
 

 

รายงานการศึกษา 

 

เร่ือง 

 

การลดขั้นตอนและปรับปรุงการให้บริการเพือ่เพิม่ความพงึพอใจ    ของผู้

มารับบริการผู้ป่วยนอกทีศู่นย์บริการสาธารณสุข ๒๘กรุงธนบุรี 

 

โดย 

นายประดษิฐ์  ศิริเศรษฐ์ 

 

เสนอ 

คณะกรรมการหลกัสูตรนกับริหาร 

รายงานฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการฝึกอบรมหลกัสูตรนกับริหารมหานครระดบัสูง รุ่น

ท่ี ๙ 

ระหวา่งวนัท่ี ๓ มิถุนายนถึง ๒๘สิงหาคม๒๕๕๗ 



 

 

คาํนํา 

 

ศูนยบ์ริการสาธารณสุข ๒๘กรุงธนบุรี สาํนกัอนามยั กรุงเทพมหานคร เป็นศูนยบ์ริการสาธารณสุข

ดูแลทางดา้นสุขภาพของประชาชนรับผดิชอบพื้นท่ีเขตคลองสานซ่ึงภารกิจงานมี ๔ มิติ คือ บริการสร้างเสริม

สุขภาพ ควบคุมป้องกนัโรค ตรวจรักษาและฟ้ืนฟูสุขภาพ ทั้งเชิงรุกและรับ  งานผูป่้วยนอก(OPD) จดัเป็นมิติ

ทางดา้นการตรวจรักษาซ่ึงเป็นภารกิจหน่ึงของศูนย ์และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของหน่วยงาน 

เป็นตวัช้ีวดัหน่ึงของสาํนกัอนามยัซ่ึงส่งต่อมาท่ีศูนยบ์ริการสาธารณสุขในสังกดั ศูนยฯ์จึงมีการประเมิน ความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกผูป่้วยนอกถึงแมจ้ะไดต้ามเป้าหมาย แต่พบวา่คะแนนความพึงพอใจในหวั

ขอ้ความรวดเร็วในขั้นตอนการมารับบริการยงัไดค้ะแนนตํ่ากวา่หวัขอ้อ่ืนๆ ทางศูนยไ์ดเ้ล็งเห็นถึงปัญหา

ดงักล่าว จึงพยายามหาวธีิและปรับปรุงการใหบ้ริการเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผูม้ารับบริการผูป่้วยนอก ทั้งน้ี

ไดพ้ยายามลดขั้นตอนท่ีซํ้ าซอ้นลง การศึกษาคร้ังน้ีเร่ิมตน้จากการสาํรวจปัญหาการใหบ้ริการในคลินิกผูป่้วย

นอก วเิคราะห์และออกแบบวธีิการแกปั้ญหา ดาํเนินการ ติดตามและวดัผลเปรียบเทียบก่อนและหลงัการ

ดาํเนินการ  

ขอขอบพระคุณท่านอาจารยส์มบติั กุสุมาวลีท่ีกรุณาแนะนาํแนวทางการศึกษา, เจา้หนา้ท่ีศนูยฯ์ทุก

ระดบัท่ีใหค้วามร่วมมือและประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีใหค้าํแนะนาํต่างๆจนการศึกษาคร้ังน้ีสาํเร็จลุล่วงไปดว้ยดี  

 

        ประดิษฐ ์ ศิริเศรษฐ์  

       ๒๘กรกฎาคม ๒๕๕๗  

 

 

 

 



 

 

บทคดัย่อ 

 

การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ลดขั้นตอนและปรับปรุงการใหบ้ริการเพื่อ เพิ่มความพึงพอใจ

ของผูม้ารับบริการ ผูป่้วยนอกท่ีศูนยบ์ริการสาธารณสุข ๒๘กรุงธนบุรี  สาํนกัอนามยั กรุงเทพมหานคร โดย

เร่ิมตน้จากการนาํขอ้มูลแบบสาํรวจความพึงพอใจในอดีต และแบบสาํรวจเพิ่มเติม มาวเิคราะห์ พบ คะแนน

ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีศูนยบ์ริการสาธารณสุขไดค้ะแนนรวมเกิน ๘๐%(มากท่ีสุด + มาก ) แต่ใน

ส่วนของความรวดเร็วในขั้นตอนการมารับบริการ พบวา่ไดค้ะแนนนอ้ยกวา่หวัขอ้อ่ืนๆ โดยเฉพาะระดบัมาก

ท่ีสุดไดเ้พียง ๖๑.๙๕ %  จึงจดัประชุมระดมความคิดท่ีจะปรับปรุงและ ทาํการสุ่มเก็บขอ้มูลระยะเวลาแต่ละ

ขั้นตอนในการใหบ้ริการ พบวา่ระยะเวลาเวชระเบียน (คน้บตัรและตรวจสอบสิทธ์ิ), หอ้งยา และหอ้งการเงิน 

ใชร้ะยะเวลานาน ซ่ึงรวมขั้นตอนทั้งหมดตั้งแต่ยืน่บตัรจนรับยากลบับา้น ประมาณ ๑ ชัว่โมง จึงปรับระบบ

