
ธิ ด า รั ต น์  ด า ก้ อ น  แ ล ะ เ จ้ า ห น้ า ที� ศู น ย์ ป ร ะ ส า น ง า น แ ล ะ บ ริ ก า ร ผู้ ป� ว ย  ( C S C )ธิ ด า รั ต น์  ด า ก้ อ น  แ ล ะ เ จ้ า ห น้ า ที� ศู น ย์ ป ร ะ ส า น ง า น แ ล ะ บ ริ ก า ร ผู้ ป� ว ย  ( C S C )

แผนยุทธศาสตรค์ณะแพทยศาสตร ์ 
U : Uplifting Operation ในด้าน

S - Sustainable Social Contribution 

พนัธกิจโรงพยาบาลมหาราชนครเชยีงใหม่
บรกิารสขุภาพระดับตติยภมูแิบบบูรณาการ

ด้วยหลักฐานเชงิประจกัษ์ 

พนัธกิจฝ�ายการพยาบาลโรงพยาบาลมหาราชนครเชยีงใหม ่
จดัระบบบรหิารจดัการที�มปีระสทิธภิาพและยั�งยนื

ศูนยคั์ดกรองมหีนา้ที�การคัดกรองอาการ และลงทะเบยีนให้กับผูร้บับรกิารที�มารบัการรกัษาที�โรงพยาบาลมหาราชนครเชยีงใหมโ่ดยใช้
ระบบ manual ในการทํางาน ระยะเวลารอคอย

15-30 นาที/คน

ระยะเวลารอคอย
1-5 นาที/คน
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ใชใ้บนําทางการสื�อสารระหวา่ง
พยาบาล CSC กับพยาบาล
จุดคัดกรองหนา้หอ้งตรวจ
โดยเฉพาะขอ้มูลการแพย้า
ซึ�งเป�นหนึ�งในรายการ
เหตกุารณไ์มพ่งึประสงค์
รนุแรงของโรงพยาบาล
มหาราชนครเชยีงใหม่
(Suandok’s Sentinel
Event)

รายละเอียดการปรบัปรุงกระบวนการ

ศู น ย ป ร ะ ส า น ง า น แ ล ะ บ ริ ก า ร ผู ป ว ย

( C u s t o m e r  S e r v i c e  C e n t e r :  C S C )

ให้บรกิารประเมนิ คัดกรอง ผูป้�วยนอกอยา่งถกูต้อง ปลอดภัย มกีารประสานงานอยา่งไรร้อยต่อด้วยหลักฐาน
เชงิประจกัษ์ และเทคโนโลยทีี�ทันสมยัตามมาตรฐานสากล เพื�อผูร้บับรกิารได้รบัความสะดวก รวดเรว็ 
และพงึพอใจ 

C S C  L E A N  F O R    C S C  L E A N  F O R    R E G I S T E RR E G I S T E R
ง า น ก า ร พ ย า บ า ล ผู้ ป� ว ย น อ ก แ ล ะ ผู้ ป� ว ย ฉุ ก เ ฉิ น  โ ร ง พ ย า บ า ล ม ห า ร า ช น ค ร เ ชี ย ง ใ ห ม่
ค ณ ะ แ พ ท ย ศ า ส ต ร์  ม ห า วิ ท ย า ลั ย เ ชี ย ง ใ ห ม่
ง า น ก า ร พ ย า บ า ล ผู้ ป� ว ย น อ ก แ ล ะ ผู้ ป� ว ย ฉุ ก เ ฉิ น  โ ร ง พ ย า บ า ล ม ห า ร า ช น ค ร เ ชี ย ง ใ ห ม่
ค ณ ะ แ พ ท ย ศ า ส ต ร์  ม ห า วิ ท ย า ลั ย เ ชี ย ง ใ ห ม่

