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บทคัดย่อ

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือปรับปรุงกระบวนการการให้บริการและ 

จัดระบบคิวเพ่ือลดเวลาการรอคอยของผู้รับบริการกรณีศึกษาคลินิกทันตกรรม 

แห่งหน่ึง จากการศึกษาโดยใช้เครื่องมือแบบสอบถาม แผนภูมิกระบวนการ  

แผนภูมิพาเรโต และแผนผังสาเหตุและผล พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ร้อยละ 51.4 

ต้องการให้ปรับปรุงเรื่องการรอคอย จึงใช้วิธีการแก้ปัญหาออกเป็น 2 ขั้นตอน ได้แก่ 

การประยุกต์ใช้เทคนคิ ECRS ซึง่ประกอบด้วย การวเิคราะห์ 4 ข้ันตอน คือ การตัดข้ัน

ตอนการท�ำงานท่ีไม่จ�ำเป็น การรวมขัน้ตอนการท�ำงานเข้าด้วยกัน  การจดัล�ำดับงาน 

ให้เหมาะสม  และการปรับปรุงการท�ำงานหรืออุปกรณ์เพ่ือให้ง่ายต่อการท�ำงาน  

ท�ำให้สามารถรองรับลูกค้าบริการจัดฟันช่วงวันจันทร์ถึงวันศุกร ์ได้มากขึ้น 
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ร ้อยละ 49.15 บริการรักษาโรคทั่วไปในช่วงวันจันทร์ วันพุธ และวันศุกร ์  

รองรับลูกค้าได้มากขึ้นร้อยละ 34.78 ช่วงวันอังคารและวันพฤหัสรองรับลูกค้า 

ได้มากข้ึนร้อยละ 60 ช่วงวันเสาร์และอาทิตย์รองรับลูกค้าได้มากขึ้นร้อยละ 61.76  

และการประยุกต์ใช้โปรแกรม Anylogic 7.1.2 ในการจ�ำลองสถานการณ์การใช้

บริการของลูกค้าเพ่ือก�ำหนดระบบการนัดหมายลูกค้าใหม่ พบว่า บริการจัดฟัน 

ควรนดัลกูค้า 15 นาทีต่อ 1 คนซึง่จะท�ำให้เวลารอคอยลดลงร้อยละ 34.59 และบรกิาร

รกัษาโรคทัว่ไปควรนดัลกูค้าท่ี 35 นาทต่ีอ 1 คนท�ำให้เวลารอคอยลดลงร้อยละ 50.69

ค�ำส�ำคัญ : 	 คลนิิกทันตกรรม  แนวคดิลนี  เทคนิค ECRS  การปรบัปรงุกระบวนการ  

	 การจ�ำลองสถานการณ์

ABSTRACT

The objectives of this study were to improve the service process 

and the queuing system of the dental clinic for reducing queuing time by 

using Lean Thinking.  There were four instruments in this study including  

questionnaire, Process chart, Pareto chart, and Cause and Effect Diagram. 

The study found that there were 51.4 percent of customers required the 

queuing system development. Two approaches were applied for finding 

the solutions; ECRS technique with four analytic processes including the 

elimination of unnecessary processes, the combination of processes, the 

rearrangement of appropriate processes,  and the processes or instruments 

improvement to simplify work.   As a result, the dental clinic could increase 

the number of customers in the orthodontic service for 49.15 percent from 

Monday to Friday, and the regular dental services could increase the  

number of customers for 34.78 percent on Monday, Wednesday, and Friday.  

Besides, the clinic could serve more customers for 60 percent on Tuesday and  

Thursday and 61.76 percent on Saturday and Sunday.The Anylogic 7.1.2 was 
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applied for the simulation model in order to renew the appointment system 

of the customers. The appointment time for orthodontic customers should 

be 15 minutes per person, which would be able to reduce 34.59 percent 

of queuing time. Moreover, the rearrange appointment time for other dental 

services should be 35 minutes per person, so 50.69 percent of queuing time 

could be reduced.

Keywords : 	 Dental Clinic, Lean Thinking, ECRS, Process Improvement , 

	 Simulation Model

บทน�ำ

โลกธุรกิจในปัจจุบันมีการแข่งขันกันสูงท�ำให้ตลาดเป็นของผู ้บริโภค   

ผู ้ประกอบการที่สามารถปรับตัวตามสภาพแวดล้อมได้เร็ว และตอบสนอง 

ความต้องการของผู้บริโภคได้มากกว่าก็จะสามารถอยู่รอดต่อไปได้ ธุรกิจการ

บริการทางการแพทย์เป็นหนึ่งในธุรกิจท่ีมีการแข่งขันกันสูง การสร้างความ

พึงพอใจให้แก่ลูกค้าถือเป็นเร่ืองส�ำคัญที่สุดเรื่องหนึ่ง ปัญหาใหญ่ของธุรกิจนี้ 

ที่พบคล้ายๆ กัน คือ ปัญหาการรอคอยส่งผลให้ผู้มารับบริการไม่ได้รับความสะดวก

ในการมารับบริการ เช่น พานิช เหล่าศิริรัตน์ และคณะ (2553) พบปัญหาผู้ป่วย 

เกิดการรอคอยคิวนาน ทั้งจุดตรวจและขั้นตอนการรับการรักษากับแพทย์  

ซึง่ท�ำให้เกิดการสญูเปล่าและความไม่พึงพอใจต่อการให้บรกิารของ แผนกจกัษวิุทยา

ของโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย จึงได้มีการประยุกต์แนวคิดลีน 

