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บทคัดย่อ
	 การศึกษาค้นคว้าอิสระครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาประสิทธิภาพกระบวนการด�ำเนินงานของศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-

ตราด จ�ำกัด ให้มีคุณภาพ ลดกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าออกจากกระบวนการ เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ ลดระยะเวลา 

การรอคอย และเพิ่มความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ โดยใช้แนวคิดลีน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ของศูนย์ไตเทียมฯ คือ ผู้รับบริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในศูนย์ไตเทียมฯ จ�ำนวน 83 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ 

ในการเกบ็ข้อมลู นอกจากนีย้งัมกีารสนทนากลุม่ (Focus group) ร่วมกบัพนกังานภายในศนูย์ไตเทยีมฯ เพือ่ระดมข้อมลูเกีย่วกบักระบวนการ

ด�ำเนินงานแต่ละขั้นตอน เพื่อวิเคราะห์หาความสูญเปล่าในระบบ และปรับปรุงกระบวนการด�ำเนินงานให้มีประสิทธิภาพโดยให้หลักการ 

ECRS (Eliminate, Combine, Re-arrange, Simplify) ตามแนวคิดลีน การศึกษาพบว่า กระบวนการด�ำเนินงานของศูนย์ไตเทียม บริษัท 

เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด มีทั้งหมด 16 กิจกรรม แบ่งเป็นกิจกรรมที่เพิ่มคุณค่า (Value Added) 9 กิจกรรม คิดเป็นร้อยละ 56.25 กิจกรรม

ที่ไม่เพิ่มคุณค่าแต่มีความจ�ำเป็นต้องท�ำ (Non-Value Added but Necessary) 3 กิจกรรม คิดเป็นร้อยละ 18.75 และกิจกรรมที่ไม่เพิ่ม

คุณค่า (Non-Value Added) 4 กิจกรรม คิดเป็นร้อยละ 25 ซึ่งสอดคล้องกับข้อมูลจากแบบสอบถามความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้

บริการของศูนย์ไตเทียมฯ ที่พบว่า ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการต�่ำกว่าด้านอื่น ๆ หลังจากปรับปรุง

โดยใช้แนวคิดลีนแล้ว กระบวนการเข้ารับการฟอกเลือดจะลดลงจาก 16 กิจกรรม เหลือเพียง 8 กิจกรรม คิดเป็นร้อยละ 50 ระยะเวลารวม

ของกิจกรรมทั้งหมดลดลงจาก 314 นาที เป็น 296 นาที คิดเป็นร้อยละ 5.73 และระดับความพึงพอใจด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

เพิ่มขึ้นร้อยละ 26.20

ค�ำส�ำคัญ : แนวคิดลีน, การฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียม, ความพึงพอใจผู้รับบริการ, ความสูญเปล่า
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Abstract 
	 The proposes of this independent study were: to improve process efficiency in the Hemodialysis unit of 

Nephron-Trat Company Limited. Applying Lean concepts to reduce non-value added activities out of the processes 

2) to  increase the speed of service reducing hemodialysis service recipient’s unnecessary waiting and 3) to increase 

more recipient satisfaction. 

	 The sample comprised 83 peoples who received the hemodialysis unit service. The research instruments 

were hemodialysis service satisfaction questionnaires, and a focus group discussion with the hemodialysis unit staffs. 

Then analyzing the processes and identifying wastes by using ECRS concept (Eliminate, Combine, Re-arrange, and 

Simplify). 

	 The study found that the Hemodialysis unit had 16 activities of hemodialysis processes include; 9 value 

added activities (56.25%), 3 non-value added but necessary activities (18.25%) and 4 non-value added activities (25%) 

which is consistent with the data from hemodialysis service satisfaction questionnaires. After applying lean concepts, 

steps of working was decreased from 16 activities to 8 activities (50%), service duration decreased from 314 minutes 

to 296 minutes (5.73%) and increased customer satisfaction 26.20%.

