
I-3 การมุ่งเน้นผู้ป่วย/ผู้รบัผลงาน 
เป้าหมาย/ประเดน็คณุภาพท่ีส าคญั: ความพงึพอใจ  
ข้อมลู/ตวัช้ีวดั1 เป้าหมาย 2555 2556 2557 2558 2559 

 
รอ้ยละความพงึพอใจโดยรวมของ
ผูป่้วยนอก 

85 78.95 80.21 84.96 86.91 85.99 

รอ้ยละความพงึพอใจโดยรวมของ
ผูป่้วยใน 

85 80.06 76.71 83.27 85.53 82.58 

*รอ้ยละขอ้รอ้งเรยีนไดร้บัการ
ตอบสนองในเวลาทีก่ าหนด 

90 98.36 100 100 100 100 

**จ านวนขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัสทิธิ
ผูป่้วย 

ลดลงทุกปี 11 7 15 0 0 

*ขอ้รอ้งเรยีน หมายถงึขอ้รอ้งเรยีนดา้นคุณภาพการบรกิาร  พฤตกิรรมการบรกิาร การรกัษา 
**เรือ่งรอ้งเรยีนตามพ.ร.บ.หลกัประกนัสุขภาพแห่งชาต ิ ไดแ้ก่ หน่วยบรกิารไม่ปฏบิตัติามมาตรฐาน การ
ถูกเรยีกเกบ็ค่าบรกิารโดยไมม่สีทิธ ิ  ไมไ่ดร้บัสทิธทิีก่ าหนด  สทิธบิตัร มาตรา 41   

บริบท:โรงพยาบาลกนัตงั เป็นโรงพยาบาลชุมชนระดบั F2 ขนาด 60 เตยีง รบัผดิชอบประชากร 74,580 
คน มผีูม้ารบับรกิารผูป่้วยนอก/ผูป่้วยใน ปี 2559 จ านวน  46,164  คน / 11,486 คนบรกิารผูป่้วยนอก
เฉลีย่ 690 คน/วนัและบรกิารผูป่้วยใน 70 คน/วนั มกีารใหบ้รกิารคลนิิกทัว่ไปและคลนิิกเฉพาะโรคเป็น 
one stop service (HT, DM, COPD, TB ,AIDS, Asthma)และในปี2559ไดม้กีารจดัตัง้คลนิิกทีด่แูล
ผูป่้วยทีม่ภีาวะแทรกซอ้นเพิม่ขึน้ในคลนิิกโรคเรือ้รงัไดแ้ก่คลนิิก CKD, Foot care, Stroke,รกัษ์ไต เป็น
ตน้ใหบ้รกิารดแูลรกัษาแบบองคร์วม  เน้นการสรา้งเสรมิสุขภาพ   รกัษาโรคทีร่กัษาไดใ้หห้ายขาด 
ค านึงถงึความปลอดภยัและ จดับรกิารใหเ้ป็นทีพ่งึพอใจแก่ผูร้บับรกิาร  โดยมุง่หวงัใหเ้กดิความ
ประทบัใจและเชื่อมัน่ศรทัธาต่อบรกิารของโรงพยาบาล   ส่วนโรคทีร่กัษาไมไ่ดผู้ป่้วยจะไดร้บัการดแูลที่
เหมาะสมและส่งต่อในระดบัการบรกิารทีส่งูขึน้ ซึง่ผูใ้หบ้รกิารมคีุณธรรมจรยิธรรม เคารพศกัดิศ์รขีอง
ความเป็นมนุษย ์

ส่วนการตลาดทีส่ าคญั: ประชาชนทีม่สีทิธหิลกัประกนัสุขภาพถว้นหน้าในเขตบรกิาร / นอกเขตบรกิาร
กรณอุีบตัเิหตุฉุกเฉิน ประชาชนสทิธปิระกนัสงัคม/พรบ.บุคคลที3่ (แขง่ขนักบัรพ.อื่น) ประชาชนทีม่สีทิธ ิ
เบกิไดข้า้ราชการ / อปท. / รฐัวสิาหกจิ(รายไดห้ลกั) และแรงงานต่างชาต ิ
กลุ่มผูร้บับรกิารทีส่ าคญั  
1.งานผูป่้วยนอก: 

                                            
1 ระบุตวัชีว้ดัเกีย่วกบัความพงึพอใจและไม่พงึพอใจของผูร้บัผลงานกลุ่มต่างๆ จ าแนกเป็นผูป่้วยนอก ผูป่้วยใน และตาม
ความตอ้งการทีส่ าคญัของผูร้บัผลงาน 



1.1  ผูป่้วยทัว่ไป 
     1.2  ผูป่้วยโรคเรือ้รงั(เบาหวาน ความดนัโลหติสงู COPD / Asthma) 

1.3  HIV 
1.4 TB 

     1.5 ผูป่้วยจติเวช 
ความต้องการ : ไดร้บับรกิารทีร่วดเรว็ ประทบัใจ   ตามล าดบัควิ พดูจาสุภาพ ยิม้แยม้เป็นกนัเอง  
ตรวจร่างกายอยา่งละเอยีด เปิดโอกาสใหซ้กัถามขอ้สงสยัและไดย้าทีม่คีุณภาพ  ตอ้งการใหม้แีพทยค์รบ
ทุกสาขา เคารพในสทิธผิูป่้วย ตอ้งการใหไ้ดใ้ชส้ทิธติามทีค่วรจะได้ 
2.งานผู้ป่วยใน : หอผูป่้วยในชาย หอผู้ป่วยในหญิง   
ความต้องการ: ตอ้งการการดแูลเอาใจใส่จากแพทยแ์ละพยาบาล  เจา้หน้าที ่พดูจาสุภาพ ซกัถาม ขอ้
สงสยัไดอ้ยา่ง เป็นกนัเอง   ไดร้บัขอ้มลูเกี่ยวกบัโรคทีเ่ป็นโดยใหแ้พทยแ์ละวธิกีารการดแูลรกัษาขณะอยู่
ในโรงพยาบาลและเมือ่กลบับา้นไดร้บัการรกัษาทีม่คีุณภาพ   ตอ้งการใหม้แีพทยม์คีรบทุกสาขา  เคารพ
ในสทิธผิูป่้วย ตอ้งการหอ้งพกัสะดวก สบาย สะอาด อากาศในหอ้งไมอ่บอา้ว  ไมไ่ดร้บัเชือ้หรอืโรค
เพิม่เตมิจากการมานอนทีโ่รงพยาบาล    อาหารทีส่ะอาด รสชาตดิ ีถูกสุขลกัษณะ เหมาะสมกบัโรคทีเ่ป็น    
ตอ้งการการดแูลรกัษาต่อเนื่องทีบ่า้น     ไดร้บัการสนบัสนุนอุปกรณ์ทางการแพทยท์ีจ่ าเป็นตอ้งใชท้ีบ่า้น 