เพ่ือปรับปรุงปัญหาดังกล่าวด้วยการออกแบบการไหลของหน่วยงาน เปล่ียนแปลง

ป้ายบอกจุดต่างๆ ให้มีความชัดเจนมากขึ้น และประเมินความพึงพอใจของผู้ป่วย

ที่มารับบริการ จากการปรับปรุงสามารถลดการรอคอย ลดความสับสนในการเดิน

ท�ำกิจกรรมต่างๆ ของผูป่้วย และสร้างความพึงพอใจให้กับผูป่้วยทีม่ารบับรกิารมากขึน้ 

รัตนา พอพิน และคณะ (2552) พบปัญหาการจัดการเตรียมผ่าตัดคลอดหน้าท้อง 

ของโรงพยาบาลแมคคอร์มิค จังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งมีกิจกรรมที่ซ�้ำซ้อนและไม่  

เกิดประโยชน์ต่อผู ้ป่วย เช่น การซักประวัติท่ีซ�้ำซ้อน การเดินกลับไปกลับมา 
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เพ่ือเตรยีมเครือ่งมอืในการผ่าตดั เป็นต้น โดยได้น�ำแนวคิดลนีเข้ามาใช้เพ่ือปรบัปรงุ

ด้วยการประชุมทีมเพื่อสร้างแผนผังสายธารคุณค่าโดยก�ำหนดจากการไหลของงาน  

โดยใช้เทคนิคการระดมสมอง วิเคราะห์กระบวนการท�ำงานหลัก และเก็บข้อมูล

ระยะเวลาในการท�ำกิจกรรม พบว่า สามารถลดกิจกรรมในกระบวนการได้ถึง 

ร้อยละ 20 และมรีปูแบบทีเ่หมาะสมต่อการให้บรกิารมากข้ึน ส่งผลให้ระยะเวลาการ

รอคอยของผูร้บับรกิารลดลง ธนติา  ฉมิวงษ์ และคณะ (2556) ได้น�ำหลกัการของลนี 

มาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาคณุภาพการดแูลผูป่้วยเบาหวานในคลนิิกเบาหวานของ 

โรงพยาบาลระยอง โดยการเก็บข้อมลูผูป่้วยกลุม่ตวัอย่างและเวลาการให้บรกิารของ

กิจกรรม พบว่า คณุค่าของงานอยูท่ีก่ารมบีคุลากรทีม่คีณุภาพ ระบบงานมกีารจดัการ

ให้ผู้ป่วยได้รับบริการที่จ�ำเป็นครบถ้วน การจัดการลดความสูญเปล่าให้ได้มากที่สุด

จะท�ำให้พยาบาลมีเวลาเพียงพอท่ีจะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ป่วยแต่ละรายมากขึ้น

เป็นผลท�ำให้เวลาในการรอคอยแต่ละขัน้ตอนลดลง อรรถพร  เกตแุค (2555) ท�ำการ

ปรับปรุงการให้บริการของธนาคารกรุงเทพจ�ำกัด สาขาสันป่าข่อย จังหวัดเชียงใหม่ 

เพื่อหาแนวทางการลดการรอคอยของลูกค้าและเพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า

ที่เข้ามาใช้บริการภายในธนาคาร โดยใช้เทคนิคลีนและการจ�ำลองสถานการณ์

เข้ามาเพ่ือใช้ในการปรับปรุง อาทิเช่น แผนผังก้างปลาในการวิเคราะห์ปัญหา  

การเขียนผังการไหลของระบบการท�ำงาน แผนภูมิสายธารคุณค่า การใช้เทคนิค 

ECRS และแบบสอบถามในการด�ำเนินการวิจัย ซึ่งพบว่า สามารถลดเวลาเฉล่ีย

ของการรอคอยของลูกค้าลงจาก 7.22 นาที เหลืออยู่ที่ 0.95 นาที หรือลดลง 

ร้อยละ 86.84 เวลาในการเดินทางของลูกค้าจากจุดนั่งรอไปยังช่องบริการลดลง

จาก 11 วินาทีเหลือ 8 วินาที หรือลดลงไปร้อยละ 27.27 และส่วนเวลาในเขียน 

ใบรายการก็ลดลงจาก 53.53 วินาทีเหลือ 45 วินาที หรือลดลงไปร้อยละ  

15.93 ณัฐพร ภาสภิรมย์ (2554) ได้ท�ำการศึกษากระบวนการผลิตของสาย 

ประกอบชุดรับ – ส่งสัญญาณแสงปัญหาท่ีเกิดขึ้น คือ รอบระยะเวลาการผลิต 

ไม่เท่ากันท�ำให้มีข้ันตอนก่อนหน้าตกค้างอยู่ส่งผลให้สถานีงานถัดไปท�ำงานได้

ไม่ทันเวลาจึงน�ำเทคนิคลีนเข้ามาใช้ในการปรับปรุง เช่น แผนผังการไหลของงาน  

แผนผงัก้างปลา เทคนคิ ECRS เทคนคิการตัง้ค�ำถาม 5W1H แผนภาพพาเรโต พบว่า 
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ชิ้นงานท่ีค้างอยู่ในระบบมีแนวโน้มลดลงร้อยละ 40 ใน 3 เดือนอย่างต่อเน่ือง  

