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วิธีการ/กระบวนการ

ปัจจัยแห่งความสำเร็จ 

ผลกระทบที่เป็นประโยชน์หรือสร้างคุณค่า
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                หองตรวจกระดูกและขอใหบริการตรวจรักษาผูมารับบริการท่ีมีปญหาระบบกลามเน้ือกระดูก

และขอ ทั้งเพศชายและเพศหญิง อายุตั้งแตแรกเกิดขึ้นไป โดยเปนศูนยรวมการใหบริการทั้งปฐมภูมิใน

ระดับภายในจังหวัดเชียงใหม และระดับตติยภูมิรองรับพื้นที่ 17 จังหวัดภาคเหนือ ในแตละวันใหบริการ

ตรวจรักษาผูปวยเปนจำนวนมาก จากสถิติจำนวนเฉลี่ย 250 รายตอวันและสถิติสูงสุด 300 รายตอวัน 

และจากการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือหาแนวทางการพัฒนา การใหบริการพบวาผูรับบริการรอรับใบนัดและ

คำแนะนำหลังตรวจเสร็จเฉลี่ย 34 นาที และรอนานมากท่ีสุด 138 นาที ประกอบกับมีขอรองเรียนทั้งเปน

ลายลักษณอักษรและดวยวาจาแสดงความไมพึงพอใจ ในขณะที่เจาหนาท่ีพยายามรีบเรงใหบริการจุดนัด

และแนะนำอยางเต็มที่ ทำใหเกิดความกดดัน เสียขวัญและกำลังใจประกอบกับสถานที่ของหองตรวจ

กระดูกและขอเบอร 10 ไมเอื้ออำนวย ทำใหไมสามารถจัด Zoning ใหผูปวยนั่งรอจุดนัดและแนะนำได

เต็มที่ ทำใหลำบากในการสื่อสารกับผูปวย ทำใหผูปวยที่มารอรับใบนัดตองถือเอกสารของตนเองแลวมา

นั่งรอรับใบนัดตามคิวเกาอี้ที่ทางหองตรวจจัดไวแลวตองขยับตัวลุกตามคิวทำใหเกิดปญหาผูปวยตองลุก

นั่งสลับไปมาเปนปญหาที่ตองแกไขเพราะผูปวยเปนกลุมที่มีปญหาตามระบบโครงรางและกลามเนื้อและ

เกิดปญหาเรื่องการแซงคิวในการมารอรับใบนัด และเปนเสียงสะทอนที่ผูมารับบริการตองการความแกไข

มากที่สุดที่มารับบริการท่ีหองตรวจ

1. เพื่อลดระยะเวลารอรับใบนัดและคำแนะนำของผูรับบริการในหองตรวจกระดูกและขอ

2. เพื่อใหผูรับบริการไดรับความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง ปลอดภัยและพึงพอใจในการใชบริการ

1. สุมสำรวจความคิดเห็นของผูปวยท่ีมารับบริการที่หองตรวจ

Pain point ในแต่ละข้ันตอน
Pain point = 10  จุดรับใบนัด

วางแผนจัดทำโครงการ
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ไมพึงพอใจเน่ืองจาก ตองนั่งเรียงแถวตอคิวกันไป เพื่อรอรับใบนัด ตอง

ลุก-นั่งบอย ๆ เพื่อขยับที่นั่ง ไมสามารถไปทำธุระอื่นๆได บางครั้งอยาก

ไปเขาหองน้ำ ก็ไมกลาไปเพราะกลัวจะตองมาตอคิวใหม

การดำเนินโครงการ

Advance Appointment @OPD10

Patient Journey

1. ปรึกษารวมกับทีม วิเคราหปญหาและแนวทางการแกไข

2.  พัฒนาขั้นตอนการการรับใบนัด นำระบบ IT เขามาชวยยกระดับการใหบริการในหองตรวจ

3.  ประสานงานกับหนวย IT เพ่ือลงโปรแกรม Happy Queue ใหผูปวยกดรับบัตรคิวรับใบนัด และ

     สำรวจอุปกรณที่จำเปน

4.  สื่อสารใหกับทีมและแพทยและลงสูการปฏิบัติจริง

5.  รวบรวมขอมูลที่ไดจากการปฏิบัติเพื่อปรังปรุงโครงการตอไป

สรุปผลดำเนินโครงการ
1.  ระยะเวลาในการรอรับใบนัดมีแนวโนมลดลง

2.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการเพิ่มขึ้น

3.  สามารถลดความแออัดบริเวณหองตรวจ เนื่องจากผูรับบริการสามารถอยูนอกหองหรือบริเวณใกล

     เคียงในการรอฟงเสียงเรียกรับใบนัดตามคิว

4.  ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากเสียงสะทอนจากระบบรับขอรองเรียนจากผูรับบริการ (Voice Of 

