
ผลลัพธทางธุรกิจผลลัพธทางธุรกิจ
การมุงเนนลูกคาการมุงเนนลูกคา

รศรศ..  นพนพ..  เรืองศักดิ์เรืองศักดิ์  ลีธลีธนานาภรณภรณ



ผลลัพธทางธุรกิจผลลัพธทางธุรกิจ

การไดมาซึ่งผลลัพธทางธุรกิจการไดมาซึ่งผลลัพธทางธุรกิจ
ปจจัยการประเมินผลลัพธทางธุรกิจปจจัยการประเมินผลลัพธทางธุรกิจ
ผลลัพธทางธุรกิจที่ดีผลลัพธทางธุรกิจที่ดี



มุมมองในเชิงระบบมุมมองในเชิงระบบ

7. ผลลัพธ
ทางธุรกจิ

6. การจดัการ
กระบวนการ

5. การมุงเนน
ทรพัยากรบุคคล

4. การวัด การวิเคราะห และการจดัการความรู

3. การมุงเนน
ลูกคาและตลาด 

1. การนํา
องคกร

2. การวางแผน
เชิงกลยุทธ

โครงรางองคกร
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย



การจัดการโดยใช
ขอมูลจริง

การมุงเนนที่ผลลัพธและ
การสรางคุณคา

มมุมองในเชิงระบบ
การนําองคกรอยางมี
วิสัยทศัน

การมุงเนนอนาคต

การจัดกา
รเพื่อนวัต

กรรม

ความคลองตัวการเรยีนรูขององคกร

และของแตละบุคคล

การเห็นคุณคาของ

พนักงานและคูคา

ควา
มเป

นเล
ิศ

ที่มุง
เนน

ลูกค
า

ความรับผิด
ชอบตอสังค

ม

คานยิม เกณฑ และผลลพัธ
ของการบรหิารจัดการตาม TQA



Approach 

Deploy

Learning

Integrate

OP หรอื 
KF

หมวด1-6 ระบบปฏิบัติ
การ

ระบบปฏิบัติ
การ

ตัวชี้วัด

ประเด็นสําคัญ
ความตองการสําคัญ

คานิยมและแนวคิด 
(Core Values & Concepts)
คานิยมและแนวคิด 

(Core Values & Concepts)

แนวคิดสูการปฏบิัติ ของ  TQA แนวคิดสูการปฏบิัติแนวคิดสูการปฏบิัติ  ของของ    TQA TQA 

ออกแบบระบบ

ทบทวน ประเมิน เรียนรู ปรับปรุงผลลัพธ
7.1-7.6



Get ResultsGet Results
Be ValuedBe Valued

Motivated Motivated 
PeoplePeople

Efficient Efficient 
ProcessesProcesses

CustomersCustomers

LeadershipLeadership
StrategiesStrategies

Integrated management system เพื่อบรรลุผลสําเร็จ

มีระบบขอมูลที่สะทอนสภาพที่แทจริงของการทํางานมีระบบขอมูลที่สะทอนสภาพที่แทจริงของการทํางาน



ใครคือลูกคาของเราใครคือลูกคาของเรา

ผูปวยและญาติผูปวยและญาติ
โรงพยาบาลทีส่งตอโรงพยาบาลทีส่งตอ



แบงกลุมผูปวยอยางไรแบงกลุมผูปวยอยางไร

ผูปวยนอกผูปวยนอก  ในใน  ฉุกเฉินฉุกเฉิน
แบงตามแบงตาม  การจายเงินการจายเงิน

จายเงินเองจายเงินเอง  ประกันชีวิตประกันชีวิต
สวสัดิการขาราชการสวสัดิการขาราชการ  รัฐวิสาหกิจรัฐวิสาหกิจ
สขุภาพถวนหนาสขุภาพถวนหนา
อื่นๆอื่นๆ

แบงตามโรงพยาบาลแบงตามโรงพยาบาล
แบงตามภูมิศาสตรแบงตามภูมิศาสตร



ลูกคาลูกคา
Customers Customers 

สนองตอความตองการของลูกคาสนองตอความตองการของลูกคา
ในมุมมองของลูกคาในมุมมองของลูกคา,, feed back feed back จากลูกคาจากลูกคา
ความตองการของลูกคาความตองการของลูกคา  ไมใชไมใช  ของผูใหบริการของผูใหบริการ
ไมเขาใจความตองการไมเขาใจความตองการ  ผลิตภัณฑและบริการผลิตภัณฑและบริการ  ไมเปนที่ไมเปนที่
พอใจพอใจ  ไมประสบความสําเร็จไมประสบความสําเร็จ  ขาดทุนขาดทุน

































































































