
ผลลัพธทางธุรกิจผลลัพธทางธุรกิจ
การมุงเนนลูกคาการมุงเนนลูกคา

รศรศ..  นพนพ..  เรืองศักดิ์เรืองศักดิ์  ลีธลีธนานาภรณภรณ



ผลลัพธทางธุรกิจผลลัพธทางธุรกิจ

การไดมาซึ่งผลลัพธทางธุรกิจการไดมาซึ่งผลลัพธทางธุรกิจ
ปจจัยการประเมินผลลัพธทางธุรกิจปจจัยการประเมินผลลัพธทางธุรกิจ
ผลลัพธทางธุรกิจที่ดีผลลัพธทางธุรกิจที่ดี



มุมมองในเชิงระบบมุมมองในเชิงระบบ

7. ผลลัพธ
ทางธุรกจิ

6. การจดัการ
กระบวนการ

5. การมุงเนน
ทรพัยากรบุคคล

4. การวัด การวิเคราะห และการจดัการความรู

3. การมุงเนน
ลูกคาและตลาด 

1. การนํา
องคกร

2. การวางแผน
เชิงกลยุทธ

โครงรางองคกร
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย



การจัดการโดยใช
ขอมูลจริง

การมุงเนนที่ผลลัพธและ
การสรางคุณคา

มมุมองในเชิงระบบ
การนําองคกรอยางมี
วิสัยทศัน

การมุงเนนอนาคต

การจัดกา
รเพื่อนวัต

กรรม

ความคลองตัวการเรยีนรูขององคกร

และของแตละบุคคล

การเห็นคุณคาของ

พนักงานและคูคา

ควา
มเป

นเล
ิศ

ที่มุง
เนน

ลูกค
า

ความรับผิด
ชอบตอสังค

ม

คานยิม เกณฑ และผลลพัธ
ของการบรหิารจัดการตาม TQA



Approach 

Deploy

Learning

Integrate

OP หรอื 
KF

หมวด1-6 ระบบปฏิบัติ
การ

ระบบปฏิบัติ
การ

ตัวชี้วัด

ประเด็นสําคัญ
ความตองการสําคัญ

คานิยมและแนวคิด 
(Core Values & Concepts)
คานิยมและแนวคิด 

(Core Values & Concepts)

แนวคิดสูการปฏบิัติ ของ  TQA แนวคิดสูการปฏบิัติแนวคิดสูการปฏบิัติ  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

มีระบบขอมูลที่สะทอนสภาพที่แทจริงของการทํางานมีระบบขอมูลที่สะทอนสภาพที่แทจริงของการทํางาน



ใครคือลูกคาของเราใครคือลูกคาของเรา

ผูปวยและญาติผูปวยและญาติ
โรงพยาบาลทีส่งตอโรงพยาบาลทีส่งตอ



แบงกลุมผูปวยอยางไรแบงกลุมผูปวยอยางไร

ผูปวยนอกผูปวยนอก  ในใน  ฉุกเฉินฉุกเฉิน
แบงตามแบงตาม  การจายเงินการจายเงิน

จายเงินเองจายเงินเอง  ประกันชีวิตประกันชีวิต
สวสัดิการขาราชการสวสัดิการขาราชการ  รัฐวิสาหกิจรัฐวิสาหกิจ
สขุภาพถวนหนาสขุภาพถวนหนา
อื่นๆอื่นๆ

แบงตามโรงพยาบาลแบงตามโรงพยาบาล
แบงตามภูมิศาสตรแบงตามภูมิศาสตร



ลูกคาลูกคา
Customers Customers 

สนองตอความตองการของลูกคาสนองตอความตองการของลูกคา
ในมุมมองของลูกคาในมุมมองของลูกคา,, feed back feed back จากลูกคาจากลูกคา
ความตองการของลูกคาความตองการของลูกคา  ไมใชไมใช  ของผูใหบริการของผูใหบริการ
ไมเขาใจความตองการไมเขาใจความตองการ  ผลิตภัณฑและบริการผลิตภัณฑและบริการ  ไมเปนที่ไมเปนที่
พอใจพอใจ  ไมประสบความสําเร็จไมประสบความสําเร็จ  ขาดทุนขาดทุน

































































































ปจจัยที่มีตอความพึงพอใจปจจัยที่มีตอความพึงพอใจ  ความภักดีความภักดี

ผลการรักษาพยาบาลที่ดีผลการรักษาพยาบาลที่ดี  ไมมีผลแทรกซอนไมมีผลแทรกซอน
การเขาถึงการบริการการเขาถึงการบริการ
คุณภาพการบริการคุณภาพการบริการ  พฤติกรรมการบริการพฤติกรรมการบริการ







บุคลากรมีความผูกพันและมีแรงบันดาลใจบุคลากรมีความผูกพันและมีแรงบันดาลใจ
Engaged and Motivated EmployeesEngaged and Motivated Employees

สําคัญเพื่อใหเกิดผลการดําเนินงานที่ดีสําคัญเพื่อใหเกิดผลการดําเนินงานที่ดี
มีความเต็มใจและตองการทํางานมีความเต็มใจและตองการทํางาน
มีทักษะและความรูที่จําเปนใหปฏิบัติงานไดสําเร็จมีทักษะและความรูที่จําเปนใหปฏิบัติงานไดสําเร็จ

Half life Half life ของธุรกิจของธุรกิจ  VS trainingVS training
การทํางานเปนทีมการทํางานเปนทีม



กระบวนการที่มีประสิทธิภาพกระบวนการที่มีประสิทธิภาพ
Efficient Work ProcessesEfficient Work Processes