   

Keywords : Lean concept, Hemodialysis, Customer satisfaction, Waste  
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บทน�ำ
	 จากข้อมูล Service Outcome สาขาโรคไต โรงพยาบาล

ตราด ปี 2560-2563 พบว่า สถิติผู้ป่วยโรคไตเรื้อรังในจังหวัดตราด

เพิ่มสูงขึ้นทุกปี 

 

ภาพที่ 1 สถิติผู้ป่วยโรคไตเรื้อรังในจังหวัดตราด

ระหว่างปี 2560-2563

	 ซึ่งสาเหตุอันดับหนึ่งเกิดจากโรคเบาหวาน และจากสถิติ

ผู ้ป่วยโรคเบาหวานในจังหวัดตราดก็มีแนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้นทุกป ี

เช่นกัน ธุรกิจให้บริการเกี่ยวกับศูนย์ไตเทียมที่ให้บริการฟอกเลือด

ด้วยเครือ่งไตเทยีมจงึมีมากข้ึน และเริม่มกีารแข่งขนัสูงทัง้ในคณุภาพ

ด้านการให้บริการและด้านการรักษา ดังนั้นศูนย์ไตเทียม บริษัท  

เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด จึงต้องการพัฒนาปรับปรุงประสิทธิภาพ 

การด�ำเนินงานเพื่อให้มีคุณภาพ ลดกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า

ออกจากกระบวนการ เพ่ือเพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ ลด

ระยะเวลาการรอคอย และเพิ่มความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพือ่วเิคราะห์กระบวนการด�ำเนนิงานของศนูย์ไตเทยีม 

บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด

	 2.	 เพื่อปรับปรุงและพัฒนากระบวนการด�ำเนินงานของ

ศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด ให้มีความรวดเร็วในการ

ให้บริการ โดยใช้แนวคิดลีน 

	 3.	 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพ

การให้บรกิารในด้านต่าง ๆ  ของศนูย์ไตเทยีม บรษิทั เนฟรอน-ตราด 

จ�ำกัด

The study found that the Hemodialysis unit had 16 activities of hemodialysis processes include; 
9 value added activities (56.25%), 3 non-value added but necessary activities (18.25%) and 4 non-value 
added activities ( 25% )  which is consistent with the data from hemodialysis service satisfaction 
questionnaires.  After applying lean concepts, steps of working was decreased from 16 activities to 8 
activities (50%) , service duration decreased from 314 minutes to 296 minutes (5.73%) and increased 
customer satisfaction 26.20%. 

Keywords: Lean concept, Hemodialysis, Customer satisfaction, Waste   

 
บทนํา 

จากขอมูล Service Outcome สาขาโรคไต โรงพยาบาลตราด ป 2560-2563 พบวาสถิติผูปวยโรคไตเร้ือรังใน
จังหวัดตราดเพ่ิมสูงขึ้นทุกป  

 

        ภาพท่ี 1  สถิติผูปวยโรคไตเร้ือรังในจงัหวัดตราดระหวางป 2560-2563 
ซึ่งสาเหตุอันดับหนึ่งเกิดจากโรคเบาหวาน และจากสถิติผูปวยโรคเบาหวานในจังหวัดตราดก็มีแนวโนมเพิ่มสูงขึ้นทุกป
เชนกัน ธุรกิจใหบริการเกี่ยวกับศูนยไตเทียมที่ใหบริการฟอกเลือดดวยเครื่องไตเทียมจึงมีมากข้ึน และเร่ิมมกีารแขงขันสูง
ทั้งในคุณภาพดานการใหบริการและดานการรักษา ดังนั้นศูนยไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จํากัด จึงตองการพัฒนา
ปรับปรุงประสิทธิภาพการดําเนินงานเพื่อใหมีคุณภาพ ลดกิจกรรมท่ีไมกอใหเกิดคุณคาออกจากกระบวนการ เพื่อเพ่ิม
ความรวดเร็วในการใหบริการ ลดระยะเวลาการรอคอย และเพิ่มความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 
 

วัตถุประสงคของการศึกษา  
1. เพื่อวิเคราะหกระบวนการดําเนินงานของศูนยไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จํากัด 

 2. เพื่อปรับปรงุและพัฒนากระบวนการดําเนนิงานของศูนยไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จํากัด ใหมคีวาม
รวดเร็วในการใหบริการ โดยใชแนวคิดลีน  

3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบรกิารตอคุณภาพการใหบริการในดานตางๆ ของศูนยไตเทียม บริษัท 
เนฟรอน-ตราด จํากัด 
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วิธีการศึกษา
	 กลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากร (Population) คือ ผู้รับบริการฟอกเลือดด้วย