3.ผูป่้วยความเส่ียงสงู : 
         3.1   ACS 
        3.2   severe head injury 
        3.3  อุบตัเิหตุการจราจร  
        3.4   ผูป่้วยคลอดยากหรอืมภีาวะแทรกซอ้นจากการตัง้ครรภ์ 
        3.5   โรคตดิต่อรา้ยแรง 
ความต้องการ: ไดร้บัการดูแลแบบองคร์วม ทัง้ดา้นกาย จติ สงัคม และจติวญิญาณ  การดแูลอยา่ง
ใกลช้ดิจากแพทยแ์ละพยาบาล การเขา้ถงึบรกิารทีร่วดเรว็ การดแูลรกัษาทีร่วดเรว็ ถูกตอ้ง ตามหลกั
วชิาการไดม้าตรฐาน  การส่งต่อทีร่วดเรว็ ปลอดภยั    ไดร้บัความสะดวกในเรือ่งรถส่งต่อ มกีาร
ประสานงานทัง้ในโรงพยาบาลและระหว่างโรงพยาบาล   มกีารควบคุมและลดผลกระทบจากโรคตดิต่อ
ไปสู่ชุมชน  
4.กลุ่มผู้รบับริการสขุภาพดี : 

4.1 คลนิิกสุขภาพเดก็ด ี
4.2 คลนิิกหญงิตัง้ครรภ ์

ความต้องการ: ตอ้งการบรกิารทีร่วดเรว็ เป็นมติร  โครงสรา้งสิง่แวดลอ้มทีป่ลอดภยั สะอาด สะดวก 
สบาย สามารถตรวจพบความเสีย่ง ความผดิปกต ิ และภาวะแทรกซอ้นในแต่ละกลุ่มไดอ้ยา่งรวดเรว็ 
ไดร้บัการใหสุ้ขศกึษาทีเ่หมาะสมในการปฏบิตัติวัทีบ่า้น   ตอ้งการรกัษาความลบัของผูป่้วย 
5.กลุ่มผู้ป่วยท่ีมีความต้องการเฉพาะ :   ผูส้งูอาย ุผู้พิการ กลุ่ม OSCC และผู้ป่วยมะเรง็ระยะ
สดุท้าย   



ความตอ้งการ:ตอ้งการการบรกิาร One Stop service มชี่องทางด่วน การดแูลพเิศษ เคารพศกัดิศ์รคีวาม
เป็นมนุษย ์ มจีรยิธรรม 
 
ผูร้บัผลงานอื่นๆ และความตอ้งการส าคญั: 
1.กลุ่มนักศึกษาฝึกงาน / ผูม้าศึกษาดงูาน 
ความต้องการ:ไดร้บัการต้อนรบัทีด่ ีมกีารจดับรกิารวชิาการโดยผูช้ านาญกว่า มกีารแลกเปลีย่นเรยีนรู ้
ไดก้ารอ านวยความสะดวกในเรือ่งทีพ่กัอาศยัระหว่างฝึกปฏบิตังิานและไดร้บัการดแูลดา้นความปลอดภยั  
2.บคุคลส าคญั/ผูม้ีอปุการคณุกบัโรงพยาบาล  
ความต้องการ: มชี่องทางพเิศษ ใหเ้กยีรต ิไดร้บัการดูแลด ี   เอาใจใส่  มสี่วนรว่มในการรบัทราบการ
ด าเนินงานของโรงพยาบาล 
3.โรงเรียน/ อสม. 
ความต้องการ: ตอ้งการการสนบัสนุนองคค์วามรูท้างวชิาการดา้นสาธารณสุข  เครือ่งมอือุปกรณ์ 
งบประมาณโครงการทีส่ามารถน าไปท างานในโรงเรยีน หมูบ่า้นและชุมชน มกีารประสานทีด่ ีเป็นมติร 
ใหเ้กยีรตซิึง่กนัและกนั     
4.ผูพิ้การ    
ความต้องการ: ตอ้งการโครงสรา้งสิง่แวดลอ้มทีส่ะดวก ปลอดภยั เอือ้ต่อการเขา้รบับรกิาร   ไมรู่ส้กึถูก
แบ่งแยก ไดร้บัการดูแลเอาใจใส่จากเจา้หน้าที ่  ไดร้บัการสนับสนุนกายอุปกรณ์ อวยัวะเทยีมทีจ่ าเป็น
ต่อการด ารงชวีติ มกีารฟ้ืนฟู ทัง้ดา้นรา่งกาย ดา้นสงัคม และการประกอบอาชพี มผีูด้แูลสทิธปิระโยชน์
ต่างๆทีผู่พ้กิารพงึไดร้บั เช่น เบีย้ยงัชพีรายเดอืน  ไดร้บัสทิธกิารรกัษา การขึน้ทะเบยีนเป็นผูพ้กิาร 
5.ผูส้งูอายุ 
ความต้องการ; ตอ้งการดแูลทัง้รา่งกาย จติใจทีเ่หมาะกบัวยั และสรรีะวทิยาของผูส้งูอาย ุไดร้บัการ
ยอมรบั การเหน็คุณค่าในตวัเอง   มกีารถ่ายทอดประสบการณ์ ขอ้แนะน าในการด าเนินงานของ
โรงพยาบาล  มกีารรวมกลุ่มกนัของผูส้งูอาย ุ  มโีครงสรา้งสิง่แวดลอ้มทีส่ะดวก ปลอดภยัทีเ่อือ้ต่อการมา
รบับรกิารไดร้บัสุขศกึษาทีจ่ะน าไปใชใ้นการด ารงชวีติทีบ่า้นใหเ้หมาะสมกบัวยั   ไดร้บัช่องทางด่วนใน
การเขา้รบัการรกัษา 
6.ผู้ป่วยท่ีเป็นพระภิกษุ   ต้องการสถานทีท่ีเ่อือ้ต่อการรกัษาวนิยัสงฆ ์   ไดร้บัการตรวจรกัษาใหเ้สรจ็
สิน้ก่อนเทีย่ง มสี่วนรว่มในการช่วยเหลอืโรงพยาบาลในกจิกรรมทีเ่ป็นกจิของสงฆ ์

