
 
 
 

 
 

 

การศึกษาการวางแผนกาํลงัคนของล่ามภาษาญีปุ่่ นในศูนย์บริการลูกค้าชาวญีปุ่่ น 
กรณศึีกษา บริษทั สมิตเิวช จํากดั (มหาชน) 

INTERPRETERS CAPACITY PLANNING 
 IN JAPAN SERVICE CENTER 

CASE STUDY: SAMITIVEJ CO., LTD. 
 
  
 
 

นางสาวปุณกิา แก้ววไิลศิลป์ 
  
 
 
 
 

รายงานฝึกงานนีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 
ปริญญาบริหารธุรกจิบัณฑติ สาขาวชิาบริหารธุรกจิญีปุ่่ น 

คณะบริหารธุรกจิ 
สถาบันเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่่ น 

พ.ศ. 2555 



การศึกษาการวางแผนกาํลงัคนของล่ามภาษาญ่ีปุ่นในศูนยบ์ริการลูกคา้ชาวญ่ีปุ่น 
กรณีศึกษา บริษทั สมิติเวช จาํกดั (มหาชน) 

 
INTERPRETERS CAPACITY PLANNING IN JAPAN SERVICE CENTER 

CASE STUDY: SAMITIVEJ CO., LTD. 
 

นางสาวปุณิกา แกว้วิไลศิลป์ 
 
 

รายงานฝึกงานน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 
ปริญญาบริหารธุรกิจบณัฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจญ่ีปุ่น  

คณะบริการธุรกิจ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญ่ีปุ่น  

พ.ศ.  2555 
 

 
คณะกรรมการสอบ 

 
.........................................................................ประธานกรรมการสอบ 

(อาจารยรั์งสรรค ์เลิศในสตัย)์ 
 
 

                           .........................................................................กรรมการสอบและอาจารยท่ี์ปรึกษา 
(อาจารยเ์อกสิทธ์ิ เขม้งวด) 

 
 

.........................................................................กรรมการ 
(อาจารยพ์ทุธิพงษ ์อนนัตโสภณ) 
 

 
 

ลิขสิทธ์ิของสถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญ่ีปุ่น 



(ซ) 
 

หวัขอ้   การศึกษาการวางแผนกาํลงัคนของล่ามภาษาญ่ีปุ่นในศูนยบ์ริการลูกคา้
   ชาวญ่ีปุ่น     
   INTERPRETERS CAPACITY PLANNING IN JAPAN  
   SERVICE CENTER 
หน่วยกิต  1 
ผูเ้ขียน   นางสาวปุณิกา แกว้วิไลศิลป์ 
อาจารยท่ี์ปรึกษา  อาจารยเ์อกสิทธ์ิ เขม้งวด 
หลกัสูตร  บริหารธุรกิจบณัฑิต 
สาขาวิชา  บริหารธุรกิจญ่ีปุ่น 
คณะ   บริหารธุรกิจ 
พ.ศ.   2555 
 
 

บทคดัย่อ 
 รายงานฝึกงานน้ีเป็นกรณีศึกษาเร่ืองการศึกษาการวางแผนกาํลงัคนของล่ามภาษาญ่ีปุ่นใน
ศูนยบ์ริการลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นโดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความตอ้งการล่ามภาษาญ่ีปุ่นในศูนยบ์ริการ
ลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นในโรงพยาบาล โดยใชก้ารคาดการณ์ความตอ้งการดา้นทรัพยากรมนุษยข์ององคก์ร 
เป็นแนวทางในการจดัการดา้นทรัพยากรมนุษยข์องล่ามภาษาญ่ีปุ่น เพื่อลดปัญหาการขาดแคลนล่าม
ภาษาญ่ีปุ่นของศูนยบ์ริการลูกคา้ชาวญ่ีปุ่น และนําแนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
(Service quality) เป็นแนวทางในการปฏิบติังานของล่าม เพื่อสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการ  
จากผลการศึกษา พบว่าหากมีการนาํการคาดการณ์ความตอ้งการดา้นทรัพยากรมนุษยข์ององคก์ร 
และนาํแนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) มาใชจ้ริงในการทาํงานนั้น จะ
ทาํให้ลดปัญหาการขาดแคลนล่ามภาษาญ่ีปุ่น และสามารถสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ
ลูกคา้ได ้
 
คาํสําคญั: การคาดการณ์ความตอ้งการดา้นทรัพยากรมนุษยข์ององคก์ร / แนวความคิดเก่ียวกบั 
    คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) 
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 ตอ้นรับคนไขช้าวญ่ีปุ่นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ชาวญ่ีปุ่น และแผนกกมุารเวช สอบถามอาการ
ป่วยเบ้ืองตน้ และกรอกลงในใบคดักรอง พาคนไขใ้หม่ไปทาํบตัรผูป่้วย ช่วยเจา้หนา้ท่ีและพยาบาล
ในการส่ือสารกบัคนไขช้าวญ่ีปุ่น  
 
ผลทีไ่ด้รับจากการดําเนินงานและประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 ไดพ้ฒันาศกัยภาพดา้นภาษาญ่ีปุ่นของตนในดา้นการพดูและการฟัง ไดเ้รียนรู้คาํศพัทแ์พทย์
เฉพาะทางภาษาญ่ีปุ่น รวมถึงการทาํงานในแผนก Japanese Service Center และแผนกกมุารเวช 
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บทนํา 

