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โครงการพฒันาการส่ือสารแจง้ขัน้ตอนการรับบริการของผู้ป่วยหน่วยตรวจผู้ป่วยนอกพเิศษอายุรกรรม
ทีม่ารับบริการหอ้งตรวจในหน่วยตรวจผู้ป่วยนอกพเิศษโสต ศอ นาสิก

หน่วยตรวจผู้ป่วยนอกพเิศษโสต ศอ นาสิก งานการพยาบาลผู้ป่วยนอกระบบพเิศษ ฝ่ายการพยาบาล โรงพยาบาลรามาธิบดี

ทีม่าและเหตุผล กระบวนการปรับปรุง (ต่อ)
ในปัจจบุนัมีผูป่้วยท่ีมาใชบ้รกิารท่ีโรงพยาบาลรามาธิบดีเพิ่มขึน้ในทกุๆปี ท าใหห้อ้งตรวจของบาง

แผนกไมเ่พียงพอ เพ่ือใหเ้ป็นไปตามนโยบายการใชส้อยพืน้ท่ีท่ีมีอย่างจ ากดัใหเ้กิดประโยชนส์งูสดุ จงึมี
การใชพื้น้ท่ีรว่มกนั ดงัเช่นในโซน Q ชัน้ 4 อาคารสมเดจ็พระเทพรตัน์ ซึง่จะมีแผนกดงัตอ่ไปนีใ้ชพื้น้ท่ี
รว่มกนัคือ หน่วยตรวจสขุภาพ หน่วยตรวจผูป่้วยนอกพิเศษเวชศาสตรค์รอบครวั หน่วยเวชศาสตร์
นิวเคลียร์ และหน่วยตรวจผูป่้วยนอกพิเศษโสต ศอ นาสกิ ในบางช่วงเวลาจะมีหอ้งตรวจท่ีแพทยไ์ม่ไดล้ง
ตรวจวา่งอยู่ 1-2 หอ้ง ก็จะมีแผนกหน่วยตรวจผูป่้วยนอกพิเศษอายรุกรรม โซน U-V ท่ีไม่ไดอ้ยูโ่ซน Q มา
ขอใชพื้น้ท่ีหอ้งตรวจเพิ่มเติมเน่ืองจากหอ้งตรวจโซน U-V ไมเ่พียงพอ

เม่ือมีการเปลี่ยนสถานท่ีหอ้งตรวจของแผนกหน่วยตรวจผูป่้วยนอกพิเศษอายรุกรรม มาใชพื้น้ท่ีหอ้ง
ตรวจท่ีโซน Q. จงึท าใหผู้ป่้วยสบัสน ไมเ่ขา้ใจขัน้ตอนการรบับรกิารหลงัตรวจเสรจ็จากหอ้งแพทยแ์ลว้ ท่ี
ตอ้งไปรบัเอกสาร ค าแนะน าหลงัตรวจท่ีโซน U-V ซึง่เป็นท่ีตัง้ของหน่วยตรวจผูป่้วยนอกพิเศษอายรุกรรม
แตย่งัคงนั่งรออยูท่ี่โซน Q. ตัง้แตปี่ พ.ศ. 2563 – 2564 มีผูป่้วยของหน่วยตรวจผูป่้วยนอกพิเศษอายรุ
กรรมท่ีมาใชห้อ้งตรวจโซน Q โดยเฉลี่ย 425 ราย / เดือน มีการมาใชบ้รกิารหอ้งตรวจ 4 วนั / สปัดาห์
ในชว่งเวลา 9.00-16.00 น และมีผูป่้วยมาสอบถามโดยเฉลี่ย 13 ครัง้ / วนั แตเ่น่ืองจากในแตล่ะวนั
จ านวนผูป่้วยท่ีใชพื้น้ท่ีในโซน Q. ก็มีจ านวนมาก 100-150 ราย/วนั อาจท าใหเ้กิดการสื่อสารคลาดเคลื่อน
ได้ จงึสง่ผลใหผู้ป่้วยบางรายของแผนกหน่วยตรวจผูป่้วยนอกพิเศษอายรุกรรมเม่ือพบแพทยเ์สรจ็แลว้จงึ
ยงันั่งรอพยาบาลเรยีกช่ือท่ีหนา้เคานเ์ตอรห์น่วยตรวจผูป่้วยนอกพิเศษโสต ศอ นาสิก ท าใหผู้ป่้วยไม่
พอใจและเกิดขอ้รอ้งเรยีนเป็นจ านวน 12 ครัง้ ภายในช่วงปี พ.ศ. 2563 – 2564

ดงันัน้ทางหน่วยจงึเลง็เห็นถึงความส าคญัในการแจง้สถานท่ีและขัน้ตอนการรบับริการของผูป่้วย
แผนกหน่วยตรวจผูป่้วยนอกพิเศษอายรุกรรมท่ีมาใชห้อ้งตรวจในโซน Q จงึไดป้รบัปรุงกระบวนการ
ท างานและการสื่อสารใหผู้ป่้วยเขา้ใจถงึขัน้ตอนการรบับรกิารท่ีถกูตอ้งและรวดเรว็ เพ่ือปอ้งกนัการเกิดขอ้
รอ้งเรยีน

วัตถุประสงค์
1. เพ่ือใหผู้ป่้วยรอรบับรกิาร / เอกสารหลงัตรวจถกูสถานท่ี
2. เพ่ือลดขอ้รอ้งเรยีนของผูป่้วยในเรือ่งการรอรบับรกิาร/เอกสารหลงัตรวจผิดท่ี