บนัทึกขอ้มูลการตรวจรักษาจากเดิมใช ้๒ โปรแกรม ( Hospital OS และ HCIS) ใหเ้หลือโปรแกรมเดียว และ

ปรับปรุงขั้นตอนการพบแพทยใ์นกรณีผูป่้วยเก่าท่ีมีการเจาะเลือดตรวจเป็นประจาํเช่นคนไขเ้บาหวาน จาก

เดิมตอ้งพบแพทยเ์พื่อสั่งการเจาะเลือด รอผล และกลบัมาพบแพทยอี์กคร้ังในวนัเดียวกนั ใหส้ามารถเจาะ

เลือดไดก่้อนเพราะมีใบสั่งเจาะเลือดอยูแ่ลว้ รอผลและพบแพทยใ์นคร้ังเดียว หลงัจากนั้นเก็บขอ้มูลการ

ระยะเวลาการใหบ้ริการใหม่ และสาํรวจความพึงพอใจอีกคร้ัง เร่ิมดาํเนินการตั้งแต่ ๒๓มิถุนายน – ๒๓ 

กรกฎาคม ๒๕๕๗วเิคราะห์โดยเปรียบเทียบร้อยละของความพึงพอใจก่อนและหลงัดาํเนินการ ผลการศึกษา

พบว่าหลงัจากลดขั้นตอนการใหบ้ริการ สามารถลดระยะเวลา ตั้งแต่ยืน่บตัรจนตรวจเสร็จลง อยา่งมีนยัสาํคญั 

(เฉล่ียเหลือประมาณ๓๐  นาที) และความพึงพอใจการใหบ้ริการระดบัมาก ท่ีสุดและมากรวมกนัเกิน ร้อยละ 

๘๐ โดยเฉพาะระดบัมากท่ีสุดเพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ ๗๑.๓นอกจากน้ียงั มีขอ้เสนอแนะใหมี้การดาํเนินการและ

ติดตามผลต่อ เน่ืองในระยะยาว รวมทั้งพฒันาระบบการใหบ้ริการดา้นอ่ืนๆ ร่วมดว้ย เพือ่ใหท้นัเหตุการณ์

หรือสถานการณ์ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนต่อไปในภายภาคหนา้ 

 

 

 



 

 

สารบญั 

            

หน้า 

บทนาํ           ๑ 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง       ๔  

เน้ือหา รายละเอียดของเร่ือง       ๕  

บทสรุปและขอ้เสนอแนะ        ๓๖  

เอกสารอา้งอิง         ๓๗  

ภาคผนวก          ๓๘  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

๑ 

บทที๑่ 

บทนํา 

ความเป็นมา 

ศูนยบ์ริการสาธารณสุข ๒๘กรุงธนบุรี สาํนกัอนามยั กรุงเทพมหานคร เป็นศูนยบ์ริการสาธารณสุข

ดูแลทางดา้นสุขภาพของประชาชนรับผดิชอบพื้นท่ีเขตคลองสานซ่ึงภารกิจงานมี ๔ มิติ คือ บริการสร้างเสริม

สุขภาพ ควบคุมป้องกนัโรค ตรวจรักษาและฟ้ืนฟูสุขภาพ ทั้งเชิงรุกและเชิงรับ ใหบ้ริการทั้งในศนูยฯ์และ นอก

ศนูย์สู่ชุมชนมีอตัรากาํลงั  ขา้ราชการ ๒๘ คน ลูกจา้ง ๑๓ คน มีแพทยป์ระจาํ ๑คน, พยาบาลวชิาชีพ ๑๔คน, 

เภสัชกร ๑คน, เจา้พนกังานการเงินและบญัชี ๒คน, เจา้หนา้ท่ีเวชระเบียนและเตรียมตรวจ ๒คนและเจา้หนา้ท่ี

ชนัสูตร ๑ คนการจดับริการในศนูยฯ์ประกอบดว้ยคลินิกผูป่้วยนอก ในภาคเชา้ และคลินิกสร้างเสริมสุขภาพ

ในช่วงบ่าย   ในส่วนคลินิกผูป่้วยนอก มีคลินิกตรวจโรคทัว่ไป ,คลินิกโรค เบาหวานและความดนัโลหิตสูง , 

คลินิกวณัโรค ผูใ้ชบ้ริการคลินิกผูป่้วยนอก เฉล่ีย  ๔๐-๕๐คนต่อวนัโรคของผูใ้ชบ้ริการคลินิกผูป่้วยนอก๕

ลาํดบัแรก ไดแ้ก่โรคความดนัโลหิตสูง ,เบาหวาน , โรคระบบทางเดินหายใจโรคระบบกลา้มเน้ือและ ระบบ

ผวิหนงัตามลาํดบัและตามแผนปฏิบติัราชการกรุงเทพมหานคร ประจาํปี๒๕๕๗ ยทุธศาสตร์ท่ี๕ :พฒันาระบบ

บริหารจดัการเพื่อเป็นตน้แบบบริหารมหานคร กลยทุธหลกั:พฒันาคุณภาพการปฏิบติัราชการ โดยมีภารกิจเชิง

ยทุธศาสตร์ของหน่วยงานท่ีสนบัสนุนแผนปฏิบติัราชการกรุงเทพมหานครประจาํปี๒๕๕๗ ของสาํนกัอนามยั