 

1.1 ช่ือและทีต่ั้งของสถานประกอบการ  
 ช่ือ (ภาษาไทย):        โรงพยาบาลสมิติเวช สุขมุวิท 
 ช่ือ (ภาษาองักฤษ): Samitivej Hospital Sukhumvit  
 ท่ีตั้ง:    133 สุขมุวิท 49 แขวงคลองตนัเหนือ เขตวฒันา กทม.10110  
 โทรศพัท:์  +66(0)2711-8000 โทรสาร +66(0)2391-1290   
 อีเมล:์   info@samitivej.co.th 
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1.2 ลกัษณะธุรกจิของสถานประกอบการ  
 บริษทั สมิติเวช จาํกดั (มหาชน) ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 14 กนัยายน 2519 ในระยะแรกใชช่ื้อว่า 
บริษทั สุขมุวิทเวชกิจ จาํกดั (ไดเ้ปล่ียนเป็น บริษทั สมิติเวช จาํกดั เม่ือวนัท่ี 11 พฤษภาคม 2535) จด
ทะเบียนกับกระทรวงพาณิชย ์ด้วยทุนจดทะเบียน 20 ลา้นบาท เพื่อเปิดดาํเนินการโรงพยาบาล
เอกชน โดย ม.ร.ว.คึกฤทธ์ิ ปราโมช ให้ใชช่ื้อว่า “โรงพยาบาลสมิติเวช” ซ่ึงแปลว่า “ท่ีรวมของ
แพทย”์ และไดจ้ดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย เม่ือวนัท่ี 25 มกราคม 2536 มี
การเพิ่มทุน  8 คร้ัง ปัจจุบันมีทุนจดทะเบียนทั้ งส้ิน  600 ล้านบาท  มีโรงพยาบาล 2 แห่ง คือ 
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขมุวิท และโรงพยาบาลสมิติเวช ศรีนครินทร์ 
 โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ตั้งอยู่เลขท่ี 133 ถนนสุขุมวิท 49 แขวงคลองตนัเหนือ เขต
วฒันา กรุงเทพฯ เปิดใหบ้ริการเม่ือวนัท่ี 7 มิถุนายน 2522 เป็นโรงพยาบาลขนาด 275 เตียง บนเน้ือท่ี
ประมาณ 15 ไร่ มีแพทยจ์าํนวน 213 คน พนกังาน 672 คน ประกอบดว้ย พยาบาลวิชาชีพ 197 คน 
เภสชักร 10 คน นกัเทคนิคการแพทย ์17 คน นกักายภาพบาํบดั และนกักิจกรรมบาํบดัรวม 7 คน 
 โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ให้บริการรักษาพยาบาลแก่ผูป่้วยทุกระบบ ทั้งแบบผูป่้วย
นอกและผูป่้วยในโดยแพทยผ์ูช้าํนาญเฉพาะสาขา ไดแ้ก่ ผูป่้วยอายุรกรรม ศลัยกรรม ศลัยกรรม
กระดูกและขอ้ ประสาทศลัยศาสตร์ ศลัยกรรมตกแต่ง ศลัยกรรมช่องอก สูติ-นรีเวชกรรม กุมารเวช 
จกัษุ-โสตนาสิกลาริงซ์วิทยา ผวิหนงั จิตเวช เป็นตน้ 
 บริการต่าง ๆ ท่ีโรงพยาบาลเปิดให้บริการ ไดแ้ก่ บริการผูป่้วยอุบติัเหตุ และฉุกเฉินตลอด 
24 ชัว่โมง บริการผูป่้วยนอก ผูป่้วยใน บริการผูป่้วยวิกฤติ บริการฝากครรภแ์ละการคลอด บริการ
ดูแลทารกแรกเกิด บริการผ่าตดัและวิสัญญี บริการผูป่้วยเสียชีวิต บริการรถพยาบาลฉุกเฉินตลอด 
24 ชัว่โมง บริการตรวจสุขภาพ บริการเวชศาสตร์ฟ้ืนฟู บริการตรวจพิเศษโรคหัวใจและการสวน
หัวใจ บริการฟอกเลือด บริการรังสีรักษา บริการทนัตกรรม บริการอาหารและโภชนา บริการการ
ตรวจวิเคราะห์ บริการธนาคารเลือด บริการรังสีวินิจฉยั บริการเภสชักรรมและบริการพยาบาล  
เป็นตน้ 
 
