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บทคัดย่อ 

 วตัถุประสงค์ของการศึกษาเพื�อศึกษาปัญหาความตอ้งการและเพื�อปรับปรุงกระบวนการบริการ
แผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาลตามแนวคิดของ LEAN โดยใช้แบบสอบถาม และแบบ
สัมภาษณ์กึ�งโครงสร้าง เก็บรวบรวมขอ้มูล ตั�งแต่เดือนมีนาคม พ.ศ. 2556 ถึงเดือน เมษายน พ.ศ. 2557 กลุ่ม
ตวัอยา่งในการตอบแบบสอบถามคือในผูรั้บบริการจาํนวน 400 คน กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลคือหวัหนา้พยาบาลและ
พยาบาลวชิาชีพ จาํนวน 25 คน นาํขอ้มูลที�ไดม้าวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ และวเิคราะห์เชิงเนื�อหาพบวา่ระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อกระบวนการบริการสูงสุด คือด้านความน่าเชื�อถือ/ความปลอดภยัของ
บริการ (Χ= 4.33, S.D = 0.57) ผูรั้บบริการตอ้งการให้ลดระยะเวลารอตรวจมากที�สุด (ร้อยละ 17.75) 
สามารถปรับปรุงกระบวนการบริการตามแนวคิด LEAN และไดผ้งัมอบหมายการปฏิบติังานใหม่ จากเดิม 5 
ขั�นตอน 24 กระบวนการเป็น 5 ขั�นตอน 37 กระบวนการ ดชันีวดัคุณภาพบริการรวม 27 ขอ้ 
 

คําสําคัญ 

 การปรับปรุง, กระบวนการบริการ, แผนกผูป่้วยนอก   

Abstract 

 The aims of the research were to study the problems, needs and to improve the service process 
based on the LEAN concept in outpatient department, Faculty of Medicine Vajira Hospital. The 
questionnaire and semi-structured interview were determined from March 2013 to April 2014. The 
samples were 400 clients. The key informants were twenty five of nursing chiefs and the nurses. The data 
were done by statistical analysis and the content analysis. The results were showed that the highest 
satisfaction of the clients with the services of outpatient department was the reliability/security services. 
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The most of clients need to shorten the waiting time (17.75 percent). The service process of outpatient 
department was improved based on the LEAN concept and a new chart assignment was designed from the 
original of the 5 steps containing 24 processes to 5 steps containing 37 process. The index of service 
quality measurement was totally 27 items. 

Keywords  

 Improvement, Service Process, Outpatient 

บทนํา 

 แผนกผูป่้วยนอก (Outpatient Department) มีความสําคญัและเป็นสถานบริการด่านแรกของ
โรงพยาบาลเป็นจุดที�มีปฏิสัมพนัธ์สูงสุดของระบบบริการ (ยงยุทธพงษ์สุภาพ, 2541, หนา้ 34) เป็นจุดที�
สามารถสร้างความพึงพอใจต่อการบริการ และส่งต่อการบริการที�มีประสิทธิภาพในลาํดบัถดัไปได ้รายงาน
ขอ้มูลในปี พ.ศ. 2554 มีจาํนวนผูม้ารับบริการผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล ถึง 2,467 คนต่อวนั 
(หน่วยเวชระเบียนและเวชสถิติ  ฝ่ายวชิาการ คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล มหาวิทยาลยักรุงเทพมหานคร
,2554, หนา้ 5) ซึ� งถือวา่มีผูเ้ขา้รับบริการจาํนวนมาก และผลการสํารวจความพึงพอใจในการใชบ้ริการผูป่้วย
นอกในช่วงเดือนมกราคม– มีนาคม พ.ศ. 2555 ของฝ่ายพฒันาและประกนัคุณภาพ  พบว่ามีขอ้เสนอแนะ
เกี�ยวกบัระยะเวลาในการรอตรวจ  ความสะอาดของสถานที�  ป้ายแสดงตาํแหน่ง หรือบอกเส้นทางไปยงั
หน่วยงานอื�นๆ ฯลฯ (ฝ่ายพัฒนาและประกันคุณภาพ คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล มหาวิทยาลัย
กรุงเทพมหานคร, 2555, ไม่ปรากฏเลขหน้า)สอดคลอ้งกบัผลที�ไดจ้ากการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วมของ
ผูว้จิยัที�จดัทาํในเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2555พบวา่แผนกผูป่้วยนอกระบบต่างๆ เป็นจุดที�มีปัญหาและใชร้ะยะ
เวลานานมากที�สุด ซึ� งจาํเป็นตอ้งไดรั้บการปรับปรุงใหมี้คุณภาพการบริการที�ดีขึ�น 

การที�ผู ้บริโภคเรียกร้องบริการที� มีคุณภาพมากขึ� น ประกอบกับมีการลาออก โอนย้ายของ
ผูป้ฏิบติังานระดบัปฏิบติัการเป็นจาํนวนมาก จาํนวนผูใ้ห้บริการลดลง จึงมีความเสี�ยงสูงที�จะนาํไปสู่กรณี
ขดัแยง้ที�ไม่พึงปรารถนาซึ� งเป็นความทา้ทายขององค์กรในการปรับปรุงระบบบริการให้ตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละประเภทไดม้ากขึ�น จากการทบทวนงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัการปรับปรุงระบบ
บริการผูป่้วย ซึ� งประยุกต์ใช้แนวคิดการบริหารกระบวนการอย่างมีคุณภาพของวีรพจน์ ลือประสิทธิ% สกุล 
(2544) จนสามารถนาํมากาํหนดดชันีวดัคุณภาพของกระบวนการธุรกิจคลินิกนอกเวลาได ้และสะทอ้นความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม นอกจากนี�  ไดพ้บวา่มีการนาํแนวคิด LEAN ซึ� งเป็นการคน้หา
ความสูญเปล่าในกระบวนการปฏิบติังาน นาํมาเปลี�ยนเป็นคุณค่าที�ผูรั้บบริการตอ้งการมาใช้ในการพฒันา
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมากขึ�น อาทิเช่น โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ (2555) ที�ได้
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นาํแนวคิด LEAN มาใช้ในการพฒันาระบบบริการผูป่้วยนอกในภาพรวมและในหน่วยงานจนสามารถนาํ
ขอ้มูลที�ไดม้าปรับปรุงกระบวนการบริการไดเ้ป็นมาตรฐานการปฏิบติังานที�มีคุณภาพ 