กาํหนดตวัช้ีวดั :ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึง จากขอ้มูลสาํรวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิก

ผูป่้วยนอกของ ศูนยบ์ริการสาธารณสุข ๒๘กรุงธนบุรีใน  ปีพ.ศ.๒๕๕๖และท่ีสาํรวจเพิ่มเติม พบวา่คะแนน

ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีศูนยบ์ริการสาธารณสุขไดค้ะแนนรวมเกิน ๘๐ %( มากท่ีสุด + มาก) แต่ใน

ส่วนของความรวดเร็วในขั้นตอนการมารับบริการ พบวา่ไดค้ะแนนนอ้ยกวา่หวัขอ้อ่ืนๆ โดยเฉพาะระดบัมาก

ท่ีสุดไดเ้พียง ๖๑.๙๕ % จึงจดัประชุมระดมความคิดท่ีจะปรับปรุงและทาํการสุ่มเก็บขอ้มูลระยะเวลาแต่ละ

ขั้นตอนในการใหบ้ริการเพื่อวางแผนในการลดขั้นตอนท่ีและปรับปรุงการใหบ้ริการเพื่อ เพิ่มความพึงพอใจ

ของผูม้ารับบริการต่อไป 

 



 

 

๒ 

วตัถุประสงค์หลกั 

เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกผูป่้วยนอกของศูนยบ์ริการสาธารณสุข ๒๘กรุงธนบุรี 

ขอบเขตการศึกษา 

 เป็นการศึกษาหาวธีิการเพิ่มความพึงพอใจในการใหบ้ริการคลินิกผูป่้วยนอกของศูนยบ์ริการ

สาธารณสุข ๒๘ กรุงธนบุรี โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการคลินิกผูป่้วยนอกของศนูยฯ์ ท่ีเขา้มา ใชบ้ริการ

ระหวา่งวนัท่ี๒๓มิถุนายน–๒๓กรกฎาคม ๒๕๕๗ 

 

นิยามศัพท์ 

 ความพึงพอใจในการศึกษาคร้ังน้ีนาํมาจากแบบสาํรวจความพึงพอใจของคลินิกผูป่้วยนอกของ

ศูนยบ์ริการสาธารณสุข ๒๘ กรุงธนบุรีจากแบบสาํรวจของสาํนกังานพฒันาระบบสาธารณสุข และจดัทาํเพิ่ม

ของศูนยบ์ริการสาธารณสุข ๒๘ กรุงธนบุรี ครอบคลุมเร่ือง ความสะดวกรวดเร็ว คุณภาพการใหบ้ริการ  

อธัยาศยัและการเอาใจใส่ 

 ผูม้ารับบริการผูป่้วยนอก หมายถึง ผูม้ารับบริการตรวจรักษาโรคทัว่ไป โรคเบาหวาน ความดนัโลหิต

สูง ในวนัราชการ ระหวา่งเวลา ๐๘.๐๐-๑๒.๐๐น. ท่ีศูนยบ์ริการสาธารณสุข ๒๘ กรุงธนบุรี ทั้งน้ีไม่รวมคลินิก

ทนัตกรรม 

 

วธีิการศึกษา 

 ๑. สาํรวจความพึงพอใจของผูม้ารับบริการผูป่้วยนอก 

 ๒.ประชุมเจา้หนา้ท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งรวบรวมปัญหาท่ีเกิดข้ึนของผูม้ารับบริการผูป่้วยนอก  

 ๓ .วเิคราะห์หาสาเหตุของปัญหาท่ีทาํใหค้วามพึงพอใจตํ่า 

 ๔ .แกไ้ขปัญหาตามวธีิท่ีร่วมกนัวเิคราะห์ 

 ๕ .วดัผลตามวธีิท่ีแกไ้ขก่อนและหลงัดาํเนินการ 

 ๖ .สาํรวจความพึงพอใจของผูม้ารับบริการผูป่้วยนอกอีกรอบ  

 ๗. วเิคราะห์ผลและประเมินผล  



 

 

๓  

๘.สรุป 

ประโยชน์ในการศึกษา 

1. เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผูม้ารับบริการผูป่้วยนอก 

2. เพื่อลดระยะเวลาการมารับบริการของผูป่้วยนอก และปรับปรุงการบริการ  

3. เป็นส่วนหน่ึงในการพฒันาคุณภาพต่อเน่ืองของศูนยฯ์ เพื่อขอรับการประเมินรับรองสถานพยาบาลท่ีมี

มาตรฐานเทียบเคียงมาตรฐานสากล จากสถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องคก์ารมหาชน)  

4. สามารถปรับนาํมาใชก้บัศูนยบ์ริการสาธารณสุขอ่ืนๆของกรุงเทพมหานครท่ีมีปัญหาในลกัษณะ

เดียวกนัได ้

 

ศนูยฯ์ดาํเนินการศึกษาในช่วงวนัท่ี ๒๓มิถุนายน –๒๓กรกฎาคม ๒๕๕๗โดยเร่ิมตน้ศึกษาจากการ

สาํรวจความพึงพอใจหาจุดอ่อนดอ้ยของคะแนนวางแผนหาแนวทางเพื่อเพิ่มความพึงพอใจซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ี

