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บทคดัย่อ 
การศึกษาเรื่อง “การศึกษาการน าแนวคิดลีนมาใช้ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการให้บ ริการ                   

เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการให้บริการ กรณีศึกษา โรงเรียนสอนขบัรถ หาดใหญ่ คาร์ เทรนเนอร์”  มีวตัถุประสงค์เพื่อ     
ศึกษากระบวนการให้บริการของโรงเรียนสอนขับรถ หาดใหญ่ คาร์ เทรนเนอร์  ศึกษาถึงปญัหาและอุปสรรคที ่              
เกิดขึ้นในกระบวนการให้บริการ และเพื่ อเสนอแนวทางการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการให้บริการของ                               
โรงเรยีนสอนขบัรถ หาดใหญ่ คาร์ เทรนเนอร์ ซึ่งเป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) เครื่องมอืที่ใช้คอื     
การสมัภาษณ์เชงิลึกแบบไม่มีโครงสร้าง (Non-Structure Form) เป็นการสมัภาษณ์รายบุคคล ใช้ค าถามแบบปลายเปิด     
โดยสมัภาษณ์ผูอ้ านวยการโรงเรยีน จ านวน 1 คน และเจา้หน้าทีธุ่รการ จ านวน 7 คน รวมทัง้หมด 8 คน 

ผลการศกึษาพบว่า ภายหลงัการน าแนวคิดลนีมาใช้ในการปรบัปรุงและพฒันากระบวนการให้บรกิารของ
โรงเรยีนสอนขบัรถ หาดใหญ่ คาร์ เทรนเนอรน์ัน้ มคีุณค่าหรอืประโยชน์เกดิขึน้ในการใหบ้รกิารคอื เจ้าหน้าทีส่ามารถ
ใหบ้รกิารดว้ยความถูกตอ้ง สะดวก และรวดเรว็ขึน้ ลูกคา้มคีวามพงึพอใจและเชื่อมัน่ต่อการใหบ้รกิาร ลูกคา้ไดร้บัขอ้มูลที่
ถูกต้องและชดัเจน เจ้าหน้าทีส่ามารถให้บรกิารไดอ้ย่างเตม็ทีแ่ละทัว่ถงึ ช่วยลดระยะเวลาในการตดิต่อสอบถามและ
สมัครเรียน ลูกค้าสามารถท าตามขัน้ตอนที่ได้แจ้งไว้อย่างถูกต้อง ลดความสับสนในการรับบริการของลูกค้า             
ลดจ านวนนักเรยีนที่มาช้ากว่าเวลาที่ก าหนด ลดขัน้ตอนการท างานที่ซ ้าซ้อนและยุ่งยากลงได้ ลดความผดิพลาดใน
กระบวนการท างานและการให้บริการ ลดขัน้ตอนงานที่ไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ ลดงานเอกสารที่ไม่จ าเป็น                
ช่วยใหก้ระบวนการท างานมคีวามถูกต้อง ประหยดัเวลา และมปีระสทิธภิาพ นอกจากนี้เจา้หน้าทีย่งัมกีารสื่อสารและ
ร่วมกนัวางแผนการท างานกนัมากขึน้ ส่งผลให้การใหบ้รกิารมปีระสทิธภิาพ ถูกต้อง รวดเรว็ และเจา้หน้าที่ยงัมคีวาม
เขา้ใจในการปรบัปรุงและพฒันากระบวนการให้บริการ เนื่องจากเหน็ถงึคุณค่าและประโยชน์หลงัจากที่ได้ปรบัปรุง
กระบวนการใหบ้รกิารแลว้ 
ค าส าคญั : แนวคดิลนี, โรงเรยีนสอนขบัรถ, ประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร 

 
 

 

 

 

 



 

 

ABSTRACT 
 The propose was to study of The study of applied Lean concept to improve and develop in 
service process for increasing efficiency in service: a case study of Hatyai Car Trainer Driving School. Study 
the problems and obstacles that Occurs in the service process and to propose ways to improve and develop 
the service process of Hatyai Car Trainer School is a qualitative research. The sample populations consist of 
a school director and 7 school Administration Officers, thus the grand total being 8 people. Data was 
collected using In-depth interview and non-structure form. 
 The findings show that after Lean concept was used for improvement and development of service 
process in Hatyai Car Trainer Driving School. The staffs can provide services with accuracy, convenience 
and faster. Customers are satisfied and confident in the service. Customers were offered the accurate and 
clear information. The staffs can provide full of service. This concept was good for time reduction. The time 
was to contact and apply Customers can follow the steps that have been reported correctly. Reduce the 
amount of customer service which confuse about the information. Reduce the number of trainees coming 
later than the specified time. Reduce redundant and complicated workflows. Reduce the errors in work 
processes and services. Reduce work processes that did not get the benefits. Reduce unnecessary 
paperwork. The work process was accurate, time-saving and efficient. In addition, staffs also had more 
communication and collaboration plans to work. The results are efficient and accurate services of staffs. 
Staffs also have understanding in improvement and development service processes. Because of concerning 
the value and benefits after being Service process has been improved. 
Key word: Lean Concept, Driving School, Efficiency in Service 

 
บทน า 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 การพฒันาประเทศท าใหเ้กดิความเจรญิเตบิโตทางเกษตรกรรม พาณิชยกรรมและอุตสาหกรรมควบคู่ไปกบั
การขยายตัวของเขตเมอืงซึ่งน าไปสู่การอพยพของประชากรเขา้ เมืองเพิม่มากขึ้น โดยภาครฐัและเอกชนได้มีการ
ก่อสร้างถนนและพฒันาระบบการคมนาคมขนส่ง เพื่อรองรบัการขยายตวัของเมอืงท าให้การเดนิทางมคีวามสะดวก 
รวดเรว็และปลอดภยั การใชพ้ลงังานอย่างสิน้เปลอืงและปญัหาการเกดิอุบตัเิหตุทางถนน ซึง่เป็นตน้เหตุส าคญัทีท่ าใหเ้กดิ
ความสญูเสยีและสง่ผลกระทบอย่างมากต่อชวีติและทรพัยส์นิของประชาชนรวมทัง้ทรพัยส์นิของสว่นราชการดว้ย  
 ดว้ยกรมการขนสง่ทางบก กระทรวงคมนาคม มอี านาจหน้าทีใ่นการควบคุม ก ากบั และดูแลระบบการขนส่ง
ทางถนนใหม้คีุณภาพและมคีวามปลอดภยัในการใชร้ถใชถ้นน กรมการขนส่งทางบกจงึเลง็เหน็ว่าการมพีืน้ฐานความรู้
ด้านการขบัรถอย่างถูกต้องจะท าให้การใช้รถใช้ถนนของประชาชนมีความปลอดภยัมากขึ้น จึงได้บงัคบัให้ผู้ขอรบั
ใบอนุญาตขบัรถประเภทต่างๆ ต้องผ่านการอบรมจากกรมการขนส่งทางบก หรอืโรงเรยีนสอนขบัรถที่กรมฯ รบัรอง 
โดยออกกฎกระทรวงว่าด้วยการรบัรองโรงเรียนสอนขบัรถ พ.ศ. 2546 และส่งเสริมให้เอกชนที่มีความพร้อมเปิด
โรงเรยีนสอนขบัรถที่ได้มาตรฐาน ด าเนินการอบรมและทดสอบให้กบัผู้ขอรบัใบอนุญาตขบัรถ ภายใต้การก ากบัดแูล            
ของกรมการขนส่งทางบก เพื่อให้ผู้ที่ประสงค์จะเรยีนขบัรถได้ผ่านกระบวนการเรยีนรู้เทคนิคการขบัรถและกฎวนิัย
จราจรอย่างถูกตอ้งตามมาตรฐานทีก่รมการขนสง่ทางบกก าหนด   
 