เครือ่งไตเทยีมในศนูย์ไตเทยีม บริษทั เนฟรอน-ตราด จ�ำกดั มจี�ำนวน 

104 คน (รายงานสถติจิ�ำนวนผูป่้วยทีเ่ข้ารบับรกิารจนถงึ พ.ศ. 2563) 

ดังนั้นผู้ท�ำการศึกษาจึงขอก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง (Sample)  

โดยใช้สูตรแบบทราบจ�ำนวนประชากรของ Yamane Taro ระดับ

ความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 (พิมพา  หิรัญกิตติ, 2552)

				        	      N    
				    n	 =	 ________
			     			    1 + Ne2

	 เมื่อ	 n	 =	 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

		  N 	 =	 จ�ำนวนประชากรทั้งหมด 104 คน

		  e	 =	 ความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้น = 5% 	

				    (= 0.05)

				                   104    
				    n	 =	 _____________
			     			    1 + 104(0.05)2

					     =	 82.54

	 ซึ่งในการศึกษานี้จะใช้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (Sample) 

ในการเก็บข้อมูล 83 ตัวอย่าง

กรอบแนวคิดของการศึกษา

				    ตัวแปรต้น	 	 	 	 	 	         ตัวแปรตาม	

กระบวนการด�ำเนินงาน

ของศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด

ประสิทธิภาพการด�ำเนินงาน

ของศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ในศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด
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	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 1.	 เก็บข้อมูลจากกลุ ่มตัวอย่างโดยใช้แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ไตเทียม บริษัท  

เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ส่วน ดังนี้ 

		  ส่วนที่ 1	 เป ็นข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับกลุ ่มตัวอย่าง  

มีลักษณะแบบให้เลือกตอบ จ�ำนวน 7 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ  

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน สทิธกิารรกัษา ระยะเวลาทีเ่ข้ารบัการฟอกเลอืด

ด้วยเครื่องไตเทียม และความถี่การฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียม 

ต่อสัปดาห์ 

		  ส่วนท่ี 2	ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด ในด้านต่าง ๆ โดย

การตั้งค�ำถามประยุกต์จากหลักเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการ

บริการ (Parasuraman, Zeithamal & Berry, 1985) จ�ำนวน  

5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และด้านความเข้าใจและ 

เหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร ทัง้หมด 18 ข้อ แบ่งเกณฑ์การให้คะแนน

