1. ชื่อผลงาน /ชื่อเรื่องเล่า : เหนื่อยไหม…..กับการรอคอยฟันเทียม
2. คำสำคัญ: การทำฟันเทียม 
3. สรุปเรื่องเล่าโดยย่อ : ระบบการทำฟันเทียมโรงพยาบาลชุมพวง ระบบเดิม จะเริ่มตั้งแต่เมื่อผู้รับบริการมีความประสงค์จะทำฟันเทียมจะต้องเข้าคิวเตรียมช่องปาก หลังจากนั้นนัดมาเตรียมช่องปาก(อุด,ขูด,ถอน) นัดอีกครั้งตามคิวทำฟันเทียม แล้วเข้าสู่กระบวนการทำฟันเทียม พิมพ์ปากและนัดมาใส่ฟันเทียม ทำให้ผู้รับบริการทำฟันเทียมรอนานประมาณ  1  ปี จึงจะได้รับฟันเทียม หลังจากปรับระบบใหม่เมื่อผู้รับบริการมีความประสงค์รับบริการใส่ฟันเทียมจะเตรียมช่องปากและพิมพ์ปากในวันที่มารับบริการแล้วจึงนัดมาใส่ฟันเทียมอีกครั้ง ทำให้ขั้นตอนการบริการลดลง ผู้รับบริการได้รับฟันเทียมเร็วขึ้น ประมาณ 1 – 3 เดือน ผู้รับบริการจะได้รับฟันเทียม ยอดผู้รับบริการที่ได้รับบริการใส่ฟันเทียมมีจำนวนเพิ่มมากขึ้น จากประมาณ 30 ราย/เดือน เป็น 60 ราย/เดือน 
4. ชื่อและที่อยู่ขององค์กร : ฝ่ายทันตะสาธารณสุข โรงพยาบาลชุมพวง อำเภอชุมพวง จังหวัดนครราชสีมา 
5. สมาชิกทีม : ทันตะแพทย์ ทันตภิบาล รวมทั้งบุคลากรอื่นๆของฝ่ายทันตะสาธารณสุข
6. เป้าหมาย : ผู้รับบริการฟันเทียมได้รับการใส่ฟันเทียมในเวลาที่รวดเร็วขึ้น 
7. ที่มาของปัญหา: ผู้รับบริการใส่ฟันเทียมจะรอรับบริการใส่ฟันเทียมนานบางรายเป็นปี มีขั้นตอนการรอคอยหลายขั้นตอน เนื่องจากภาระงานที่มากกว่าบุคลากรที่ปฏิบัติงาน และเป็นงานที่ไม่ใช่การรักษาเร่งด่วน รอได้ จึงมีการกำหนดขั้นตอนที่มากขึ้นตามภาระงาน  บางครั้งได้รับการร้องเรียนเรื่องของระยะเวลารอคอยที่นาน บางรายเข้ามาขอลัดคิว ขอลดขั้นตอนการบริการ 
8. กิจกรรมการพัฒนา: ลดขั้นตอนการใส่ฟันเทียมจากการเข้าคิวเตรียมช่องปาก   เข้าคิวการใส่ฟันเทียม ไม่ต้องมีคิวของการเตรียมช่องปาก เมื่อมารับบริการครั้งแรกจะได้รับการเตรียมช่องปาก พิมพ์ปาก แล้วนัดใส่ฟันเทียมในครั้งถัดไป ทำให้ลดขั้นตอนของการรับบริการใส่ฟันเทียมลง 
9. สรุปผลงานหรือเรื่องเล่า :  การทำฟันอาจจะเป็นปัญหากับหลายๆคนที่มีประสบการณ์กลัวมาตั้งแต่เด็กๆ ไม่อยากไปหาหมอฟัน มองก็ไม่เห็นหน้า มีแต่ตามองมา ยิ้มให้รึเปล่าก็ไม่รู้ ความกลัวที่หลายๆคนมีมาตามแต่ประสบการณ์ แต่ถ้าวันใดวันหนึ่งที่ไม่มีฟัน ฟันหายไปเพราะเป็นโรคฟันผุ โรคปริทันต์เรื้อรังหรืออุบัติเหตุฟันหลุดหาย ทีนี้ละยิ้มไม่สวยแล้ว ยิ้มแล้วฟันหายไป หรือไม่มีฟันจะเคี้ยวอาหาร ตอนนี้แหละคิดถึงหมอฟันแน่นอน ถึงจะกลัวแต่ก็ต้องไปหา กลัวจะไม่สวยมากกว่า กลัวจะทานข้าวไม่อร่อยมากกว่า ดีหน่อยที่ตอนนี้หมอฟันเปิดผ้าปิดปากปิดจมูกมาคุยกัน ชื่นใจขึ้นมาหน่อยเห็นหน้าตาอันสวยบ้าง หล่อบ้างของหมอๆที่อยู่ในห้องฟัน 