คณาวุฒิ โยธา (2554) น�ำเทคนิคลีนมาประยุกต์ใช้กับสายการประกอบจักร

เย็บผ้าเพ่ือลดเวลาน�ำของสายการประกอบจักรเย็บผ้าและเพ่ือเพ่ิมผลผลิตต่อ

วันในกระบวนการผลิต จากการศึกษา พบว่า การประยุกต์ใช้เทคนิคลีน ได้แก่  

การตัดลดข้ันตอนท่ีไม่ก่อให้เกิดคุณค่าออก การปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงาน 

ในกระบวนการ ระบบคัมบังและการควบคุมด้วยสายตามาใช้ ส่งผลท�ำให้สามารถ

ลดเวลาน�ำของกระบวนการประกอบชิ้นงานส�ำเร็จเท่ากับร้อยละ 5.06 และ 

อัตราการผลิตต่อวันมีปริมาณที่เพ่ิมมากข้ึนเท่ากับร้อยละ 4.83 นอกจากน้ีผลของ

การปรับปรุงยังส่งผลถึงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการผลิตท่ีตรงตามแผนการผลิต

ของแผนกประกอบชิ้นงานส�ำเร็จจากเดิมร้อยละ 85.31 เพ่ิมข้ึนเป็นร้อยละ 98.23  

อีกด้วย Koo et al. (2010) ได้ศึกษาการไหลของผู้ป่วยในหน่วยงานส่องกล้องล�ำไส้ 

โดยการน�ำโปรแกรมการจ�ำลองสถานการณ์มาประยุกต์เพ่ือวิเคราะห์หาปัจจัยหลัก

และจุดคอขวดที่ท�ำให้เกิดความไม่มีประสิทธิภาพในกระบวนการไหลของผู้ป่วย 

จากน้ันได้น�ำเสนอแนวทางการปรับปรุงการไหลรวมของผู้ป่วยเพ่ือลดเวลาการ 

รอคอยและลดเวลาในส่วนของการท�ำงานล่วงเวลาของพนักงานในแผนก  

โดยน�ำเสนอแนวทาง 4 แนวทาง ได้แก่ การใช้พยาบาลร่วมกัน การเปลี่ยนตาราง 

การท�ำงานของแพทย์ให้เร็วขึ้น 30 นาที การเปลี่ยนเวลานัดผู้ป่วยและการจัดสมดุล

การท�ำงานของแพทย์ จากทางเลอืกการเปลีย่นเวลานดัหมายผูป่้วยและการจดัสมดลุ

การท�ำงานของแพทย์ท�ำให้เวลารอคอยลดลงในกระบวนการท�ำงานถึงร้อยละ 60  

นิวัฒน์ เดชอ�ำไพ (2557) ได้ท�ำการปรับปรุงกระบวนการผลิต ก�ำจัดความสูญเปล่า

และเพ่ิมประสทิธิภาพการด�ำเนนิงานของบรษิทั วาโก้กบนิทร์บรุ ีจ�ำกัด ซึง่ได้ทดลอง

น�ำระบบการผลติแบบลนีมาประยุกต์ใช้ โดยแบ่งทีมเย็บเป็นทมี BA1 และ BA2 และ

น�ำเครื่องมือ 7 Waste เข้ามาวิเคราะห์และจ�ำแนกความสูญเปล่า โดยใช้เครื่องมือ

ของลนีเพ่ือการปรบัปรงุ พบว่า สามารถเพ่ิมประสทิธิภาพของทมีเย็บ BA1 และ BA2  

ขึ้นร ้อยละ 15.63 และร้อยละ 18.15 มีจ�ำนวนผลผลิตเฉล่ียต่อวันเพ่ิมขึ้น 

ร ้อยละ 17.13 และร ้อยละ 20 มีเวลาน�ำการผลิตลดลงร ้อยละ 16 และ 

ร้อยละ 19.23 ตามล�ำดับ
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และการจ�ำลองสถานการณ์ : กรณีศึกษาคลินิกทันตกรรม จังหวัดขอนแก่น

จากงานวิจัยดงักล่าวข้างต้น  ส่วนใหญ่มุง่เน้นด้านการปรบัปรงุกระบวนการ

เพ่ือลดการรอคอยของผูร้บับรกิารในสถานพยาบาลภายใต้ระบบการจดัควิทีห่น้างาน 

แต่การศึกษานี้ได้มุ่งเน้นการปรับปรุงกระบวนการให้บริการการจัดการระบบการ

นัดหมาย โดยใช้แนวคิดลีนและการจ�ำลองสถานการณ์กรณีศึกษาคลินิกทันตกรรม

แห่งหน่ึงใน จังหวัดขอนแก่นท่ีได้รับความนิยมเป็นอย่างมากท�ำให้มีจ�ำนวนลูกค้า

เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่องจนเกิดผลกระทบขึ้นมากมาย เช่น พ้ืนท่ีให้บริการไม่เพียงพอ