1.2.1 นโยบายคุณภาพ  
 “สมิติเวช มุ่งมัน่ท่ีจะพฒันาองคก์รอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้บริการสุขภาพท่ีมีคุณภาพสูงสุด
ตามมาตรฐานวิชาชีพ โดยยึดถือสิทธิประโยชน์ ความคาดหวงั และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
เป็นสาํคญั” 
 นอกจากนั้น โรงพยาบาลสมิติเวชยงัมุ่งมัน่ท่ีจะใหบ้ริการท่ีดี เนน้ผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลาง 
ให้บริการครอบคลุมทั้ งทางร่างกาย จิตใจ อารมณ์ และสังคม รวมทั้ งคงไวซ่ึ้งจรรยาบรรณแห่ง
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วิชาชีพ จึงกาํหนดคาํขวญัของบริษทัใหส้อดคลอ้งกบัเจตนารมณ์ดงักล่าววา่ “บริการเป็นเยีย่ม เป่ียม
ดว้ยคุณธรรม”  
 เพื่อให้บรรลุถึงปัจจยัดงักล่าวน้ี คณะกรรมการบริหารของบริษทัสมิติเวช จาํกดั (มหาชน) 
จึงไดผู้กพนัตนเองต่อการจดัตั้งระบบประกนัคุณภาพการบริการ อา้งอิงตามขอ้กาํหนดในระบบ
มาตรฐานคุณภาพ ISO 9002 : ฉบับปี ค.ศ.1994 และมาตรฐานโรงพยาบาล ซ่ึงเป็นมาตรฐาน
ระดบัชาติข้ึนในองคก์ร 
 คุณภาพ และความเช่ือมัน่ของการใหบ้ริการ ถือเป็นความรับผดิชอบของพนกังานทุก ๆ คน 
จึงได้มีการประกาศใช้ระเบียบปฏิบัติงาน  (Work Procedure) แผนคุณภาพ  (Quality Plan) วิธี
ปฏิบัติงาน (Work Instruction) และคู่มือปฏิบัติงาน (Work Manual) สําหรับงานทุก ๆ อย่างใน
องค์กรท่ีมีผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงพนักงานทุก ๆ คน ตอ้งยึดถือ และปฏิบติัตาม
ระเบียบปฏิบติังาน แผนคุณภาพ วิธีปฏิบติังาน และคู่มือปฏิบติังานเหล่านั้นอย่างเคร่งครัด ทั้งน้ี
เพื่อให้มีการเตรียมการท่ีเหมาะสมเพียงพอ รวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์ สาํหรับการป้องกนั และแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ รวมทั้งการป้องกนัไม่ใหเ้กิดซํ้ าใหไ้ดผ้ลดียิง่ข้ึน นอกจากนั้น ระเบียบปฏิบติังาน แผน
คุณภาพ วิธีปฏิบติังาน และคู่มือปฏิบติังานทั้งหมดท่ีใชใ้นระบบคุณภาพน้ี จะไดรั้บการธาํรงรักษา
และทบทวนปรับปรุงให้ทนัสมยั และมีประสิทธิภาพอยูเ่สมอ ปรัชญาของการพฒันาคุณภาพอยา่ง
ต่อเน่ืองจะได้รับการยึดถือจากทุกคนในองค์กรน้ี  เพื่อแสดงว่าระบบคุณภาพของบริษัทมี
ความสาํคญัและยัง่ยนื 
 การท่ีจะบรรลุเป้าหมายคุณภาพเช่นน้ี จะตอ้งอาศยัความมุ่งมัน่ของผูบ้ริหาร การผนึกกาํลงั 
ความสามคัคี การให้การฝึกอบรม เพ่ือให้พนักงานทุกคนรับทราบ เขา้ใจและปฏิบติัตามนโยบาย
คุณภาพอยา่งจริงจงั จริงใจ ทั้งโดยตรงและโดยออ้ม 
 
1.2.2 วสัิยทศัน์ 
 บริษทั สมิติเวช จาํกดั (มหาชน) มีความมุ่งมัน่ท่ีจะเป็นผูน้าํของโรงพยาบาลระดบัแนวหนา้
ของประเทศ ท่ีมีบริการทางการแพทยค์รบวงจร ด้วยเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มีระบบการบริหาร
จดัการท่ีมีประสิทธิภาพ โดยบุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถ และจริยธรรม มีการพฒันาคุณภาพ
อยา่งต่อเน่ือง เป็นท่ียอมรับและพึงพอใจของผูรั้บบริการแพทย ์บุคลากร ผูถื้อหุน้ และชุมชน 
 
 
 
 



  4 

1.2.3 พนัธกจิ 
 เพื่อใหบ้รรลุถึงวิสยัทศัน์ขา้งตน้ บริษทัจึงมีนโยบายและแนวทางในการปฏิบติั ดงัน้ี 
1) ให้บริการทางการแพทยท่ี์มีประสิทธิภาพสูงสุดตามมาตรฐานวิชาชีพ แบบครบวงจรใน

สาขาท่ีกาํหนด 
2) ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพสูงดว้ยราคาท่ีเหมาะสม เพื่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
3) เป็นศูนยร์วมบริการทางการแพทยท่ี์มีประสิทธิภาพ ดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั โดยบุคลากร

ท่ีมีความรู้ ความสามารถ และจริยธรรม เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของชุมชนในทุก
ระดบัท่ีกาํหนด ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

4) มีการพฒันาบุคลากรอยา่งต่อเน่ืองในทุกสาขา เพื่อคงไวซ่ึ้งบริการท่ีมีคุณภาพ และบุคลากร
ท่ีมีประสิทธิภาพ 
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1.3 รูปแบบการจดัการองค์กรและการการบริหารองค์กร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่1.2 แผนผงัการจดัการองคก์ร                                                                              

