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 การวจิยัครัง้น้ี มวีตัถุประสงค ์1) เพื่อศกึษากระบวนการใหบ้รกิารผูป้่วยผ่าตดัทีม่ารบั
บรกิารทีศ่นูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร 2) เพือ่ศกึษาประสทิธผิลของการดแูลผูป้ว่ยทีไ่ดร้บั
การผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบัอยา่งครบวงจร 3) เพื่อศกึษาการทาํงานของเจา้หน้าทีข่องศูนยบ์รกิาร
ผูป้ว่ยผา่ตดัฯทีส่ง่ผลกระทบต่อการใหบ้รกิารผูป้ว่ย 4) เพื่อหาแนวทางในการลดขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
และแกไ้ขปญัหาการบรกิารทีเ่กดิขึน้ จากการวเิคราะหด์ว้ยแนวคดิ Why-Why Analysis หรอื 5 
Why พบสาเหตุปญัหาใน 3 ดา้น คอื 1) ขอ้มลูต่างๆยงัไมไ่ดนํ้าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ 2) เครื่อง
คอมพวิเตอรไ์ม่เพยีงพอต่อการใหบ้รกิารผูป้่วย 3) การซกัประวตัญิาตแิทนคนไขท้ีใ่ชเ้วลานาน 
โดยแนวทางปรบัปรุงเพื่อแกส้าเหตุปญัหา คอื 1) นําขอ้มลูผูป้่วยเขา้โปรแกรมของโรงพยาบาล 
การจดัเกบ็เป็น Digital Format และใน Cloud Storage 2) จดัเวลาการใชง้านคอมพวิเตอรแ์ต่ละ
แผนกใหเ้พือ่ไมต่อ้งรอใชไ้ดอ้ยา่งทัว่ถงึ ใหบ้รกิารผูป้ว่ยไดร้วดเรว็ขึน้ 3) จดัการคดักรองผูป้ว่ยและ
ญาตทิี่แทนผูป้่วย ก่อนส่งเขา้ไปพบพยาบาลเพื่อความรวดเรว็ ในการใหก้ารบรกิาร เมื่อทําการ
ทดสอบแนวทางทีป่รบัปรงุ ในกจิกรรมการทาํงานและกระบวนการทาํงานพบวา่ แนวทางแกป้ญัหา
ดา้นขอ้มลูทีไ่มไ่ดนํ้าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ลดระยะเวลาไดร้อ้ยละ 67.27 แนวทางแกป้ญัหาดา้น
อุปกรณ์ทีไ่มเ่พยีงพอลดระยะเวลาไดร้อ้ยละ 55.55 แนวทางแกป้ญัหาดา้นการซกัประวตัจิากญาติ
แทนผูป้ว่ยทีใ่ชเ้วลานานลดระยะเวลาไดร้อ้ยละ 74.54 สรุปแนวทางการแกป้ญัหาโดยรวมลดระยะ 
เวลาไดถ้งึรอ้ยละ 60 
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 This research aims to study for four purposes:1) to study the process of 
providing comprehensive services for the customers in the Perioperative Center; 2) to 
study the effectiveness of perioperative care for One Day Surgery; 3) to study the staff 
working which affects the patient services; 4) to reduce the process and solve service 
problems. From the Why - Why or 5 Why analyzing cause of problems in providing 
perioperative services were found in 3 main causes:1) the information has not been 
used effectively; 2) computers are not sufficient to serve patients and 3) taking history 
of patient’s illness from relative takes a long time. The improved solutions have been 
proposed: 1) enter information of patient into the hospital program and store in Digital 
Format including back up in Cloud Storage for further analyzing information; 2) arrange 
time to use computer in each department that reduce waiting time to provide patient 
services; 3) arrange for preliminary screening of patients and relatives for faster patient 
services. The improved solutions for 3 main causes were tested in work activities and 
important working processes. The improved solution can reduce the percentage of 
waiting time from 3 main problems up to 67.27percent, 55.55 percent and 74.54 percent 
respectively Summary of overall solutions can reduce the time up to 60 percent. 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 
 ปจัจุบนัโรงพยาบาลของรฐั มแีนวโน้มการขยายตวัในการใหบ้รกิารประชาชนเพิม่มาก
ขึน้เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัจาํนวนของผูท้ีม่าใชบ้รกิารในแต่ละ่วนั ซึง่ศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบ
วงจรถอืเป็นหน่ึงในบรกิารของโรงพยาบาลรฐัทีใ่ชร้องรบัผูป้่วยทีต่อ้งเขา้รบัการผ่าตดั ซึง่การเขา้
รบัการผา่ตดัตอ้งเริม่ดแูลตัง้แต่ขัน้ตอนก่อนผา่ตดั ระยะผา่ตดั หลงัผา่ตดั จนกระทัง่ตดิตามอาการ
หลงัผ่าตดั เพื่อใหเ้กดิบรกิารทีค่รบถว้นและมปีระสทิธภิาพ โดยศูนยบ์รกิารผูป้่วยผา่ตดัแบบครบ
วงจรมขีึน้ตามการกําหนดนโยบายเรื่องการผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบั (One Day Surgery : ODS) 
ของกระทรวงสาธารณสุขเพื่อเพิม่การเขา้ถงึบรกิาร ลดความแออดัในโรงพยาบาล ลดอตัราการ
ครองเตยีงทีไ่มพ่อต่อการรองรบัผูป้ว่ย และเพือ่ป้องกนัการเกดิภาวะแทรกซอ้นสาํคญั อาท ิการตดิ
เชือ้ในโรงพยาบาลของผูป้ว่ยทีจ่าํเป็นตอ้งไดร้บัการรกัษาโดยการศลัยกรรมหรอืการผา่ตดัประเภท
ทีไ่ม่ซบัซอ้น ลดระยะเวลาในการนอนโรงพยาบาลและช่วยลดค่าใชจ้่ายจากการนอนโรงพยาบาล
โดยไม่จําเป็นและรวมถึงเพิม่ความพงึพอใจของผูม้าใช้บรกิาร อย่างไรก็ตามการผ่าตดัแบบวนั
เดยีวกลบัยงัคงมขีอ้จํากดัในเรื่องของระยะเวลาในการเตรยีมผูร้บับรกิารที่ส ัน้เกนิไป นอกจากน้ี
การใหบ้รกิารผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบันัน้จาํเป็นทีจ่ะตอ้งมกีารประเมนิความเหมาะสมในการใหก้าร
ผ่าตดัแก่ผูร้บับรกิารอย่างรอบดา้น ทัง้จากศลัยแพทย ์วสิญัญแีพทย ์รวมทัง้พยาบาลทีจ่ําเป็นที่
ตอ้งใหค้วามรูเ้กีย่วกบัการปฏบิตัตินก่อนและหลงัผ่าตดัอย่างชดัเจนแก่ผูป้่วยและญาต ิเพื่อความ
ปลอดภยัของผูป้ว่ยและป้องกนัภาวะแทรกซอ้นหรอืลดความวติกกงัวลของผูป้ว่ย  
  ปญัหาทีต่ามมาจากการทีต่้องประเมนิความเหมาะสมในการใหก้ารผ่าตดัจากบุคลากร
ทางการแพทยโ์ดยทีก่ระบวนการบรกิารต่างๆนัน้มหีลายขัน้ตอนและต้องใชร้ะยะเวลาพอสมควร
กว่าจะเสรจ็ทุกขัน้ตอน จงึสง่ผลใหผู้ป้่วยหรอืผูท้ีม่าใชบ้รกิารตอ้งรอนานและอาจมปีญัหามากกว่า
การผ่าตดัแบบนัดวนัล่วงหน้า อาท ิผู้รบับรกิารมรีะยะเวลาเตรยีมตวัสัน้เกนิไป อาจทําใหข้าด
ความรูแ้ละไม่ไดก้ารเตรยีมตวัก่อนผ่าตดัอย่างถูกต้อง หรอื เกดิความวติกกงัวล จนส่งผลใหเ้กดิ
ความเสีย่งต่อภาวะแทรกซอ้นของผูป้ว่ยได ้ 
 จากปญัหาดงักล่าวขา้งต้นผูว้จิยัจงึสนใจทีจ่ะศกึษา เพื่อหาสาเหตุและแนวทางการแกป้ญัหา
การบรกิารผูป้่วยผ่าตดัของศูนยบ์รกิารผูป้่วยผ่าตดัแบบครบวงจรในปจัจุบนั โดยการนําแนวคดิ 
Why-Why Analysis หรอื 5 Why ฮโิตช ิทวาชยั สุวรรณบุตรวภิา (Tawatchai Suwanabutvipa. 2552) 
ซึ่งเป็นการวเิคราะห์หาสาเหตุรากเหงา้ของปญัหา โดยหากสามารถค้นพบสาเหตุรากเหงา้และ
กาํจดัไดแ้ลว้นัน้ ปญัหาเดมิๆ จะไมเ่กดิซํ้า และ ผูว้จิยัไดนํ้าแนวคดิดงักล่าวมาใชเ้พื่อเป็นแนวทาง
ในการวเิคราะหป์ญัหาและใชแ้นวคดิ AS-IS, TO-BE Gap Analysis ซึง่เป็นการนําสาเหตุของปญัหา
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มาหาแนวทางการแก้ไข เพื่อแก้ไขการบรกิารผูป้่วยผ่าตดัของศูนยบ์รกิารผูป้่วยผ่าตดัแบบครบ
วงจร และเพิม่ประสทิธภิาพของบุคคลากรในขัน้ตอนการใหบ้รกิารผูป้่วยผ่าตดัอกีทัง้พฒันาส่วน
งานอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งใหด้ขีึน้เป็นลาํดบัๆ 
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
       1.  เพือ่หาสาเหตุของปญัหาในขัน้ตอนการใหบ้รกิารผูป้ว่ยดว้ย Why-Why Analysis 
 2.  เพื่อหาแนวทางการปรบัปรุงแก้ไขการใหบ้รกิารของศูนย์บรกิารผู้ป่วยผ่าตดัแบบ
ครบวงจร 
 
ขอบเขตการวิจยั  
 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 การศกึษาวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษาขอ้มลูเกีย่วกบัสภาพปญัหาโดยเครื่องมอื Why-Why 
Analysis เพื่อหารางเหงา้ของสาเหตุปญัหา พรอ้มทัง้นํา AS-IS TO-BE TO-DO มาหาแนวทาง
ปรบัปรงุแกไ้ขการทาํงานของศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร  
  
 ขอบเขตดา้นประชากร 
 ประชากร (Population) ไดแ้ก่ บุคคลากรทางการแพทยท์ีร่บัผดิชอบในการใหบ้รกิาร
ผูป้ว่ยทีศ่นูยบ์รกิารผูป้ว่ยแบบครบวงจร จาํนวน 9 คน   
  
 ระยะเวลาและสถานทีใ่นการวจิยั 
 ใชร้ะยะเวลา 3 เดอืน ตัง้แต่เดอืนพฤศจกิายน 2566 - มกราคม 2567 ณ โรงพยาบาล A 
 
แผนงานและระยะเวลาการศึกษาวิจยั 
 
ตารางที ่1 ขอ้มลูแสดงแผนการศกึษางาน 

Step 
ระยะเวลา 1 พฤศจิกายน 2566 - 1 มกราคม 2567 

พฤศจิกายน ธนัวาคม มกราคม 
W1 W2 W3 W4 W1 W2 W3 W4 W1 W2 W3 W4 

1. ศกึษาสภาพปจัจบุนัของปญัหา             
2. เกบ็และรวบรวมขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้ง             
3. วเิคราะหข์อ้มลู             
4. แนวทางการแกไ้ข             
5. ทดสอบ             
6. สรปุผล             
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นิยามคาํศพัทเ์ฉพาะ 
 1. การผา่ตดัแบบวนัเดียวกลบั (One-Day Surgery) หมายถงึ การผา่ตดัแบบไมต่อ้ง
รบัเป็นผูป้่วยใน และอยู่โรงพยาบาลไม่เกนิ 24 ชัว่โมง ผูป้่วยไม่ต้องนอนพกัค้างคนื การผ่าตดั
รปูแบบใหมว่นัเดยีวกลบัมหีลกัการคอื ผูป้่วยเตรยีมตวัก่อนการผ่าตดัมาจากทีบ่า้นและมารบัการ
ผา่ตดัทีโ่รงพยาบาล 
 2. ขัน้ตอนการบริการผูป่้วยผา่ตดั หมายถงึ ขัน้ตอนตัง้แต่เริม่ตน้ในการนดัรบัผูป้ว่ย
ผ่าตดัจนสิน้สุดการผ่าตดัทีศู่นยบ์รกิารผูป้่วยผ่าตดัแบบครบวงจร ตลอดจนแนะนําการปฏบิตัติวั
หลงัการผา่ตดั และ โทรเยีย่มผูป้ว่ยหลงัผา่ตดั 1-3 วนั เพือ่ตดิตามผลการรกัษา 
 3.  ผู้ป่วยผ่าตดั หมายถึง ผู้ป่วยที่มารบับรกิารผ่าตดัโดยผ่านระบบผ่าตดัแบบครบ
วงจร 
 4.  แนวคิด Why-Why Analysis หรือ 5 Why หมายถงึ เครื่องมอืทีใ่ชว้เิคราะหส์าเหตุ
ของปญัหาทีเ่กดิขึน้โดยการตัง้คาํถาม “Why” ต่อไปเรื่อยๆ เพื่อหาสาเหตุหลกัของปญัหา โดยใช้
หลกัการวเิคราะหแ์บบทางตรรกะ  (Logic) ในการตอบคาํถาม โดยแต่ละคาํถาม “Why” จะชีใ้หเ้หน็
ถงึสาเหตุทีเ่ป็นผลสาํคญัของสาเหตุก่อนหน้านัน้ และจะดําเนินการสอบถามไปเรื่อยๆ จนกระทัง่
ไดส้าเหตุหลกัของปญัหา 
 5.  การให้บริการ หมายถงึ การใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจรใน
เรือ่งของการรกัษา และการดแูลผูท้ีม่ารบับรกิาร 
 6.  การลดระยะเวลา หมายถงึ ระยะเวลาในการรอการรกัษาหรอืระยะเวลาในการรอรบั
บรกิารจากศูนย์บรกิารผูป้่วยผ่าตดัแบบครบวงจร ซึ่งเป็นการรอรบัรกิารในระยะเวลาที่ส ัน้หรอื    
ไมน่าน 
 7.  ประสิทธิภาพการบริการ หมายถงึ การทํางานของบุคลากรในศูนยบ์รกิารผูป้่วย
ผา่ตดัแบบครบวงจรทีส่ามารถแกไ้ขปญัหา และตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารบับรกิารไดอ้ยา่ง
ตรงจุด จนเกดิผลลพัธข์องการทาํงานทีด่ ีหรอืเกดิความพงึพอใจในการทาํงานของบุคลากรในศนูย ์
 8.  โรงพยาบาล A หมายถงึ โรงพยาบาลของรฐัแหง่หน่ึง ทีต่ัง้อยูใ่นกรุงเทพมหานคร 
และเป็นโรงพยาบาลทีม่ขีนาด 650 เตยีง  
 9.  Pre-Operative Preparation หมายถงึ ระยะก่อนผา่ตดั เป็นการดูแลผูป้่วยตัง้แต่
เริม่ตดัสนิใจวา่จะเขา้รบัการผา่ตดั จนกระทัง่ผูป้ว่ยไดร้บัการสง่ตวัไปยงัหอ้งผา่ตดั 
 10.  Perioperative Care หมายถงึ ระยะเวลาระหวา่งผา่ตดั เป็นการเริม่ตัง้แต่ผูป้ว่ยเขา้
หอ้งผา่ตดัจนกระทัง่สิน้สดุการผา่ตดั 
 11. Post-Operative Care หมายถงึ ระยะหลงัผา่ตดั เป็นการสิน้สุดการผ่าตดั จนกระทัง่  
สง่ตวัผูป้ว่ยกลบับา้น 



4 

 12. Follow-up หมายถงึ ระยะตดิตามอาการ เป็นการตดิตามอาการและภาวะแทรกซอ้น
ของผูป้ว่ย จนกระทัง่จาํหน่ายผูป้ว่ยออกจากโครงการ 
 13. ภาวะแทรกซ้อน หมายถึง โรคหรอืภาวะที่อาจเกดิได้ โดยสาเหตุเกดิจากโรคที่
เป็นอยู่หรอืเกดิจากการรกัษาโรคหลกัทีเ่ป็นอยู่ ซึ่งอาการนัน้หนักขึน้ มผีลกระทบต่ออวยัวะอื่นๆ 
หรอืมกีารกระจายไปทัว่รา่งกาย 
 14. 7QC Tools หมายถงึ เครือ่งมอืทีเ่น้นแกป้ญัหาคุณภาพ ซึง่สามารถใชก้บัการระดม
สมองทาํใหเ้กดิแนวความคดิทีป่รบัปรุงใหด้ขีึน้ โดยเครื่องมอืมดีว้ยกนั 7 ชนิด คอื แผน่ตรวจสอบ 
(Check Sheet), ผงัพาเรโต (Pareto Diagram), กราฟ (Graph), ผงักา้งปลา (Fishbone Diagram), 
ผงัการกระจาย (Scatter Diagram), แผนภมูคิวบคุม (Control Chart) และฮสิโตแกรม (Histogram) 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
      1.  สามารถช่วยลดระยะเวลาในการรบับรกิารการการผา่ตดัได ้เพื่อใหเ้กดิประโยชน์ต่อ
ผูม้ารบับรกิาร 
             2.  สามารถขจดัขัน้ตอนทีไ่มจ่าํเป็นต่อการใหบ้รกิารออกไปได ้และโฟกสัเฉพาะขัน้ตอน
ทีส่าํคญัเพือ่ใหก้ารบรกิารทีม่อียูม่ปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
 3.  สามารถเป็นแนวทางประยุกต์ใช้ได้กบักระบวนการการให้บรกิารในศูนย์ฯ หรือ
โรงพยาบาลอื่นทีม่ลีกัษณะใกลเ้คยีงกนัเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพและขจดัขัน้ตอนทีไ่ม่จําเป็นในการ
ชว่ยลดระยะเวลาและตน้ทุนในองคก์ร 
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บทท่ี 2  
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

  
 ในงานวจิยัเรื่อง การวเิคราะหห์าสาเหตุปญัหาการทํางานของศูนยบ์รกิารผูป้่วยผ่าตดั
แบบครบวงจร “กรณีศกึษาโรงพยาบาล A” ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง รวมถงึ
ศกึษาทฤษฎต่ีางๆ เพือ่หาสาเหตุและแนวทางการแกป้ญัหาการบรกิารผูป้ว่ยผา่ตดัของศนูยบ์รกิาร
ผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจรในปจัจุบนั โดยการนําแนวคดิ Why-Why Analysis หรอื 5 Why มาใช้
ในการวเิคราะหป์ญัหาและการแกไ้ขปญัหา ซึง่มรีายละเอยีดขอ้มลูดงัน้ี 
 1. รปูแบบการผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบั (One-Day Surgery) 
 2. แนวคดิ 7QC Tools 
 3. แนวคดิ Why-Why Analysis 
 4. แนวคดิ AS-IS, TO-BE Gap Analysis 
 5. แนวคดิเกีย่วกบัการบรกิาร 
 6. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
รปูแบบการผา่ตดัแบบวนัเดียวกลบั (One-Day Surgery) 
 การรกัษาแบบวนัเดยีวกลบั (One Day Surgery) 
 การผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบั หรอื One Day Surgery (ODS) เป็นการรบัผูป้ว่ยผา่ตดัมา
รกัษาโดยการมกีารเตรยีมการไวล้่วงหน้า และผูป้ว่ยสามารถกลบับา้นในวนัทีม่ารบับรกิาร หรอือยู่
โรงพยาบาลไม่เกนิ 24 ชัว่โมง โดยการผ่าตดัแบบวนัเดยีวกลบันัน้มแีนวโน้มเพิม่มากขึน้ โดย
พบว่าในสหรฐัอเมรกิา รอ้ยละ 75.0 ของผูป้่วยนอกเป็นผูป้่วยทีร่กัษาแบบวนัเดยีวกลบั และใน
องักฤษพบวา่ รอ้ยละ 65.0 ของผูป้ว่ยนอกเป็นผูป้ว่ยทีร่กัษาแบบวนัเดยีวกลบั ซึง่การบรกิารแบบ
วนัเดยีวกลบันัน้เป็นบรกิารทีป่ระชาชนเขา้ถงึไดร้วดเรว็ ลดระยะเวลาการรอคอยการรกัษา เน่ืองจาก
ไม่ต้องรอเตยีงในโรงพยาบาล และช่วยลดค่าใชจ้่ายของประชาชน ตลอดจนลดการเสยีเวลาของ
ผูป้ว่ยและญาตใินระหวา่งทีต่อ้งอยูท่ีโ่รงพยาบาล 
 