ต่อการรองรับลูกค้า เกิดการรอคอยระหว่างการรอรับบริการ เป็นต้น โดยการศึกษา 

และวิเคราะห์ปัญหาทีเ่กิดขึน้เพ่ือปรบัปรงุกระบวนการการให้บรกิารรวมท้ังจดัระบบคิว 

เพ่ือลดเวลารอคอยของผู้รับบริการในคลินิกทันตกรรม กรณีศึกษา ให้เกิดความ

สะดวกรวดเร็ว และเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการบริการ 

วัตถุประสงค์

1. 	 เพื่อลดเวลารอคอยของผู้รับบริการคลินิกทันตกรรม

2.	 เพื่อจัดระบบคิวในคลินิกทันตกรรมให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

วิธีการศึกษา

ศึกษาวิธีการให้บริการปัจจุบันเพ่ือวิเคราะห์ปัญหาและหาแนวทางแก้ไข

ดังขั้นตอนต่อไปนี้

1. 	 การสังเกตและสอบถามข ้อมูลเบื้องต ้นจากพนักงานภายใน 

คลินิกทันตกรรม

2. 	 ใ ช ้ แ ผ น ภู มิ ก ร ะ บ ว น ก า ร  ใ น ก า ร บั น ทึ ก ข ้ อ มู ล ด ้ า น เ ว ล า  

ระยะทาง กิจกรรมและความสูญเปล่าที่เกิดข้ึนจากกระบวนการการให้บริการ 

ตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดกระบวนการ (นิพนธ์ บัวแก้ว, 2551) ของคลินิกทันตกรรม 

3. 	 การเก็บข้อมูลแบบสอบถามลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการในช่วงเวลา  

4 สัปดาห์ แบ่งเป็นสัปดาห์ละ 25 ชุด รวมทั้งสิ้นจ�ำนวน 100 ชุด เพื่อให้ครอบคลุม

ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการท้ังกลุ่มลูกค้าบริการจัดฟันและกลุ่มลูกค้าบริการรักษา 

โรคท่ัวไป โดยเลือกใช้วิธีสุ่มแบบเจาะจง โดยแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นแบ่งเป็น  

4 ส่วน ประกอบด้วย
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ส่วนที่  1 : ข ้อมูลท่ัวไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ  

การศึกษา อาชพี รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน จ�ำนวนครัง้ทีม่าใช้บรกิาร ภมูลิ�ำเนา รูจ้กัคลนิกิน้ี 

จากแหล่งใด และอยากกลับมาใช้บริการอีกหรือไม่ ซึ่งเป็นค�ำถามปลายปิดแบบให้

เลือกตอบ

ส่วนที่ 2 : ระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการ โดยแบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 

ด้านกระบวนการ ด้านการให้บรกิารของเจ้าหน้าท่ี/แพทย์ ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก 

ด้านอปุกรณ์เครือ่งใช้ในการรกัษา และด้านผลการให้บรกิารการรกัษา ซึง่เป็นค�ำถาม

แบบมาตรส่วนประมาณค่ามใีห้เลอืกตอบ 5 ระดบั ตามหลกัการของ ลเิคอร์ท (Likert 

Scale) คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด
ส ่วนที่  3 : ความคิดเห็นด้านความเหมาะสมในกระบวนการการ 

ให้บรกิารตัง้แต่เริม่ต้นจนสิน้สดุกระบวนการ ในส่วนนีจ้ะน�ำค�ำตอบท่ีได้ไปวิเคราะห์ 
ความสูญเปล่าในแผนภูมิกระบวนการ โดยแบ่งออกเป็น 3 กิจกรรม ได้แก่  
กิจกรรมที่เพ่ิมคุณค่า กิจกรรมที่ไม่เพ่ิมคุณค่า และกิจกรรมท่ีไม่เพ่ิมคุณค่า 
แต่จ�ำเป็นต้องมี ซึ่งเป็นค�ำถามปลายปิดแบบให้เลือกตอบ

ส่วนที่ 4 : ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะที่ผู้ตอบแบบสอบถามอยากให้มี
การปรบัปรงุต่อไป ซึง่เป็นค�ำถามปลายเปิดให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็

ผูศ้กึษาได้ท�ำการทดสอบคณุภาพแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้เพ่ือหาค่าความ
เช่ือมัน่ โดยใช้สตูรสมัประสทิธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronback alpha Coeffients) 
ได้ค่าเท่ากับ 0.8891 มากกว่า 0.75 ซึง่แปลว่า แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมคีวามน่าเชือ่
ถือสามารถน�ำไปใช้ในการศึกษาได้จริง (บุญชม  ศรีสะอาด, 2553)