ทีม่า : คู่มือคุณภาพ บริษทั สมิติเวช จาํกดั (มหาชน) , 2556 
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1.4 ตาํแหน่งและหน้าทีง่านทีไ่ด้รับมอบหมาย  

 ตาํแหน่งในการฝึกงาน  :  นกัศึกษาฝึกงาน 
       แผนกท่ีไดเ้ขา้การฝึก     :  ศูนยบ์ริการคนไขญ่ี้ปุ่น (Japanese Service Center) 
       งานท่ีไดรั้บมอบหมาย  :  ตอ้นรับคนไขช้าวญ่ีปุ่น 
 

1.5 พนักงานทีป่รึกษาและตาํแหน่งงานของพนักงานทีป่รึกษา  
 พนกังานท่ีปรึกษา   :  นางปิยวดี อาจนนทล์า   
  ตาํแหน่งงาน          :   พนกังานล่ามภาษาญ่ีปุ่น   
 

1.6 ระยะเวลาทีป่ฏิบัตงิาน  
เร่ิมตั้งแต่วนัจนัทร์ท่ี 25 มีนาคม 2556  ถึงวนัศุกร์ท่ี 17 พฤษภาคม 2556 ในระยะเวลา 2 

เดือน  ซ่ึงขา้พเจา้ทาํงานตั้งแต่วนัจนัทร์จนถึงวนัศุกร์ เวลา 8.00 – 17.00 น. เป็นเวลา 8 ชัว่โมงต่อวนั 
 

1.7 วตัถุประสงค์การเรียนรู้หรือจุดมุ่งหมายของการปฏิบัตงิาน  
 1. เพื่อศึกษาวิธีการทาํงานของล่ามภาษาญ่ีปุ่นในโรงพยาบาล 
 2. เพื่อฝึกฝนใหต้นเองมีความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 3. เพื่อสามารถนาํความรู้ท่ีไดศึ้กษามาประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานจริงได ้
 

1.8 ผลทีค่าดว่าจะได้รับจากการปฏิบัตงิาน  
 1. สามารถเขา้ใจการปฏิบติังานของล่ามภาษาญ่ีปุ่นในโรงพยาบาลไดเ้ป็นอยา่งดี 
 2. ตนเองมีความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 3. สามารถนาํความรู้ท่ีไดศึ้กษามาประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานไดจ้ริง 
 



บทที ่ 2  
ทฤษฏีและเทคโนโลยทีีใ่ช้ในการปฏิบัตงิาน 

 
 งานวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาทฤษฎีและเทคโนโลยีท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน โดยนาํเสนอ
เน้ือหาตามลาํดบั ดงัน้ี 
2.1 การคาดการณ์ความตอ้งการดา้นทรัพยากรมนุษยข์ององคก์ร 

2.1.1  การคาดการณ์จากสมการพ้ืนฐาน 
2.1.2  การใชแ้บบจาํลองการวางแผนรวม (Aggregate Planning Model) 
2.1.3  การใชว้ิธีการทางสถิติ (Statistical Forecasting Methods) 
2.1.4  การใชแ้บบจาํลองของมาร์คอฟ (Markov-model) 

2.2 แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
 

2.1   การคาดการณ์ความต้องการด้านทรัพยากรมนุษย์ขององค์กร1 
 การวางแผนทรัพยากรมนุษยท่ี์มีประสิทธิภาพนั้น นกับริหารทรัพยากรมนุษยจ์ะตอ้งทาํการ
คาดการณ์ความตอ้งการบุคลากรขององคก์รในแต่ละช่วงระยะเวลาอยา่งถูกตอ้ง โดยพิจารณาถึงการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน ตั้งแต่กรรับบุคลากรเขา้ทาํงาน การฝึกอบรมและการพฒันา การประเมินผล 
จนกระทัง่บุคลากรไดพ้น้ออกจากองคก์ร โดยวิธีการคาดการณ์ท่ีมีความแม่นยาํสูงจะส่งผลให้การ
วางแผนมีความถูกตอ้ง เช่ือถือได ้และสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติัไดอ้ยา่งเหมาะสม 
  

2.1.1   การคาดการณ์จากสมการพืน้ฐาน 
วิธีการน้ีจะเป็นการคาํนวณหาจาํนวนบุคลากรท่ีองคก์รตอ้งการในแต่ละช่วงเวลา จากสูตร

พื้นฐานทางคณิตศาสตร์ต่อไปน้ี 
 
จาํนวนบุคลากรท่ีตอ้งการเพ่ิมข้ึน =   จาํนวนบุคลากรท่ีตอ้งการทั้งหมด - จาํนวนบุคลากรคงเหลือ  
 
จาํนวนบุคลากรท่ีตอ้งการทั้งหมด =     จาํนวนงาน 
      อตัราส่วนของงานต่อบุคลากร 

                                                            
1 ณฏัฐพนัธ์  เขจรนนัทน์.    2545.    การจดัการทรัพยากรมนุษย.์    หนา้  81  
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2.1.2   การใช้แบบจําลองการวางแผนรวม (Aggregate Planning Model) 
วิธีการน้ีจะคาดการณ์ปริมาณความตอ้งการบุคลากรขององคก์รในช่วงระยะเวลาหน่ึง เพื่อให้

สามารถนาํมาใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

2.1.3   การใช้วธีิการทางสถิติ (Statistical Forecasting Methods) 
วิ ธีการน้ีจะนําหลักการทางสถิติและคณิตศาสตร์  เช่น  กําหนดการเส้นตรง  (Linear 

Programming) และการวิเคราะห์การถดถอย (Regression Technique) มาช่วยในการพยากรณ์ความ
ตอ้งการทรัพยากรมนุษยข์ององคก์รในช่วงระยะเวลาท่ีสนใจ 

 
2.1.4   การใช้แบบจําลองของมาร์คอฟ (Markov-model) 
วิธีการน้ีจะนําหลักการคณิตศาสตร์ขั้ นสูงมาประยุกต์ในการศึกษาและวิเคราะห์การ
เปล่ียนแปลงของทรัพยากรมนุษยใ์นอนาคต เพื่อองคก์รจะไดจ้ดัเตรียมแผนการในการสรรหา 
การคดัเลือก การฝึกอบรมและการพฒันาบุคลากรให้มีความพร้อมในการปฏิบติัหน้าท่ีในแต่
ละตาํแหน่ง 
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ภาพที ่2.1   แบบจาํลองการพยากรณ์และการวางแผนทรัพยากรมนุษย ์
 

 

2.2   แนวความคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality)  
 Millet (1954,p.13) กล่าวว่า เป้าหมายสําคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจ
ในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลกัและแนวทาง คือ การให้บริการอยา่งเสมอภาค 
หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้ น 
ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั
ในการให้บริการประชาชน จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานในการ
ให้บริการเดียวกนั การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่า การให้บริการ
สาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย
ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงเป็นการสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะ มีจาํนวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่ง
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เหมาะสม Millet เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจานวนการ
ใหบ้ริการไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ การ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์
ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่า จะให้บริการหรือหยุด
บริการเม่ือใดก็ไดแ้ละการให้บริการอย่างกา้วหน้า (progressive service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ  และผลการปฏิบัติงาน  กล่าวอีกนัยหน่ึง คือ  การเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือสามารถท่ีจะทาหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงสาํคญัหน่ึงในการสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพ
การให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะ
ไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะ
พอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือเขามีความตอ้งการในรูปแบบท่ีตอ้งการ ดงันั้น จึงตอ้ง
คาํนึงถึงคุณภาพการให้บริการซ่ึงการบริการท่ีประสบความสําเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติั
ต่างๆ เหล่าน้ีคือ ประการแรก ความเช่ือถือได้ อนัประกอบด้วย ความสมํ่าเสมอ ความพ่ึงพาได ้
ประการท่ีสอง การตอบสนอง ประกอบดว้ย ความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการ
และการอุทิศเวลามีการติดต่ออย่างต่อเน่ืองปฏิบัติต่อผูใ้ช้บริการเป็นอย่างดี  ประการท่ีสาม 
ความสามารถ ประกอบดว้ยสามารถในการให้บริการ สามารถในการส่ือสาร สามารถในความรู้
วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ ประการท่ีส่ี การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการ
ไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยน้อย เวลาท่ี
ใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกสาหรับผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก ประการ
ท่ีห้า ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบด้วยการแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช้บริการ ให้การตอ้นรับท่ี
เหมาะสม ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี ประการท่ีหก การส่ือสาร ประกอบดว้ย มีการส่ือสารช้ีแจง
ขอบเขตและลกัษณะงานบริการ มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ ประการท่ีเจ็ด ความซ่ือสัตย ์
คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ ประการท่ีแปด ความมัน่คง ประกอบดว้ย ความ
ปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ประการท่ีเกา้ ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย การเรียนรู้
ผูใ้ช้บริการ การให้คาแนะนาและเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ การให้ความสนใจต่อผูใ้ช้บริการ และ
ประการสุดทา้ย การสร้างส่ิงจบัตอ้งได ้ประกอบดว้ย การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมสาหรับ
ให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออานวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ การจดัสถานท่ีให้บริการ
สวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการใหบ้ริการเป็นแนวคิดในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่2 
                                                            
2 http://www.destinationcrm.com/Articles/SQ/Daily‐News/What‐Is‐SQ‐46033.aspx 



 
 

บทที ่ 3  
แผนงานการปฏิบัตงิานและขั้นตอนการดาํเนินงาน 

 
3.1 แผนงานการฝึกงาน 
 แผนงานการปฏิบติังานท่ีโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ระยะเวลาในการปฏิบติังานรวม 
272 ชัว่โมง ตั้งแต่วนัท่ี 25 มีนาคม 2556 – 17 พฤษภาคม 2556 
 

 
ตารางที ่3.1   แผนงานการฝึกงาน 

 

