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เจ้าหน้าที่ธุรการที่ปฏิบัติงานในหอผู้ป่วยพิเศษอาคารสิริกิติ์ 8/1 แบ่ง
ออกเป็น เจ้าหน้าที่ธุรการประจ า 2 คนและเจ้าหน้าที่ธุรการหมุนเวียนในอาคาร
สิริกิติ์อีก 19 คน ในแต่ละวันจะมีเจ้าหน้าที่ธุรการมาปฏิบัติงานตามตารางเวร
ปฏิบัติงานที่หัวหน้างานได้ จัดไว้ซึ่งมีทั้งเจ้าหน้าที่ธุรการประจ าและเจ้าหน้าที่
ธุรการหมุนเวียนสลับกันไป แบ่งเป็น เวรเช้าและเวรบ่าย ซึ่งในแต่ละเวรจะมีภาระ
งานและหน้าที่รับผิดชอบแตกต่างกัน เช่น ท าหน้าที่อ านวยความสะดวกและช่วย
ประสานงานให้แก่ผู้ป่วยและญาติ เบิก-รับ/ซื้อยา อุปกรณ์การแพทย์ นม อาหาร
เสริมให้ผู้ป่วย ประสานงานกับหน่วยงานอื่นๆ รับ-ส่ง เอกสาร สิ่งส่งตรวจ เบิก
อุปกรณ์ส านักงานประจ าเดือน เป็นต้น ซึ่งมักจะท าให้ธุรการ หมุนเวียนที่มาท า
หน้าที่แทนธุรการประจ านั ้นเกิดความสับสนในขั้นตอนปฏิบัติงาน ท าให้ งานที่
รับผิดชอบเกิดความผิดพลาด เกิดความล่าช้า ไม่ต่อเนื่อง และปฏิบัติงาน ได้ไม่ 
ครบถ้วนอยู่บ่อยครั้ง ดังนั้นธุรการประจ าหอผู้ป่วยอาคารสิริกิติ์ 8/1 จึงจัดท า JOB 
wc 8NK1 ขึ้นมาเพื่อใช้ประกอบในการปฏิบัติงานละแก้ไขปัญหาดังกล่าวข้างต้น
และเพื่อให้ การปฏิบัติงานธุรการเป็นระบบและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

