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การใหบริการทางการแพทยในปจจุบันมีการแขงขันมากขึ้นทามกลางความเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลกาภิ
วัตน (global changes) โรงพยาบาลตางๆมีการนําเทคโนโลยีมาใชเพื่อสรางความพึงพอใจใหลูกคาและสราง
ความแตกตางจากคูแขง  เทคโนโลยีสารสนเทศไดถูกนํามาปรับใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจ 
แตการใชไอทีใหประสบความสําเร็จน้ันตองอาศัยการผสานกลยุทธดานธุรกิจ (business strategy) กับกลยุทธ
ดานไอที (IT strategy) เพื่อปรับแนวทางดําเนินธุรกิจกับแนวทางการใชไอทีใหตรงกัน (business-IT 
alignment) นําไปสูการแปรรูปองคกร (organization transformation) ใหพรอมตอการแขงขันดานบริการ  
 
กลยุทธดานธุรกิจประกอบดวยมุมมอง 4 มิติ (perspectives) น่ันคือ (1) มิติการเงิน, (2) มิติลูกคา, (3) มิติ
กระบวนการภายใน, และ (4) มิติการเรียนรูและการเติบโต โดยมีแรงขับเคล่ือนทางธุรกิจที่สําคัญ (key 
business drivers) อันประกอบดวยกระแสโลกาภิวัตน, การแขงขันจากคูแขง, กฎระเบียบที่เปล่ียนแปลงไป, 
และความคาดหวังของลูกคา แรงขับเคล่ือนน้ีทําใหเกิดขอกําหนดหรือเกณฑทางธุรกิจ (business 
requirement) ดังตอไปน้ี 

1, คุณภาพของผลิตภัณฑและบริการที่ตองดีขึ้น 
2. ตนทุนดําเนินการที่ตองลดลง 
3. รายไดที่ตองเพิ่มขึ้น 
 

การปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการ 
 
ในกรณีของบริการทางการแพทยน้ัน การปรับปรุงคุณภาพคือการลดหรือเพิ่มส่ิงตางๆเหลาน้ี 

1. ลดความผิดพลาดในการวินิจฉัย 
2. ลดความผิดพลาดในการใหยา 
3. ลดการรักษาที่ไมเหมาะสม 
4. เพิ่มความปลอดภัยใหผูปวย 

การใชระบบไอทีเขามาชวยในเก็บรักษาและประมวลผลขอมูลคนไข ตลอดจนการส่ือสารขอมูลดังกลาว
ระหวางหนวยบริการที่เก่ียวของ หรือระหวางผูปวยกับผูใหบริการ จะชวยลดความผิดพลาดในการบริการอัน
เปนความผิดพลาดของมนุษย (human error) เชนการจายยาที่ผูปวยแพ การจายยาที่ไมสมควรใหแกผูปวย
เฉพาะเชนเด็กหรือสตรีมีครรภ หรือ การจายยาที่ออกฤทธิ์ตานกันเอง ซ่ึงหากมีระบบคอมพิวเตอรชวย
ประมวลผลขอมลูผูปวยกับขอมูลยาจะลดความผิดพลาดลงได นอกจากนี้การใชระบบไอทีอยางเหมาะสมจะ
ชวยใหแพทยลดภาระงานลงได ยังผลใหการตัดสินใจในการรักษามีประสิทธิภาพมากขึ้น  
 
การลดตนทุน 
 
ตนทุนของการใหบริการทางการแพทยประกอบดวย 4 สวนคือ 

1. ตนทุนของสินคา (cost of goods) เชนยา เวชภัณฑ และเคร่ืองมือแพทย 
2. ตนทุนของแรงงาน (labor cost) น่ันคือบุคลากรทางการแพทยและเจาหนาที่อ่ืนๆ 
3. ตนทุนการบริหารจัดการ หรือตนทุนเชิงธุรการ (administrative cost) 



4. ตนทุนอันเกิดจากคุณภาพบริการที่ต่ํา (cost of poor quality) 
 

