
โครงการพัฒนาระบบเข้ารับบริการของ
ผู้ป่วย Walk-in หน่วยตรวจโรคอายุรศาสตร์

นางอุไลวรรณ  วงศ์สุวรรณ
หน่วยตรวจโรคอายุรศาสตร์ งานการพยาบาลตรวจรักษาผู้ป่วยนอก ฝ่ายการพยาบาล โรงพยาบาลศิริราช
หลักการและเหตุผล

 หน่วยตรวจโรคอายุรศาสตร์ร้อยละ 20 เป็นผู้ป่วยใหม่ ผู้ป่วยผิดนัด

และผู้ป่วยปรึกษาจากต่างแผนก โดยมีการคัดกรองผู้ป่วยตามภาวะ
รีบด่วนและวางแผนการดูแลรักษาให้เหมาะสมกับโรคของผู้ป่วยแต่
ละราย แต่เนื่องจากทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจํากัดไม่ว่าจะเป็นจํานวน
บุคลากรและจํานวนคิวแพทย์ ประกอบกับความต้องการของผู้มารับ
บริการท่ีต้องการใช้บริการโรงพยาบาลตติยภูมิ เพื่อตอบสนอง
นโยบายท่ีเป็นโรงพยาบาลของแผ่นดิน ทําให้การจัดลําดับความ 
สําคัญของการให้บริการและการบริหารทรัพยากรให้เกิดประสิทธิ 
ภาพสูงสุดเป็นสิ่งที่สําคัญยิ่งเชน่ความปลอดภัย ความพึงพอใจ อีกทัง้
ยังต้องสนับสนนุการเรียนการสอนและตอบสนองความต้องการพบ
แพทย์เฉพาะทางดังนัน้หน่วยตรวจโรคอายุรศาสตร์ ได้เล็งเห็นปัญหา
ดังกล่าว จึงได้พฒันาระบบการให้บริการผู้ป่วยWalk-in มุ่งให้เกิด
การปรับระบบการส่งมอบงานท่ีดี(Delivery) และท่ีสําคัญบุคลากร
ต้องมีความสุขในงานเสริมสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการ
วัตถุประสงค์
1. เพื่อให้เกิดระบบบริการให้เป็น One Stop Service 
2. เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับการตรวจเฉพาะทางที่ถูกต้อง
3. เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผู้มารับบริการและบุคลากร

  กรอบแนวคิด

ข้อเสนอแนะ
จากการดําเนินงานทําให้บุคลากรในหน่วยตรวจโรคอายุรศาสตร์ ได้เรียนรู้ในการ
พัฒนาระบบงานอย่างเป็นระบบทําให้เกิดภาพสะท้อนถงึผู้ป่วยท่ีเข้ามาขอรับ
บริการ ทําให้สามารถต่อยอดการจัดการผู้ป่วย Walk in  ได้ดีย่ิงขึ้น โดยมีการ
ร่วมมือทีมแพทย์ ซ่ึงผู้รับบริการจะได้รับประโยชน์สูงสุด รวมถึงเจ้าหน้าท่ี ณ จุด
บริการดังกล่าว จะต้องมีทักษะในการคัดกรองและการเจรจาต่อรองสูง การพัฒนา
ระบบจึงช่วยทําให้เจ้าหน้าท่ีลดความกดดันและความเครียดในการแนะนําผู้ป่วย 
ท้ังน้ีต้องคํานึงถึงความปลอดภัยของผู้ป่วยเป็นหลัก โดยกระบวนการตรวจสอบ 
และทบทวนความถูกต้องในการคัดแยก จนม่ันใจในกระบวนการ

จากการดําเนินงานทําให้บุคลากรในหน่วยตรวจโรคอายุรศาสตร์ ได้เรียนรู้ในการ
พัฒนาระบบงานอย่างเป็นระบบทําให้เกิดภาพสะท้อนถงึผู้ป่วยท่ีเข้ามาขอรับ
บริการ ทําให้สามารถต่อยอดการจัดการผู้ป่วย Walk in  ได้ดีย่ิงขึ้น โดยมีการ
ร่วมมือทีมแพทย์ ซ่ึงผู้รับบริการจะได้รับประโยชน์สูงสุด รวมถึงเจ้าหน้าท่ี ณ จุด
บริการดังกล่าว จะต้องมีทักษะในการคัดกรองและการเจรจาต่อรองสูง การพัฒนา
ระบบจึงช่วยทําให้เจ้าหน้าท่ีลดความกดดันและความเครียดในการแนะนําผู้ป่วย 
ท้ังน้ีต้องคํานึงถึงความปลอดภัยของผู้ป่วยเป็นหลัก โดยกระบวนการตรวจสอบ 
และทบทวนความถูกต้องในการคัดแยก จนม่ันใจในกระบวนการ