7.ผู้ป่วยมสุลิม 
ความต้องการ:ตอ้งการสถานทีท่ าละหมาด สะอาด สะดวกสบาย มกีารจดัอาหารทีเ่ป็นอาหารมสุลมิ
ไดร้บัการรบัรองมาตรฐานฮาลาล 
8.ชุมชน 
ความต้องการ:ไดร้บัการคดักรองสุขภาพเบือ้งตน้ เช่น วดัความดนัโลหติ เจาะเลอืดตรวจเบาหวาน   มี
การตรวจสุขภาพประจ าปี     ไดร้บัการสรา้งภมูติ้านทานต่อโรคต่างๆเช่นวคัซนีไขห้วดัใหญ่ใน



กลุ่มเป้าหมาย ใหค้ าปรกึษาแนะน าในการดแูลสุขภาพ ไดร้บัการเฝ้าระวงัและควบคุมป้องกนัโรคไดอ้ย่าง
รวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ  ไดร้บัการพทิกัษ์สทิธจิากการไดร้บัผลกระทบจากขยะ ของเสยี จากการ
ด าเนินงานของโรงพยาบาลและสทิธกิารคุม้ครองผูบ้รโิภค  
9.ชุมชน/ภาคีเครือข่ายสขุภาพในชุมชน 
ความต้องการ:ไดร้บัขอ้มลูสุขภาพ บรกิารทีไ่ดม้าตรฐาน ยดึหลกัสทิธผิูป่้วย  ใหบ้รกิารสอดคลอ้งกบั
บรบิทชุมชน เช่น การปรบัเปลีย่นบรกิารทีเ่อือ้ต่อผูร้บับรกิารทีเ่ป็นมสุลมิในวนัศุกรโ์ดยการนดัหรอื
เปลีย่นเวลาเขา้รบัการตรวจใหเ้อือ้ต่อการประกอบศาสนกจิ เป็นตน้   การมสี่วนรว่มในการจดับรกิาร
สาธารณสุข และรว่มท าประชาคม ทราบปัญหาสุขภาพ รว่มด าเนินการแก้ไข  
10.กลุ่มข้าราชการ เจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาล / การตรวจสขุภาพประจ าปี 
ความต้องการ:ตอ้งการใหม้กีารตรวจแบบทางด่วน มเีจา้หน้าทีบ่รกิารเฉพาะและเจาะเลอืดใหก่้อนเวลา 
7.00 น. ตอ้งการผลตรวจภายใน 1 วนั ขอใหม้เีครือ่งดื่มของว่างรบัรอง เช่น ชา, กาแฟ และสามารถใช้
สทิธริกัษาพยาบาลขึน้ทะเบยีนจา่ยตรงกรมบญัชกีลางไมต่อ้งส ารองจ่ายเงนิ 
11.ผูป่้วยแรงงานต่างด้าว 
ตอ้งการค าอธบิายรายละเอยีด, ขอ้มลูเกีย่วกบัการรกัษา, ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารเป็นภาษาประจ าชาติ 
ตอ้งการการบรกิารทีร่วดเรว็  เสมอภาค  ไมแ่บ่งแยกชนชาต ิ
ผูม้สี่วนไดส้่วนเสยี: 
1.ญาติผู้ป่วยทัว่ไป 
ตอ้งการสถานทีน่ัง่พกัและสิง่อ านวยความสะดวก   ขณะรอรบัการตรวจของผูป่้วย   มหีอ้งน ้าทีส่ะอาด 
ตอ้งการความรูค้วามเขา้ใจเกีย่วกบัโรคทีผู่ป่้วยเป็น  
2.ญาติผูป่้วยเบาหวาน/ความดนัโลหิตสงู 
ตอ้งการใหผู้ป่้วยไดร้บับรกิารตามล าดบั มเีจา้หน้าทีค่อยช่วยเหลอื พยงุผูป่้วย เรยีกชื่อผูป่้วยเสยีงดงัฟัง
ชดักรณทีีญ่าตติดิธุระไมส่ามารถมาได ้ ขอมสี่วนรว่มในการรบัฟังผลเลอืด และค าแนะน าในการรบัประทาน
สถานทีจ่อดรถทีส่ะดวกเพยีงพอ   เยีย่มไดต้ลอดเวลา การวนิิจฉยัโรคทีแ่มน่ย า  รกัษาหายรวดเรว็  
ยา  ตอ้งการใหแ้พทยเ์ริม่ตรวจเรว็ เรยีนรูก้ารฉีดยารว่มกบัผูป่้วยโรคเบาหวาน กรณมีแีผลเรือ้รงัตอ้งการ
เรยีนรูเ้ร ือ่งท าแผลเรือ้รงัในผูป่้วยโรคเบาหวาน 
3.ญาติผู้ป่วยระยะสดุท้าย 
ตอ้งการใหเ้จา้หน้าทีด่แูลอย่างใกลช้ดิ   ใหม้พีธิกีรรมทางศาสนาในกรณีทีผู่ป่้วยเสยีชวีติ และวาระ
สุดทา้ยของชวีติอยา่งสงบ    ไมต่อ้งการใหผู้ป่้วยทรมาน    ขอใหแ้พทย ์พยาบาลใหย้าแกป้วดบ่อยๆ  
ตอ้งการสถานทีใ่หผู้ป่้วยนอนสบาย   มมีมุหนงัสอืธรรมะ  ไดร้บัขอ้มลูเกีย่วกบัการวนิิจฉยัโรค พยากรณ์
โรค แนวทางการรกัษา 
4.ญาติผู้ป่วยจิตเวช 
ตอ้งการใหม้กีารรบัยาต่อเนื่องทีร่พ.กนัตงั และมจีติแพทยใ์นโรงพยาบาล   ขอค าแนะน าวธิกีารจดัการให้
ผูป่้วยกนิยาต่อเนื่อง   ตอ้งการใหไ้ปเยีย่มทีบ่า้นและ เขา้ใจอาการผูป่้วยเมือ่มาโรงพยาบาล เมือ่ผูป่้วยทีม่ ี
อาการก าเรบิขอใหไ้ดร้บัการจดัการใหส้งบลงอยา่งรวดเรว็ สามารถรกัษาต่อไดท้ี่ รพ.กนัตงั ตอ้งการการ