ดงันั�นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาปัญหาของกระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอก และนาํการ
พฒันาคุณภาพในทุกขั�นตอนของกระบวนการให้บริการโดยใช้แนวคิด LEAN มาใช้ในการปรับปรุง
กระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล และออกแบบมาตรฐานการปฏิบติังาน
เพื�อเป็นแนวทางใหเ้กิดการส่งมอบบริการที�ดีและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้ไดรั้บบริการที�
มีคุณภาพสูงสุดต่อไป 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื�อศึกษาปัญหาและความตอ้งการกระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิ
รพยาบาล 

2. เพื�อปรับปรุงกระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาลตามแนวคิด 
LEAN 

ขอบเขตการวจัิย  

1. ขอบเขตประชากร ประกอบดว้ย 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) กลุ่มผูรั้บบริการ คือ ผูป่้วยที�มารับการตรวจ
รักษาและ/ หรือมารับบริการที�แผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาลใน 9 ภาควิชา/หน่วยงานใน
ระหวา่งเดือน มีนาคม พ.ศ. 2556 ถึงเดือน เมษายน พ.ศ. 2556 และ 2) หวัหนา้แผนกผูป่้วยนอกและพยาบาล
วชิาชีพที�ปฏิบติังานในแผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาลใน 9 ภาควชิา/หน่วยงาน 

2. ขอบเขตตวัแปรประกอบด้วย 1) ปัจจยันาํเขา้ ไดแ้ก่ ขอ้มูลเกี�ยวกบักระบวนการบริการใน
สภาพปัจจุบนั และขอ้มูลผูรั้บบริการ ซึ� งประกอบดว้ย ความสะดวกรวดเร็วของการบริการความน่าเชื�อถือ
ของการบริการ ดา้นขั�นตอน/ความสะดวกในการรับบริการ ความปลอดภยัในการบริการ และพฤติกรรม
บริการของผูใ้หบ้ริการ และ 2) ผลลพัธ์ไดแ้ก่ ผงักระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอกใหม่ 

3. ขอบเขตเวลามีนาคม พ.ศ. 2556 ถึงเดือน เมษายน พ.ศ. 2557 

การทบทวนวรรณกรรม 

1. แนวคิดหลกัการทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้ง 
การปรับปรุงกระบวนการตามแนวความคิด LEANเป็นแนวคิดที�ถูกนาํมาใชเ้พื�อนาํมาลดความ

สูญเสียในการผลิต มีเป้าหมายลดภาระงานที�มากเกินความจาํเป็น (Over Burden-MURI) ลดความไม่คงเส้น
คงวา (Inconsistency-MURA) และขจดัความความสูญเสีย หรือสูญเปล่าต่างๆ (Waste-MUDA) เพื�อให้
ทาํงานนอ้ยลงแต่ไดผ้ลงานมากกวา่และเป็นผลงานที�สามารถตอบสนองความตอ้งการหลกัของผูรั้บบริการ
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มากที�สุด ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ เป็นการเพิ�มความภกัดีและยกระดบัขีดความสามารถในการแข่งขนั
เพื�อผลประกอบที�ดีขึ�น เป็นการคน้หาความสูญเปล่าและเปลี�ยนเป็นคุณค่าที�ผูรั้บผลงานตอ้งการ 