การทำฟันเทียมแต่ละครั้ง คนเคยทำมาก่อนจะบอกว่าทำประมาณ 1  ปี จึงจะได้ฟันเทียมมาใส่ มาครั้งแรกต้องเข้าคิวเตรียมช่องปากก่อน แล้วรอนัดมาอีกครั้งเพื่อเตรียมช่องปาก อาจจะต้อง อุดฟัน ขูดหินปูน ถอนฟันบางซี่ออก  แล้วเข้าคิวทำฟันเทียม กว่าจะได้ฟันเทียมมาเป็นสมบัติส่วนตัวก็นานพอสมควร คนไข้หลายๆคนเลือกที่จะไปโรงบางพยาบาลเอกชนหรือคลินิกตามที่ฐานะจะอำนวย บางคนเลือกที่จะทำกับหมอเถื่อนทั้งๆที่รู้ว่ามันไม่ดี บางคนเลือกที่จะรอเพราะไม่มีเงินค่ารถ ค่าหมอ ช่วงที่รอก็ยอมทนไม่สวย ทานข้าวไม่อร่อยไปก่อน 

แต่แล้วอยู่มาวันหนึ่งทันตแพทย์หนุ่มหล่อจบใหม่ไฟแรงมาทำงาน มีผู้มารับบริการมาบอกว่า “อยากใส่ฟันปลอมนะคุณหมอ”  ด้วยความใหม่กับระบบงานของโรงพยาบาลคุณหมอจึงเตรียมช่องปาก พิมพ์ปากให้ผู้รับบริการเรียบร้อยในวันเดียวและนัดมาใส่ฟันเทียมในครั้งถัดไป  เจ้าหน้าที่ในห้องฟันทุกคนงง??... หลังจากผู้รับบริการรายนั้นกลับไปแล้ว ทีมทันตแพทย์คุยกันร่วมกับทีมเจ้าหน้าที่ห้องฟัน ถึงระบบการทำฟันเทียมที่ผ่านมาและระบบที่ทำให้กับผู้รับบริการรายนั้น ทำให้จุดประกายความคิดว่า ทำไม?? เราจะต้องให้ผู้รับบริการคอยแล้ว คอยเล่า กับขั้นตอนที่นัดแล้วนัดอีกก็ยังไม่ได้ใส่ฟันเทียมจนต้องหนีไปทำที่อื่น และยังค่ารถที่คนไข้ต้องจ่ายทุกครั้งที่มารพ. บางคนขาดงานมาหลายครั้ง กว่าจะได้ฟันเทียม ทุกครั้งที่ขาดงานหมายถึงรายได้ที่เสียไป แล้วทีมเราจะช่วยผู้รับบริการได้ไหม  ทุกคนเห็นด้วยกับการเปลี่ยนระบบใหม่ และแล้วระบบการทำฟันเทียมก็เปลี่ยนไป ผู้มารับบริการถ้าประสงค์จะทำฟันเทียม จะต้องได้รับการเตรียมช่องปาก พิมพ์ปาก และนัดมาใส่ฟันเทียมในครั้งถัดไป ส่วนผู้รับบริการเดิมที่เคยได้เข้าคิวไว้ จะทยอยนัดมาเรื่อยๆ จากที่เคยรอรับบริการใส่ฟันเทียมนานเป็นปี ตอนนี้เพียงแค่เดือนกว่าๆ ก็มีฟันเทียมใส่แล้ว หรือนานที่สุดประมาณ 3  เดือนก็ได้รับการใส่ฟันเทียม แต่ก่อนยอดผู้รับบริการใส่ฟันเทียมจะได้ประมาณ 30 รายต่อเดือน ในระบบใหม่จะได้ประมาณ 60 รายต่อเดือน เพิ่มขึ้นตั้งอีกเท่าตัว ทำให้คิดถึงคุณภาพของการพัฒนาระบบทำให้ผู้รับบริการเข้าถึงบริการได้ง่ายขึ้น รวดเร็วขึ้น ลดภาระค่าใช้จ่ายของผู้รับบริการและครอบครัว แน่นอนว่าผู้รับบริการต้องพึงพอใจในระบบใหม่ ที่ไม่ต้องรอนานอย่างแน่นอน 