 

 

 โรงเรยีนสอนขบัรถเอกชน เป็นหน่วยงานของเอกชนซึ่งอยู่ในความรบัผดิชอบของกรมการขนส่งทางบก 
กระทรวงคมนาคม เป็นสถานที่ให้การศึกษาแก่ผู้ที่ประสงค์ขอรับใบอนุญาตขบัรถ ได้เปิดสอนหลักสูตรรถยนต ์
รถจกัรยานยนต์ และรถทีใ่ชเ้พื่อการขนส่งทางบก ทางโรงเรยีนฯ มกีารพฒันาการเรยีนการสอน และพฒันาบุคลากร   
ทุกระดับ รวมถึงได้มีการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่องและ               
มปีระสทิธภิาพตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร โดยการพฒันาคุณภาพอย่างต่อเนื่องเป็นหวัใจส าคญัของการ
บรกิาร ทัง้ในสว่นของหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัผูร้บับรกิารโดยตรง และหน่วยงานอื่นๆ ทีใ่หก้ารสนับสนุนการใหบ้รกิาร         
ซึ่งในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการนับเป็นสิ่งส าคัญที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ร ับบริการ 
กระบวนการในการใหบ้รกิารจงึมบีทบาทมากในเรื่องคุณภาพการบรกิาร 
 การบรหิารองค์กรเพื่อให้ประสบความส าเรจ็ไดน้ัน้ การพฒันาปรบัปรุงกระบวนการท างานต่างๆ  จงึเป็น
แนวทางหนึ่งในการปรบัตวัเองขององค์กร ซึ่งทุกคนในองค์กรต้องท าความเขา้ใจและหาทางรบัมอืด้วยการปรบัปรุง
กระบวนการท างานต่างๆ เพื่อมุ่งตอบสนองความต้องการของผู้ ร ับบริการมุ่งสร้างคุณค่าให้กับสินค้าและบริการ        
โดยพจิารณาคุณค่าในการด าเนินงาน คน้หาความสญูเปล่า ปรบัปรุง และเปลีย่นแปลงกระบวนการท างานอย่างต่อเนื่อง 
แนวคดิลนีมกีารน ามาเป็นเครื่องมอืในการปรบัปรุงกระบวนการผลติ เพื่อเพิม่ผลติภาพในการท างานและลดต้นทุน    
การท างานได้ ซึ่งแต่ละช่วงมีการสงัเกต ปรบัปรุง และพฒันาอย่างต่อเนื่อง จ ึงท าให ้เป็นที่แน่ใจว่าสามารถ        
น าแนวคิดลีนมาประยุกต์ใช้ในระบบการบริการของโรงเรียนสอนขบัรถได้ 
 ด้วยเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ผู้ศึกษาในฐานะบุคลากรของโรงเรียนสอนขบัรถเอกชน ต้องการศึกษา         
การน าแนวคดิลนีไปใชใ้นการพฒันาการบรกิารของโรงเรยีนสอนขบัรถทัง้ก่อนการน าแนวคดิลนีมาใช ้และภายหลงัการ
น าแนวคดิลนีมาใชใ้นการปรบัปรุงกระบวนการใหบ้รกิาร เพื่อใหส้ามารถขอ้มูลทีไ่ดศ้กึษาไปใชใ้นการปรบัปรุงพฒันา
กระบวนการและคุณภาพการใหบ้รกิารใหม้ปีระสทิธภิาพต่อไป รวมทัง้เป็นแนวทางให้หน่วยงานอื่นๆ น าแนวคดิลนีไป
ประยุกต์ใช้ในการปรบัปรุงพฒันากระบวนการและคุณภาพการให้บรกิาร เปลี่ยนความสูญเปล่าตามแนวคดิของลีน   
เป็นคณุค่าในมุมมองของผูร้บับรกิาร 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษากระบวนการใหบ้รกิารของโรงเรยีนสอนขบัรถ หาดใหญ่ คาร ์เทรนเนอร์ 
 2. เพื่ อศึกษาถึงปญัหาและอุปสรรคที่ เกิดขึ้นในกระบวนการให้บริการของโรงเรียนสอนขับรถ                 
หาดใหญ่ คาร ์เทรนเนอร ์ 
 3.  เพื่ อ เสนอแนวทางปรับปรุ ง และพัฒนากระบวนการ ให้บ ริก ารของ โ รง เ รียนสอนขับรถ                  
หาดใหญ่ คาร ์เทรนเนอร ์ 
ขอบเขตของการวิจยั 
 การศกึษาการน าแนวคดิลนีมาใช้ในการปรบัปรุงและพฒันากระบวนการให้บรกิาร เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพ   
ในการให้บริการ กรณีศึกษา โรงเรียนสอนขับรถ หาดใหญ่ คาร์ เทรนเนอร์ เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ           
(Qualitative Research) เป็นการสมัภาษณ์เชงิลกึแบบไม่มโีครงสรา้ง (Non-Structrue Form) โดยใชแ้บบสมัภาษณ์ 
(Questionnaire) เป็นเครื่องมือในเก็บรวบรวมข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยผู้วิจ ัยได ้            
ก าหนดขอบเขตการวจิยัไวด้งันี้ 
 1. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
  ศึกษาจากผู้มีหน้าที่ในการให้บริการโดยตรง ได้แก่ ผู้อ านวยการโรงเรียน จ านวน 1 คน และ      
เจา้หน้าทีธุ่รการ จ านวน 7 คน รวมทัง้สิน้ 8 คน  
 
 



 

 