4. 	 ใช้แผนภูมิพาเรโตของ Vilfredo Pareto ในการแยกแยะความส�ำคัญ
ของปัญหาทีผู่ต้อบแบบสอบถามได้แสดงความคดิเหน็ในส่วนที ่4 ของแบบสอบถาม

5. 	 ประยุกต์ใช้แผนผังสาเหตุและผล เพ่ือวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหา
ที่ลูกค้าเสนอแนะดังแสดงในแผนภูมิพาเรโต จากน้ันท�ำการระดมสมองร่วมกับ
พนักงานเพื่อหาสาเหตุของปัญหาที่เกิดขึ้น (กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2550) 

6. 	 ประยุกต์ใช้เทคนิค ECRS โดยน�ำปัญหาที่วิเคราะห์ได้มาหาแนวทาง
การปรับปรุงโดยใช้ 4 ขั้นตอนหลัก  (กิติศักดิ์  พลอยพานิชเจริญ,2550) ได้แก่
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และการจ�ำลองสถานการณ์ : กรณีศึกษาคลินิกทันตกรรม จังหวัดขอนแก่น

 	 (1) การตัดขัน้ตอนการท�ำงานทีไ่ม่จ�ำเป็นออกจากกระบวนการท�ำงาน
เป็นการน�ำเอาเทคโนโลยีใหม่ๆ เข้ามาใช้ในระบบการท�ำงาน อาทิเช่น มีการสร้าง
เว็บไซต์ในอินเทอร์เน็ตหรือการสร้างแอปพลิเคชั่นบนมือถือข้ึนมาเพ่ือรองรับการ
บริการลูกค้าอีกรูปแบบหนึ่ง เช่น การจองคิวการรักษาออนไลน์ หรือการลงทะเบียน
ออนไลน์ เป็นต้น เพ่ือลดข้ันตอนการกรอกข้อมูลหน้าเคาน์เตอร์และลดการรอคอย
คิวของลูกค้าในอนาคตลงได้ 

	 (2) การรวมขั้นตอนการท�ำงานเข้าด้วยกันเดิมทางคลินิกบันทึกข้อมูล
ทั้งหมดลงในสมุดบันทึกเสนอให้เปลี่ยนมาเป็นการบันทึกข้อมูลของลูกค้าท้ังหมด
ลงในระบบคอมพิวเตอร์ เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการค้นหารายชื่อของลูกค้า  
รวมไปถึงข้อมูลอื่นๆ นอกจากนั้นยังเป็นการลดการเคลื่อนไหวท่ีไม่จ�ำเป็น 

ให้พนักงานได้อีก 

	 (3) การจัดล�ำดับงานให้เหมาะสมกับการท�ำงานเป็นการเสนอการจัด

เวลาการปฏบิตังิานรวมไปถึงการเพ่ิมจ�ำนวนทนัตแพทย์เพ่ือให้เพียงพอต่อการรองรบั

จ�ำนวนลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ 

	 (4) การปรับปรุงการท�ำงานหรืออุปกรณ์เพ่ือให้ง่ายต่อการท�ำงาน 

มากขึ้น ผู ้ศึกษาเสนอแนวทางให้คลินิกทันตกรรมมีตู ้กดบัตรคิวอัตโนมัติไว ้

คอยบริการลูกค ้า เ พ่ือแสดงหมายเลขห ้องตรวจและล�ำดับคิวที่ ชัด เจน  

เพื่อที่จะช่วยให้ลูกค้าทราบคิวที่แน่นอน ลดปัญหาการจัดคิวที่ไม่ชัดเจนออกไป

7. 	 ประยุกต์ใช้การจ�ำลองสถานการณ์ โดยน�ำข้อมูลการให้บริการ

ลูกค้าก่อนและหลังการปรับปรุงกระบวนการมาท�ำการจ�ำลองสถานการณ์  

(ศิวะ อัจฉริยวิริยะ, 2557) ผ่านโปรแกรมคอมพิวเตอร์ (Anylogic 7.1.2)  

โดยโปรแกรมน้ีสามารถท�ำให้มองเห็นถึงรูปแบบการเข้ามาใช้บริการของลูกค้าใน

ระบบ เวลาที่อยู่ในระบบ และออกจากระบบ

8. 	 การควบคุมด้วยสายตาเสนอให้มีจอแสดงผลที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบ

ถึงสถานะการให้บรกิาร อาทเิช่น ประเภทห้องตรวจ หมายเลขห้องตรวจ และล�ำดับควิ 

เป็นต้น ท�ำให้ลูกค้าทราบล�ำดับคิวก่อนหน้าของตนได้อย่างชัดเจน ส่งผลให้การ

สื่อสารในกระบวนการเกิดประสิทธิภาพมากขึ้น
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ผลการศึกษา