สุเมธ พีรุวฒิ (2553, หน้า 16-20) ระบุถึงความสูญเสียหรือความสูญเปล่าทางการแพทย ์ตาม
แนวคิดของ LEAN ไว ้ 8 ประการ ดงันี� 1) Defect (ขอ้บกพร่อง) ผลงานที�ผิดพลาดไม่ตรงตามความตอ้งการ 
การทาํงานซํ� าทาํใหต้อ้งแกไ้ข ไดแ้ก่ (1) ระบุตวัผูป่้วยผดิพลาด (2) ผา่ตดัผิดขา้ง (3) Medication Error (4) ไม่
แน่ใจผลปฏิบติัการ (5) การสื�อสารไม่ชัดเจน และ (6) ความผิดพลาดจากการบนัทึกเวชระเบียนผูป่้วย  
2)Over Production (การผลิตหรือการให้บริการที�มากเกินความจาํเป็น) ไดแ้ก่ (1) การสั�งซื�อครุภณัฑ์ราคา
แพงเพื�อสํารอง (2) การสํารองวสัดุและยาเกินความจาํเป็น(3) การสั�งตรวจวินิจฉัยและให้การรักษาที�ไม่
สมเหตุสมผล (4) การรักษาที�ไม่จาํเป็น(5) การสั�งตรวจเพื�อการวินิจฉยัซํ� าซ้อน และ (6) การทาํงานโดยไม่
ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ3) Waiting (การรอคอย) ไดแ้ก่ (1) รอทาํบตัรรอพบแพทยร์อรับยา(2) 
รอคิวเพื�อตรวจหรือผ่าตดั (3) การรอคอยของผูป่้วยและญาติในภาวะฉุกเฉินต่อแพทยห์รือคาํปรึกษาของ
แพทยข์า้มแผนก (4) ความล่าช้าในการตดัสินใจหรือส่งต่อผูป่้วยที�ตอ้งได้รับการรักษาอย่างรีบด่วนเช่น
ผูป่้วยStroke (5) ความล่าชา้ในการรับรู้ผลการตรวจทางห้องปฏิบติัการที�สําคญัเช่นผลการตรวจโรคไขห้วดั
สายพนัธ์ุใหม่ (6) เครื�องมือไม่พร้อมทาํให้ตอ้งรอ (7) แฟ้มเวชระเบียนหายทาํให้ตอ้งรอการตรวจ และ (8) 
การรอทุกชนิดเป็นโอกาสในการพฒันา 4)  Not use staff talent (ความรู้และความสามารถไม่ถูกใชอ้ยา่ง
เต็มที�) ไดแ้ก่ (1) การตรวจรักษาโรคง่ายๆโดยแพทยเ์ฉพาะทาง (2) การใชพ้ยาบาลมาทาํหน้าที�ดา้นธุรการ 
(3) การที�ผูบ้ริหารไม่สนใจรับฟังความคิดเห็นของผูอ้ยูห่นา้งานที�รู้ปัญหาดี และ(4) การใชแ้พทยผ์ูเ้ชี�ยวชาญ
ระดบัสูงมาทาํหนา้ที�ในการบริหารองคก์ร 5) Transportation (การเดินทางและการเคลื�อนยา้ย) ไดแ้ก่ (1) การ
เดินทางของผูป่้วยการเคลื�อนยา้ยของผูป่้วยไปตามจุดต่างๆ (2) การเคลื�อนยา้ยวสัดุอุปกรณ์สิ�งส่งตรวจ3) การ
จดับริการที�ทาํให้ผูป่้วยตอ้งเดินทางหลายๆจุดในโรงพยาบาลและ(4)การส่งต่อผูป่้วยไปยงัโรงพยาบาลอื�น  
6) Inventory (วสัดุคงคลงั) ไดแ้ก่  (1) การสาํรองวสัดุทางการแพทยย์าและเวชภณัฑเ์กินความเพียงพอกบัการ
ใชง้าน(2) การรวมศูนยใ์ชค้รุภณัฑ์ให้ห้องผา่ตดัร่วมกนั (3)  การสํารวจ set ต่างๆในหอผูป่้วยและ (4) ความ
หลากหลายของเครื�องมือแพทย ์ 7) Motion (การเคลื�อนที�หรือการเดินทางของบุคลากร)ไดแ้ก่ (1) สูญเสีย
เวลาที�ให้คุณค่าแก่ผูใ้ชบ้ริการ (2) สูญเสียการทาํงานที�เกินความจาํเป็น (3) การเดินทาํให้เกิดอาการเมื�อยลา้
ของกลา้มเนื�อและ (4) ระบบบริการที�ทาํให้ผูใ้ห้บริการตอ้งใช้เวลาในการเคลื�อนไหวมาก 8) Excessive 
Processing (ขั�นตอนที�มากเกินความจาํเป็น) ไดแ้ก่ (1) การซักประวติัผูป่้วยซํ� าๆ (2) การตรวจซํ� าซ้อน        
(3) การกาํหนดขั�นตอนที�ไม่จาํเป็น (4) การคดัลอกและถ่ายทอดคาํสั�งใชย้าและ (5) การบนัทึกที�ไม่ถูกใชใ้ห้
เป็นประโยชน์ 

วีรพจน์ ลือประสิทธิ% สกุล (2544, หนา้ 27- 40) ไดร้ะบุองคป์ระกอบที�สําคญัของกระบวนการ
บริหารงานที�มีคุณภาพไดแ้ก่ บา้นแห่งคุณภาพ ดชันีวดัคุณภาพของกระบวนการธุรกิจ ตารางกระจายดชันีวดั
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คุณภาพ ผงักระบวนการธุรกิจที�มีคุณภาพ ตารางมอบหมายหนา้ที�งานที�มีคุณภาพ ผงักระบวนการปฏิบติังาน
ที�มีคุณภาพ แบบฟอร์มทาํงานที�มีคุณภาพ และการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพเชิงสถิติ  ผลที�ไดจ้ะนาํไปสู่การ
ปรับปรุงกระบวนการใหม่  ซึ� งสอดคลอ้งกบั ซึ� งสํานกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.)ระบุ
วา่กระบวนการทาํงานนั�นมีประสิทธิภาพมากขึ�น เมื�อมีการนาํวิธีการใหม่นั�นมากาํหนดเป็นมาตรฐานการ
ปฏิบติังาน (ศูนยป์ระกนัคุณภาพการศึกษา ซึ� งสถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้พระนครเหนือ, 2551, หนา้ 1-
2) 

การบริการสุขภาพพยาบาลในอดีตที�ผ่านมา การบริหารพฒันาหรือการปรับปรุงคุณภาพ
ทั�งหมดใช้แนวคิดหรือคุณค่าขององคก์รหรือผูใ้ห้บริการเป็นตวัตั�งทาํให้การปรับปรุงหลายอย่างแมจ้ะเกิด
ผลดีในดา้นหนึ�งแต่ส่วนใหญ่ไม่ตอบสนองและไม่ไดค้าํนึงคุณค่าในมุมมองของผูรั้บบริการ (ผูป่้วย) ดงันั�น 
การนาํเอาแนวคิด LEAN ซึ� งยึดถือคุณค่าในมุมมองของผูรั้บบริการหรือผูซื้�อเป็นหลกั  เป็นมิติใหม่ของการ
ตอบสนองผูรั้บบริการ จะเป็นการกระตุน้หรือเปลี�ยนแปลงอยา่งถึงรากแก่นของผูบ้ริหารหรือคนทาํงานใน
ระบบบริการสุขภาพ และนาํไปสู่กระบวนการบริหารงานที�มีคุณภาพได ้ ถึงแมว้า่การบริการทางการแพทย์
จะมีความแตกต่างการบริการอื�นๆ แต่เนื�องจากการบริการที�จดัเตรียมไวเ้ป็นการกระทาํระหว่างผูรั้บและ      
ผูใ้ห้บริการ ดงันั�นในการพฒันาคุณภาพการบริการหรือปรับปรุงกระบวนการต่างๆ เพื�อให้บริการที�ดีขึ�นมี
ความจาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงหลกัการใหบ้ริการที�ดว้ย (ฉตัรวรัญ องคสิงห์และคณะ, 2549, หนา้ 19) 