ยอมรบั  มทีศันคตทิีด่แีละเขา้ใจภาวะโรคของผูป่้วย ไมเ่ป็นทีร่งัเกยีจของสงัคม 
5.ญาติกลุ่มผูป่้วยสขุภาพดี (หญิงตัง้ครรภ ์ เดก็) 
ตอ้งการความรูค้วามเขา้ใจการดแูลเดก็และสตรมีคีรรภ ์  ไดร้บัวคัซนีตามทีก่ าหนด  มบีรกิารวคัซนีเสรมิ  
เช่น  อสีุกอใีส , มะเรง็ปากมดลกู ตอ้งการมุมสนามเดก็เล่นทีก่วา้งขวางและปลอดภยั  จดักจิกรรม
ระหว่างรอรบับรกิาร 
6.รพ.สต. 
ตอ้งการการสนบัสนุนงบประมาณทีเ่พยีงพอ   ไดร้บัการสนบัสนุนบุคลากรในการบรกิารผูป่้วย  ขอเบกิ
เวชภณัฑต์ามปรมิาณความตอ้งการของผูป่้วย  มกีารจดัอบรมความรูท้างวชิาการและไดร้บัค าปรกึษา
ดา้นการรกัษาพยาบาล   ตอ้งการผลตรวจ Lab ทีถู่กตอ้งครบถว้นรวดเรว็ 

7.สสจ.  / เขตตรวจราชการ /กระทรวงสาธารณสขุ 
ตอ้งการขอ้มลูและรายงานทีถู่กตอ้ง ทนัเวลา ขอใหส้นองนโยบายที ่สสจ.จะผลกัดนั  สรา้งความสมัพนัธ์
ทีด่กีบัพืน้ที ่เขา้ถงึชุมชน ตอ้งการใหม้คีวามรกั ความผูกพนักบัองคก์ร 

8.สปสช. ประกนัสงัคม บริษทักลางคุ้มครองผู้ประสบภยัจากรถ  กรมบญัชีกลาง 
ตอ้งการขอ้มลูและรายงานทีถู่กตอ้ง ทนัเวลา สามารถตรวจสอบได ้   ไดร้บัขอ้มลูการเรยีกเกบ็ค่าใชจ้า่ย
ทีถู่กตอ้งตรงไปตรงมา ผูม้สีทิธไิดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพจากโรงพยาบาล  มกีารสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ขีอง
องคก์รต่อผูร้บับรกิาร 

9.บริษทั ห้างร้าน 
ตอ้งการใหช้ าระหนี้ ใหต้รงตามก าหนด   พฤตกิรรมทีด่จีากเจา้หน้าทีก่ารเงนิ   มคีวามเสมอภาคในการ
แขง่ขนัการขายสนิคา้ใหก้บัโรงพยาบาลและความโปรง่ใสในการจดัซือ้จดัจา้ง 
กลุ่มผูป่้วยทีม่คีวามส าคญั: ผูป่้วยกลุ่มโรคตามจดุเน้นของโรงพยาบาลไดแ้ก่ผูป่้วยกลุ่มโรคเรือ้รงั 
(DM,HT,COPD)  ผูป่้วยกลุ่มโรคฉุกเฉิน(MI,Stroke,Head injury ) ผูป่้วยกลุ่มโรคตดิต่อ(TB,AIDS) 
ผูป่้วยกลุ่มโรคตดิเชือ้(โรคไขเ้ลอืดออก,  โรคอุจจาระรว่ง)   ผูป่้วยกลุ่มแมล่ะเดก็ , ผูป่้วยระยะสุดทา้ย   
กระบวนการ: 
ความรูเ้กี่ยวกบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน 
วธิกีารรบัฟังขอ้คดิเหน็และความตอ้งการ: 
 โรงพยาบาลกนัตงัมคีวามมุ่งมัน่ในการพฒันาและปรบัปรงุคุณภาพบรกิารโดยยดึผูร้บับรกิารเป็น 
ศูนยก์ลาง ดงันัน้การรบัฟังความคดิเหน็และความตอ้งการจงึเป็นสิง่ส าคญัในการคน้หาปัญหา เพื่อน ามา
ปรบัปรงุบรกิาร   โดยมชี่องทางทีห่ลากหลายในการคน้หาปัญหาซึง่แบ่งออกเป็น 2 ช่องทางใหญ่ๆไดแ้ก่ 
การคน้หาเชงิรบัและเชงิรกุ 
1.การค้นหาเชิงรบั  ไดแ้ก่ 

    1.1 กลุ่มผูร้บับริการในโรงพยาบาล       
- แสดงความคดิเหน็ผ่านทางตูร้บัความคดิเหน็ทีม่อียูใ่นโรงพยาบาลจ านวน  5ตู ้จดัวางในพืน้ที่
บรกิารตาม Zoneต่างๆในโรงพยาบาล 



- การมาตดิต่อโดยตรง,โทรศพัทแ์ละส่งจดหมายมาทีศู่นยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีนซึง่ตัง้อยู่ทีง่านหลกัประกนั
สุขภาพ หมายเลขโทรศพัท ์075-251256 ต่อ 1504  / 075-252375 
- การรอ้งเรยีนหรอืรอ้งทุกขผ์่าน social network web บอรด์โรงพยาบาล(www.kantang-
hospital.net ) 
   1.2 กลุ่มผูร้บับริการในชุมชน 
- การแสดงความคดิเหน็โดยการพูดคุย เสนอแนะขณะออกหน่วยใหบ้รกิารสุขภาพในชุมชนประเภท 

ต่างๆเช่นหน่วยอ าเภอยิม้ ,หน่วยแพทยเ์คลื่อนที(่พอ.สว.)/หน่วยอบจ.เคลื่อนที ่,ผูน้ าชุมชน/อปถ.,ผูว้่า
พบประชาชน, เวททีีป่ระชุมหวัหน้าส่วนราชการต่างๆ เป็นตน้ 
         1.3 กลุ่มผู้มาฝึกงาน ศึกษาดงูาน ผูร้บัและส่งมอบบริการ 

- ไดม้กีารเสนอแนะผ่านทางหน่วยงานเจา้ภาพทีไ่ดต้ดิต่อมา 
         1.4 กลุ่มผู้ปฏิบติังานในโรงพยาบาล 