แล้วคำถามที่ว่า “ทำระบบใหม่แล้วทีมงานทันตะได้อะไร” ปริมาณงานมากขึ้น จำนวนผู้รับบริการฟันเทียมต่อวันที่มากขึ้น จากผู้รับบริการรายใหม่และผู้รับบริการรายเดิมที่เคยเข้าคิวไว้ ทำให้เหนื่อยมากขึ้น ทันตแพทย์ 3 คน ที่ต้องนั่งหลังขดหลังแข็งจนปวดหลัง  แต่ความเหน็ดเหนื่อยหายไปเป็นปลิดทิ้ง เมื่อเห็นผู้รับบริการยิ้มอย่างภาคภูมิใจกับฟันเทียมที่ได้รับ มุมปากที่ยิ้มกว้าง ด้วยอยากเห็นฟันซี่ใหม่ของตนเอง ดวงตาที่ยิ้มด้วยความสุขที่มีฟันใหม่อีกครั้ง ความสวยงามที่คืนมา ความเอร็ดอร่อยของอาหารมื้อต่อไป ความภาคภูมิใจนั้นจะมากยิ่งขึ้น เมื่อพบกับผู้รับบริการอีกครั้งโดยที่เขายังใส่ฟันเทียมและดูแลรักษาฟันเทียมได้เป็นอย่างดี ................................
10. บทเรียนจากเรื่องเล่า: 


10.1 การพัฒนาระบบการใส่ฟันเทียมทำเกิดการเข้าถึงบริการที่ง่ายขึ้น รวดเร็วขึ้น  จากการลดขั้นตอนบริการในกระบวนการดูแลผู้ป่วย 

10.2 การพัฒนาระบบงานที่เปลี่ยนแปลงได้ทำให้มองเห็นความทุ่มเทเสียสละของทีมงานโดยเฉพาะทันตแพทย์ที่ต้องรับภาระงานที่มากขึ้น แต่ภาระงานที่มากขึ้นจะเปลี่ยนเป็นความภาคภูมิใจเมื่องานที่มอบให้ผู้รับบริการประสบความสำเร็จ ผู้รับบริการมีความสุข 

10.3 การพัฒนาระบบงานเมื่อต้องการการเปลี่ยนแปลงต้องทบทวนระบบที่มีอยู่บางครั้งอาจจะต้องมองจากมุมของบุคคลภายนอก หรือผู้มารับบริการ              
11.  ผู้รับผิดชอบผลงาน : ทพญ.ดวงใจ  อังกูรสิทธิ  หมายเลขโทรศัพท์ 086 -770 – 7799 
Email address : jaizajung@hotmail.com  