อเดย ์และแอนเดอร์เซน (Aday& Andersen, 1975, p 52-80) ไดเ้สนอแนวคิดเกี�ยวกบัความ    
พึงพอใจ 6 ประการ  คือความพึงพอใจต่อความสะดวกที�ไดรั้บจากบริการ ความพึงพอใจต่อการประสานงาน
ของบริการ ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อขอ้มูลที�ได้รับจาก         
ผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ ความพึงพอใจต่อการใช้จ่ายเมื�อใช้บริการ  ซึ� งแนวคิดนี�
สอดคลอ้งกบัจริยา อู่สิงห์สวสัดิ%  (2547) พบว่า ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซึ� งเป็นปัจจยัที�ผูรั้บบริการใช้
ตดัสินใจเขา้รับบริการในคลินิกเวชกรรมฟื� นฟูนอกเวลา ไดแ้ก่ ความสะดวกในการเดินทาง ความสะดวกใน
เรื�องเวลาที�เปิดใหบ้ริการ การบริการที�สะดวกรวดเร็ว ความเป็นกนัเองของแพทยแ์ละเจา้หนา้ที� การรักษาที�มี
คุณภาพน่าเชื�อถือ ค่าบริการรักษาไม่แพง ซึ� งไดน้าํมากาํหนดดชันีชี� วดัคุณภาพกระบวนการธุรกิจคลินิกนอก
เวลาที�สามารถสะทอ้นความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม 

แผนกผูป่้วยนอกเป็นหน่วยงานที�ให้บริการตรวจดูแลรักษาผูป่้วย ซึ� งเมื�อได้รับบริการแล้ว
ผูป่้วยสามารถกลบัไปรับประทานยาหรือปฏิบติัตนตามที�แพทยแ์นะนาํที�บา้นได้  การจดับริการพยาบาล
สําหรับผูป่้วยนอกจะตอ้งครอบคลุมหน้าที�เกี�ยวกบัการบริการพยาบาล และทาํหน้าที�ร่วมมือประสานงาน
อย่างใกล้ชิดกับฝ่ายการรักษาและฝ่ายอื�นๆของโรงพยาบาล โดยทั�วไปการให้บริการแผนกผูป่้วยนอก
ครอบคลุม 4 ระยะ คือ ก่อนตรวจ ระหว่างตรวจ หลงัตรวจ และดูแลต่อเนื�อง ประกอบดว้ย 16 ขั�นตอน     
(ธีรพร  สถิรองักูร, 2550, หน้า 11-13) การบริการของพยาบาลของของแผนกนี�  ได้แก่ การตอ้นรับ
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ประชาสัมพนัธ์ การคดักรองผูป่้วย การใหค้วามสะดวก การรักษาพยาบาลเบื�องตน้ การช่วยเหลือแพทยข์ณะ
ตรวจ  การแนะนาํผูป่้วยในการกลบัไปดูแลและฟื� นฟูสภาพของตนเองที�บา้น  ตลอดจนการนดัให้ผูป่้วยมา
รับการรักษาที�โรงพยาบาล หรือส่งไปรับการรักษาต่อเนื�องที�สถานพยาบาลอื�น (เกศินี ศรีคงอยู,่ 2543, หนา้ 
12) เพื�อให้มีมาตรฐานเดียวกนั  กระทรวงสาธารณสุขไดก้าํหนดมาตรฐานการบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
(กระทรวงสาธารณสุข, 2542, หนา้ 1-11)  

คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาลเป็นโรงพยาบาลรับส่งต่อระดับทุติยภูมิ/ ตติยภูมิสําหรับ
สถานพยาบาลในระบบหลกัประกนัสุขภาพ รวมทั�งเป็นโรงพยาบาลหลกัในการรับส่งต่อของโรงพยาบาล
ในเครือข่ายกรุงเทพมหานคร  การดาํเนินงานเกี�ยวกบับริการผูป่้วยนอก ให้บริการผูป่้วยที�มารับการตรวจ
รักษา และ/หรือมารับบริการ โดยไม่ได้เข้านอนพกัรักษาในโรงพยาบาล โดยเปิดให้บริการผูป่้วยนอก
จาํนวน 15 ภาควิชา/หน่วยงาน ในการให้บริการผูป่้วยนอกมีกระบวนการปฏิบติังานที�ชดัเจน ซึ� งสามารถ
จาํแนกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ งานเวชระเบียน งานแผนกผูป่้วยนอกระบบต่างๆ งานการเงิน และงานเภสัชกรรม 
และมีการกาํหนดกระบวนการปฏิบติังานไว ้18 กระบวนการ โดยมีการกาํหนดตวัชี� วดัคุณภาพการพยาบาล 
(KPI) เพื�อป้องกนัการเกิดอุบติัการณ์ หรือขอ้ร้องเรียนที�อาจเกิดจากการรับบริการ โดยทั�วไปการให้บริการ
แผนกผูป่้วยนอกครอบคลุม 4 ระยะ คือ ก่อนตรวจ ระหวา่งตรวจ หลงัตรวจ และดูแลต่อเนื�อง ประกอบดว้ย 
16 ขั�นตอน ครอบคลุม 4 ระยะ คือ ก่อนตรวจ ระหวา่งตรวจ หลงัตรวจ และดูแลต่อเนื�อง (ธีรพร สถิรองักูร, 
2550, หน้า  11-13) อย่างไรก็ตาม จากการประเมินคุณภาพการให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก คณะ
แพทยศาสตร์วชิรพยาบาล โดยพยาบาลฝ่ายพฒันาและประกนัคุณภาพ (คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล 
มหาวิทยาลยักรุงเทพมหานคร, 2555, ไม่ปรากฏเลขหน้า) และผลการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-
Participant Observation) ของผูว้ิจยั พบปัญหาและขอ้ร้องเรียนเกี�ยวกบัการใช้ระยะเวลาในการรับบริการ
นาน 

2. งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
ศรีสมร ภู่มะลิ (2550) ศึกษาการปรับปรุงกระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล

ลาดพร้าว ผลการวิจยัพบว่า ความต้องการของผูมี้ส่วนได้เสียคือ ความพึงพอใจในการปฏิบติังานและ
พฤติกรรมบริการของเจา้หน้าที�  ความตอ้งการของผูรั้บบริการคือ 1) ผูรั้บบริการไดรั้บบริการที�รวดเร็ว       
2) สามารถปฏิบติัเกี�ยวกบัโรคที�เป็นไดถู้กตอ้ง 3) ไดรั้บขอ้มูลที�ถูกตอ้งครบถว้น 4) เกิดความพึงพอใจใน
บริการและการออกแบบกระบวนการใหม่ไดก้ระบวนการปฏิบติังาน 6 ขั�นตอนคือ 1) เขา้รับบริการ มีดชันี
คุณภาพกิจกรรมการปฏิบติังานจาํนวน 4 ขอ้ 2) ประเมินอาการและคดักรอง มีดชันีคุณภาพกิจกรรมการ
ปฏิบติังานจาํนวน 4 ขอ้ 3) ส่งเขา้รับการตรวจ มีดชันีคุณภาพกิจกรรมการปฏิบติังานจาํนวน 3 ขอ้ 4) 
ปฏิบติัการพยาบาล  มีดชันีคุณภาพกิจกรรมการปฏิบติังานจาํนวน 5 ขอ้ 5) ให้ขอ้มูล มีดชันีคุณภาพกิจกรรม
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การปฏิบติังานจาํนวน 2 ขอ้ 6) จาํหน่ายผูป่้วยและดูแลต่อเนื�องมีดชันีคุณภาพกิจกรรมการปฏิบติังานจาํนวน 
4 ขอ้ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจโดยรวมทุกดา้น คิดเป็นร้อยละ 83.78 

จริยา อู่สิงห์สวสัดิ%  (2547) เรื�องการออกแบบระบบบริหารกระบวนการอยา่งมีคุณภาพของคลินิก
นอกเวลา ศึกษากรณีคลินิกเวชกรรมฟื� นฟูนอกเวลา วทิยาลยัแพทยศาสตร์กรุงเทพมหานครและวชิรพยาบาล
ประยุกตใ์ช้แนวคิดการบริหารกระบวนการอยา่งมีคุณภาพของ วีรพจน์ ลือประสิทธิ% สกุล ผลการวิจยัพบว่า
ความตอ้งการของผูรั้บบริการซึ� งเป็นปัจจยัที�ผูรั้บบริการใชใ้นการตดัสินใจเขา้รับบริการในคลินิกเวชกรรม
ฟื� นฟูนอกเวลาไดแ้ก่ 1) การมีสิทธิการรักษาพยาบาล  2) ความสะดวกในการเดินทาง 3) ความสะดวกใน
เรื�องเวลาที�เปิดให้บริการ  4) การบริการที�สะดวกรวดเร็ว  5) ความเป็นกนัเองของแพทยแ์ละเจา้หนา้ที� 6) 
การรักษาที�มีคุณภาพน่าเชื�อถือ 7) ค่าบริการรักษาไม่แพงจากนั�นนํามากาํหนดดัชนีวดัคุณภาพของ
กระบวนการธุรกิจคลินิกนอกเวลาที�สามารถสะทอ้นความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม 

โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ (2555) การพฒันาคุณภาพระบบบริการผูป่้วยนอก  
แผนการดาํเนินงานของคณะกรรมการพฒันาคุณภาพระบบบริการผูป่้วยนอกในปีงบประมาณ 2555 โดยการ
นาํ LEAN มาใช้  พบว่าผูรั้บบริการมีความพึงพอใจสูงขึ�น และนาํขอ้มูลที�ไดม้าจดัทาํเป็นมาตรฐานการ
ปฏิบติังานดงันี�   1) ดา้นความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการในเรื�อง (1) การคดักรองผูป่้วย (ฉุกเฉิน/ โรคติดเชื�อ) 
(2) ความปลอดภยัดา้นยา (การแพย้า/ การสั�ง-จ่าย-ใหย้า)  (3) ผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง  (4) การระบุ/บ่งชี�ผูใ้ชแ้ละ
ผูใ้หบ้ริการ2) ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในเรื�อง (1) ลดระยะเวลารอคอย (2) ลดขั�นตอนการบริการ
ของหน่วยตรวจ (3) การจดัลาํดบัคิว (4) พฤติกรรมบริการ 

วธีิดําเนินการวจัิย 

1. ระเบียบวธีิวจิยั 
ครั� งนี� เป็นการวิจยัเชิงปฏิบติัการ (Action Research)  มีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาและวิเคราะห์

ปัญหา  กระบวนการและขั�นตอนของบริการแผนกผูป่้วยนอกในระบบเดิมเพื�อปรับปรุงกระบวนการบริการ
แผนกผูป่้วยนอกให้เป็นมาตรฐานการปฏิบติังานและใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบและพฒันามาตรฐาน
การปฏิบติังานที�มีคุณภาพประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง และผูใ้หข้อ้มูล ดงันี�  

1) กลุ่มผูรั้บบริการ คือผูป่้วยที�มารับการตรวจรักษาและ/หรือมารับบริการที�แผนกผูป่้วยนอก
คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล ใน 9 ภาควิชา/หน่วยงาน จาํนวน 462,751 คน (จาํนวนผูรั้บบริการแผนก
ผูป่้วยนอกปีงบประมาณ 2554 อา้งอิงจาก หน่วยเวชระเบียนและเวชสถิติ ฝ่ายวิชาการ คณะแพทยศาสตร์   
วชิรพยาบาล มหาวิทยาลยักรุงเทพมหานคร, 2554, หน้า 1-10) กลุ่มตวัอย่าง 400 คน ที�คาํนวณไดม้าใช้
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (quota sampling) จาํแนกตามภาควิชา/หน่วยงาน ที�เขา้รับบริการจะไดจ้าํนวน
กลุ่มตวัอยา่ง 
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2) กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลไดแ้ก่ หวัหนา้แผนกผูป่้วยนอก คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล 9 ภาควิชา/
หน่วยงาน  เลือกกลุ่มตวัอย่างใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (purposive sampling) จาํนวน 9 คนและ
พยาบาลวชิาชีพที�ปฏิบติังานในแผนกผูป่้วยนอก คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล 9 ภาควิชา/หน่วยงาน เลือก
กลุ่มเลือกกลุ่มตวัอยา่งใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (purposive sampling) จาํนวน 16 คน 