ออกเป็น 5 ระดับ ตามแบบ Likert’s Scale 

		  ส่วนที่ 3 แสดงความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ เพื่อการ

ปรับปรุงแก้ไข จ�ำนวน 2 ข้อ

	 2.	 การสนทนากลุ่ม (Focus group) ร่วมกับพนักงาน

ภายในศนูย์ไตเทยีม เพือ่ระดมข้อมลูเกีย่วกบักระบวนการด�ำเนนิงาน 

ในแต่ละขั้นตอนของศูนย์ไตเทียม โดยผู้ท่ีเข้าร่วมสนทนาครั้งนี้

ประกอบด้วย พยาบาลหัวหน้าศูนย์ไตเทียม พยาบาลวิชาชีพ  

ผู้ช่วยพยาบาล พนักงาน Back Office และพนักงานธุรการ รวม

ทั้งหมด 5 คน เลือกกลุ่มตัวอย่างโดยพิจารณาจากการตัดสินใจ 

ของผู้ท�ำการศึกษาเอง (Purposive Sampling) การตั้งแนวค�ำถาม

ที่ใช้ในการสนทนากลุ่ม ผู้ท�ำการศึกษาใช้ค�ำถามปลายเปิด เป็น

ค�ำถามท่ีตั้งอย่างกว้าง ๆ เปิดโอกาสให้ตอบได้อย่างเสรี โดยการ 

ตั้งค�ำถามประยุกต์มาจากแนวคิดการใช้แนวคิดลีนในการพัฒนา

คณุภาพบรกิารพยาบาล (คนงึนจิ  อนโุรจน์, 2558) มทีัง้หมด 3 แนว

ค�ำถาม ดังนี้

		  แนวค�ำถามที่ 1	กระบวนการด�ำเนินงานในแต่ละ 

ขั้นตอนของศูนย์ไตเทียมมีอะไรบ้าง

		  แนวค�ำถามท่ี 2	กระบวนการด�ำเนินงานของศูนย ์

ไตเทียม มีกิจกรรมที่ท�ำให้เกิดความสูญเปล่าตามแนวคิดแบบลีน

ด้านใดบ้าง

		  แนวค�ำถามที่ 3	มแีนวคดิในการปรับปรงุกระบวนการ

ด�ำเนินงานในอนาคตตามแนวคิดลีน อย่างไรบ้าง

	 3.	 การเขยีนผังการไหลในกระบวนการด�ำเนนิงาน (Work 

Process Diagram) และพิจารณากระบวนการด�ำเนินงานว่ามี 

ขั้นตอนใดที่ด�ำเนินการแล้วไม่มีประโยชน์ สามารถลด ละ หรือเลิก

ปฏิบัติได้โดยไม่ส่งผลกระทบต่อผู้เกี่ยวข้อง หรือคุณภาพของการ

รักษาพยาบาล

	 การวิเคราะห์ข้อมูล 

	 1.	 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive  

Statistics)

		  ใช้สถิติเชิงพรรณนา แจกแจงความถี่ (Frequency) 

ร้อยละ (Percentage)  ในการวเิคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง

จากแบบสอบถามส่วนที่ 1

	 2.	 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบ Likert’s Scale

		  ในส่วนที่ 2 ของแบบสอบถามซึ่งเกี่ยวกับความ 

พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ใช้สูตรการค�ำนวณความกว้าง

อันตรภาคชั้นแบ่งระดับความพึงพอใจตามระดับชั้นของคะแนน

เฉลี่ย 

	 3.	 วเิคราะห์ข้อมลูจากผังการไหลในกระบวนการด�ำเนนิ

งาน (Work Process Diagram) แยกแยะกิจกรรมท่ีเพ่ิมคุณค่า 

(Value-Added Activity, VA) กิจกรรมที่ไม่เพิ่มคุณค่า (Non- 

Value Added Activity, NVA) และกิจกรรมที่ไม่เพิ่มคุณค่าแต่มี

ความจ�ำเป็นต้องท�ำ (Non-Value Added but Necessary, NVAN) 

เพื่อหาความสูญเปล่าในกระบวนการท�ำงานแต่ละขั้นตอน

ผลการวิจัย
	 ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับกลุ่มตัวอย่าง 

	 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 54.85) อายุ

ตั้งแต่ 66 ปีขึ้นไป (ร้อยละ 42.31) อาชีพเกษตรกร (ร้อยละ 25) 

รายได้ 10,000 ถึง 25,000 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 39.80) ใช้สิทธิ

การรักษาเบิกจ่ายตรงของราชการ (ร้อยละ 36.54) มีระยะเวลาที่

เข้ารบัการฟอกเลอืด 1 ถงึ 5 ปี (ร้อยละ 63.46) และมคีวามถีใ่นการ

ฟอกเลือด 2 ครั้งต่อสัปดาห์ (ร้อยละ 59.62)

	 ส่วนที ่2 ความพงึพอใจต่อคณุภาพการให้บรกิารของศนูย์

ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด ในด้านต่าง ๆ
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	 จากตารางที่ 1 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ของศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด โดยรวมอยู่ในระดับ

มากท่ีสุด ยกเว้นด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ได้แก่ ความ

สะดวกรวดเร็วการลงทะเบียนผู้ป่วย ความรวดเร็วในการตรวจ

ประเมนิร่างกายผูป่้วยก่อนและหลงัฟอกเลอืด ความสะดวกรวดเรว็

ในการช�ำระค่าบริการ และความรวดเร็วในการเคลื่อนย้ายผู้ป่วย 

ก่อนและหลังฟอกเลือด ที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ซึ่งต�่ำกว่าด้านอื่น ๆ

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสนทนากลุ่ม (Focus 

Group)

	 ผูเ้ข้าร่วมสนทนาส่วนใหญ่กล่าวว่า กระบวนการด�ำเนนิงาน 

ของศูนย์ไตเทียมในปัจจุบันมีความซ�้ำซ้อนของบางกิจกรรม เช่น  

ขั้นตอนการลงทะเบียนผู้ป่วย การเคล่ือนย้ายผู้ป่วย การตรวจ

ประเมินร่างกายผู้ป่วย และการช�ำระค่าบริการ ซึ่งระหว่างกิจกรรม

แต่ละกจิกรรมจะมรีะยะเวลาทีท่�ำให้เกดิการรอคอยของผู้รบับรกิาร 

โดยผู้ท�ำการศึกษาได้สรุปกิจกรรมที่เกิดขึ้น เวลาเฉลี่ยที่ใช้ในแต่ละ

กิจกรรม และเขียนผังการไหลในกระบวนการด�ำเนินงาน (Work 

Process Diagram) ได้ดังภาพ

 

