หรือมาสายของทนัตแพทยและผูชวย   
ทันตแพทย และเกิดความสญูเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลิกนัดหมายของผูปวย  

ปจจัยทีม่ีผลตอเวลารอเรียกเหลานี ้ ตองนาํมาพิจารณาเพื่อกําหนดตัววัด ที่เรียกวาตัววัด
สถานะของปจจัยนาํเขา เพื่อตรวจติดตามความเปลี่ยนแปลงเพื่อนาํมาวิเคราะห หาแนวทางใน
การควบคุม หรือจัดการปรับเปลี่ยน เพื่อใหไดผลของการดําเนนิงานที่มปีระสิทธิภาพ 

จากการพิจารณาหาตวัวัดทีเ่หมาะสมจะเปนตัววัดสถานะปจจยันาํเขาของแตละปจจัย 
ไดผลสรุปของตัววัดสถานะปจจัย วิธีการเก็บขอมูล และความถี่ในการวัดในแตละปจจัยที่มีผลตอ
เวลารอเรียก ดังแสดงในตารางที ่6.2  
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 วิธีการเก็บขอมูล หรือวิธกีารใหไดมาซึ่งตวัวัดที่แสดงในตารางที่ 6.2 คือการรวบรวมขอมูล
ที่เกีย่วของมาทําการคํานวณ ซึ่งปจจุบนัคลินิกฯ พิเศษ ไมมีการเก็บขอมูลในรูปแบบที่สามารถ
นํามาคํานวณตัววัดสถานะปจจัยได เชน ไมมีการบันทึกการขาด ลา หรือมาสายของทันตแพทย
และผูชวยทันตแพทย ไมมกีารบันทึกเวลาที่สูญเสยีจากการไมมาตามนัดหมายของผูปวย ไมมีการ
รวบรวมขอมูลจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษาตอเดือนในแตละประเภทการรกัษา 
เนื่องจากกอนหนานี้คลนิิกฯ พเิศษไมไดนําเอาขอมูลเหลานี้มาวเิคราะหในการบริหารจัดการ 
ดังนัน้ การดาํเนนิการเพื่อในการตรวจติดตามควบคุม สามารถวัดตัววัดสถานะปจจัยได จึงตอง
สรางระบบใหผูเกี่ยวของ หรือกําหนดผูรับผิดชอบในการบันทึกรวบรวมขอมูล ในรูปแบบที่ตองการ
เพื่อใหสามารถคํานวณคาของตวัวัดไดตามที่สรางไว 
 
ตารางที ่ 6.2 ตัววัดสถานะปจจัย วิธกีารเก็บขอมูล และความถี่ในการวัดในแตละปจจัยที่มีผลตอ
เวลารอเรียก 

 
ปจจัยที่มีผลตอเวลารอเรียก 

 
ตัววัดสถานะปจจัย 

 
วิธีการเก็บขอมูล 

ความถี่ใน
การวัด 

การจัดสรรจํานวนชั่วโมงทํางานของทนัตแพทย  
(ความสอดคลองระหวางจํานวนชั่วโมงทํางาน
ของทันตแพทยกับจํานวนผูปวยที่ตองการเขารับ
การรักษาในแตละประเภท) 

จํานวนผูปวยที่ตองการ
เขารับการรักษาตอเดือน 

ขอมูลจากบันทึกผูปวยที่ตองการ
เขารับการรักษา 

รายเดือน 

ความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสายของ
ทันตแพทยและผูชวยทันตแพทย 

รอยละความสูญเสียจาก
การขาด ลา หรือมาสาย
ของทันตแพทยและ
ผูชวยทันตแพทย 

คํานวณเวลาที่สูญเสียจากการ
ขาด ลา หรทอมาสายของทันต
แพทยและผูชวยทันตแพทย 
เปรียบเทียบกับเวลาทํางาน
ทั้งหมด 

รายเดือน 

ความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และ
การยกเลิกนัดหมายของผูปวย 

รอยละความสูญเสียจาก
การไมมาตามนัดหมาย
และการยกเลิกนัดหมาย
ของผูปวย 

คํานวณเวลาที่สูญเสียจากการไม
มาตามนัดหมาย เปรียบเทียบกับ
เวลาทํางานทั้งหมด 

รายเดือน 

 
6.3 รูปแบบการติดตามผลและการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง 
  

เมื่อทําการเกบ็ขอมูลตางๆแลว จําเปนตองมีการรายงานผลของตัววัดตอผูบริหารและผูที่
เกี่ยวของ โดยจะเปนในรูปแบบของการประชุมผูบริหารและผูที่เกีย่วของที่มหีนาที่ในการกํากับดูแล
เกี่ยวกับการดําเนนิงานของคลินิก โดยในทกุเดือนที่ประชุมจะทาํการประเมินผลลพัธและแนวโนม
ของผลลัพธ ทัง้ในเรื่องผลการดําเนินงานและสถานะของปจจัยนําเขา ทั้งนี้เพือ่กําหนดหวัขอที่
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จะตองปรับปรุงและวิธกีารในการปรับปรุงอยางตอเนื่องตอไป  รวมทัง้พจิารณากําหนดระดับ
เปาหมายของตัววัดตางๆ ตามระยะเวลาที่กําหนด คือ ทุก 3 เดือน 
 