การวิเคราะหปั์ญหา

กระบวนการปรับปรุง
การปรับปรุงคร้ังที ่1 : มีการประกาศแจง้วา่ “ ผู้รับบริการทา่นใดทีต่รวจหอ้ง Q6 กับแพทย์
........ และ หอ้ง Q7 กับ แพทย.์.........หลังพบแพทยเ์สร็จแล้ว กรุณารอรับเอกสารหลังตรวจที่
โซน U-V แผนกพรีเมีย่มอายุรกรรม คะ “ โดยประกาศทกุ 1 ชั่วโมงคลอบคลมุระยะเวลาท่ีแพทย์
ตรวจจนหมด  ( เป็นการประกาศภายในโซน Q )

 

การปรับปรุงคร้ังที ่3 : ขอความรว่มมือใหแ้ผนกหน่วยตรวจผูป่้วยนอก
พิเศษอายรุกรรม สง่รายช่ือแพทยท่ี์มาใชห้อ้งตรวจโซน Q และสถานท่ีรบั
เอกสารหลงัตรวจลว่งหนา้ผา่นทาง Line หากมีผูป่้วยมาสอบถามถึง
ขัน้ตอนการรบับรกิาร เน้นย า้ใหเ้จ้าหน้าทีส่อบถามผู้ป่วยเพิม่เตมิว่า
ตรวจกับแพทยท์า่นใด หากผู้ป่วยไม่ทราบชื่อแพทย ์ใหเ้จ้าหน้าที่
ของเลข HN ของผู้ป่วยมาท าการเช็คข้อมูล จะได้ทราบว่าเป็น
ผู้ป่วยของหน่วยไหนและสามารถใหข้้อมูลได้ถูกต้อง 

อีกทัง้หน่วยตรวจผูป่้วยนอกพิเศษอายรุกรรมได้
จดัท าใบน าทางแจกใหผู้ป่้วยหลงัตรวจแพทยเ์สร็จ เพ่ือ
ประชาสมัพนัธอี์กทาง

ตัวชีวั้ดผลส าเร็จ

ผลการปรับปรุง
1.ลดระยะเวลาในการรอรบัเอกสารหลงัตรวจ ไมท่  าใหผู้ป่้วยเสียเวลา
2.ผูป่้วยรอรบับรกิาร / เอกสารหลงัตรวจถกูแผนก และไมเ่กิดขอ้รอ้งเรยีนจากผูป่้วย
3.โครงการนีท้  าใหเ้กิดแนวปฏิบตัิการท างานดา้นการสื่อสารกบัผูป่้วยหน่วยท่ีมาตรวจท่ีโซน Q ใหเ้ป็นไปในทิศทาง
เดียวกนัเป็นการเพิ่มประสทิธิภาพการดแูลผูป่้วยใหไ้ดร้บัการบรกิารท่ีสะดวกรวดเรว็และเพิ่มความพงึพอใจในการ
รบับรกิาร

การเรียนรู้และการขยายผล
1.มีความสามคัคีรว่มมือกนัของเจา้หนา้ท่ีทัง้ 2 แผนก ท่ีช่วยกนัมองเห็นปัญหา เสนอแนะหาแนวทางแกไ้ขและ
ปอ้งกนัรว่มกนั ใหบ้รกิารโดยยดึผูป่้วยเป็นศนูย ์ไมค่  านงึวา่เป็นผูป่้วยของแผนกไหน เพ่ือพฒันาคณุภาพของการ
บรกิาร
2. เจา้หนา้ท่ีไดฝึ้กการเรยีนรู ้การแกไ้ขปัญหา บรหิารจดัการ พรอ้มทัง้รูจ้กัรบัฟังความเห็นของผูร้ว่มงานทัง้ในแผนก
และตา่งแผนก
3.ทบทวนแนวปฏิบตัิการท างานดา้นการสื่อสารกบัผูป่้วยท่ีมาตรวจท่ีโซน Q กบัเจา้หนา้ท่ีในแผนกทกุ 6 เดือน หาก
พบปัญหาใหน้ ามาปรบัปรุงเพ่ือพฒันาใหด้ีย่ิงขึน้

การปรับปรุงคร้ังที ่2 : ติดตัง้ปา้ยแจง้ท่ีหนา้เคานเ์ตอรพ์ยาบาล
และหนา้หอ้งตรวจ ระบช่ืุอแพทย ์หอ้งตรวจ และสถานท่ีรบั
เอกสารหลงัตรวจ ดงัรูป

องคค์วามรู้ทีส่ าคัญทีใ่ช้ในการแก้ปัญหา คอื หลกั SIMPLE ในเรือ่ง Patient Care Process
( communication) การไดท้บทวนวิเคราะหห์าสาเหตใุนการสื่อสารกบัผูป่้วยท่ีท าใหเ้กิดความเขา้ใจ
คลาดเคลื่อน แลว้น ามาหาวิธีแกไ้ข ปรบัปรุงโดยเนน้ผูป่้วยเป็นส าคญั

136

ตัวชีวั้ด

สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์

(ข้อที)่
ก่อน

ด าเนินการ
(2563-2564)

ผลด าเนินการ ( เดอืน / ปี )

เป้าหมาย

หลังด าเนินการ

คร้ังที่ 1    
พ.ค – ก.ค 

65

คร้ังที ่2
ส.ค - ต.ค 

65

คร้ังที ่3
พ.ย 65 –

ม.ค 66
1 2

1.อตัราการนั่งรอรบับรกิาร / 
เอกสารหลงัตรวจถกูสถานท่ี  92.86% 100% 95.60% 98.35% 100%

2. จ านวนขอ้รอ้งเรยีนเรือ่งการรอ
รบับรกิาร/เอกสารหลงัตรวจผิดท่ี 

12 ครัง้
(เฉลี่ยเดือน
ละ 1 ครัง้)

0 ครัง้ 2 ครัง้ 1 ครัง้ 0 ครัง้
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