
Royal Thai Air Force Medical Gazette 1Vol. 69  No. 1  January - April  2023

(Original Article)
Applying LEAN Concepts to Improve Quality of Outpatient Care:

Case Study from Bhumibol Adulyadej Hospital

Orapich  Kayunkid MD.
Department of Surgery, Bhumibol Adulyadej Hospital, Directorate of Medical Services,

Royal Thai Air Force, Bangkok, Thailand
Correspondence to : Okayunkid@gmail.com

(Received : 6 May 23,     Revised : 14 Jun 23,     Accepted : 26 Jun 23)

Abstract
Background : Volume of outpatient services at Bhumibol Adulyadej Hospital have impact on limited health
resources. This qualitative research, therefore, aims to  1) study the application of LEAN concepts for
improving the quality of outpatient services at Bhumibol Adulyadej Hospital;   2) to analyze factors affecting
the success of implementing LEAN concepts into practice.
Methods : We selected specific informants, collected data by in-depth interviews and study related documents.
Data analysis was performed using content analysis method.
Results :  The use of the LEAN concept for improving the quality of outpatient services can be divided into
3 phases: the first phase; starting the project, preparing policy guidelines and public relations throughout
the organization and build a quality development team according to the LEAN concept. Second phase;
implementation by training personnel and creating a pilot agency assessment. Third phase; the successful
results include: improving quality of outpatient services, patients and service providers are satisfied, and
creating new innovations from routine work.
Conclusion : Success factors include organizational leadership, teamwork of personnel at all levels, patient-
centered management, the use of strategic policies to drive organization, having a directly responsible team
and using culture management based on LEAN mindset to achieve sustainability.
Keywords : LEAN concept application, quality improvement, outpatient services
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บทคดัยอ่
ความเป็นมาและความสาํคญัของปญัหา : สภาพปญัหาของการบรกิารผูป่้วยนอก รพ.ภูมพิลอดลุยเดช ที�มผูีป่้วยเป็นจาํนวนมาก
สง่ผลกระทบต่อทรพัยากรทางดา้นสุขภาพที�มอียูอ่ยา่งจาํกดั การวจิยัเชงิคณุภาพแบบศกึษาเฉพาะกรณี (Case study approach)
คร ั�งนี�มีวตัถปุระสงคเ์พื�อ  �) ศึกษาการนาํแนวคิดลนี (LEAN concept) มาใชใ้นการพฒันาคุณภาพการบริการผูป่้วยนอก
รพ.ภูมพิลอดุลยเดช   �) วเิคราะหป์จัจยัที�ส่งผลต่อความสาํเรจ็ในการนาํแนวคิดลนีไปสู่การปฏบิตัิ
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ความเป็นมาและความสาํคญัของปญัหา
สภาพปญัหาของการบรกิารผูป่้วยนอก รพ.ภูมพิล-

อดลุยเดช ที�มผูีป่้วยเป็นจาํนวนมากจากท ั�งนโยบายประกนัสขุภาพ
ถว้นหนา้ การบริการขา้ราชการและครอบครวักองทพัอากาศ
และการบรกิารผูป้ระกนัตนตามสทิธิ�ประกนัสงัคม มีผลกระทบ
ทรัพยากรทางดา้นสุขภาพที�มีอยู่อย่างจาํก ัด และจาํนวน
บุคลากรทางการแพทยท์ี�ไม่สามารถเพิ�มอตัราไดอ้ย่างอิสระ
จึงทาํให ้ รพ.ภูมพิลอดุลยเดช จาํเป็นตอ้งมกีารตอบสนองต่อ
การเปลี�ยนแปลงของสภาพปญัหาที�เกดิขึ�น โดยตอ้งมกีารปรบั
เปลี�ยนการบริการผูป่้วยนอก โดยพยายามพฒันาคุณภาพ
การบริการผูป่้วยนอกใหส้ามารถตอบสนองต่อจาํนวนผูป่้วย
ที�เพิ�มจาํนวนมากขึ�น โดยมีแนวความคิดในการปรบัเปลี�ยน
พฒันาคณุภาพกระบวนการใหก้ารบรกิาร โดยการนาํแนวคดิลนี
มาใช ้ เนื� องจากมีโครงการของสถาบนัรบัรองคุณภาพสถาน
พยาบาล (สรพ.) ที�จะนาํแนวคิดลนีกระจายสู่สถานพยาบาล
ท ั �วประเทศ เพื�อนาํไปสู่การประยุกตใ์ชใ้นการพฒันาองค์กร
และพฒันาคุณภาพจากงานประจาํ ซึ�งผลของโครงการพบวา่มี
ความสาํเรจ็ในการนาํแนวคดิลนีมาพฒันาองคก์รทาํใหบ้คุลากร
มทีกัษะความรูค้วามเขา้ใจ และสามารถประยุกตใ์ชแ้นวคิดลนี
ในการพฒันาองค์กรไดเ้ป็นอย่างดี ส่งผลใหเ้กิดการต่อยอด
องคค์วามรูแ้ละนวตักรรมทางดา้นสุขภาพที�สามารถแกป้ญัหา
หลกัที�เกดิขึ�นในระบบการทาํงานของสถานบรกิารทางการแพทย์
ท ั �วประเทศได ้ ส่งผลทาํใหคุ้ณภาพชวีติของประชาชนดยีิ�งขึ�น

โรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช มีการนาํนโยบาย
แนวคิดลนีมาใชใ้นการบรกิารผูป่้วยนอกตั�งแต่ปี พ.ศ. ����
โดยมีการนาํแนวคิดลนีลงสู่การปฏิบตัิเพื�อใหเ้กิดการปฏิบตัิ
อยา่งเป็นรูปธรรมอยา่งต่อเนื�อง ทาํใหเ้กดิโครงการตามแนวคิด