ยงัสอดคลอ้งกบัแผนปฏิบติัราชการกรุงเทพมหานครประจาํปี พ.ศ.๒๕๕ ๗ประเด็นยทุธศาสตร์ท่ี ๕ พฒันา

ระบบบริหารจดัการเพื่อเป็นตน้แบบดา้นการบริหารมหานคร กลยทุธหลกั พฒันาคุณภาพการปฏิบติัราชการ 

โดยมีตวัช้ีวดัคือ ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

๔ 

บทที่ ๒ 

แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วข้อง 

 

๑. มาตรฐานศูนยบ์ริการสาธารณสุข จากสถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล (องคก์ารมหาชน) 

หมวดท่ี๓การมุ่งเนน้ผูรั้บบริการ/ผูรั้บผลงาน 

       ๓.๑. ความรู้เก่ียวกบัผูป่้วย/ประชากรเป้าหมาย/ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และ ความพงึพอใจ 

๒.  แนวคิดและทฤษฎีลีน (LEAN THEORY) [รายละเอียดในภาคผนวช] 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

๕ 

 

บทที่ ๓ 

เนือ้หา รายละเอยีดของเร่ือง 

จากการสาํรวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกผูป่้วยนอกเป็นระยะของหน่วยงานโดยเป้า

หมายความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด กบั มาก รวมกนัไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ๘๐ ของผูใ้ชบ้ริการพบวา่คะแนนความ

พึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีศูนยบ์ริการสาธารณสุข๒๘ กรุงธนบุรี ไดค้ะแนนรวมเกิน ๘๐%( มากท่ีสุด + 

มาก) แต่ในส่วนของความรวดเร็วในขั้นตอนการมารับบริการ ไดค้ะแนนนอ้ยกวา่หวัขอ้อ่ืนๆโดยเฉพาะระดบั

พอใจมากท่ีสุด ไดเ้พียง๕๗.๕% จึงไดส้าํรวจใหม่เพิ่มเติม (มิถุนายน ๒๕๔๗) และคะแนนในส่วนของความ

รวดเร็วในขั้นตอนการมารับบริการ โดยเฉพาะระดบัพอใจมากท่ีสุด ยงัคงไดเ้พียง ๖๑.๙๕%จึงไดร้ะดม

ความคิดและวางแผนในหน่วยงานเพื่อเพิ่มความพึงพอใจ โดยพยายามเพิ่มความรวดเร็วในขั้นตอนการ

ใหบ้ริการ หลงัจากนั้นสาํรวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกผูป่้วยนอกอีกคร้ังเปรียบเทียบผลกนั  

ผลการศึกษา 

แบบสอบถาม ความพึงพอใจในบริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุข ๒๘ กรุงธนบุรี สาํนกัอนามยั 

สาํหรับผูม้ารับบริการ ปี ๒๕๕๖ 

๑. เพศ 

เพศ จาํนวน คิดเป็นร้อยละ 

หญิง ๙๕ ๖๓.๓ 

ชาย ๕๕ ๓๖.๗ 

รวม ๑๕๐ คน 



 

 

๖ 

๒. อาย ุ

อาย ุ จาํนวน คิดเป็นร้อยละ 

๑๑-๒๐ ๔ ๒.๗ 

๒๑-๓๐ ๒๓ ๑๕.๓ 

๓๑-๔๐ ๓๓ ๒๘.๓ 

๔๑-๕๐ ๓๐ ๑๙.๙ 

๕๑-๖๐ ๓๒ ๒๑.๒ 

๖๑-๗๐ ๒๒ ๑๔.๗ 

๗๑ ปีข้ึนไป ๖ ๔.๘ 

 

๓. การศึกษา 

การศึกษา จาํนวน คิดเป็นร้อยละ 

ประถมศึกษา ๗๐ ๔๖.๗ 

มธัยมศึกษาตอนตน้ ๓๖ ๒๔ 

มธัยมศึกษาตอนปลาย ๓๓ ๒๒ 

อนุปริญญา/ปวส. ๔ ๒.๗ 

ปริญญาตรี ๕ ๓.๓ 

อ่ืนๆ ๒ ๑.๓ 



 

 

๗ 

๔. อาชีพ 

อาชีพ จาํนวน คิดเป็นร้อยละ 

ไม่มีงานทาํ ๑๕ ๑๐ 

แม่บา้น ๒๙ ๑๙.๓ 

นกัเรียน/นกัศึกษา ๑ ๐.๗ 

รับจา้ง ๘๐ ๕๓.๓ 

คา้ขาย ๒๔ ๑๖ 

บริษทั/หา้งร้าน ๑ ๐.๗ 

 

 

 

๕. สิทธิการรักษาพยาบาล 

สิทธิ จาํนวน คิดเป็นร้อยละ 

จ่ายเงินเอง ๕ ๓.๓ 

สวสัดิการขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ ๔ ๒.๗ 

ประกนัสังคม ๒๒ ๑๔.๗ 

ประกนัชีวติ ๓ ๒ 

บตัรทอง ๑๑๖ ๗๓.๓ 



 

 