- ผูอ้ านวยการโรงพยาบาลไดจ้ดัใหม้ชี่องทางพเิศษส าหรบัเจา้หน้าทีโ่ดยใชช้ื่อว่า..บา้นเลขที3่9 (ที่ 
ของชื่อ..เป็นบา้นเลขทีข่องโรงพยาบาลกนัตงั)เป็นการเปิดโอกาสใหเ้จา้หน้าทีไ่ดแ้สดงความคดิเหน็
โดยตรงผ่านผูบ้รหิารเพื่อเป็นการหาโอกาสพฒันาและแกไ้ขปรบัปรงุระบบงานให้เอื้อต่อการการ
ปฏบิตังิาน โดยท่านผูอ้ านวยการจะเป็นผูเ้ปิดตูเ้อง 
2.การค้นหาเชิงรกุ 

เพื่อคน้หาความคาดหวงัของกลุ่มผูป่้วยและญาตทิีม่ารบับรกิารหรอือยู่ในชุมชน โดยการปฏบิตัดิงันี้ 
2.1 การสอบถามความตอ้งการของชุมชนขณะทีเ่จา้หน้าทีอ่อกใหบ้รกิาร 
2.2  การตดิตัง้ตูร้บัฟังความคดิเหน็ในชุมชนเช่น อบต.13 แห่ง บา้นแกนน า(สมาชกิ50(5))

จ านวน 3 หลงั 
2.3 การตดิตัง้ตูร้บัฟังความคดิเหน็ในรพ.สต.  20 แห่งและเทศบาล 1 แห่ง 
2.4 การพดูคุยกบัผูป่้วยและญาตเิมือ่อยูใ่นโรงพยาบาลในเรื่องการบอกเล่าประสบการณ์การรบั

บรกิาร (patient experience) 
           2.5 จากแบบส ารวจความพงึพอใจของแต่ละหน่วยงานในโรงพยาบาลและหน่วยงานภายนอก                                      
เช่น ส่วนราชการ รฐัวสิาหกจิ  องคก์ารปกครองส่วนทอ้งถิน่ ชุมชน เป็นต้น 
วธิกีารสรา้งความสมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน: 
กลุ่มผูร้บัผลงานในรพ./นอกรพ./ชุมชน/ผูน้ าหมูบ่า้น/ ส่วนราชการ/ รฐัวสิาหกจิ /เอกชน / องคก์ารบรหิาร
การปกครองส่วนทอ้งถิน่ เป็นตน้ มกีารสรา้งความสมัพนัธโ์ดยการจดับรกิารดงัต่อไปนี้ 
 มพีนกังานตอ้นรบัใหบ้รกิารดา้นขอ้มลู คอยใหบ้รกิารและอ านวยความสะดวก  แนะน าขัน้ตอนการ

ใหบ้รกิารแก่ผูป่้วยและญาต ิทีห่น้าหอ้งบตัรและโซนด่านหน้ามพียาบาลคดักรองและจติอาสาเป็น
พยาบาลเกษยีณราชการมารว่มตอ้นรบัและใหบ้รกิารตรงจดุคดักรอง 

 จดับรกิารแบบ One Stop Service และดแูลแบบองคร์วมในคลนิิกเรือ้รงั ผลคะแนนความพงึพอใจใน
คลนิิกเรือ้รงัในปี2557 = 82.02 % ปี2558 = 89.36% ปี2559 = 89.06% ไดม้กีารจดักจิกรรมบรกิาร
ใหก้บัผูร้บับรกิารโดยใชท้มีสหวชิาชพีเขา้มามสี่วนรว่ม ในช่วงระหว่างรอคอยการรบับรกิาร อาทเิช่น 



           - การประชาสมัพนัธข์ ัน้ตอนการรบับรกิาร รวมถงึการประชาสมัพนัธถ์งึอาการทีต่อ้งเฝ้าระวงั 
           - ภาวะแทรกซอ้นฉุกเฉิน  การแกไ้ขอาการเบือ้งตน้และเน้นย ้าการเขา้ถงึบรกิารรถ 
             ฉุกเฉิน     1669 

- การจดับรกิารตรวจสุขภาพเทา้และนวดเทา้ในระหว่างรอเขา้รบับรกิารโดยงานแผนไทย 
- การใหค้วามรูใ้นการรบัประทานอาหารและจดัโมเดลอาหารในคลนิิกเฉพาะโรคโดยโภชนากร 
- การใหค้วามรูป้ฐมนิเทศผูป่้วยรายใหมโ่ดยนกัสุขศกึษา 
- การดแูลเรือ่งการใชย้ารบัประทานและยาฉีดส าหรบัผู้ป่วยเบาหวานโดยเภสชักร 
- มกีารโทรศพัทต์ดิตามผูป่้วยนดัทีไ่ม่มาในวนันดันัน้เลยเพื่อย า้ใหม้าตรวจตามนดั ซึง่พบว่า   
ผูป่้วยพงึพอใจมากในบางรายทีล่มืนดัในวนันัน้และตรวจประวตัดิภูายใน2สปัดาหว์่ามารบับรกิาร
แลว้หรอืไม ่ถา้ยงัไม่มาจะโทรตดิตามซ ้าและประสานรายชื่อไปใหร้พ.สต.ไปตดิตามผูป่้วย จาก
การจดับรกิารเหล่าน้ีใหก้บัผูร้บับรกิารในคลนิิกพเิศษไดร้บัค าชมมากขึน้และส่งผลใหค้ะแนน
ความพงึพอใจในปี2559 = 89.06%ซึง่มองเหน็แนวโน้มทีด่ขี ึน้เกนิค่าเป้าหมายทีก่ าหนด85% 

 มบีรกิารORT cornerใหก้บัผูป่้วยทีม่กีารสญูเสยีน ้าและเกลอืแร ่จากอุจจาระรว่ง อาเจยีนหรอื
อ่อนเพลยี  

 บรกิารแจกชุดป้องกนัไขเ้ลอืดออกใหก้บัผูป่้วยทีม่ไีขส้งูทุกราย 
 มมีุมหนังสอืแห่งการเรยีนรูไ้วบ้รกิารดา้นขา้งอาคารผูป่้วยนอกใกลก้บัรา้นคา้สวสัดกิาร 
      โรงพยาบาล ส าหรบัผูร้บับรกิารไดอ่้านเป็นมุมพกัผ่อนเพื่อผ่อนคลายและเพลดิเพลนิ 
 ใน Zone ด่านหน้า มกีารแนะน าขัน้ตอนการรบับรกิารและเจา้หน้าที่ผูใ้หบ้รกิาร ในภาคเชา้และใน

ส่วนของ Zone ด่านหลงัจดัมกีารทกัทายผูป่้วย แนะน าขัน้ตอนการรบับรกิารและพยาบาลผูใ้หก้าร
ดแูลในหอผูป่้วยหลงัจากรบั-ส่งเวรเสรจ็ มกีารเดนิ round ผูป่้วยโดยแบ่งการท างานเป็น 2 ทมีในหอ
ผูป่้วย 

 จดัรายการเสยีงตามสายในโรงพยาบาลชื่อรายการภาษาเพื่อสุขภาพ ทุกวนัจนัทร ์– ศุกร ์ 
เวลา  08.30 – 08.45 น.  

