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   ในป�จจุบนัพบวา่ผูร้บับรกิารมคีวามต้องการและคาดหวงัต่อคณุภาพบรกิารที�เพิ�มมากขึ�น หากโรงพยาบาลสามารถใหบ้รกิารสอดคล้องกับความต้องการ
และสงูกวา่ความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร จะสง่ผลใหก้ารบรกิารคณุภาพและผูร้บับรกิารพงึพอใจ   หอผูป้�วยพเิศษตะวนั 6 งานการพยาบาลผูป้�วยพเิศษ
ทั�วไป ฝ�ายการพยาบาล โรงพยาบาลมหาราชนครเชยีงใหม ่ที�ผา่นมาหนว่ยงานไดร้บัเสยีงสะท้อนของ      ผูป้�วยและญาติเกี�ยวกับความต้องการกลับบา้น
อยา่งรวดเรว็ในวนัจาํหนา่ย โดยหอผูป้�วยไดม้กีารพฒันาคณุภาพการบรกิารมาอยา่ง  ต่อเนื�องเหน็ไดจ้าก โครงการ “Smart Pay” ซึ�งลดเวลาจาํหนา่ยใน
ขั�นตอนชาํระเงินไดเ้รว็ขึ�น 23.50 นาที อยา่งไรก็ตามผูป้�วยและญาติยงัคงมคีวามคาดหวงัและความต้องการความรวดเรว็ในวนัจาํหนา่ยมากขึ�น ประกอบ
กับรอ้ยละความพงึพอใจในระดบัมากที�สดุ(Top Box) ของผูร้บับรกิารในป� 2563 จนถึงป�จจุบนั คือ 70.02, 77.78, 91.28 และ 85.92 ตามลําดบั เหน็
ไดว้า่มแีนวโนม้ลดลง หอผูป้�วยพเิศษตะวนั 6 ไดเ้ล็งเหน็ถึงความสาํคัญของป�ญหาดงักล่าว จงึไดจ้ดัทําโครงการ Smart Discharge Private 6 โดยใช้
กรอบแนวคิดลีน (LEAN) และแนวคิดการพฒันาอยา่งต่อเนื�องและยั�งยนื (DALI) เพื�อปรบัปรุงกระบวนการจาํหนา่ยให้รวดเรว็มากยิ�งขึ�น บุคลากร
สามารถจาํหนา่ยผูป้�วยไดส้ะดวกและรวดเรว็ และเพื�อใหผู้ป้�วยและญาติมคีวามพงึพอใจในการบรกิารมากขึ�น 

100%

90.9%

90.3%

 ระยะเวลาจาํหนา่ยผูป้�วยลดลง มากกวา่รอ้ยละ 80 ภายใน 6 เดอืน1.
 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อระบบจาํหนา่ย มากกวา่รอ้ยละ 80 ภายใน 6 เดอืน2.
 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในระดบัมากที�สดุ (Top Box) มากกวา่รอ้ยละ 80 ภายใน 6 เดอืน3.

SMART DISCHARGE
SMART DISCHARGE

ป�ญหาและสาเหตุ

 นางสาวอมุาพร จาํปาไหล และทมี 
หอผู�ป�วยพเิศษตะวนั 6 งานการพยาบาลผู�ป�วยพเิศษทัว่ไป

วตัถปุระสงค์

จดัตั�งทีมพฒันา ประกอบไปดว้ย กรรมการ QAWN QCJ
สขุศึกษา และ IT ของหอผูป้�วย 

1.

ชี�แจงสื�อสารใหบุ้คลากรในหอผูป้�วยรบัทราบผา่น morning
conference และ Line หอผูป้�วย และดาํเนนิการตาม
แผนที�วางไวเ้ป�นระยะเวลา 6 เดอืน

2.

ทบทวนกระบวนการจาํหนา่ยผูป้�วย (patient discharge
workflow) 

3.

วเิคราะหห์าจุดอ่อน จุดพฒันาในแต่ละขั�นตอนของการ
จาํหนา่ย

4.

ออกแบบกระบวนการจาํหนา่ยผูป้�วยรปูแบบใหมที่�ลดระยะ
เวลารอคอยผูป้�วยลง

5.

ม.ค. 67

กิจกรรมการพฒันา
การวางแผนงาน 

กระบวนการจําหนายรูปแบบเดิม

กระบวนการจําหนายรูปแบบใหม

การปฏิบัติตามแผน
สื�อสารทีมบุคลากรทางการพยาบาลรบัทราบโครงการ

มี.ค.-เม.ย. 67 ผลิตสื�อคําแนะนาํการเตรยีมความพรอ้มกลับบา้นก่อนจาํหนา่ย
ประกอบดว้ย 1) ขั�นตอนการจาํหนา่ยผูป้�วย 2) การปฏิบติัตัว
สาํหรบัผูป้�วย และ 3) แนะนาํเสน้ทางการดาํเนนิการภายในโรง
พยาบาล
ผลิตสื�อสขุศึกษาเมื�อกลับไปอยูบ่า้น