วิธดีาํเนินการวิจยั : ผูว้จิยัไดท้าํการคดัเลอืกผูใ้หข้อ้มูลแบบเฉพาะเจาะจง เกบ็รวบรวมโดยการสมัภาษณ์เจาะลกึ ศึกษาเอกสาร
ที�เกี�ยวขอ้ง การวเิคราะหข์อ้มูลโดยใชว้ธิีการวเิคราะหเ์นื� อหา
ผลการวิจยั : ผลการวจิยัพบวา่ การใชแ้นวคิดลนีในการพฒันาคุณภาพการบรกิารผูป่้วยนอกแบง่เป็น � ระยะ ไดแ้ก่ ระยะแรก
เริ�มตน้ดาํเนินโครงการ เตรียมแนวทางนโยบาย ประชาสมัพนัธ์ท ั �วองคก์ร และสรา้งทมีพฒันาคุณภาพตามแนวคิดลนี ระยะ
ที� � ดาํเนนิการนาํลงสู่การปฏบิตั ิโดยอบรมบคุลากร สรา้งหน่วยงานนาํร่อง ประเมนิผลตดิตาม  ระยะที� � ผลสาํเรจ็ที�เกดิขึ�นไดแ้ก่
คุณภาพการบรกิารดขีึ�น ผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ กระตุน้เกดินวตักรรมใหม่ ๆ ที�ไดจ้ากงานประจาํ
สรุป : ปจัจยัความสาํเรจ็ไดแ้ก่ ผูน้าํองคก์ร การทาํงานเป็นทมีของบคุลากรทกุระดบั การยดึผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง  การใชน้โยบาย
กลยุทธใ์นการขบัเคลื�อนสู่การปฏบิตั ิการมทีมีงานรบัผดิชอบโดยตรงและการใชก้ารจดัการวฒันธรรม (Culture management)
แบบแนวคิดลนีเพื�อทาํใหเ้กดิความย ั �งยนื
คาํสาํคญั : การประยุกตใ์ชแ้นวคดิลนี, การพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล, การบริการผูป่้วยนอก

ลนีมากกว่า �� โครงการ โดยเริ�มที�การพฒันาคุณภาพการ
บรกิารผูป่้วยนอก เนื�องจากมสีภาพปญัหาที�เกดิความหนาแน่น
จากการใหบ้รกิารผูป่้วยนอก ซึ�งส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผู ้มาร ับบริการเป็นจาํนวนมาก ซึ� งผลจากการดาํเนินงาน
ช่วยใหม้ีประสิทธิภาพและบรรลุผลสาํเร็จโดยเริ�มตั�งแต่การ
ลดระยะเวลาในการทาํงานและการรอคอยของผู ร้บับริการ
รวมถงึสามารถเพิ�มความพงึพอใจแก่บคุลากรและผูร้บับรกิาร
ไดม้ากกวา่รอ้ยละ ��  การประสบความสาํเรจ็ในครั�งนี�ไดส้่งผล
ทาํใหเ้กดิการพฒันาคุณภาพตามแนวคิดลนีอยา่งต่อเนื�องและ
ไดร้บัการรบัรองจากสถาบนัรบัรองคุณภาพสถานพยาบาล
(สรพ.) ว่าเป็นโรงพยาบาลที�ไดร้บัประกาศนียบตัรการรบัรอง
กระบวนการพ ัฒนาคุณภาพสถานพยาบาลข ั�นก ้าวหน ้า
(Advanced HA) แห่งที�  � ของประเทศในปี  ����
และไดร้ ับประกาศนียบตัรการร ับรองกระบวนการพ ัฒนา
คุณภาพสถานพยาบาลข ั�นกา้วหนา้ซํ�า (RE-accreditation
Advanced HA) ในปี ����(1)

วตัถปุระสงคก์ารวจิยั
�) เพื�อศึกษากระบวนการ และปัญหา อุปสรรค

ในการนาํนาํแนวคิดลนีเขา้มาใชใ้นการพฒันาคุณภาพบริการ
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลภูมพิลอดุลยเดช

�) เพื�อศึกษาปจัจยัที�ส่งผลต่อความสาํเร็จในการ
นาํแนวคิดลนีเพื�อการปรบัปรุงกระบวนการบรกิาร และพฒันา
คุณภาพบริการผูป่้วยนอก โรงพยาบาลภูมพิลอดุลยเดช

ปญัหาวิจยั
ในการนาํแนวคิดลีน มาใชใ้นการบริการพ ัฒนา

คุณภาพการบรกิารผูป่้วนอก ของโรงพยาบาลภูมพิลอดุลยเดช
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มแีนวทางอยา่งไร มปีญัหา อปุสรรค การแกป้ญัหาอยา่งไรบา้ง
และปจัจยัที�ส่งผลต่อความสาํเรจ็ในการนาํแนวคิดลนีลงสู่การ
ปฏบิตัใินการพฒันาคณุภาพการบรกิารผูป่้วยนอกประกอบดว้ย
อะไรบา้ง

วธิีดําเนินการวจิยั
การศึกษาคร ั�งนี� เป็นการศึกษาถึงแนวทางในการ

นาํแนวคดิลนีไปใชใ้นการพฒันาคณุภาพการบรกิารผูป่้วยนอก
ของโรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช และศึกษาปจัจยัที�ส่งเสริม
ใหเ้กดิความสาํเรจ็ในการนาํแนวคดิไปสู่การปฏบิตั ิ โดยขอบเขต
ในการศึกษาครั�งนี�แบ่งไดเ้ป็น