6.4 สรุปทายบท 
 
 ในบทนี้เปนการกลาวถงึการตรวจติดตามควบคุมตัววัด ทั้งตัววัดสถานะของผลดําเนินงาน 
ซึ่งเปนขัน้ตอนที่สําคัญในการติดตามสถานะของผลการดําเนนิงาน และจะทาํใหทราบไดทันทีหาก
สถานะของผลการดําเนินงานเปลี่ยนแปลงไป และตัววดัสถานะปจจยันําเขา ซึง่จะทําใหสามารถ
ปรับเปลี่ยนกระบวนการเพื่อใหคงไวซึง่ผลการดําเนินงานที่มปีระสิทธภิาพ โดยไดกําหนดตัววดั
สถานะของผลดําเนนิงานใน 2 ลักษณะ คือ เวลารอเรยีก ซึง่ไดจากเวลารอเรียกจรงิของผูปวยแต
ละคน และรอยละของผูปวยที่ไมพึงพอใจในประเด็นปญหาตางๆ ซึ่งอาศัยแบบสอบถามในการ
เก็บขอมูล ในสวนของตวัวัดปจจัยนาํเขาซึง่พิจารณาปจจัยที่มีผลตอเวลารอเรียก ไดกําหนดตัววัด 
3 ตัว ตามปจจัยที่มีผลตอเวลารอเรียก ไดแก จํานวนผูปวยที่ตองการเขารับการรักษาตอเดือน รอย
ละความสูญเสียจากการขาด ลา หรือมาสายของทนัตแพทยและผูชวยทันตแพทย และรอยละ
ความสูญเสียจากการไมมาตามนัดหมาย และการยกเลกินัดหมายของผูปวย  



บทที่ 7 
 

สรุปและขอเสนอแนะ 
 
7.1 สรุปผลการวิจยั 
  
 งานวิจยัฉบับนี้มีวัตถุประสงค 2 ประการคือ หาแนวทางลดเวลาในการเขารับบริการทั้ง
ระบบและเพิ่มความพรอมในการบริการขอมูลของอุตสาหกรรมทันตกรรม โดยทําการศึกษาปญหา
จากกรณีศึกษา คลินกิบริการทันตกรรมพเิศษ คณะทนัตแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
แนวคิดและวิธกีารหลกัทีน่ํามาใชในงานวจิัย คือ แนวคดิลีน ซิกซ ซิกมา ซึง่เปนการผนวกกันของ
แนวคิดลีน ซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อใหเกิดการทํางานที่รวดเร็ว โดยการกําจัดความสญูเสียจาก
กระบวนการ เขากับแนวคิดและวิธีการซิกซ ซิกมา ซึง่เปนวิธกีารซึง่ใชปรับปรุง และควบคุม
คุณภาพอยางเปนระบบ โดยอาศัยหลักการทางสถิติเขามาวิเคราะหและควบคุม  
 ขั้นตอนในการดําเนนิงานวิจยั และผลการดําเนนิงานในแตละขั้นตอน มีรายละเอยีดดังนี ้

1) ระยะศึกษาขอมูล จัดตั้งคณะทํางาน และกําหนดปญหาที่จะนาํมาแกไขเบื้องตน 
ก. สํารวจทฤษฎแีละงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ เพื่อหาปจจัยทีม่ีผลตอความสามารถ

ในการตอบสนอง และสรางรูปแบบความสัมพนัธระหวางปจจัยตางๆ กับ
ความสามารถในการตอบสนอง 

ข. ศึกษาสภาพปญหาและรวบรวมขอมูลความตองการของผูรับบริการและผู
ใหบริการคลินกิบริการทนัตกรรมพิเศษ  

ค. จัดการประชุมรวมกับผูบริหารของคลินิก เพื่อจัดคณะทํางานในการทาํการ
วิจัย  

2) ระยะการนิยามปญหา (Define; D) และการวัดและเก็บขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหา 
(Measure; M)  

ก. ศึกษาขั้นตอนในการใชบริการทั้งระบบของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ และ
สรางผังกระบวนการบริการ (Process Flowchart; Service Blueprint) 

ข. ทําการสรุปกลุมประเด็นปญหาจากแผนผงักลุมเชื่อมโยงซึ่งแสดงลักษณะ
ของปญหา ซึ่งประเด็นปญหาที่ไดแบงเปน 2 กลุมใหญๆ คือ ปญหาที่
เกี่ยวกับความรวดเร็วในการใหบริการ และปญหาที่เกีย่วความพรอมในการ
ใหบริการขอมลู 
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ค. สรางเครื่องมือเพื่อวัดและเกบ็ขอมูลเกี่ยวกบัสภาพของปญหาทั้ง 2 กลุม โดย
สรางแบบบันทึกเวลา เพื่อใชในการศึกษาเวลาที่ใชในการรับบริการแตละ
ขั้นตอน และเวลาที่ใชในการรับบริการทั้งระบบ และสรางแบบสอบถาม เพื่อ
วัดระดับการใหบริการที่คาดหวงั และระดับการใหบริการที่ไดรับในแตละ
ประเด็นปญหา ความคาดหวังตอเวลาที่ใชในการรอเพือ่รับบริการ และเวลาที่
ใชในการรับบริการ และความคาดหวังตอเวลารอเรียกเพื่อเขารับบริการ ใน
กรณีที่ตองรอคอยการรักษา  

ง. ทําการทดสอบเครื่องมือคุณภาพของเครื่องมือวัด และแกไขขอบกพรองกอน
นํามาใชจริง  

จ. คํานวณขนาดของตัวอยางทีจ่ะใชในการเกบ็ขอมูล โดยใชแบบบันทกึเวลา 
ทําการเก็บขอมูลจากผูปวยที่มาใชบริการทุกคน สวนการเก็บขอมลู
แบบสอบถาม จากการคํานวณไดผลวาตองการตัวอยางอยางนอยทีสุ่ด 61 
ตัวอยาง ผูวจิัยทาํการเก็บขอมูลได 64 ตัวอยาง ซึง่กําหนดระยะเวลาเก็บ
ขอมูลทั้งแบบบันทกึเวลา และแบบสอบถามประมาณ 2 สัปดาห 