ปจจัยที่มีตอความพึงพอใจปจจัยที่มีตอความพึงพอใจ  ความภักดีความภักดี

ผลการรักษาพยาบาลที่ดีผลการรักษาพยาบาลที่ดี  ไมมีผลแทรกซอนไมมีผลแทรกซอน
การเขาถึงการบริการการเขาถึงการบริการ
คุณภาพการบริการคุณภาพการบริการ  พฤติกรรมการบริการพฤติกรรมการบริการ







บุคลากรมีความผูกพันและมีแรงบันดาลใจบุคลากรมีความผูกพันและมีแรงบันดาลใจ
Engaged and Motivated EmployeesEngaged and Motivated Employees

สําคัญเพื่อใหเกิดผลการดําเนินงานที่ดีสําคัญเพื่อใหเกิดผลการดําเนินงานที่ดี
มีความเต็มใจและตองการทํางานมีความเต็มใจและตองการทํางาน
มีทักษะและความรูที่จําเปนใหปฏิบัติงานไดสําเร็จมีทักษะและความรูที่จําเปนใหปฏิบัติงานไดสําเร็จ

Half life Half life ของธุรกิจของธุรกิจ  VS trainingVS training
การทํางานเปนทีมการทํางานเปนทีม



กระบวนการที่มีประสิทธิภาพกระบวนการที่มีประสิทธิภาพ
Efficient Work ProcessesEfficient Work Processes

Skilled workers do stupid things Skilled workers do stupid things 
Trap Trap 

Bureaucratic sillinessBureaucratic silliness
Restrictions Restrictions 

การออกแบบกระบวนการใหมการออกแบบกระบวนการใหม
การใชตัววัดในกระบวนการการใชตัววัดในกระบวนการ““In process In process 
measuremeasure””









ขอมูลสารสนเทศในการกํากับความกาวหนาของงานขอมูลสารสนเทศในการกํากับความกาวหนาของงาน
Data and Dashboard to monitor Data and Dashboard to monitor 

ProgressProgress
ใชในการตัดสินใจบนฐานของขอมูลจริงใชในการตัดสินใจบนฐานของขอมูลจริง
ไมพึ่งพาการเดาไมพึ่งพาการเดา  Intuition best guess Intuition best guess 

Variable resultsVariable results
ไมมีขอมูลไมสามารถตัดสินใจตองพึ่งผูนําระดับสูงขึ้นไมมีขอมูลไมสามารถตัดสินใจตองพึ่งผูนําระดับสูงขึ้น
เรื่อยๆเรื่อยๆ
Spot Spot ปญหาไดรวดเร็วปญหาไดรวดเร็ว  แกปญหาทันทวงทีแกปญหาทันทวงที



RESULTSRESULTS

““ResultsResults”” refers to refers to outputsoutputs and and 
outcomesoutcomes achieved by an achieved by an 
organization in addressing the organization in addressing the 
requirements in Items 7.1 to 7.6requirements in Items 7.1 to 7.6

““ResultsResults””  หมายถึงหมายถึง  ผลผลติและผลลัพธซึ่งเปนผลผลติและผลลัพธซึ่งเปน
ผลจากผลจาก  ตอบสนองตอความตองการในหมวดที่ตอบสนองตอความตองการในหมวดที่  7.1 7.1 
ถึงถึง 7 7.6.6



แนวคิดและหลักการของ TQA

• เปนเกณฑการประเมินทั่วทั้งองคกร (Organizational 
Assessment)

• แนวคิดและหลักการของ Malcolm Baldridge’s
“Theory of Business”

• กลยุทธ ระบบ กระบวนการ และแนวทางการปฏิบัต ิคือเหต ุ
• (Causal Factor) ที่นําไปสูผลลพัธการดําเนินการของ
องคกร

• ความยั่งยืนของความสําเร็จ ขององคกร สามารถที่จะคาดการณ
ไดโดยประเมินจาก

• ระดับความพรอม (maturity) การบูรณาการ และการประสาน
ของระบบภายในองคกร

• คุณภาพของบทบาทผูบริหารสูงสุดและแรงสนับสนุนอยางตอเนื่องใน
การนําองคกรไปสูความเปนเลิศ อยูที่อุดมการณของผูบริหาร 
(ในเรื่องของคานิยม ความจริงใจ และความมมุานะ)











ระดับผลดําเนินการระดับผลดําเนินการ  ((Levels) Levels) 