มีการประชุมหน่วยงานประจ าเดือน พบว่าการท างานที่ผิดพลาดของ
ธุรการหมุนเวียนเกดิจาการขาดการส่งต่อและขาดข้อมลูในการท างานทีค่รบถ้วน 
น าปัญหาที่เกิดขึ้นมาร่วมหาแนวทางแกไ้ขกบัหัวหนา้หน่วยงาน (Plan1)
การปรับปรุงรอบที่ 1: จัดท าสมุดรับ-ส่งเวร เขียนรับ-ส่งเวร งานที่ยังค้างแล้วส่ง
เวร กับเจ้าหน้าทีธุ่รการทุกคนที่มาปฏิบตัิงานในครั้งต่อไปรับทราบและจดัการต่อ 
เพื่อลดข้อผิดพลาดในการลืมปฏิบัติงาน (Do1)
ปัญหาที่พบ: ประเมินหลังการปรับปรุงครั้งที่1 พบว่าภายในสมุดส่งเวรไม่มีข้อ 
ปฏิบัติงานจ า ธุรการหมุนเวียนบางคนยังจ ารายละเอยีดการปฏิบัติงานได้ไม่ 
ครบถ้วน โดยเฉพาะผู้ที่เพิ่งเข้ามาปฏิบตัิงานใหม ่จึงท าให้งานเสร็จช้าและม ี
ข้อผิดพลาด (Check1) 
การปรับปรุงรอบที่ 2: แก้ไขปัญหาโดยก าหนดหน้าทีร่ับผิดชอบแต่ละเวรของ 
เจ้าหน้าที่ธรุการและจดัท าเปน็ไฟล์เอกสารหน้าที่รับผิดชอบของเจา้หน้าที่ธรุการ
ไว้ ในคอมพิวเตอร์ประจ าหนว่ยงานโดยระบุชือ่ไฟล์“JOBwc8NK1”แล้วส่งเวรกบั 
เจ้าหน้าที่ธรุการทุกคนที่มาปฏิบัติงานให้รับทราบและปฏิบัติตาม (Do2) 
ปัญหาที่พบ :ประเมินหลังการปรับปรุงครั้งที่2 พบว่าเจ้าหน้าที่ธรุการหมุนเวยีน
ที่มา ปฏิบัติงานแทน บางคนไม่ได้ปฏิบัติตามข้อก าหนดที่จัดท าไว้ในคอมพวิเตอร์ 
เนื่องจากเป็นเอกสารที่เป็นทางการมีเนื้อหาเยอะและเขา้ถึงข้อมูลยาก (Check2) 
การปรับปรุงรอบที่ 3: จัดท าแฟ้ม “JOBwc 8NK1” ประกอบด้วย (Do3) 
1.น าข้อปฏิบัติงานหน้าที่รับผิดชอบแต่ละเวรของเจา้หน้าที่ธรุการมาจัดท าเป็น 
ฉบับย่อ ให้เข้าใจง่ายขึ้นและปริ้นทอ์อกมาไวใ้นแฟ้ม เพื่อสะดวกในการเข้าถึง
ข้อมูล 
2.เพิ่มรูปแบบการ Check list ไว้ให้ผู้ปฏิบัติงานตรวจสอบว่าในแต่ละเวรได้ 
ปฏิบัติสิ่งไปแล้ว และเหลือสิ่งใดที่ยังไม่ได้ปฏิบัติ 
3.จัดท าพื้นที่ในแฟ้มส าหรับรับ-ส่งเวร งานที่ยังไม่สามารถปฏิบัติให้ส าเร็จได้ใน 
เวรและส่งต่อให้เวรต่อไปปฏิบัติต่อ 
การประเมินผล: หลังการปรับปรุงรอบที่ 3 พบว่าธุรการหมุนเวียนมคีวามเขา้ใจ
ใน หน้าที่ที่ต้องรับผิดชอบมากขึ้น ปฏิบัติงานได้รวดเร็วขึ้น ความผิดพลาดลดลง 
และ การปฏิบัติงานไม่มีขั้นตอนยุ่งยาก เข้าถึงข้อมูลสะดวก ผู้ปฏิบัติงานมีความ
พอใจ มี การเก็บข้อมูลข้อผิดพลาดในการท างานและความพงึพอใจทุก 1 เดือน 
โดยธุรการ ประจ าหอผู้ป่วย (Check3)

รูปสภาพปัญหาหลังปรับปรุง

• สรุปผลโครงการให้หัวหน้าหอผู้ป่วยและร่วมกันด าเนินการจัดท ามาตรฐานการ
ท างาน WI และประกาศใช้ในหนว่ยงาน 

• ทบทวนปัญหาและอุปสรรคเพื่อน าไปปรับปรุงครั้งต่อไปหรือคัดเลือกหัวข้อ
ใหม่ในการปรับปรุง

เป็นแบบอยา่งและขยายผลไปหนว่ยงานอ่ืนๆ ภายในอาคารสิรกิิติ์

ผลด าเนินการ(เดือน/ ปี)
ตัวชี้วัด เป้า

หมาย
ก่อน

ปรับปรุง
หลัง

ปรับปรุง
ครั้งท่ี 1

หลัง
ปรับปรุง
ครั้งท่ี2

หลัง
ปรับปรุง
ครั้งท่ี 3

1.จ านวนข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงาน 0 ครัง้ NA 3 ครั้ง 1 ครั้ง 0 ครั้ง

2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ >90% NA 90 % 95 % 98 %
3.ความพึงพอใจของเจ้าหน้าที่ธุรการและ
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน

>90% NA 90 % 95 % 100 %