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

Bureaucratic sillinessBureaucratic silliness
Restrictions Restrictions 

การออกแบบกระบวนการใหมการออกแบบกระบวนการใหม
การใชตัววัดในกระบวนการการใชตัววัดในกระบวนการ““In process In process 
measuremeasure””









ขอมูลสารสนเทศในการกํากับความกาวหนาของงานขอมูลสารสนเทศในการกํากับความกาวหนาของงาน
Data and Dashboard to monitor Data and Dashboard to monitor 

ProgressProgress
ใชในการตัดสินใจบนฐานของขอมูลจริงใชในการตัดสินใจบนฐานของขอมูลจริง
ไมพึ่งพาการเดาไมพึ่งพาการเดา  Intuition best guess Intuition best guess 

Variable resultsVariable results
ไมมีขอมูลไมสามารถตัดสินใจตองพึ่งผูนําระดับสูงขึ้นไมมีขอมูลไมสามารถตัดสินใจตองพึ่งผูนําระดับสูงขึ้น
เรื่อยๆเรื่อยๆ
Spot Spot ปญหาไดรวดเร็วปญหาไดรวดเร็ว  แกปญหาทันทวงทีแกปญหาทันทวงที



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  ผลผลติและผลลัพธซึ่งเปนผลผลติและผลลัพธซึ่งเปน
ผลจากผลจาก  ตอบสนองตอความตองการในหมวดที่ตอบสนองตอความตองการในหมวดที่  7.1 7.1 
ถึงถึง 7 7.6.6



แนวคิดและหลักการของ TQA

• เปนเกณฑการประเมินทั่วทั้งองคกร (Organizational 
Assessment)

• แนวคิดและหลักการของ Malcolm Baldridge’s
“Theory of Business”

• กลยุทธ ระบบ กระบวนการ และแนวทางการปฏิบัต ิคือเหต ุ
• (Causal Factor) ที่นําไปสูผลลพัธการดําเนินการของ
องคกร

• ความยั่งยืนของความสําเร็จ ขององคกร สามารถที่จะคาดการณ
ไดโดยประเมินจาก

• ระดับความพรอม (maturity) การบูรณาการ และการประสาน
ของระบบภายในองคกร

• คุณภาพของบทบาทผูบริหารสูงสุดและแรงสนับสนุนอยางตอเนื่องใน
การนําองคกรไปสูความเปนเลิศ อยูที่อุดมการณของผูบริหาร 
(ในเรื่องของคานิยม ความจริงใจ และความมมุานะ)











ระดับผลดําเนินการระดับผลดําเนินการ  ((Levels) Levels) 

แสดงอัตราสวนที่เหมาะสมแสดงอัตราสวนที่เหมาะสม
เทียบกับผลในอดีตเทียบกับผลในอดีต  การคาดการณการคาดการณ  และและ
เปาหมายเปาหมาย  ((ต่ํากวาต่ํากวา  ดีกวาดีกวา  เปนเลิศเปนเลิศ))



แนวโนมแนวโนม  (Trends) (Trends) 
ทิศทางและอัตราการปรับปรุงทิศทางและอัตราการปรับปรุง  ((เปนที่เปนที่
นาพอใจนาพอใจ  ไมเปลี่ยนแปลงไมเปลี่ยนแปลง  ไมเปนที่นาไมเปนที่นา
พอใจพอใจ))
จํานวนจุดอางอิงจํานวนจุดอางอิง
ความครอบคลุมในทุกภาคสวนความครอบคลุมในทุกภาคสวน  ((มีมี
คําอธิบายคําอธิบาย))



การเปรียบเทียบการเปรียบเทียบ  ((Comparisons)Comparisons)
มีความสัมพันธมีความสัมพันธ  :: กับคูแขงกับคูแขง  การการ
เทียบเคียงเทียบเคียง  หรือผูนําในอุตสาหกรรมนั้นหรือผูนําในอุตสาหกรรมนั้น  
((ในผลลัพธที่สําคัญในผลลัพธที่สําคัญ))
มีความสม่ําเสมอมีความสม่ําเสมอ



บูรณาบูรณาการการ  (Integration) (Integration) 

สัมพันธกับสัมพันธกับขอกําหนดขอกําหนด
แยกตามกลุมที่จัดไวแยกตามกลุมที่จัดไว  (Segmentation)(Segmentation)
((ลูกคาลูกคา  ผลิตภัณฑผลิตภัณฑ  บริการบริการ  ตลาดตลาด  กระบวนการกระบวนการ  
แผนปฏิบัติการในลักษณะองคกรแผนปฏิบัติการในลักษณะองคกร  และหัวขอและหัวขอ
กระบวนงานกระบวนงาน))
สนับสนุนสนับสนุนเปาประสงคเปาประสงคขององคกรขององคกร
ผลคาดการณในอนาคตผลคาดการณในอนาคต







หนวยงานหนวยงาน

บันทึกและจัดทําตัวชี้วัดแสดงเปนบันทึกและจัดทําตัวชี้วัดแสดงเปน  กราฟกราฟ
ขอมูลอยางนอยขอมูลอยางนอย  33  จุดจุด(3 (3 ปป))
มีเปาหมายของหนวยงานมีเปาหมายของหนวยงาน
มีขอมูลเปรียบเทียบของคูแขงมีขอมูลเปรียบเทียบของคูแขง
มีขอมูลของมีขอมูลของ  Benchmark Benchmark หรือหรือ  
Best Practice Best Practice 



รูไดอยางไรวาผลลัพธดีหรือไมดีรูไดอยางไรวาผลลัพธดีหรือไมดี















ความพึงพอใจของผูปวยใน 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



ความพึงพอใจของผูปวยนอกป 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



ความพึงพอใจของผูปวยฉุกเฉินป 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