                                                ๘ 

ความพงึพอใจในบริการทีท่่าน มารับบริการทีศู่นย์บริการสาธารณสุขปี ๒๕๕๖ 

  รายการ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย 

น้อย

ที่สุด 

  (5) (4) (3) (2) (1) 

 

ความสะดวกรวดเร็ว           

1 

ความสะดวกรวดเร็วในขั้นตอนการมารับบริการ 

(ตั้งแต่มาศูนยฯ์ถึงกลบับา้น) 
๕๗.๕% 

๔๒.๕% 

 

0 0 

2 ระบบคิวการใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั ๖๐.๘% ๓๙.๒% 

 

0 0 

3 การรับบริการท่ีหอ้งจ่ายยาสะดวกรวดเร็ว ๖๕.๔% ๓๔.๗% 

 

0 0 

  คุณภาพการให้บริการ 

     

4 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยเ์พียงพอ สะอาด

และพร้อมใชง้าน ๖๐% ๔๐% 

 

0 0 

5 

เจา้หนา้ท่ีของศูนยฯ์มีความรู้ ความสามารถในการ

ใหบ้ริการ ๖๑.๖% ๓๖.๗% ๑.๗% 0 0 

6 ความสามารถของแพทยใ์นการตรวจรักษา ๖๔.๒% ๓๕% ๐.๘% 0 0 

  อธัยาศัยและการเอาใจใส่ 

     7 เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสในการใหบ้ริการ ๗๒.๕% ๒๕.๘% ๑.๗% 0 0 

8 เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจและเอาใจใส่เป็นอยา่งดี ๖๕.๘% ๓๓.๓% ๐.๘% 0 0 

9 เจา้หนา้ท่ีมีกริยาและวาจาสุภาพในการใหบ้ริการ ๗๓.๔% ๒๕.๘% ๐.๘% 0 0 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

๙ 

แบบสอบถาม ความพงึพอใจในบริการของศูนย์บริการสาธารณสุข ๒๘ กรุงธนบุรี สํานักอนามัย 

สําหรับผู้มารับบริการปี ๒๕๕๗ (มถิุนายน) 

๑. เพศ 

เพศ จํานวน คิดเป็นร้อยละ 

หญิง ๙๗ ๖๔.๗ 

ชาย ๕๓ ๓๕.๓ 

รวม ๑๕๐ คน 

 

๒. อาย ุ

อาย ุ จาํนวน คิดเป็นร้อยละ 

๑๕-๒๐ ๗ ๔.๖๗ 

๒๑-๓๐ ๒๒ ๑๔.๖๗ 

๓๑-๔๐ ๑๘ ๑๒ 

๔๑-๕๐ ๕๖ ๓๗.๓๓ 

๕๑-๖๐ ๔๐ ๒๖.๖๗ 

๖๑-๗๐ ๕ ๓.๓๓ 

๗๑ ปีข้ึนไป ๒ ๑.๓๓ 

 



 

 

๑๐ 

๓. ระดบัการศึกษา 

การศึกษา จาํนวน คิดเป็นร้อยละ 

ไม่ไดเ้รียน ๓ ๒ 

อ่านออกเขียนได ้ ๕ ๓.๓๓ 

ประถมศึกษา ๖๒ ๔๑.๓๔ 

มธัยมศึกษา ๖๙ ๔๖ 

อนุปริญญา/ปวส. ๘ ๕.๓๓ 

ปริญญาตรี ๓ ๒ 

 

๔. อาชีพ 

อาชีพ จาํนวน คิดเป็นร้อยละ 

นกัเรียน/นกัศึกษา ๓ ๒ 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ ๑๐ ๖.๖๗ 

รับจา้ง/พนกังานบริษทั ๖๘ ๔๔.๓๓ 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั ๑๒ ๘ 

พอ่บา้น/แม่บา้น ๕๓ ๓๕.๓๓ 

วา่งงาน ๔ ๒.๖๗ 

 



 

 

๑๑ 

๕. สิทธิการรักษาพยาบาล 

สิทธิ จาํนวน คิดเป็นร้อยละ 

จ่ายเงินเอง ๖ ๔ 

สวสัดิการขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ ๑๒ ๘ 

ประกนัสังคม ๑๐ ๖.๖๗ 

ประกนัชีวติ ๒ ๑.๓๓ 

บตัรทอง ๑๒๐ ๘๐ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

                                                                                                                                            ๑๒  

ความพงึพอใจในบริการทีท่่าน มารับบริการทีศู่นย์บริการสาธารณสุขปี ๒๕๕๗ (มถิุนายน) 

  
รายการ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

  (5) (4) (3) (2) (1) 

 

ความสะดวกรวดเร็ว           

1 

ความสะดวกรวดเร็วในขั้นตอนการมารับบริการ 

(ตั้งแต่มาศูนยฯ์ถึงกลบับา้น) 
๖๑.๙๕% 

๓๘.๐๕% 

 

0 0 

2 ระบบคิวการใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั ๗๒.๕๗% ๒๗.๔๓% 

 

0 0 

3 การรับบริการท่ีหอ้งจ่ายยาสะดวกรวดเร็ว ๖๗.๒๖% ๓๒.๗๔% 

 

0 0 

  คุณภาพการให้บริการ 

   

    

4 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยเ์พียงพอ สะอาด

และพร้อมใชง้าน ๖๙.๐๓% ๓๐.๙๗% 

 