จากการศกึษาได้ใช้แผนภูมกิระบวนการในการบนัทกึขัน้ตอนการให้บรกิาร

เพือ่ให้ทราบถึงกิจกรรมและความสญูเปล่าทีเ่กิดขึน้ตัง้แต่เริม่ต้นจนจบการให้บรกิาร

ของคลินิกทันตกรรม โดยแบ่งออกเป็น 2 การให้บริการ ดังนี้ 

(1) บริการจัดฟันมีท้ังหมด 10 ข้ันตอน ระยะทางในการใช้บริการ  

14 เมตร เวลาเฉลี่ยในการให้บริการ 42.39 นาที มีกระบวนการท�ำงานเกิดขึ้น 3 ครั้ง 

การเคลื่อนไหวของลูกค้า 5 ครั้ง การรอคอย 2 ครั้ง มีกิจกรรมที่เพิ่มคุณค่า 3 ครั้ง 

กิจกรรมที่ไม่เพิ่มคุณค่า 3 ครั้ง และกิจกรรมที่ไม่เพิ่มคุณค่าแต่จ�ำเป็นต้องมี 4 ครั้ง 

(ดังตารางที่ 1) 

(2) บริการรักษาโรคทั่วไปมีทั้งหมด 10 ขั้นตอน ระยะทางในการใช้บริการ 

14 เมตร เวลาเฉลี่ยในการให้บริการ 1.08.42 ช่ัวโมง มีกระบวนการท�ำงานเกิดข้ึน 

3 ครั้ง การเคลื่อนไหวของลูกค้า 5 ครั้ง การรอคอย 2 ครั้ง มีกิจกรรมที่เพิ่มคุณค่า  

3 ครั้ง กิจกรรมที่ไม่เพิ่มคุณค่า 3 ครั้ง และกิจกรรมที่ไม่เพิ่มคุณค่าแต่จ�ำเป็นต้องมี 

4 ครั้ง (ดังตารางที่ 2)

ขณะที่แผนภูมิพาเรโตช่วยในการจัดล�ำดับความส�ำคัญของปัญหา  

ซึ่งพบว่า ปัญหาการรอคอยคิวในระบบมีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 51.35 รองลง

มา คือ ปัญหาท่ีจอดรถ คิดเป็นร้อยละ 37.83 ตามล�ำดับ (ดังภาพท่ี 1) จากน้ัน

ได้น�ำแผนผังสาเหตุและผลเข้ามาใช้ในการวิเคราะห์ถึงสาเหตุท่ีท�ำให้เกิดปัญหา 

การรอคอยท่ีได้จากแผนภูมิพาเรโต โดยได้แบ่งปัจจัยหลักๆ ออกเป็น 4 ปัจจัย 

ประกอบด้วย 1. สภาพแวดล้อม 2. กระบวนการ/วิธีการ 3. อุปกรณ์/เครื่องมือ 

และ 4. บุคลากรหรือพนักงาน (ดังภาพที่ 2) จากการวิเคราะห์และระดมสมองร่วม

กับพนักงานภายในคลินิก พบว่า ปัญหาหลักของการศึกษาน้ี คือ ด้านบุคลากร

สาเหตุเกิดจากมีจ�ำนวนทันตแพทย์ไม่เพียงพอต่อความต้องการ และสุดท้ายได้น�ำ

โปรแกรม Anylogic 7.1.2 เข้ามาใช้เพื่อจ�ำลองสถานการณ์ในการจัดระบบคิวใหม่ 

โดยการเลือกช่วงเวลานัดลูกค้าห่างกันคนละ 15 นาที เริ่มตั้งแต่เวลา 09.50 น.  

ถึงเวลา 15.00 น. พบว่า มลีกูค้าเข้ามาในระบบจ�ำนวน 46 คน สามารถออกจากระบบได้  

40 คน ลูกค้าที่รอคิวในระบบจ�ำนวน 4 คน และมีลูกค้าท่ีก�ำลังรับบริการในระบบ

จ�ำนวน 2 คน (ดังภาพที่3) 
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หลังการปรับปรุงการให้บริการสรุปออกเป็น 2 ส่วนดังนี้

1. 	 การปรับปรุงกระบวนการการให้บริการเพ่ือลดเวลารอคอยของ 

ผูร้บับรกิารได้ใช้เทคนคิ ECRS เข้ามาช่วยแก้ปัญหาซึง่แบ่งเป็น 4 ขัน้ตอน ดงัต่อไปนี้

	 1.1 	 การตัดขั้นตอนการท�ำงานที่ไม่จ�ำเป็นออกจากกระบวนการ

ท�ำงาน โดยเสนอแนวทางให้มีการสร้างเว็บไซต์ในอินเทอร์เน็ตหรือการสร้าง 

แอปพลิเคชันในมือถือ เช่น การจองคิวการรักษาออนไลน์ หรือการลงทะเบียน

ออนไลน์ เป็นต้น เพ่ือลดข้ันตอนการกรอกข้อมูลหน้าเคาน์เตอร์และลดการรอคอย

คิวของลูกค้าในอนาคตลงได้ 

	 1.2 	 การรวมข้ันตอนการท�ำงานเข้าด้วยกัน โดยเสนอแนวทางให้

เปลีย่นจากวิธีจดบนัทึกข้อมลูลกูค้าเป็นการบนัทึกลงในระบบคอมพิวเตอร์เพ่ือความ

สะดวกรวดเร็วในการค้นหารายชื่อและข้อมูลต่างๆ ของลูกค้า นอกจากนี้ยังเป็นการ

ลดการเคลื่อนไหวที่ไม่จ�ำเป็นให้พนักงานได้อีกด้วย

	 1.3 	 การจดัล�ำดบังานใหม่ให้เหมาะสม โดยการปรบัเปล่ียนเวลาการ

ท�ำงานและการเพ่ิมจ�ำนวนของทันตแพทย์ซ่ึงอาจจะเห็นว่าเป็นการเพ่ิมค่าใช้จ่าย 

แต่จะส่งผลให้เครื่องมือแพทย์ถูกน�ำออกมาใช้งานอย่างเต็มประสิทธิภาพท�ำให้

สามารถรองรบัจ�ำนวนลกูค้าได้มากขึน้ ซึง่น้ันหมายถึงรายได้ทีส่งูขึน้และท�ำให้ลกูค้า