2. ขั�นตอนการวจิยั 
 การศึกษานี� ประกอบดว้ย 5 ขั�นตอน ไดแ้ก่ 1) ศึกษา  ทบทวนเอกสาร รวบรวมขอ้มูล 2) ขอ
หนงัสืออนุญาตจากคณบดี คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยักรุงเทพมหานคร เพื�อชี� แจงวตัถุประสงคแ์ละขอ
ความร่วมมือ 3) ผูว้ิจยั ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ในผูรั้บบริการจาํนวน 400  คนและสัมภาษณ์หวัหนา้
แผนกผูป่้วยนอกจาํนวน 9 คน เพื�อรวบรวมขอ้มูลที�เป็นมาตรฐานกลางที�ปฏิบติัจริงในปัจจุบนั คดัเลือก
กระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอกมาศึกษาวเิคราะห์ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้หรือความเสี�ยงที�ควร
มีการกาํหนดมาตรฐานการปฏิบติังาน 4) ออกแบบกระบวนการใหม่โดยใช้กระบวนการ LEAN เพื�อขจดั
ความสูญเปล่าทางการแพทย ์5) หลงัจากนั�นนาํไปใหห้วัหนา้แผนกผูป่้วยนอกจาํนวน 9 คน และผูป้ฏิบติังาน 
16 คน ประเมินความเป็นไปไดใ้นการใชง้าน 5) นาํแบบสอบถามที�ไดรั้บคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ และ
วเิคราะห์ขอ้มูล และ 6) ไดก้ระบวนการบริการที�มีคุณภาพและนาํมากาํหนดมาตรฐานการปฏิบติังาน 

3.  การวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย 
1) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการใชส้ถิติค่าเฉลี�ย (Χ) และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) ซึ� งมีเกณฑ์

ในการประเมินระดบัประสิทธิภาพ 5 ระดบั ไดแ้ก่ นอ้ยที�สุด (1.00-1.50) นอ้ย (1.51-2.50) ปานกลาง (2.51-
3.50) มาก (3.51-4.50) และมากที�สุด (4.51-5.00) 

2) แบบสัมภาษณ์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของหวัหนา้แผนกผูป่้วยนอกและแบบสัมภาษณ์
ความคิดเห็นต่อกระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอกของผูใ้ห้บริการใช้การวิเคราะห์เชิงเนื�อหาใช้การ
วเิคราะห์เชิงเนื�อหา (Content Analysis) 

ผลการวจัิย  

1. ผลการศึกษาปัญหาและความตอ้งการกระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์   
วชิรพยาบาล 

1.1 กระบวนการบริการของแผนกผูป่้วยนอกของทั�ง 9 หน่วย มี 5 ขั�นตอน ไดแ้ก่ 1) เขา้รับ
บริการ 2) คดัครอง 3) ตรวจวินิจฉัย 4) ติดต่อประสานงาน และ 5) จาํหน่าย ส่วนใหญ่มีขั�นตอนย่อยๆ 
คลา้ยคลึงกนั มีบางแผนกมีขั�นตอนยอ่ยแตกต่างกนัแต่ไม่มากนกั 

1.2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจาํนวน 400 คน ต่อกระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอก 5 
ดา้น ประกอบดว้ย 1) ระยะเวลาในการรอรับบริการ 2)  ขั�นตอน/ ความสะดวกในการรับบริการ 3) ความ
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น่าเชื�อถือ/ความปลอดภยัของบริการ 4) การไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร/ คาํแนะนาํ และ 5) พฤติกรรมบริการของ    
ผูใ้ห้บริการ โดยคะแนนเฉลี�ยความพึงพอใจของผูรั้บบริการเรียงลําดับจากสูงไปตํ�า ได้แก่ ด้านความ
น่าเชื�อถือ/ความปลอดภยัของบริการ (Χ= 4.33, S.D = 0.57) ดา้นพฤติกรรมบริการของผูใ้ห้บริการอยูใ่น
ระดบัมาก (Χ= 4.07, S.D = 0.83) ดา้นขั�นตอน/ความสะดวกในการรับบริการ (Χ= 3.71, S.D = 0.75) ดา้น
การไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร/คาํแนะนาํ (Χ= 3.67, S.D = 0.78) และดา้นระยะเวลาอยูใ่นระดบัปานกลาง (Χ= 
3.33, S.D = 1.14)  

1.3 ความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อกระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์
พบวา่ ผูรั้บบริการตอ้งการดา้นระยะเวลามากที�สุด ส่วนใหญ่ตอ้งการใหล้ดระยะเวลาในการรอตรวจ (ร้อยละ 
17.75) รองลงมาไดแ้ก่ ในดา้นการไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร/คาํแนะนาํ ในหวัขอ้ตอ้งการขอ้มูลเกี�ยวกบับริการที�
ชดัเจนและมากขึ�น ด้านขั�นตอน/ ความสะดวกในการรับบริการ ในหัวขอ้ลดความแออดัของผูรั้บบริการ 
และดา้นความน่าเชื�อถือ/ความปลอดภยัของบริการ ในหวัขอ้ให้มีการจดัคิวที�ชดัเจน ในแต่ละขอ้คิดเป็นร้อย
ละ 4 และดา้นพฤติกรรมบริการของผูบ้ริการ ในหวัขอ้เจา้หนา้ที�แสดงความเตม็ใจเวลาใหบ้ริการ ร้อยละ  3.5 

2. ผลการปรับปรุงกระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาลตามแนวคิด 
LEAN จากการศึกษาความคิดเห็นของหวัหนา้แผนกและผูใ้หบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกต่อกระบวนการบริการ
แผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล พบวา่  

2.1 ขั�นตอนเขา้รับบริการ มีปัญหาคือคน้หาเวชระเบียนไม่พบส่งผลในการตรวจรักษาและได้
เสนอใหก้ารกาํหนดใหบ้นัทึกประวติัผูรั้บบริการในระบบคอมพิวเตอร์จะเป็นการแกปั้ญหานี�  

2.2 ขั�นตอนคัดกรอง มีปัญหาคืออัตราการส่งตัวผู ้รับบริการมาผิดแผนกมีจํานวนสูงขึ� น 
เนื�องจากให้เจา้หนา้ที�ห้องบตัรเป็นผูค้ดักรอง และควรมีการสอนสุขศึกษาแก่ผูรั้บบริการหลงัไดรั้บการคดั
กรอง 