 มกีารสนบัสนุนเสรมิพลงัใหเ้ครอืขา่ยคณะท างานทมีงานสุขศกึษาอ าเภอกนัตงั ไดแ้ก่ อสม. 
เจา้หน้าทีร่พ.สต.  อย.น้อย  นกัสุขศกึษา  เป็นตน้  รว่มมอืกนัท าหน้าทีใ่นการใหค้วามรู้
ประชาสมัพนัธเ์รือ่งการดแูลสุขภาพผ่านช่องทางsocial  network หอกระจายขา่วหมู่บา้นหรอืใน
งานกจิกรรมต่างๆของชุมชน โดยท างานรว่มกนัในรปูแบบเครอืขา่ยสมชัชา 

 มโีครงการใส่ใจสุขภาพ ห่วงใยชาวเกาะ ออกไปเยีย่มผูป่้วยโรคเรือ้รงัในพืน้ทีเ่กาะ 2 แห่งในอ าเภอ
กนัตงั เดอืนละ1ครัง้โดยมแีพทยแ์ละทมีสหวชิาชพีอื่นๆรว่มเดนิทางไปใหบ้รกิารในพืน้ที่ 

 มWีeb site http://kantang-hospital.net   
 น ากระบวนการดแูลผูป่้วยดว้ยหวัใจของความเป็นมนุษยม์าเป็นตวัขบัเคลื่อนการใหบ้รกิารโดยให้
ความใกลช้ดิกบัผูป่้วย/ผูร้บับรกิารมากขึน้ , มรีะบบการวางแผนการจ าหน่ายและตดิตามดแูลอยา่ง
ต่อเนื่อง จดับรกิารตอบสนองความตอ้งการทีไ่ม่ขดัต่อการรกัษาของผูป่้วยใน เช่น การเยีย่มไขข้อง

http://kantang-hospital.net/


ญาต ิ การท าพธิทีางศาสนาในหอผูป่้วย เป็นตน้  ผลการด าเนินงานพบว่าระดบัความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารของผูป่้วยในทัง้ 2 ตกึมดีงันี้ 

 

หน่วยงาน 
ผลคะแนนความพึงพอใจ (ค่าเป้าหมาย 85%) 

ปี2557 ปี2558 ปี2559 
หอผูป่้วยในหญงิ 77.59 80.34 78.85 
หอผูป่้วยในชาย 82.28 84.30 78.07 

ซึง่จากผลการประเมนิคะแนนความพงึพอใจขอหอผูป่้วยใน พบว่ายงัไมส่ามารถบรรลุเป้าหมาย
ทีต่ ัง้เป้าไว(้เป้าหมาย= 85 %)ได ้ ซึง่มผีลกระทบมาจากยอดผูป่้วยสงูขึน้ยอดเฉลีย่ผูป่้วยadmit 
70คน/วนั  ท าใหก้ารใหบ้รกิารไมส่ามารถตอบสนองความตอ้งการผูป่้วยไดค้รบถว้นทัง้หมด แต่
เจา้หน้าทีใ่นหน่วยงานเหล่านี้ไดม้คีวามมุง่มัน่และพยายามน ากจิกรรมทีม่คีุณค่ามาพฒันาใน
หน่วยงานและตดิตามผลลพัธต่์อไป 

  งานเวชปฏบิตัคิรอบครวัและชุมชน รว่มกบัทมีงานเยีย่มบา้น และอสม.จะประสานงานกบัชุมชน   
กรณตีดิตามเยีย่มบา้น การดแูลผูป่้วยระยะสุดทา้ย การช่วยเหลอืผูพ้กิาร ผูด้อ้ยโอกาสโดยไดร้บั 
การส่งต่อจากงานผูป่้วยนอก / ใน รวมทัง้คลนิิกต่างๆเช่น DM,HT,COPD, TB ,day care ผลงานมี
ดงันี้  

หน่วยงาน 
ผลคะแนนความพึงพอใจ (ค่าเป้าหมาย 85%) 

ปี2557 ปี2558 ปี2559 
งานเยีย่มบา้น 88 88 83 

 
     ทมีงานเยีย่มบา้นประกอบดว้ยทมีสหวชิาชพีมแีผนงานออกเยีย่มบา้นโดยจดับรกิารใหค้รอบคลุม
พืน้ทีท่ ัง้4โซน น าขอ้เสนอแนะและผลการส ารวจความพงึพอใจในการเยีย่มบา้นมาพฒันาปรบัปรงุใหด้ขีึน้  
จงึมกีารน ากจิกรรมการเสรมิพลงัมาช่วยขบัเคลื่อนงานเยีย่มบา้น ดงันี้ 
- การใหค้ าแนะน าในการดแูลสุขภาพทีถู่กตอ้งโดยการมสี่วนรว่มของญาตแิละผูป่้วยในการ

ตดัสนิใจทางเลอืกการรกัษาดแูลสุขภาพของตนเองทีบ่า้น 
- การใหก้ าลงัใจและชื่นชมเพื่อใหผู้ป่้วยและญาตมิคีวามมัน่ใจในการดแูลตนเองทีบ่า้น 
- การใหเ้บอรต์ดิต่อสื่อสารเพื่อเพิม่ช่องทางการใหค้ าปรกึษา 
- การช่วยเหลอื ประสานงานการส่งต่อในการรกัษาเพื่อการเขา้ถงึบรกิาร 
- การสนับสนุนอุปกรณ์ทางการแพทยท์ีจ่ าเป็นในการดแูลตนเองทีบ่า้น 
- การประสานความรว่มมอืของเครอืขา่ยต่างๆทัง้ภาครฐัและภาคทอ้งถิน่เพื่อใหก้ารช่วยเหลอืดแูล

ตนเองทีบ่า้น 
  การดแูลรกัษาผูป่้วยต่างชาตสิ่วนใหญ่เป็นแรงงานสญัชาตพิมา่ เมือ่เจบ็ป่วยปัญหาทีพ่บกค็อืการ