รอคิวน้อยลง

	 1.4 	 การปรับปรุงการท�ำงานหรืออุปกรณ์เพ่ือให้ง่ายต่อการท�ำงาน

มากขึ้น โดยเสนอแนวทางให้คลินิกมีตู ้กดบัตรคิวอัตโนมัติไว้คอยบริการลูกค้า 

เพื่อแสดงหมายเลขห้องตรวจและล�ำดับคิวที่ชัดเจน

2. 	 การจัดระบบคิวใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพโดยประยุกต์ใช้การจ�ำลอง

สถานการณ์ โดยแสดงตวัอย่างการเลอืกช่วงเวลาท่ีเหมาะสม กรณีผูร้บับรกิารมาตรง

นดั พบว่า ช่วงห่างของเวลาการนัดเมือ่น�ำผลมาท�ำการเปรยีบเทียบท้ัง 3 ช่วงเวลาเหน็

ว่าควรเลอืกช่วงห่างของการนัดลกูค้าทีช่่วงเวลา 15 นาทต่ีอ 1 คน เนือ่งจากมจี�ำนวน

ลูกค้ารอเฉลี่ยในคิว 10 นาที/คน จ�ำนวนลูกค้าที่รอคิวในระบบ 4 คน จ�ำนวนลูกค้า 

ที่ก�ำลังรับบริการในระบบ 2 คน ทันตแพทย์ไม่เกิดการรอคอยลูกค้าส่งผลให้

คิวสะสมในระบบลดลง (ดงัตารางท่ี 3) ด้านบรกิารจดัฟัน กรณีลกูค้าท่ีมาตรงเวลานดั  

พบว่า การเลือกช่วงห่างของการนัดลูกค้าท่ีช่วงเวลา 15 นาทีต่อ 1 คน เดิมลูกค้า

รอคอยคิวเฉลี่ย 15.29 นาที/คนหลังการปรับปรุง พบว่า ลูกค้ารอคอยคิวเฉล่ีย  
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10 นาท/ีคนลดลง 5.29 นาที หรือร้อยละ 34.59 และในกรณีลูกค้ามาไม่ตรงเวลานัด

ได้เลือกช่วงห่างของการนัดลูกค้าที่ 12 นาทีต่อ 1 คน พบว่า ลูกค้ารอคอยคิวเฉลี่ย  

9 นาที/คนลดลง 6.29 นาที หรือร้อยละ 41.13 บริการรักษาโรคท่ัวไปกรณีลูกค้า

ที่มาตรงเวลานัดควรเลือกช่วงห่างของการนัดลูกค้าที่ 35 นาทีต่อ 1 คน เดิมลูกค้า

รอคอยคิวเฉลี่ย 20.28 นาที/คนหลังการปรับปรุง พบว่า ลูกค้ารอคอยคิวเฉลี่ย  

10 นาที/คนลดลง 10.28 นาทีหรือร้อยละ 50.69 และในกรณีลูกค้าที่มาไม่ตรงเวลา

นัดควรเลือกช่วงห่างของการนัดลูกค้าท่ี 30 นาทีต่อ 1 คน พบว่า เวลารอคอยคิว

เฉลี่ย 18 นาที/คนลดลง 2.28 นาที หรือร้อยละ 11.24 ซึ่งเป็นเวลาที่เหมาะสมที่สุด

ในการที่จะไม่ให้ทันตแพทย์เกิดการรอคอยลูกค้าเน่ืองจากเป็นความสูญเปล่าใน

กระบวนการท�ำงาน

สรุปผลการศึกษา

ในการศึกษาเรื่อง “การปรับปรุงกระบวนการให้บริการเพ่ือลดการรอ

คอยโดยใช้แนวคิดลีนและการจ�ำลองสถานการณ์ กรณีศึกษาคลินิกทันตกรรม  

จังหวัดขอนแก่น” มีวัตถุประสงค์เพ่ือลดเวลารอคอยของผู้รับบริการและเพ่ือจัด

ระบบคิวท่ีมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น ในการศึกษานี้ได้ใช้แผนภูมิกระบวนการเข้า

มาช่วยในวิเคราะห์เร่ืองของขั้นตอนการให้บริการและความสูญเปล่าที่เกิดขึ้น  

พบว่า ขัน้ตอนทัง้หมด 10 ขัน้ตอน เกิดการรอคอยถึง 2 ครัง้ และเวลาในการรบับรกิาร

ของแต่ละคนมากเกินไป จากน้ันได้ท�ำแบบสอบถามขึ้นเพ่ือจะได้ทราบความคิด

เห็นจากทางผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนมากเป็นเพศหญิง อายุอยู่ระหว่าง  