0 0 

5 

เจา้หนา้ท่ีของศูนยฯ์มีความรู้ ความสามารถในการ

ใหบ้ริการ ๗๗.๘๘% ๒๒.๑๒% 

 

0 0 

6 ความสามารถของแพทยใ์นการตรวจรักษา ๗๐.๗๘% ๒๙.๒๒% 

 

0 0 

  อธัยาศัยและการเอาใจใส่ 

   

    

7 เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสในการใหบ้ริการ ๘๘.๕% ๑๑.๕% 

 

0 0 

8 เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจและเอาใจใส่เป็นอยา่งดี ๙๑.๑๕% ๘.๘๕% 

 

0 0 

9 เจา้หนา้ท่ีมีกริยาและวาจาสุภาพในการใหบ้ริการ ๗๘.๗๖% ๒๑.๒๔% 

 

0 0 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

๑๓ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพ แสดงขั้นตอนในการใหบ้ริการผูป่้วยนอก 

 

 

เวชระเบียน 

เตรียมตรวจ  

พบแพทย ์

คน้บตัร/ตรวจสอบสิทธิ 

 

 

 

 

ซกัประวติั, ชัง่นํ้าหนกั 

วดัส่วนสูง, วดัความดนั, วดัไข ้

หอ้งยา/เวชภณัฑ ์

 

ทาํแผล/ฉีดยา ชนัสูตร/เจาะเลือด 

หอ้งการเงิน 

 



 

 

๑๔ 

เวชระเบียน 

ระบบHCIS  

ลงช่ือเข้าใช้ 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

๑๕ 

 

เลอืกเวชระเบียนผู้ ป่วยนอก 

 

 

 

 

คน้จาก HN, เลข ๑๓ หลกั หรือจากช่ือ-สกุลผูป่้วย กด Tab เพือ่เลือกผูป่้วย ถา้เป็นคนไขเ้ก่าจะมีขอ้มลูข้ึนมา 

กด 

 

 

 



 

 

๑๖ 

 

 

รายละเอียด 

 

 

 

กรณีคนไขใ้หม่ท่ีมีเลข ๑๓ หลกั ใส่เลข ๑๓ หลกัในช่องเลขท่ีบตัรประชาชน กดSmartcardขอ้มูลสิทธิผูป่้วยจะ

ข้ึนมา 

 

 

 



 

 

 

๑๗ 

 

 

 

 

 

กรอกข้อมลูท่ีอยู ่

 

 

 



 

 

๑๘ 

 

ระบบHospitalOS 

ใส ่HN เพ่ือค้นหาข้อมลูคนไข้รายเกา่ 

 

 

 

กรณีคนไขร้ายใหม่เลือกแถบขอ้มูลประชากร พิมพข์อ้มูลในช่องสีฟ้าใหค้รบทุกช่อง กดบนัทึกท่ีปุ่มบนัทึกมุม

ล่างขวามือ และกดตรวจสอบสิทธ์ิผา่น สปสช. (ปุ่มหลงัช่องใส่เลข ๑๓ หลกั) 

 

 

 



 

 

๑๙ 

 

 

 

 

จบัคู่สิทธิ  สปสช. กบัสิทธิของโรงพยาบาล กดคน้หา เม่ือพบสิทธิแลว้กดบนัทึกสิทธิ 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

๒๐ 

 

 

 

 

 

 

 

 

สิทธิท่ีจบัคู่ไวจ้ะมาข้ึนท่ีช่องสิทธิประจาํตวัผูป่้วยท่ีซา้ยมือดา้นล่าง กดเลือกใหสิ้ทธิไปข้ึนท่ีขอ้มูลการเขา้รับ

บริการของ    วนันั้น กดบนัทึก 

 



 

 

๒๑ 

 

 

 

 

 

 

 

กด Visitเลือกส่งคนไขไ้ปตามจุดท่ีตอ้งการ กดตกลง 

 

 

 



 

 

๒๒ 

ห้องจ่ายยาและบริหารเวชภณัฑ์ 

ระบบ HCIS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

๒๓ 

ระบบHospitalOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

๒๔ 

 

ห้องการเงนิ 

ระบบ HCIS  

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

๒๕ 

 

 

 

 

 

 

 
 

  

 

 

 

 

 



 

 

๒๖ 

 

  ระบบHospitalOS 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

๒๗ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

๒๘ 

 

 

 

 

 

เขียนใบเสร็จทกุครัง้ 

 

 

 

 

 

 



 

 

๒๙ 

 

จากความพึงพอใจของปีพ.ศ.๒๕๕๖ และเพิ่มเติมมิถุนายน ๒๕๕๗ รวมทั้งขั้นตอนในการใหบ้ริการ

ผูป่้วยนอก นาํมาวเิคราะห์วางแผนเพื่อลดเวลาในขั้นตอนของการมารับบริการ พบวา่มีขั้นตอนการบนัทึก

ขอ้มลูซํ้ าซอ้นกนั หรือไปในทาํนองเดียวกนั ๒ ชุดโปรแกรมคือใชร้ะบบ HOSPITAL OS(หรือHospital 

