
โดย กลุ่มพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ

คลินิกฯ เพ่ือกา้วสู่ความเป็นเลิศ

คลินิกเวชศาสตรท์อ่งเที่ยวฯ



ตารางการจดัล าดบัความส าคญัของปัญหา

ล าดบั หวัปัญหา

ความเป็นไปได้ ความรุนแรง ความถ่ึ
รวม ผล

คณู
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1  วคัซีนบางตวัหมดคลงั             8

2

 เอกสารภายในคลินิก

บางเอกสารยงัไม่ชดัเจน 

ครอบคลุม และทนัสมยั

            7

3
 ผูป่้วยรอรบับริการเป็น

เวลานาน
            9



ความส าคญัและความเป็นมาของปัญหา:

            ดว้ยคลินิกเวชศาสตรท่์องเท่ียวและการเดินทาง ไดท้ าการส ารวจความ

พึงพอใจของผูร้บับริการในชว่งเดือนมกราคม ปี 2554 ผลส ารวจพบวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่พึงพอใจในการใหบ้ริการเป็นอยา่งมากโดยไดค้ะแนนความ

พึงพอใจ 4.82 จาก 5 คะแนน แต่ยงัมีผูร้บับริการส่วนหน่ึง อยากใหมี้การ

ปรบัปรุงระยะเวลาการรอคอยในหลายขั้นตอนของการรบับริการ เพื่อเป็นอีก

หน่ึงในการตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับริการและยงัเป็นการยกระดบัการ

ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพมากยิ่งขึ้ นดงัน้ันทางคลินิกฯ จึงไดเ้ลือกปัญหาดงักล่าวมา

เพื่อท าการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองต่อไป



วตัถุประสงค ์

◦เพื่อลดระยะเวลาการรอคอยของผูร้บับริการ

◦เพื่อใหผู้ร้บับริการเกิดความพึงพอใจ

◦เพื่อลดอตัราของผูร้บับริการท่ีมีความสบัสนใน

แต่ละขั้นตอนของการรบับริการ



เป้าหมาย/ตวัช้ีวดัและเกณฑ์

◦ ระยะเวลาการรอคอยของผูร้บับริการตั้งแต่การลงทะเบียนจน

ส้ินสุดการรบับริการ ลดลงอยา่งน้อย 10% ภายในระยะเวลา 12 

สปัดาห์

◦ อตัราของผูร้บับริการท่ีมคีวามสบัสนในแต่ละขั้นตอนของการรบั

บริการ น้อยกวา่ 5% จากผูร้บับริการทั้งหมด ภายในระยะเวลา 

12 สปัดาห์



ระยะเวลาท ากจิกรรม  ตัง้แต่วันที่ 1 กันยายน 2554  ถงึวันที่ 31 ธันวาคม 2554  

                     ระยะเวลา (สปัดาห)์

แผนการปฏิบตัิ

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1

0

1

1

1

2

วางแผน (Plan)

ลงมือท า (Do)

ตรวจสอบผล (Check)

แกไ้ขปรบัปรุง (Act) และตั้งมาตรฐาน

การท างาน



ขอ้มูลแสดงระยะเวลาการรอรบับรกิารตั้งแต่

การลงทะเบียน จนส้ินสุดการรบับรกิาร (ก่อนการแกปั้ญหา)

ล าดบัท่ี รายการ จ านวน(นาที ) %

1 รอพบแพทย์ 12.19 23.87

2 รอยื่นใบสัง่ยา 10.12 19.82

3 รอรบัยา/วคัซีน 7.46 14.61

4 รอช าระค่าใชจ้่าย 4.55 10.38

5 รอซกัประวติั 5.19 10.16

6 รอลงทะเบียน 5.04 9.87

7 รอฉีดวคัซีน 5.3 8.91

 รวม 51.06 100



กราฟแสดงระยะเวลาการรอรบับรกิารตั้งแตก่ารลงทะเบียน จน

ส้ินสุดการรบับรกิาร (ก่อนการแกปั้ญหา)
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วิธีแกไ้ข และวางแผนปฏิบตั ิ(Action Plan)

ปัญหา วิธีแกปั้ญหา

ผูร้บัผิดชอบ วนั  เดือน ปี

ผล

เร่ิม ส้ินสุด

ผูร้บับริการไม่เขา้ใจ

ขั้นตอน

- จดัท าแผ่นแสดงขั้นตอน

- ติดแผนผงัแสดงขั้นตอน

บริการใหเ้ห็นชดัเจน

จุฑามาศ

1ต.ค 54
1พ.ย 54

-ระยะเวลาการรอรบับริการ
ลดลง 11.76%

-อตัราผูรั้บบริการสับสนใน
ขั้นตอนการรับบริการลดลงจาก
5.26% เป็น 3.09%

ความสามารถในการ

ส่ือสารภาษาองักฤษ

ของเจา้หนา้ท่ี

- จดัอบรมภาษาองักฤษ

เพื่อการส่ือสาร

จุฑามาศ

1 มี.ค 30 เ มย.



แผ่นแสดงขั้นตอนการรบับริการ (ภาษาองักฤษ)



แผ่นแสดงขั้นตอนการรบับริการ (ภาษาไทย)



กราฟแสดงการเปรียบเทียบ ระยะเวลาการรอรบับริการตั้งแต ่ลงทะเบียน จน

ส้ินสุดการรบับริการ(ก่อน-หลงั การแกปั้ญหา)
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หน่วย (นาที) ก่อน หน่วย (นาที) หลงั

ลดลง 

11.76 %



กราฟแสดงอตัราผูร้บับรกิารท่ีสบัสนในขั้นตอนการ

รบับรกิาร(ก่อน-หลงั การแกปั้ญหา)

0
1
2
3
4
5
6

5.26

3.09