ฉ. จัดการประชุมเจาหนาที่ผูรับผิดชอบกรอกขอมูลในแบบบันทกึเวลา และ
เจาหนาที่ผูแจกและรับแบบสอบถามจากผูปวยที่มาใชบริการ เพื่อทําความ
เขาใจถึงวิธีการในการเก็บขอมูล 

ช. ทําการเก็บขอมูลเปนระยะเวลา 2 สัปดาห นําผลที่ไดมาวิเคราะห  
ซ. สรุปประเด็นปญหาที่ตองทําการแกไข โดยแบงออกเปน 2 กลุมใหญๆ คือ 

ปญหาที่เกีย่วของกับเวลาทีผู่ปวยตองใชในการรับบริการทั้งระบบ 7 ปญหา 
ไดแก เวลารอกอนเขารับการตรวจคัดกรอง (ขั้นตอนที ่ 3 และ 4) เวลารอ
ถายภาพรังส ี (ขั้นตอนที ่ 6) เวลารอสงแฟมประวตัิผูปวยมาคลนิิกพิเศษ 
(ข้ันตอนที ่ 9) เวลารอเรียกและรอคอยวันทําการรักษา (ขั้นตอนที ่ 11 และ 
13) เวลารอเขารับการตรวจรักษาซึ่งเกดิจากการที่ผูปวยไมไดรับการรักษา
ตรงตามเวลาที่นัดหมาย (ข้ันตอนที่ 15) และเวลารอชาํระเงนิคารักษา หรือ
ความรวดเร็วในการชาํระเงิน (ขั้นตอนที ่ 17) และความรวดเร็วในการ
ใหบริการนัดหมาย (ข้ันตอนที่ 19) และปญหาที่เกีย่วของกับความพรอมใน
การใหบริการขอมูล ซึ่งแบงออกเปน 4 ประเด็นหลกั คอื ความกระตอืรือรน
เต็มใจชวยเหลือแมไมไดรองขอของเจาหนาที ่ ความสามารถในการตอบ
คําถามหรือใหคําแนะนําของเจาหนาที ่ ความถูกตองในการใหบริการนัด
หมายของเจาหนาที ่และการใหคําชี้แจงหรือคําแนะนาํของทนัตแพทย  
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3) ระยะการวิเคราะหหาสาเหตขุองปญหา (Analysis; A) 
ก. จัดการประชุมคณะทํางาน เพื่อแสดงผลทีไ่ดจากการวัดสภาพปญหา ผลการ

วิเคราะหประเด็นปญหาที่จะนํามาทําการปรับปรุงแกไข และระดมสมองเพื่อ
หาสาเหตทุี่เปนไปไดของแตละประเด็นปญหา 

ข. รวบรวมขอมูลสาเหตุของแตละประเด็นปญหาจากการระดมสมองกบั
เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน และทําการรวบรวมขอมูลที่เกีย่วของมาทําการ
ตรวจสอบ เพือ่สรุปเปนสาเหตุที่แทจริงของแตละปญหา  

ค. ใชแผนภูมิตนไมแบบ Why-Why Analysis ในการวิเคราะหหาสาเหตุ
รากเหงาของแตละปญหา (สรุปสาเหตุของแตละประเด็นปญหาในตารางที ่
7.1) 

4) ระยะการปรับปรุงแกไขปญหา (Improve; I) 
ก. จัดประชุมคณะทํางาน เพือ่แสดงผลการวิเคราะหสาเหตุที่เปนไปได และ

สาเหตทุี่รากเหงาของปญหา และระดมสมองเพื่อหาแนวทางการปรับปรุง
แกไขปญหา 

ข. ทําการรวบรวมแนวทางการปรับปรุงแกไขจากการระดมสมอง และรวบรวม
แนวทางการปรับปรุงแกไขจากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวของ เพื่อ
สรุปแนวทางการแกไขในแตละปญหา  (แสดงแนวทางในการแกปญหาตาม
สาเหต ุในตารางที่  7.1) 

ค. ประชุมคณะทาํงานกลุมผูบริหาร เพื่อเสนอแนวทางแกไขที่รวบรวมได เพื่อทาํ
การปรึกษาถึงความเปนไปไดในการนาํแนวทางปรับปรุงแกไขตางๆ มา
ทดลองใช และจําแนกแนวทางการแกไขเปน 3 ประเภทคือ  

1) สําหรับแนวทางที่สามารถทาํไดทันที จะใชวิธีการวัดผลจริงที่ได
หลังการนาํแนวทางปรับปรุงแกไขนั้นไปใช  

2) สําหรับแนวทางที่ไมสามารถนําผลจริงมาเปรียบเทยีบได เนื่องจาก
ระยะเวลาในการนําแนวทางปรับปรุงแกไขใชนานกวาระยะเวลา
วิจัย แตสามารถคํานวณผลไดจากแบบจําลอง จะใชวธิวีัดผลโดย
การประมาณคาจากแบบจาํลอง  

3) สําหรับแนวทางที่ไมสามารถนําผลจริงมาเปรียบเทยีบได เนื่องจาก
ระยะเวลาในการนําแนวทางปรับปรุงแกไขใชนานกวาระยะเวลา
วิจัย และไมสามารถคาํนวณผลได จะใชวิธีวัดผลโดยการประเมิน
ความคุมคาของการแนวทางไปใช 
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ง. ดําเนนิการทดลองใชแนวทางการแกไขที่สามารถทําไดทนัท ี 
จ. ทําการวัดผลแนวทางปรับปรุงแกไข  (แสดงผลการปรับปรุงแกไขปญหาตาม

สาเหต ุในตารางที่  7.1) 
5) ระยะตรวจติดตามควบคุม และปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Control; C) 