• การแกปญหาตนทุนของสินคาน้ันแกไดดวยการใชระบบบริหาร supply chain และ logistics ซ่ึงตอง
ใชระบบไอทีเขามาชวยใหการไหลของขอมูลเปนไปอยางรวดเร็วคลองตัวและถูกทิศทาง ทําใหการ
ไหลของสินคาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ สินคาถูกนําสงถูกคน ถูกที่ ถูกเวลา ถูกปริมาณ   

• การแกปญหาตนทุนของแรงงานนั้นแกไดดวยการใชระบบ competency-based HRM (การบริหาร
บุคลากรตามความสามารถ) โดยมีการวางแผนการสรรหาและคัดเลือกพนักงาน การคงพนักงานไว 
และการใหรางวัลตอบแทนแกพนักงานอยางเหมาะสม อยางเชนการสรรหาและคัดเลือกพนักงาน
ตองหาพนักงานที่มีประสบการณและความสามารถตามตําแหนงแลวใหเงินเดือนตอบแทนที่เหมาะ
สมตามอัตราตลาด จะคุมคากวาการเลือกพนักงานจบใหมที่เงินเดือนถูก ซ่ึงนอกจากจะตองเสียเงิน
ฝกอบรมแลวพนักงานยังอาจจะอยูกับองคกรไมนาน 

• การลดตนทุนการบริหารจัดการหรือตนทุนเชิงธุรการ ตองใชระบบไอทีในการลดขั้นตอนการทํางาน
ในกระบวนการ (reduce Work in Process), การจัดกระบวนการใหล่ืนไหลคลองตัว (streamline 
process), การกําจัดของเสีย, และการสรางสรรคคุณคา  

 
  การเพิ่มรายได 
 
การเพิ่มรายไดเก่ียวของกับกลยุทธการเติบโตของผลิตภัณฑและตลาดซึ่งมีอยู 4 กลยุทธ 

1. ผลิตภัณฑเดิม – ตลาดเดิม … ทําไดโดยการลดแลกแจกแถม  
2. ผลิตภัณฑเดิม – ตลาดใหม … ทําไดโดยการแสวงหาตลาดใหม 
3. ผลิตภัณฑใหม – ตลาดเดิม … ทําไดโดยการใชเทคโนโลยีสรางสรรคผลิตภัณฑใหม 
4. ผลิตภัณฑใหม – ตลาดใหม ... ทําไดโดยการใชเทคโนโลยีสรางสรรคผลิตภัณฑใหมและแสวง

หาตลาดใหม 
 
การปรับปรุงกระบวนการธุรกิจเพื่อความเปนเลิศ 
 
ความเปนเลิศทางธุรกิจน้ันประกอบดวยกระบวนการควบคุมคุณภาพตามวงจร P-D-C-A (Plan, Do, Check, 
Act) ผลของการควบคุมคุณภาพจะทําใหเกิดกระบวนการทางธุรกิจที่ดีเลิศ (process excellence) ทําให
พนักงานมีความสุข (happy staff) และตั้งใจใหบริการ สงผลใหลูกคาเกิดความประทับใจและมีความภักดี 
(loyal customer) ซ่ึงผลสุดทายคือความยิ่งใหญขององคกร (organization greatness) การปรับปรุงกระบวน
การทางธุรกิจกับการประยุกตใชไอทีน้ันตองทําควบคูอยางพรอมเพรียงกันจึงจะสงผลดีดังที่คาดหวัง 
 
ความกาวหนาของเทคโนโลยีสารสนเทศเปนไปอยางรวดเร็วกวาของกระบวนการทางธุรกิจ ในธุรกิจโรง
พยาบาลก็เชนกัน ดังจะเห็นไดวาระบบสารสนเทศโรงพยาบาล (Hospital Information System – HIS) รุน
แรกๆ จะเปนการนําเอาระบบคอมพิวเตอรและโปรแกรมประยุกตมาใขในแตละกระบวนการโดยไมไดเชื่อม
โยงกันอยางบูรณาการ หากเขียนแผนผังการเชื่อมโยงของกระบวนการธุรกิจกับแผนผังการเชื่อมโยงของ
โปรแกรมในสถาปตยกรรมของระบบคอมพิวเตอรโรงพยาบาลจะเห็นวาหนาตาจะเหมือนกัน ตอมาเมื่อไอที
กาวหนาขึ้นมีเทคโนโลยีเครือขายเชน Web ทําใหสถาปตยกรรมเปล่ียนไป มีการใชสถาปตยกรรม 3 ชั้น 
(ประกอบดวย UI, AS, DBMS) ซ่ึงตอไปจะพัฒนาไปสู Service-Oriented Architecture (SOA) ซ่ึงมีความ



