
หน่วยพยาบาลประสานงานและบริการการปลูกถ่ายอวัยวะมีหน้าท่ี
ให้บริการประสานงานการปลูกถ่ายอวัยวะ ตับ ไต และหัวใจ รวมถึงผู้
บริจาคอวัยวะท่ีมีชีวิตและผู้บริจาคอวัยวะสมองตายโดยประสานงานร่วมกับ
ศูนยรั์บบริจาคอวัยวะสภากาชาดไทย โดยปกติจะมีการให้บริการเม่ืผู้รับ
บริการมาติดต่อเข้ากระบวนการปลูกถ่ายอวัยวะและให้บริการค าปรึกษทาง
โทรศัพทก์รณีท่ีผู้รับบริการต้องการปรึกษาปัญหาต่างๆ เช่น การเล่ือนนัด
ตรวจ ปัญหาการส่งเลือดรอไตบริจาค เป็นต้น เดิมจ านวนการให้บริการ
ทางโทรศัพทป์ระมาณ 15-20 ราย/วัน ต้ังแต่ช่วงการระบาดของสถานการณ์
โรคติดเชือ้ไวรัสโคโรนา 2019 ส่งผลให้ผู้รับบริการไม่สามารถเดินทางมา
ตรวจตามนัดหรือรับบริการท่ีคลินิกได้ ท าให้ผู้รับบริการโทรปรึกษาทาง
โทรศัพทม์ากขึ้นอาทิ เช่น การเล่ือนนัดตรวจ ปัญหาการส่งเลือดรอไต
บริจาค การติดเชือ้โควิด การฉีดวัคซีนโควิด เฉล่ีย 20-30 ราย / วัน
และพบปัญหาในการรับข้อมูลท่ีไม่ครบถ้วนของเจ้าหน้าท่ีข้อมูลผิดพลาด
คลาดเคล่ือน ท าให้ต้องมีการโทรศัพทติ์ดต่อกลับไปยังผู้รับบริการ เพ่ือ
สอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมหลายคร้ัง ส่งผลให้ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ ได้รับ
การช่วยเหลือล่าช้า หน่วยพยาบาลประสานงานและบริการการปลูกถ่าย
อวัยวะจึงหาแนวทางการแก้ไขปัญหาโดยการสร้างแบบฟอรม์การรับเร่ือง
ทางโทรศัพท์ เพ่ือลดความผิดพลาดหรือคลาดเคล่ือนจากการรับข้อมูลทาง
โทรศัพท์

วิเคราะหห์าปัญหาทีเ่กิดขึน้ครัง้ที่ 1
จากการให้บริการทางโทรศัพทพ์บว่า รับข้อมูลไม่ครบถ้วน ข้อมูลผิดพลาดคลาดเคล่ือน

ส่งผลให้ผู้รับบริการได้รับการช่วยเหลือล่าช้า
ขั้นตอนการวางแผน (Plan1)
- วางแผนการด าเนินงานร่วมกับทีมพยาบาลปลูกถ่ายอวัยวะ
- ออกแบบ แบบฟอรม์การรับเร่ืองทางโทรศัพท์
ขั้นตอนการปฏิบัติ (Do1)
- สร้างแบบฟอรม์การรับเร่ืองทางโทรศัพท์ โดยมีการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการ (ภายใน/
ภายนอก) และระบุข้อมูลรายละเอียดท่ีชัดเจน เพ่ือช่วยให้บันทึกข้อมูลได้ชัดเจน ถูกต้อง
- บุคลากรในหน่วยงานฯใช้แบบฟอรม์การรับเร่ืองทางโทรศัพททุ์กคน
ขั้นตอนการตรวจสอบ (Check1)
- ประเมินผลการท างานทุก 4 เดือนและน าเข้าที่ประชุมประจ าเดือนของหน่วยงาน
จัดท ามาตราฐาน (Act1)
- ร่วมกันสรุปและวิเคราะหถึ์งปัญหาเพ่ือพัฒนาต่อไป

วิเคราะหห์าปัญหาทีเ่กิดขึน้ครัง้ที่ 2
ภายหลังปฏิบัติงานพบปัญหา บุคลากรมีการเลือกใช้แบบฟอรม์รับเร่ืองทางโทรศัพทท่ี์มี

การจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการ (ภายใน/ภายนอก) ผิด เน่ืองจากแบบฟอรม์มีการจ าแนกกลุ่ม
ผู้รับบริการ
ขั้นตอนการปฏิบัติ (Plan2)
- ประชุมภายในหน่วยงานและหาแนวทางแก้ปัญหา
- ช่วยกันออกแบบแบบฟอรม์การรับเร่ืองทางโทรศัพทข์ึ้นใหม่ให้เป็นแบบฟอรม์เดียว เพ่ือให้
สะดวกในการปฏิบัติงานจริง
ขั้นตอนการปฏิบัติ (Do2)
- สร้างแบบฟอรม์การรับเร่ืองทางโทรศัพทข์ึ้นใหม่ให้เป็นแบบฟอรม์เดียว
- บุคลากรในหน่วยงานฯใช้แบบฟอรม์การรับเร่ืองทางโทรศัพทท่ี์ปรับปรุงใหม่
ข้ันตอนการตรวจสอบ (Check2)
- ประเมินผลการท างานทุก 4 เดือนและน าเข้าท่ีประชุมประจ าเดือนของหน่วยงาน
จัดท ามาตราฐาน (Act2)
- ร่วมกันสรุปและวิเคาระหถึ์งปัญหาเพ่ือพัฒนาต่อไป

หน่วยพยาบาลประสานงานและบริการการปลูกถา่ยอวัยวะ / ฝ่ายการพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์ิริกิติ์
นางสมพร ช้างสมุด

ข้อความไม่เพีย้น บริการไม่ผิด ผู้ป่วยไม่หงุดหงดิ แม่นย าทุกสถานการณ์

1.สภาพปัญหาก่อนปรับปรุง 2.กระบวนการปรับปรุง/สภาพหลังปรับปรุง

3.ผลด าเนินโครงการ

4.การจัดท ามาตรฐาน

5.หลังเสร็จสิน้โครงการท่านด าเนินการในการขยายผลอยา่งไร
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มีมาตรฐานการท างาน(WI) / มาตรฐานการใช้งาน 

ใช้ในหน่วยงานอ่ืนๆ ภายในคณะฯ 
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หลังด าเนินการ 
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อัตราข้อมูลท่ีรับ
แจ้งทางโทรศัพท์
ครบถ้วน 
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อัตราความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ 

75% >85% 90% 95% 98% 100% 