ขอบเขตเชงิพื�นที� ผูว้จิยัไดเ้ลอืก โรงพยาบาลภูมพิล
อดุลยเดช เป็นพื�นที�ในการศึกษา เพราะเป็นโรงพยาบาลที�มี
การทาํงานเกี�ยวกบัการพฒันาคุณภาพมาอย่างต่อเนื�อง ตาม
แนวคิดลีน โดยโรงพยาบาลไดร้ ับการร ับรองจาก สรพ.
ว่าเป็นโรงพยาบาลที�มกีารพฒันาคุณภาพระดบั Advanced
HA แหง่ที� � ของประเทศไทย จึงเป็นตวัอยา่งที�ดใีนการศึกษา
ดา้นการนาํแนวคิดลีนไปสู่การพฒันาคุณภาพในการบริการ
ผูป่้วยนอก

ขอบเขตของเนื� อหาในการศึกษาจะเป็นการศึกษา
ถงึแนวทางการนาํนโยบายตามแนวคิดลนีลงไปสู่การปฏิบตัิ
ศึกษาปญัหา อุปสรรค ที�เกิดขึ�นระหว่างการนาํแนวคิดลงสู่
การปฏิบตั ิ รวมท ั�งการศึกษาถงึปจัจยัที�ส่งเสริมใหเ้กิดความ
สาํเร็จในการนาํแนวคิดลีนไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพการ
บริการผูป่้วยนอก

การศึกษาคร ั�งนี� ดาํเนินการโดยใชร้ะเบยีบวิธีวิจยั
เชงิคณุภาพ (Qualitative Research Methodology) แบบวธิี
กรณีศึกษาเฉพาะกรณี (Case Study Approach) เป็น
แนวทางในการตอบคาํถามการวิจ ัยที� กาํหนดไวเ้นื� องจาก
วธิกีารวจิยัดงักลา่วสามารถอธบิายรายละเอยีดจากประสบการณ์
ของขอ้มูลไดค้รอบคลุมในการดาํเนินการพ ัฒนาคุณภาพ
บรกิารตามแนวคิดลนี โดยมรีายละเอยีดของกระบวนการวจิยั
ดงัต่อไปนี�

ผูใ้หข้อ้มูลหลกั ในการวจิยัคร ั�งนี�  ใชว้ธิีการเลอืก
ผู ใ้หข้อ้มูลแบบเฉพาะเจาะจง (Purposeful Sampling)
ผูใ้หข้อ้มูลหลกั (Key Informants) ซึ�งกลุม่ตวัอยา่งในการ
ศึกษาประกอบดว้ยผูบ้รหิารระดบัสูงโรงพยาบาลจาํนวน � คน
ผูบ้ริหารระดบักลางและผูป้ฏิบตัิงานหนา้งานจาํนวน � คน
และผูป้ระสานงานการนาํแนวคิดลนีสู่การปฏิบตั ิ � คน รวม
ท ั�งหมด �� คน

เครื�องมอืที�ใชใ้นการวจิยั ในการศึกษาครั�งนี� ผูว้จิยั
ไดใ้ชเ้ครื�องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลดงันี�  แนวคาํถามที�ใช ้
สมัภาษณ์เป็นแบบมโีครงสรา้งในลกัษณะปลายเปิด เพื�อเปิด
โอกาสใหผู้ถ้กูสมัภาษณ์ไดใ้หข้อ้มูลและแสดงความคิดเหน็ได ้
อยา่งเตม็ที�, เครื�องบนัทกึเสยีง, กลอ้งถา่ยภาพและสมดุบนัทกึ
เพื�อบนัทกึภาพและขอ้มูล การศึกษาเอกสารที�ไดร้บัอนุญาต
ที�เกี�ยวขอ้ง ไดแ้ก่ เอกสารการอบรมตามแนวคิดลนี โครงการ
ตามแนวคิดลีนและเอกสารประเมินผลการดาํเนินการ และ
ความพึงพอใจ

การวเิคราะหข์อ้มูล ผูว้จิยันาํขอ้มูลที�ไดจ้ากการเกบ็
รวบรวมขอ้มูลท ั�งหมดมาวิเคราะหจ์ากเนื� อหา (Content
analysis) และทาํการตีความเพื� อเป็นการศึกษาหาความ
สมัพนัธแ์ละความเชื�อมโยงของปจัจยัต่าง ๆ  ซึ�งจะนาํไปสู่ความ
เขา้ใจตอ่การดาํรงอยูก่ารเปลี�ยนแปลงที�เกดิขึ�นของปรากฏการณ์
ที�ศึกษาและหาขอ้สรุปอนัเป็นการหาคาํตอบของการวิจ ัยใน
คร ั�งนี�

ผลการวจิยั
ผลการศึกษาวิจ ัยอธิบายตามวตัถุประสงค์ของ

การวจิยั โดยแบง่การนาํเสนอผลของขอ้มูล ดงันี�

ภาพที� � ผลการศกึษาเรื�องการใชแ้นวคดิลนี
ในการพฒันาคณุภาพการบรกิารผูป่้วยนอก

  ระยะที� � การเริ�มตน้ดาํเนินโครงการ
     �. การริเริ�มการนาํแนวคิดลนีมาใช ้
     �. การประชุมวางแผนนโยบาย ประกาศทั �วองคก์ร
     �. การทาํใหเ้ห็นปญัหา และหาแนวทางร่วมกนั
     �. การสรา้งทีมงานพฒันาคุณภาพตามแนวคิดลนี
  ระยะที� � การนาํนโยบายแนวคิดลนีลงสู่การปฏิบตัิ ปจัจยัความสาํเร็จ
     �. การอบรมเชิงปฏิบตัิการแก่บุคลากรทุกคน      �. ผูน้าํองคก์ร
     �. การสรา้งหน่วยงานนาํร่อง ตน้แบบ      �. การทาํงานเป็นทีม
     �. การนาํแนวคิดลนีลงสู่การปฏิบตัิทุกหอ้งตรวจ      �. วฒันธรรมองคก์ร
        �.� คน้หาปญัหาร่วมกนั      �. การเรียนรูง้านพฒันาคุณภาพอย่างต่อเนื�อง
        �.� มองหาคุณค่า โดยผูร้บับริการเป็นศูนยก์ลาง      �. การยึดผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง
        �.� การไหลของงานที�ต่อเนื�องไม่ติดขดั      �. การมีทีมพฒันาคุณภาพการบริการตามแนวคิดลนี
        �.� การส่งมอบคุณค่าเมื�อพรอ้ม      �. การใชน้โยบายและกลยุทธข์บัเคลื�อนสู่การปฏิบตัิ
        �.� การปรบัปรุงต่อเนื�องเพื�อการพฒันา      �. การใชก้ารจดัการวฒันธรรมตามแนวคิดลนี
     �. การจดัเยี�ยมสาํรวจภายใน ปญัหาและอุปสรรค
     �. การจดัเวทีแสดงผลงาน      �. การสื�อสาร
     �. การประเมินติดตามผลเพื�อการเรียนรูแ้ละการ      �. การต่อตา้นการเปลี�ยนแปลง
        พฒันาอย่างต่อเนื�อง      �. การไม่เขา้ใจแนวคิดลนี ความรูส้ึกการเพิ�มภาระงาน
  ระยะที� � ผลจากการนาํแนวคิดลนีมาใช ้      �. ขอ้จาํกดัของทรพัยากรต่าง ๆ : คน งบประมาณ
     �. คุณภาพการบริการผูป่้วยดีขึ�น
     �. ผูร้บับริการมีความพึงพอใจ
     �. ผูป้ฏิบตัิงานมีความสุขในการทาํงาน
     �. กระตุน้การเกิดความคิดนวตักรรมและการวิจยั
     �. การทาํไดจ้ริงจากงานประจาํ

การศึกษาการนาํแนวคิดลนีเขา้มาใชใ้นการพฒันา
คณุภาพการบรกิารผูป่้วยนอก กรณีศกึษาโรงพยาบาลภมูพิลอดลุยเดช
แบ่งออกเป็น � ส่วน คือ ส่วนที� � กระบวนการในการนาํ
แนวคดิลนีเขา้มาใชใ้นการพฒันาคณุภาพการบรกิารผูป่้วยนอก
และปัญหาอุปสรรคที� เกิดขึ� น ในส่วนนี� ด า้นกระบวนการ
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แบ่งการดาํเนินงานเป็น � ระยะ คือระยะที� � การเริ�มตน้
ดาํเนินโครงการ ระยะที� � การนาํนโยบายแนวคิดลนีลงสู่การ
ปฏบิตั ิระยะที� � ผลของการใชแ้นวคิดลนีมาใชใ้นการพฒันา
คุณภาพการบรกิารผูป่้วยนอก ส่วนที� � ปจัจยัที�สง่เสรมิใหเ้กดิ
ความสาํเร็จในการนาํแนวคิดลีนมาใชใ้นการพฒันาคุณภาพ
การบรกิารผูป่้วยนอก ซึ�งมผีลการวจิยัดงัต่อไปนี�
    �. กระบวนการในการนาํ แนวคิ ดลีนเข า้มาใช ้ใน
การพฒันาคุณภาพการบริการผูป่้วยนอกและปญัหาอุปสรรค
ที�เกิดขึ�น

�.� กระบวนการในการนาํแนวคิดลีนเขา้มาใช ้
ในการพฒันาคุณภาพการบรกิารผูป่้วยนอก

การใชแ้นวคิดลนีในการพฒันาคุณภาพการบริการ
ผูป่้วยนอก แบง่ออกเป็น � ระยะ

 ระยะแรก เป็นระยะเริ�มตน้ดาํเนินโครงการ การเริ�ม
นาํแนวคิดลนีมาประยุกตใ์ชใ้นการพฒันาคุณภาพการบรกิาร
ผู ้ป่วยนอก โดยมีการริ เริ� มจากผู ้อาํนวยการโรงพยาบาล
หาแนวทางในการนาํเครื�องมือตามแนวคิดลนี เพื�อนาํมาใช ้
ในการพฒันาคุณภาพการบริการผูป่้วยนอก โดยนาํวทิยากร
จาก สรพ. และวทิยากรบริษทัเอกชนที�นาํแนวคิดลีนมาใช ้
ในองค์กร มาบรรยายใหบุ้คลากรของโรงพยาบาลไดฟ้ัง
ต่อมามีการประชุมและวางแผนนโยบายเรื� องแนวคิดลีน
โดยเริ�มจากการบริการผู ้ป่วยนอกก่อน ซึ� งมีการประกาศ
นโยบายนี� ลงไปเพื�อใหร้บัทราบกนัท ั �วองค์กร รวมถงึมีการ
สมัมนาเชงิกลยุทธใ์นการหาแนวทางร่วมกนั ในการนาํแนวคิด
ลนีลงไปสู่การปฏิบตัิ ซึ�งในระยะนี� มีการสรา้งทมีงานพฒันา
คุณภาพตามแนวคิดลนี เพื�อเป็นทมีในการสนบัสนุนในการนาํ
แนวคดิลนีไปสู่การปฏบิตั ิโดยคดัเลอืกบคุลากรในโรงพยาบาล
เพื�อไปอบรมเรื�อง Lean Management ของ สรพ. มกีารดูงาน
เพื�อทาํใหเ้หน็ภาพจริงของการนาํลนีไปใช ้ ทาํใหท้มีงานไดร้บั
ประสบการณ์  บุคลากรในทีมนี� สามารถที� จะนาํความรู ้
ประสบการณ์ที� ไดม้าสรา้งทีมเพื� อสนับสนุนและใหค้วามรู ้
แก่บคุลากรในโรงพยาบาลต่อไปได ้