 ประโยชน์จากการผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบั 
 ประโยชน์ของการรกัษาแบบการผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบันัน้ จาํแนกออกเป็น 3 ดา้น คอื 
 1. ประโยชน์ต่อผูป้ว่ย ประกอบดว้ย 
  1.1  สามารถเขา้ถงึบรกิารทีม่มีาตรฐาน สะดวก และรวดเรว็ 
  1.2  สามารถลดระยะเวลาการรอคอยการผา่ตดั 
  1.3  ลดความเสีย่งทีจ่ะตดิเชือ้หลงัการผา่ตดั 
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  1.4  ประหยดัเวลา และคา่ใชจ้า่ย ทัง้ตวัผูป้ว่ยและญาตผิูป้ว่ย 
  1.5  ประหยดัคา่ใชจ้า่ยในการตอ้งอยูท่ีโ่รงพยาบาล 
  1.6 ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจทีเ่พิม่ขึน้ 
 2. ประโยชน์ต่อระบบสาธารณสขุ ประกอบดว้ย 
  2.1 ลดความแออดัของผูป้ว่ยในโรงพยาบาล 
  2.2 ลดอตัราการตดิเชือ้ของผูป้ว่ยในโรงพยาบาล 
  2.3 ลดคา่ใชจ้า่ยในการดแูลรกัษา 
  2.4 เพิม่บรกิารทีม่าตรฐาน สะดวกและปลอดภยั 
  2.5 ใชท้รพัยากรไดเ้พิม่ขึน้ โดยเฉพาะหอ้งผา่ตดั 
  2.6 พฒันาการดูแลรกัษาแบบองค์รวม โดยผูป้่วยและญาตมิสี่วนร่วมในการดูแล
รกัษา 
 3. ประโยชน์ต่อกองทุนทางสาธรณสขุ 
  3.1  ตน้ทุนการรกัษาพยาบาลลดลง 
  3.2  ภาวะแทรกซอ้นตํ่า ทาํใหไ้มต่อ้งเสยีเงนิมารกัษาภาวะแทรกซอ้นเพิม่ 
  3.3  คุม้คา่ในการลงทุน และผลตอบแทนระยะยาว 
  3.4  เพิม่การใหบ้รกิาร แต่คา่ใชจ้า่ยและคา่ตอบแทนบุคคลากรไมไ่ดเ้พิม่ขึน้ เน่ืองจาก
การดแูลก่อนผา่ตดัและหลงัผา่ตดัญาตเิป็นคนดแูลทีบ่า้น จงึทาํใหจ้าํนวนบุคคลากรทีใ่ชใ้นหน่วยงาน
ไมม่าก 
 
 ขัน้ตอนการดแูลผูป้ว่ย 
 ขัน้ตอนการดแูลผูป้ว่ยนัน้ แบ่งเป็น 4 ขัน้ตอนหลกัๆ ดงัน้ี 
 1. การเตรยีมตวัก่อนการผา่ตดั (Pre-Operative Preparation) 
  1.1  การอธบิายแนวทางการรกัษา พรอ้มทัง้การรบัทราบเขา้ในโครงการ (Informed 
Consent) 
   1.1.1  อธบิายและแนะนําการเตรยีมตวัก่อนการทําหตัถการ เช่น การงดน้ํา งด
อาหาร การหยดุยาทีจ่าํเป็นก่อนการผา่ตดั เป็นตน้ 
   1.1.2  การอธบิายการปฏบิตัติวัหลงัการทาํหตัถการ และการดแูลหลงัผา่ตดั 
  1.2  เมือ่ Check List แลว้มปีญัหาตอ้ง Consult หน่วยต่างๆ  
  1.3  กรณีทีม่กีารระงบัความรูส้กึตัง้แต่การใชย้าระงบัประสาท (Sedation) ขึน้ไป 
จะตอ้งประเมนิผูป้ว่ยรว่มกบัวสิญัญ ีโดยยดึหลกัความปลอดภยัผูป้ว่ยเป็นเกณฑ ์
  1.4  แจง้นดัหมายวนั เวลา และสถานทีใ่นโรงพยาบาลใหช้ดัเจน 
  1.5  แจง้ขอ้มลูการเดนิทางมา และกลบัจากโรงพยาบาลของผูป้ว่ย 
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  1.6  มกีารตดิต่อระหว่างพยาบาลและผูป้ว่ยก่อนทาํหตัถการ 1 วนั เพื่อการประเมนิ
ผูป้ว่ย และเตรยีมความพรอ้มก่อนผา่ตดัทางโทรศพัท ์
 2. การมารบับรกิารผา่ตดัทีโ่รงพยาบาล (Perioperative Care) 
  2.1 ผูป้ว่ยลงทะเบยีน 
  2.2 เตรยีมความพรอ้มผูป้ว่ยก่อนเขา้ผา่ตดั โดยการ Check List 
  2.3 เขา้รบัการผา่ตดัตามแผนกการรกัษา 
  2.4 ประเมนิความเจบ็ปวด และภาวะแทรกซอ้นอื่นๆ หลงัการผา่ตดั 
  2.5 ประเมนิความพรอ้มของผูป้ว่ยก่อนกลบับา้น 
  2.6 รบัยาทีต่อ้งรบัประทาน และอธบิายวธิกีารรบัประทานยา 
  2.7 ใหค้าํแนะนําในการปฏบิตัติวัหลงัการทาํหตัถการ และการดแูลแผลผา่ตดั 
  2.8 ใหค้าํแนะนําในกรณทีีม่คีวามผดิปกต ิและชอ่งทางการตดิต่อกรณฉุีกเฉิน 
 3. การพกัฟ้ืนหลงัการผา่ตดั (Post-Operative Recovery) 
  3.1  ใหค้าํแนะนําการปฏบิตัติวัในชว่งสปัดาหแ์รก 
  3.2  การรบัประทานยา เชน่ ยาประจาํตวั ยาทีม่ผีลต่อการหยุดของเลอืด ยาแกป้วด 
เป็นตน้ 
  3.3  ขอ้ควรระมดัระวงัหลงัจากการทาํหตัถการ 
  3.4  อาการแทรกซอ้นทีต่อ้งเขา้มาพบแพทยก่์อนถงึวนันดั 
  3.5  ชอ่งทางการตดิต่อกรณฉุีกเฉิน 
 4. การตดิตามผลการรกัษา (Follow-up) 
  4.1 ตดิตามผลของการรกัษา 
  4.2 ตดิตามภาวะแทรกซอ้นทีอ่าจจะเกดิขึน้ 
  4.3 บนัทกึรายงานผูป้ว่ยตามแบบบนัทกึขอ้มลู 
  4.4 จาํหน่ายออกจากโครงการ 
 
แนวคิด 7QC Tools 
 7QC Tools เป็นเครื่องมอืทีเ่น้นแกป้ญัหาคุณภาพ ซึง่สามารถใชก้บัการระดมสมอง
ทาํใหเ้กดิแนวความคดิทีป่รบัปรุงใหด้ขีึน้ โดยเครื่องมอืมดีว้ยกนั 7 ชนิด (ปารดิา จนัทรส์ว่าง. 2566; 
อา้งองิจาก ศุภพฒัน์ ปิงตา. 2557) ดงัน้ี 
 1. ใบตรวจสอบ (Check Sheet) เป็นแบบฟอรม์บนัทกึขอ้มลูต่างๆ บนัทกึงา่ย และ
อา่นขอ้มลูเบือ้งตน้ไดส้ะดวก 
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รปูที ่1 ตวัอยา่งใบ Check Sheet 
 

 2. กราฟ (Graph) เป็นแผนภาพทีนํ่าเสนอขอ้มลูอยา่งงา่ย 
 

 
 

รปูที ่2 ตวัอยา่ง Graph 
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 3. แผนภูมพิาเรโต ้(Pareto Chart) เป็นแผนภูมทิีส่ว่นมากนิยมใชคู้่กบัผงักา้งปลา 
เพือ่แสดงใหเ้หน็ถงึความสมัพนัธข์องสาเหตุและจาํนวนของเสยีทีเ่กดิขึน้ 
 

 
 

รปูที ่3 ตวัอยา่ง Pareto Chart 
 
 4. ผงักา้งปลา (Fishbone Diagram) เป็นแผนผงัแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างลกัษณะ
ปญัหากบัสาเหตุปญัหาทีเ่กี่ยวขอ้งกนั ซึง่เป็นเครื่องมอืทีส่าํคญัมาก สามารถช่วยคน้หาสาเหตุ
ไดอ้ยา่งเป็นระบบ รวมทัง้สามารถแบ่งกลุ่มของปญัหานัน้ๆ ได ้
 

 
 

รปูที ่4 ตวัอยา่ง Fishbone Diagram 
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 5. ฮสีโตแกรม (Histogram) เป็นกราฟทีใ่ชส้รุปขอ้มลู เพื่อวเิคราะหข์อ้มลูทีไ่ดม้าว่ามี
ลกัษณะผดิปกตอิยา่งไร 
 

 
 

รปูที ่5 ตวัอยา่ง Histogram 
 

 6. ผงัการกระจาย (Scatter Diagram) เป็นผงัทีแ่สดงค่าทีเ่กดิจากความสมัพนัธข์อง2
ตวัแปรวา่แนวโน้มนัน้ไปในทศิทางไหน เพือ่หาวา่ความสมัพนัธท์ีแ่ทจ้รงินัน้มากน้อยเพยีงใด 
 

 
 

รปูที ่6 ตวัอยา่ง Scatter Diagram 
 
 7. แผนภูมคิวบคุม (Control Chart) เป็นแผนภูมทิีเ่ขยีนขอบเขตทีส่ามารถยอมรบัได ้
เพื่อนําไปเป็นแนวทางในการควบคุม โดยการตดิตามและตรวจจบัขอ้มลูทีอ่ยู่นอกของเขต โดยหาก
พบขอ้มลูทีอ่ยูน่อกขอบเขตจะตอ้งหาสาเหตุทีท่าํใหเ้กดิเหตุการณ์น้ีขึน้ 
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รปูที ่7 ตวัอยา่ง Control Chart 
 
แนวคิด Why-Why Analysis 
 Why-Why Analysis ผูค้ดิคน้คอื Kaoru Ishikawa ซึง่เป็นนกัสถติแิละวศิวกรทีม่หาวทิยาลยั
โตเกยีว ซึง่หลกัการน้ีไดใ้ชก้นัแพรห่ลายภายใตช้ื่อ Ishikawa Diagram ในการทาํกจิกรรมควบคุม
คุณภาพ TQM หรอื Total Quality Management ของบรษิทัโตโยตา้ มอเตอร ์คอเปอรเ์รชัน่ โดย
เริม่จากการเขยีนหวัปลาหนัไปทางขวา ซึง่จากการสนันิฐานขอ้มลูว่าคนญีปุ่น่นิยมอ่านหนงัสอืจาก
ขวาไปซา้ย และคนญี่ปุ่นเชื่อว่าการหนัขวาเป็นสริมิงคล โดยหลงัจากระดมสมองถงึสาเหตุของปญัหา
แลว้นัน้ ขัน้ตอนถดัไปตอ้งตรวจสอบว่าสาเหตุเชื่อมโยงกนัอย่างเป็นระบบ และไมม่สีาเหตุใดทีต่ก
หล่นจงึใชค้าํถาม “ทาํไม” เพือ่ใหส้าเหตุแคบลง และดงันัน้ในการตรวจสอบผลลพัธ ์
 
 เทคนิค Why-Why Analysis 
 เทคนิค Why-Why Analysis หมายถงึ การวเิคราะหห์าสาเหตุรากเหงา้ของปญัหา โดย
หาเราสามารถคน้พบสาเหตุปญัหาและกําจดัไดแ้ลว้ ปญัหาเดมิๆ จะไม่เกดิซํ้า หากปญัหาเดมิๆ 
ยงัเกดิซํ้าอยู่แสดงว่าการวเิคราะหน์ัน้มาผดิทางหรอืสาเหตุบางอย่างอาจจะตกหล่นไป จงึตอ้งมา
ทาํการวเิคราะหใ์หม ่ซึง่เครื่องมอืน้ีเป็นเครื่องมอืทีม่ปีระสทิธภิาพสงูมาก จงึตอ้งอาศยัความเขา้ใจ
และความชาํนาญงานของผูว้เิคราะหเ์อง รวมทัง้จะตอ้งมคีวามรูท้างวศิวกรรมที ่Toyota Why-Why 
Analysis ถูกใชเ้ป็นเครื่องมอืหลกัในการวเิคราะหส์าเหตุปญัหาการวเิคราะหด์ว้ย Why-Why Analysis 
เป็นเพยีงเครือ่งมอืการวเิคราะหห์าสาเหตุเท่านัน้ ณฐัพงษ์ คงประเสรฐิ (2562) การจะทาํใหป้ญัหา
หมดไปจะตอ้งนําไปประยุกตก์บัหลกัการอื่นๆ เช่น เทคนิค Poka-Yoka, Triz เป็นตน้ โดยจะประยุกต์
กบัหลกัการไหนนัน้ขึน้อยูก่บัสภาพปจัจุบนัทีก่าํลงัวเิคราะหอ์ยู ่
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 เมื่อมปีญัหาเกดิขึน้สิง่ทีต่้องทําต่อจากนัน้คอืการหาสาเหตุที่ทําใหเ้กดิปญัหานัน้ โดย
การตัง้คาํถามว่า “ Why หรอื ทาํไม” ไปเรื่อยๆ ในปญัหานัน้จนหาตน้ตอของปญัหาในช่องสุดทา้ย
ได ้ซึง่ปจัจยัทีอ่ยูห่ลงัสดุ จะตอ้งเป็นปจัจยัทีส่ามารถพลกิกลบักลายเป็นมาตรการทีม่ปีระสทิธภิาพ 
คอื เป็นมาตรการป้องกนัไมใ่หป้ญัหานัน้เกดิขึน้ซํ้าอกี ดงัรปูที ่8 
 
 
           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

รปูที ่8 วธิกีารคดิของ Why-Why Analysis 
 
 วธิกีารมองปญัหาของ Why-Why Analysis 
 1. การมองจากสภาพทีค่วรจะเป็น โดยการนึกในหวัว่าการทีจ่ะทําใหด้นีัน้ ควรจะเป็น
แบบไหน รูปแบบ ลกัษณะ เงื่อนไขอย่างไร ซึ่งการมองแบบน้ีเป็นการเปรยีบเทยีบวธิกีารของ
ตนเองกบัมาตรฐานหรอืทีค่นทัว่ไปเขายอมรบั “การมองจากสภาพทีค่วรจะเป็น” เป็นการกําหนด
แนวทางทีค่วรจะเป็นเปรยีบเทยีบกบัทีเ่ป็นอยู ่หลงัจากทีก่ําหนดแนวทางทีค่วรจะเป็นไดแ้ลว้ กใ็ห้
ใชค้าํถาม “Why หรอื ทาํไม” เพือ่หาปญัหาหรอืสาเหตุออกมา 
 2. การมองจากหลกัเกณฑห์รอืทฤษฎ ีเป็นการทาํความเขา้ใจกบัหลกัเกณฑห์รอืทฤษฎี
ทีเ่กีย่วขอ้งเพือ่นํามาหาปญัหาหรอืสาเหตุต่างๆ 
   
 
 

ชอ่ง “ทาํไม” ชอ่งสดุทา้ย
จะเป็นปจัจยัทีเ่ป็นตน้ตอ
ของปญัหา 

ทาํไมเกิด 

ปัญหา 

2 

1 

2        - 1 

1        - 2 

1        - 1 

1        1 - 1 

1      - 1 - 2 

1
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 ขอ้ควรระวงัในการทาํ Why-Why Analysis คอื 
 1. ขอ้ความทีใ่ชเ้ขยีนตรงชอ่ง “ปญัหา” และชอ่ง “ทาํไม” ตอ้งใหส้ัน้และกระชบั 
 2. หลงัจากทีท่าํ Why-Why Analysis แลว้จะตอ้งยนืยนัความถูกตอ้งตามหลกัตรรกวทิยา 
โดยอา่นยอ้นจาก “ทาํไม” ชอ่งสดุทา้ยกลบัมายงัชอ่ง “ปญัหา”  
 3. ใหถ้ามว่า “ทาํไม” ไปเรื่อยๆ จนกว่าจะพบปจัจยัหรอืสาเหตุทีส่ามารถเชื่อมโยงไปสู่
การวางมาตรการป้องกนัไมใ่หป้ญัหาเกดิขึน้ซํ้าอกี  
 4. ใหเ้ขยีนเฉพาะสว่นทีค่ดิวา่คลาดเคลื่อนไปจากสภาพปกต ิ(ผดิปกต)ิ เทา่นัน้  
 5. ให้หลีกเลี่ยงการค้นหาสาเหตุที่มาจากสภาพจิตใจของคน พยายามวิเคราะห์ไป
ทางดา้นระบบหรอืวธิกีารจดัการมากวา่ 
 6. อยา่ใชค้าํวา่ “ไมด่”ี ในประโยคสาํหรบัชอ่ง “ทาํไม” 
 
 ขัน้ตอนการปรบัปรงุแกไ้ขดว้ย Why-Why Analysis คอื 
 1. กาํหนดหวัขอ้เรือ่งทีจ่ะนํามาปรบัปรงุแกไ้ข 
 2. สํารวจความจรงิของสภาพที่เป็นอยู่ของปญัหา ทัง้ในด้านสถิติ และการไปสํารวจ
พืน้ทีจ่รงิ ทีเ่กดิปญัหา 
 3. ตัง้เป้าหมายทีจ่ะลดปญัหาทีเ่กดิขึน้ใหก้ลายเป็นศนูย ์
 4. กาํหนดแผนของกจิกรรม 
  4.1 สาํรวจความจรงิ 
  4.2 วเิคราะหด์ว้ย Why-Why 
  4.3 เสนอแนวทางแกไ้ข 
  4.4 ทาํการแกไ้ขตามแนวทางทีไ่ดเ้สนอไว ้
  4.5 ตรวจสอบผลลพัธ ์พรอ้มเขยีน OPL หากจาํเป็น 
 
 Why-Why Analysis แตกต่างกบั QC Tools อยา่งไร 
 ฮโิตช ิโอกุระ (วเิชยีร เบญจวฒันาผล; และสมชยั อคัรทวิา. 2562; อา้งองิจาก Hitoshi 
Ogura. 2002) กล่าวใน Why-Why Analysis เทคนิคการวเิคราะหอ์ยา่งถงึแก่นเพื่อปรบัปรุงสถาน
ประกอบการ ถงึความแตกต่างระหวา่ง Why-Why แตกต่างกบั QC Tools ดงัน้ี 
 1.  เป็นวธิกีารที่ใชค้วามคดิเหน็ส่วนตวัหรอืประสบการณ์ของผูร้่วมวเิคราะหม์าคน้หา
สาเหตุและกําหนดมาตรการซึง่ไมค่รอบคลุมทุกหวัขอ้ทีไ่ดม้กีารระดมสมองกนั มลีกัษณะเป็นการ
ใชเ้พื่อคน้หาสาเหตุใหญ่ๆ เพื่อกําหนดแนวทางคร่าวๆ ในการแกป้ญัหา แต่มหีลายคนทีเ่ขา้ใจผดิ
คดิวา่การวเิคราะหไ์ดจ้บสิน้สมบรูณ์แลว้ 
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 2.  เป็นวธิกีารเชื่อมความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกนัอยา่งเป็นระบบ แต่
มปีญัหาวา่ไมส่ามารถวเิคราะหเ์จาะลกึลงไปถงึตน้ตอของปญัหาเพื่อทีจ่ะหามาตรการป้องกนัไมใ่ห้
เกดิซํ้าได ้
 
 กฎ 10 ขอ้ ในการดาํเนินการวเิคราะห ์Why-Why Analysis 
 ฮโิตช ิโอกุระ (สมชยั อคัรทวิา. 2562; อา้งองิจาก Hitoshi Ogura. 2002) กล่าวถงึขัน้ตอน
และประเดน็สาํคญัทีจ่ะตอ้งทราบในการวเิคราะห ์Why-Why Analysis ไวใ้นหนงัสอืแบบฝึกหดัการ
วเิคราะห ์Why-Why Analysis ดงัน้ี 
 1.  ประธานของ “ปรากฏการณ์” หรอื “ทําไม” จะต้องมตีวัเดยีว และต้องม ี(แสดง) 
ประโยคทีส่ ัน้และกระชบัทีว่า่ “∞ ทาํ ∞W” (แต่ตอ้งไมล่ะการกล่าวถงึ “เมือ่ไร” “ทีไ่หน” “อยา่งไร”) 
 2.  “ทําไม 1” ที่เป็นจุดเริม่ต้น จะต้องคน้หาตามหลกัการและกฎเกณฑข์องการเกดิ 
ปรากฎการณ์ (หรอืหลกัการและกฎเกณฑท์ีจ่ะไม่ทําใหเ้กดิปรากฏการณ์) โดยเจาะจงไปทีส่่วนที่
ทาํใหเ้กดิปรากฏการณ์นัน้ 
 3.  หลงัจากทีไ่ดพ้จิารณาคําตอบของ “ทําไม” แลว้ใหท้ําการตรวจเชค็ดูว่า “ใจความ
สอดคลอ้งกนัอยา่งเป็นเหตุเป็นผลหรอืไม”่ “ใจความไมก่ระโดดขา้มหรอื” โดยการอา่นยอ้นกลบั 
 4.  ถา้ไมเ่กดิ “ทาํไม” นัน้แลว้ จะไมเ่กดิ “ทาํไม” ทีอ่ยูข่า้งหน้าจรงิหรอื ถา้ทาํอยา่งน้ีจะ
ทาํใหไ้มเ่กดิการตกหล่นของปจัจยัอื่นทีเ่กีย่วขอ้งในแถวเดยีวกนั 
 5.  ตอ้งระวงัสาํหรบั “ทาํไม” ทีไ่มเ่ป็นธรรมชาต ิ
 6.  ใชค้าํพดูในเชงิรปูธรรมทีใ่ครๆ กเ็ขา้ใจได ้
 7.  คน้หาวา่ “ทาํไม” ดว้ยสิง่หรอืเรือ่งทีเ่ป็นมาตรฐาน 
 8.  หลกีเลีย่งการคน้หาสาเหตุโดยใชส้ภาพจติใจของคนเป็นสาเหตุ 
 9.  ดาํเนินการวเิคราะห ์“ทาํไม” จนกวา่ปจัจยัจะเชื่อมโยงกบัมาตรการป้องกนัไมใ่หเ้กดิซํ้า 
 10. ตอ้งมกีารพสิจูน์ทีส่ถานทีจ่รงิและดขูองจรงิอยา่งจรงิจงั 
 ผูว้จิยัจงึนําแนวคดิ Why-Why Analysis มาเป็นกรอบในการวเิคราะหห์าสาเหตุทีแ่ทจ้รงิ
ของปญัหาทีพ่บในกระบวนการใหบ้รกิารของศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร โดยการสมัภาษณ์
บุคลากรทุกทา่นในศูนยฯ์ และทาํการสงัเกตการณ์ (Observer) ดกูารทาํงานในแต่ละตําแหน่ง เพื่อ
นําปญัหาทีไ่ดม้าวเิคราะหแ์ละจาํแนกเป็นกลุ่มๆ 
 