21 - 30 ปี รายได้ 10,000 - 20,000 บาทต่อเดือน  พึงพอใจในด้านอุปกรณ์เครื่อง

ใช้ในการรักษาของทางคลินิกมากที่สุด ต่อมาได้น�ำข้อเสนอแนะจากแบบสอบถาม 

ทีล่กูค้าเสนอมาแสดงในแผนภมูพิาเรโตเพ่ือแยกแยะความส�ำคญัของปัญหา พบว่า 

ปัญหาทีล่กูค้าอยากให้มกีารปรบัปรงุ คอื การรอคอยควิ จงึได้น�ำแผนผงัสาเหตแุละ

ผลเข้ามาช่วยในการวิเคราะห์ปัญหาด้านหลักๆ ออกเป็น 4 ด้าน พบว่า ปัญหาหลัก

ของการรอคอยคิวเกิดจากจ�ำนวนทันตแพทย์มีไม่เพียงพอ จึงได้น�ำเทคนิค ECRS  

มาประยุกต์ใช้เพ่ือปรับปรุงการบริการให้ดีข้ึน พบว่า ด้านการบริการได้เสนอให้

มีการจัดท�ำเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชั่นข้ึนเพ่ือให้ลูกค้าสามารถจองคิวออนไลน์ได้  

เพื่อลดการท�ำรายการหน้าเคาน์เตอร์ ย้ายข้อมูลทั้งหมดของลูกค้าให้ไปอยู่ในระบบ
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และการจ�ำลองสถานการณ์ : กรณีศึกษาคลินิกทันตกรรม จังหวัดขอนแก่น

คอมพิวเตอร์เพ่ือง่ายต่อการใช้งาน มตีูก้ดบตัรควิและจอแสดงสถานการณ์ให้บรกิาร

ที่ชัดเจนเพ่ือลดความสับสนในการมาใช้บริการของลูกค้า จัดให้มีการเพ่ิมเวลา

การท�ำงานและจ�ำนวนของทันตแพทย์อาจจะเห็นว่าเป็นการเพ่ิมค่าใช้จ่ายแต่การ 

ปรับเปลี่ยนเวลาและเพ่ิมทันตแพทย์นั้นจะส่งผลให้เครื่องมือท่ีไม่ถูกใช้งานได ้

น�ำออกมาใช้อย่างเตม็ประสทิธิภาพรวมถึงยังสามารถรองรบัจ�ำนวนลกูค้าได้มากขึน้ 

ซึง่หมายถึงรายได้ทีส่งูขึน้เช่นเดยีวกัน สดุท้ายได้น�ำโปรแกรมการจ�ำลองสถานการณ์

เข้ามาใช้ในเรื่องการจัดระบบคิวให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น พบว่า ได้แนวทางการ 

จดัควิให้ลกูค้าดขีึน้กว่าเดมิ ซึง่จากผลการศกึษา พบว่า สามารถปรบัปรงุการให้บรกิาร

โดยเฉพาะการลดเวลารอคอยของผู้ใช้บริการได้ท�ำให้ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการเกิด

ความพอใจมากยิ่งขึ้น

ข้อเสนอแนะ

จากการศึกษาในครั้งน้ีเห็นว่าทางคลินิกควรมีการน�ำเทคโนโลยีใหม่ๆ  

เข้ามาใช้ในกระบวนการให้บริการ และภายหลังการปฏิบัติงานควรมีการวัดผล

การด�ำเนินงาน เพ่ือที่จะได้ทราบว่าที่ปรับปรุงไปเป็นผลดีมากน้อยเพียงใด รวมถึง 

ควรสอบถามถึงความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการ เพ่ือเป็นแนวทาง 

ในการปรับปรุงแก้ไขในอนาคตรวมไปถึงประสิทธิภาพในการท�ำงานที่ดียิ่งขึ้น
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การปรับปรุงกระบวนการให้บริการเพื่อลดการรอคอยโดยใช้แนวคิดลีน

และการจ�ำลองสถานการณ์ : กรณีศึกษาคลินิกทันตกรรม จังหวัดขอนแก่น

ภาพที่ 1 แผนภูมิพาเรโต

ภาพที่ 2 แผนผังสาเหตุและผล
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ภาพที่ 3   ตัวอย่างการใช้โปรแกรมการจ�ำลองสถานการณ์

ตารางที่ 1 	 แผนภูมิกระบวนการการให้บริการจัดฟัน
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การปรับปรุงกระบวนการให้บริการเพื่อลดการรอคอยโดยใช้แนวคิดลีน

และการจ�ำลองสถานการณ์ : กรณีศึกษาคลินิกทันตกรรม จังหวัดขอนแก่น

ตารางที่ 2	 แผนภูมิกระบวนการการให้บริการรักษาโรคทั่วไป

ตารางที่ 3 ตัวอย่างการจัดระบบคิวบริการจัดฟันกรณีผู้รับบริการมาตรงนัด