 ระยะสอง  การนาํนโยบายแนวคดิลนีลงสูก่ารปฏบิตัิ
ไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพการบริการผูป่้วยนอก เริ�มตน้การ
อบรมเชงิปฏบิตักิาร ใหค้วามรูเ้พื�อเป็นพื�นฐานในการนาํแนวคดิลนี
มาใช ้ โดยเริ�มจากบุคลากรที�มีความเกี�ยวขอ้งกบัการบริการ
ผูป่้วยนอกทั�งหมดกอ่น โดยแบง่การจดัอบรมเป็น � ระดบั คือ

1) Basic Lean   เป็นการใหค้วามรูเ้กี�ยวกบัเรื�องความรูพ้ื�นฐาน
ของแนวคิดลนี  �) Advanced Lean  เป็นการอบรมสาํหรบั
Facilitator ซึ�งเป็นผูท้ี�ตอ้งเป็น Team leader ในการนาํ
แนวคิดลนีไปสู่การปฏบิตัใินระบบงานของตนเองและสามารถ
ใชก้ารประเมนิ การวดัผลการพฒันาคุณภาพโดยใชเ้ครื�องมอื
ต่าง ๆ ได ้ �) Lean for Executive เป็นการอบรมสาํหรบั
บุคลากรที�ขึ� นเป็นผูบ้ริหารในหน่วยงานที�เป็นหน่วยขึ�นตรง
และในส่วนของการพฒันาคุณภาพของหน่วยขึ�นตรง ใหไ้ด ้
ทราบถงึบทบาทของตนในการสนบัสนุนการนาํแนวคิดลนีไปสู่
การปฏิบ ัติทีมพ ัฒนาคุณภาพตามแนวคิดลีนมีการเลือก
หน่วยงานที�สนใจเพราะอยากแกไ้ขปัญหาและระบบเพื�อมา
เป็นหน่วยงานนาํร่องในการนาํแนวคิดลีนไปใช ้ โดยมีการ
สนบัสนุนจากทมีกลาง เพื�อใหง้านและกจิกรรมประสบความ
สาํเร็จ แลว้นาํเสนอผลงานในเวทีการประชุมสภาคุณภาพ
เพื�อทาํใหบ้คุลากรในหน่วยงานเกดิความภาคภมูใิจ หน่วยงานอื�น
ไดเ้หน็ถงึความสาํเรจ็ หลงัจากนั�นจึงมีการนาํแนวคิดลนีลงสู่
การปฏบิตัใินการพฒันาคุณภาพการบรกิารผูป่้วยนอกท ั�งหมด
ตามกระบวนการแกป้ญัหาของแนวคิดลนี โดยเริ�มจากการ
คน้หาปญัหาร่วมกนั พบวา่แต่ละหอ้งตรวจผูป่้วยนอกประสบ
ปญัหาการใหบ้รกิารที�แตกต่างกนัไป เมื�อพบปญัหาทาํใหม้กีาร
คิดหาทางออกร่วมกนัโดยผ่านการพูดคุย และมองหาคุณค่า
เพื�อวเิคราะหข์ ั�นตอนในการใหบ้รกิารวา่กจิกรรมใดที�เกดิคณุค่า
ต่อท ั�งการร ับรู ข้องผู ้ร ับบริการและผู ้ใหบ้ริการ ซึ� งการนาํ
กระบวนการมาคลี�ดูท ั�งระบบวา่มขี ั�นตอนอะไรบา้ง ข ั�นตอนใด
ที�มคีวามซํ�าซอ้น ที�เป็นความสูญเปลา่ ไมเ่กดิคุณค่า เป็นการทาํ
ร่วมกนัของทมีที�ปฏิบตัิงาน จนกระท ั �งเหลอืสิ�งสุดทา้ยที�เป็น
คุณค่าแก่ผูร้บับรกิารตอ้งการจรงิ ๆ  และทาํใหเ้กดิการไหลของ
งานที�ตอ่เนื�องไมต่ดิขดั คอืการประสานงานภายในและภายนอก
แผนก การจดักระบวนการใหบ้รกิารตามข ั�นตอนที�เกดิคุณค่า
แกผู่ม้ารบับรกิารมากที�สดุ โดยการลาํดบัหนา้ที�ความรบัผดิชอบ
ต่าง ๆ  ใหเ้หมาะสม และเจา้หนา้ที�ทกุจุดมสี่วนร่วมในการสรา้ง
กระบวนการที�ทาํใหเ้กดิคุณค่า เมื�อบคุลากรผูป้ฏบิตังิานทกุคน
มคีวามยนิยอมและพรอ้มที�จะนาํกระบวนการนี� ไปสู่การปฏบิตัิ
หนา้งานอยา่งแทจ้รงิเพื�อใหผู้ม้ารบับรกิารไดร้บัอยา่งเหมาะสม
เมื�อดาํเนินการแลว้ตอ้งมีการปรบัปรุง เมื�อพบปญัหาหรือพบ
โอกาสพฒันา ก็จะมีการปรบัปรุงอีกเพื�อทาํใหเ้กิดผลดีที�สุด
และตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารมากที�สุด ดว้ยการ
พฒันาอยา่งต่อเนื�องดว้ยกระบวนการ PDCA
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ในระยะนี�มกีารการจดัเยี�ยมสาํรวจภายในเพื�อกระตุน้
และมีการติดตามประเมินผลการดาํเนินงานตามแนวคิดลนี
ใหค้าํปรึกษาและคน้หาโอกาสในการพฒันา รวมถงึช่วยเรื�อง
การแกป้ญัหาและอปุสรรคในการดาํเนินงาน รวมถงึมกีารจดั
เวทแีสดงผลงานในการประชมุภายในโรงพยาบาลใหห้น่วยงาน
ตา่ง ๆ นาํผลงานมานาํเสนอ มกีารใหร้างวลัใหเ้กดิความภาคภมูใิจ
เป็นการยกย่องและเสริมกาํลงัใจ รวมถึงเป็นการกระตุน้
ใหห้น่วยงานอื�น ๆ ไดร้บัความรูร้่วมกนัและกลบัไปพฒันา
หน่วยงานของตนเองได ้ เนื�องจากโรงพยาบาลมคีวามตอ้งการ
ทาํใหเ้กดิการพฒันาที�เป็นรูปธรรม จึงมกีารประเมนิตดิตามผล
และเกบ็ขอ้มูลอยา่งต่อเนื�อง มกีารเขยีนโครงการเพื�อรวบรวม
ขอ้มูลตามตวัชี�วดั เพื�อรายงานผลงานใหท้มีพฒันาคุณภาพ
ตามแนวคิดลนี และสภาคุณภาพ ทราบเพื�อเป็นขอ้มูลในการ
เรียนรูแ้ละมกีารพฒันาอยา่งต่อเนื�อง ทาํใหเ้กดิโอกาสในการ
พฒันางานตอ่ยอดเพื�อใหง้านออกมาสมบูรณ์มากที�สดุ รวมถงึ
จากการไดร้บัรูผ้ลงานจากหอ้งตรวจผูป่้วยนอกตวัอย่างใน
แผนกต่าง ๆ ทาํใหเ้กิดการต่อยอดการพฒันาอย่างต่อเนื�อง
โดยเริ�มจากงานประจาํที�ใกลต้วั ใหก้ลายมาเป็นงานพฒันา
คุณภาพไดโ้ดยไม่เพิ�มภาระงาน