จัดประชุมคณะทํางานเพื่อช้ีแจงถึงผลของแนวทางการปรับปรุงแกไข ทัง้ที่
ทดลองใชจริง และผลการประเมินแนวทางที่ยงัไมไดทดลองใช และรวมกัน
พิจารณาตวัวดัที่ตองคอยตรวจติดตาม ในการควบคุมเพื่อรักษาสภาพหลัง
การปรับปรุง หรือหลังการนําแนวทางไปใช กาํหนดระดับเปาหมาย และ
วิธีการตรวจติดตามตัววัดดงักลาว  (แสดงตัววัดสถานะการดําเนินงาน และ
ระดับเปาหมายในตารางที่ 7.1) 

 
 สรุปปญหา สาเหตทุี่แทจริงของปญหา แนวทางที่ใชในการปรับปรุงแกไข ผลที่ไดจากการ
ปรับปรุงแกไข และการกาํหนดตัววัดเพื่อติดตามควบคุมและระดับเปาหมายของตวัวัด ดังแสดงใน
ตารางที่ 7.1



ตารางที่ 7.1 สาเหต ุแนวทางแกไข ผลที่ไดจากการวัดผลการปรับปรุงแกไข  และตัววดัสถานะการดาํเนนิงานของแตละประเด็นปญหา 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วิธีการวัดผล ผลที่ได ตัววัดสถานะ ระดับ

เปาหมาย* 
ความสามารถในการใหบริการต่ํา แม
ในกรณีที่ไมเกิดความสูญเสีย 

ปรับจํานวนชั่วโมงทํางานของทันตแพทยให
สอดคลองกับความตองการเขารับบริการของ
ผูปวย 

การคํานวณผล กําจัดแถวคอยสะสมของทุกประเภท
การรักษา และลดเวลารอเรียกให
เปน 0 ไดภายใน 3.72 เดือน   

เกิดความสูญเสียจากการขาด ลา หรือ
มาสายของทันตแพทยและผูชวยฯ 

กําหนดระเบียบในการปฏิบัติงานของทันตแพทย 
และผูชวยทันตแพทย และสรางระบบในการ
ตรวจสอบ และควบคุมความสูญเสียที่เกิดขึ้น 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

เกิดความสูญเสียจากการไมมาตามนัด
หมาย และยกเลิกนัดของผูปวย 

สรางระบบการยืนยันนัดหมายลวงหนา ทําให
สามารถจัดการกับเวลาที่วางไดอยางเหมาะสม 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ผูปวยรอคอยวันทํา
การรักษายาวนาน 

เกิดความสูญเสียจากการจัดปริมาณ
เวลาในการนัดหมายไมเหมาะสม 

ปรับขนาดของระยะเวลานัดหมายใหเหมาะสม 
ใกลเคียงกับเวลาที่ใชในการรักษาจริง 

การคํานวณผล กําจัดแถวคอยสะสมของทุกประเภท
การรักษา และลดเวลารอเรียกให
เปน 0 ไดภายใน 3.33 เดือน   

เวลารอเรียก ≤ 1 เดือน 

ทันตแพทยและเจาหนาที่ผูใหบริการมี
ไมเพียงพอเมื่อเทียบกับจํานวนผูปวยที่
ตองการเขารับบริการทั้งหมด 

ผูปวยใชเวลานานใน
การรับบริการในวัน
แรกที่มาติดตอขอ
เขารับการรักษา ผูปวยคลินิกฯ พิเศษตองผานหนวย

ใหบริการของสวนกลางหลายจุด ซึ่ง
ใหบริการผูปวยคลินิกอื่นๆ ดวย 

ปรับระบบการใหบริการในวันแรกของผูปวย
คลินิกฯ พิเศษ โดยใชแนวคิดเซล 

การคํานวณผล ระบบ ONE STOP SERVICE 
สามารถลดเวลาในการรับบริการทั้ง
ระบบของลูกคาจาก 36.11 นาที 
เหลือ 23.00 นาที (คิดเปน 36.3%) 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจในเวลา
ที่ตองใชในการรับ
บริการ 

≤ รอยละ 20 

* มีการพิจารณาระดับเปาหมายทุก 3 เดือน



ตารางที่ 7.1 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วิธีการวัดผล ผลที่ได ตัววัดสถานะ ระดับ

เปาหมาย* 
ขาดระบบการตรวจสอบ และบังคับใช
นโยบายลดการขาด ลา และมาสาย 

สรางขอกําหนดในการปฏิบัติงานของทันตแพทย 
และผูชวยทันตแพทย เกณฑในการประเมินการ
ปฏิบัติงาน และระบบการตรวจสอบ 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดการชี้แจง และแผนผังที่จะแสดงให
ผูปวยทราบขั้นตอนเขารับบริการ 

จัดทําแผนผังแสดงขั้นตอนการเขารับบริการ การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ผูปวยไดรับการ
รักษาชากวาเวลาที่
นัดหมาย 

ขาดระบบสนับสนุนใหสามารถแจง
ทันตแพทยไดทันท ีเมื่อผูปวยมาขอรับ
บริการตามนัดหมาย 

ใชระบบการติดตอระหวางหองผานสายโทรศัพท
ภายใน (Intercom) ในการแจงทันตแพทยใหทราบ
ทันท ี

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจ ในเรื่อง
การใหบริการตรง
ตามเวลาที่นัด
หมาย 