แนวคิด AS-IS, TO-BE Gap Analysis 
 การวเิคราะหแ์ละปรบัปรุงกระบวนการทาํงานแบบ AS-IS และ TO-BE ซึง่เป็นการให้
คําแนะนํา และใหเ้หน็ถงึสถานการณ์ในปจัจุบนั เพื่อนําไปเปลีย่นแปลง และปรบัปรุงในอนาคต
ใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ โดย AS-IS คอื รายละเอยีดกระบวนการทาํงานในปจัจุบนั ซึง่เป็นการ
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เกบ็ขอ้มลูการทํางานเพื่อวเิคราะหป์ญัหา และทําการปรบัปรุงกระบวนการทํางานและเสนอขอ้เสนอแนะ
ต่างๆ (TO-BE) (ศศธิร สายนภา. 2560; อา้งองิจาก มนู อรดลีเชษฐ.์ 2560) ในรปูที ่9 
 

 
  

รปูที ่9 หลกัการวเิคราะห ์AS-IS, TO-BE Gap Analysis 
 
แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 ความหมายของการบรกิาร 
 การบรกิาร หมายถงึ การปฏบิตัริบัใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ เช่น ใหบ้รกิารหรอืใช้
บรกิาร เป็นต้น เป็นกจิกรรมหรอืกระบวนการในการดําเนินงานอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรอื
องคก์รในอนัทีจ่ะทาํใหผู้อ้ื่นไดร้บัประโยชน์ ความสุข ความสะดวกสบาย หรอืไดร้บัความพงึพอใจ
และสามารถตอบสนองต่อความต้องการนัน้ได ้อาจจะเกี่ยวขอ้งหรอืไม่เกี่ยวขอ้งกบัตวัสนิคา้กไ็ด ้
ซึง่ตามปกตมิกัจะเกดิขึน้เมื่อมกีารตดิต่อกนัระหว่างลูกคา้กบัพนักงานผูใ้หบ้รกิารหรอืกบัทรพัยากร  
ทีม่ตีวัตนหรอืระบบของผูใ้หบ้รกิารนัน้ซึง่เป็นการแกป้ญัหาใหก้บัลูกคา้มลีกัษณะทีส่าํคญั 4 ลกัษณะ 
ดงัต่อไปน้ี 
  1.  ไมส่ามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บรกิารไมส่ามารถมองเหน็หรอืเกดิความรูส้กึได้
ก่อนที่จะมกีารซื้อ ตวัอย่างเช่น คนไขไ้ปหาจติแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้่าตนจะไดร้บับรกิารใน
รูปแบบใดเป็นการล่วงหน้า ดงันัน้ เพื่อลดความเสี่ยงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ ์
เกี่ยวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบรกิารที่จะได้รบัเพื่อสร้างความเชื่อมัน่ในการซื้อในแง่ของ
สถานที ่ตวับุคคล เครื่องมอื วสัดุทีใ่ชใ้นการตดิต่อสื่อสาร สญัลกัษณ์และราคา สิง่เหล่าน้ีเป็นสิง่ที่
ผูข้ายบรกิารจะตอ้งจดัหาเพือ่เป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ือ้สามารถตดัสนิใจซือ้ไดเ้รว็ขึน้  
   1.1  สถานที ่(Place) ตอ้งสามารถสรา้งความเชื่อมัน่และความสะดวกใหก้บัผูท้ีม่า
ตดิต่อ เช่น ธนาคารต้องมสีถานทีก่วา้งขวาง ออกแบบใหเ้กดิความคล่องตวัแก่ผูม้าตดิต่อมทีีน่ัง่
เพยีงพอ มบีรรยากาศทีจ่ะสรา้งความรูส้กึทีด่ ีรวมทัง้เสยีงดนตรเีบาๆ  
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   1.2  บุคคล (People) พนักงานทีข่ายบรกิารต้องมกีารแต่งตวัทีเ่หมาะสม บุคลกิด ี
หน้าตายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ เพื่อใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจ และเกดิความเชื่อมัน่ว่าบรกิาร  
ทีซ่ือ้จะดดีว้ย  
   1.3  เครื่องมอื (Equipment) อุปกรณ์ภายในสํานักงานหรอืหน่วยที่ใหบ้รกิารนัน้
จะตอ้งมคีวามทนัสมยั มปีระสทิธภิาพ มกีารใหบ้รกิารทีร่วดเรว็เพือ่ใหล้กูคา้พงึพอใจ  
   1.4  วสัดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบรกิารทีเ่สนอขายและลกัษณะของลกูคา้  
   1.5  สญัลกัษณ์ (Symbols) คอื ชื่อตราสนิคา้หรอืเครื่องหมายตราสนิคา้ทีใ่ชใ้นการ
ใหบ้รกิารเพื่อใหผู้บ้รโิภคเรยีกชื่อไดถู้ก ควรมลีกัษณะสื่อความหมายที่ดเีกี่ยวกบับรกิารที่เสนอ
ขาย  
   1.6  ราคา (Price) การกาํหนดราคาการใหบ้รกิาร ควรมคีวามเหมาะสมกบัระดบัการ
ใหบ้รกิาร ชดัเจน และงา่ยต่อการจาํแนกระดบับรกิารทีแ่ตกต่างกนั  
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้รกิาร (Inseparability) การใหบ้รกิารนัน้ถอืว่าเป็นการ
ผลติและการบรโิภคในขณะเดยีวกนั กล่าวคอื ผูข้ายหน่ึงรายสามารถใหบ้รกิารลูกคา้ในขณะนัน้ได้
หน่ึงราย เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมลีกัษณะเฉพาะตวัทีไ่มส่ามารถใหค้นอื่นใหบ้รกิารแทนไดเ้พราะ
ตอ้งผลติและบรโิภคในเวลาเดยีวกนัทาํใหก้ารขายบรกิารอยูใ่นวงจาํกดัในเรือ่งของเวลา  
 3.  ไมแ่น่นอน (Variability) ลกัษณะของบรกิารไมแ่น่นอนขึน้อยูก่บัผูข้ายบรกิารนัน้ว่า
เป็นใคร จะใหบ้รกิารเมื่อไร ที่ไหน และอย่างไร ตวัอย่าง หมอผ่าตดัหวัใจ คุณภาพในการผ่าตดั 
ขึน้อยูก่บัสภาพจติใจและความพรอ้มในการผา่ตดัแต่ละรอบ อาจารยผ์ูส้อนในชัว่โมงทีอ่ารมณ์ดมีกั
มกีารเตรยีมตวัดจีะสอนดใีนชัว่โมงทีอ่ารมณ์ไม่ปกตแิละขาดการเตรยีมตวัคุณภาพในการสอนจะ
ตํ่า ดงันัน้ ผูซ้ื้อบรกิารจะต้องรูถ้ึงความไม่แน่นอนในบรกิารและสอบถามผูอ้ื่นก่อนที่จะเลอืกรบั
บรกิาร ในแงผู่ข้ายบรกิารจะตอ้งมกีารควบคุมคุณภาพทาํได ้2 ขัน้ตอน คอื  
   3.1  ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรม พนักงานที่ให้บรกิาร รวมทัง้การมมีนุษย
สมัพนัธข์องพนักงานทีใ่หบ้รกิาร เช่น ธุรกจิสายการบนิ โรงแรม และธนาคาร จะตอ้งเน้นในดา้น
การฝึกอบรมในการใหบ้รกิารทีด่ ี 
   3.2  ต้องสรา้งความพงึพอใจใหลู้กค้า โดยเน้นไปที่การรบัฟงัคําแนะนําและรบัฟงั 
ขอ้เสนอแนะของลกูคา้ การสาํรวจขอ้มลูลูกคา้และการเปรยีบเทยีบทาํใหไ้ดร้บัขอ้มลูเพื่อการแกไ้ข 
ปรบัปรงุบรกิารใหด้ขีึน้ 
 4.  ไมส่ามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perish Ability) บรกิารไมส่ามารถผลติเกบ็ไวไ้ดเ้หมอืนสนิคา้
อื่นๆ ถา้ความตอ้งการมสีมํ่าเสมอการใหบ้รกิารกจ็ะไมม่ปีญัหาแต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการนัน้ไม่
แน่นอน จะทําใหเ้กดิปญัหา คอื บรกิารไม่ทนัหรอืไม่มลีูกคา้ ตวัอย่างเช่น รถประจําทางในช่วง 
เวลาเร่งด่วน คนจะแน่นต้องใชจ้ํานวนรถในการใหบ้รกิารมากขึน้ สถานบนัเทงิในวนัศุกรถ์งึเสาร์
คนจะแน่นทาํใหเ้กดิปญัหาการใหบ้รกิารไมเ่พยีงพอ  
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 ลกัษณะการใหบ้รกิารและคุณสมบตัทิีเ่หมาะสมของผูใ้หบ้รกิาร 
 การใหบ้รกิารลูกคา้มคีวามสําคญัมากในทุกธุรกจิและองค์กรจะใหค้วามสําคญักบัการ
ใหบ้รกิารเพื่อสร้างความพงึพอใจแก่ลูกค้าผูร้บับรกิารตัง้แต่ต้นจนจบกระบวนการซึ่งต้องสรา้ง
ความประทบัใจทุกๆ สว่นของการบรกิาร ทัง้วธิกีารใหบ้รกิารทีใ่ชค้นและการใชอุ้ปกรณ์อเิลก็ทรอนิกส์
โดยเฉพาะการใหบ้รกิารทีใ่ชค้นเป็นหลกัจะมผีลกระทบต่อความพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจไดม้ากกว่า
บรกิารทีอ่าศยัอุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสใ์นการใหบ้รกิาร ธุรกจิหรอืองคก์รสามารถใหก้ารบรกิารแก่
ลกูคา้ผูม้าใชบ้รกิารโดยอาศยัวธิกีารหรอืเครือ่งมอืต่างๆ ดงัต่อไปน้ี  
   1.  การใหบ้รกิารโดยอาศยัคนเป็นหลกัหรอืแบบพบหน้า (Face to Face) เป็นวธิกีาร
ดกีว่าวธิอีื่น เพราะการใชค้นในการใหบ้รกิารสามารถปรบัเปลีย่นการบรกิารใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้
หรอืผูร้บับรกิารแต่ละรายไดแ้ละลกัษณะของการบรกิารจะเป็นแบบใกลช้ดิ ดงันัน้ หากธุรกจิหรอื
องคก์รใดมพีนักงานเจา้หน้าทีท่ีใ่หบ้รกิารไดด้ ีลูกคา้ผูร้บับรกิารจะประทบัใจกจ็ะทําใหธุ้รกจิหรอื
องคก์รนัน้ประสบความสาํเรจ็ไดไ้ม่ยากแต่วธิกีารน้ีมขีอ้จํากดัในเรื่องของความแตกต่างในการให ้
บรกิาร ณ เวลาทีต่่างกนั เน่ืองจากการใหบ้รกิารจะไม่เหมอืนกนั มาตรฐานการใหบ้รกิารในแต่ละ
ครัง้กไ็มเ่ทา่กนั  
   2.  การใหบ้รกิารดว้ยอุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกส ์ปจัจุบนันับว่าอุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสห์รอื
เทคโนโลยสีมยัใหม่มบีทบาทสําคญัมากเน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงของวทิยาการทีนํ่าเอาความรู้
ทางวทิยาศาสตรม์าประยุกต์ใชใ้หเ้กดิประโยชน์ในทางปฏบิตัแิละอุตสาหกรรมต่างๆ ทีม่กีารพฒันา
เพื่อสนองความตอ้งการใหลู้กคา้ ผูร้บับรกิารสามารถบรกิารไดด้ว้ยตนเอง (Self Service) และมี
ตน้ทุนการใหบ้รกิารตํ่ากว่าการใชค้นใหบ้รกิารซึง่การใหบ้รกิารแต่ละครัง้จะมมีาตรฐานเท่ากนัแต่
การใหบ้รกิารดว้ยวธิน้ีีมขีอ้จาํกดัในเรือ่งการปรบัรปูแบบการใหบ้รกิารตามความตอ้งการของลูกคา้
แต่ละรายไดย้าก (ศุภชยั ไชยาแจม่. 2562; อา้งองิจาก สพุรรณ ีอริทรแ์กว้. 2549) 
   คุณสมบตัทิีเ่หมาะสมของผูใ้หบ้รกิารจะชว่ยใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัการตอบสนองในปญัหา
ทีเ่กดิขึน้การปฏบิตังิานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผูร้บั 
บรกิารได ้ดงันัน้ การตอบสนองต่อความตอ้งการบรกิารกค็อื การมจีติใจในการใหบ้รกิาร ยิม้แยม้ 
กระตอืรอืรน้ในการทีจ่ะแกป้ญัหาและมคีวามเขา้ใจในความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัของแต่ละบุคคล 
เพื่อทีจ่ะไดส้นองตอบความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารไดต้รงตามความตอ้งการในบรกิาร โดยคุณสมบตั ิ 
ทีเ่หมาะสมของผูใ้หบ้รกิารทีด่คีวรมลีกัษณะดงัต่อไปน้ี 
   1.  บุคลกิลกัษณะของผูใ้หบ้รกิาร  
    1.1  มสีุขภาพที่แขง็แรงสมบูรณ์ ความแขง็แรงของร่างกายจะบ่งบอกถึงท่าทางที่
คล่องแคล่ว กระตอืรอืรน้ และการมชีวีติชวีา ผูใ้หบ้รกิารจะต้องมพีืน้ฐานความสมดุลของสุขภาพ 
และสุขภาพจติทีด่จีงึจะสามารถปฏบิตังิานทีไ่ดร้บัมอบหมายไดอ้ย่างเตม็ทีเ่พราะงานบรกิารเป็น
งานหนักทีต่อ้งใชแ้รงกายและแรงใจอย่างมากในการปฏสิมัพนัธก์บัผูร้บับรกิารและช่วยเหลอืใหผู้้
มาใชบ้รกิารไดร้บัในสิง่ทีต่อ้งการ 
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    1.2  มอีธัยาศยัทีด่ ีบุคลกิของผูใ้หบ้รกิารทีย่ ิม้แยม้แจ่มใสและท่าทสีุภาพอ่อนน้อม
เป็นกนัเองจะทําใหผู้ร้บับรกิารเกดิความรูส้กึเป็นมติร น่าคบหาและอยากมปีฏสิมัพนัธด์ว้ยซึง่เป็น
ผลดต่ีอกระบวนการนําเสนอบรกิารต่างๆ แก่ผูร้บับรกิารเพราะเมื่อผูร้บับรกิารยอมรบัหรอืเชื่อถอื
ไวว้างใจผูใ้หบ้รกิารทีต่รงกบัความตอ้งการของผูร้บับรกิารทีย่อ่มเกดิขึน้อยา่งมปีระสทิธภิาพ 
    1.3  มจีติสํานึกของการบรกิาร ผูท้ี่จะปฏบิตังิานบรกิารไดด้เีป็นต้องมคี่านิยมหรอื
เจตคตทิีด่ต่ีอการใหบ้รกิารและมคีวามรูส้กึภูมใิจต่ออาชพีบรกิารไม่ว่าจะเป็นผูใ้หบ้รกิารระดบัใด
จะตอ้งมคีวามภาคภูมใิจในบทบาทหน้าทีก่ารงานทีไ่ดร้บัมอบหมายดว้ยความตัง้ใจและความพยายาม
ทีจ่ะทาํใหง้านนัน้บรรลุผลสาํเรจ็อยา่งมปีระสทิธภิาพมากทีส่ดุ 
   1.4  มคีวามสามารถในการปรบัตวั งานบรกิารเป็นงานทีต่อ้งพบปะผูค้นจาํนวนมาก
อยูต่ลอดเวลา ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งมคีวามสามารถในการปรบัตวัใหไ้ดใ้นทุกๆ สถานการณ์เพื่อสรา้ง
ความประทบัใจแก่ผูร้บับรกิาร ด้วยเหตุผลน้ีเองผู้ให้บรกิารจงึต้องเป็นผู้ที่รู้จกัควบคุมตวัเองมี
ความอดทนอดกลัน้ ยดืหยุน่ เป็นคนชา่งสงัเกตและมดุีลยพนิิจในการแกป้ญัหาเฉพาะหน้าต่างๆได้
อยา่งรอบคอบมไีหวพรบิ 
   2.  ความรูค้วามสามารถที่เหมาะสม ผูใ้หบ้รกิารควรมพีืน้ฐานความรูแ้ละทกัษะที่ควร
คาํนึงดงัน้ี 
    2.1  มีความสามารถตามระดบัการศึกษาของรฐั ผู้ปฏิบตัิงานบริการควรมีพื้นฐาน 
ความรูอ้ย่างน้อยสาํเรจ็การศกึษาตามมาตรฐานการศกึษาภาคบงัคบัซึง่ความรูด้งักล่าวมคีวามสาํคญั
ต่อการดาํรงชวีติในสงัคมและการประกอบอาชพีต่างๆ 
    2.2  มคีวามรู้จากประสบการณ์ในการทํางานที่ผ่านมา ผู้ที่เคยปฏิบตัิงานมาก่อน
ยอ่มมปีระสบการณ์และความชาํนาญในงานทีร่บัผดิชอบมากกวา่ผูท้ีไ่มเ่คยทาํงานทีใ่ดเลย 
    2.3  มทีกัษะทางมนุษยสมัพนัธท์ีด่ ีเพราะงานบรกิารส่วนใหญ่เป็นงานทีต่อ้งตดิต่อ
สมัพนัธก์บัผูอ้ื่นตลอดเวลา ผูท้ีจ่ะประสบความสาํเรจ็ในการปฏบิตังิานบรกิารจะตอ้งมคีวามสามารถที่
จะเขา้กบัผูอ้ื่นไดด้ ีกล่าวคอื มกีารแสดงออกทาํใหลู้กคา้เกดิความรูส้กึในดา้นบวก รวมทัง้มคีวาม 
สามารถในการสือ่สารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
    2.4  มทีกัษะเฉพาะทาง งานบรกิารบางประเภทจําเป็นตอ้งใชค้วามสามารถเฉพาะ
ดา้น ตรงกบัลกัษณะงานเพื่อใหก้ารปฏบิตัิงานสําเรจ็ลุล่วงไปตามกระบวนการบรกิาร (รุ่งทพิย ์
นิลพทั. 2562; อา้งองิจาก นวลอนงค ์วเิชยีร. 2549) 
 
 คุณภาพการใหบ้รกิาร 
 ครอสบ ี(รุง่ทพิย ์นิลพทั. 2562; อา้งองิจาก Crosby. 1988) กล่าวไวว้า่ คุณภาพของการ
บรกิาร คอื ระดบัความสามารถในการใหบ้รกิารลูกคา้ต้องสอดคล้องกบัความต้องการของลูกคา้ 
หรอืระดบัความพงึพอใจของลกูคา้หลงัจากรบับรกิารไปแลว้  
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 คุณภาพของการบรกิารตามแนวคดิของ พาราสุรามาน; และคณะ (รุ่งทพิย ์นิลพทั. 2562; 
อา้งองิจาก Parasuraman; et al. 1988) คอื เชื่อว่าคุณภาพการการบรกิารขึน้อยูก่บัความคาดหวงั 
และการรบัรูข้องผูร้บับรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ โดยความคาดหวงันัน้เป็นผลมาจากคาํบอกเล่าต่อๆ กนัมา 
ความคาดหวงัของผูร้บับรกิารเอง, ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารทีผ่า่นมา รวมทัง้ขา่วสารทัง้ทางตรง
และทางออ้มจากผูใ้หบ้รกิาร โดยผูร้บับรกิารรบัรูเ้ป็นผลมาจากสื่อจากผูใ้หบ้รกิาร ซึง่คุณภาพของ
บรกิารนัน้ขึน้อยูก่บัการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั หากการบรกิารนัน้ดกีวา่หรอืเทา่กบัทีค่าดหวงัไว้
ของผูร้บับรกิารถอืวา่มคีุณภาพ 