พนัธกิจที�เกี�ยวขอ้ง

ที�มาและความสาํคัญ ศู น ย คั ด ก ร อ ง

ผูป้�วยติดต่อศูนยคั์ดกรอง กรอกประวติัสว่นตัวใน
ใบกรอกขอ้มูล

รบัคิวคัดกรองจากเจา้หนา้ที�
ประชาสมัพนัธ์

พยาบาลคัดกรองเขยีน
กรอกขอ้มูลผูป้�วย รบัคิวประสานสทิธิ ติดต่อหอ้งตรวจ

 ความพงึพอใจในการให้บรกิารลดลง 

ตลุาคม 2562 ศู น ย คั ด ก ร อ ง

วตัถปุระสงค์ เพื� อให้ผู้รับบริการเข้าถึงบริการได้
สะดวก  รวดเร็ว   

เพื� อลดระยะเวลารอคอย  
ลดความแออัดบริเวณศูนย์
ประสานงานและบริการผู้ป�วย

Lean Management นาํมาใชใ้นการดําเนนิงานของศูนยป์ระสานงานและบรกิารผูป้�วย (Customer Service Center: CSC) โดยมเีป�าหมายในการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศที�ทันสมยัมาใชใ้ห้เอื�อ
ประโยชน ์เกิดคณุค่าเพิ�มขึ�นต่อผูร้บับรกิาร และให้การทํางานมคีวามปลอดภัย มคีณุภาพ สะดวก รวดเรว็ โดยผสมผสานกับการใชเ้ทคโนโลย ีเพื�อการแปรเปลี�ยน
ความสญูเปล่า (Waste) ให้เป�นคณุค่า (Value)

กระบวนการ

วเิคราะห์และสรุปสาระสาํคัญการนาํไปใช้

จากการวเิคราะหค์วามสญูเปล่า (Waste) ซึ�งจากระบบการลงเบยีนแบบเดมิมคีวามสญูเปล่าในสว่น
ของการรอคอย (Waiting) และ ขั�นตอนที�มากเกินจาํเป�น (Excessive Processing) สง่ผลใหผู้ร้บั
บรกิารเขา้ถึงการเขา้ถึงการรบับรกิารล่าชา้ จงึเกิดการพฒันาออกแบบระบบการลงทะเบยีนผูร้บั
บรกิารโดยนาํระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการลงทะเบยีนผา่นระบบตู ้Kiosk

วธิกีารประเมนิประสทิธผิลของกระบวนการ

ลดความเสี�ยงจากการติด
เชื�อทางการสมัผสัและการ
ติดเชื�อทางเดนิหายใจ โดยมี
การออกแบบใหตู้ ้Kiosk มี
ขอ้ความแจง้เตือนระบุในใบ
นาํทาง สาํหรบัผูป้�วยที�มี
ประวติัโรคติดเชื�อดื�อยา
(CRE หรอื VRE)

การวเิคราะห์ Lost/Waste
นาํขอ้มูลจากการวเิคราะห์
มากําหนดเป�าหมายเพื�อ

ลดระยะเวลาในการเขา้รบับรกิารและ
ลดขั�นตอนที�มากเกินความจาํเป�นใน
การลงทะเบยีนระบบเดมิแก่ผูร้บั
บรกิาร ปรบัเปลี�ยนระบบการใหบ้รกิาร
โดยนาํเทคโนโลยมีาพฒันารว่มกัน

ดาํเนนิการตามแผนที�ปรบั
แก้จากการลงทะเบยีนระบบ
เดมิ แก้ไขโดยการออกแบบ

ระบบการลงทะเบยีนผูร้บับรกิาร
โดยนาํระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาชว่ยในการลง
ทะเบยีนผา่นระบบตู ้Kiosk

ตรวจสอบระบบการทํางานของ
การลงทะเบยีนผา่นระบบ

ตู ้Kiosk

ปรบัปรุงกระบวนการทํางานใหไ้ด้
ตามเป�าหมายที�กําหนด

1.นาํเสนอแผนงานกับผูเ้กี�ยวขอ้งเพื�อปรกึษาและปรบัปรงุพฒันาออกแบบระบบการลงทะเบยีนให้
แก่ผูร้บับรกิาร
2.ออกแบบระบบการลงทะเบยีนโดยใชร้ะบบตู ้Kiosk กับทีมงานที�เกี�ยวขอ้ง
3.ทดลองใชง้านการลงทะเบยีนผา่นระบบตู ้Kiosk
4.ประเมนิผลการใชง้านรว่มกันเพื�อใหท้ราบถึงป�ญหาและปรบัปรงุ