3.2 ขั้นตอนการดาํเนินงานและรายละเอยีดของงานทีนั่กศึกษาปฏิบัตใินการฝึกงาน 
 
 รายละเอียดงานท่ีไดรั้บมอบหมายในการฝึกงานคือ การเรียนรู้งานในแผนก Japanese 
Service Center และแผนกกมุารเวช ช่วงแรกท่ีไดไ้ปปฏิบติังานคือ แผนกกมุารเวชซ่ึงจะคอยตอ้นรับ
คนไขช้าวญ่ีปุ่นอยูใ่นบริเวณแผนกเดียวกบัล่ามภาษาญ่ีปุ่น และเวชระเบียน ขั้นตอนการปฏิบติังาน
คือ เม่ือมีลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นนาํบุตรของตนมา ผูเ้ขียนในฐานะนักศึกษาฝึกงานตอ้งเขา้ไปทกัทายดว้ย
ภาษาญ่ีปุ่น และขอบตัรประจาํตวัผูป่้วย ประกนัท่ีจะใช ้และแพทยป์ระจาํตวัผูป่้วย ยืน่บตัรผูป่้วยให้

รายการ เดือนที ่1 เดือนที2่ 

1. เรียนงานในส่วนของแผนกกมุารเวช วิธีการตอ้นรับคนไข ้

และรายละเอียดต่างๆ ของประกนั 

        

2. เตรียมงานการจดักิจกรรมวนัเดก็ผูช้ายญ่ีปุ่นในแผนกกมุาร

เวช ประชุม เตรียมอุปกรณ์ และคิดกิจกรรมในวนังาน 

        

3. เรียนงานในส่วนของแผนก Japanese Service Center  วิธีการ

เกบ็เอกสารลูกคา้ใหม่ แบบฟอร์มประกนัแต่ละบริษทั และการ

พาคนไขไ้ปยงัแผนกต่างๆ 
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พนักงานเวชระเบียน นาํประกนัของผูป่้วยไปถ่ายเอกสารและ เน้นขอ้ความช่ือของผูป่้วยและวนั
หมดอายุของประกนั เพื่อตรวจสอบว่าประกนัหมดอายุหรือไม่ จากนั้นสอบถามอาการผูป่้วยเป็น
ภาษาญ่ีปุ่น เขียนลงในใบคดักรองจากแผนกเวชระเบียน กรณีผูป่้วยเด็กท่ีมีไขจ้ะตอ้งแสตมป์ตรา
ประทบัลงบนใบคดักรอง และสอบถามช่วงเวลาโดยประมาณท่ีทานยาลดไขค้ร้ังล่าสุด และส่งไป
ยงั counter B หากกรณีผูป่้วยเด็กท่ีตอ้งการฉีดวคัซีนนั้นไม่สามารถใชป้ระกนัไดย้กเวน้ประกนับาง
ประเภทเท่านั้น ลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นท่ีตอ้งการนาํบุตรของตนมาฉีดวคัซีนตอ้งสอบถามว่ามีอาการไอ
หรือนํ้ ามูกหรือไม่ เพราะเดก็ท่ีฉีดวคัซีนตอ้งเป็นเดก็ท่ีมีสุขภาพแขง็แรงเท่านั้น หากมีอาการไอหรือ
นํ้ ามูกหรืออาการป่วยอ่ืนๆ จะตอ้งส่งไป Counter A เพื่อตรวจสภาพร่างกายก่อนฉีดวคัซีน หาก
ผูป่้วยเด็กมีสุขภาพแข็งแรงดีจะส่งไปยงัแผนก Well Baby กรณีเด็กเล็ก หรือแรกเกิดก็จะส่งมา
แผนกน้ีเช่นกัน กรณีเด็กท่ีไม่ใช่เด็กแรกเกิด และมีอาการอ่ืนนอกจากไขจ้ะส่งไปยงั Counter A 
เช่นกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

 
ภาพที ่3.1 แผนท่ีของแผนกกมุารเวช 

ทีม่า : นางสาวปุณิกา แกว้วไิลศิลป์ (ผูเ้ขียน) 
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 แผนกท่ีไดเ้ขา้ไปปฏิบติังานอีกแผนกคือ Japanese Service Center ศูนยบ์ริการลูกคา้ชาว
ญ่ีปุ่น มีหน้าท่ีตอ้นรับคนไขช้าวญ่ีปุ่นทุกช่วงอายุ ตั้งแต่ผูป่้วยเด็กอายุ 15 ปี ไปจนถึงผูสู้งอายุ ท่ี
แผนกมีพนักงานประจาํสํานกังานท่ีสามารถพูดภาษาญ่ีปุ่นได ้และล่ามภาษาญ่ีปุ่นคอยประจาํการ 
เพื่อรับผูป่้วยชาวญ่ีปุ่น หนา้ท่ีท่ีไดป้ฏิบติัในแผนกน้ีคือ ช่วยเหลือพนกังานท่ีประจาํสาํนกังานในแต่
ละวนั เช่น กรณีมีผูป่้วยจาํนวนมาก ผูเ้ขียนในฐานะนักศึกษาฝึกงานจะตอ้งเขา้ไปทกัทายตอ้นรับ
และซักถามอาการผูป่้วยเป็นภาษาญ่ีปุ่น จากนั้นนาํบตัรประจาํตวัผูป่้วย และประกนัของผูป่้วยมา
ถ่ายเอกสาร และนาํแบบฟอร์มประกนัให้ผูป่้วยกรอกระหว่างรอเจา้หนา้ประจาํสาํนกังาน เพ่ือเป็น
การลดเวลาการเสียเวลาของผูป่้วยเอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที ่3.2 รูปแผนท่ีโรงพยาบาลสมิติเวช สุขมุวิท อาคารหลกั 
         ทีม่า : คู่มือคุณภาพ บริษทั สมิติเวช จาํกดั (มหาชน) หนา้ท่ี 7, 2556 
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3.3   ขั้นตอนการศึกษาวธีิทาํรายงาน 
 