สื่อสาร จงึไดจ้ดัท าป้ายแจง้ขัน้ตอนการเขา้รบับรกิารและตรวจวดัสญัญาณชพีเป็นภาษาพม่า 
ส่วนมากจะมญีาตหิรอืนายจา้งช่วยเป็นล่ามในการสื่อสาร กรณไีม่มลี่ามทางรพ.จะประสานไปยงั
นายจา้งขอใหจ้ดัส่งแรงงานทีส่ามารถพดูภาษาไทยไดม้าช่วยเหลอืในการสื่อสาร ซึง่ผูป่้วยพม่ามสีี
หน้าสบายใจและบอกเล่าอาการเป็นอยา่งด ี

 การบรกิารตรวจสุขภาพประจ าปีของส่วนราชการ/ รฐัวสิาหกจิ /เอกชนและองคก์ารบรหิารการ
ปกครองส่วนทอ้งถิน่ มกีารจดับรกิารใหก้บัหน่วยงานหรอืองคก์รทีม่เีจา้หน้าทีต่ ัง้แต่10 คนขึน้ไปโดย
งานธุรกจิสุขภาพจะจดัส่งพยาบาลวชิาชพีและเจา้หน้าที่Labไปใหบ้รกิารตรวจเลอืดถงึสถานทีท่ างาน 

 มกีารจดับรกิารตรวจสุขภาพแรงงานต่างชาตเิพื่อขึน้ทะเบยีนโดยมกีารท างานรว่มกนัของเจา้หน้าที่
อยา่งเป็นระบบ มกีารนดัหมายจดัล าดบัควิเพื่อใหก้ระทบต่อธุรกจิของนายจา้งน้อยทีสุ่ด 

การสรา้งความสมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน 
การสรา้งความสมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน:  
        มกีารจดัช่องทางการตดิต่อส าหรบัผูร้บับรกิารที ่รพ.มใีหแ้ละประสทิธผิลของช่องทางดงักล่าว 
มดีงันี้ 
ช่องทางการคน้หาขอ้มลู:  
โรงพยาบาลมกีารเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมกีารคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบัสุขภาพในหลายช่องทางคอื 

 มWีeb site http://kantang-hospital.net ส าหรบัผูเ้ขา้มาดปูระเภท วนัเวลาในการใหบ้รกิาร  งาน
พสัดุประกาศการจดัซือ้จดัจา้ง การรบัสมคัรงาน ขอ้มลูดา้นการดแูลสุขภาพส าหรบัผูท้ีส่นใจ เป็น
ตน้ 

 มบีอรด์ประชาสมัพนัธข์อ้มลูขา่วสารของทางโรงพยาบาลอยูใ่นอาคารผูป่้วยนอกขา้งงานรงัสี
วทิยา 

 ใชโ้ทรศพัทใ์นการสอบถามการบรกิาร ปัญหาสุขภาพผ่านประชาสมัพนัธ์   มกีารใหบ้รกิาร
ตดิต่อในการขอเลื่อนวนันดัเขา้รบับรกิาร ยงัพบปัญหารอ้งเรยีนเรือ่งตดิต่อยากสายไมว่่างซึง่มี
การวางแผนขอหมายเลขโทรศพัทโ์ดยตรงในหน่วยบรกิารทีม่ผีูเ้ขา้มาตดิต่อมากซึง่อยูร่ะหว่าง
ด าเนินการขอหมายเลขโทรศพัทเ์พิม่ 

 การสอบถามเกีย่วกบัสทิธบิตัร โรงพยาบาลมกีารจดัใหบ้รกิารทีง่านหลกัประกนัสุขภาพม ี
Internet เชื่อมโยงกบัระบบฐานขอ้มลูของส านกังานหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาต ิมเีจา้หน้าที่
รบัผดิชอบ ทีม่คีวามรู ้ทกัษะและไดร้บัการอบรมความรูด้า้นหลกัประกนัสุขภาพ ส่วนใหญ่เป็น
เรือ่งสอบถามขอ้มลู ดา้นสทิธปิระโยชน์และการลงทะเบยีนบตัร ผลการด าเนินพบว่าปี 2557 – 
2559  ยงัพบปัญหาเกีย่วกบัความเขา้ใจเรือ่งสทิธบิตัรของประชาชน งานหลกัประกนัสุขภาพ
ของโรงพยาบาลกนัตงัไดท้ าการชีแ้จงผ่านเจา้หน้าที ่รพ.สต. ใหช้่วยประชาสมัพนัธ ์ ส าหรบั
ภายในโรงพยาบาลไดม้กีารประชาสมัพนัธเ์ป็นระยะมผีลท าใหผู้ร้บับรกิารมคีวามเขา้ใจเรือ่งสทิธิ
การบรกิารมากขึน้และผลงานทีผ่่านมาไดแ้กไ้ขปัญหาเรื่องสทิธใิหก้บัผูร้บับรกิารทีม่าขึน้
ทะเบยีนไดค้รอบคลุม100% พบขอ้รอ้งเรยีนเรือ่งสทิธใินปี 2557 = 15 ปี , 2558 = 0 เรือ่งและปี 
2559 = 0 เรือ่ง  

http://kantang-hospital.net/


ช่องทางการเขา้รบับรกิาร:  
 ใหบ้รกิารแก่ผูป่้วย/ผูร้บัผลงานโดยตรงโดยการ walk in เขา้มาทีแ่ผนกผูป่้วยนอก, งานอุบตัเิหตุ-

ฉุกเฉิน ,งานบรกิารทางดา้นคลนิิกต่างๆและหน่วยงาน back office ต่างๆในโรงพยาบาล  
 ตดิต่อสอบถามทางโทรศพัท์ website social network ของโรงพยาบาล ทัง้ปัญหาสุขภาพและดา้น

การบรกิารอื่นๆ 
 ใหบ้รกิารนอกโรงพยาบาลประกอบดว้ย หน่วยแพทยเ์คลื่อนทีต่่างๆ ตามโครงการใส่ใจสุขภาพ 

ห่วงใยชาวเกาะ ใหบ้รกิารใกลบ้า้น ใกลใ้จ โดยจดัทมีสหวชิาชพีออกใหบ้รกิารที ่รพ.สต.มกีารแบ่ง
โซนรบัผดิชอบใหป้ระชาชนไดเ้ขา้ถงึบรกิารไดส้ะดวก 

 เยีย่มบา้นโดยทมีเยีย่มบา้นทีเ่ป็นสหวชิาชพีรว่มกบัเจา้หน้าทีร่พ.สต.ในผูป่้วยโรคเรือ้รงั , ผูพ้กิาร ,
ผูป่้วยจติเวช เป็นตน้ 