ตารางที่ 1	ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด  

		  (ก่อนการปรับปรุงกระบวนการโดยใช้แนวคิดลีน)

รายการ Mean S.D. แปลผล

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.33 .761 มากที่สุด

ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 4.54 .604 มากที่สุด

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3.38 .627 มาก

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 4.55 .607 มากที่สุด

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ 4.80 .413 มากที่สุด

รวมเฉลี่ย 4.32 .602 มากที่สุด
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ภาพที่ 2 ผังการไหลในกระบวนการด�ำเนินงาน (Work Process Diagram) ของศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด 

(ก่อนการปรับปรุงกระบวนการโดยใช้แนวคิดลีน)

  

ต้อนรับ+ลงทะเบียนที่

จุดลงทะเบียน
(5 นาที)

ซักประวัติ ตรวจร่างกาย

ประเมินสัญญาณชีพ

ผู้รับบริการ
(3 นาที)

เตรียมผู้รับบริการและ

เครื่องไตเทียมให้พร้อม

ต่อการฟอกเลือด
(5 นาที)

ผู้ป่วยนั่งพักเพื่อรอ

ประเมินร่างกาย

หลังฟอกเลือด
(30 นาที)

เคลื่อนย้ายผู้รับบริการ

ไปที่ศูนย์ไตเทียม
(5 นาที)

ผู้รับบริการลงนาม

ยินยอมรับการฟอกเลือด
(1 นาที)

ฟอกเลือดด้วยเครื่อง

ไตเทียม
(240 นาที)

ประเมินสัญญาณชีพ

ผู้รับบริการหลังฟอกเลือด
(3 นาที)

เคลื่อนย้ายผู้รับบริการ

ไปที่แผนกการเงิน
(5 นาที)

ผู้รับบริการชั่งน�้ำหนัก
(1 นาที)

ช�ำระค่าบริการ
(5 นาที)

ส่งผู้รับบริการขึ้นรถ
(1 นาที)

ระยะเวลารอคอย (2 นาที)

ระยะเวลารอคอย (2 นาที)

ระยะเวลารอคอย (1 นาที)

ระยะเวลารอคอย (5 นาที)
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ตารางที่ 2	การวิเคราะห์คุณค่าของกิจกรรมการเข้ารับบริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมที่ศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด  

		  (ก่อนการปรับปรุงกระบวนการโดยใช้แนวคิดลีน)

กิจกรรม เวลาเฉลี่ย

ที่ใช้ไป 

(นาที)

Value-Added 

(VA)

Non-Value 

Added 

(NVA)

Non-Value 

Added but 

Necessary 

(NVAN)