 2. ขอบเขตดา้นเนื้อหา ผูศ้กึษาไดท้ าการศกึษาในประเดน็ดงัต่อไปนี้ 
  1.1 แนวคดิและหลกัการของแนวคดิลนี 
  1.2 แนวคดิการน าลนีมาใชใ้นการใหบ้รกิาร 
  1.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร 
  1.4 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัตวัชีว้ดัผลการด าเนินงาน (KPI) 
  1.5 ขัน้ตอนการใหบ้รกิารลกูคา้ รวมไปถงึปญัหาทีเ่กดิขึน้จากการให้บรกิาร ทัง้ก่อนและหลงัการน า
แนวคดิลนีมาใช ้เพื่อแกไ้ขปญัหาทีเ่กดิจากการใชบ้รกิารของของลกูคา้ 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบัจากการวิจยั 
 1. เพื่อทราบถงึทศันคตขิองบุคลากรทีม่ต่ีอการน าแนวคดิมาใชใ้นการปรบัปรุงพฒันากระบวนการใหบ้รกิาร 
ของโรงเรยีนสอนขบัรถ 
    2. แนวคดิลนีที่ไดศ้กึษา สามารถน าไปใช้ในการปรบัปรุงพฒันากระบวนการให้บรกิารของโรงเรยีนสอนขบัรถ 
เพื่อใหก้ระบวนการบรกิารมปีระสทิธภิาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการและสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้มากทีส่ดุ 
 3. เป็นข้อมูลส าหรบัโรงเรียนสอนขบัรถเอกชนหรือองค์กรอื่นที่สนใจการใช้แนวคดิลนี ในการพฒันา
คุณภาพการใหบ้รกิาร 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 แนวคิดลีน หมายถงึ แนวคดิในการบรหิารจดัการการบรกิาร หรอืองคก์รใหม้ปีระสทิธภิาพสงูสุด เป็นการคน้หา
ความสูญเปล่า ปรบัปรุง และเปลี่ยนแปลงกระบวนการท างานอย่างต่อเนื่อง เพื่อเปลี่ยนให้เป็นคุณค่าในมุมมองของ
ผูร้บับรกิาร 
 โรงเรียนสอนขบัรถเอกชน หมายถงึ สถานทีท่ีจ่ดัการใหก้ารศกึษา อบรม ทดสอบ และฝึกหดัขบัรถทัง้ใน
ภาคทฤษฎแีละภาคปฏบิตั ิซึง่ไดร้บัการรบัรองจากกรมการขนสง่ทางบก 
 ผูใ้ห้บริการ หมายถงึ ผูอ้ านวยการโรงเรยีน เจา้หน้าทีธุ่รการ และครฝึูกสอนขบัรถ 
 ผูร้บับริการ หมายถงึ ผูส้มคัรเรยีนขบัรถ อบรม และทดสอบกบัโรงเรยีนสอนขบัรถทีก่รมการขนสง่ทางบกรบัรอง 
 คณุภาพการให้บริการ หมายถงึ การทีผู่ร้บับรกิารไดร้บัการบรกิารทีร่วดเรว็ สะดวก มปีระสทิธภิาพ และ   
มมีาตรฐานเท่าเทยีมกนั สง่ผลใหผู้ร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจอย่างทีค่าดหวงัไว ้

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแนวคิดลีน 
 จอรจ์ (George, M. 2003) ไดก้ล่าวไวว้่า แนวคดิการผลติแบบลนี (Lean Manufacturing) เป็นแนวคดิที่
กล่าวถงึการผลติสิง่ทีต่อ้งการ ในปรมิาณทีเ่หมาะสม ในเวลาทีก่ าหนด โดยหลกัการลนีจะค านึงถงึการลดความสญูเปล่า 
(Waste) เพื่อสรา้งคุณค่าเพิม่ (Value Added) แก่กระบวนการ โดยเน้นทีค่วามต้องการและคุณค่าจะมุมมองของลูกคา้ 
พรอ้มทัง้ท าการพฒันากระบวนการอย่างต่อเนื่อง หรอืกล่าวอกีนัยหนึ่งคอื หลกัการของลนี จะเป็นการท าใหก้จิกรรมที่
เพิม่คุณค่าขององคก์รมีการไหลอย่างต่อเนื่อง โดยมเีป้าหมายคอื ท าใหเ้วลารอคอย (Wait) ความสญูเสยี (Waste) มี
น้อยทีส่ดุ โดยสนบัสนุนกจิกรรมทีเ่พิม่คุณค่า (Value-added Activity) ภายในองคก์ร และลดเวลาน า (Lead Time) และ
รอบระยะเวลา (Cycle Times) การผลติ ลดพสัดุคงคลงัใหน้้อยทีส่ดุ 
 ประดษิฐ ์วงศม์ณีรุ่ง (2552) และวทิยา สุหฤทด ารง (2555) ไดก้ล่าวไวว้่า ลนี (Lean) เป็นแนวคดิทีส่ าคญัใน
การลดความสญูเปล่า (Wastes) ทีเ่ป็นตวัการทีท่ าใหเ้วลาทีใ่ชใ้นการผลติยาวนานขึน้ จนเหลือแต่เนื้อแทใ้นการท างาน 
ดังนัน้การจัดการระบบลีน จึงหมายถึงการท างานในสิ่งที่เป็นเนื้องานจริงๆ โดยไม่เสียเวลาไปกับการสูญเปล่า 



 

 