แผนการนาํสูก่ารปฏิบติัและการควบคมุคณุภาพ

Top Box มากกวา่รอ้ยละ 80

ระยะเวลาในการรอคอย
โดยเฉลี�ยลดลงเหลือ 
1- 5 นาทีต่อคน 

ผูร้บับรกิารเขา้รบับรกิารที�หอ้งตรวจตามเอกสารใบนําทาง

ผูร้บับรกิารติดต่อพยาบาลศูนยป์ระสานงานและบรกิารผูป้�วย (CSC) โดยใช้
บตัรประชาชนหรอืเลขบตัรประชาชนของผูร้บับรกิาร ลงทะเบยีนผา่นตู้ Kiosk 

พยาบาลที�ศูนย ์CSC ตรวจสอบขอ้มูลเรื�องสทิธกิารรกัษาแก่ผูร้บับรกิาร และ
แจง้สทิธกิารรกัษาเพื�อเป�นขอ้มูลในการตัดสนิใจเขา้รบับรกิาร

ซกัประวติัคัดกรองอาการผูร้บับรกิาร แล้วเลือกลงทะเบยีนในหอ้งตรวจที�เหมาะสมแก่ผูร้บั
บรกิารไดทั้นทีโดยผา่นระบบตู้ Kiosk หลังลงทะเบยีนเสรจ็เรยีบรอ้ยจะมกีารPrintใบนาํทาง
ออกมาโดยมขีอ้มูลวนัเดือนป�ที�ลงทะเบยีน ชื�อ-สกลุ HN อายุ สทิธกิารรกัษา ประวติัการ
แพย้าของผูร้บับรกิาร หอ้งตรวจ ชั�นและอาคารที�หอ้งตรวจตั�งอยู่

ในกรณผีูป้�วยสทิธบิตัรทองสามารถยนืยนัยนัตัวตนและกดบตัรคิวประสาน
สทิธผิา่นระบบตู้ Kiosk ได้

นอกจากการพฒันาระบบการลงทะเบยีนของตู้ Kiosk แล้ว ยงัสง่ผลต่อการลดขั�นตอนให้กับผูร้บับรกิารในหลายกระบวนการ
ได้แก่

ลดระยะเวลาการรอคอย
พยาบาล CSC บนัทึกขอ้มูล
ในแผน่เอกสารนาํทาง (จาก
เดมิระยะเวลารอคอยการ
เขยีน 10 นาที เหลือ 1 นาที)
และลดความผดิพลาดของ
การเดนิทางไปผดิหอ้งตรวจ
จากการเขยีนที�ไมช่ดัเจน

ระยะเวลาการรอคอยใบนดัที�
หอ้งตรวจลดลง จากระบบนดั
ออนไลนที์�เชื�อมโยงกับการ
พฒันาระบบการปริ�นใบนดั
ของตู ้Kiosk ทําใหผู้ร้บั
บรกิารสามารถปริ�นใบนดัจาก
ตู ้Kiosk ไดเ้อง

ผูร้บับรกิารสามารถตรวจ
สอบระยะเวลารอคอยการจดั
ยาไดจ้ากตู ้Kiosk เพยีงเสยีบ
บตัรประชาชน หรอื Scan
QR code ที�ตู ้Kiosk 

จากกระบวนการ (Knowledge Management) 
องค์ความรูที้�ไดจ้ากการจดัการประสทิธภิาพคือ ไดก้ระบวนการ
ทํางานที�เพิ�มศักยภาพในการทํางาน ผูร้บับรกิารเกิดความพงึ
พอใจ และผูใ้หบ้รกิารเกิดความคล่องตัวในการทํางาน โดย
สามารถลด waiting time ในขั�นตอนการลงทะเบยีน และการลด
waste ที�เกิดจากการทํางาน  ซึ�งสอดคล้องตามขั�นตอนใน
กระบวนการ KM ทั�งในเรื�องการเรยีนรู ้(knowledge Access)
และการแบง่ป�นแลกเปลี�ยนความรู ้(Knowledge Access) การ
เรยีนรูข้องบุคลากรและนาํความรูน้ั �นไปใชป้ระโยชนใ์นการ
       ตัดสนิใจแก้ไขป�ญหาและปรบัปรงุโดยนาํเทคโนโลย ี              
       สารสนเทศจนเกิดระบบใหมใ่นการลงทะเบยีนใหแ้ก่
       ผูร้บับรกิาร

องค์ความรูที้�ได้จากการจดัการประสทิธภิาพของกระบวนการ 
(Knowledge Management)Top Box

40.94%

41.98%

48.44%

39.50%

79.91%

เป�าหมาย 80%