 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 สมรกั จนัทรศ์รบุีตร (2564) ไดท้ําการศกึษาการพฒันาระบบบรหิารจดัการการผ่าตดั
แบบวนัเดยีวกลบั(One Day Surgery : ODS) : ศกึษาเฉพาะกรณีโรงพยาบาลตํารวจ มวีตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาการเตรยีมความพร้อมของบุคลากร ความปลอดภยัของผู้ป่วยในกระบวนการผ่าตดั 
ปญัหา อุปสรรคและแนวทางขอ้เสนอแนะในการใหบ้รกิารการผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบั (One Day 
Surgery : ODS) โรงพยาบาลตํารวจ โดยใชก้ารวเิคราะหเ์อกสารและการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลู
สาํคญั จาํนวน 10 คน ผลการวจิยัพบวา่ 1. บุคลากรทีใ่หบ้รกิาร การผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบั (One 
Day Surgery : ODS) โรงพยาบาลตํารวจเป็นบุคลากรทางการแพทยก์ลุ่มเดมิทีท่าํหน้าทีใ่หบ้รกิาร 
ศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัครบวงจร ทีม่คีวามรูค้วามสามารถชาํนาญเชีย่วชาญเฉพาะดา้น มกีารแบ่ง
ขอบเขตความรบัผดิชอบชดัเจนและบุคลากรทุกคนใหค้วามร่วมมอืในการใหบ้รกิารการทําผ่าตดั
ตามมาตรฐาน HA ผูป้ว่ยมคีวามปลอดภยัตลอดกระบวนการทําผา่ตดั 2. ปญัหาและอุปสรรคใน
การใหบ้รกิารยงัไมค่รอบคลุมในของกระบวนการการรกัษาทุกหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง เน่ืองจากเป็น
ระบบการใหบ้รกิารทีเ่ปิดใหม ่3. แนวทางและขอ้เสนอแนะในการใหบ้รกิารการผา่ตดัแบบวนัเดยีว
กลบั (One Day Surgery : ODS) โรงพยาบาลตํารวจ มดีงัน้ี 3.1) ควรจดัใหม้กีารประชุม ใหค้วามรู้
ขอ้มลูบุคลากรทีเ่กีย่วขอ้งกําหนดนโยบาย แนวทางการใหบ้รกิารปรกึษาแกไ้ขปญัหาร่วมกนัและ
ตดิตามการประเมนิผลการดาํเนินงาน 3.2) สรา้งแรงจงูใจใหบุ้คลากร สง่เสรมิใหม้โีอกาสกา้วหน้า
ในวชิาชพีรวมถงึการเพิม่ค่าตอบแทนนอกเวลา และ 3.3) สนับสนุนระบบการทําผ่าตดัแบบวนั
เดยีวกลบั (One Day Surgery : ODS) เป็นระบบการผา่ตดัทีด่ลีดระยะเวลาการรอควิผา่ตดั ลด
ความแออดัลดคา่ใชจ้า่ยในการรกัษาพยาบาล 
 วไิลรตัน์ สุรยิวงศ;์ และณิช วงศส์อ่งจา้ (2565) ไดท้าํการศกึษาแนวทางการพฒันางาน
ดา้นนิตเิวชศาสตรใ์นโรงพยาบาล โดยมวีตัถุประสงค ์เพื่อศกึษาปญัหา และอุปสรรคในการปฏบิตังิาน
และแนวทางการพฒันารปูแบบมาตรฐานงานนิตเิวชศาสตรโ์รงพยาบาล และขอ้เสนอแนะเกีย่วกบั
การพฒันาดา้นนิตเิวชศาสตรข์องโรงพยาบาล โดยใชก้ารวเิคราะหจ์ากการสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-
Depth Interview Research) เกีย่วกบัการตรวจพสิจูน์พยานหลกัฐาน รวมทัง้วธิกีารรวบรวมพยาน 
หลกัฐาน โดยการสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ซึง่เลอืกเจา้หน้าทีร่ะดบัผูบ้รหิาร 
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ระดบัปฏบิตักิารหรอืแพทยเ์ฉพาะทาง โดยคุณสมบตัคิอืตอ้งมปีระสบการณ์ดา้นิตเิวชศาสตรอ์ยา่ง
น้อย 10 ปี ผลวจิยัพบว่า บุคคลากรทีม่ไีม่เพยีงพอ และบุคากรบางส่วนขาดประสบการณ์การทาํงาน 
รวมทัง้กฎหมายและระเบยีนในการปฏบิตังิานยงัไมเ่อือ้อาํนวยต่อการปฏบิตังิานของบุคคลากร จงึ
เสนอแนะควรใหค้วามสําคญักบัการพฒันามาตรฐานคุณภาพกลางในการตรวจทางนิตเิวชและมี
การถ่ายทอดเพื่อนําไปใช้ รวมทัง้ฝึกอบรมบุคลากรที่เกี่ยวขอ้งให้มคีวามรู้ความสามารถอย่าง
ต่อเน่ือง 
 เบญจวรรณ มนูญญา; และสกาวเดอืน ขาํเจรญิ (2564) ไดท้าํการศกึษาการพฒันาการ
ดแูลผูป้ว่ยทีไ่ดร้บัการผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบัอยา่งครบวงจร โดยวตัถุประสงค ์เพือ่พฒันาการดแูล
ผูป้ว่ยทีไ่ดร้บัการผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบัอยา่งครบวงจร และศกึษาประสทิธผิลของการดแูลผูป้ว่ย
ทีไ่ดร้บัการผ่าตดั โดยมเีครื่องมอืในการวจิยัประกอบดว้ย 3 ส่วน คอื 1. แนวทางการดูแลผูป้่วยที่
ไดร้บัการผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบัอยา่งครบวงจร 2. แบบสอบถามความเหมาะสมของแนวทางการ
ดแูลผูป้ว่ย 3. แบบบนัทกึผลลพัธจ์ากการดแูลผูป้ว่ย ผลการวจิยัพบว่า 1. แนวทางการดแูลผูป้ว่ย
ทีไ่ดร้บัการผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบัทีส่รา้งขึน้มานัน้มคีวามเหมาะสม โดยภาพรวมของทุกดา้นอยู่
ในระดบัดมีากทีสุ่ด 2. คะแนนเฉลีย่ผลลพัธก์ารเกดิภาวะแทรกซอ้นหลงัจากการผา่ตดั 24 ชัว่โมง 
จากกลุ่มทดลองทีไ่ดร้บัการดแูลตามแนวทางของการผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบัน้อยกว่ากลุ่มทีไ่ดร้บั
การดูแลแบบปกต ิ3. คะแนนเฉลี่ยผลลพัธ์การเกดิถาวะแทรกซอ้นภายหลงัการผ่าตดั 1 สปัดาห์
ของกลุ่มทดลองที่ไดร้บัการดและแบบการผ่าตดัวนัเดยีวกลบัน้อยกว่ากลุ่มที่ไดร้บัการดูแลแบบ
ปกต ิ
 อวยพร จงสกุล; และคณะ (2563) ไดท้ําการศกึษาการพฒันารปูแบบการดแูลผูป้ว่ยที่
ไดร้บัการผ่าตดัแบบวนัเดยีวกลบัแบบครบวงจรของโรงพยาบาลพหลพลพยุหเสนา โดยวตัถุประสงค์
การพฒันาครัง้น้ีม ี3 ขอ้ คอื 1. เพื่อศกึษาสภาพปญัหาและความตอ้งการในการดแูลผูป้ว่ยทีไ่ดร้บั
การผ่าตดัแบบวนัเดยีวกลบั 2. เพื่อพฒันารูปแบบการดูแลผูป้่วยที่ไดร้บัการผ่าตดัแบบวนัเดยีว
กลบัแบบครบวงจรของโรงพยาบาลพหลพลพยุหเสนา 3. เพื่อทดสอบประสทิธผิลของรปูแบบการ
ดแูลผูป้่วยทีไ่ดร้บัการผา่ตดัแบบวนัเดยีวกลบัแบบครบวงจรของโรงพยาบาลพหลพลพยุหเสนาที่
พฒันาขึน้ โดยเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการทําวจิยัครัง้น้ีแบ่งเป็น 3 ระยะ คอื ระยะที ่1 เป็นการสมัภาษณ์
กลุ่ม (Focus Group) ระยะที ่ 2 แบบบนัทกึความเหน็ของผูท้รงคุณวุฒต่ิอรปูบบทีพ่ฒันาขึน้และ
เครื่องมอืวจิยัทีใ่ชร้ะยะที ่ 3 ใชเ้ครื่องมอื 1) รปูแบบการดแูลผูป้ว่ย ซึง่ประกอบดว้ย การดแูลแบบ 
สหสาขาวชิาชพีในระยะก่อน ขณะผา่ตดัและหลงัผ่าตดั 2) แบบประเมนิประสทิธผิล หรอืผลลพัธ์
การพยาบาลหลงัการผ่าตดั ในดา้นความวติกกงัวล ความพงึพอใจ การตดิเชื้อ ภาวะแทรกซ้อน 
ผลการวจิยั ระยะที ่ 1 พบว่า 1) ปญัหาและความตอ้งการดา้นผูป้่วย ซึง่ขาดความรูเ้กี่ยวกบัการ
ปฏบิตัติวัก่อนและหลงัผา่ตดั ไมรู่ก้ําหนดการผา่ตดัทีช่ดัเจน ทาํใหผู้ป้ว่ยเกดิความเครยีดและวติก
กงัวล ซึ่งมผีูป้่วยที่ไม่ไดร้บัการผ่าตดัตามกําหนด มากกว่ารอ้ยละ 60 และเกดิความเสีย่งในระหว่าง
การผ่าตดั 2) ปญัหาและอุปสรรคทีม่ผีลกระทบต่อบุคลากรหรอืระบบการบรกิาร ระยะที ่ 2 ไดท้ํา
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การนําขอ้มูลมาพฒันาเป็นรูปแบบการดูแลผูป้่วย และตรวจสอบโดยผูเ้ชี่ยวชาญด้านการผ่าตดั
แบบวนัเดยีวกลบั พบว่ามคีุณภาพและสามารถนําไปใชไ้ดจ้รงิ ระยะที ่ 3 ผูป้ว่ยทีม่ารบับรกิารจาํนวน 
67 ราย สว่นมากรกัษาภาวะไสเ้ลื่อนโดยไม่ใชแ้ผน่สารสงัเคราะห ์รอ้ยละ 4.5 และทําการผ่าตดัถุง
น้ําลูกอณัฑะ รอ้ยละ 3.0 ซึง่หลงัจากดูแลตามรปูแบบทีส่รา้งขึน้พบว่า ผูป้่วยไม่มคีวามวติกกงัวล 
มคีวามพงึพอใจต่อการบรกิาร ไมม่กีารตดิเชือ้หลงัผา่ตดัจงึไมต่อ้งมารกัษาซํ้าภายใน 28 วนั 
 นรสิสา พฒันปรชีาวงศ ์(2555) ไดท้าํการศกึษาการพฒันารปูแบบการดาํเนินงานระบบ
บรกิารการแพทยฉุ์กเฉินก่อนถงึโรงพยาบาล โดยวตัถุประสงคใ์นการพฒันาครัง้น้ี คอื เพื่อออกแบบ
การบรหิารจดัการงานการแพทยฉุ์กเฉินก่อนถงึโรงพยาบาล ภายใต้กรอบแนวคดิ MBNQA ของ
ประเทศสหรฐัอเมรกิา เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการทําวจิยัครัง้น้ี คอื Why-Why Analysis Critical-to-Quality 
และ Service Quality Model จากนัน้ไดท้าํการพฒันาโปรแกรมปฏบิตังิานบน Microsoft Excel ผล
การศกึษาพบว่า ปญัหาทีเ่กดิขึน้หลกัๆ มาจากการทีไ่มไ่ดร้บัการสนบัสนุนในการกําหนดนโยบาย
จากผูบ้รหิารองคก์ร ทาํใหไ้มไ่ดพ้ฒันาคุณภาพเท่าทีค่วร หลงัจากทาํการออกแบบโปรแกรมประเมนิ
การดําเนินงาน ทําใหท้ราบถงึสภาพที่แทจ้รงิว่าระบบการบรหิารจดัการ ณ ปจัจุบนัยงับกพร่องเมื่อ
เทยีบกบั MBNQA โดยเมือ่ทดลองใชโ้ปรแกรมทีป่รบัปรงุกบัพืน้ทีก่รณีศกึษา 4 จงัหวดั โดยผูป้ระเมนิ 
21 คน ผลประเมนิทีไ่ดอ้ยูใ่นระดบัด ี
  ธนาวรรณ แสนปญัญา; และคณะ (2564) ไดท้าํการศกึษาพฒันาระบบฐานขอ้มลูการ
ดูแลผูป้่วยระยะกลางกลุ่มผูสู้งอายุกระดูกสะโพกหกั ที่ได้รบัการผ่าตดั โดยวตัถุประสงค์ในการ
พฒันาครัง้น้ี คอื เพือ่พฒันาระบบฐานขอ้มลูใหม้คีวามถูกตอ้ง ครบถว้น สามารถวเิคราะหข์อ้มลูได้
รวดเรว็ และเพื่อประเมนิความพงึพอใจต่อระบบฐานขอ้มูล วธิีการศกึษาครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิ
พฒันา โดยกลุ่มตวัอย่างเลอืกแบบจําเพาะเจาะจง 3 กลุ่ม คอื 1. กลุ่มความตอ้งการระบบขอมลูที่
พฒันา จาํนวน 34 คน 2. ผูพ้ฒันาระบบ จาํนวน 4 คน 3. ผูใ้ชร้ะบบฐานขอ้มลู จาํนวน 36 คน   
ผลการศกึษา คอื ระบบฐานขอ้มลูทีพ่ฒันาเป็นลกัษณะแอพพลเิคชัน่ โดยระบบฐานขอ้มลูมคีวาม
พรอ้มใช ้รายงานขอ้มูลถูกต้องครบถ้วน สามารถวเิคราะหข์อ้มูลไดร้วดเรว็ และผูใ้ชง้านมคีวาม  
พงึพอใจต่อระบบฐานขอ้มลูอยูใ่นระดบัมาก 
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บทท่ี 3  
วิธีดาํเนินการศึกษา 

 
 กรณีศกึษาเรื่อง การวเิคราะหเ์พื่อหาสาเหตุดว้ย Why -Why Analysis และแนวทางลด
ขัน้ตอนการใหบ้รกิารของศูนย์บรกิารผูป้่วยผ่าตดัแบบครบวงจร เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative 
Research) เพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยั โดยการสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-Depth Interview) และ 
การสงัเกต (Observational Research) โดยผูว้จิยัทาํการเกบ็ขอ้มลูจากบุคลากร จาํนวน 9 ท่านที่
ใหบ้รกิารผูป้่วยทีศู่นยบ์รกิารผูป้่วยผ่าตดัแบบครบวงจรตามระเบยีบวธิวีจิยั เพื่อนําขอ้มลูทีไ่ดม้า
หาสาเหตุของปญัหาดว้ยเครื่องมอื Why-Why Analysis เพื่อนําสาเหตุปญัหาทีแ่ทจ้รงิเพื่อนําไป
เขยีนสภาพปจัจุบนั, แยกประเดน็ปญัหา, แนวทางการปรบัปรุง และผลทีค่าดว่าจะไดร้บัต่อไป  
โดยเครือ่งมอื AS-IS, TO-BE, TO-DO โดยมรีายละเอยีดของระเบยีบวธิวีจิยัดงัรปูที ่10 
 

 
รปูที ่10 Flowchart กระบวนการวจิยั 
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วิธีการศึกษา 
 การศกึษาวจิยัครัง้น้ีดาํเนินการศกึษา 3 แบบ คอื 
 1. การวจิยัเอกสาร (Documentary Research) โดยการศกึษาคน้คา้ รวบรวมขอ้มลูจาก
เกสารต่างๆ ทัง้ทฤษฎ ีแนวคดิ งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง  ตลอดจนคาํสัง่และเอกสารราชการทีเ่กีย่วขอ้ง 
 2. การวจิยัโดยการสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-Depth Interview) โดยเกบ็ขอ้มูลจากการ
สมัภาษณ์บุคคลากรทีศ่นูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร จาํนวน 9 ทา่น 
 3. การสงัเกต (Observational Research) โดยการตดิตามการทาํงานของบุคคลากรทุก
ทา่นในศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร เพือ่ดกูารใหบ้รกิารผูป้ว่ย และกระบวนการทาํงานใน
แต่ละแผนก  
 
กาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร (Population) ไดแ้ก่ บุคคลากรทางการแพทยท์ีใ่หบ้รกิารผูป้ว่ยทีศู่นยบ์รกิาร
ผูป้่วยผา่ตดัแบบครบวงจร จาํนวน 9 ท่าน เน่ืองจากประชากรทีม่จีํานวนน้อยกว่า หรอืเท่ากบั 10 
ใหใ้ชก้ลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด (การณุนัทน์ รตันแสนวงษ์. 2555; อา้งองิจาก บุญเรอืง ขจรศลิป์. 2542) 
ซึง่เป็นบุคคลากรทัง้หมดในศนูยฯ์ คดิเป็น 100% ประกอบดว้ย 
 1. หวัหน้าพยาบาล ทีศ่นูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร จาํนวน 1 ทา่น 
 2. พยาบาล ทีศ่นูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร จาํนวน 4 ทา่น 
 3. ผูช้ว่ยพยาบาล ทีศ่นูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร จาํนวน 3 ทา่น 
 4. เจา้หน้าทีธุ่รการ ทีศ่นูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร จาํนวน 1 ทา่น 
 
เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาและเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ลกัษณะของเครือ่งมอื 
 เครือ่งมอืทีใ่ชร้วบรวมขอ้มลู แบ่งออกเป็น 4 เครือ่งมอื ดงัน้ี 
 1. แบบสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-Depth Interview) โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ขัน้ตอน 
ดงัน้ี 
 ตอนที ่1 ขอ้มลูดา้นความรบัผดิชอบในการปฏบิตังิานของบุคลากร จํานวน 5 ขอ้ โดย
ทุกขอ้คาํถามปลายเปิด (Open Ended Question)  
 ขอ้  1  ในหน่วยงานทา่นมหีน้าทีค่วามรบัผดิชอบในการทาํงานอะไรบา้ง 
 ขอ้  2  ในการทาํงานของทา่น ทา่นมกีารประสานกบับุคลากรในหน่วยงานหรอืไม ่อยา่งไร 
 ขอ้  3  ในการทาํงานของทา่น ทา่นมกีารประสานกบับุคลากรนอกหน่วยงานหรอืไมอ่ยา่งไร 
 ขอ้  4  จงระบุปญัหาสาํคญัทีต่อ้งแกไ้ขในการทาํงานทีท่า่นรบัผดิชอบ มอีะไรบา้ง 
 ขอ้  5  ทา่นมแีนวทางในการแกไ้ขปญัหาอยา่งไร 
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 ตอนที ่ 2 ขัน้ตอนการให้บรกิารของบุคลากรทางการแพทย์ จํานวน 4 ขอ้ โดยทุกขอ้
คาํถามปลายเปิด (Open Ended Question) ไดแ้ก่ 
 ขอ้  1  หน่วยงานทา่นมขี ัน้ตอนการทาํงานในการใหบ้รกิารผูป้ว่ยหรอืไม ่อยา่งไร 
 ขอ้  2  ทา่นคดิวา่มปีญัหาทีค่วรแกไ้ขในแต่ละขัน้ตอนการใหบ้รกิารผูป้ว่ยหรอืไม ่อยา่งไร 
 ขอ้  3  จงระบุปญัหาสาํคญัทีต่อ้งแกไ้ขในขัน้ตอนการบรกิารผูป้ว่ย 
 ขอ้  4  ทา่นมแีนวทางในการแกไ้ขปญัหาอยา่งไร 
 
 ตอนที ่ 3 ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิเกี่ยวกบัการใหบ้รกิารของบุคลากรทางการแพทย ์โดย
เป็นคาํถามปลายเปิด (Open Ended Question) 
 2.  Why-Why Analysis โดยการนําปญัหาทีไ่ดจ้ากแบบสมัภาษณ์ และสงัเกตมาหา
รากเหงา้ของสาเหตุปญัหา 
 3. AS-IS, TO-BE, TO-DO โดยการนําสาเหตุปญัหาทีไ่ด ้มาแยกประเภทของปญัหา
(AS-IS) เลอืกปญัหาทีจ่ะนํามาแกไ้ข (TO-BE) แนวทางการแกไ้ข (TO-DO) โดยปญัหาทีไ่ดท้าํการ
รวบรวมนัน้ สามารถแบ่งเป็น 4 ดา้น ดงัรปูที ่11 
 

 
 

รปูที ่11 ปญัหาทีร่วบรวมจากแบบสมัภาษณ์ 
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 การเกบ็ขอ้มลู 
 1.  ออกแบบและสรา้งแบบสมัภาษณ์ 
 2. นําแบบสมัภาษณ์ไปตรวจกบัผูเ้ชีย่วชาญ 3 ทา่น ดงัตารางที ่2 
 

ตารางที ่2 ผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสมัภาษณ์ 
ลาํดบัท่ี ผูเ้ช่ียวชาญ ตาํแหน่ง/หน่วยงาน 

1 พ.ต.อ.หญงิ ฐานิศรา เมอืงนารถ นายกสมาคมพยาบาลหอ้งผา่ตดัแหง่ประเทศไทย 
2 พ.ต.ท.หญงิ กญัจน์รตัน์ โพธปิสัสา หวัหน้าศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร 
3 พ.ต.ท.หญงิ คงขวญั บุณยรกัษ์ พยาบาลวชิาชพี 

 

 3.  นําแบบสมัภาษณ์เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาเพือ่ตรวจสอบความสมบรูณ์ 
 4.  นําแบบสมัภาษณ์ไปเกบ็ขอ้มลูกบับุคลลากรจาํนวน 9 ทา่น 
 5.  สงัเกตขัน้ตอนการทาํงานของบุคลากรทุกทา่น 
 

การวิเคราะหข้์อมลู 
 ภายหลงัจากการสมัภาษณ์ และสงัเกตการการทํางานของบุคลากรทุกท่านแลว้ ผูว้จิยั
นําแบบสมัภาษณ์ และปญัหาทีส่งัเกตไดม้าดาํเนินการขัน้ตอนต่อไป ดงัต่อไปน้ี 
 ขัน้ตอนที ่1 หาปญัหาทีแ่ทจ้รงิ (Why-Why Analysis) โดยผูว้จิยัถาม “ทาํไม หรอื Why”   
และจบักลุ่มประเดน็ปญัหาต่างๆ 
 ผูว้จิยัไดม้าจากการสมัภาษณ์เชงิลกึกบับุคคลากรในศูนยฯ์ทุกท่าน รวมทัง้จากทีผู่ว้จิยั
ไดท้าํการสงัเกตการในศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร ดงัรปูที ่12 
 

 
 