(Wastes) อาจเป็นไปได้หลายลกัษณะ ดงันี้ ปรมิาณงานเท่าเดมิแต่ระยะเวลาลดลง หรอืได้ปรมิาณงานมากขึน้ใน
ระยะเวลาเท่าเดมิ หรอืถา้ดทีีส่ดุ คอื ไดป้รมิาณงานมากขึน้ในเวลาทีล่ดลง 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
 ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2552) ได้กล่าวว่า บรกิารที่ยอมเยี่ยมตรงกบัความต้องการ หมายถึง สิง่ที่ลูกค้า
ตอ้งการหรอืหวงัไว ้ไดร้บัการตอบสนอง สว่นบรกิารทีเ่กนิความตอ้งการของลกูคา้ หมายถงึ บริการทีลู่กคา้ไดร้บัดกีว่า
ทีห่วงัไว ้ท าใหเ้กดิความรูส้กึประทบัใจ 
 Ziethaml, Parasuraman&Berry, 2013 อ้างถึงใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย คุณภาพการบริการ              
(Service quality) เป็นสิง่ทีลู่กคา้ทุกคนคาดหวงัที่จะได้รบัจากการบรกิารในการใหบ้รกิาร ลูกคา้จะวดัจากเครื่องมอื     
วดัคุณภาพการบรกิารซึง่เป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้นดงันี้ 
  1. ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) หมายถงึ การบรกิารควรมคีวามเป็นรูปธรรมที่
สามารถสมัผสัจบัตอ้งได ้มลีกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏใหเ้หน็ เช่น อุปกรณ์ และเครื่องใชส้ านักงาน สภาพแวดลอ้ม
และการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผ่นพบั และเอกสารต่างๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบยีบ
ของส านักงาน ท าเลที่ตัง้ ลกัษณะดงักล่าวจะช่วยให้ลูกค้ารบัรู้ว่ามคีวามตัง้ใจในการให้บริการ และลูกค้าสามารถ      
เหน็ภาพไดช้ดัเจน 
  2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตามเวลาที่ส ัญญาไว้กับลูกค้า           
การบรกิารที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครัง้ต้องมคีวามถูกต้อง เหมาะสม และมคีวามสม ่าเสมอ มกีารเกบ็ขอ้มูลของ
ลูกค้าและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเรว็ มพีนักงานเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร และสามารถช่วยแก้ไขปญัหาทีเ่กดิ
ขึน้กบัลกูคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
  3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความตัง้ใจในการช่วยเหลอืลูกค้าได้อย่างรวดเรว็ 
โดยการให้บริการที่รวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทัง้พนักงานจะต้องกระตือรือร้นในการให้บริการ เมื่อเห็นลูกค้า        
เข้ามาใช้บริการ ก็ต้องรีบต้อนรับ ให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการ บริการด้วยความรวดเร็ว              
และการบรกิารนัน้จะตอ้งมคีุณภาพทีด่ดีว้ย 
  4. การให้ความเชื่อมัน่แก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บรกิารจะต้องแสดงถึงทกัษะความรู ้
ความสามารถทีจ่ะใหบ้รกิาร และต้องใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มกีรยิามารยาททีด่ ี  ใชภ้าษาในการตดิต่อสื่อสาร   
ทีม่ปีระสทิธภิาพและใหค้วามมัน่ใจว่าผูร้บับรกิารจะไดร้บับรกิารทีด่ทีีส่ดุ 
  5. ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร (Empathy) หมายถงึ พนักงานทีใ่หบ้รกิารลูกคา้ดูแลลูกคา้
แต่ละรายด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสารต่างๆ             
ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเรื่อง ใช้เป็นแนวทาง             
การใหบ้รกิารลกูคา้แต่ละรายในการสรา้งความพงึพอใจ 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัช้ีวดัผลการด าเนินงาน (KPI)  
พสุ เตชะรินทร์ (2545) กล่าวว่า ตัวชี้วดัผลการด าเนินงาน (Key Performance Indicator : KPI)              

เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการวดัหรือประเมนิผลการด าเนินงานในด้านต่างๆ ขององค์กรว่าเป็นอย่างไร ซึ่งการก าหนด
ตวัชีว้ดันัน้มวีธิกีารหลายวธิ ีถา้จะมองในแง่ของระบบวดัผลดุลยภาพ (Balanced Scorecard) กเ็ป็นแนวทางหนึ่งทีช่่วย
ในการก าหนด KPI โดยระบบวดัผลดุลยภาพเป็นระบบหรอืกระบวนการในการบรหิารชนิดหนึ่งที่อาศยัการก าหนด
ตวัชีว้ดั (KPI) เป็นกลไกส าคญั 

 



 

 

ณัฐพล ชวลิตชวีิน และปราโมทย์ ศุภปญัญา (2545) กล่าวไว้ว่า การวดัผลกระบวนการที่มาจากส่วนบน 
ตัง้แต่ภารกจิ (Mission) ซึง่ถอืเป็นหน้าทีพ่ืน้ฐานทีจ่ะท าการผลติสนิคา้หรอืบรกิาร เพื่อสนองต่อความต้องการของลูกคา้ 
ต่อมาคือเป้าหมายหรือ Goal ขององค์กรนัน้ คือจุดที่องค์กรต้องการจะมุ่งไปให้ถึง ซึ่งค่อนข้างจะเป็นเชิงคุณภาพ 
(Qualitative) มากกว่าเชงิปรมิาณ (Quantitative) องคก์รแต่ละแห่งจ าเป็นต้องมเีป้าหมายเพื่อช่วยเป็นแนวทางใน     
การตดัสนิใจ ต่อไปคอืวตัถุประสงค ์คอืเป้าหมายทีแ่สดงออกมาใหอ้ยู่ในรูปทีส่ามารถวดัได ้ดงันัน้จงึจ าเป็นจะต้องเป็น
เป้าหมายทีเ่ฉพาะเจาะจง สามารถวดัได ้สามารถท าได ้รวมทัง้จะต้องมผีูท้ีเ่ขา้มาเกีย่วขอ้ง และมรีะยะเวลาทีก่ าหนดไวด้ว้ย 
มาถึงกลยุทธ์ความจริง คือ วิธีการที่จะท าให้วัตถุประสงค์ขององค์กรนัน้ประสบความส าเร็จได้นัน้เอง ส่วนแผนคือ
รายละเอยีดทีบ่อกว่าสิง่ทีจ่ะท าในอนาคตมอีะไรบา้ง ซึง่สอดคลอ้งกบัเป้าหมาย วตัถุประสงค ์และกลยุทธข์ององคก์รดว้ย  

พสุ เตชะรนิทร์ (2545) ตวัชีว้ดัผลการด าเนินงาน (KPI) เป็นเครื่องมอืวดัประสทิธผิลของกระบวนการต่างๆ 
ท าให้ผูบ้รหิารทราบถงึวธิกีารของกระบวนการต่างๆ และสามารถบอกไดถ้ึงคุณลกัษณ์และแนวโน้มของกระบวนการต่างๆ 
เพื่อทีจ่ะน าไปใชใ้นการพฒันาประสทิธภิาพการด าเนินการ ตวัชีว้ดัผลการด าเนินงาน (KPI) ทีส่ าคญั ม ี4 ประการ มดีงันี้ 

 1. ดา้นการเงนิ (Financial Perspective) ประกอบดว้ยวตัถุประสงคด์า้นรายได ้หรอืดา้นต้นทุน การ
จดัการดา้นการเงนิ จะเป็นขอ้บ่งชีช้ดัเจนว่า ธุรกจิจะด าเนินการต่อไปไดห้รอืไม่ การวดัผลดา้นการเงนิ ควรจะพจิารณา
ตวัชีว้ดั (KPI) ในดา้นต่อไปนี้ 

  - อตัราการเพิม่ขึน้ของก าไร (Increase Margin) โดยวดัจากผลตอบแทนจากการลงทุน 
  - อตัราเติบโตของรายได้ (Increase Revenue) โดยวดัจากการเติบโตของยอดขาย     

ก าไรจากลกูคา้ รายไดจ้ากการเพิม่ขึน้ของลกูคา้ เป็นตน้  
  - การลดต้นทุน (Reduce Cost) โดยวดัจากรายได/้พนักงาน ต้นทุน เมื่อเทยีบกบัคู่แข่ง 