2.3 ขั�นตอนตรวจวนิิจฉยัโรค พบปัญหาคือแพทยบ์างท่านออกตรวจไม่ตรงเวลา บางท่านมีเวลา
จาํกดั ลาป่วยหรือติดธุระกะทนัหัน ส่งผลให้ผูรั้บบริการรอตรวจนานและไดเ้สนอให้มีการขยายเวลาการ
ใหบ้ริการตรวจ หรือเพิ�มจาํนวนแพทยที์�ออกตรวจ  

2.4 ขั�นตอนติดต่อประสานงานมีปัญหาคือการลงบนัทึกทางการแพทย์และการพยาบาลใน
คอมพิวเตอร์ แลว้ตอ้งลงบนัทึกในเวชระเบียน หรือสมุดอีกครั� งเป็นการทาํงานซํ� าซอ้น 

2.5 ขั�นตอนจาํหน่าย มีปัญหาคือแผนกไม่ไดมี้การประชาสัมพนัธ์ หรือติดป้ายประกาศที�ชดัเจน
วา่มีเอกสารแผน่พบัแจก ทาํใหผู้รั้บบริการเสียโอกาสในการไดรั้บความรู้เพิ�มเติม 

2.6 สามารถอออกแบบผงัไดผ้งัมอบหมายการปฏิบติังานแผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์ 
วชิรพยาบาลขึ�นใหม่ตามแนวคิดของ LEAN ไดว้า่จากเดิมมี 5 ขั�นตอน 24 กระบวนการยอ่ย เปลี�ยนเป็น 5 
ขั�นตอน 37 กระบวนการย่อย ดงันี�   1) ขั�นตอนการเขา้รับบริการ ประกอบดว้ย 8 กระบวนการย่อย เป็น
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กระบวนการเดิม 3 กระบวนการ ตดัออก 1 กระบวนการ และเป็นกระบวนการใหม่ที�เพิ�มขึ�น 5 กระบวนการ 
มีดชันีวดัคุณภาพบริการหลกัจาํนวน 4 ขอ้ 2) ขั�นตอนการคดักรองประกอบดว้ย 5 กระบวนการยอ่ย เป็น
กระบวนการเดิม 2 กระบวนการ และเป็นกระบวนการใหม่ที�เพิ�มขึ�น 3 กระบวนการ มีดชันีวดัคุณภาพ
บริการหลักจาํนวน9 ข้อ 3) ขั�นตอนการตรวจวินิจฉัยโรคประกอบด้วย 13 กระบวนการย่อย เป็น
กระบวนการเดิม 11 กระบวนการ ตดัออก 1 กระบวนการและเป็นกระบวนการใหม่ที�เพิ�มขึ�น 2 กระบวนการ  
มีดชันีวดัคุณภาพบริการหลกัจาํนวน8 ขอ้ 4) ขั�นตอนการติดต่อประสานงาน  ประกอบดว้ย 5 กระบวนการ
ยอ่ย เป็นกระบวนการเดิม 3 กระบวนการ และเป็นกระบวนการใหม่ที�เพิ�มขึ�น 2 กระบวนการ มีดชันีวดั
คุณภาพบริการหลกัจาํนวน 1 ขอ้ 5) ขั�นตอนการจาํหน่ายประกอบดว้ย 5 กระบวนการยอ่ย เป็นกระบวนการ
เดิม 3 กระบวนการ และเป็นกระบวนการใหม่ที�เพิ�มขึ�น 2 กระบวนการ  มีดชันีวดัคุณภาพบริการหลกั
จาํนวน 5 ขอ้ 

อภิปรายผลการวจัิย 

ภาพรวมของการปฏิบัติงานแผนกผู ้ป่วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล 9 แผนกมี
ประสิทธิภาพการทาํงานในแต่ละขั�นตอนดงันี�   

1. กระบวนการบริการของแผนกผูป่้วยนอกของทั�ง 9 หน่วย มี 5 ขั�นตอน ได้แก่ 1) เขา้รับ
บริการ 2) คดัครอง 3) ตรวจวินิจฉัย 4) ติดต่อประสานงาน และ 5) จาํหน่าย ส่วนใหญ่มีขั�นตอนย่อยๆ 
คล้ายคลึงกัน มีบางแผนกมีขั�นตอนย่อยแตกต่างกันแต่ไม่มากนักเมื�อพิจารณาระดับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการจาํนวน 400 คนต่อกระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอก 5 ดา้น ดา้นที�ตอ้งการการปรับปรุงมาก
ที�สุดคือดา้นการไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร/คาํแนะนาํ และดา้นระยะเวลาอยูใ่นระดบัปานกลาง ซึ� งสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการที�ให้ไวเ้พิ�มเติม เมื�อพิจารณาในขอ้ยอ่ยในดา้นที�ตอ้งการการ
ปรับปรุง คือ ให้ลดระยะเวลาในการรอตรวจ และตอ้งการขอ้มูลเกี�ยวกบับริการที�ชดัเจนและมากขึ�น เป็นที�
น่าสังเกตว่าในด้านอื�นๆ แมจ้ะมีระดบัความพึงพอใจมาก แต่เมื�อสอบถามความตอ้งการปรับปรุงบริการ 
ผูรั้บบริการไดแ้สดงความตอ้งการการปรับปรุงในดา้นที�เหลือคิดเป็นร้อยละ 4 เท่ากบัดา้นการไดรั้บขอ้มูล
ข่าวสาร/คาํแนะนาํโดยพบดา้นขั�นตอน/ ความสะดวกในการรับบริการ (ลดความแออดัของผูรั้บบริการ) และ
ดา้นความน่าเชื�อถือ/ความปลอดภยัของบริการ (ให้มีการจดัคิวที�ชดัเจน) ซึ� งผลที�เกิดขึ�นเป็นผลสืบเนื�องจาก
ความตอ้งการในดา้นเวลา ดงันั�น เมื�อลดระยะเวลาในการรอตรวจได ้จะทาํให้การจดับริการอื�นๆ ตามมาได้
ชดัเจนและมีประสิทธิภาพมากขึ�น 

2. ในการปรับปรุงกระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาลตาม
แนวคิด LEAN แสดงให้เห็นวา่สามารถแยกกระบวนการที�เป็นภาระงานที�มากเกินความจาํเป็น สามารถลด
ความไม่คงเส้นคงวา และขจดัความความสูญเสีย หรือสูญเปล่าต่างๆได ้ในแต่ละขั�นตอน ดงันี�  1) ขั�นตอนเขา้



การประชุมวชิาการและนาํเสนอผลงานวิจยัระดบัชาติและนานาชาติ ครั� งที� ๗                               SSRU2016 

2635 

 

รับบริการ ลดการสูญเสียเวลาในการคน้หา/ การคน้ไม่พบเวชระเบียน/ การคน้ไม่พบ ซึ� งทาํให้เกิดการล่าชา้
ในการรอรับบริการในขั�นต่อไป โดยกาํหนดให้บนัทึกประวติัผูรั้บบริการในระบบคอมพิวเตอร์ 2) ขั�นตอน
คดักรอง ลดอตัราการส่งตวัผูรั้บบริการมาผิดแผนก โดยการเพิ�มแผนกคดักรองผูรั้บบริการก่อนส่งไปยงั
แผนกผูป่้วยนอกอื�นและเพื�อแกไ้ขปัญหาความตอ้งการไดรั้บขอ้มูลเพิ�มเติมดา้นสุขภาพ และลดการรับรู้ของ
ช่วงเวลาแห่งการรอคอยได ้3) ขั�นตอนตรวจวนิิจฉยัโรค การที�แพทยบ์างท่านออกตรวจไม่ตรงเวลาส่งผลให้
ผูรั้บบริการรอตรวจนานในการเพิ�มจาํนวนแพทย์ที�ออกตรวจอาจไม่สามารถทาํได้ทันที แต่อาจปรับ
กระบวนการตรวจใหย้ดืหยุน่แทน เช่น ผูรั้บบริการที�แพทยเ์จา้ของไขย้งัไม่ออกตรวจไปเจาะเลือดก่อน ส่วน
แพทยท์่านใดที�ออกตรวจแลว้จะให้ผูรั้บบริการเขา้ตรวจก่อนแลว้จึงไปเจาะเลือดทีหลงั ซึ� งเป็นการบริหาร
เวลาให้มีคุณค่ามากขึ�น 4) ขั�นตอนติดต่อประสานงาน ให้ลดขั�นตอนลงบนัทึกในเวชระเบียนซํ� าเนื�องจากมี
การลงบนัทึกการตรวจจากแพทยใ์นคอมพิวเตอร์แลว้  และ 5) ขั�นตอนจาํหน่าย เพิ�มการติดป้ายประกาศที�
ชดัเจนวา่มีเอกสารแผน่พบัแจก  ทาํให้ผูรั้บบริการมีโอกาสในการไดรั้บความรู้เพิ�มเติม ซึ� งทั�งกระบวนการ
บริการของแผนกผูป่้วยนอกสามารถปรับปรุงคุณภาพได้โดยใช้แนวคิดของ LEAN โดยส่งผลให้ลด
ระยะเวลาในการรอรับบริการลงได ้ 

3. ในการออกแบบผงัมอบหมายการปฏิบติังานแผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล 
ไดผ้ลที�ออกมาเป็นรูปธรรมที�ชดัเจน คือ ผงัมอบหมายหนา้ที�งานแผนกผูป่้วยนอก 9 แผนกซึ� งมีขั�นตอนเท่า
เดิม 5 ขั�นตอน แต่จาํนวนกระบวนการยอ่ยในแต่ละขั�นตอนเพิ�มขึ�น รวมแลว้จากเดิม 24  กระบวนการ เป็น 
37 กระบวนการยอ่ย ซึ� งทาํโดยการคดัเลือกกระบวนยอ่ยเดิม ตดักระบวนยอ่ยเดิมที�ไม่เหมาะสมทิ�งไป ปรับ
เพิ�มกระบวนการยอ่ยใหม่ และปรับปรุงกระบวนการยอ่ยเดิมให้ชดัเจนขึ�น ในแต่ละขั�นตอนไดมี้การกาํหนด
ดชันีวดัคุณภาพบริการไว ้ เพื�อใหก้ารปฏิบติังานมีเป้าหมายอยา่งชดัเจน  

 

สรุปผลการวจัิย 

การวจิยัครั� งนี�สามารถสรุปผลตามวตัถุประสงค ์ดงันี�  
1. ปัญหาและความตอ้งการกระบวนการบริการแผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาลคือ

ระยะเวลาที�ใชใ้นรอตรวจนานและผูรั้บบริการมีความตอ้งการใหล้ดระยะเวลาในการรอตรวจลง 
2. สามารถนาํปรับปรุงกระบวนการบริการตามแนวคิดของ LEAN ซึ� งสามารถกาํจดัความสูญเปล่า

ทางการแพทยไ์ด้ในหลายขั�นตอน  เช่น การคน้เวชระเบียนไม่พบ ลดการรอคอยโดยให้แพทย ์การปรับ
กระบวนการตรวจใหมี้ความยดืหยุน่ ลดความซํ� าซอ้นในการปฏิบติังาน ใชบุ้คลากรใหเ้หมาะสมกบังาน 
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3. สามารถออกแบบผงัมอบหมายการปฏิบติังานแผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล 
ไดผ้ลที�ออกมาเป็นรูปธรรมที�ชดัเจน ประกอบดว้ย 5 ขั�นตอน 37 กระบวนการยอ่ย 27 ดชันี ซึ� งเป็นเครื�องมือ
ที�ใชเ้พิ�มประสิทธิภาพการทาํงานใหม้ากขึ�น 

ข้อเสนอแนะเพืQอการวจัิย 

1. ควรทาํการศึกษาเพิ�มเติมในแผนกอื�นของคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล 
3. ควรมีการนาํเอาผงัมอบหมายการปฏิบติังานแผนกผูป่้วยนอกคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาลไป

ทดลองใช ้
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