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สถานการณ์ : ณ หน่วยรั บบริการผู้ ป่ วยนอกโรงพยาบาลแห่งหนึ่ งมีผู้ ป่ วยจำนวนมาก และรอรั บบริการนาน ส่งผลให้เกิด
ความไม่พึงพอใจและกระทบต่อคุณภาพบริการ หน่วยงานจึงร่ วมกั บทีมสหสาขาวิ ชาชีพที่ เกี่ ยวข้องเริ่ มต้นการปรั บปรุง
กระบวนงานโดยใช้เครื่  องมือคุณภาพอย่ างเป็ นลำดั บ ดั งนี้

Workflow
ขั้ นตอนแรกคือเขียนผังปฏิบั ติงานเพื่ อทำความเข้าใจกระบวนงานปัจจุบั น ทีมงานร่วมกั น
เขียน workflow ตั้ งแต่จุดเริ่ มต้นกระบวนการแรก คือ การลงทะเบียน คัดกรอง ตรวจ
รั กษา จนถึงกระบวนการสุดท้าย คือผู้ ป่ วยรั บยา กลั บบ้าน/ ติดตามต่อเนื่ อง  

Workflow ช่วยให้ทุกฝ่ ายเห็นภาพรวมของการทำงานเดียวกั น และสามารถระบุปัญหาที่ พบ/จุด
คอขวด (bottleneck) ได้อย่ างชั ดเจน เช่น ขั้ นตอนคัดกรองที่ ใช้เวลานาน และการส่งต่อข้อมูล
ระหว่ างหน่วยงานที่ ไม่ต่อเนื่ องและเกิดข้อผิดพลาด การมองเห็นกระบวนงานอย่ างเป็ นระบบเป็ น
พื้ นฐานสำคัญก่อนการวางแผนปรั บปรุง

    การพัฒนาคุณภาพกระบวนงาน จำเป็ นต้องอาศัยเครื่  องมือที่ ช่วยให้เห็นภาพรวมของการทำงานอย่ างเป็ นระบบ เพื่ อให้
สามารถปรั บปรุงงานได้อย่ างต่อเนื่ อง Workflow, PDCA และ CQI  มั กนำมาใช้ควบคู่กั น เพื่ อเชื่ อมโยงการวางแผน การ
ปฏิบั ติ การติดตามผล และการเรี ยนรู้ จากการทำงานจริง บทความนี้ เป็ นการจำลองสถานการณ์  เพื่ อให้เห็นลำดั บการใช้
เครื่  องมือเหล่านี้ ในการพัฒนาคุณภาพอย่ างเป็ นรูปธรรม

Workflow, PDCA, CQI
การพัฒนาคุณภาพกระบวนงานด้วย 
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จากนั้นทีมจึงเข้าสู่การปรั บปรุงกระบวนการโดยใช้วงจร PDCA โดยเริ่ มจาก 1) Plan กำหนดเป้ าหมายเพื่ อ
ลดระยะเวลารอคอยของผู้ ป่ วย และวางแผนการปรั บปรุง เช่น การปรั บกระบวนการ/ลำดั บขั้ นตอนคัดกรอง
และการเตรี ยมความพร้ อม/ข้อมูลผู้ ป่ วยล่วงหน้า 2) Do ทีมทดลองดำเนินการตามแผนในช่วงเวลาจำกั ด
โดยยั งไม่ขยายผลทั้งระบบ เพื่ อดูว่ ายั งมีสิ่ งใดต้องปรั บปรุงแก้ไขอีกหรื อไม่ 3) Check ทีมติดตามผลจาก
ข้อมูลระยะเวลารอคอยและข้อเสนอแนะของผู้ ป่ วย พบว่ าสามารถลดเวลารอได้บางส่วน แต่ยั งมีปัญหาใน
บางช่วงเวลา สุดท้าย 4) Act ทีมนำผลการประเมินมาถอดบทเรี ยนกำหนดเป็ นมาตรฐานที่ เหมาะสม หาก
ยั งทำไม่ดีกลั บไปทบทวนว่ าสิ่ งที่ ไม่ดีอยู่ ที่ กระบวนการใดและปรั บปรุงแก้ไขกระบวนการต่อไป

PDCA: (Plan-Do-Check-Act)
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CQI: Continuous Quality Improvement
หัวใจสำคัญของการพัฒนาคุณภาพต้องมีการติดตามวั ดผลลัพธ์อย่ างเป็ นระบบ กระบวนการ
ดังกล่าวไม่ได้จบเพียงรอบเดียว แต่ถูกนำไปต่อยอดด้วยแนวคิด CQI ซึ่ งเน้นการปรั บปรุง
อย่ างต่อเนื่ อง ทีมงานใช้ข้อมูลจาก PDCA แต่ละรอบเป็ นบทเรี ยนในการพัฒนาอย่ าง
สม่ำเสมอ มีการทบทวน Workflow ซ้ำเมื่ อมีการเปลี่ ยนแปลงบริบท เช่น ปริมาณผู้ป่ วย
เพิ่ มขึ้ น มีบุคลากรใหม่เข้ามา หรื อเมื่ อพบปัญหา/ข้อร้ องเรี ยน/ผลลัพธ์ที่ ไม่ได้ตามเป้ าหมาย
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แนวคิด CQI ทำให้การพัฒนาคุณภาพไม่ใช่โครงการระยะสั้ น แต่เป็ นวั ฒนธรรมการ
เรี ยนรู้ ร่ วมกั นของทีมอย่ างต่อเนื่ อง

   จากสถานการณ์ดั งกล่าวจะเห็นได้ว่ า Workflow, PDCA และ CQI ใช้ในบทบาทที่ แตกต่างแต่เกื้ อหนุนกั น Workflow ช่วยให้เห็นภาพ
กระบวนงานและจุดที่ ควรปรั บปรุง PDCA เป็ นกรอบในการทดลองเพื่ อปรั บปรุงและประเมินผลอย่ างเป็ นระบบ และ CQI ทำให้การพัฒนาเกิด
ขึ้ นอย่ างต่อเนื่ องและยั่ งยืน ที่ สามารถปรั บใช้กั บงานได้ทุกด้านไม่เฉพาะด้านบริการเท่านั้น เมื่ อเครื่  องมือทั้งสามถูกใช้ร่ วมกั นอย่ างเหมาะสม 
จะช่วยให้องค์กรสามารถพัฒนาคุณภาพกระบวนงานได้อย่ างเป็ นระบบ ตอบโจทย์ผู้ รั บบริการ และเสริมสร้ างการทำงานร่วมกั นของทีมสหสาขา
วิ ชาชีพอย่ างแท้จริง 