แสดงอัตราสวนที่เหมาะสมแสดงอัตราสวนที่เหมาะสม
เทียบกับผลในอดีตเทียบกับผลในอดีต  การคาดการณการคาดการณ  และและ
เปาหมายเปาหมาย  ((ต่ํากวาต่ํากวา  ดีกวาดีกวา  เปนเลิศเปนเลิศ))



แนวโนมแนวโนม  (Trends) (Trends) 
ทิศทางและอัตราการปรับปรุงทิศทางและอัตราการปรับปรุง  ((เปนที่เปนที่
นาพอใจนาพอใจ  ไมเปลี่ยนแปลงไมเปลี่ยนแปลง  ไมเปนที่นาไมเปนที่นา
พอใจพอใจ))
จํานวนจุดอางอิงจํานวนจุดอางอิง
ความครอบคลุมในทุกภาคสวนความครอบคลุมในทุกภาคสวน  ((มีมี
คําอธิบายคําอธิบาย))



การเปรียบเทียบการเปรียบเทียบ  ((Comparisons)Comparisons)
มีความสัมพันธมีความสัมพันธ  :: กับคูแขงกับคูแขง  การการ
เทียบเคียงเทียบเคียง  หรือผูนําในอุตสาหกรรมนั้นหรือผูนําในอุตสาหกรรมนั้น  
((ในผลลัพธที่สําคัญในผลลัพธที่สําคัญ))
มีความสม่ําเสมอมีความสม่ําเสมอ



บูรณาบูรณาการการ  (Integration) (Integration) 

สัมพันธกับสัมพันธกับขอกําหนดขอกําหนด
แยกตามกลุมที่จัดไวแยกตามกลุมที่จัดไว  (Segmentation)(Segmentation)
((ลูกคาลูกคา  ผลิตภัณฑผลิตภัณฑ  บริการบริการ  ตลาดตลาด  กระบวนการกระบวนการ  
แผนปฏิบัติการในลักษณะองคกรแผนปฏิบัติการในลักษณะองคกร  และหัวขอและหัวขอ
กระบวนงานกระบวนงาน))
สนับสนุนสนับสนุนเปาประสงคเปาประสงคขององคกรขององคกร
ผลคาดการณในอนาคตผลคาดการณในอนาคต







หนวยงานหนวยงาน

บันทึกและจัดทําตัวชี้วัดแสดงเปนบันทึกและจัดทําตัวชี้วัดแสดงเปน  กราฟกราฟ
ขอมูลอยางนอยขอมูลอยางนอย  33  จุดจุด(3 (3 ปป))
มีเปาหมายของหนวยงานมีเปาหมายของหนวยงาน
มีขอมูลเปรียบเทียบของคูแขงมีขอมูลเปรียบเทียบของคูแขง
มีขอมูลของมีขอมูลของ  Benchmark Benchmark หรือหรือ  
Best Practice Best Practice 



รูไดอยางไรวาผลลัพธดีหรือไมดีรูไดอยางไรวาผลลัพธดีหรือไมดี















ความพึงพอใจของผูปวยใน ป 2545-2552

4.454.434.44

4.44.374.424.444.38

4.00

4.20

4.40

4.60

4.80

5.00

2545 2546 2547 2548 2549 2550 2551 2552

goal  4.40

คะแนน

goal  4.50goal  4.45



ความพึงพอใจของผูปวยนอกป 2545 - 2552

3.99
4.19 4.23

4.01 4.04 4.09 4.11 4.11

3.00

3.50

4.00

4.50

2545 2546 2547 2548 2549 2550 2551 2552

คะแนน

goal  4.10

goal  4.25
goal  4.10

goal  4.12
goal  4.14



ความพึงพอใจของผูปวยฉุกเฉินป 2545 - 2552

4.01
4.08

3.97
3.85

4.05
3.95

4.10

3.86

3.00
3.20
3.40
3.60
3.80
4.00
4.20
4.40

2545 2546 2547 2548 2549 2550 2551 2552

คะแ

goal  4.0

goal  4.1 goal  4.2 goal  4.1 goal  4.0
goal  4.02

goal  4.04



Results category Results category 

Looks for results produced by the Looks for results produced by the 
management system described in management system described in 
categories 1categories 1--66
Lagging performance outcomesLagging performance outcomes

Product service performanceProduct service performance
Customer satisfactionCustomer satisfaction
Market share Market share 
Financial outcomes  Financial outcomes  

Leading performance outcomesLeading performance outcomes
Operating measureOperating measure
Human  resource results  Human  resource results  









Calibration of Selected Results-
Related Terms:

Few/Little 5 to 15%
Some more than 15% to 30%
Many more than 30% to 50%
Most more than 50% to 80%
Nearly All more than 80% to less 
than 100%
All / Fully 100%



ขอบคุณครบั