 ระยะสาม ผลจากการนาํแนวคดิลนีมาใชใ้นการพฒันา
คุณภาพการบรกิารผูป่้วยนอก

รูปแบบในการนาํแนวคดิลนีไปใชใ้นการพฒันาคณุภาพ
การบรกิารผูป่้วยนอก ของโรงพยาบาลภูมพิลอดุลยเดช ไดแ้ก่
การปรบักระบวนการใหบ้ริการ การปรบัสภาพแวดลอ้มของ
พื�นที�การใหบ้รกิาร การใช ้visual management เพื�อลดความ
ผิดพลาดจากการสื�อสาร การทาํมาตรฐานข ั�นตอนการทาํงาน
(standard work flow) การใชแ้นวคิดลนีในการเก็บพสัดุ
หมุนเวียน ซึ�งผลจากการนาํแนวคิดลีนมาใชใ้นแต่ละหอ้ง
ตรวจผูป่้วยนอกมคีวามแตกต่างไปตามบริบทของหน่วยงาน

ผลจากการนาํแนวคดิลนีไปใช ้พบวา่คณุภาพการให ้
บรกิารผูป่้วยดขีึ�น จากการลดความสูญเปลา่ที�เกดิในกระบวนการ
จะเหลอืแต่ที�ผูร้บับรกิารตอ้งการ ซึ�งแสดงผลออกมาในเรื�อง
ความรวดเร็วในการเขา้ร ับบริการ ลดระยะเวลาในการทาํ
หตัถการ ตวัชี�วดัดา้นกระบวนการรกัษาโรคสาํคญัมผีลดีขึ�น
จากการที�มองผูร้บับรกิารเป็นศูนยก์ลาง ทาํใหม้กีารปรบัการให ้
บรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูร้บับรกิาร แต่อยูบ่น
พื�นฐานคณุภาพมาตรฐานและความปลอดภยั ทาํใหผู้ร้บับรกิาร
มีความพงึพอใจ โดยคะแนนความพึงพอใจในการรบับรกิาร

ของผูป่้วยนอกเพิ�มจาก รอ้ยละ �� ในช่วงก่อนนาํแนวคิดลนี
มาใช ้เพิ�มเป็นมากกวา่ รอ้ยละ ��-��  ในชว่งหลงันาํแนวคดิลนี
มาใช ้นอกจากนั�นพบวา่ผูป้ฏบิตังิานเตม็ใจ และมคีวามสุขใน
การปฏบิตังิาน เนื�องจากการทาํงานที�ราบรื�น ไม่เพิ�มภาระงาน
แกป้ญัหาได ้ ซึ�งการมสีว่นรว่มในการนาํแนวคดิลนีมาปรบัระบบ
การใหบ้ริการที�เป็นงานประจาํของตนเอง ทาํใหผู้ป้ฏิบตัิงาน
เกิดการยอมรบั และสามารถทาํงานพฒันาคุณภาพไดอ้ย่าง
ต่อเนื�อง ทาํใหม้ผีลใหผู้ป้ฏบิตังิานมคีวามคิดนวตักรรม และ
การวจิยัพฒันาใหม่ ๆ โรงพยาบาลมกีารสนบัสนุนใหเ้กดิการ
นาํเสนอผลงานตามแนวคดิลนี รวมถงึมกีารใหร้างวลัแกห่น่วยงาน
ที�มผีลงานเด่น ๆ ทาํใหบ้คุลากรในโรงพยาบาลในหน่วยงาน
ต่าง ๆ เหน็ผลดแีละเกดิการกระตุน้ใหอ้ยากทาํ เมื�อนาํขอ้มูล
ทางสถติมิาวเิคราะหจ์ะพบวา่มกีระบวนการที�สามารถปรบัปรุง
ในเรื�องงานประจาํสู่งานวิจยัแบบ Routine to Research
ซึ�งการพฒันาคณุภาพดว้ยแนวคิดลนี ทาํไดจ้รงิจากงานประจาํ
เริ�มจากงานประจาํที�ทาํอยู ่ ไม่เป็นการเพิ�มภาระงาน เป็นการ
แกไ้ขปญัหาระบบงานที�มอียู ่ ปญัหาที�มีอยูเ่ป็นการรบัรูป้ญัหา
ร่วมกนั แกไ้ขปรบัปรุงร่วมกนั เป็นการแกไ้ขปญัหาอย่างเป็น
ระบบ มกีารทบทวนพฒันาไปทลีะจุด จนเกดิการพฒันาอยา่ง
ต่อเนื�อง