Operating System) กบั HCIS (หรือHealth Care Information System)ดงัท่ีไดแ้สดงไวแ้ลว้   จึงปรับระบบ

บนัทึกขอ้มลูการตรวจรักษาคนไข ้ใหเ้หลือโปรแกรมเดียวหรือระบบเดียวคือHCISและสุ่มจบัเวลาในแต่ละ

ขั้นตอน ทั้งก่อนและหลงัลดขั้นตอน แลว้นาํมาเปรียบเทียบกนั ไดผ้ลดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

๓๐ 

 

 

 

 

 

 เวลา(นาที)       

กิจกรรม 
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เวชระเบียน เตรียมตรวจ พบแพทย์ หอ้งยา การเงิน

ก่อนลด

ขั้นตอนและ

ปรับปรุง

หลงัลด

ขั้นตอนและ

ปรับปรุง

ระยะเวลารวมเฉลีย่รวมในการรับบริการ  เวลา(นาท)ี 

ก่อน  ลดขั้นตอนและปรับปรุง ๕๘ 

หลงั  ลดขั้นตอนและปรับปรุง ๓๐ 



 

 

๓๑ 

 

เวลา(นาที) 

 
 

                  จากการลดขั้นตอนดงักล่าว สามารถลดระยะเวลาของผูม้ารับบริการตั้งแต่มาศูนยฯ์ ถึงกลบับา้นลง

จากเวลารวมเฉล่ีย ประมาณ ๕๘ นาที ลงเหลือประมาณ ๓๐ นาที จากนั้นสาํรวจความพึงพอใจอีกคร้ัง ซ่ึง

พบวา่คะแนนความพึงพอใจดีข้ึน ความพึงพอใจการใหบ้ริการระดบัมากท่ีสุดและมากรวมกนัเกิน ร้อยละ ๘๐ 

และโดยเฉพาะในหวัขอ้ความสะดวกรวดเร็วในขั้นตอนการมารับบริการ (ตั้งแต่มาศูนยฯ์ถึงกลบับา้น)   ใน

ระดบั ระดบัมากท่ีสุดเพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ ๗๑.๓ 

                   นอกจากน้ียงัไดป้รับปรุงวธีิการ ในส่วนการรอพบแพทยใ์นกรณีผูป่้วยเก่าท่ีมีการเจาะเลือดตรวจ

เป็นประจาํเช่นคนไขเ้บาหวาน จากเดิมตอ้งพบแพทยเ์พื่อสั่งการเจาะเลือด รอผล และกลบัมาพบแพทยอี์กคร้ัง

ในวนัเดียวกนั ใหส้ามารถเจาะเลือดไดก่้อนโดยแพทยเ์ตรียมใหใ้บสั่งเจาะเลือดไวแ้ต่คร้ังก่อนท่ีมาพบแพทยมี์

ใบสั่งเจาะเลือดอยูแ่ลว้ รอผลและพบแพทยใ์นคร้ังเดียว ทาํใหผู้ม้ารับบริการไม่ตอ้งอดอาหารเป็นเวลานาน 

หลงัเจาะเลือดแลว้บางรายอาจไปรับประทานอาหารขา้งศูนยฯ์ก่อน แลว้ค่อยกลบัมาตรวจ เพื่อใหผู้ม้ารับ

บริการมีความพึงพอใจมากข้ีน 

 

 

0

10

20

30

40

50

60

70

ก่อนลด หลงัลด

การรับบริการ(ลดขัน้ตอนและปรับปรุงบริการ)



 

 

๓๒ 

แบบสอบถาม ความพงึพอใจในบริการของศูนย์บริการสาธารณสุข ๒๘ กรุงธนบุรี สํานักอนามัย 

สําหรับผูม้ารับบริการปี ๒๕๕๗(กรกฎาคม) 

ส่วนท่ี ๑ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

๑. เพศ 

เพศ จาํนวน คิดเป็นร้อยละ 

หญิง ๙๙ ๖๖% 

ชาย ๕๑ ๓๔% 

รวม ๑๕๐ คน 

 

๒. อาย ุ

อาย ุ จาํนวน คิดเป็นร้อยละ 

ตํ่ากวา่ ๒๐ ปี ๕ ๓.๓๓% 

๒๐-๓๐ ๒๑ ๑๔% 

๓๑-๔๐ ๑๘ ๑๒% 

๔๑-๕๐ ๖๐ ๔๐% 

๕๑-๖๐ ๓๙ ๒๖% 

๖๐-๗๐ ๔ ๒.๖๖% 

ตั้งแต่ ๗๐ ปีข้ึนไป ๓ ๒% 



 

 

 

๓๓ 

๓. ระดบัการศึกษา 

การศึกษา จาํนวน คิดเป็นร้อยละ 

มธัยมการศึกษาตอนตน้หรือตํ่ากวา่ ๗๕ ๕๐% 

มธัยมการศึกษาตอนปลายหรือตํ่ากวา่/ปวช ๖๔ ๔๒.๖๖% 

อนุปริญญา/ปวส. ๗ ๔.๖๖% 

ปริญญาตรี ๔ ๒.๖๖% 

ปริญญาโทข้ึนไป - - 

 

๔. อาชีพ 

อาชีพ จาํนวน คิดเป็นร้อยละ 

นกัเรียน/นกัศึกษา ๔ ๒.๖๖ 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ ๙ ๖ 