เรียบงาย ยืดหยุนและคลองตัวมากกวา การจะใชประโยชนจากความกาวหนาของไอทีใหเต็มที่น้ัน จะตองมี
การปรับกลไกการทํางาน (re-engineering) ในกระบวนการธุรกิจขององคกรใหเรียบงาย ยืดหยุน คลองตัว 
สอดคลองกับสถาปตยกรรมไอทีสมัยใหม ซ่ึง SOA เองจะเปนตัวชวยใหการปรับกลไกการทํางานเปนไปได
งายขึ้น ทั้งน้ีตองอาศัยการอํานวยการจากผูบริหารองคกรและความรวมมือจากพนักงานดวยจึงจะประสบ
ความสําเร็จ  
 
ขั้นตอนการปรับปรุงกระบวนการดังกลาว อาจแบงไดเปน 3 ระดับ 
 

1. Process Standardization เร่ิมจากการปรับกระบวนการใหมีมาตรฐานโดยใชแนวทางควบคุมคุณ
ภาพ (quality control approach) ขั้นตอนน้ีจะเปนการลดเอกสารในแตละขั้นตอนของกระบวนการ 

 
2. Process Optimization เปนการทําใหกระบวนการที่เปนมาตรฐานแลวมีความเหมาะสมที่สุดโดยใช

แนวทางประกันคุณภาพ (quality assurance approach) มาปรับปรุงกระบวนการจากตนจรดปลาย 
(end-to-end process improvement) และใชเทคโนโลยีมาสรางระบบอัตโนมัติ (automation) ซ่ึงจะ
สงผลใหสามารถประกันคุณภาพผลิตภัณฑและบริการไดดีขึ้น, เพิ่มประสิทธิภาพและผลิตภาพใน
การดําเนินงาน, พนักงานมีความสุข, ลูกคาพึงพอใจ (satisfied customers), องคกรแขงขันได ในขั้น
ตอนนี้ตองอาศัย 

• การลงทุนในเครื่องมือ  
• การสนับสนุนจากผูบริหาร  
• การจัดการความเปลี่ยนแปลงอยางเหมาะสม 

จึงจะประสบความสําเร็จได นอกจากนี้ผูปฏิบัติยังตองทักษะตางๆประกอบดวย 
• ทักษะการวิเคราะหกระบวนการธุรกิจ 
• ทักษะการบริหารโครงการไอที  
• ทักษะความเปนผูนํา 

ปจจุบันยังมีความขาดแคลนผูปฏิบัติที่มีทักษะทั้งสามอยางครบครัน  
 

3. Process Innovation เปนขั้นตอนที่กาวหนาไปอีกขั้น ดวยการนําเอาไอทีมาชวยรวบรวมขอมูล
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาแลวใชวิทยาการการตลาดมาชวยวิเคราะหขอมูลน้ันเพื่อหยั่งรู
ความตองการของลูกคา นําไปสูกระบวนการสรางสรรคนวัตกรรมของกระบวนการ (process 
innovation) และนวัตกรรมของบริการ (service innovation) ทําใหลูกคามีความสุข และองคกรมีราย
ไดเพิ่มขึ้น (วิทยาการมีบทบาทในขั้นตอนน้ีมาก ดวยการแปรรูปขอมูลไปสูสารสนเทศ, ความรู, และ
ปญญาในที่สุด) ในขั้นตอนน้ีตองอาศัย 