รปูที ่12 ปญัหาต่างๆ ในศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร 
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 จากรปูที ่ 12 จะเหน็ไดว้่าปญัหาต่างๆของศูนยฯ์ มหีลายประเดน็ ไมว่่าจะเป็นเกีย่วกบั
ดา้นการบรกิาร ด้านฐานขอ้มูล ด้านบุคลากร ด้านสถานที่ อกีทัง้บุคลากรทุกท่านในแผนกเป็น
บุคลากรที่มปีญัหาด้านสุขภาพ และไม่สามารถทํางานที่แผนกอื่นได้ นอกจากน้ีอุปกรณ์ในการ
ใหบ้รกิารผูป้ว่ยมจีาํกดั ปญัหาดา้นการจดัเกบ็ขอ้มลูผูป้ว่ยเกดิความสญูหาย หรอืผดิพลาด เป็นตน้ 
    หลงัจากนัน้ผูว้จิยัไดจ้ดักลุ่มปญัหาโดยแบ่งไดเ้ป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบรหิาร ดา้นขอ้มลู 
ดา้นบุคลากร และดา้นสถานที ่
 

 
 

รปูที ่13 การจบักลุ่มปญัหา 
 

 โดยจากรูปที ่ 13 เป็นการนําปญัหาภายในทัง้หมดมาจดัเรยีงเป็นกลุ่มดา้นต่างๆ ซึ่ง
สามารถแยกออกมาได ้4 ดา้น คอื ดา้นการบรหิาร เช่น ศูนยบ์รกิารมเีป้าหมายที่ชดัเจนคอืการ
เป็นศูนยก์ลางของ OPD/IPD แต่ยงัทาํไมส่าํเรจ็ ไมม่กีารวเิคราะห ์Swot ขององคก์ร เป็นตน้ ดา้น
ฐานขอ้มลู (Data) เช่น ขอ้มลูผูป้่วยสญูหาย ไมส่ามารถเขา้ดูประวตัผิูป้่วยจากแผนกอื่น เป็นตน้ 
ดา้นบุคคลากร เชน่ บุคคลากรไมรู่ห้น้างานของตนเน่ืองจากมาจากหลายแผนก บุคคลากรทีศู่นยฯ์
เป็นบุคคลากรทีม่ปีญัหาดา้นสขุภาพซึง่ไมส่ามารถทาํงานในแผนกอื่นได ้เป็นตน้ ดา้นสถานที ่เช่น 
ไมม่กีารแบ่งแยกโซนการทาํงานทีช่ดัเจน การทาํ 5ส ทีไ่มต่่อเน่ือง เป็นตน้ 
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 ขัน้ตอนที ่2 เขยีนสภาพปจัจุบนัของปญัหา (AS-IS)  
 ผูว้จิยันําปญัหาทีไ่ดม้าเขยีนเรยีงรอ้ยกบัสภาพการทํางานของบุคลากร ณ ปจัจุบนั ดว้ย
การกาํหนดสญัลกัษณ์ ในการ นํามาเขยีน AS-IS ประกอบดว้ย 
 

 

สญัลกัษณ์ Man or Job โดยแทนลาํดบัคนทีอ่ยูใ่นสถานการณ์ 
(นกัแสดง) 

 

สญัลกัษณ์ Hardware เขยีนสิง่ของทางกายภาพต่างๆ ทีน่กัแสดงใช ้

 

สญัลกัษณ์ Communication Input / Output เขยีนขอ้งมลูทีเ่กดิขึน้
ระหวา่งการทาํกจิกรรม เชน่ ใบบนัทกึ รายการตดิต่อทางโทรศพัท ์
เป็นตน้ 

 

สญัลกัษณ์ Activity Input / Output เขยีนงานต่างๆ ทีน่กัแสดงทาํใน
สถานการณ์  

 

สญัลกัษณ์ Software เกีย่วกบั Digital Mark เชน่ ERP, E-mail, 
Line, Support Program เป็นตน้ 

 
 โดยเขยีนสภาพปจัจุบนัของปญัหา (AS-IS) โดยผูว้จิยันําปญัหาทีไ่ดม้าเขยีนเรยีงรอ้ย
กบัสภาพการทาํงานของบุคคลากร ณ ปจัจุบนั ดงัรปูที ่14 
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รปูที ่14 สภาพปจัจุบนั (AS-IS) การทาํงานบุคลากรในศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร 

 
 โดยจากรปูที ่14 เป็นการเขยีนสภาพปจัจุบนัของการทํางานของบุคลากรในศูนยฯ์ ณ 
ปจัจุบนั ซึง่จะเหน็ไดว้า่ขอ้มลูต่างๆ นัน้ ยงัไมม่กีารสง่ใหห้วัหน้าดงัสน้ลูกศรสแีดง และการใชอุ้ปกรณ์
คอมพวิเตอรน์ัน้สงัเกตไดว้่าทัง้ศูนยฯ์มคีอมพวิเตอรท์ีจ่าํกดั แต่ในทุกตําแหน่งตอ้งใชค้อมพวิเตอร์
ในการดขูอ้มลูผูป้ว่ยจากแผนกอื่นดงัสญัลกัษณ์ Hardware (สเีขยีว) ทาํใหแ้ต่ละตําแหน่งตอ้งแบ่ง
กนัใชค้อมพวิเตอรจ์งึเกดิการรอคอยในการใหบ้รกิารผูป้่วย รวมทัง้ขอ้มูลผูป้่วยต่างๆ ส่วนมาก
ยงัคงเป็นแบบกระดาษดงัสญัลกัษณ์ Communication Input / Output (สเีหลอืง) จงึทาํใหเ้กดิความ
คลาดเคลื่อน หรอืสญูหายของขอ้มลูผูป้ว่ย และการเกบ็ขอ้มลูผูป้ว่ยทีม่ารบับรกิารทีศู่นยฯ์ นัน้ จะ
เกบ็ขอ้มูลหลงัจากใหบ้รกิารเสรจ็ทุกขัน้ตอนแลว้โดยเกบ็ไวท้ีเ่ฉพาะหวัหน้าเท่านัน้ดงัสญัลกัษณ์
Software (รปูทรงกระบอก) 
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 ขัน้ตอนที ่3 เขยีนแยกประเดน็ปญัหา (TO-BE) 
   ผูว้จิยัเลอืกประเดน็ปญัหาหลกั 3 ประเดน็ นํามาคาํนวณไดด้งัตารางที ่3 
 
ตารางที ่3 ประเดน็ปญัหาหลกัๆ (TO-BE) 

รายละเอียดปัญหา Cost Time ผูเ้ก่ียวข้อง Capacity Performance Quality Total 
1. ขอ้มลูต่างๆ ยงัไมไ่ด ้
ใชใ้หเ้กดิประโยชน์ 

2 3 3 3 4 3 18 

2. อุปกรณ์ไมเ่พยีงพอต่อ 
การใหบ้รกิารผูป้ว่ย 

2 2 3 2 2 3 14 

3. การซกัประวตัผิูป้ว่ย 
กบัญาตทิีใ่ชเ้วลานาน 

3 2 2 2 2 3 14 

 
 จากตารางที ่3 เป็นการนําปญัหาทีเ่ลอืกมา 3 ประเดน็มาคาํนวณเพื่อหาปญัหาทีส่ามารถ
ดาํเนินการไดท้นัท ีซึง่คะแนนแต่ละชอ่งเตม็5คะแนน โดย5คอืปฏบิตัไิดท้นัทเีรยีงลงไปถงึ 0 
 การนําประเดน็ปญัหาหลกัทัง้ 3 ปญัหา ไปหาสาเหตุปญัหา ดงัน้ี 
 
 ปญัหาที ่1 ขอ้มลูต่างๆ ยงัไมไ่ดนํ้าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ 
 
 
 

 
 

รปูที ่15 ปญัหาดา้นขอ้มลูทีไ่มไ่ดนํ้าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ 
 

Why 1 Why 2 Why 3 
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 จากรปูที ่15 เป็นการนํา Why-Why Analysis มาถาม “ทาํไม” เกีย่วกบัปญัหาดา้นขอ้มลู
ทีไ่ดนํ้าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์โดย Why 1 คอื ไมม่กีารเชื่อมโยงขอ้มลู เอกสารหลายสว่นยงัไมเ่ป็น
แบบ Digital Format ไมไ่ดใ้ชร้ะบบของโรงพยาบาลอยา่งเตม็ประสทิธภิาพ ใชเ้วลาหาขอ้มลูผูป้ว่ย
นานจาก Why 1 จงึสง่ผลไป Why 2 คอื เจา้หน้าทีม่แีค่ท่านเดยีวทีเ่กบ็ขอ้มลูผูป้ว่ยเมื่อเสรจ็ทุก
กระบวนการ ขอ้มลูผูป้ว่ยยงัเขยีนใสก่ระดาษอยู ่และจาก Why 2 จงึสง่ผลไป Why 3 คอื พนกังาน
ไมเ่พยีงพอ 

 

 
 

รปูที ่16 TO-BE ขอ้มลูต่างๆ ทีย่งัไมไ่ดนํ้าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ 
 
 จากรปูที ่16 เป็นการเขยีน TO-BE คอืการวางแนวทางการปรบัปรุงแกไ้ข โดยดา้นขอ้มลู
นัน้ทางผูว้จิยัไดเ้สนอแนวทางการปรบัปรงุเบือ้งตน้คอื เปลีย่นจากการสง่ขอ้มลูผูป้ว่ยแบบกระดาษ
ในแต่ละหน้าที ่เป็นบนัทกึลงในโปรแกรม และ เกบ็ไฟลข์อ้มลูเป็น Digital Format สาํรองไวใ้น 
Cloud Storage และทาํการเชื่อมโยงขอ้มลูภายในศูนยฯ์ โดยการบุคลากรทุกท่านสามารถเขา้ถงึ
ระบบและดงึระบบได ้
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 ปญัหาที ่ 2 อุปกรณ์ไมเ่พยีงพอต่อการใหบ้รกิารผูป้ว่ย 
 

 
 

รปูที ่17 อุปกรณ์ไมเ่พยีงพอต่อการใหบ้รกิารผูป้ว่ย 
 
 จากรปูที ่17 เป็นการนํา Why-Why Analysis มาถาม “ทาํไม” เกีย่วกบัดา้นอุปกรณ์ทีไ่ม่
เพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร โดย Why 1 เน่ืองจากเจา้หน้าทีทุ่กท่านตอ้งใชค้อมพวิเตอรใ์นการดู
ขอ้มลูผูป้ว่ยจากแผนกอื่น จงึสง่ผลไปยงั Why 2 คอื บางแผนกเขยีนลงกระดาษ บางแผนกกรอก
ลงระบบโรงพยาบาล 
 
 
 
 
 
 
 
 

Why 1 

Why 2 
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รปูที ่18 TO-BE อุปกรณ์ไมเ่พยีงพอต่อการใหบ้รกิารผูป้ว่ย 
 
 จากรปูที ่ 18 เป็นการเขยีน TO-BE คอืการวางแนวทางการปรบัปรุงแกไ้ข โดยดา้น
อุปกรณ์ทีไ่มเ่พยีงพอนัน้ ทางผูว้จิยัไดเ้สนอแนวทางการปรบัปรุงเบือ้งตน้คอื หวัหน้าศูนยฯ์ จดัเวลา
การใชค้อมพวิเตอรข์องแต่ละขัน้ตอนการบรกิารใหค้าบเกี่ยวกนัเพื่อลดการรอคอยคอมพวิเตอร ์
และไดใ้ชค้อมพวิเตอรอ์ยา่งทัว่ถงึ 
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 ปญัหาที ่ 3 การซกัประวตัผิูป้ว่ยผา่ตดัจากญาตทิีใ่ชเ้วลาคอ่นขา้งนาน 
 
 

 
 

รปูที ่19 การซกัประวตัผิูป้ว่ยผา่ตดัจากญาตทิีใ่ชเ้วลาคอ่นขา้งนาน 
 

 จากรปูที ่ 19 เป็นการนํา Why-Why Analysis มาถาม “ทาํไม” เกีย่วกบัการซกัประวตัิ
ผูป้ว่ย โดย Why 1 คอื ไม่มกีารสอบถามประวตัเิบือ้งตน้ของผูป้ว่ยกบัญาตผิูป้ว่ยก่อนสง่ไปหา
พยาบาล ขอ้มูลผูป้่วยบางคนแพทยจ์ากแผนกอื่นไม่ไดเ้ขยีนลงกระดาษและกรอกลงระบบโรงพยาบาล 
ญาตผิูป้ว่ยไมส่ามารถตอบคาํถามพยาบาลเกีย่วกบัผูป้ว่ยไดต้อ้งรอผูป้ว่ยมาใหป้ระวตัเิอง จงึสง่ผล
ไปยงั Why 2 คอื เจา้หน้าทีท่ีเ่คาน์เตอรไ์มไ่ดร้บัมอบหมายในการสอบถามประวตัเิบือ้งตน้กบัญาติ
ผูป้ว่ย แพทยท์ีท่าํการตรวจผูป้ว่ยจากแผนกทีเ่กีย่วขอ้งลมืกรอก/ขีเ้กยีจ กรอกขอ้มลูผูป้ว่ย และไม่
มกีารมอบหมายพยาบาลในแผนกนัน้ๆ ทาํการกรอกแทน 
 
 
 
 
 

Why 1 Why 2 
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รปูที ่20 TO-BE การซกัประวตัผิูป้ว่ยผา่ตดัจากญาตทิีใ่ชเ้วลาคอ่นขา้งนาน 
 
 จากรปูที ่20 เป็นการเขยีน TO-BE คอืการวางแนวทางการปรบัปรุงแกไ้ข โดยดา้นการ
ซกัประวตัผิูป้ว่ยกบัญาตทิีใ่ชเ้วลานานนัน้ ทางผูว้จิยัไดว้างแนวทางการปรบัปรงุเบือ้งตน้คอื จดัให้
บุคลากรหน้าเคาน์เตอร์ทําการซกัประวตัิคนไขก้บัญาติเบื้องต้นก่อนส่งเขา้ไปพบพยาบาลเพื่อ
ความรวดเรว็ในการเตรยีมตวัผูป้่วยและญาตกิ่อนเขา้รบัการผา่ตดั และเพื่อใหผู้ป้ว่ยท่านอื่นไดร้บั
บรกิารทีเ่รว็ขึน้ เพราะไม่ต้องรอญาตเิรยีกผูป้่วยขึน้มาเน่ืองจากตอบคําถามพยาบาลเกี่ยวกบัตวั
ผูป้ว่ยไมไ่ด ้
 
 ขัน้ตอนที ่4 เขยีนแนวทางการปรบัปรงุและผลทีค่าดวา่จะไดร้บั (TO-DO) 
 โดยผูว้จิยันําประเดน็ปญัหาทีเ่ลอืกไวม้าหาแนวทางแกไ้ขปรบัปรุง และผลทีค่าดว่าจะ
ไดร้บัเมื่อแกไ้ขปญัหาดงักล่าวตามแนวทางการปรบัปรุงและผลทีค่าดว่าจะไดร้บั (TO-DO) เมื่อ
แกไ้ขปญัหาดงักล่าวตามแนวทางทีผู่ว้จิยัไดนํ้าเสนอ 
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ตารางที ่4 แนวทางการปรบัปรงุ และผลทีค่าดวา่จะไดร้บั (TO-DO) 
รายละเอียด

ปัญหา 
ส่ิงท่ีต้องปรบัปรงุ เครื่องมือ ผลท่ีคาดว่าจะได้รบั สถานะ ผู้รบัผิดชอบ 

ขอ้มลูไมไ่ดนํ้าไปใช้
ใหเ้กดิประโยชน์ 

1. เปลีย่นการกรอก 
ขอ้มลูผูป้ว่ยแบบ 
กระดาษเป็นแบบไฟล ์
Digital Format ใน 
โปรแกรมของ 
โรงพยาบาล 
2. เปลีย่นการจดัเกบ็ 
ขอ้มลูผูป้ว่ยทีเ่ป็น 
กระดาษลงแฟ้ม เป็น  
Cloud Storage 
3. จดัระเบยีบขอ้มลู 
ของผูป้ว่ยใหเ้ป็น 
หมวดหมู ่เพือ่ใหง้า่ย 
ต่อการนําไปใช ้เชน่  
ขอ้มลูผูป้ว่ยทีต่อ้งโทร 
เยีย่มในแต่ละวนั/ 
ขอ้มลูผูป้ว่ยทีต่อ้ง 
หยดุยากอ่นผา่ตดั 

1. โปรแกรมของ 
โรงพยาบาล 
2. ระบบ Cloud  
Storage 
3. คอมพวิเตอร ์
4. Microsoft  
Office365 

1. การบนัทกึขอ้มลู 
ผูป้ว่ยในอนาคตเป็น 
ระบบระเบยีบมากขึน้ 
2. การหาขอ้มลูผูป้ว่ย 
ในแต่ละขัน้ตอนสะดวก 
และรวดเรว็มากขึน้ 
3. แต่ละแผนกสามารถ 
เขา้มาดแูละดงึขอ้มลูไป 
ใชไ้ดส้ะดวกมากยิง่ขึน้ 
4. มเีอกสาร Backup  
ไวก้รณเีอกสารสญูหาย 
 

สามารถดาํเนินการ 
ไดท้นัท ี

วางแผน, 
เยีย่มผูป้ว่ย 
(กอ่นผา่ตดั), 

เตรยีมผูป้ว่ยผา่ตดั, 
ดแูลผูป้ว่ยหลงั

ผา่ตดั, เยีย่มผูป้ว่ย 
(หลงัผา่ตดั) 

อุปกรณ์ที ่
ไมเ่พยีงพอต่อการ

ใหบ้รกิาร 

1. หวัหน้าจดั 
ชว่งเวลาการใช ้
คอมพวิเตอรใ์หแ้ต่ละ 
แผนกเพือ่ใหใ้ชง้าน 
ไมช่นกนั 
2. จดัใหแ้ผนกที ่
ทาํงานต่อกนัอยูใ่น 
โซนใกลก้นัเพือ่ให ้
สามารถใช ้
คอมพวิเตอรเ์ครือ่ง 
เดยีวกนัได ้
3. ยืน่เรือ่งขอเบกิ 
งบประมาณในการ 
จดัซือ้คอมพวิเตอร ์
เพิม่เพือ่ใหส้ะดวกและ 
รวดเรว็ต่อการ 
ใหบ้รกิารผูป้ว่ย 

1. โปรแกรมของ 
โรงพยาบาล 
2. ระบบ Cloud  
Storage 
3. คอมพวิเตอร ์
 

1. สามารถทาํงานใน 
แต่ละแผนกไดร้วดเรว็ 
มากขึน้ 
2. ลดการรอคอยของ 
เจา้หน้าทีใ่นการใช ้
คอมพวิเตอร ์
3. ลดการรอคอยขอ 
ผูป้ว่ยเนื่องจากหา 
ขอ้มลูไดเ้รว็มากยิง่ขึน้ 
 

สามารถดาํเนินการ 
ไดท้นัท ี

เยีย่มผูป้ว่ย 
(กอ่นผา่ตดั), 

เตรยีมผูป้ว่ยผา่ตดั, 
ดแูลผูป้ว่ยหลงั

ผา่ตดั, เยีย่มผูป้ว่ย 
(หลงัผา่ตดั) 

การซกัประวตัิ
ผูป้ว่ยจากญาตทิี ่
ใชเ้วลานาน 

1. ใหเ้จา้หน้าทีห่น้า 
เคาน์เตอรท์ีจ่ดัเรยีง 
ควิคนไขส้กรนีญาต ิ
เบือ้งตน้กอ่นสง่เขา้ไป 
พบพยาบาลวา่ทราบ 
ขอ้มลูผูป้ว่ยมากน้อย 
แคไ่หน 
2. หากญาตไิม ่
สามารถบอกประวตั ิ
ผูป้ว่ยได ้ใหน้ัง่รอ 
ผูป้ว่ยขึน้มาโดยใหน้ัง่ 
รอเกา้อีด้า้นหลงั 
เพือ่ใหพ้ยาบาลได ้
ใหบ้รกิารผูป้ว่ยทา่น 
ถดัไปกอ่น 

1. ระบบ Cloud  
Storage 
2. คอมพวิเตอร ์
3. Check Sheet 
 

1. ลดการรอคอยของ 
ผูป้ว่ยทา่นอื่น 
2. สามารถใหบ้รกิาร 
ผูป้ว่ยไดร้วดเรว็ขึน้ 
3. ขอ้มลูผูป้ว่ยมคีวาม 
ชดัเจนและผดิพลาด 
น้อยลง 
 

สามารถดาํเนินการ 
ไดท้นัท ี

เจา้หน้าทีห่น้า
เคาน์เตอร ์
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 จากตารางที ่4 เป็นการนําปญัหาทัง้ 3 ประเดน็ทีเ่ลอืกมานัน้ มาวางแผนการปรบัปรุง 
โดยการเขยีนสิง่ทีต่อ้งปรบัปรงุ เครือ่งมอืทีต่อ้งใช ้และผลทีค่าดวา่จะไดร้บั  
 
 แนวทางแกป้ญัหาที ่1 ด้านข้อมูลผู้ป่วยที่ไม่ได้นําไปใช้ให้เกิดประโยชน์อย่างมี
ประสทิธภิาพ  
 • เปลีย่นจดัเกบ็ขอ้มลูผูป้ว่ยจากแบบกระดาษเป็นแบบ Digital Format  
 • เปลีย่นการเกบ็ขอ้มลูแบบกระดาษลงแฟ้มเป็นแบบ Cloud Storage  
 • จดัระเบยีบขอ้มลูผูป้ว่ยเป็นหมวดหมูใ่หช้ดัเจน เชน่ ขอ้มลูประวตัผิูป้ว่ยทีต่อ้งโทรเยีย่ม
ก่อนผ่าตดั (ผูป้่วยทีต่อ้งหยุดยา) และขอ้มลูประวตัปิ่วยผูป้่วยทีต่อ้งโทรเยีย่มหลงัผ่าตดั (ตดิตาม
อาการ) เป็นตน้  
 • เครื่องมอืทีต่อ้งใชห้ลกั  ๆคอื โปรแกรมของโรงพยาบาล ระบบ Cloud Storage คอมพวิเตอร ์
เป็นตน้  
 ผลที่คาดว่าจะได้รบั คอื ขอ้มูลผู้ป่วยในอนาคตจดัอยู่ในระบบของโรงพยาบาล เป็น
ระบบระเบยีบมากขึน้ การสบืคน้หาขอ้มลูผูป้่วยสะดวกและรวดเรว็มากขึน้ และมขีอ้มูลทีB่ackup 
ไวย้ามฉุกเฉิน หรอืใหแ้ผนกอื่นทีเ่กีย่วขอ้งเขา้มาดแูละดงึขอ้มลูผูป้ว่ยไปใชไ้ด ้
 