≤ รอยละ 20 

จุดใหบริการมีเพียงจุดเดียว ซึ่งไม
เพียงพอในการใหบริการ 

พิจารณาเพิ่มจุดใหบริการ การวัดผลจริง 

เครื่องคอมพิวเตอรหรืออุปกรณตางๆ มี
สมรรถนะต่ํา 

เพิ่มสมรรถนะของเครื่องคอมพิวเตอร และอุปกรณ
ที่จําเปนในการใชงาน 

การวัดผลจริง 

ความลาชาใน
ขั้นตอนชําระเงิน 

สายโทรศัพทที่ใชในการรูดบัตรถูกใช
รวมกับการติดตอทั่วไป 

จัดแยกสายโทรศัพทสําหรับรูดบัตร ออกจาก
สายโทรศัพทที่ใชในการติดตอทั่วไป 

การวัดผลจริง 

เวลาที่ใชในขั้นตอนชําระเงินลดลง
จาก 8 นาที เหลือ 3 นาที โดยลด
เวลารอเพื่อชําระเงินคารักษาไดจาก 
7 นาที เหลือ 2 นาที สวนเวลาที่ใช
ในการชําระเงินยังคงเปน 1 นาที 
เทาเดิม 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจในเวลา
ที่ตองใชในการรับ
บริการในขั้นตอน
ชําระเงิน 

≤ รอยละ 20 

ขาดระบบการจัดเรียงและคนหาแฟม
นัดของทันตแพทยที่เหมาะสม 

สรางระบบการจัดเรียงและคนหาแฟมโดยอาศัย
รหัสเอกสาร และปายดัชนี (Index) และชี้แจงให
เจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

การวัดผลจริง ลดเวลาการคนหาแฟมจาก 2 นาที 
เหลือ 10 วินาที 

ความลาชาใน
ขั้นตอนนัดหมาย 

ขาดการแบงหนาที่และจัดลําดับ
ความสําคัญของงาน 

สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดย
เรียงลําดับความสําคัญของงาน และชี้แจงให
เจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจในเวลา
ที่ตองใชในการรับ
บริการในขั้นตอน
นัดหมาย 

≤ รอยละ 20 

* มีการพิจารณาระดับเปาหมายทุก 3 เดือน



ตารางที่ 7.1 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วิธีการวัดผล ผลที่ได ตัววัดสถานะ ระดับ

เปาหมาย* 
ขาดการพิจารณาระบบการให
ผลตอบแทนที่จูงใจ 

กําหนดนโยบายในการใหผลตอบแทนที่จูงใจ
พนักงาน และสรางเกณฑในการพิจารณาให
ผลตอบแทน 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดการสรางความมีสวนรวมใน
กิจกรรมขององคกร 

สรางโอกาสในการมีสวนรวมในกิจกรรมของ
องคกร โดยพิจารณาปรับเปลี่ยนวันวางเพื่อทํา
กิจกรรมขององคกร ใหตรงกับหนวยงานอื่น 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดการเตรียมขอมูลเพื่อใหบริการ รวบรวมขอมูล และจัดเตรียมใหพรอมบริการ การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดการจัดลําดับความสําคัญในการ
ทํางาน และใหบริการ 

สรางขอกําหนดในการทํางานของเจาหนาที่ โดย
เรียงลําดับความสําคัญของงาน และชี้แจงให
เจาหนาที่ทราบเพื่อปฏิบัติอยางจริงจัง 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดระบบการคัดเลือกผูสมัครที่
เหมาะสม 

กําหนดแนวทางในการคัดเลือกผูสมัครที่เหมาะสม 
จัดระบบการประกาศสรรหา และคัดเลือกให
เปนไปตามแนวทางที่กําหนด 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดการฝกอบรมทักษะในการ
ใหบริการ 

จัดหลักสูตรเพื่อฝกอบรมเจาหนาที่ในการ
ใหบริการ ทั้งเรื่องความรูความเขาใจในงานบริการ 
(Service Mind) และการพัฒนาศักยภาพในการ
การทํางานดานตางๆ  

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

เจาหนาที่ขาดความ
กระตือรือรนในการ
ใหบริการผูปวย 

ขาดคูมือเพื่อเปนแนวทางในการ
ใหบริการแกผูปวย 

จัดทําคูมือเพื่อเปนแนวทางในการใหบริการแก
ผูปวย  

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจในเรื่อง
ความกระตือรือรน
เต็มใจชวยเหลือ
ของเจาหนาที่ 

≤ รอยละ 20 

* มีการพิจารณาระดับเปาหมายทุก 3 เดือน



ตารางที่ 7.1 
ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางแกไข วิธีการวัดผล ผลที่ได ตัววัดสถานะ ระดับ

เปาหมาย* 
ขาดการรวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการ
ทราบ 

รวบรวมขอมูลที่ผูปวยตองการทราบ และเตรียมให
พรอมบริการ โดยจัดทําเปนเอกสารแจก หรือคูมือ
ในการใหบริการของเจาหนาที่ตามความเหมาะสม 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

ขาดการประชุมเจาหนาที่เพื่อชี้แจงให
ทราบขอมูล และวิธีการนําขอมูลมาใช 

กําหนดการประชุมเจาหนาที่อยางสม่ําเสมอ เพื่อ
ชี้แจงใหทราบขอมูลที่มีอยู และวิธีการนําขอมูลมา
ใชอยางทั่วถึง  

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

เจาหนาที่ไมสามารถ
ตอบคําถามหรือให
คําแนะนําผูปวยได
ทันที หรือไมไดเลย 

ขาดจัดระบบการเก็บและการสืบคน
ขอมูลที่เหมาะสม 

สรางระบบการเก็บและสืบคนขอมูลที่เหมาะสม 
และสรางแนวทางปฏิบัติใหกับเจาหนาที่ใหเปน
แนวทางเดียวกัน 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจ ในเรื่อง
ความสามารถใน
การตอบคําถาม
หรือใหคําแนะนํา
ของเจาหนาที่ 

≤ รอยละ 20 

ขาดระบบการควบคุมการทํางานที่
ผิดพลาดจากความเผอเรอของ
เจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพ 

สรางระบบการนัดหมายดวยคอมพิวเตอรที่
สามารถกําหนดเงื่อนไขตรวจความผิดพลาดที่
เกิดขึ้นและสามารถแกไขไดทันที 