• การลงทุนในทรัพยากรมนุษย เพื่อเพิ่มความรู ความสามารถ ทักษะและความเชี่ยวชาญ 
• โครงสรางพื้นฐานดานไอทีที่วองไวและตอบสนองความตองการไดทันใจ (agile & 

responsive IT infra.) 
• โครงสรางพื้นฐานองคกรที่ปรับตัวไดดี 
� การวิจัยตลาดขั้นสูง 



ผลของการนวัตกรรมกระบวนการจะทําใหเกิดนวัตกรรมของผลิตภัณฑและบริการ, นวัตกรรมในการ
ปฏิบัติงาน, และนวัตกรรมของรูปแบบธุรกิจ (business model innovation) ยังผลใหลูกคาปล้ืมใจ 
(delighted customer ... มากกวาพึงพอใจ) สรางตราใหแข็งแกรง (strong brand building) และเปน
องคกรที่ใชขาวกรอง (intelligence) ในการดําเนินธุรกิจ   

 
การปรับปรุงบริการดวยการใชไอทีใหประสบผลสําเร็จตองอาศัยความรูและความพรอมใจในการเปลี่ยนแปลง 
โดยที่ผูบริหารทั้งระดับสูงและระดับกลางตองความรูความเขาใจและมีสวนรวมเชนเดียวกับพนักงานระดับลาง
ที่เปนผูปฏิบัติงาน บทบาทของ CIO (ประธานฝายสารสนเทศ) จะมีสวนสําคัญในการเชื่อมโยงผูบริหารระดับ
สูงกับผูจัดการฝายไอทีขององคกร (ซ่ึงถือเปนผูบริหารระดับกลาง) ผูจัดการฝายไอทีขององคกรจะเปนตัว
เชื่อมไปยังผูขายระบบไอทีและโปรแกรมเมอรอีกตอหน่ึง หากผูบริหารขาดความเขาใจและการมีสวนรวมก็จะ
เกิดชองวางทางความรู (knowledge gap) ที่จะทําใหการปรับปรุงบริการไมประสบผลสําเร็จ  
 



การประยุกตใช IT อยางบูรณาการ



Agenda

Business Strategy

IT Strategy

Organization Transformation

Business IT Alignment



Business Strategy Perspectives

Financial Perspectives

Customer Perspectives

Learning & Growth Perspectives

Internal Process Perspectives



Key Business Drivers

Globalization

Competitions

Customer Expectations

Regulations



Competitors

Technology

Customer

Global Changes



Market Share

20 %

20 %

20 %

20 %

20 %

15 %

30 %

20 %

20 %

15 %

20 %

20 %

20 %
20 %

20 %

15 %

30 %

20 %
20 %

15 %



Business Requirement

Improve Product & Service Quality

Increase Revenue

Reduce Operating Costs



Business Requirement

Improve Product & Service Quality

Increase Revenue

Reduce Operating Costs



Product & Service Quality

Missed Diagnosis

Medication Errors

Patient Safety

Inappropriate Treatment



Business Requirement

Improve Product & Service Quality

Increase Revenue

Reduce Operating Costs



Cost Reduction

Cost of Goods

Labor Cost

Cost of Poor Quality

Administrative Cost



Cost Reduction

Cost of Goods

Labor Cost

Cost of Poor Quality

Administrative Cost



Supply Chain & Logistics

Raw Material End UserProduction Distributor ResalerVMI

ITITITIT



Information Logistics

POS

Supplier
ยา

เวชภัณฑ

Customer
( Inbound )MSU

Customer
( Outbound )

Buffer



Cost Reduction

Cost of Goods

Labor Cost

Cost of Poor Quality

Administrative Cost



Competency Based HRM

Recruitment & Selection Planning

Development Planning

Reward System

Retain



Cost Reduction

Cost of Goods

Labor Cost

Cost of Poor Quality

Administrative Cost



Operation Efficiency

Reduce WIP

Eliminate Waste

Value Creation

Streamline Process



Business Requirement

Improve Product & Service Quality

Increase Revenue

Reduce Operating Costs



Growth Strategy

Current Product – Current Market

Current Product – New Market

New Product – New Market

New Product – Current Market



Business Excellence

Process
Excellence

Organization
Greatness

Happy
Staff

Loyal
Customer

P-D-C-A



Business Processes Application Architecture

HIS ( First Generation )