อตัราการลดตน้ทุน การใชส้นิทรพัย ์รายไดข้องพนกังาน ค่าใชจ้่ายในการด าเนินงาน เป็นตน้ 
 2. ลูกค้า (Customer Perspective) เป็นมุมมองที่จะตอบค าถามที่ว่า “ลูกค้ามองเราอย่างไร”     

ลกูคา้เปรยีบเสมอืนตวับ่งชี ้ทีส่ าคญัส าหรบัองคก์รทีป่ระกอบธุรกจิ และองคก์รทีไ่ม่แสวงหาก าไร การวดัผลดา้นลูกคา้ 
โดยจะมกีารพจิารณาตวัชีว้ดั (KPI) ในดา้นต่อไปนี้ 

  - ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) เป็นดชันีที่ส าคญัที่สุด เพราะ        
หากลูกค้าเกิดความพึงพอใจในสนิค้าและบรกิาร ลูกค้าจะเกดิความจงรกัภกัดีและกลับมาใช้บริการใหม่ และสร้าง
ความสมัพนัธท์ีด่ต่ีอลกูคา้เสมอ 

  - การรกัษาฐานลูกคา้เดมิ (Customer Retention) ต้องมกีารติดตามความต้องการของ
ลกูคา้และประเมนิผลสิง่ทีล่กูคา้ตอ้งการ 

  - การเพิม่ลูกคา้ใหม่ (Customer Acquisition) ต้องพฒันาสนิคา้และบรกิาร เพื่อดงึดูดให้มี
ลกูคา้ใหม่เพิม่ขึน้ และตดิตามผลอย่างต่อเนื่อง 

  - สว่นแบ่งทางการตลาด (Market Share) และอื่นๆ 
 3. กระบวนการท างานในองคก์ร (Internal Business Process) เป็นระบบทีม่คีวามส าคญัต่อดา้น

การเงนิและลูกค้า นัน่คอืหากองค์กรพฒันาและมีการบรหิารการท างานภายในทีด่จีะส่งผลใหผ้ลติสนิคา้และบรกิารได้
รวดเรว็ บรกิารอย่างมคีุณภาพตรงตามความต้องการของลูกคา้ ส่งผลใหอ้งคก์รมกีารเตบิโตทางรายได้สงูขึน้หรอือาจ
กล่าวไดว้่าเป็นส่วนทีช่่วยท าใหอ้งคก์รสามารถน าเสนอคุณค่า (Value) ทีลู่กคา้ต้องการได ้โดยมกีารพจิารณาตวัชี้วดั 
(KPI) ในดา้นดงัต่อไปนี้ 

  - ผลติภาพ (Productivity) 
  - ทกัษะของพนกังาน (Employee Skill) 
  - คุณภาพการบรกิาร (Quality)  
 



 

 

  - วงจรเวลา (Cycle Time) 
  - การปฏบิตังิาน (Operations) และอื่นๆ 
 4. การเรยีนรูแ้ละการเตบิโต (Learning and Growth) เป็นมุมมองทีผู่บ้รหิารจะใหค้วามส าคญักบั

บุคลากรในองค์กร เนื่องจากการเรยีนรู้และพัฒนาของพนักงานในองค์กรจะเป็นดชันีที่ส่งผลต่อกระบวนการท างาน
ภายในองค์กร หากพนักงานเกดิการเรยีนรู้ มกีารพฒันาขดีความสามารถของการเรยีนรู้ กจ็ะท าให้กระบวนการท างานใน
องค์กรมีประสิทธิภาพมากขึ้น ส่งผลต่อคุณภาพสินค้าและบริการที่ดีต่อลูกค้า โดยมีการพิจารณาตัวชี้ว ัด (KPI)                 
ในดา้นดงัต่อไปนี้ 

  - ความพงึพอใจและทศันคตขิองพนกังาน (Satisfaction and Attitude Of employee) 
  - ทกัษะ (Skill) ของพนกังาน 
  - อตัราการเขา้ออกของพนกังาน (Turnover) และอื่นๆ 
  - การรกัษาพนกังานทีม่คีุณภาพไวใ้นองคก์ร 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 นพดล เฟ่ืองเด่นขจร (2547) จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “การปรับปรุงความพร้อมในการตอบสนองใน
อุตสาหกรรมบรกิารทนัตกรรม โดยใช้แนวคดิลนี ซกิซ ์ซกิมา : กรณีศกึษา คลนิิกบรกิารทนัตกรรมพเิศษ คณะทนัต
แพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย” พบว่า ปญัหาที่ส าคญัของหน่วยงาน คือ เวลารอคอยเพื่อท าการรกัษา
ยาวนาน สาเหตุหลกัเกดิจากการจดัสรรจ านวนทนัตแพทยใ์นแต่ละประเภทไม่สอดคลอ้งกบัจ านวนผูป้่วยทีต่้องการเขา้
รบัการรกัษา ซึง่ก่อใหเ้กดิแถวคอยสะสมเป็นจ านวนมาก จงึไดพ้จิารณาปรบัเพิม่และจดัสรรจ านวนชัว่โมงท างานของ
ทนัตแพทยใ์หม่ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการเขา้รบับรกิารของผูป้ว่ย นอกจากน้ียงัไดม้กีารใชเ้ทคนิคการจ าลองปญัหา
เรื่องความล่าชา้ในขัน้ตอนการช าระเงนิ พบว่า หลงัจากพจิารณาปรบัเปลีย่นการท างานของเจา้หน้าที ่สามารถลดเวลา
รอเพื่อช าระเงนิค่ารกัษาได้จาก 7 นาท ีเหลอื 2 นาที และในขัน้ตอนการนัดหมายล่าช้า พบว่า การสร้างระบบการ
จดัเรยีงและคน้หาแฟ้มใหม่ โดยใชร้หสัเอกสารและป้ายดชันี สามารถลดเวลาคน้หาแฟ้ม จาก 2 นาท ีเหลอื 10 วนิาท ี
ส าหรบัแนวทางอื่นๆ ทีไ่ม่สามารถวดัผลไดภ้ายในระยะวจิยั ไดม้กีารประเมนิความคุม้ค่าของการน าแนวทางไปใช ้และ
ค่าใชจ้่ายในการน าแนวทางไปใช ้พบว่า ทุกแนวทางทีส่รา้งขึน้มคีวามคุ้มค่าในการน าไปปฏบิตั ิในขัน้ตอนการควบคุม
และปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ได้มีการสร้างตัววัดผลของสถานะการด าเนินงาน และตัววัดปจัจัยน าเข้าที่มีผลต่อ
สถานการณ์ด าเนินงาน พรอ้มก าหนดวธิกีารวดัและความถีใ่นการตรวจตดิตามตวัวดัดว้ย 
 อตชิา วชัรานุรกัษ์ (2552) จากการศกึษาวจิยัเรื่อง “การประยุกใชร้ะบบลนีในกระบวนการผลติเสือ้ผา้ส าเรจ็รปู 
กรณีศกึษา การผลติเสือ้โปโลเชิต้” พบว่า จากการน าเครื่องมอืการผลติแบบลนีมาประยุกต์ใชง้าน แบ่งได ้4 กลุ่ม คอื 
กลุ่มทีห่นึ่ง อตัราการไหลของชิน้งาน เช่น การผลติแบบดงึ การไหลทลีะชิน้ การใชก้ลไก 5 ส การท างานตามมาตรฐาน
ทีก่ าหนด การควบคุมดว้ยการมองเหน็ และการบ ารุงรกัษาทวผีลแบบทุกคนมสี่วนร่วม กลุ่มทีส่อง คอื กระบวนการ
ท างานที่มีความยืดหยุ่น เช่น การปรับปรุงกระบวนการผลิตให้ยืด หยุ่น จัดเวลาการท างานให้เหมาะสม                  
และการฝึกอบรมให้พนักงานมีทกัษะหลากหลาย กลุ่มที่สาม คือ ลดเวลาในการท างาน เช่น การผลิตแบบเซลล ์      
การเตรยีมพรอ้มใชง้านในจุดปฏบิตังิาน การใหอ้ านาจการตดิสนิใจในการท างานแต่ละระดบั การป้องกนัความผดิพลาด      
การตรวจสอบดว้ยตนเอง  และกลุ่มสดุทา้ย คอื การพฒันาอย่างต่อเนื่อง เช่น การใชก้รรมวธิแีบบไคเซน็ การวเิคราะห์
ทีม่าของปญัหา และการแกไ้ขปญัหาร่วมกนัเป็นทมี ผลจากการทดลองการประยุกต์ใชง้านสามารถเพิม่ประสทิธภิาพ
การผลติ ลดปรมิาณการเสยีหายในกระบวนการผลติ และลดปรมิาณงานคา้งระหว่างการผลติ  
 ไพรวลัย ์ รตันมา (2560) จากการศกึษาวจิยัเรื่อง “แนวทางการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารประชาชน
ของขา้ราชการศาลยุตธิรรม จงัหวดัสุราษฎรธ์านี” พบว่า ปจัจยัทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพการให้บรกิารประชาชนของ
ขา้ราชการศาลยุติธรรม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากถึงมากที่สุด เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 