 1.	 ต้อนรับ+ลงทะเบียนผู้รับบริการที่จุดลงทะเบียน 5 3

 2.	 เคลื่อนย้ายผู้รับบริการไปที่ศูนย์ไตเทียม 5 3

 3.	 รอซักประวัติ ตรวจร่างกาย 2 3

 4.	 ซักประวัติ ตรวจร่างกายประเมินสัญญาณชีพผู้รับบริการ 3 3

 5.	 รอชั่งน�้ำหนัก 2 3

 6.	 ผู้รับบริการชั่งน�้ำหนัก 1 3

 7.	 รอลงนามยินยอมรับการฟอกเลือด 1 3

 8.	 ผู้รับบริการลงนามยินยอมรับการฟอกเลือด 1 3

 9.	 เตรียมผูรั้บบรกิารและเครือ่งไตเทยีมให้พร้อมต่อการฟอกเลือด 5 3

10.	 ฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียม 240 3

11.	 ผู้รับบริการนั่งพักเพื่อรอประเมินร่างกายหลังฟอกเลือด 30 3

12.	 ประเมินสัญญาณชีพผู้รับบริการหลังฟอกเลือด 3 3

13.	 รอพนักงานเคลื่อนย้ายผู้รับบริการ 5 3

14.	 เคลื่อนย้ายผู้รับบริการจากแผนกไตเทียมยังแผนกการเงิน 5 3

15.	 ช�ำระค่าบริการฟอกเลือด 5 3

16.	 ส่งผู้รับบริการขึ้นรถ 1 3

รวมกิจกรรม 314 9 4 3

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย
	 สรุปผลการวิจัย

	 จากการรวบรวมข้อมูลจากการสนทนากลุ ่ม พบว่า 

กระบวนการด�ำเนินงานของศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด 

จ�ำกัด มีทั้งหมด 16 กิจกรรม แบ่งเป็นกิจกรรมที่เพิ่มคุณค่า (Value 

Added) 9 กิจกรรม คิดเป็นร้อยละ 56.25 กิจกรรมที่ไม่เพิ่มคุณค่า

แต่มีความจ�ำเป็นต้องท�ำ (Non-Value Added but Necessary)  

3 กิจกรรม คิดเป็นร้อยละ 18.75 และกิจกรรมท่ีไม่เพิ่มคุณค่า 

(Non-Value Added) 4 กิจกรรม คิดเป็นร้อยละ 25 ท�ำให้เกิด 

ความสูญเปล่าและระยะเวลารอคอยของผู้รับบริการ ซ่ึงสอดคล้อง

กบัขอ้มูลจากแบบสอบถามความพงึพอใจต่อคณุภาพการให้บรกิาร

ของศนูย์ไตเทยีม ทีพ่บว่า ผู้รบับรกิารมรีะดบัความพงึพอใจด้านการ

ตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ได้แก่ ความสะดวกรวดเรว็การลงทะเบียน

ผูป่้วย ความรวดเรว็ในการตรวจประเมนิร่างกายผูป่้วยก่อนและหลงั

ฟอกเลือด ความสะดวกรวดเร็วในการช�ำระค่าบริการ และความ

รวดเรว็ในการเคลือ่นย้ายผูป่้วยก่อนและหลงัฟอกเลอืด ต�ำ่กว่าด้าน

อื่น ๆ 

	 อภิปรายผลการวิจัย

	 จากผลการศกึษาจงึสามารถน�ำกจิกรรมการเข้ารบับรกิาร

ฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมมาวิเคราะห์ตามหลักการ ECRS เพื่อ

ปรับปรุงกระบวนการด�ำเนินงานของศูนย์ไตเทียมฯ ได้ดังนี้
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ตารางที่ 3	การวิเคราะห์กิจกรรมการเข้ารับบริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมที่ศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด 

		  ตามหลักการ ECRS 

กิจกรรม
ECRS

Eliminating Combining Rearranging Simplifying

ต้อนรับ+ลงทะเบียนผู้รับบริการ 3

เคลื่อนย้ายผู้รับบริการไปที่ศูนย์ไตเทียม 3

รอซักประวัติ ตรวจร่างกาย 3

ซักประวัติ ตรวจร่างกายประเมินสัญญาณชีพผู้รับบริการ 3

รอชั่งน�้ำหนัก 3

ผู้รับบริการชั่งน�้ำหนัก 3

รอลงนามยินยอมรับการฟอกเลือด 3

ผู้รับบริการลงนามยินยอมรับการฟอกเลือด 3

เตรยีมผูรั้บบรกิารและเครือ่งไตเทยีมให้พร้อมต่อการฟอกเลือด

ฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียม

ผู้รับบริการนั่งพักเพื่อรอประเมินร่างกายหลังฟอกเลือด

ประเมินสัญญาณชีพผู้รับบริการหลังฟอกเลือด

รอพนักงานเคลื่อนย้ายผู้รับบริการ 3

เคลื่อนย้ายผู้รับบริการจากแผนกไตเทียมยังแผนกการเงิน 3

ช�ำระค่าบริการฟอกเลือด 3

ส่งผู้รับบริการขึ้นรถ
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ภาพที่ 3 ผังการไหลในกระบวนการด�ำเนินงาน (Work Process Diagram) ของศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด 

(หลังการปรับปรุงกระบวนการโดยใช้แนวคิดลีน)

ต้อนรับ+เคลื่อนย้าย

ผู้รับบริการไปที่ศูนย์ไตเทียม
(5 นาที)

ซักประวัติ ตรวจร่างกาย

ประเมินสัญญาณชีพ ชั่งน�้ำหนัก

ผู้รับบริการลงนามยินยอม

รับการฟอกเลือด
(5 นาที)

เตรียมผู้รับบริการและ

เครื่องไตเทียมให้พร้อม

ต่อการฟอกเลือด
(5 นาที)