�.� ปญัหา อปุสรรคและแนวทางแกไ้ข
การนาํแนวคิดลีนไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพการ

บริการผูป่้วยนอกมปีญัหา อุปสรรค ในเรื�องของปญัหาดา้น
การสื� อสาร เนื� องจากโรงพยาบาลเป็นองค์กรขนาดใหญ่
มีจาํนวนบุคลากรเป็นจาํนวนมากหลายประเภท และมีความ
หลากหลายใน generation จึงทาํใหก้ารสื� อสารลงไปสู่
บุคลากรทุกระดบัมีความยากที�จะใหเ้กิดการรบัรูแ้ละเขา้ใจ
ไปในทิศทางเดียวกนั ท ั�งนี� ในเรื�องของการนาํนโยบายใหม่
แนวคิดใหม่ เขา้มาปฏิบตัิท ั �วองค์กรย่อมมีการต่อตา้นจาก
บคุลากรที�ทาํงานมาเป็นระยะเวลายาวนาน เพราะเคยชินและ
ยดึติดกบัการปฏบิตังิานในรูปแบบเดมิ ๆ และดว้ยภาระงาน
การบริการผู ป่้วยนอกที�มาก ส่งผลทาํใหก้ารเปลี�ยนแปลง
เกิดได ช้า้ แมว้่าจะมีการอบรมแนวคิดลีนแก่บุคลากรที�
ปฏิบตัิงานแลว้ก็ตามแต่ปัญหาที�ตามมาก็คือความไม่เขา้ใจ
ในแนวคิดลนี มองวา่เป็นการเพิ�มภาระงาน และนอกจากนั�น
ปญัหาที�พบคือทรพัยากรที�มจีาํกดั เช่น งบประมาณที�ตอ้งมกีาร
จดัสรรตามวงรอบ และบุคลากรที�มีการโยกยา้ยตามวงรอบ
ทาํใหเ้กดิการพฒันาตามแนวคิดลนีไม่ต่อเนื�อง แนวทางในการ
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คณุภาพมากที�สดุในการทาํงาน แตป่จัจยัสาํคญัในการมสีว่นรว่ม
คือการร ับรู ้ขอ้มูลข่าวสาร การเห็นปัญหา ประโยชน์ ซึ� ง
สอดคลอ้งกับบรรณาธิการนิตยสาร Idol and Model(6)

ที�กล่าวว่า กลยุทธ์ในการทาํใหเ้กิดปฏิบตัิการ Lean ของ
จกัษุจุฬาฯ ที�อาศยัการใหก้ารอบรมบุคลากรทุกระดบั และ
เปิ ดให ้มี การออกความเห็นและมี ส่ วนร่ วมจากทุ กคน
โดยไม่ตอ้งการเนน้ว่าใครเป็นเจา้ของโครงการ การกระตุน้
ใหเ้กิดความสาํเร็จและอยากทาํต่อในการศึกษาวิจ ัยคร ั�งนี�
พบว่าการสรา้งหน่วยงานที�เป็นหน่วยงานนาํร่อง ส่งผลทาํให ้
ประสบผลสาํเร็จในโครงการและกิจกรรม เพราะหน่วยงาน
นาํร่องเป็นแผนกที�ตอ้งการและสนใจในการแกไ้ขปญัหาตาม
แนวคดิลนี และเมื�อเกดิความสาํเรจ็มกีารจดัเวทใีหแ้สดงผลงาน
ทาํใหเ้กดิการเรยีนรูไ้ปยงัหน่วยงานอื�น ๆ เกดิความสนใจในการ
นาํแนวคิดลนีไปใชต้่อไป สอดคลอ้งกบั วชันาภา ชาตมินตรี(2)

ว่าการสรา้งหน่วยงานนาํร่องโดยเลอืกจากสมคัรใจและสนใจ
จะชว่ยทาํใหก้จิกรรมเกดิความสาํเรจ็ และเป็นผลทาํใหเ้กดิความ
ภาคภมูใิจของคนในหน่วยงานนั�น ๆ  และหน่วยงานอื�น ๆ  ตอ่ไป
การจัดเยี� ยมสาํรวจภายในเพื� อกระตุ ้นให เ้กิดการพ ัฒนา
ประเมนิตดิตามผลอยา่งต่อเนื�อง ทาํใหเ้กดิการบรรลุเป้าหมาย
ที�วางแผนไว ้ ทาํใหแ้กป้ัญหา อุปสรรคไดอ้ย่างทนัท่วงที
การทบทวนปรบัปรุงอย่างต่อเนื� องทาํใหก้ารพฒันาคุณภาพ
อยา่งต่อเนื�องแบบ PDCA สอดคลอ้งกบั อนุวฒัน ์ศภุชตุกิลุ(7)

ที�กลา่ววา่ผูท้ี�รูด้ที ี�สุดวา่คุณภาพโรงพยาบาลเป็นอยา่งไร คือผูท้ี�
อยูใ่นโรงพยาบาลเอง เป็นการตรวจสอบตนเอง เพื�อดูจุดอ่อน
หรอืขอ้บกพร่องที�เกดิขึ�น ทาํใหม้กีารพจิารณา ปรบัปรุงป้องกนั
ไม่ใหเ้กิดขึ�นอีก และสอดคลอ้งกบัสถาบนัรบัรองคุณภาพ
สถานพยาบาล(8) ว่าการกาํกบัติดตามการเปลี�ยนแปลงและ
กาํหนดตัวชี� ว ัดที� เหมาะสม มีการติดตามอย่างสมํ �า เสมอ
เพื�อปรบัแผนใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ จะทาํใหเ้กดิความ
สาํเรจ็ในการนาํกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบตัิได ้