 

 

พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร มคี่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคอื ด้านความเท่าเทยีมกนั ส่วนด้านความพอเพยีงของ    
การบริการ และด้านความสะดวกรวดเร็ว อยู่ในระดับมาก ด้านที่มีค่าเฉลี่ยต ่าสุด คือ ด้านความสะดวกรวดเร็ว     
ส าหรับผลการเปรียบเทียบที่ส่งผลต่อประสทิธิภาพการให้บริการประชาชน จ าแนกตามปจัจัยส่วนบุคคล พบว่า   
จ าแนกตามสถานะผู้มาใช้บรกิารและศาลที่มีใช้บริการแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ปรบัให ้        
มีความชัดเจน ส่วนแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของข้าราชการศาลยุติธรรม            
จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี พบว่า ศาลควรจดัใหม้แีผนผงัและขัน้ตอนระยะเวลาการปฏบิัตงิาน ควรมเีจา้หน้าทีใ่หค้ าปรกึษา
แนะน า แบบฟอรม์ทีใ่ชค้วรใชภ้าษาทีเ่ขา้ใจง่าย เพื่อจะไดก้รอกขอ้มลูไดอ้ย่างถูกตอ้งและครบถ้วน และควรมจีุดบรกิาร
แบบจุดเดยีวเบด็เสรจ็ เพื่อใหก้ารบรกิารมคีวามรวดเรว็ 

วิธีด ำเนินกำรวิจยั 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ที่ใช้ในการศึกษาในครัง้นี้ ได้แก่ ผู้มหีน้าที่ให้บริการในโรงเรยีนสอนขบัรถ 
หาดใหญ่ คาร์ เทรนเนอร์ ประกอบด้วย ผู้อ านวยการโรงเรียน จ านวน 1 คน และเจ้าหน้าที่ธุรการ จ านวน 7 คน                  
รวมทัง้สิน้ 8 คน  
เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยัเชิงคณุภาพ  

เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัในครัง้นี้ คอื การสมัภาษณ์เชงิลกึแบบไม่มโีครงสรา้ง (Non-Structure Form) ซึง่เป็น
การสมัภาษณ์เป็นรายบุคคล ใชค้ าถามแบบปลายเปิด ซึง่ค าถามส าหรบัสมัภาษณ์ผูใ้หบ้รกิาร แบ่งออกเป็น 2 ตอน คอื 
(1) ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ให้สมัภาษณ์ (2) ขอ้ค าถามสมัภาษณ์ผู้ให้บรกิาร ซึ่งลกัษณะของค าถามเป็นปลายเปิด โดยจะ
สมัภาษณ์ถึงกระบวนการให้บริการ ปญัหาและอุปสรรคในกระบวนการให้บริการ การน าแนวคดิลีนมาใช้ในการปรบัปรุง
กระบวนการใหบ้รกิาร ผลของการน าแนวคดิลนีมาใชใ้นการปรบัปรุงกระบวนการใหบ้รกิาร เป็นตน้  
 จากนัน้ผูว้จิยัไดท้ าการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืในการวจิยั โดยการศกึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัแนวคิดลีน เพื่อเป็นการก าหนดกรอบแนวคิดและขอบข่ายด้านเนื้อหาที่ใช้ในการสอบถาม จากนัน้ได้สร้างแบบ
สมัภาษณ์โดยพจิารณาเน้ือหาใหค้รอบคลุมกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยัและน าแบบสมัภาษณ์ทีส่รา้งขึน้เสนออาจารยท์ี่
ปรกึษางานวิจยั เพื่อพจิารณาความถูกต้องและแก้ไขปรบัปรุงแบบสอบถามให้สมบูรณ์ยิง่ขึน้ หลงัจากนัน้ผู้วจิยัน า
แบบสอบถามที่ปรบัปรุงแกไ้ขแลว้ มาตรวจสอบและจดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อน าไปใชใ้นการเกบ็รวบรวม
ขอ้มลูต่อไป 
วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล  

ส าหรบักระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่น ามาใช้ในการศึกษาครัง้นี้ ได้แก่ การเก็บ
รวบรวมข้อมูล โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากเอกสารทางวิชาการและข้อมูลจากสื่อ
เทคโนโลยสีารสนเทศ และการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากแบบสมัภาษณ์ ซึง่เป็นการสมัภาษณ์ผูอ้ านวยการโรงเรยีน และ
เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารของโรงเรยีนสอนขบัรถ หาดใหญ่ คาร ์เทรนเนอร ์ผูว้จิยัไดท้ าการบนัทกึการสมัภาษณ์ ดว้ยเครื่อง
บนัทกึเสยีงและการจดบนัทกึขอ้มลู  
การวิเคราะหข์้อมูล 

