
212
นวัตกรรมดีเด่น โครงการติดดาว ประจ�าปี 2560

คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล

212
212

$oMor 1icture $ode 
พัฒนาระบบบริการตรวจโรคจักษุ

เจ้าของนวัตกรรม  นางสาวเดือนเพ็ญ กลกิจ

ชื่อหน่วยงาน   หน่วยตรวจโรคจักษุ

ที่มาของโครงการ 
 การเข้าถึงและการเข้ารับบริการ เป็นเกณฑ์การประเมินมาตรฐาน 

โรงพยาบาลและบริการสุขภาพ เพื่อสร้างความมั่นใจว่าผู้รับบริการสามารถ

เข้าถึงบริการทีจ่�าเป็นได้ง่าย กระบวนการรบัผูป่้วยเหมาะสมกบัปัญหา/ความ

ต้องการของผูป่้วย ทนัเวลา มกีารประสานงานทีด่ภีายใต้ระบบและสิง่แวดล้อม

ที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ หน่วยงานมีผู้รับบริการประมาณ 500 ราย

ต่อวัน มีข้ันตอนการเข้ารับบริการตั้งแต่ลงทะเบียน เข้ารับการรักษา และ 

การจ�าหน่าย พบว่า แต่ละกระบวนการยังมีความซับซ้อน ผู้รับบริการไปยัง

จุดบรกิารไม่ถูก ไม่ทราบคิวเวลาตรวจ ไม่ทราบขั้นตอนการรับบริการ ผู้รับ

บรกิารส่วนใหญ่เป็นผูส้งูอาย ุการมองเหน็และการได้ยนิไม่ชดัเจน การสือ่สาร

ด้วยตวัอกัษรท�าให้ผูป่้วยเข้าใจยาก ส่วนบุคลากรมภีาระงานหลายอย่าง ท�าให้

จุดบริการต่างๆ มีบุคลากรไม่เพียงพอบางช่วงเวลา และมีการท�างานซ�า้ซ้อน 

เกิดความเหนือ่ยล้า ผูร้บับรกิารไม่พงึพอใจ เกดิข้อร้องเรยีนบ่อยครัง้ ทัง้ด้าน

ระยะเวลาการรอคอย การให้ข้อมูลการรักษา และพฤติกรรม เนื่องจากการ

ตอบข้อซักถามซ�้าๆ จึงพัฒนาระบบบริการในแต่ละจุดบริการ 
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วัตถุประสงค์
 ลดระยะเวลาการรอคอยในการรบับรกิาร และเพิม่ความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บริการ

ขั้นตอนการดำาเนินงาน 
 1. ทบทวนผลการติดตามระยะเวลาการรอตรวจ ความสูญเปล่าใน 

  แต่ละขั้นตอนการบริการ ข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของผู้รับ 