ก.พ. 67 สรา้งเอกสารรายการตรวจสอบความต้องการเอกสารเมื�อ
จาํหนา่ยสาํหรบัผูป้�วย
สื�อสารทีมแพทยร์บัทราบเกี�ยวกับความต้องการเอกสารของผู้
ป�วยเมื�อจาํหนา่ย

พ.ค.-มิ.ย. 67 ปรบัการจดัการคืนยาผูป้�วยจาํหนา่ยจากรอบ 09.30 น. โดย
พนกังานบรกิารกลาง และรอบ 10.00 น. โดยพนกังานชว่ย
การพยาบาล เป�นงานลําลับแรกของหอผูป้�วยชว่งเวลา 08.30
– 09.00 น. โดยพนกังานชว่ยการพยาบาล
ปรบัการจดัการใหคํ้าแนะนาํการเตรยีมความพรอ้มกลับบา้น
ก่อนจาํหนา่ย และการใหส้ขุศึกษาเมื�อกลับไปอยูบ่า้นของ
พยาบาลจากการสื�อสารแบบตัวต่อตัว เป�นการสื�อสารทางสื�อวิ
ดทัีศน์
ปรบัการจดัการการขนสง่ผูป้�วยกลับบา้นจากเดมิขอ wheel-
B ชว่งเวลา 11.00 – 12.00 น. ซึ�งเป�นชว่งเจา้หนา้ที�พกักลาง
วนัทําใหผู้ป้�วยรอคอยนาน เป�นขอ wheel-B ชว่งเวลา 10.00
– 10.45 น. แทน หากมเีหตลุ่าชา้ในขั�นตอนนี�หอผูป้�วยมแีผน
สาํรองคือสง่ผูป้�วยกลับบา้นโดยเจา้หนา้ที�ของหอผูป้�วยแทน
กํากับ ติดตามการดาํเนนิโครงการทกุเดอืน

ผลการดําเนินการ

ระยะเวลาจาํหน่ายผู้ป�วยลดลง

ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารต่อระบบจาํหน่าย 

 ความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร (Top Box) 

5 hr

2 hr 
ก่อน
ดําเนินโครงการ

หลัง
ดําเนินโครงการ

3 MIN

การปรับปรุงอยางตอเน่ือง 
     จากผลลัพธพ์บวา่ใชร้ะยะเวลาในการจาํหนา่ยลดลง ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจมากขึ�นทั�งต่อระบบจาํหนา่ยและภาพรวมของการดแูลรกัษา ถึง
แมว้า่โครงการนี�ยงัไมพ่บเสยีงจากผูร้บับรกิาร แต่ทางหอผูป้�วยยงัคงค้นหาความต้องการเชงิรุกควบคู่ไปกับการบรกิารที�เหนอืความคาดหวงัเพื�อ
สง่ผลให้เกิดความประทับใจของผูร้บับรกิาร

ป�จจยัความสาํเรจ็ ป�ญหาและอุปสรรค การพฒันาต่อเนื�อง ขอ้เสนอแนะการนาํไปใช้
    การนาํวสิยัทัศน์และค่านยิม
องค์กร CQIT มาใชใ้นการขบั
เคลื�อนโครงการภายใต้ความรว่ม
มอืรว่มใจของทีมที�มุง่มั�นตอบ
สนองความต้องการและความ
คาดหวงัของผูร้บับรกิาร สามารถ
สง่ผลใหอ้งค์กรบรรลวุสิยัทัศน์
การเป�นโรงพยาบาลมหาวทิยาลัย
ในดวงใจได้

ความหลากหลายของทีมแพทย ์อีก
ทั�งการหมุนเวยีนของทีมแพทย์
กลุ่มใหมใ่นแต่ละเดอืน สง่ผลให้
ต้องมกีารสื�อสารโครงการซํ�าๆและ
ใชร้ะยะเวลาในการสื�อสารมากขึ�น
การปรบัรปูแบบการทํางานใหม่
ต้องอาศัยความเขา้ใจของทีมและ
เวลาในการปรบัเปลี�ยน ดงันั�นจงึ
ควรปลกูฝ�ง Growth mind set
ใหแ้ก่ทีมบุคลากรดว้ย

  สาํรวจความต้องการของผูป้�วยและ
ญาติเชงิรกุในการจาํหนา่ย เพื�อนาํมา
วางแผนปรบัปรงุคณุภาพการบรกิาร
ควบคู่ไปกับการบรกิารที�เหนอืความ
คาดหวงัเพื�อสง่ผลใหเ้กิดความ
ประทับใจของผูร้บับรกิาร

ควรมกีารวางแผนจาํหนา่ยรว่ม
กันระหวา่งทีมแพทย ์ พยาบาล
ผูป้�วยและญาติตั�งแต่แรกรบั
เนื�องจากมผีลต่อการใชร้ะยะ
เวลาในการดาํเนนิการจาํหนา่ย
ควรตรวจสอบความต้องการ/
ความพรอ้มจาํหนา่ยของผูป้�วย
เป�นระยะๆเพราะความต้องการ
ของผูป้�วยอาจเปลี�ยนเแปลงได้
ตลอดเวลา