DBMS

AS

UI

Business Processes Application Architecture

HIS ( Web Version )



Re-engineering

Marketing Operation Finance

DBMS

WS

UI

Business Processes SOA

HIS ( Next Generation )



Process Improvement Maturity Level

Level I   : Process Standardization

Level III : Process Innovation

Level II  : Process Optimization



ProcessProcess Process Process Process

ProcessProcess Process Process Process

ProcessProcess Process Process Process

ProcessProcess Process Process Process

ProcessProcess Process Process Process

Department A

Department B

Department C

Department D

Department E

Department F

Department G

ProcessProcess Process Process Process

ProcessProcess Process Process Process

Level I : Process Standardization



Process Standardization Focus

Standardization of Current Process

Quality Control Approach

Focus on Document & Check Lists



Department A

Department B

Department C

Department D

Department E

Department F

Department G

Process

Process

Process

Process

Process

Level II : Process Optimization



Process Optimization

End-to-End Process Improvement

Quality Assurance Approach

Use Technology For Automation



Process Optimization Outcome

Product & Service Quality Assurance

Increase Productivity

Operational Efficiency



Process Optimization Outcome

Staff Happiness

Organization Competitive Advantage

Customer Satisfaction Guarantee



Process Optimization Need

Capital Investment

Change Management

Management Support



Process Optimization Skill Requirement

Business Process Analytic Skill

Strong Leadership

IT Project Management Skill



Level III : Process Innovation

Information
Technology

Process
Innovation

Customer
Information

Marketing
Science

Customer
Insight

Service
Innovation

Wealth



Information Value Chain



Process Innovation Need

Human Capital Investment

Adaptive Organization Infrastructure

Agile & Responsive IT Infrastructure

Advanced Marketing Research



Process Innovation Outcome

Product & Service Innovation

Business Model Innovation

Operation Innovation



Process Innovation Outcome

Delighted Customer

Intelligence Organization

Strong Brand Building



Human Capital Investment

Competency

Skill & Expertise

Knowledge



Agile & Responsive IT Infrastructure

Enterprise Data Architecture Design

Enterprise Application Integration

Enterprise Information Architecture Design

Advanced Analytical Process



P-D-C-A

Agile & Responsive IT Infrastructure

Data Architecture Information Architecture Application Architecture

Process Improvement
&

Innovations

Operation Data

External Data Source

Business Partners
&

Supplier
Competitors Information Global Market Data Analysis

Multidimentional
Analysis

Marketing
Research

Forecast
&

Simulation



Enterprise Data Structure



OLTP Data
Warehouse

HIS ETL BI Multidimension
Report

Traditional Data Infrastructure



Enterprise Information Logistics Model

Distribute

Multi-Dimensional Design

OLTP

Virtual Cube BI New 
Knowledge

High Vision +

P-D-C-A



Business
Knowledge

Technical
Knowledge

Executives

Programmer
SA

IT Manager

CIO

IT Vendor

Senior Manager

Middle Manager

User

Low

Low

High

High

Knowledge Gap



DBMS

AS

UI

Business Processes Application Architecture

HIS ( Web Version )



Business
Knowledge

Technical
Knowledge

Programmer
SA

IT Manager IT Vendor

Senior Manager

Middle Manager

User

Low

Low

High

High

Executives CIO

Enterprise Information Design



P-D-C-A

Agile & Responsive IT Infrastructure

Data Architecture Information Architecture Application Architecture

Process Improvement
&

Innovations

Operation Data

External Data Source

Business Partners
&

Supplier
Competitors Information Global Market Data Analysis

Multidimentional
Analysis

Marketing
Research

Forecast
&

Simulation



Re-engineering

Marketing Operation Finance

DBMS

WS

UI

Business Processes SOA

HIS ( Next Generation )



นพ. สุธี ทุวิรัตน

Jaguar_mis@yahoo.com
Editor@tmi.or.th

0818443159

Thank You