 

 การศึกษาข้อมูล  การทาํความเขา้ใจในภาระหน้าท่ีและความรับผิดชอบของศูนยบ์ริการลูกคา้
ชาวญ่ีปุ่น และขอบข่ายงานของพนกังาน และบุคลากรล่าม วา่มีความเก่ียวขอ้งกบังานประเภทใดบา้ง 
 การเรียนรู้และทาํความเข้าใจในข้ันตอนการปฏิบตัิงาน อนัเป็นผลทาํใหเ้กิดโครงงานท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกบัปัญหาบุคลากรล่ามไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงเป็นอุปสรรคสาํคญัในการ
ดาํเนินความคืบหนา้การปฏิบติังานในองคก์ร จึงทาํการสอบถามผูดู้แลและศึกษากรณีศึกษาท่ีเกิดข้ึน
ในศูนยบ์ริการลูกคา้ชาวญ่ีปุ่น ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั ซ่ึงเกิดจากการละเลยในการวางแผนและ
คาดการณ์ความตอ้งการทรัพยากรบุคคล ทาํใหก้ารปฏิบติังานล่าชา้ และสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 
  

3.3.1   การศึกษาทีม่าของ case study 
 ในปัจจุบนั ศูนยบ์ริการลูกคา้ชาวญ่ีปุ่น โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ไดมี้จาํนวนลูกคา้ชาว
ญ่ีปุ่นท่ีมาใชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก ทาํให้การปฏิบติังานของบุคลากรล่ามเป็นไปอย่างล่าชา้ และไม่
ต่อเน่ือง เน่ืองจากบุคลากรล่ามมีจาํนวนไม่เพียงพอต่อจาํนวนลูกคา้ ทาํใหเ้กิดความไม่พอใจในการเขา้
รับการบริการ 
3.3.1.1  จํานวนลูกค้าชาวญีปุ่่น 
 จากการการสังเกต และจดบนัทึกดว้ยตวัของผูเ้ขียนเองเป็นระยะเวลา 2 สัปดาห์ พบว่าจาํนวน
ลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นมีจาํนวน ดงัน้ี 
 
 

วนั สัปดาห์ที ่1 สัปดาห์ที ่2 

8.00-12.00 13.00-17.00 8.00-12.00 13.00-17.00 

จันทร์ 81 42 92 51 
องัคาร 78 44 87 46 
พุธ 88 39 78 55 

พฤหัสบด ี 80 46 81 61 
ศุกร์ 79 52 82 54 

 
ตารางที ่3.1 ตารางแสดงจาํนวนลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นในแต่ละวนั 
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3.3.1.2  จํานวนบุคลากรล่าม 
  

วนั สัปดาห์ที ่1 สัปดาห์ที ่2 

  

จันทร์ 13 15 
องัคาร 14 14 
พุธ 17 15 

พฤหัสบด ี 16 17 
ศุกร์ 14 16 

 
ตารางที ่3.2 ตารางแสดงจาํนวนล่ามภาษาญ่ีปุ่นในแต่ละวนั 
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บทที ่4  
ผลการดาํเนินงาน การวเิคราะห์และสรุปผลต่าง ๆ 

  

 จากการเรียนรู้การดาํเนินงานภายในศูนยบ์ริการลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นทาํให้สามารถเขา้ใจถึง
ความตอ้งการล่ามภาษาญ่ีปุ่น ดงัน้ี 
 

4.1   ขั้นตอนและผลการวเิคราะห์กรณศึีกษา 
 

 จากการศึกษาและการปฏิบติังานในศูนยบ์ริการลูกคา้ชาวญ่ีปุ่น ทาํให้ทราบว่าความตอ้งการ
ล่ามภาษาญ่ีปุ่นไม่เพียงพอต่อจาํนวนลูกคา้ และเกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมามากมาย 
 4.1.1  การศึกษาและสังเกต 
  ศึกษาและสังเกตลกัษณะการทาํงานในศูนยบ์ริการลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นว่าเป็นอยา่งไร มี
 กระบวนการการทาํงานอยา่งไร มีปัญหาอะไรเกิดข้ึนบา้ง โดยการสอบถามจากพนกังาน และ
 ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 

 4.1.2  การรวบรวมและจดบันทกึ 
  รวบรวมและจดบนัทึกขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสงัเกต ไดแ้ก่ จาํนวนลูกคา้วชาวญ่ีปุ่น และ
 จาํนวนล่ามในแต่ละวนั เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปทาํการวิเคราะห์ต่อไป 