รับจา้ง/พนกังานบริษทั ๖๕ ๔๓.๓๓ 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั ๑๓ ๘.๖๖ 

พอ่บา้น/แม่บา้น ๕๕ ๓๖.๖๖ 

วา่งงาน ๔ ๒.๖๖ 

 



 

 

๓๔ 

๕. สิทธิการรักษาพยาบาล 

สิทธิ จาํนวน คิดเป็นร้อยละ 

จ่ายเงินเอง ๕ ๓.๓๓% 

สวสัดิการขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ ๒ ๑.๓๓% 

ประกนัสังคม ๒๒ ๑๔.๖๖% 

ประกนัชีวติ ๑ ๐.๖๖% 

บตัรทอง ๑๒๐ ๘๐% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

      ๓๕ 

ความพึงพอใจในบริการท่ีท่าน มารับบริการท่ีศูนยบ์ริการสาธารณสุข 

  
รายการ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

  (5) (4) (3) (2) (1) 

              

 

ความสะดวกรวดเร็ว           

1 

ความสะดวกรวดเร็วในขั้นตอนการมารับบริการ 

(ตั้งแต่มาศูนยฯ์ถึงกลบับา้น) ๗๑.๓% ๒๖.๗% ๒% 0 0 

2 ระบบคิวการใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั ๗๒.๗% ๒๖% ๑.๓% 0 0 

3 การรับบริการท่ีหอ้งจ่ายยาสะดวกรวดเร็ว ๖๐.๗% ๓๓.๓% ๖% 0 0 

  คุณภาพการให้บริการ           

4 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยเ์พียงพอ สะอาด

และพร้อมใชง้าน ๖๙.๓% ๒๖.๗% ๔% 0 0 

5 

เจา้หนา้ท่ีของศูนยฯ์มีความรู้ ความสามารถในการ

ใหบ้ริการ ๕๕.๓% ๔๑.๓% ๓.๓% 0 0 

6 ความสามารถของแพทยใ์นการตรวจรักษา ๖๖.๖% ๒๐% ๑๓.๔% 0 0 

  อธัยาศัยและการเอาใจใส่           

7 เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสในการใหบ้ริการ ๖๕.๓% ๒๘% ๖.๗% 0 0 

8 เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจและเอาใจใส่เป็นอยา่งดี ๕๘.๕% ๓๕% ๖.๕% 0 0 

9 เจา้หนา้ท่ีมีกริยาและวาจาสุภาพในการใหบ้ริการ ๖๘% ๓๒% 0 0 0 



 

 

๓๖ 

บทที่ ๔ 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาน้ีโดยนาํผลสาํรวจความพึงพอใจมาวเิคราะห์ และหาทางปรับปรุงโดยพยายามแกปั้ญหาท่ีเป็น

สาเหตุ แลว้เปรียบเทียบความพึงพอใจใหม่ไดผ้ลดีข้ึนเป็นท่ีน่าพอใจ  

อยา่งไรก็ตามความพึงพอใจ มีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งหลายประการ นอกจากบริการท่ีดี ยงัข้ึนกบัความคาดหวงัของผู ้

มารับบริการซ่ึงมีหลากหลาย  ดงันั้นจึงควรคาํนึงถึงเร่ืองต่างๆดว้ย เช่น มีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะนาํหรือ

ประชาสัมพนัธ์ผูม้ารับบริการและผูเ้ก่ียวขอ้งมีแผนผงัขั้นตอนท่ีชดัเจนไม่สับสน พร้อมรับฟังขอ้เสนอแนะ

หรือคาํติชมเพื่อมาปรับปรุง 

ข้อเสนอแนะ 

             ๑ . ประชาสัมพนัธ์ใหผู้ใ้ชบ้ริการมีส่วนร่วมเสนอแนะแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการเพื่อให้

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน  

 ๒.ควรมีผูรั้บผดิชอบการดาํเนินการดา้นต่างๆ การใหบ้ริการ อาคารสถานท่ีความสะอาด การแกไ้ขขอ้

ร้องเรียน เพิ่มสันทนาการระหวา่งรอคอย ใหค้วามรู้ท่ีเป็นประโยชน์ท่ีผูม้ารับบริการสนใจ  

           ๓.ควรมีการวเิคราะห์ขอ้ดอ้ย จุดเด่น ปัญหาอุปสรรค และโอกาสในการพฒันาปรับปรุง  

           ๔.ติดตามผลต่อเน่ืองในระยะยาว 

 

 

 

 

 



 

 

๓๗ 

เอกสารอ้างองิ 

 

๑.แผนปฏิบติัราชการกรุงเทพมหานคร ประจาํปี๒๕๕๗ 

๒.มาตรฐานศูนยบ์ริการสาธารณสุข สถาบนัรับรองคุณภาพสถานพยาบาล, ตุลาคม ๒๕๕๖. 

๓.สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ.เจาะแก่นแนวคิดแบบลีน:คิดอยา่งLeanตอ้งคิดเชิงระบบ, พฤศจิกายน-ธนัวาคม 

    ๒๕๕๒ 

 

 

 

 

 

 



 

 

๓๘ 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 