 ระยะที� � รูปแบบในการนาํแนวคิดลนีมาใชใ้นการ
พฒันาคุณภาพการบรกิารผูป่้วยนอก มหีลายรูปแบบแตกต่าง
กนัไปตามบริบทของหน่วยงาน ส่วนใหญ่เป็นการปรบัปรุง
กระบวนการให ้ตรงตามความต ้องการของผู ้ร ับบริ การ
เนน้ผูร้บับรกิารเป็นศูนยก์ลาง การใช ้ visual management
ในการช่วยลดความผิดพลาดจากการสื� อสาร การจัดทาํ
standard work flow เป็นการทาํใหง้านไหลไปตามระบบได ้
อย่างไม่ ข ัดขอ้ง ลดความเสี� ยงที� จะเกิดความผิดพลาด

สอดคลอ้งกบั อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล(7) ว่าการทาํงานอย่างเป็น
ระบบจะช่วยลดโอกาสความผิดพลาดจากการทาํงาน

การนาํแนวคิดลนีมาใชใ้นการพฒันาคุณภาพการ
บริการผูป่้วยนอก พบว่าเมื�อลดความสูญเปล่าของระบบงาน
ทาํใหผู้ ป้ฏิบตัิงานมีความพึงพอใจและมีการพฒันางานได ้
อยา่งต่อเนื�องรวมถงึสามารถคิดนวตักรรมและงานวจิยัใหม่ ๆ
ได  ้ การปร ับปรุ งกระบวนการสามารถทาํได โ้ดยเริ� มจาก
งานประจาํก่อนซึ�งทาํใหเ้กดิความสาํเรจ็และย ั �งยนื สอดคลอ้ง
กบั อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล(7) กล่าวว่า ในการพฒันาระบบงาน
การพยาบาลจะตอ้งเริ�มจากปญัหาในการทาํงานจากสิ�งใกลต้วั
ทาํใหรู้ส้ึกง่ายสามารถทาํได ้

ปญัหาอปุสรรค ที�ส่งผลต่อการนาํแนวคิดลนีมาใช ้
คือเรื�องการสื�อสาร เนื�องจากองค์กรมีขนาดใหญ่ มีบคุลากร
เป็นจาํนวนมาก โรงพยาบาลมีการจัดอบรมเชิงปฏิบตัิการ
รวมถงึนาํเทคโนโลยทีี�เขา้ถงึไดต้ลอดเวลา คือ อินเตอรเ์น็ต
มาใชเ้ผยแพร่ความรูสู้่บคุลากรอยา่งท ั �วถงึ  แมว้า่มกีารต่อตา้น
การเปลี�ยนแปลงและไม่เขา้ใจแนวคิดลนี คิดว่าเพิ�มภาระงาน
จากบุคลากรบางส่วน สอดคลอ้งกบั อจัฉรา โพธิศาสตร์(8)

วา่ปญัหาและอปุสรรค ไดแ้ก ่ องคก์รมขีนาดใหญท่าํใหม้ปีญัหา
ดา้นการสื�อสาร และบคุลากรขาดความรู ้ความเขา้ใจในแนวคดิลนี
และ Chaturong Napathorn(3) วา่การเปลี�ยนแปลงวธิีการ
ทาํงาน  ทาํใหเ้กดิการต่อตา้นได ้แต่ผูบ้รกิารมบีทบาทสาํคญัใน
การลดการตอ่ตา้นโดยกระตุน้ใหเ้กดิการยอมรบัการเปลี�ยนแปลง
ดว้ยการจูงใจ ซึ�งผูบ้ริหารโรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช ท ั�ง
ระดบัสูงและระดบักลางรวมถึง facilitator ในหน่วยงาน
กม็แีนวทางในการจูงใจ โดยชี�ใหเ้หน็ประโยชนแ์ละผลด ี และ
เพิ�มการมสี่วนร่วมของบุคลากรทกุคนในหน่วยงาน

�. ปจัจยัที�ส่งเสรมิความสาํเรจ็ในการนาํแนวคิดลนี
มาใชใ้นการพฒันาคุณภาพบรกิารผูป่้วยนอก

เนื� องจากโรงพยาบาลเป็นองค์กรที�มีขนาดใหญ่
จาํเป็นตอ้งอาศยัปจัจยัสง่เสรมิความสาํเรจ็ในการนาํแนวคดิลนี
ไปสู่การปฏบิตั ิซึ�งผูว้จิยัสามารถวเิคราะหไ์ด ้คือ ผูน้าํองคก์ร
ที�มวีสิยัทศันส์อดคลอ้งกบั Chungpatanapreecha W.(10)

ว่าการสนับสนุนของผูบ้ริหารมีอิทธิพลต่อความสาํเร็จโดย
ตรงตอ่คณุภาพของการบรกิาร ปจัจยัความสาํเรจ็ ไดแ้ก ่ ผูบ้รหิาร
เหน็ความสาํคญั มกีารทาํงานเป็นทมี มกีารพฒันาสมรรถนะ
อย่างต่อเนื�อง มีการแบ่งปนัความรูก้นัภายในหน่วยงานและ
การพฒันาคุณภาพเนน้ผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง การทาํงานเป็นทมี
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ขอ้เสนอแนะการทําวจิยัคร ั�งต่อไป
ควรทาํการศึ กษาวิจ ัยเพิ� มเติมในเรื� องการนาํ

แนวคิดลนีไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพผูป่้วยใน ซึ�งมบีรบิทที�มี
ความแตกตา่งจากผูป่้วยนอก และควรทาํการวจิยัศกึษาเปรยีบ
เทยีบในเรื�อง unit cost ที�สามารถลดไดจ้ากการใชแ้นวคิด
ลนีในการพฒันาคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาล
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