Input Process Output Customer
-ระบบนัด
หมาย
-ผู้มารับบริการ
-สถานที่
ให้บริการหน้า
ห้อง 200 โต๊ะ 
-โทรศัพท์
- เวชระเบียน

จุดเริ่มต้น
ผู้ป่วย walk in 
เพื่อขอรับ
บริการตรวจ
จุดสิ้นสุด
ผู้ป่วยได้รับการ
จัดการคิวตรวจ

1.ลดข้ันตอนการเข้ารับ
บริการ
2.เพิ่มประสิทธิภาพการ
คัดกรองให้ได้รับการ
ตรวจเฉพาะทาง
3.เพิ่มความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการและ
บุคลากร

ลูกค้าภายนอก
ผู้มารับบริการ

ลูกค้าภายใน
แพทย์
พยาบาล
ผู้ช่วยพยาบาล
ธุรการ
เจ้าหน้าที่เวชฯ

  การวิเคราะห์สาเหตุ (Root cause Analysis)

ตัวช้ีวัด (KPI)
ผลลัพธ์ท่ีปฏิบัติได้ 

ก่อนดําเนินการ
ประเมิน
คร้ังที่ 1

ประเมิน
คร้ังที่ 2

ประเมิน
คร้ังที่ 3

 
- ผู้ป่วยได้รับการตรวจเฉพาะทางท่ี
ถูกต้อง > 90 %

89% 92% 95% 95%

-อุบัติการณ์ความเส่ียงของผู้ป่วยท่ีทํา
ให้ต้องมารับบริการห้อง ER ก่อนนัด 0 
ราย

1 0 0 0

-อุบัติการณ์ผู้ป่วยท่ีได้รับคําแนะนําให้
รอคิวและได้รับการปฏิเสธคิวตรวจ ณ 
วันท่ีมารับบริการ < 5 คน/วัน

4 2 1 1

- ความพึงพอใจของบุคลากร> 90% 76% 85% 87% 87%
-ความภาคภูมิใจในการปฏิบัติหน้าท่ี
ของบุคลากร > 90%

83% 92% 95% 95%

- ความพึงพอใจของผู้รับบริการ> 80 
%

78% 80% 81% 85%

-ลดเวลาการปฏิบัติงานของบุคลากร
1 คน

มี 3 จุดบริการ 
และมีเจ้าหน้าที่  
6 คน

1.ลดบุคลากร 2 คนในการลง
เบียน(Register)
2.ลดระยะเวลาการทํางาน 360 
นาที /วัน (7-9 น.)
=(240นาทีx260 วัน) / 60 นาที
= 1040 ชั่วโมงต่อปี

หัวข้อ ความสูญเปล่า
Defect rework - ต้องแก้ไขคิวตรวจของผู้ป่วย เมื่อมีความผิดพลาดหาคิวแพทย์

- การหาคิวในระบบเดียวกันทําให้เกิด Error ของคอมพิวเตอร์
บ่อยคร้ัง ทําให้ผู้ป่วยได้รับคิวแพทย์และเวลาเดียวกัน

Overproduction
- มีจุดบริการสําหรับผู้ป่วย Walk in หลายจุดบริการทําให้ผู้มา
รับบริการไม่ทราบว่าต้องไปรับบริการที่จุดไหน และ พบการหา
คิวซํ้าทั้ง 2จุดบริการ

Waiting : - ผู้มารับบริการมารอรับบริการที่หน่วยตรวจโดยไม่ทราบแน่ใจ
จะได้คิวตรวจหรือไม่

Transportation - การประสานงานทั้งผู้มารับบริการและบุคลากร ของ 2 จุด
บริการในการหาคิว ทําให้มีการเดินกลับไปกลับมาบ่อยคร้ัง

Excessive 
Processing 

- วิธีการขอรับการตรวจ มีข้ันตอนมากและสร้างความสับสนแก่
ผู้มารับบริการ

ตัวชี้วัดผลสําเร็จ/ข้อค้นพบจากการศึกษา

Waste (DOWNTIME)