ผู้ป่วยนั่งพักเพื่อรอ

ประเมินร่างกาย

หลังฟอกเลือด
(30 นาที)

ลงทะเบียน

ที่ศูนย์ไตเทียม
(3 นาที)

ฟอกเลือดด้วยเครื่อง

ไตเทียม
(240 นาที)

ประเมินสัญญาณชีพ

ผู้รับบริการหลังฟอกเลือด
(3 นาที)

เคลื่อนย้ายผู้รับบริการ

จากศูนย์ไตเทียมส่งขึ้นรถ
(5 นาที)

เพิ่มผู้ช่วยพยาบาล 1 คน

ช่วยเหลือพยาบาล

ในขั้นตอนนี้

พนักงานธุรการรวบรวม

ค่าบริการไปช�ำระที่แผนก

การเงินแทนผู้รับบริการ

พนักงานธุรการและ Back office

ติดต่อพนักงานแผนกเคลื่อนย้าย

ล่วงหน้าก่อนผู้รับบริการประเมิน

สัญญาณชีพเสร็จ 5 นาที
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ตารางที่ 4	การวิเคราะห์คุณค่าของกิจกรรมการเข้ารับบริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมที่ศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด  

		  (หลังการปรับปรุงกระบวนการโดยใช้แนวคิดลีน)

กิจกรรม เวลาเฉลี่ย

ที่ใช้ไป 

(นาที)

Value-Added 

(VA)

Non-Value 

Added 

(NVA)

Non-Value 

Added but 

Necessary 

(NVAN)

 1.	 ต้อนรับ+เคลื่อนย้ายผู้รับบริการไปยังศูนย์ไตเทียม 5 3

 2.	 ลงทะเบียนผู้รับบริการที่ศูนย์ไตเทียม 3 3

 3.	 ซักประวัติ ตรวจร่างกายประเมินสัญญาณชีพ ชั่งน�้ำหนัก 

	 ผู้รับบริการลงนามยินยอมรับการฟอกเลือด

5 3

 4.	 เตรียมผูรั้บบรกิารและเครือ่งไตเทยีมให้พร้อมต่อการฟอกเลือด 5 3

 5.	 ฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียม 240 3

 6.	 ผู้รับบริการนั่งพักเพื่อรอประเมินร่างกายหลังฟอกเลือด 30 3

 7.	 ประเมินสัญญาณชีพผู้รับบริการหลังฟอกเลือด 3 3

 8.	 เคลื่อนย้ายผู้รับบริการจากศูนย์ไตเทียมส่งขึ้นรถ 5 3

รวมกิจกรรม 296 7 0 1

ตารางที่ 5 	ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด  

		  (หลังการปรับปรุงกระบวนการโดยใช้แนวคิดลีน)

รายการ Mean S.D. แปลผล

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.33 .761 มากที่สุด

ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 4.54 .604 มากที่สุด

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4.58 .467 มากที่สุด

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 4.55 .607 มากที่สุด

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ 4.80 .413 มากที่สุด

รวมเฉลี่ย 4.32 .602 มากที่สุด

	 จากตารางที่ 5 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ของศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด หลังการปรับปรุง

กระบวนการโดยใช้แนวคิดลีน ทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด โดย

เฉพาะด้านการตอบสนองต่อผูร้บับริการ ได้แก่ ความสะดวกรวดเรว็

การลงทะเบียนผู้ป่วย ความรวดเร็วในการตรวจประเมินร่างกาย 

ผู้ป่วยก่อนและหลังฟอกเลือด ความสะดวกรวดเร็วในการช�ำระ 

ค่าบริการ และความรวดเร็วในการเคลื่อนย้ายผู้ป่วยก่อนและหลัง

ฟอกเลือด ที่ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้นกว่าก่อน

ปรับปรุงกระบวนการด�ำเนินงาน
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	 จากตารางที ่6 แสดงให้เหน็ถงึการเปรยีบเทยีบกระบวนการ 

เข้ารับการฟอกเลือดก่อนและหลังการปรับปรุง จ�ำนวนกิจกรรม 

ในการเข้ารับบริการฟอกเลือดก่อนการปรับปรุงมีจ�ำนวนทั้งหมด  

16 กจิกรรม หลงัจากปรบัปรงุกระบวนการท�ำงานใหม่แล้วจะเหลอื

เพียงแค่ 8 กิจกรรม รวมทั้งสามารถลดการเคลื่อนย้ายผู้รับบริการ

ที่เกินความจ�ำเป็น โดยใช้การตัดกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าและ