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

เกิดความผิดพลาด
ในการใหบริการนัด
หมาย 

ขาดการดําเนินงานจริงในแนวทางการ
ปฏิบัติเพื่อปองกัน หรือแกไขความ
ผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

กําหนดผูรับผิดชอบ และสรางระบบการตรวจสอบ
ในการปฏิบัติงานจริง  

การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจ ในเรื่อง
ความถูกตองใน
การนัดหมาย 

≤ รอยละ 20 

ผูปวยไมคอยไดรับ
คําชี้แจง หรือ
คําแนะนําจากทันต
แพทย 

ทันตแพทยไมทราบความตองการของ
ผูปวย 

แจงขอมูลที่ผูปวยตองการทราบกับทันตแพทย การประเมินความ
คุมคาของแนวทาง 

แนวทางมีความคุมคาในการนําไป
ปฏิบัติจริง 

รอยละของผูปวยที่
ไมพึงพอใจ ในเรื่อง
การชี้แจงหรีอให
คําแนะนําของ 
ทันตแพทย 

≤ รอยละ 20 

* มีการพิจารณาระดับเปาหมายทุก 3 เดือน



 150

7.2 ปญหาและขอจาํกัดในการดําเนินงานวจิัย 
  

1. เนื่องจากงานวิจัยไดทาํการศึกษาเพื่อพัฒนาแนวทางการปรับปรุงจากคลินิก          
ทันตกรรมบรกิารพิเศษ คณะทันตแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และได
วางแผนปฏิบตัิการเพื่อปรับปรุงสภาพปญหาที่พบในคลนิิกฯ นี้เทานั้น ดังนัน้การ
นําเอาแนวทางตางๆ ไปใชในองคกรอื่นๆ อาจจะยังไมครอบคลุม ทัง้นี้เพราะตอง
พิจารณาขอจํากัด และปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอการนาํแนวทางที่สรางขึ้นไปปฏิบัติการ
จริงดวย 

2. อุปสรรคในการวิจัย คือ โครงสรางองคกร และผูรับผิดชอบในการดําเนินงานคลินกิฯ 
พิเศษไมชัดเจน ทําใหมีความยุงยากในการดําเนินการเกบ็ขอมูล และการนาํแนวทาง
ปรับปรุงแกไขไปปฏิบัติจริง  

  
7.3 ขอเสนอแนะ 
 

1. ปจจุบันการดําเนนิงานตางๆ เปนไปไดยากเนื่องจากไมมีผูรับผิดชอบที่เฉพาะเจาะจง
ดังนัน้ ผูบริหารควรพิจารณาสรรหา และคัดเลือกผูรับผิดชอบในการดาํเนนิงานตางๆ 
ในคลินิกอยางจริงจัง เพื่อใหการดําเนนิงานเปนไปอยางมีระบบทีว่างแนวทางไวจริง 
และสามารถรายงานผลที่เกดิขึ้นจากความผิดพลาดไดทันท ี

2. ในแนวทางที่ไดมีการปฏิบัติแลว ตองมีการควบคุมและปรับปรุงอยางตอเนื่อง โดย
กําหนดผูรับผิดชอบในการตดิตามผล และนําแนวทางการติดตามควบคุมไปใชในการ
ดําเนนิงานจรงิ เพื่อใหการแกปญหามีประสิทธิผล 

3. ในแนวทางที่ยงัไมสามารถวดัผลไดในระยะวิจัย ผูบริหารควรกาํหนดผูรับผิดชอบใน
การดําเนินการ สรางแผนปฏิบัติการ และทําการวัดและติดตามผลการดําเนินงาน
อยางตอเนื่อง เพื่อใหเกิดการดําเนนิการแกไขปญหาตามแนวทางที่สรางไว  

4. ในการควบคุมและปรับปรุงอยางตอเนื่อง ซึง่ไดมีการสรางตัววัดสถานะการ
ดําเนนิงาน และตัววัดปจจัยนาํเขาไว ในการดําเนนิงานในระยะตอไป ควรมีการ
กําหนดผูรับผิดชอบในการตดิตามตัววัด และแผนในการเก็บขอมูลเพื่อตรวจติดตาม
ตัววัด เพื่อใหการตรวจติดตามตัววัดเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถเปน
ตัวแทนในการแสดงสถานะการดําเนินงานได 
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แบบบันทึกเวลา สาํหรบัการศกึษาเวลา
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เอกสารบันทึกเวลาที่ 1: สําหรับผูปวยใหม (ยังไมมีเวชระเบียน) 

จุดบันทึกที่ รายการบันทึก เวลาบันทึก ผูกรอกขอมูล 
เวลาที่ผูปวยติดตอที่ประชาสัมพันธ  

1 
เพื่อขอแบบกรอกขอทําบัตรประจําตัวผูปวย  

จนท.เวชระเบียน 

เวลาที่ผูปวยยื่นแบบกรอกที่สมบูรณคืน  
2 

ที่งานเวชระเบียนพรอมชําระเงิน  
จนท.เวชระเบียน 

เวลาที่แฟมผูปวยถูกสงมอบใหงานคัดกรองผูปวย  
3 

ที่หนาหองตรวจคัดกรอง  
จนท.คัดกรอง 

4 เวลาที่ผูปวยถูกเรียกเพื่อเขาตรวจคัดกรอง  จนท.คัดกรอง 
5 เวลาที่ผูปวยเขารับการตรวจคัดกรอง  จนท.คัดกรอง 

เวลาที่ผูปวยออกไปจากหองตรวจคัดกรอง  
5.1 

เพื่อทําการ X-ray  
จนท.คัดกรอง 

เวลาที่ผูปวยกลับมายังหองตรวจคัดกรอง  
5.2 

หลังจากการ X-ray  
จนท.คัดกรอง 

6 เวลาที่ผูปวยไดรับการตรวจคัดกรองเสร็จส้ิน  จนท.คัดกรอง 
เวลาที่เจาหนาที่นัดหมายเรียกผูปวยเพื่อชี้แจง  