 แนวทางแกป้ญัหาที ่2 ดา้นอุปกรณ์ไมเ่พยีงพอต่อการใหบ้รกิารผูป้ว่ย  
 • จดัตารางการใชง้านคอมพวิเตอรใ์หบุ้คลากรแต่ละขัน้ตอน  
 • จดัที่นัง่ของบุคคลากรใหม่โดยการให้ข ัน้ตอนที่ต้องทํางานต่อเน่ืองกนัอยู่ในโซน
เดยีวกนั  
 • จดัหางบประมาณเพือ่จดัซือ้คอมพวิเตอร ์ 
 • เครื่องมอืหลกัๆ คอื คอมพวิเตอร ์ระบบ Cloud Storage และโปรแกรมของโรงพยาบาล 
เป็นตน้  
 ผลทีค่าดว่าจะไดร้บั คอื แต่ละขัน้ตอนใหบ้รกิารไดร้วดเรว็ขึน้ ลดระยะเวลาการรอคอย
ของบุคลากรทีต่อ้งใชค้อมพวิเตอร ์และลดระยะเวลาการรอคอยของผูป้ว่ยเน่ืองจากรอหาขอ้มลู 
 
 แนวทางแกป้ญัหาที ่3 ดา้นการซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาต ิทีใ่ชเ้วลานาน  
 • กาํหนดหน้าทีใ่หเ้จา้หน้าทีเ่คาน์เตอรค์ดักรองสอบถามประวตัผิูป้ว่ยเบือ้งตน้ เพื่อเป็น
ขอ้มลูก่อนสง่ใหพ้ยาบาล  
 • กรณีญาตเิขา้ไปพบพยาบาลซกัประวตัแิลว้ไมส่ามารถตอบคําถามแทนผูป้่วยไดต้อ้ง
รอผูป้ว่ยนัน้ ใหท้าํการจดัทีน่ัง่สาํรองไวใ้นหอ้งพยาบาล เพือ่ใหญ้าตนิัง่รอผูป้ว่ย  
 • พยาบาลสามารถใหบ้รกิารควิต่อไปก่อนได ้ 
 • เครือ่งมอืหลกัๆ คอื Check Sheet เกา้อี ้ 
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 โดยผลทีค่าดว่าจะไดร้บั คอื ลดการรอคอยของผูป้่วยและญาตทิ่านอื่นๆ บุคลากรสามารถ
ใหบ้รกิารผูป้ว่ยและญาตไิดร้วดเรว็มากยิง่ขึน้ และบุคลากรไดข้อ้มลูผูป้ว่ยทีถู่กตอ้งและชดัเจน จงึ
ผดิพลาดน้อย  
 
 ขัน้ตอนที ่5 ทดสอบการทาํงานตามแนวทางทีแ่กไ้ขปรบัปรงุ 
          จากปญัหาทัง้ 3 ดา้นผูว้จิยัไดนํ้าไปวเิคราะหโ์ดยเกบ็ระยะเวลาในกจิกรรมการทํางาน 
เพือ่ทดสอบเปรยีบเทยีบระยะเวลาการทาํงานระหวา่งก่อนการปรบัปรงุแนวทางการทาํงาน กบัหลงั
ปรบัปรงุแนวทางการทาํงาน โดยแยกทดสอบดงัน้ี 
 1. ทดสอบในปญัหาที ่1 ดา้นขอ้มลูผูป้ว่ยทีไ่มไ่ดนํ้าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์อยา่งมปีระสทิธภิาพ
โดยทดสอบเปรยีบเทยีบระยะเวลาในกจิกรรมการทาํงานทีส่าํคญัในการใหบ้รกิารผูป้่วยแต่ละราย 
ประกอบดว้ย 3 กจิกรรม ไดแ้ก่ 
 
ตารางที ่5 กจิกรรมการทาํงานดา้นขอ้มลูทีไ่มไ่ดใ้ชใ้หเ้กดิประโยชน์ 

กิจกรรมการทาํงาน 
การรบันดัซกัประวตัผิูป้ว่ยผา่ตดั (คา่เฉลีย่ต่อราย) 

การเตรยีมขอ้มลูผูป้ว่ยเพือ่โทรเยีย่มก่อนผา่ตดั (คา่เฉลีย่ต่อราย) 
การสบืคน้ขอ้มลูผูป้ว่ยเพือ่โทรเยีย่มตดิตามอาการหลงัผา่ตดั (คา่เฉลีย่ต่อราย) 

 
 2. ทดสอบในปญัหาที ่2 ดา้นอุปกรณ์ทีไ่มเ่พยีงพอโดยทดสอบเปรยีบเทยีบระยะเวลา
รอคอยในกระบวนการทาํงานหลกั ของศนูยบ์รกิารผา่ตดัใน3กระบวนการ ไดแ้ก่ 
 
ตารางที ่6 กระบวนการทาํงานหลกัดา้นอุปกรณ์ทีไ่มเ่พยีงพอ 

กระบวนการทาํงานหลกั 
ระยะเวลารอคอยการวางแผนจดัลาํดบัผูป้ว่ยลงในตารางหอ้งผา่ตดัต่างๆ ในแต่ละวนั 
ระยะเวลารอคอยสง่ต่อขอ้มลูผูป้ว่ยทุกรายเพือ่เตรยีมก่อนผา่ตดัตามแผนการรกัษา 

ระยะเวลารอคอยสง่ต่อขอ้มลูผูป้ว่ยทัง้หมดไปยงัหอ้งผา่ตดัต่างๆ 
 
 3. ทดสอบในปญัหาที ่3 ดา้นการซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาต ิทีใ่ชเ้วลานาน โดยทดสอบ
เปรยีบเทยีบระยะเวลาในกจิกรรมการทาํงานทีส่าํคญัในการใหบ้รกิารผูป้ว่ยแต่ละราย ประกอบดว้ย 
2 กจิกรรม ไดแ้ก่ 
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ตารางที ่7 กจิกรรมการทาํงานดา้นซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาต ิ
กิจกรรมการทาํงาน 

การรบันดัซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาต ิ(คา่เฉลีย่ต่อราย) 
การรอคอยผูป้ว่ยควิต่อไปในการเขา้รบันดัผา่ตดั (คา่เฉลีย่ต่อราย) 

 
 ขัน้ตอนที ่6 สรปุผลการวเิคราะหข์อ้มลู 
 จากการนํา Why-Why Analysis มาหารากเหงา้ของสาเหตุปญัหาดา้นการบรกิาร โดย
ทางผูว้จิยัไดท้ําการเลอืกปญัหาหลกัๆ ออกมา 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นขอ้มลูทีไ่ม่ไดนํ้าไปใชใ้หเ้กดิ
ประโยชน์ ดา้นอุปกรณ์ทีไ่ม่เพยีงพอ และดา้นการซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาตทิีใ่ชเ้วลานาน เพื่อนํา
ปญัหาทัง้ 3 ดา้นมาวางแนวทางการปรบัปรุงแกไ้ขปญัหา และทําการทดสอบโดยการเกบ็ระยะ 
เวลาในการใหบ้รกิารแต่ละขัน้ตอนของบุคลากรทัง้ก่อนและหลงัการปรบัปรุง เพื่อนําระยะเวลาที่
ไดม้าทาํการเปรยีบเทยีบ และสรปุผลต่อไป 
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บทท่ี 4 
ผลการดาํเนินงานวิจยั 

 
      จากการศกึษาเรื่อง การวเิคราะหเ์พื่อหาสาเหตุดว้ย Why-Why Analysis และแนวทาง
ลดขัน้ตอนการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิารผูป้่วยผ่าตดัแบบครบวงจร ผูว้จิยัไดนํ้าขอ้มลูจากการสมัภาษณ์
บุคลากรจํานวน 9 ท่าน ซึ่งเป็นการเกบ็ขอ้มูลประชากรทัง้หมดตามสถติทิีก่ล่าวว่าหากประชากร
น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 ใหเ้กบ็ขอ้มลูทัง้หมด (การุณนัทน์ รตันแสนวงษ์. 2555; อา้งองิจาก บุญเรอืง 
ขจรศลิป์. 2542) และการสงัเกตการณ์ทุกขัน้ตอนของบุคคลากรทุกท่าน เพื่อมาวเิคราะหห์าสาเหตุ
ของปญัหาตามแนวคดิ Why-Why Analysis ฮโิตช ิ(Tawatchai Suwanabutvipa. 2552; อา้งองิจาก 
Hitoshi. 2006) และแนวทางการแกไ้ขตามแนวคดิ AS-IS, TO-BE Gap Analysis งานวจิยัน้ีจงึใช้
ขอ้มูลจากการสมัภาษณ์เชงิลกึบุคคลากร 9 ท่าน และการสงัเกตขัน้ตอนการทํางาน มาวเิคราะห์
และสรุปสาเหตุของปญัหาพรอ้งทัง้แนวทางการแก้ไข ตามวตัถุประสงค์ของผูว้จิยั โดยผูว้จิยัได้
สรปุผลการศกึษาตามขัน้ตอน ทัง้ 6 ขัน้ตอน โดยมผีลการวเิคราะหไ์ดแ้ก่ 
 
ผลการวิเคราะหปั์ญหาท่ี 1 ด้านข้อมลูผูป่้วยท่ีไม่ได้ใช้ให้เกิดประโยชน์  
 จากการนําปญัหาทีไ่ดม้าวเิคราะหห์าแนวทางการแกไ้ข  จดัการเกบ็ขอ้มลูแบบกระดาษ
ลงในระบบของโรงพยาบาล จดัระเบยีบขอ้มลูผูป้ว่ยเป็นหมวดหมูใ่หช้ดัเจน โดยเครื่องมอืทีต่อ้งใช้
หลกัๆ คอื โปรแกรมของโรงพยาบาล ระบบ Cloud Storage คอมพวิเตอร ์เป็นตน้ ผลทีค่าดว่าจะ
ไดร้บั คอื ขอ้มลูผูป้่วยในอนาคตเป็นระบบระเบยีบมากขึน้ การหาขอ้มลูผูป้ว่ยสะดวกและรวดเรว็
มากขึน้ และมขีอ้มลูที ่ Backup ไวย้ามฉุกเฉิน หรอืใหแ้ผนกอื่นทีเ่กีย่วขอ้งเขา้มาดแูละดงึขอ้มลู
ผูป้่วยไปใชไ้ด ้โดยเกบ็รายละเอยีดระยะเวลาในกจิกรรมการทํางานสาํคญัในการใหบ้รกิารผูป้่วย
แต่ละราย ประกอบดว้ย 3 กจิกรรม ไดแ้ก่ 
 
ตารางที ่8 กจิกรรมการทาํงานดา้นขอ้มลูทีไ่มไ่ดใ้ชใ้หเ้กดิประโยชน์ 

กิจกรรมการทาํงาน 
การรบันดัซกัประวตัผิูป้ว่ยผา่ตดั (คา่เฉลีย่ต่อราย) 

การเตรยีมขอ้มลูผูป้ว่ยเพือ่โทรเยีย่มก่อนผา่ตดั (คา่เฉลีย่ต่อราย) 
การสบืคน้ขอ้มลูผูป้ว่ยเพือ่โทรเยีย่มตดิตามอาการหลงัผา่ตดั (คา่เฉลีย่ต่อราย) 

 
 เมื่อทดสอบเปรยีบเทยีบระหว่างก่อนการปรบัปรุงกบัหลงัปรบัปรุง เพื่อเกบ็ผลระยะเวลา   
ทีล่ดลง ผลการวเิคราะหด์า้นขอ้มลูทีไ่มไ่ดใ้ชใ้หเ้กดิประโยชน์สรปุไดต้ามตารางที ่9 
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ตารางที ่9 ระยะเวลาเปรยีบเทยีบก่อนและหลงัปรบัปรงุแนวทางในกจิกรรมการทาํงาน 

กิจกรรมการทาํงาน 
ระยะเวลา

ก่อนปรบัปรงุ  
(นาที) 

ระยะเวลา 
หลงัปรบัปรงุ  

(นาที) 

ระยะเวลา 
ท่ีลดลง 
(นาที) 

ร้อยละของ
ระยะเวลา 
ท่ีลดลง 

การรบันดัซกัประวตัผิูป้ว่ยผา่ตดั 
(คา่เฉลีย่ต่อราย)  

25 10 15 60.00 

การเตรยีมขอ้มลูผูป้ว่ยเพือ่โทรเยีย่ม 
ก่อนผา่ตดั (คา่เฉลีย่ต่อราย) 

15 5 10 66.67 

การสบืคน้ขอ้มลูผูป้ว่ยเพือ่โทรเยีย่ม 
ตดิตามอาการหลงัผา่ตดั (คา่เฉลีย่ 
ต่อราย) 

15 3 12 80.00 

รวมระยะเวลาในกจิกรรมการทาํงาน 
ต่อราย 

55 28 37 67.27 

 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่9 แสดงถงึดา้นขอ้มลูทีไ่มไ่ดนํ้าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ หลงั 
จากปรบัปรุงแล้ว เมื่อนํามาทดสอบในกจิกรรมการทํางานพบว่า การสบืคน้ขอ้มูลผูป้่วยเพื่อโทร
เยีย่มตดิตามอาการหลงัผ่าตดั สามารถลดระยะเวลาไดม้ากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 80 รองลงมาการ
ลดระยะเวลาในกจิกรรมการเตรยีมขอ้มลูผูป้ว่ยเพื่อโทรเยีย่มก่อนผ่าตดัคดิเป็นรอ้ยละ 66.67 และ
ในกจิกรรมการรบันดัซกัประวตัผิูป้ว่ยผา่ตดั คดิเป็นรอ้ยละ 60 ตามลาํดบั รวมระยะเวลาทีล่ดลงต่อ
การทาํกจิกรรมในผูป้ว่ยต่อ 1 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 67.27  
 
ผลการวิเคราะหปั์ญหาท่ี 2 ด้านอปุกรณ์ท่ีไม่เพียงพอ 
 จากปญัหาที ่ 2 ดา้นอุปกรณ์ไมเ่พยีงพอต่อการใหบ้รกิารผูป้ว่ย สิง่ทีต่อ้งปรบัปรุง คอื การ
จดัตารางการใชง้านคอมพวิเตอรใ์หบุ้คลากรแต่ละขัน้ตอนการทาํงาน จดัทีน่ัง่ของบุคลากรใหมโ่ดย
การใหข้ ัน้ตอนที่ต้องทํางานต่อกนัอยู่ในโซนเดยีวกนั และขอสนับสนุนคอมพวิเตอร ์ทําใหแ้ต่ละ
ขัน้ตอนการทํางานไดร้วดเรว็ขึน้ ลดระยะเวลาการรอคอยของบุคลากรทีต่อ้งใชค้อมพวิเตอร ์และ
ลดระยะเวลาการรอคอยการรบับรกิารของผูป้ว่ยเน่ืองจากอุปกรณ์ทีไ่มเ่พยีงพอ โดยเกบ็ระยะเวลา
รอคอยในการส่งงานแต่ละกระบวนการทํางานหลกัทีส่าํคญั ของศูนยบ์รกิารผูป้่วยผ่าตดัแบบครบ
วงจร ไดแ้ก่ 
 
 
 
 
 



41 

ตารางที ่10 กระบวนการทาํงานหลกัดา้นอุปกรณ์ 
กระบวนการทาํงานหลกั 

ระยะเวลารอคอยในการวางแผนจดัลาํดบัผูป้ว่ยลงในตารางหอ้งผา่ตดัต่างๆ ในแต่ละวนั 
ระยะเวลารอคอยในการสง่ต่อขอ้มลูผูป้ว่ยทุกรายเพือ่เตรยีมก่อนผา่ตดัตามแผนการรกัษา 

ระยะเวลารอคอยในการสง่ต่อขอ้มลูผูป้ว่ยทัง้หมดไปยงัหอ้งผา่ตดัต่างๆ 
 
 เมือ่ทดสอบเปรยีบเทยีบระหว่างก่อนการปรบัปรุงแนวทางแกไ้ขปญัหากบัหลงัปรบัปรุง
แนวทางแลว้ เพื่อเกบ็ผลระยะเวลาทีล่ดลงผลการวเิคราะหด์า้นอุปกรณ์ทีไ่ม่เพยีงพอ สรุปไดต้าม
ตารางที ่11 
 
ตารางที ่ 11 ระยะเวลาเปรยีบเทยีบก่อนและหลงัปรบัปรุงแนวทางในกระบวนการทํางานหลกั

ดา้นอุปกรณ์ทีไ่มเ่พยีงพอ 

กระบวนการทาํงานหลกั 
ระยะเวลา

ก่อนปรบัปรงุ  
(นาที) 

ระยะเวลา 
หลงัปรบัปรงุ  

(นาที) 

ระยะเวลา 
ท่ีลดลง 
(นาที) 

ร้อยละของ
ระยะเวลา 
ท่ีลดลง 

ระยะเวลารอคอยการวางแผน 
จดัลาํดบัผูป้ว่ยลงในตารางหอ้ง 
ผา่ตดัต่างๆ ในแต่ละวนั 

60 20 40 66.67 

ระยะเวลารอคอยสง่ต่อขอ้มลูผูป้ว่ย 
ทุกรายเพื่อเตรยีมก่อนผา่ตดัตาม 
แผนการรกัษา 

120 60 60 50.00 

ระยะเวลารอคอยสง่ต่อขอ้มลูผูป้ว่ย 
ทัง้หมดไปยงัหอ้งผา่ตดัต่างๆ 

90 40 50 55.56 

รวมระยะเวลาในกระบวนการ 
ทาํงานหลกั 

270 120 150 55.55 

 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่ 11 แสดงถงึดา้นอุปกรณ์ทีไ่ม่เพยีงพอหลงัจากปรบัปรุง
แล้ว เมื่อนํามาทดสอบในกระบวนการทํางานหลกัพบว่า ระยะเวลารอคอยการวางแผนจดัลําดบั
ผูป้่วยลงในตารางหอ้งผ่าตดัต่างๆ ในแต่ละวนั ลดลงไดม้ากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 66.67 รองลงมา
การลดระยะเวลารอคอยสง่ต่อขอ้มลูผูป้ว่ยทัง้หมดไปยงัหอ้งผา่ตดัต่างๆ คดิเป็นรอ้ยละ 55.56 และ
การลดระยะเวลารอคอยส่งต่อขอ้มลูผูป้ว่ยทุกรายเพื่อเตรยีมก่อนผ่าตดัตามแผนการรกัษาคดิเป็น
รอ้ยละ 50 ตามลาํดบั รวมการลดระยะเวลารอคอยในกระบวนการทาํงานหลกัคดิเป็นรอ้ยละ 55.55 
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ผลการวิเคราะหปั์ญหาท่ี 3 ด้านการซกัประวติัผูป่้วยจากญาติท่ีใช้เวลานาน 
 จากปญัหาที ่ 3 ดา้นการซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาตทิีใ่ชเ้วลานาน สิง่ทีต่อ้งปรบัปรุง คอื 
ใหห้วัหน้าหน่วยงานเป็นผูก้ําหนดหน้าทีใ่หก้บัเจา้หน้าทีเ่คาน์เตอรใ์นการคดักรองสอบถามญาติ
สามารถใหป้ระวตัผิูป้่วยเบื้องต้น เพื่อเป็นขอ้มูลก่อนส่งใหพ้ยาบาล หากญาตเิขา้ไปพบพยาบาล
แลว้และเกดิปญัหาทีไ่มส่ามารถตอบคาํถามบางอยา่งแทนผูป้ว่ยได ้ตอ้งรอผูป้ว่ยทีบ่างรายสงูอาย ุ
นัง่รถเขน็ นอนรถนอน หรอืมคีวามพกิารนัน้มาใหข้อ้มลูเกดิความล่าชา้ การจดัทีน่ัง่สาํรองแยกควิ
กรณีญาตนิัง่รอผูป้ว่ย และพยาบาลสามารถใหบ้รกิารควิต่อไปก่อนได ้เครื่องมอืหลกัๆ คอื Check 
Sheet เกา้อี ้โดยผลทีค่าดว่าจะไดร้บั คอื ลดการรอคอยของผูป้่วยและญาตทิ่านอื่นๆ บุคลากร
สามารถใหบ้รกิารผูป้่วยและญาตไิดร้วดเรว็มากยิง่ขึน้ และบุคลากรไดข้อ้มูลผูป้่วยทีส่มบูรณ์ถูกต้อง
และชดัเจน จงึผดิพลาดน้อย โดยเกบ็ระยะเวลาในกจิกรรมการทํางานการรบันัดซกัประวตัผิูป้่วย
จากญาต ิและการรอคอยผูป้ว่ยควิต่อไปในการเขา้รบันดัผา่ตดั เพื่อทดสอบเปรยีบเทยีบระยะเวลา
ระหว่าง ก่อนการปรบัปรุง กบัหลงัปรบัปรุง เพื่อเกบ็ผลระยะเวลาทีล่ดลง ซึง่ผลการวเิคราะหด์า้น
ขอ้มลูทีไ่มไ่ดใ้ชใ้หเ้กดิประโยชน์สรปุไดต้ามตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่12 ระยะเวลาเปรยีบเทยีบก่อนและหลงัปรบัปรงุแนวทางในกจิกรรมการทาํงานดา้นการ

ซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาตทิีใ่ชเ้วลานาน 

กิจกรรมการทาํงาน 
ระยะเวลา

ก่อนปรบัปรงุ  
(นาที) 

ระยะเวลา 
หลงัปรบัปรงุ  

(นาที) 

ระยะเวลา 
ท่ีลดลง 
(นาที) 

ร้อยละของ
ระยะเวลา 
ท่ีลดลง 

การรบันดัซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาต ิ 
(คา่เฉลีย่ต่อราย)  

40 10 30 75.00 

การรอคอยผูป้ว่ยควิต่อไปในการเขา้ 
รบันดัผา่ตดั(คา่เฉลีย่ต่อราย) 

15 4 11 73.33 

รวมระยะเวลาในกิจกรรม 
การทาํงานต่อราย 

55 14 41 74.54 

 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่ 12 แสดงถงึดา้นดา้นการซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาตทิีใ่ช้
เวลานาน หลงัจากปรบัปรุงแล้ว เมื่อนํามาทดสอบในกจิกรรมการทํางานพบว่า การรบันัดซกัประวตัิ
ผูป้ว่ยจากญาต ิสามารถลดระยะเวลาไดม้ากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 75.00 และลดระยะเวลาในการ
รอคอยผูป้ว่ยควิต่อไปในการเขา้รบันดัผา่ตดั คดิเป็นรอ้ยละ 73.33 รวมระยะเวลาทีล่ดลงต่อการ
ทาํกจิกรรมในผูป้ว่ยรบันดัซกัประวตั ิคดิเป็นรอ้ยละ 74.54 
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ผลการวิเคราะหข้์อมลูแนวทางการแก้ปัญหาในรายด้าน 
          ผลการวเิคราะหข์อ้มูลจากการนําปญัหามาวเิคราะหเ์พื่อหาสาเหตุปญัหาดว้ย Why-Why 
Analysis วางแนวทางแกไ้ขเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิารผูป้ว่ยผ่าตดัแบบ
ครบวงจร และทดสอบโดยเกบ็ระยะเวลาในกจิกรรมการทํางาน และในกระบวนการทํางานหลกั 
สามารถลดระยะเวลาในดา้นขอ้มลูทีไ่มไ่ดนํ้าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ ดา้นอุปกรณ์ทีไ่มเ่พยีงพอ และ
ดา้นการซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาตทิีใ่ชเ้วลานาน ตามตารางที ่13 
 
ตารางที ่13 ระยะเวลาเปรยีบเทยีบแนวทางการแกป้ญัหาในรายดา้น 

แนวทางการแก้ปัญหา 
ระยะเวลา

ก่อนปรบัปรงุ  
(นาที) 

ระยะเวลา 
หลงัปรบัปรงุ  

(นาที) 

ระยะเวลา 
ท่ีลดลง 
(นาที) 

ร้อยละของ
ระยะเวลา 
ท่ีลดลง 

ดา้นขอ้มลูทีไ่มไ่ดนํ้าไปใชใ้หเ้กดิ 
ประโยชน์ 

55 28 37 67.27 

ดา้นอุปกรณ์ทีไ่มเ่พยีงพอ 270 120 150 55.55 
ดา้นการซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาต ิ
ทีใ่ชเ้วลานาน  

55 14 41 74.54 

รวมระยะเวลา 380 162 228 60.00 

 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่ 13 ระยะเวลาเปรยีบเทยีบแนวทางการแกป้ญัหาในรายดา้น 
พบว่า แนวทางการแก้ปญัหาดา้นการซกัประวตัผิูป้่วยจากญาตทิี่ใชเ้วลานาน ไดผ้ลสูงสุดสามารถ  
ลดระยะเวลาไดร้อ้ยละ 74.54 รองลงมาการแกป้ญัหาดา้นขอ้มลูทีไ่มไ่ดนํ้าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ 
ลดระยะเวลาไดร้อ้ยละ 67.27 และดา้นอุปกรณ์ไมเ่พยีงพอรอ้ยละ 55.55 แนวทางการแกป้ญัหา
โดยรวมสามารถลดระยะเวลาไดถ้งึรอ้ยละ 60 
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บทท่ี 5 

สรปุผลการวิจยั อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
  
 การวจิยัเรื่อง การวเิคราะหเ์พื่อหาสาเหตุปญัหาดว้ย Why-Why Analysis และแนวทาง
ลดขัน้ตอนการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิารผูป้ว่ยผ่าตดัแบบครบวงจร มวีตัถุประสงค ์1. เพื่อศกึษา
กระบวนการการใหบ้รกิารผูป้่วยผ่าตดัทีม่ารบับรกิารทีศู่นยบ์รกิารผูป้่วยผ่าตดัแบบครบวงจร 2. 
เพื่อศกึษาการทํางานของเจา้หน้าทีข่องศูนยบ์รกิารผูป้่วยผ่าตดัแบบครบวงจรทีส่่งผลกระทบต่อ
การใหบ้รกิารผูป้่วย 3. เพื่อหาแนวทางในการลดขัน้ตอนการใหบ้รกิาร และแกไ้ขปญัหาดา้นการ
ใหบ้รกิารทีเ่กดิขึน้ในศูนยบ์รกิารผูป้่วยผ่าตดัแบบครบวงจรโดยการแนวคดิ Why-Why Analysis 
มาหาสาเหตุปญัหา และ AS-IS TO-BE TO-DO มาใชใ้นการวเิคราะห ์เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ 
โดยการรวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามกลบับุคลากรในหน่วยงานจาํนวน 9 ทา่น และการสงัเกตการณ์
ทํางานของบุคลากรทุกขัน้ตอนดว้ยตนเอง เพื่อนํามาวเิคราะหห์าสาเหตุของปญัหา และหาแนวทาง  
การปรบัปรงุแกไ้ข โดยสามารถสรปุผลการวจิยัโดยเรยีงตามลาํดบัดงัน้ี 
 1. สรปุผลการวจิยั 
 2. อภปิรายผลการวจิยั 
 3. ขอ้เสนอแนะการวจิยั 
 
สรปุผลการวิจยั 
 จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูทีนํ่าปญัหามาวเิคราะหเ์พื่อหาสาเหตุปญัหาดว้ย Why-Why 
Analysis วางแนวทางแกไ้ขเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิารผูป้ว่ยผ่าตดัแบบ
ครบวงจร และทดสอบโดยเกบ็ระยะเวลาในกจิกรรมการทาํงาน และในกระบวนการทาํงานหลกั สามารถ
ลดระยะเวลาในดา้นขอ้มลูทีไ่มไ่ดนํ้าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ ดา้นอุปกรณ์ทีไ่มเ่พยีงพอ และดา้นการ
ซกัประวตัผิูป้่วยจากญาตทิีใ่ชเ้วลานาน โดยนํามาทดสอบในกจิกรรมการทํางานและกระบวนการ
ทาํงานหลกัทีส่าํคญั สรปุผลการวจิยัไดด้งัแสดงในตารางที ่14 
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ตารางที ่14 รอ้ยละของเวลาทีล่ดลงจากการนําแนวทางการแกป้ญัหาในแต่ละดา้นมาใชใ้นกจิกรรม
การทาํงานและกระบวนการทาํงานหลกัทีส่าํคญัของศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร 

 
แนวทางการแก้ปัญหา 

ร้อยละของ
ระยะเวลา 
ท่ีลดลง 

1. แนวทางการแก้ปัญหาด้านข้อมลูท่ีไม่ได้นําไปใช้ให้เกิดประโยชน์ 
การรบันดัซกัประวตัผิูป้ว่ยผา่ตดั 60.00 
การเตรยีมขอ้มลูผูป้ว่ยเพือ่โทรเยีย่มก่อนผา่ตดั  66.67 
การสบืคน้ขอ้มลูผูป้ว่ยเพือ่โทรเยีย่มตดิตามอาการหลงัผา่ตดั 80.00 
สรปุรอ้ยละการแกป้ญัหาดา้นที ่1 67.27 
2. แนวทางการแก้ปัญหาด้านอปุกรณ์ท่ีไม่เพียงพอ 
การวางแผนจดัลาํดบัผูป้ว่ยลงในตารางหอ้งผา่ตดัต่างๆ ในแต่ละวนั 66.67 
การสง่ต่อขอ้มลูผูป้ว่ยทุกรายเพือ่เตรยีมก่อนผา่ตดัตามแผนการรกัษา 50.00 
การสง่ต่อขอ้มลูผูป้ว่ยทัง้หมดไปยงัหอ้งผา่ตดัต่างๆ 55.56 
สรปุรอ้ยละการแกป้ญัหาดา้นที ่2 55.55 
3. แนวทางการแก้ปัญหาด้านการซกัประวติัผูป่้วยจากญาติท่ีใช้เวลานาน 
การรบันดัซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาต ิ 87.50 
การรอคอยผูป้ว่ยควิต่อไปในการเขา้รบันดัผา่ตดั 73.33 
สรปุรอ้ยละการแกป้ญัหาดา้นที3่ 74.54 

รวมระยะเวลา 60.00 
 

 จากตารางที ่ 14 การนําแนวทางการแกป้ญัหาในแต่ละดา้นมาใชใ้นกจิกรรมการทาํงาน
และกระบวนการทาํงานหลกัทีส่าํคญัของศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร พบวา่ 
 1. การนําแนวทางการแก้ปญัหาการวเิคราะหด์า้นการนําขอ้มูลไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ 
อนัไดแ้ก่ 
  • เปลีย่นจดัเกบ็ขอ้มลูผูป้ว่ยจากแบบกระดาษเป็นแบบ Digital Format  
  • เปลีย่นการเกบ็ขอ้มลูแบบกระดาษลงแฟ้มเป็นแบบ Cloud Storage  
  • จดัระเบยีบขอ้มลูผูป้ว่ยเป็นหมวดหมูใ่หช้ดัเจน เชน่ ขอ้มลูการโทรเยีย่มก่อนผา่ตดั 
ผูป้ว่ยทีต่อ้งหยดุยา โทรเยีย่มหลงัผา่ตดั (ตดิตามอาการ) เป็นตน้  
  • เครื่องมอืทีต่อ้งใชห้ลกัๆ คอื โปรแกรมของโรงพยาบาลระบบ Cloud Storage 
คอมพวิเตอร ์เป็นตน้  



46 

  ผลที่ได้รบั คือ ข้อมูลผู้ป่วยในอนาคตจดัอยู่ในระบบของโรงพยาบาล เป็นระบบ
ระเบยีบมากขึน้ การสบืคน้หาขอ้มลูผูป้่วยสะดวกและรวดเรว็มากขึน้ และมขีอ้มลูที ่ Backup ไว้
ยามฉุกเฉิน หรอืใหแ้ผนกอื่นทีเ่กีย่วขอ้งเขา้มาดแูละดงึขอ้มลูผูป้ว่ยไปใชไ้ด ้ 
  เมื่อทดสอบในกจิกรรมการทาํงานทีส่าํคญั ทําใหก้ารสบืคน้ขอ้มลูสามารถทาํงานได้
รวดเรว็ขึน้ลดระยะเวลาในกจิกรรมการทาํงานในการใหบ้รกิารผูป้ว่ยแต่ละรายทัง้ในดา้น การรบันดั
ซกัประวตัผิูป้ว่ยผา่ตดั สามารถลดระยะเวลาไดถ้งึ รอ้ยละ 60 การเตรยีมขอ้มลูผูป้ว่ยเพือ่โทรเยีย่ม
ก่อนผา่ตดั ลดระยะเวลาไดถ้งึ รอ้ยละ 66.67 และการสบืคน้ขอ้มลูผูป้ว่ยเพื่อโทรเยีย่มตดิตามอาการ
หลงัผา่ตดั ลดระยะเวลาไดถ้งึรอ้ยละ 80 เมือ่พจิารณารอ้ยละการลดลงของระยะเวลาการทาํงานทุก
กจิกรรม จากการแกป้ญัหาไดถ้งึรอ้ยละ 67.27 แสดงใหเ้หน็ว่า แนวทางทีนํ่ามาใชส้ามารถแกป้ญัหา  
ไดจ้รงิ 
 2. การนําแนวทางแกป้ญัหาดา้นอุปกรณ์ไมเ่พยีงพอต่อการใหบ้รกิารผูป้ว่ย อนัไดแ้ก่ 
  • จดัตารางการใชง้านคอมพวิเตอรใ์หบุ้คลากรแต่ละขัน้ตอน  
  • จดัทีน่ัง่ของบุคลากรใหมโ่ดยการใหข้ ัน้ตอนทีต่อ้งทาํงานต่อกนัอยูใ่นโซนเดยีวกนั  
  • ขอสนบัสนุนคอมพวิเตอรเ์พิม่ขึน้  
  • เครื่องมอืหลกั  ๆคอื คอมพวิเตอร ์ระบบ Cloud Storage และโปรแกรมของโรงพยาบาล 
เป็นตน้  
  ผลทีไ่ดร้บั คอื เจา้หน้าทีใ่นแต่ละขัน้ตอนใหบ้รกิารไดร้วดเรว็ขึน้ ลดระยะเวลาการรอ
คอยของบุคคลากรที่ต้องใชค้อมพวิเตอร ์และลดระยะเวลาการรอคอยของผูป้่วยเน่ืองจากรอหา
ขอ้มลู 
  เมื่อทดสอบในกระบวนการทํางานหลกัทีส่าํคญัทําใหอุ้ปกรณ์คอมพวิเตอรเ์พยีงพอ
ในการทํางานไม่ต้องใชเ้วลารอนาน และใชง้านไดเ้ต็มประสทิธภิาพ ทําใหก้ารวางแผนจดัลําดบั
ผูป้ว่ยลงในตารางหอ้งผา่ตดัต่างๆ ในแต่ละวนัไดเ้รว็ขึน้ ลดระยะเวลาไดถ้งึรอ้ยละ 66.67 การสง่ต่อ
ขอ้มูลผูป้่วยทุกรายเพื่อเตรยีมก่อนผ่าตดัตามแผนการรกัษาไดร้วดเรว็ ลดระยะเวลาไดถ้งึรอ้ยละ 
50 รวมทัง้การต่อขอ้มูลผูป้่วยทัง้หมดไปยงัหอ้งผ่าตดัต่างๆ ไดเ้รว็กว่าเดมิถงึรอ้ยละ 55.56 เมื่อ
พจิารณารอ้ยละการลดลงของระยะเวลาในกระบวนการทํางานทัง้หมด จากการแก้ปญัหาได้ถึง  
รอ้ยละ 55.55 แสดงใหเ้หน็วา่ แนวทางทีนํ่ามาใชส้ามารถแกป้ญัหาไดจ้รงิ 
 3. การนําแนวทางแกป้ญัหาที ่3 ดา้นการซกัประวตัผิูป้่วยจากญาต ิทีใ่ชเ้วลานาน อนั
ไดแ้ก่ 
  • กําหนดหน้าทีใ่หเ้จา้หน้าทีเ่คาน์เตอรค์ดักรองสอบถามประวตัผิูป้ว่ยเบือ้งตน้ เพื่อ
เป็นขอ้มลูก่อนสง่ใหพ้ยาบาล  
  • กรณีญาตเิขา้ไปพบพยาบาลซกัประวตัแิลว้ไม่สามารถตอบคําถามแทนผูป้่วยได้
ตอ้งรอผูป้ว่ยนัน้ ใหท้าํการจดัทีน่ัง่สาํรองไวใ้นหอ้งพยาบาล เพือ่ใหญ้าตนิัง่รอผูป้ว่ย  
  • พยาบาลสามารถใหบ้รกิารควิต่อไปก่อนได ้ 
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  • เครือ่งมอืหลกัๆ คอื Check Sheet เกา้อี ้ 
  โดยผลทีไ่ดร้บั คอื ลดการรอคอยของผูป้่วยและญาตทิ่านอื่นๆ บุคลากรสามารถให ้
บรกิารผูป้่วยและญาตไิดร้วดเรว็มากยิง่ขึน้ และบุคลากรไดข้อ้มูลผูป้่วยที่ถูกต้องและชดัเจน จงึ
ผดิพลาดน้อย  
  เมือ่ทดสอบในกจิกรรมการทาํงานทีส่าํคญั การกําหนดหน้าทีใ่หเ้จา้หน้าทีเ่คาน์เตอร์
คดักรองว่าเป็นผูป้่วยเองหรอืเป็นญาตมิาแทนผูป้่วย การคดักรองสอบถามประวตัผิูป้่วยเบื้องต้น 
ทาํใหช้่วยลดระยะเวลากรณีทีญ่าตไิม่รูข้อ้มลูตอ้งรอถามญาต ิจงึทําใหก้ารรบันัดซกัประวตัผิูป้่วย
จากญาติได้เรว็ขึน้ ระยะเวลาลดลงรอ้ยละ 87.50 การรอคอยผูป้่วยในควิต่อไปในการเขา้รบันัด
ผ่าตดัจงึลดลงไปดว้ยถงึรอ้ยละ 73.33 เมื่อดูภาพรวมของการแก้ปญัหาสามารถลดระยะเวลารอ
คอยไดถ้งึรอ้ยละ 74.54 แสดงวา่แนวทางการแกป้ญัหาทีนํ่ามาใชไ้ดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพอยา่งมาก 
 จากภาพรวมของผลการวจิยัในการแกป้ญัหาทุกดา้นดงัแสดงในตารางที ่15 แสดงรอ้ยละของเวลา
ทีล่ดลงของการแกป้ญัหาทุกดา้น 
 
ตารางที ่15 รอ้ยละของเวลาทีล่ดลงของการแกไ้ขปญัหา 

 
แนวทางการแก้ปัญหา 

ร้อยละของ
ระยะเวลา 
ท่ีลดลง 

ดา้นขอ้มลูทีไ่มไ่ดนํ้าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ 67.27 
ดา้นอุปกรณ์ทีไ่มเ่พยีงพอ 55.55 
ดา้นการซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาตทิีใ่ชเ้วลานาน  74.54 