การรวมกิจกรรมที่สามารถท�ำด้วยกันได้ ท�ำให้ลดขั้นตอนที่ซ�้ำซ้อน

ในกระบวนการท�ำงาน ระยะเวลารวมของกจิกรรมทัง้หมดก่อนการ

ปรับปรุง คือ 314 นาที หลังจากปรับปรุงกระบวนการท�ำงานใหม่

แล้วจะใช้เวลาท�ำกจิกรรมรวมทัง้หมด 296 นาท ีซึง่ลดลงเป็นจ�ำนวน 

18 นาท ีโดยระยะเวลาทีล่ดลง คอื ระยะเวลารอคอยระหว่างกจิกรรม 

ของผู้รับบริการ ถึง 10 นาที จึงท�ำให้ผู้รับบริการเสียเวลาในการ 

รอคอยลดลง กระบวนการท�ำงานก่อนและหลังการปรับปรุงยังคงมี

จ�ำนวนผู้ปฏิบัติงานเท่าเดิม คือ 5 คน แต่ใช้การปรับเปลี่ยนล�ำดับ

ขั้นตอนการท�ำงานและมอบหมายหน้าที่ของพนักงานให้เหมาะสม

มากข้ึน ท�ำให้เกดิความสะดวก รวดเรว็ และระดบัความพงึพอใจของ

ผูร้บับริการในด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร เพิม่ข้ึนร้อยละ 26.20

ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะในการน�ำไปใช้

	 1.	 ผู้บริหารควรสนับสนุนการน�ำแนวคิดลีนมาประยุกต์

ใช้ทุกหน่วยงานภายในองค์กร เป็นการส่งเสริมการท�ำงานเป็นทีม 

และเปิดโอกาสให้ทุกคนได้มีส่วนร่วมในการแก้ไขปรับปรุงงานให้มี

ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นได้อย่างต่อเนื่อง

	 2.	 องค์กรควรมกีารให้ความรูเ้รื่องเครือ่งมือตามแนวคดิ

ลีนวิธีอื่น ๆ เช่น Kanban, Visual management, Just In Time 

(JIT) แก่พนักงาน น�ำมาปรับใช้ในกระบวนการท�ำงานเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพ ลดความผิดพลาด สร้างความสะดวกสบายในการ

ท�ำงานแก่พนักงานและเพ่ิมความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการมากขึ้น 

ในอนาคต 

	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการศึกษาครั้งต่อไป

	 การศึกษาครั้งต่อไปควรมีการวิเคราะห์ความสัมพันธ์

ระหว่างปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ การศึกษา 

ต่อการเลือกใช้บริการฟอดเลือดที่ศูนย์ไตเทียม บริษัท เนฟรอน-

ตราด จ�ำกดั เพือ่ให้สามารถวเิคราะห์ปัจจยัทีเ่กีย่วข้อง และน�ำไปใช้

ในการวางแผนการตลาดของศูนย์ไตเทียมฯ ต่อไปในอนาคต
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ตารางที่ 6	เปรียบเทียบกระบวนการและระยะเวลาในการเข้ารับบริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมที่ศูนย์ไตเทียม 

		  บริษัท เนฟรอน-ตราด จ�ำกัด ก่อนและหลังการปรับปรุง

หัวข้อการปรับปรุง ก่อนการปรับปรุง หลังการปรับปรุง การเปลี่ยนแปลง

จ�ำนวนกิจกรรม 16 กิจกรรม 8 กิจกรรม กิจกรรมลดลง 8 กิจกรรม

การเคลื่อนย้ายผู้รับบริการที่เกินความจ�ำเป็น 1 ครั้ง 0 ครั้ง การเคลื่อนย้ายลดลง  1 ครั้ง

ระยะเวลารอคอยระหว่างทุกกิจกรรม 10 นาที 0 นาที การรอคอยลดลง 10 นาที

ระยะเวลารวมของกิจกรรมทั้งหมด 314 นาที 296 นาที เวลาในการท�ำกิจกรรมลดลง 18 นาที

จ�ำนวนผู้ปฏิบัติงาน 5 คน 5 คน ไม่เปลี่ยนแปลง

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ

3.38 4.58 ความพึงพอใจเพิ่มขึ้นร้อยละ 26.20

	