การวเิคราะห์ขอ้มูลเชงิคุณภาพ ดงันี้ (1) ผู้ศกึษาจะน าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์ โดยน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการ
สมัภาษณ์มาเปรยีบเทยีบความเหมอืนและความต่างของแต่ละบุคคล และจดัล าดบัความส าคญัและคุณลกัษณะของขอ้มูล   
(2) น าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์ มาจดัเรยีงใหม่ตามประเดน็หวัขอ้ของวตัถุประสงค ์กรอบแนวคดิ และขอบเขตทีผู่ว้จิยั
ต้องการจะศกึษา (3) ขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์และจากการศกึษาต่างๆ มาท าการวเิคราะหข์อ้มูลร่วมกนัอย่างเป็น
ระบบและน าไปสู่การเชื่อมโยงข้อมูลเข้าด้วยกนั แสดงความส าคัญของข้อมูลได้ชัดเจนยิ่งขึ้น เพื่อสะดวกในการ



 

 

วเิคราะหแ์ละเขยีนรายงานขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการศกึษาในรูปแบบขอ้มูลเชงิพรรณนา และมกีารอา้งองิโดยตรงเกีย่วกบัทีม่ี
ของขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์ 

ผลการวิจยั 
สรปุผลการวิจยั 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาการน าแนวคิดลีนมาใช้ในการปรับปรุงและพฒันากระบวนการให้บริการ เพื่อ       
เพิม่ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร กรณีศกึษา โรงเรยีนสอนขบัรถ หาดใหญ่ คาร ์เทรนเนอร์ ผูว้จิยัน าขอ้มูลก่อนและหลงัการ
น าแนวคดิลนีมาใชใ้นการปรบัปรงุและพฒันากระบวนการใหบ้รกิาร พบว่า หลงัจากไดน้ าแนวคดิลนีมาใชใ้นการปรบัปรุงและ
พฒันากระบวนการใหบ้รกิาร มคุีณค่าหรอืประโยชน์ทีเ่กดิขึน้ในการใหบ้รกิาร คอื เจา้หน้าทีส่ามารถใหบ้รกิารดว้ยความ
ถูกตอ้ง สะดวก และรวดเรว็ขึน้ ขัน้ตอนการใหบ้รกิารดว้ยความชดัเจนและเขา้ใจง่าย ท าใหล้ดระยะเวลาในการตดิต่อ
สอบถามและสมคัรเรยีน เจ้าหน้าทีใ่ห้บรกิารด้วยความเต็มใจ มคีวามกระตือรอืรน้ และพฒันาทกัษะความรูอ้ยู่เสมอ 
เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ นักเรยีนส่วนใหญ่มาก่อนเวลานัดเสมอ ลูกค้ามคีวามเขา้ใจใน
กระบวนการให้บรกิารขององคก์ร และสามารถท าตามขัน้ตอนทีเ่จา้หน้าทีไ่ดแ้จง้ไวไ้ดอ้ย่างถูกต้อง ลดความสบัสนใน
การรบับรกิารของลกูคา้ ลดขัน้ตอนการท างานทีซ่ ้าซอ้นและยุ่งยากลงได ้ลดความผดิพลาดในกระบวนการท างานและ
กระบวนการให้บรกิาร ลดขัน้ตอนงานที่ไม่ก่อให้เกดิประโยชน์ ลดงานเอกสารที่ไม่จ าเป็นและซ ้าซ้อน ลดการค้นหา
ขอ้มลูและแฟ้มเอกสารของนกัเรยีน สามารถแกไ้ขความผดิพลาดทีเ่คยเกดิขึน้ในกระบวนการใหบ้รกิารได ้เจา้หน้าทีม่ี
การวางแผน จัดล าดับงาน และใช้เวลาในการให้บริการน้อยลง มีการปรบัปรุงและพัฒนาขัน้ตอนการให้บริการให้
ประสทิธิภาพมากขึน้ เจ้าหน้าที่เห็นถึงความส าคญัของการปรบัปรุงและพฒันากระบวนการให้บรกิาร มอีุปกรณ์ส าหรบั     
การเรยีนการสอนทีเ่พยีงพอ และพรอ้มต่อการใชง้าน มกีารจดัระเบยีบของอุปกรณ์ส านักงาน ท าใหง้่ายต่อการใชง้านมากขึน้    
สิง่อ านวยความสะดวก มคีวามเพยีงพอ และสะอาด เจา้หน้าทีม่กีารพฒันาความรูค้วามสามารถของตนเองอยู่เสมอ 
อภิปรายผลการวิจยั 
 จากผลการศกึษาการน าแนวคดิลนีมาใชใ้นการปรบัปรุงและพฒันากระบวนการใหบ้รกิาร เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพใน
การให้บรกิาร กรณีศกึษา โรงเรยีนสอนขบัรถ หาดใหญ่ คาร ์เทรนเนอร ์นัน้ พบว่า คุณค่าหรอืประโยชน์ทีเ่กดิขึน้ตัง้แต่มี
การปรบัปรุงกระบวนการใหบ้รกิารเพื่อพฒันาคุณภาพการบรกิาร คอื สามารถใหบ้รกิารดว้ยความถูกต้อง สะดวก และ
รวดเร็วขึ้น เจ้าหน้าที่สามารถแจ้งข้อมูลการให้บริการด้วยความชดัเจนและเข้าใจง่าย ลดระยะเวลาในการติดต่อ
สอบถามและสมคัรเรยีน ลูกค้าสามารถท าตามขัน้ตอนทีเ่จ้าหน้าทีไ่ด้แจง้ไวไ้ดอ้ย่างถูกต้อง ลดความสบัสนในการรบั
บรกิารของลกูคา้ ลดขัน้ตอนการท างานทีซ่ ้าซอ้นและยุ่งยาก ลดความผดิพลาดในกระบวนการท างานและกระบวนการ
ให้บรกิาร ลดขัน้ตอนงานที่ไม่ก่อให้เกดิประโยชน์ ลดงานเอกสารทีไ่ม่จ าเป็นและซ ้าซ้อน มกีารวางแผน จดัล าดบังาน ผล
การศึกษาสอดคล้องกับหลกัการของ ชนะชัย อุทวราพงศ์ (2554) พบว่า การน าเครื่องมือที่ใช้ในการปรบัปรุง
กระบวนการใหบ้รกิาร สามารถลดหรอืขจดัขัน้ตอนทีก่่อใหเ้กดิความล่าชา้ในการใหบ้รกิารได ้ลดเวลาการรอคอยในการ
เขา้รบับรกิาร และสรา้งความสม ่าเสมอใหก้บักระบวนการท างาน เน่ืองจากสามารถใหบ้รกิารใหไ้ด้ตามขัน้ตอนทีว่างไว ้
และยงัสามารถลดภาระงานของเจ้าหน้าที่อีกด้วย ลดความสูญเปล่าที่เกดิจากกระบวนการให้บริการ มจีุดหรือช่อง
ทางการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสมและผูร้บับรกิารสามารถเขา้ถงึไดอ้ย่างสะดวก ลดความผดิพลาดทีเ่กดิขึน้จากกระบวนการ
ใหบ้รกิาร ท าใหส้ามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเรว็ และสามารถใหบ้รกิารลกูคา้ไดอ้ย่างทัว่ถงึ มกีารวางแผน 
จดัล าดบัขัน้ตอนการท างาน และมกีารปรบัปรุงการให้บรกิารดีขึน้ เนื่องจากสามารถลดความสบัสนจากขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิาร นอกจากนี้ข ัน้ตอนการใหบ้รกิารยงัเป็นไปอย่างต่อเนื่อง และยงัสามารถจดัสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ ใหเ้อือ้ต่อ
กระบวนการใหบ้รกิารใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้อกีดว้ย นอกจากนี้แนวคดิลนียงัสามารถสร้างขัน้ตอนและสรา้งมาตรฐาน
การใหบ้รกิาร เน่ืองจากจะมกีารตรวจสอบใหก้ารบรกิารเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั สามารถแกไ้ขปญัหาไดอ้ย่างถูกต้อง 