 4.1.3  การวเิคราะห์ข้อมูล 
  นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสงัเกต ไดแ้ก่ จาํนวนลูกคา้ชาวญ่ีปุ่น และจาํนวนล่ามในแต่ละ
 วนั นาํมาวิเคราะห์โดยการใชก้ารคาดการณ์ความตอ้งการดา้นทรัพยากรมนุษยข์ององคก์ร
 เป็นตวัช่วยในการศึกษากรณีศึกษาน้ี พบวา่ในแต่ละวนัจะมีล่ามภาษาญ่ีปุ่นประจาํอยูใ่น
 แผนกประมาณ 14-16 คน ในช่วงเวลาเวลา 8.00-12.00น. จะมีลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นมาใชบ้ริการ
 เป็นจาํนวนมาก โดยมีอตัราส่วนเป็น 6:1 หมายถึง ลูกคา้ 6 คน ต่อล่ามภาษาญ่ีปุ่น 1 คน 
 ดงันั้น จาํนวนล่ามท่ีตอ้งการในช่วงเวลา 8.00-12.00น. คือ 30 คน ล่ามภาษาญ่ีปุ่นจึงไม่
 เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ในช่วงเวลาน้ี 
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ภาพที ่4.1  กราฟแสดงความตอ้งการล่ามภาษาญ่ีปุ่นในช่วงเวลา 8.00-12.00น. 
 

  และพบวา่ในช่วงเวลาเวลา 13.00-17.00น. จะมีลูกคา้ชาญ่ีปุ่นมาใชบ้ริการเป็น
 จาํนวนนอ้ยกวา่ในช่วงเวลา 8.00-12.00น. โดยมีอตัราส่วนเป็น 3:1 หมายถึง ลูกคา้ 3 คน 
 ต่อล่ามภาษาญ่ีปุ่น 1 คน ดงันั้น จาํนวนล่ามท่ีตอ้งการในช่วงเวลา 13.00-17.00น. คือ 13 คน 
 ล่ามภาษาญ่ีปุ่นมีเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ในช่วงเวลาน้ี 
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ภาพที ่4.2  กราฟแสดงความตอ้งการล่ามภาษาญ่ีปุ่นในช่วงเวลา 13.00-17.00น. 

 

 4.1.4  การสรุปผลและเสนอแนะ 

  นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ผล มาสรุปผลเพื่อนาํไปเสนอต่อสถานประกอบการ 
 เพื่อสามารถนาํมาเป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาต่อไป 
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บทที ่5  
บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 

 จากการศึกษารูปแบบการปฏิบัติงานในหัวข้อ “ความต้องการล่ามภาษาญ่ี ปุ่นใน

ศูนยบ์ริการลูกคา้ชาวญ่ีปุ่น กรณีศึกษา บริษัท สมิติเวช จาํกัด (มหาชน)” สามารถสรุปผลการ
ดาํเนินงานไดด้งัต่อไปน้ี 

 

5.1   สรุปผลการดาํเนินงาน 
 จากการจัดทํารายงานพบว่า ปัญหาส่วนใหญ่ในการจัดทํารายงานมาจากข้อมูลของ
โรงพยาบาลท่ีเป็นความลับ ซ่ึงทาํให้ไม่สามารถนําข้อมูลสําคญับางอย่างท่ีเก่ียวขอ้งต่อความ
น่าเช่ือถือของรายงานออกมาเปิดเผยได ้ 

5.2   แนวทางแก้ไขปัญหา 

 จากขอ้มูลท่ีเป็นความลบัไม่สามารถเปิดเผยได ้ทาํใหก่้อนท่ีจะนาํขอ้มูลใด ๆ มาจดัทาํ

รายงานตอ้งทาํการปรึกษาผูดู้แลเพื่อประเมินขอ้มูลท่ีสามารถเปิดเผยไดแ้ละไม่สามารถเปิดเผยได ้ 

5.3   ข้อเสนอแนะจากการฝึกงาน  

 จากการศึกษาและปฏิบติังานในศูนยบ์ริการลูกคา้ชาวญ่ีปุ่น พบว่าปัญหาความตอ้งการล่าม

ท่ีไม่เพียงพอต่อจาํนวนลูกคา้ ทาํให้เกิดความไม่พอใจในบริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ชาวญ่ีปุ่น

เน่ืองจากมีการให้บริการล่าชา้  ดงันั้น ในฐานะนักศึกษาฝึกงานจึงเสนอแนวทางการแกไ้ขปัญหา 

ดังน้ี  ควรจัดการสรรหา และคัดเลือกบุคลากรล่ามเพ่ิมข้ึน  เพราะในขณะน้ีบุคลากรล่ามใน

ศูนยบ์ริการไม่เพียงพอต่อจาํนวนลูกคา้ในแต่ละวนั ทาํให้บุคลากรล่ามตอ้งทาํงานหนักข้ึน และ

บางคร้ังทาํใหก้ารทาํงานล่าชา้ และสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

 จา้งพนกังานชัว่คราว (Pat-time) ในช่วงเวลา 8.00-12.00น. เน่ืองจากในช่วงเวลาดงักล่าว มี

ลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นมาใช้บริการเป็นจาํนวนมาก เพื่อให้การทาํปฏิบัติงานเป็นไปอย่างรวดเร็วและ

ต่อเน่ือง 
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 พฒันาระบบสารสนเทศเพ่ือช่วยให้การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

เช่น การส่งอีเมล ์หรือขอ้ความเป็นภาษาญ่ีปุ่น เพื่อง่ายต่อการเขา้ใจ เพราะลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นบางคนไม่

เขา้ใจภาษาองักฤษ  
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