     Customer: VOC) บางรายมีคำแนะนำตอยอดในการพัฒนา เชน

1.  เริ่มดำเนินโครงการ เม่ือเดือน พฤศจิกายน 2565

2.  ประชาสัมพันธใหผูปวยรับทราบและปฏิบัติตามแนวทางดังนี้

     1) นำบารโคดแถบเด่ียวท่ีใบตรวจโรคของทานสแกนท่ีเครื่องสแกนตรงจุดรับใบนัดเพื่อรับบัตรคิว

     2) รับบัตรคิวท่ีจะปรากฎตัวอักษรภาษาอังกฤษ 3 ตัว ตามดวยตัวเลข

     3) น่ังรอรับใบนัดและคำแนะนำกับพยาบาลโดยสังเกตท่ีหนาจอหรือเสียงเรียก ตามตัวอักษรท่ีทานไดรับ

- ระบบโตะนัดปรับปรุงดีมาก

- การมานั่งรอรับใบนัดหมอดีมากไมตองลุกจากท่ีนั่งบอยๆ  แตการมาน่ังรับยานานมาก

- การรอรับใบนัดในระบบใหมมีความทันสมัยและรวดเร็วดีเยี่ยมมากคะ

- ขอชมเชยในการแกปญหาเรื่องการจัดคิวหลังจากพบแพทยเสร็จแลวใหมาแสกนคิวแลวมีการเรียกตาม

  คิวเหมือนท่ีทำในธนาคารและขอเสนอแนะวาควรมีการบอกข้ันตอนน้ีลงไปดวยใน vdo แนะนำข้ันตอน

  การรับบริการดวย

- ระบบนัดดีมากเลย พยาบาลยิ้มแยมแจมใส เลิศสะแมนแตน เปงใจขนาด

- หองตรวจเบอร 10 ดูแลคนไขดวยหัวใจ ใสใจ เขาใจ การบริการ สะดวกรวดเร็วทันสมัยขึ้นคะ

- โรงพยาบาลมีการยกระดับพัฒนาดานบุคลากรทางการแพทย พยาบาลและเจาหนาที่ การรักษา การ

  ใหบริการ สถานที่อำนวยความสะดวก อยางตอเนื่อง ทำใหการเขารับบริการเปนไปดวยความสะดวก 

  รวดเร็ว ประทับใจมากครับ

- มีการพัฒนาระบบและการรักษาดีขึ้นมาก ไดพบแพทยเร็วขึ้น แพทย/พยาบาลใหบริการดีมาก พูด

  เพราะสุภาพ  ความแออัดของคนไขลดลง

- การปรับปรุงระบบบริการดีขึ้นกวาเดิมมาก  การบริการของเจาหนาที่พยาบาลคุณหมอทำไดรวดเร็ว  

  แตบริเวณหองยังคงตองไดขยายพื้นที่รองรับผูปวยอีกมากถาเปนไปไดควรแยกเปนชั้นเดียวโดยเฉพาะ

  เนื่องจากมีผูรับบริการมากควรเพ่ิมบุคลากรทุกแผนกดวยจะทำใหสมบูรณแบบเปนศูนยกระดูกและขอ

  โดยตรง

                การเขาใจปญหาของผูปวย แลวเราสามารถเจาะลึกลงไปท่ี  Pain Point ของผูปวยไดแลว 

เราจะสามารถสรางและนำเสนอคุณคาในการบริการของเรา ที่แกปญหาและจุดปวดของผูปวยได ซึ่งการ

ออกแบบ Creative to Innovation เปนการเปล่ียนแนวคิดเร่ืองกระบวนการและเทคนิคการคิดสรางสรรค 

การนำนวัตกรรมมาพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบและข้ันตอนการใหบริการ เปนการพัฒนาระบบ

                เพ่ือตอบสนองการบริการท่ีตรงกับความตองการของผูปวย โดยเนนการอำนวยความสะดวก

และความรวดเร็วในการเขารับบริการ เปนการสรางความแตกตางในการบริการถือเปน นวตกรรมการบริการ 

(Service Innovation) เกิดผลลัพธที่ดี สรางความพึงพอใจในการมารับบริการ 

                เสียงสะทอนจากผูรับริการ เปนกุญแจที่สำคัญในการนำมาเปนเปาหมายท่ีนำพาในกระบวน

การพัฒนาระบบบริการ  การนำนวัตกรรมเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีการพัฒนาอยางตอเนื่อง ผูรับบริการได

รับประโยชนสูงสุด  เปนผลลัพธที่ดีเลิศ ที่องคกรปรารถนาใหสำเร็จ ตามเปาหมายท่ีกำหนดไว
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