  บรกิาร และแนวทางแก้ไขโดยใช้จากการปรบัขัน้ตอนการปฏบิตังิาน 

  ทีซ่�า้ซ้อน การใช้ visual management การสร้างอปุกรณ์ช่วย  

  เพื่อให้การบริการที่มีคุณภาพ ลดระยะเวลา ลดความเสี่ยงต่างๆ 

 2. ประดิษฐ์อุปกรณ์ในการสื่อสาร การให้ข้อมูลแก่ผู้รับบริการและ 

  ทีมสหสาขา ได้แก่ ป้ายขั้นตอนการตรวจโดยใช้ภาพประกอบ  

  แถบสแีฟ้มประวตัแิยกรอบเวลาตรวจ ป้ายแสดงจดุบรกิาร ไฟส�าหรบั 

  กดเรียกชื่อเข้ารับบริการ

 3. เปล่ียนการจัดล�าดับการเรียกเข้าห้องตรวจ โดยการใช้แถบสีเป็น 

  สัญลักษณ์รอบเวลาตรวจ 

 4. ประสานงานกับทีมสหสาขา เปลี่ยนจุดให้ค�าแนะน�า โดยให้ผู้ป่วย 

  รอหน้าห้องตรวจ จากเดิมมีเคาน์เตอร์บริการ เปลี่ยนเป็นจุดห้อง 

  วัดสายตาเป็นผู้ให้ค�าแนะน�า เพื่อลดขั้นตอนที่ไม่จ�าเป็น โดยผู้ให้ 

  ค�าแนะน�าดูจากป้ายสัญลักษณ์ห้องตรวจ

 5. เปลี่ยนระบบการเรียกชื่อจากเดิม เจ้าหน้าที่ออกมาเรียกครั้งละ  

  5-8 ราย ทกุ 1-2 นาท ีเป็นเรยีกในห้องตรวจโดยใช้เครือ่งเสยีงและ 

  สวิสซ์ปŗด-เปŗดไฟสลับ

 6. จุดรับบริการใช้ไฟสีเป็นสัญลักษณ์

 7. ประเมินผลโครงการ
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งบประมาณที่ใช้  2,500 บาท

วิธีการใช้งาน และการพัฒนาต่อเนื่อง

ภาพที่ 1 นวัตกรรม Color Picture Code พัฒนาระบบบริการตรวจโรคจักษุ

ภาพที่ 2 ขั้นตอนการบริการก่อนปรับปรุง
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 1. เจ้าหน้าที่ลงทะเบียนตรวจ พร้อมทั้งติดป้ายสัญลักษณ์จุดบริการ

 2. นักเวชระเบียนพิมพ์แผ่นต่อเวชระเบียนใส่ในแฟ้ม โดยแยกตาม 

  เวลาตรวจตามรอบและใช้สีเป็นสัญลักษณ์

 3. พนักงานธุรการแยกแฟ้มของแพทย์แต่ละท่าน และจัดเรียงล�าดับ 

  เวลาตรวจก่อน-หลังด้วยสีแฟ้มตามรอบคิวเวลาตรวจ (จากเดิม 

  ใช้เวลาในการคัดแยกแฟ้ม) และเรียกชื่อผู้ป่วยเพื่อวัดสายตา 

  ก่อนพบแพทย์ตามรอบสี

 4. ผู้ป่วยถือแฟ้มเข้าห้องวัดสายตา และรับทราบรอบเวลาตรวจ

 5. หลังวัดสายตาแล้ว เจ้าหน้าที่ห้องวัดสายตาแจ้งให้ผู้ป่วยน�าแฟ้ม 

  ประวัติไปวางหน้าเคาน์เตอร์จุดตรวจ โดยใช้สัญลักษณ์จับคู่ภาพ

 6. เจ้าหน้าที่ห้องตรวจน�าแฟ้มประวัติเข้าห้องตรวจ โดยจัดล�าดับ 

  การตรวจตามสีแฟ้ม แพทย์ เจ้าหน้าท่ีสามารถตรวจสอบได้ว่า  

  เมื่อถึงเวลาตรวจ ยังเหลือผู้ป่วยในรอบกี่ราย

ภาพที่ 3 ขั้นตอนการบริการหลังปรับปรุง
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 7. การเรยีกเข้าห้องตรวจ จะใช้การเรยีกผ่านเครือ่งเสยีงภายในห้องตรวจ  

  และใช้การกดสัญญาณไฟเพื่อลดการเรียกชื่อซ�้าซ้อนระหว่างทีม 

  โซนตรวจ 

 8. หลังตรวจเสร็จ รับใบนัด โดยใช้สัญลักษณ์ไฟเขียว ณ จุดบริการ

ตัวชี้วัดผลสำาเรĘจของโครงการและผลลัพธ์

ตัวชี้วัด 

(KPI)

เปŜาหมาย 

(Target)

ผลลัพธ์ก่อน

ดำาเนินการ

ผลลัพธ์ที่ปäิบัติได้

ครั้งที่ 1
มี.ค.2560

ครั้งที่ 2
มิ.ย.2560

ครั้งที่ 3
ก.ย.2560

1.อัตราผู้ป่วยนั่งรอผิดที่ (�) 10 37 20 7 3

2.อัตราผู้ป่วยสอบถามข้อมูล

  เวลาตรวจ (�)

20 52 45 20 16

3.ระยะเวลารอจากจุด

  วัดสายตาถึงจุดรอตรวจ 

  (นาที/ราย)

5 20 15 3 2

4.อัตราความพึงพอใจ (�)

  - ผู้รับบริการ

  - บุคลากร

90

90

78

N/A

83

74.4

90

88.4

93

100