7 
และนัดหมายวันเวลาการรักษา  

จนท.นัดหมาย 

8 เวลาที่เจาหนาที่นัดหมายใหบริการผูปวยเสร็จส้ิน  จนท.นัดหมาย 
 
 

เอกสารบันทึกเวลาที่ 2: สําหรับผูปวยที่มีนัดหมายกับคลินิกพิเศษ 
จุด

บันทึกที่ รายการบันทึก เวลาบันทึก ผูกรอกขอมูล 
1 เวลาที่ผูปวยทําการนัดหมายไว  จนท.นัดหมาย 

เวลาที่ผูปวยมายื่นบัตรนัดหรือเขามาติดตอ  
2 

กับเจาหนาที่นัดหมาย  
จนท.นัดหมาย 

3 เวลาที่ผูปวยไดรับการเรียกเพื่อเขารับการตรวจรักษา  ผช.ทพ. 
4 เวลาที่ผูปวยเขารับการตรวจรักษา  ผช.ทพ. 
5 เวลาที่ผูปวยทําการตรวจรักษาเสร็จส้ิน  ผช.ทพ. 
6 เวลาที่ผูปวยชําระเงินเสร็จส้ิน  จนท.ชําระเงิน 
7 เวลาที่ผูปวยไดรับการนัดหมายตอ  จนท.นัดหมาย 
8 เวลาที่เจาหนาที่นัดหมายใหบริการผูปวยเสร็จส้ิน  จนท.นัดหมาย 
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แบบประเมินความพรอมในการใหบริการของคลนิิกบริการทันตกรรมพิเศษ
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แบบประเมินความพรอมในการใหบริการของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ 

คณะทันตแพทยศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

คําช้ีแจง 

 ขอความรวมมือทานในการตอบแบบประเมินความพรอมในการใหบริการของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ  
คณะทันตแพทยศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  เพื่อประโยชนในการปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการของคลินิกฯ  

 

 

ตอนที่ 1 ระดับการใหบริการที่คาดหวัง และระดับการใหบริการที่ไดรับจากคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ  

คําชี้แจง โปรดระบุระดับการใหบริการที่ทานคาดหวัง (ชองสีเทา) และระดับบริการที่ทานไดรับ (ชองสีขาว) โดยการทํา
เครื่องหมาย  ลงในชองระดับคะแนนที่ตรงกับความรูสึกของทาน 

 - ระดับการใหบริการที่คาดหวัง หมายถึง ระดับความคาดหวังของทานที่มีตอประเด็นประเมิน กอนเขารับบริการ 

 - ระดับการใหบริการที่ไดรับ หมายถึง ระดับการใหบริการที่ทานไดรับที่มีตอประเด็นประเมิน หลังเขารับบริการ 

ระดับการใหบริการที่คาดหวัง ระดับการใหบริการที่ไดรับ 

ประเด็นประเมิน 

มาก
ที่สุด 

(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 

(3) 

นอย 
 

(2) 

นอย
ที่สุด 

(1) 

มาก
ที่สุด 

(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 

(3) 

นอย 
 

(2) 

นอย
ที่สุด 

(1) 
1 การใหบริการตรวจรักษาตรงตามเวลาทีน่ัดหมาย           
2 ความรวดเร็วของการใหบริการนัดหมาย           
3 ความรวดเร็วของการใหบริการชําระเงิน           
4 ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือแมไมไดรองขอของเจาหนาที่           
5 ความสามารถในการตอบคําถามหรือใหคําแนะนําของเจาหนาที่           
6 ความถูกตองในการใหบริการนัดหมายของเจาหนาที ่           
7 การใหคําช้ีแจงหรือคําแนะนําจากทนัตแพทย           

 

โปรดระบุสาเหตุ หรือขอเสนอแนะที่ทานตองการใหปรับปรุงแกไขเพื่อใหตรงกับความตองการของทานมากขึ้น ดานลางนี้ 
 

1 ความรวดเร็วของการใหบริการนัดหมาย  
2 ความรวดเร็วของการใหบริการชําระเงิน  
3 ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือแมไมไดรองขอของเจาหนาที่  
4 ความสามารถในการตอบคําถามหรือใหคําแนะนําของเจาหนาที่  
5 ความถูกตองในการใหบริการนัดหมายของเจาหนาที ่  
6 การใหบริการตรวจรักษาตรงตามเวลาทีน่ัดหมาย  
7 การใหคําช้ีแจง/แนะนําจากทนัตแพทย  



 159

ตอนที่ 2 ความคาดหวังตอเวลาที่ใชในการรอเพื่อรับบริการ และเวลาที่ใชในการรับบริการ 

คําชี้แจง โปรดระบุประเภทบริการที่ทานเคยใช โดยการทําเครื่องหมาย  ลงในชอง “เคยใชบริการ” และระบุเวลานาน
ที่สุดที่ทานยอมรับไดในการรอเพื่อรับบริการและเวลานานที่สุดที่ยอมรับไดที่จะตองใชในการรับบริการนั้น (ในหนวยนาที) 

- เวลาที่ใชในการรอเพื่อรับบริการ หมายถึง เวลาที่ทานตองนั่งรอ หรือรอ กวาจะไดรับบริการ (เวลาตั้งแตที่ทาน
ติดตอเจาหนาที่เพื่อแสดงความจํานงจะขอรับบริการนั้น จนกระทั่งทานไดรับการเรียกเพื่อใหเขารับบริการ) 