 

 

ท าใหเ้กดิการท างานเป็นทมี สามารถตดิตามกระบวนการใหบ้รกิารได ้เพื่อปรบัปรุงและพฒันากระบวนการใหบ้รกิารได้
อย่างต่อเนื่อง เพื่อพฒันาคุณภาพการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 

ส าหรบัความคาดหวงัจากการมารบับรกิารของโรงเรยีนสอนขบัรถ ลูกคา้ส่วนใหญ่จะคาดหวงัทีจ่ะขับรถเป็น 
และสอบใบขบัขี่จนผ่าน ขัน้ตอนการในการรับบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว ระบบการเรียนการสอนจะต้อง           
มคีวามปลอดภยั การได้รบัการบรกิารที่ดจีากผูใ้ห้บรกิาร การดูแลเอาใจใส่ พร้อมและเต็มใจที่จะให้บรกิาร มกีารให้
ข้อมูลอย่างถูกต้อง แม่นย า  และไม่ผิดพลาด เข้ าใจความต้องการของลูกค้า อุปกรณ์ส าหรับการเรียน                    
การสอน และสิ่งอ านวยความสะดวกมีความเพียงพอและพร้อมใช้งาน ผลการศึกษาสอดคล้องกับหลักการของ                    
Zeithaml, Parasuraman and Berry แสดงให้เหน็ว่าลูกค้าให้ความส าคญักบัคุณภาพของการบรกิาร โดยให้
ความส าคญักบัความน่าเชื่อถอืและความไวว้างใจ ซึง่เป็นความสามารถของโรงเรยีนสอนขบัรถในการใหบ้รกิารใหต้รง
กบัสญัญาที่ให้ไว้กบัผู้รบับรกิาร การให้บรกิารจะต้องมคีวามถูกต้องและเหมาะสม สามารถท าให้ผู้รบับริการได้รบั   
ความเชื่อถอื และสามารถใหค้วามไวว้างใจแก่ลกูคา้ได ้โรงเรยีนสอนขบัรถตอ้งมกีารตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
แสดงถึงทกัษะ ความรู้ และความสามารถในการ ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยการมรีะบบการใหบ้รกิารที่
ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้ข้อมูลและค าแนะน าแก่ลูกค้า ความรวดเร็ว               
ในการท างานและความพรอ้มของเจา้หน้าทีใ่นการใหบ้รกิารลกูคา้ทีท่นัททีีต่อ้งการ  
 นอกจากนัน้จะต้องมกีารรบัประกนัความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ โดยต้องใหบ้รกิารดว้ยความพรอ้มและเตม็ใจทีจ่ะ
ใหบ้รกิาร โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างทันท่วงทแีละผู้รบับรกิารสามารถเขา้รบับรกิาร
ไดง้่าย ไดร้บัความสะดวกจากการใชบ้รกิาร  
 สิ่งที่ส าคัญและขาดไม่ได้อีกอย่างหนึ่งคือ การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล เพราะลูกค้าแต่ละคน            
มคีวามตอ้งการทีแ่ตกต่างกนั ลกูคา้ต้องไดร้บัการบรกิารทีด่ ีไดร้บัการดูแลเอาใจใส่ ลูกคา้ต้องเขา้ถงึโรงเรยีนและขอ้มูล
ต่างๆ ไดง้่าย รวมทัง้การสื่อสารและการแจง้ข่าวสารใหลู้กคา้ทราบในภาษาทีเ่ขา้ใจและรบัฟงัลูกคา้ การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 
ประกอบด้วย การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคน เวลาในการเปิดให้บริการและให้สะดวกแก่ลูกค้า 
ความสามารถในการเข้าใจต้องการเฉพาะของลูกค้าชัดเจน นอกจากนี้โรงเรียนสอนขบัรถต้องมีอุปกรณ์ส าหรับ        
การเรียนการสอนที่เพียงพอ มีการบ ารุงรกัษาให้พร้อมใช้งานเสมอ มีจ านวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ             
อกีอย่างหนึ่งคอืสิง่อ านวยความสะดวกและสภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บรกิารจะต้องมคีวามสะอาด ถูกสุขลกัษณะ 
เพยีงพอต่อการใชง้าน 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ควรท าการศกึษาวจิยัในเรื่องความพงึพอใจของผูร้บับรกิารหลงัจากการน าแนวคดิลนีมาใชใ้นการปรบัปรุง
และพฒันากระบวนการใหบ้รกิาร เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร เพื่อน าผลการวจิยัทีไ่ด้มาท าการปรบัปรุงการ
ใหบ้รกิารใหต้รงกบัความตอ้งการของลกูคา้มากขึน้ 
 2. ควรมกีารตดิตาม และประเมนิผลหลงัจากที่ไดป้รบัปรุงกระบวนการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง เพื่อที่จะได้
ทราบสิง่ยงัไม่ไดป้รบัปรุงมาปรบัปรุงและพฒันาใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
 3. ส่งเสรมิและฝึกอบรมให้เจ้าหน้าที่ทุกคน มคีวามรู้ความเขา้ใจในแนวคิดลนี โดยการมีส่วนร่วมในการ
วางแผน เพื่อร่วมกนัแกป้ญัหา 
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