รวมระยะเวลา 60.00 
 
 จากตารางที่ 15 เมื่อพจิารณาภาพรวมของแนวทางการแก้ปญัหาจากทุกด้านพบว่า
แนวทางทีนํ่ามาใชใ้นการแกป้ญัหาทีม่ปีระสทิธภิาพสงูสดุในดา้นการซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาตทิีใ่ช้
เวลานาน สามารถลดระยะเวลาลงจากเดมิไดถ้งึรอ้ยละ 74.54 รองลงมาคอืแนวทางการแกป้ญัหา
ดา้นการนําขอ้มลูทีก่ระจดักระจายนํามาจดัเป็นระเบยีนสบืคน้ไดร้วดเรว็และนํามาใชใ้หเ้กดิประโยชน์ 
ทําใหล้ดระยะเวลาลงจากเดมิไดถ้งึรอ้ยละ 67.27 และแนวทางการแกป้ญัหาในการบรหิารจดัการ
การใชอุ้ปกรณ์คอมพวิเตอรท์ีม่อียูอ่ยา่งจํากดัทาํใหล้ดระยะเวลารอคอยคอมพวิเตอรใ์นการทาํงาน
ไดถ้งึรอ้ยละ 55.55 โดยสรุปภาพรวมของแนวทางการแกป้ญัหาทีนํ่ามาใชส้ามารถลดระยะเวลาลง
ถงึรอ้ยละ 60 ซึง่ทาํใหส้ามารถทาํงานใหก้ารบรกิารแก่ผูป้ว่ยไดอ้ยา่งรวดเรว็ยิง่ขึน้อยา่งมปีระสทิธภิาพ 
และเพิม่คุณภาพการปฏบิตังิานใหก้บัศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจรไดอ้ยา่งแทจ้รงิ 
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อภิปรายผลการวิจยั 
 ในการวจิยัเรื่องการวเิคราะหเ์พื่อหาสาเหตุปญัหาดว้ย Why-Why Analysis และแนวทาง  
ลดขัน้ตอนการใหบ้รกิารของศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร อภปิรายผลไดด้งัน้ี 
 จากผลการวิจยัในการศึกษากระบวนการการให้บรกิารผู้ป่วยผ่าตดัที่มารบับรกิารที่
ศูนยบ์รกิารผูป้่วยผ่าตดัแบบครบวงจร โดยวเิคราะหถ์งึการทํางานของเจา้หน้าทีข่องศูนยบ์รกิาร
ผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจรทีส่ง่ผลกระทบต่อการใหบ้รกิารผูป้ว่ย เพื่อหาแนวทางในการลดขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร และแกไ้ขปญัหาดา้นการใหบ้รกิารทีเ่กดิขึน้ในศนูยบ์รกิารผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจร 
โดยเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการทาํวจิยัครัง้น้ี คอื Why-Why Analysis ทาํใหท้ราบถงึสภาพปญัหาทีแ่ทจ้รงิ
ที่มผีลต่อการใหบ้รกิารในกจิกรรมการทํางานและกระบวนการทํางานที่สําคญัใน3ดา้นได้แก่ 1) 
ปญัหาการวเิคราะหด์า้นการนําขอ้มลูไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ 2) ปญัหาดา้นอุปกรณ์ไม่เพยีงพอต่อ
การใหบ้รกิารผูป้่วย 3) ปญัหาดา้นการซกัประวตัผิูป้่วยจากญาต ิทีใ่ชเ้วลานาน นําไปสู่แนวทางการ
แก้ไขเพื่อพฒันาคุณภาพการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ นรสิสา 
พฒันปรชีาวงศ ์(2555) ไดท้าํการศกึษาการพฒันารปูแบบการดาํเนินงานระบบบรกิารการแพทย์
ฉุกเฉินก่อนถงึโรงพยาบาล โดยวตัถุประสงคใ์นการพฒันาครัง้น้ี คอื เพื่อออกแบบการบรหิารจดัการ
งานการแพทยฉุ์กเฉินก่อนถงึโรงพยาบาล ภายใตก้รอบแนวคดิ MBNQA ของประเทศสหรฐัอเมรกิา 
เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการทาํวจิยัครัง้น้ี คอื Why-Why Analysis Critical-to-Quality และ Service Quality 
Model ทําใหท้ราบถงึสภาพทีแ่ทจ้รงิว่าระบบการบรหิารจดัการ ณ ปจัจุบนัยงัมคีวามบกพร่อง
เกดิขึน้ เมื่อทดลองใชโ้ปรแกรมทีป่รบัปรุงแนวทางทีเ่หมาะสมกบัพืน้ทีก่รณีศกึษา 4 จงัหวดั โดย  
ผูป้ระเมนิ 21 คน ผลประเมนิทีไ่ดอ้ยูใ่นระดบัด ี
 จากการปรบัปรุงแนวทางที่เหมาะสมเพื่อแก้ปญัหาทัง้ 3 ด้าน และนําไปทดสอบโดย
ทดลองใชใ้นกจิกรรมการทาํงานและกระบวนการทาํงานทีส่าํคญั พบวา่ 
 1)  แนวทางการแกป้ญัหาการวเิคราะหด์า้นการนําขอ้มลูไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ อนัไดแ้ก่
จดัการเกบ็ขอ้มูลแบบกระดาษลงในระบบของโรงพยาบาล จดัระเบยีบขอ้มูลผูป้่วยในระบบโปรแกรม
ของโรงพยาบาล ระบบ Cloud Storage คอมพวิเตอร ์ทาํให ้การหาขอ้มลูผูป้ว่ยสะดวกและรวดเรว็
มากขึน้ และมขีอ้มลูที ่Backup เมื่อทดสอบในกจิกรรมการทาํงานทีส่าํคญั ทาํใหก้ารสบืคน้ขอ้มลู
สามารถทาํงานไดเ้รว็ขึน้ลดระยะเวลาในกจิกรรมการทํางานในการใหบ้รกิารผูป้ว่ยแต่ละรายทัง้ใน
ดา้นการรบันัดซกัประวตัผิูป้่วยผ่าตดั ลดระยะเวลาไดถ้งึ รอ้ยละ 60 การเตรยีมขอ้มูลผูป้่วยเพื่อ
โทรเยี่ยมก่อนผ่าตดั ลดระยะเวลาได้ถึงรอ้ยละ 66.67 และการสบืค้นขอ้มูลผูป้่วยเพื่อโทรเยี่ยม
ตดิตามอาการหลงัผา่ตดั ลดระยะเวลาไดถ้งึรอ้ยละ 80 เมือ่พจิารณารอ้ยละการลดลงของระยะเวลา
การทํางานทุกกจิกรรม จากการแกป้ญัหาไดถ้งึรอ้ยละ 67.27 แสดงใหเ้หน็ว่าแนวทางทีป่รบัปรุง 
นํามาใชใ้นการแกป้ญัหาไดจ้รงิ ซึง่สอดคลอ้งกบัการศกึษาของธนาวรรณ แสนปญัญา; และคณะ 
(2564) ไดท้าํการศกึษาพฒันาระบบฐานขอ้มลูการดแูลผูป้ว่ยระยะกลางกลุ่มผูส้งูอายกุระดกูสะโพก
หกั ทีไ่ดร้บัการผา่ตดั ผา่ตดัโดยวตัถุประสงคใ์นการพฒันาครัง้น้ี คอื เพือ่พฒันาระบบฐานขอ้มลูให้
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มคีวามถูกต้อง ครบถ้วน สามารถวเิคราะห์ขอ้มูลได้รวดเรว็ และเพื่อประเมนิความพงึพอใจต่อ
ระบบฐานขอ้มูล ผลการศกึษา คอื ระบบฐานขอ้มูลทีพ่ฒันาเป็นลกัษณะแอพพลเิคชัน่ โดยระบบ
ฐานขอ้มลูมคีวามพรอ้มใช ้รายงานขอ้มลูถูกตอ้งครบถว้น สามารถวเิคราะหข์อ้มลูไดร้วดเรว็ และ
ผูใ้ชง้านมคีวามพงึพอใจต่อระบบฐานขอ้มลูอยูใ่นระดบัมาก 
 2)  แนวทางแกป้ญัหาดา้นอุปกรณ์ไม่เพยีงพอต่อการใหบ้รกิารผูป้่วย อนัไดแ้ก่ การจดั
ตารางการใชง้านคอมพวิเตอรใ์หบุ้คลากรแต่ละขัน้ตอน การจดัทีน่ัง่ของบุคลากรใหม่โดยการให้
ข ัน้ตอนทีต่อ้งทาํงานต่อกนัอยูใ่นโซนเดยีวกนั การขอสนบัสนุนคอมพวิเตอรท์าํใหบ้รกิารไดร้วดเรว็
ขึน้ ลดระยะเวลาการรอคอยของบุคคลากรทีต่อ้งใชค้อมพวิเตอร ์และลดระยะเวลาการรอคอยของ
ผูป้ว่ยเน่ืองจากรอหาขอ้มลู เมือ่ทดสอบในกระบวนการทาํงานหลกัทีส่าํคญัทาํใหก้ารวางแผนจดัลําดบั
ผูป้ว่ยลงในตารางหอ้งผา่ตดัต่างๆ ในแต่ละวนัไดร้วดเรว็ขึน้ ลดระยะเวลาไดถ้งึรอ้ยละ 66.67 การ
ส่งต่อขอ้มูลผูป้่วยทุกรายเพื่อเตรยีมก่อนผ่าตดัตามแผนการรกัษาไดร้วดเรว็ ลดระยะเวลาไดถ้งึ 
รอ้ยละ 50 รวมทัง้การต่อขอ้มลูผูป้ว่ยทัง้หมดไปยงัหอ้งผา่ตดัต่างๆ ไดเ้รว็กวา่เดมิถงึรอ้ยละ 55.56 
เมือ่พจิารณารอ้ยละการลดลงของระยะเวลาในกระบวนการทาํงานทัง้หมด จากการแกป้ญัหาไดถ้งึ
รอ้ยละ 55.55 แสดงใหเ้หน็ว่า แนวทางทีนํ่ามาใชส้ามารถเพิม่ประสทิธภิาพการทาํงานทาํใหก้ระบวน 
การทํางานรวดเรว็ยิง่ขึน้ตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร สอดคลอ้งกบัแนวคดิดา้นคุณภาพ
ของการบรกิาร คอื ระดบัความสามารถในการใหบ้รกิารลูกคา้ตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ลกูคา้ หรอืระดบัความพงึพอใจของลกูคา้หลงัจากรบับรกิารไปแลว้ ครอสบ ี(รุง่ทพิย ์นิลพทั. 2562; 
อา้งองิจาก Crosby. 1988) 
 3)  แนวทางแกป้ญัหาดา้นการซกัประวตัผิูป้่วยจากญาต ิทีใ่ชเ้วลานาน โดยกําหนดหน้าที่
ใหก้บัเจา้หน้าทีเ่คาน์เตอร ์คดักรองสอบถามประวตัผิูป้ว่ยเบือ้งตน้ มเีครื่องมอื Check Sheet เพื่อ
เป็นขอ้มลูก่อนส่งใหพ้ยาบาล กรณีญาตเิขา้ไปพบพยาบาลซกัประวตัแิลว้ไม่สามารถตอบคําถาม
แทนผูป้ว่ยไดต้อ้งรอผูป้ว่ยนัน้ ใหท้าํการจดัทีน่ัง่สาํรองไวใ้นหอ้งพยาบาล เพื่อใหญ้าตนิัง่รอผูป้ว่ย 
พยาบาลสามารถใหบ้รกิารควิต่อไปก่อนได ้เมื่อทดสอบในกจิกรรมการทํางานทีส่าํคญั ทําใหช้่วย
ลดระยะเวลากรณทีีญ่าตไิมรู่ข้อ้มลูตอ้งรอถามญาต ิจงึทาํใหก้ารรบันดัซกัประวตัผิูป้ว่ยจากญาตไิด้
เรว็ขึน้ ระยะเวลาลดลงรอ้ยละ 87.50 การรอคอยผูป้่วยในควิต่อไปในการเขา้รบันัดผ่าตดัจงึลดลง
ไปดว้ยถงึรอ้ยละ 73.33 เมื่อดภูาพรวมของการแกป้ญัหาสามารถลดระยะเวลารอคอยไดถ้งึรอ้ยละ 
74.54 แสดงวา่แนวทางการแกป้ญัหาเช่นการคดักรองดว้ย Check Sheet ทีนํ่ามาใชท้าํใหเ้พิม่คุณภาพ
การบรกิารไดด้มีาก สอดคลอ้งตามแนวคดิ 7QC Tools เป็นเครื่องมอืทีเ่น้นแกป้ญัหาคุณภาพ    
ใบตรวจสอบ (Check Sheet) เป็นแบบฟอรม์บนัทกึขอ้มลูต่างๆ บนัทกึงา่ย และอา่นขอ้มลูเบือ้งตน้
ได้สะดวก ซึ่งสามารถใช้กบัการระดมสมองทําให้เกิดแนวความคิดที่ปรบัปรุงให้ดขีึ้น (ปารดิา 
จนัทรส์วา่ง. 2566; อา้งองิจาก ศุภพฒัน์ ปิงตา. 2557) 
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 เมื่อพจิารณาผลการวจิยัในภาพรวมของแนวทางการแกป้ญัหาจากทุกดา้นพบว่าแนวทาง  
ที่นํามาใชใ้นการแก้ปญัหาที่มปีระสทิธภิาพสูงสุดในดา้นการซกัประวตัผิูป้่วยจากญาตทิี่ใชเ้วลา 
นาน สามารถลดระยะเวลาลงจากเดมิไดถ้งึรอ้ยละ 74.54 รองลงมาคอืแนวทางการแกป้ญัหาดา้น
การนําขอ้มูลทีก่ระจดักระจายนํามาจดัเป็นระเบยีนสบืคน้ไดร้วดเรว็และนํามาใชใ้หเ้กดิประโยชน์ 
ทําใหล้ดระยะเวลาลงจากเดมิไดถ้งึรอ้ยละ 67.27 และแนวทางการแกป้ญัหาในการบรหิารจดัการ
การใชอุ้ปกรณ์คอมพวิเตอรท์ีม่อียูอ่ยา่งจํากดัทาํใหล้ดระยะเวลารอคอยคอมพวิเตอรใ์นการทาํงาน
ไดถ้งึรอ้ยละ 55.55 โดยสรุปภาพรวมของแนวทางการแกป้ญัหาทีนํ่ามาใชส้ามารถลดระยะเวลาลง
ถึงรอ้ยละ 60 เพิม่คุณภาพการปฏบิตัิงานใหก้บัศูนย์บรกิารผูป้่วยผ่าตดัแบบครบวงจรได้อย่าง
แทจ้รงิ สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของผูป้่วยในการมารบับรกิารทีป่ระชาชน
เขา้ถงึไดร้วดเรว็ ลดระยะเวลาการรอคอยการรกัษา ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิคุณภาพของการบรกิาร
ตามแนวคดิของ พาราสรุามาน; และคณะ (รุง่ทพิย ์นิลพทั. 2562; อา้งองิจาก Parasuraman; et al.  
1988) คอื เชื่อว่าคุณภาพการการบรกิารขึน้อยู่กบัความคาดหวงั และการรบัรูข้องผูร้บับรกิารที่
ไดร้บัจรงิ โดยความคาดหวงันัน้เป็นผลมาจากคาํบอกเล่าต่อๆ กนัมา, ความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร
เอง, ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารทีผ่า่นมา รวมทัง้ขา่วสารทัง้ทางตรงและทางออ้มจากผูใ้หบ้รกิาร 
โดยผูร้บับรกิารรบัรูเ้ป็นผลมาจากสื่อจากผูใ้หบ้รกิาร ซึ่งคุณภาพของบรกิารนัน้ขึน้อยู่กบัการบรกิาร  
ที่ผูร้บับรกิารคาดหวงั หากการบรกิารนัน้ดกีว่าหรอืเท่ากบัที่คาดหวงัไว้ของผูร้บับรกิารถือว่ามี
คุณภาพ 
 
ข้อเสนอแนะการวิจยั 
 1. ขอ้เสนอแนะในการนําผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช ้
  1.1 จากผลการศกึษาพบว่า สามารถลดระยะการรอคอยของผูป้่วยทีม่ารบับรกิาร
ผา่ตดั ซึง่ถอืเป็นเรื่องทีค่วรใหค้วามสาํคญัเป็นอย่างมาก เน่ืองจากการใหบ้รกิารผูป้่วยทีม่ารบับรกิาร
ไดอ้ยา่งรวดเรว็ และผดิพลาดน้อยนัน้ ทาํใหผู้ป้ว่ยทีม่ารบับรกิารปลอดภยั และเตรยีมความพรอ้ม
สาํหรบักรณฉุีกเฉินไดท้นั 
  1.2 จากผลการศกึษาพบวา่ กระบวนการขัน้ตอนการทาํงานของบุคลากร มอีทิธพิล
ต่อการตดัสนิใจในการเลอืกรบัการรกัษา เน่ืองจากหากมหีลายขบวนการ หรอืใชเ้วลานานเกดิเหตุ 
กจ็ะทําใหผู้ป้ว่ยตดัสนิใจไม่รอการรบับรกิาร การมรีะบบทีส่ะดวกสบาย และขัน้ตอนการรบับรกิาร
ทีไ่หลลื่น อกีทัง้ลดปญัหาคอขวดในกระบวนการทํางาน ทําใหบุ้คลากรใหบ้รกิารผูป้่วยไดม้ากขึน้ 
และสามารถใหบ้รกิารครบทุกทา่นในเวลาราชการ 
  1.3 จากผลการศกึษาพบว่า ขอ้มูลของผูป้่วยนัน้ เป็นหวัใจสาํคญัต่อการใหบ้รกิาร
รกัษาพยาบาลผูป้่วย จงึควรใหค้วามสําคญักบัความถูกต้องของขอ้มูล และขอ้มูลที่เป็นปจัจุบนั
มากทีสุ่ด เพื่อลดระยะเวลาการใหบ้รกิารผูป้ว่ยทีไ่ดจ้ําเป็นลง เช่น ลดการซกัประวตัผิูป้ว่ยลง และ
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ใหค้ําแนะนํา ขัน้ตอนการรกัษา ขัน้ตอนการปฏบิตัขิองผูป้่วยเพิม่ขึน้ เพื่อเพิม่ความปลอดภยัใน
ผา่ตดัมากขึน้ สง่ผลใหผู้ป้ว่ยเขา้ใจ และวางใจในการผา่ตดั รวมถงึผูป้ว่ยเกดิความกงัวลน้อยลง  
 2. ขอ้เสนอแนะในการวจิยัครัง้ต่อไป 
  2.1 เน่ืองจากการวจิยัครัง้น้ีทางผูว้จิยัไดท้ําการศกึษาเฉพาะในหน่วยศูนยบ์รกิาร
ผูป้ว่ยผา่ตดัแบบครบวงจรทีโ่รงพยาบาลแหง่น้ีเพยีงหน่วยเดยีว ควรศกึษาต่อในหน่วยทีเ่กีย่วขอ้ง
ด้วย เพื่อใหก้ารบรกิารผูป้่วยทัง้หน่วยบรกิารผูป้่วยผ่าตดัแบบครบวงจรที่ดําเนินการควบคู่กบั
แผนกอื่น เป็นแบบเดยีวกนั และลดการรอคอยของผูป้ว่ยไดท้ัง้กระบวนการอยา่งแทจ้รงิ 
  2.2 เน่ืองจากการวจิยัครัง้น้ีทางผูว้จิยัมขีอ้จํากดัดา้นเวลา จงึไดท้ําการปรบัปรุงแกไ้ข
เพยีงปญัหาสาํคญัๆ เพยีงแค่ 3 ปญัหาก่อน จงึควรมกีารศกึษาและปรบัปรุงแกไ้ขในปญัหาดา้น
อื่นๆ ดว้ย เช่น ดา้นการบรหิาร ดา้นบุคลากร ดา้นสถานที ่เป็นต้น เพื่อใหนํ้าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการวจิยั
มาปรบัปรงุแผนกใหม้คีวามสมบรูณ์ในการใหบ้รกิารไดม้ากขึน้ 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง  การวิเคราะหเ์พ่ือหาสาเหตปัุญหาด้วย Why-Why Analysis และแนวทางลด 
ขัน้ตอนการให้บริการของศนูยบ์ริการผูป่้วยผา่ตดัแบบครบวงจร 

 
คาํช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามน้ีทางผูว้จิยัมคีวามประสงค์ใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็
อยา่งอสิระ กรณุาตอบแบบสอบถามดว้ยตวัทา่นเอง 
 2. ผูว้จิยัถอืวา่คาํตอบทีผู่ต้อบแบบสอบถามตอบทัง้หมดเป็นความลบั เพื่อนําไปใชใ้น
การศกึษาเทา่นัน้ 
 3.  แบบสอบถามเป็นคาํถามปลายเปิดเชงิลกึ โดยแบบสอบถามชุดน้ี แบ่งออกเป็น 3 ตอน 
ไดแ้ก่ 
 ตอนที ่1 ขอ้มลูดา้นความรบัผดิชอบในการปฏบิตังิานของบุคลากร 
 ตอนที ่2 ขัน้ตอนการใหบ้รกิารของบุคลากรทางการแพทย ์
 ตอนที ่3 ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิเกีย่วกบัการใหบ้รกิารของบุคลากรทางการแพทย ์
  
 ทางผูว้จิยัขอใหผู้ต้อบแบบสอบถามตอบทุกขอ้ ผูว้จิยัขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถาม
ทุกท่านทีเ่สยีสละเวลาอนัมคี่าของท่านในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี ผูว้จิยัคาดว่าขอ้มลูทีไ่ดจ้ะ
เป็นประโยชน์อย่างยิง่ที่จะนําไปพจิารณากําหนดแนวทางการพฒันาคุณภาพการบรกิารใหม้ี
ประสทิธภิาพ เพือ่นําพาองคก์รไปสูค่วามเป็นเลศิต่อไป 
 

สาธดิา โพธปิสัสา 
นกัศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 

สาขาวชิานวตักรรมการจดัการธุรกจิและอุตสาหกรรม 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่น่ 
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ตอนท่ี 1 ข้อมลูด้านความรบัผิดชอบในการปฏิบติังานของบคุลากร  
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาคาํถามแต่ละขอ้ กรณุาตอบคาํถามตามความเป็นจรงิ 
 
1. ในหน่วยงาน ทา่นมหีน้าทีค่วามรบัผดิชอบในการทาํงานอะไรบา้ง? 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 
2. ในการทาํงานของทา่นมกีารประสานกบับุคลากรในหน่วยงานหรอืไม ่อยา่งไร? 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 
3. ในการทาํงานของทา่นมกีารประสานกบับุคลากรนอกหน่วยงานหรอืไม ่อยา่งไร? 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 
4. จงระบุปญัหาสาํคญัทีต่อ้งแกไ้ขในการทาํงานทีท่า่นรบัผดิชอบมอีะไรบา้ง? 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 
5. ทา่นมแีนวทางในการแกป้ญัหาอยา่งไร? 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
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ตอนท่ี 2 ขัน้ตอนการให้บริการของบคุลากรทางการแพทย ์
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาคาํถามแต่ละขอ้ กรณุาตอบคาํถามตามความเป็นจรงิ 
 
1. หน่วยงานทา่นมขี ัน้ตอนการทาํงานในการใหบ้รกิารผูป้ว่ยหรอืไม ่อยา่งไร? 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 
2. ทา่นคดิวา่มปีญัหาทีค่วรแกไ้ขในแต่ละขัน้ตอนการใหบ้รกิารผูป้ว่ยหรอืไม ่อยา่งไร? 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 
3. จงระบุปญัหาสาํคญัทีต่อ้งแกไ้ขในขัน้ตอนการบรกิารผูป้ว่ย? 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 
4. ทา่นมแีนวทางในการแกป้ญัหาอยา่งไร? 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 ...................................................................................................................................... 
 
ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัการให้บริการของบคุลากรทางการแพทย ์
........................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................... 
 

ขอขอบพระคณุทุกทา่นทีเ่สยีสละเวลาอนัมคีา่เพือ่ตอบแบบสอบถาม 
ผูว้จิยั 

 
 



61 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข. 
เอกสารยืนยนัปัญหา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



62 

 

รปู
ที ่

21
 ใบ

นดั
ผูป้

ว่ย
ผา่
ตดั

นอ
กเ
วล
า 



63 

 

รปู
ที ่

22
 ใบ

นดั
ผา่
ตดั

 (ผ
ูป้ว่

ยน
อก

) 



64 

 
 

รปูที ่23 ใบรบันดัผา่ตดั 
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รปูที ่24 ใบตรวจรา่งกายทางรงัส ี
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รปูที ่25 ใบสง่ตรวจปสัสาวะ 
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รปูที ่26 ใบบนัทกึการทาํหตัถการของผูป้ว่ย 
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รปูที ่27 ใบสง่ตรวจหอ้งปฏบิตักิารเคมคีลนิิก 
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รปูที ่28 ใบแบบประเมนิเพือ่การสง่ต่อ/ขอยา้ย/สง่ตรวจวนิิจฉยั 
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รปูที ่29 ใบ Surgical Safety Check List 
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รปูที ่30 ใบประเมนิผูป้ว่ยก่อนผา่ตดั 
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รปูที ่31 ใบเซน็ยนืยอมการผา่ตดั 
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