 - เวลาที่ใชในการรับบริการ หมายถึง เวลาที่ทานใชระหวางการรับบริการ (เวลาตั้งแตที่ทานเริ่มไดรับบริการ
จนกระทั่งการบริการนั้นเสร็จส้ิน) 

 

หนวยงาน เคยใช
บริการ 

เวลานานที่สดุที่ทานยอมรับไดหาก
จะตองรอเพื่อรับบริการ (นาที) 

เวลานานที่สดุที่ทานยอมรับไดใน
ระหวางการรับบริการ (นาที) 

บริการตรวจคัดกรอง    
บริการฉายรังสี X-ray    
บริการนัดหมาย    
บริการชําระเงิน    
บริการตรวจรักษา (ตามนัดหมาย)    

 
ตอนที่ 3 ความคาดหวังตอเวลารอเรียกเพื่อเขารับบริการ ในกรณีที่ตองรอคิวการรักษา (ไมไดรับการนัดหมายเพื่อรักษา
ทันที แตตองรอรับไปรษณียบัตรแจงจากทางคลินิก) 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน  ตามขอมูลของทาน 
1. ทานเคยใชบริการที่ตองเขาคิว (ตองรอรับไปรษณียบัตรแจงจากทางคลินิก) หรือไม 
  เคย    ไมเคย (ไมตองตอบคําถามขอที่เหลือ) 
2. ประเภทของการรักษาที่ทานเคยตองเขาคิวเพื่อรับบริการ 
    จัดฟน    ใสฟน/ ครอบฟน   รักษาคลองรากฟน/ รากฟน 
  
    รักษาโรคปริทันต/ โรคเหงือก     อื่นๆ โปรดระบุ______________________ 
3. ในประเภทการรักษาดังกลาว ตอนที่ทานไดรับการชี้แจงวาตองเขาคิวรอรับการติดตอกลับจากคลินิกฯ ทานคิดวาทาน
จะรอไดนานที่สุดเทาใด (จึงจะไมรอแลว) และในความเปนจริงแลวทานตองรอนานเทาไร (โดยประมาณ เปนจํานวนวัน) 

ประเภทการรักษา เคยเขาคิวรอ 
เพื่อใชบริการ 

เวลาที่ทานยอมรบัไดหากจะตองรอ(วัน) เวลาที่ทานรอจรงิ (วนั) 

จัดฟน    
ใสฟน/ ครอบฟน    
รักษาคลองรากฟน/ รากฟน    
รักษาโรคปริทันต/ โรคเหงือก    
อื่นๆ โปรดระบุ___________________    

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

 

แบบประเมินความพอใจที่มีตอการใหบริการของคลินิกบริการทันตกรรมพิเศษ 

(แบบประเมินในขั้นตอนตรวจติดตามควบคุม)
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แบบประเมินความพอใจทีม่ีตอการใหบริการของคลนิิกบริการทนัตกรรมพเิศษ 

คณะทันตแพทยศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 

ผูประเมิน ผูปวยที่มาติดตอขอเขารับบริการตรวจคดักรอง  

คําชี้แจง กรุณาทาํเครื่องหมาย  ลงในชอง “พอใจ” หรือ “ไมพอใจ” ในแตละหวัขอประเมิน ตาม
ความรูสึกของทาน หลังจากที่ทานไดรับบริการแลว และหากทานมีขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง
ของคลินิก กรุณาระบุในชองขอเสนอแนะ 
 

หัวขอประเมิน พอใจ ไมพอใจ ขอเสนอแนะ 
ความรวดเร็วในการใหบริการตรวจคัดกรอง    

ความรวดเร็วในการใหบริการถายภาพรังสี    

ความรวดเร็วในการใหบริการใหบริการนัดหมาย    

ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือของเจาหนาที ่    

ความสามารถในการตอบคําถามของเจาหนาที ่    

ความถูกตองในการใหบริการนัดหมาย    

การใหคําชี้แจงหรือคําแนะนําของทันตแพทย    

 
แบบประเมินความพอใจทีม่ีตอการใหบริการของคลนิิกบริการทนัตกรรมพเิศษ 

คณะทันตแพทยศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 

ผูประเมิน ผูปวยที่มารับบรกิารรกัษาตามนัดหมาย 

คําชี้แจง กรุณาทาํเครื่องหมาย  ลงในชอง “พอใจ” หรือ “ไมพอใจ” ในแตละหวัขอประเมิน ตาม
ความรูสึกของทาน หลังจากที่ทานไดรับบริการแลว และหากทานมีขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง
ของคลินิก กรุณาระบุในชองขอเสนอแนะ 
 

หัวขอประเมิน พอใจ ไมพอใจ ขอเสนอแนะ 
การไดรับบริการตรงตามเวลานัดหมาย    

ความรวดเร็วในการใหบริการชําระเงิน    

ความรวดเร็วในการใหบริการใหบริการนัดหมาย    

ความกระตือรือรนเต็มใจชวยเหลือของเจาหนาที ่    

ความสามารถในการตอบคําถามของเจาหนาที ่    

ความถูกตองในการใหบริการนัดหมาย    

การใหคําชี้แจงหรือคําแนะนําของทันตแพทย    
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

นายนพดล เฟองเดนขจร เกิดเมื่อวนัที่ 11 กุมภาพันธ 2524 ที่จังหวัด        
กรุงเทพมหานคร สําเร็จการศึกษาปริญญาตรีวิทยาศาสตรบัณฑิต เกยีรตินิยมอันดับสอง สาขา
พัฒนาผลิตภัณฑอุตสาหกรรมเกษตร จากคณะอุตสาหกรรมเกษตร มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร 
เมื่อปการศึกษา 2544 หลังจากนั้นไดเขาศึกษาตอในหลักสูตรวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต สาขา
วิศวกรรมอุตสาหการ คณะวศิวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ในปการศึกษา 2545  
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