 การตรวจคดักรองกลุ่มเสีย่งทางสุขภาพในชุมชน 
 การ refer กลบัจากโรงพยาบาลตรงั 
 การรบั  Refer จาก รพ. สต ต่างๆ  
 การไปรบัมารกัษาจากจดุเกดิเหตุ โดยหน่วยบรกิาร EMS กรณฉุีกเฉิน 
 ในการบรกิารหน่วยEMSโรงพยาบาลจะเน้นการเขา้ถงึการใหบ้รกิารเชงิรกุมากขึน้เน่ืองจากมผีูป่้วย

เสยีชวีติก่อนถงึโรงพยาบาล จงึมกีารพฒันา ระบบ EMS ของโรงพยาบาล  เพื่อใหส้ามารถดแูล
เบือ้งตน้ และสามารถประสานกบั ER โรงพยาบาลในการเตรยีมรบั  ผูป่้วย รวมทัง้ขอค าปรกึษาใน
การดแูลผูป่้วยเบือ้งตน้ระหว่างการส่งต่อ 

 คลนิิกเรือ้รงัไดม้กีจิกรรมเชงิรกุลงชุมชนไปคดักรองภาวะแทรกซอ้นทางตา เทา้ ไต ฟัน ในผูป่้วย
เบาหวานโดยด าเนินงานประสานเครอืขา่ยบรกิารสุขภาพไปจดับรกิารทีร่พ.สต.ทุกแห่งในอ าเภอ
กนัตงัรวมทัง้ผูร้บับรกิารทีร่บัยาคลนิิกเอกชนดว้ย  ผลงานออกมาดงันี้ในปี2557 ตา = 82.88% 
เทา้=76.69% ไต =88.12%ปี2558 ตา = 75.89% เทา้=69.33% ไต = 92.23% และปี2559  ตา = 
74.42% เทา้=68.93% ไต = 94.43%  

ช่องทางการรอ้งเรยีน: 
- มกีารรบัรูก้ารรอ้งเรยีนผ่านช่องทางต่างๆโดยเปิดช่องทางใหญ่ๆไว้2ช่องทางคอืเชงิรบัและเชงิรกุ 
- จดัตัง้ศูนยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีนอยูท่ีง่านหลกัประกนัสุขภาพ ตัง้อยูด่า้นขา้งกบัหอ้งตรวจโรคในอาคาร
ผูป่้วยนอก  สามารถเขา้มารบับรกิารไดโ้ดยตรง   
- มหีมายเลขโทรศพัท ์ทีส่ามารถตดิต่องานหลกัประกนัสุขภาพ ไดโ้ดยตรงคอื  
หมายเลข 074-251256 ต่อ 1504 หรอื 075-252375 

- การรอ้งเรยีนหรอืรอ้งทุกขผ์่าน social network web บอรด์โรงพยาบาล(www.kantang-
hospital.net ) 

     - ขอ้เสนอแนะจากแบบสอบถามความพงึพอใจทัง้ผูป่้วยในและผู้ป่วยนอก ,ผ่านเวททีีป่ระชุมหวัหน้า
ส่วนระดบัอ าเภอ  



     - มสีายด่วน 1330 จากส านกังานหลกัประกนัสุขภาพ 
     - ผูอ้ านวยการโรงพยาบาลเปิดชอ่งทางรบัเรือ่งรอ้งเรยีนโดยตรงทัง้ผูป่้วยและเจา้หน้าที่ 
ผลการวเิคราะหล์กัษณะของค ารอ้งเรยีนและแนวโน้ม: 
 จากการรบัฟังความคดิเหน็และความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ท าใหไ้ดร้บัทราบความคาดหวงัของ

ผูร้บับรกิารแต่ละกลุ่ม จากการเกบ็ขอ้มลูในปี2557 - 2559พบว่ามขีอ้รอ้งเรยีนทีม่าจากช่องทางตูร้บั
ความคดิเหน็มากทีสุ่ดเป็นอนัดบัหนึ่ง  รองลงมากเ็ป็นเสยีงสะทอ้นจากชุมชนและเขา้มารอ้งเรยีน
ดว้ยตนเองทีศู่นยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีน  ประเดน็ทีพ่บส่วนใหญ่เป็นเรือ่งเกีย่วกบัพฤตกิรรมบรกิารของ
เจา้หน้าที ่ รองลงมาเป็นเรือ่งระบบบรกิารล่าชา้และไมไ่ดร้บัความสะดวกดา้นอาคารสถานทีแ่ละ
สิง่แวดลอ้ม   ดงันัน้โรงพยาบาลกนัตงัจงึไดม้กีารวางระบบการจดัการขอ้รอ้งเรยีนเพื่อใหเ้กดิ
ประสทิธภิาพสามารถด าเนินการจดัการแกไ้ขไดท้นัเวลา ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารได้
เป็นทีน่่าพงึพอใจ โดยมคีวามมุง่มัน่ในการวางเป้าหมายประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนไวท้ี่
100%  

ขอ้มลูแสดงประสทิธภิาพในการจดัการกบัค ารอ้งเรยีน:  
ตารางแสดง  ประสิทธิภาพการจดัการข้อร้องเรียน 
 

ปี ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์ การจดัการแก้ไขทนัเวลา ร้อยละ 

2556 80 80 100 
2557 131 131 100 
2558 80 80 100 
2559 85 85 98.68 

             
          ทีม่า  ขอ้มลูจากงานหลกัประกนัสุขภาพ โรงพยาบาลกนัตงั  ในปี2557- 2559 สามารถจดัการ
แกไ้ขทนัเวลา  ไดบ้รรลุเป้าหมาย 100% เนื่องจากขอ้รอ้งเรยีนทีเ่กดิขึน้ผ่านช่องทางต่างๆเขา้มายงั
หน่วยงานรบัเรือ่งรอ้งเรยีนจะมกีระบวนการจดัการโดยก าหนดระยะเวลาในการจดัการแกไ้ขประเดน็
ปัญหาตามระดบัความรุนแรงและมกีารตดิตามการตอบกลบัของขอ้รอ้งเรยีนทุกประเดน็เพื่อสรปุขอ้มลู
ไปยงัศูนยบ์รหิารความเสีย่งของโรงพยาบาลซึง่ไดร้บัความรว่มมอืจากหน่วยงานต่างๆเป็นอยา่งด ี

 ทางโรงพยาบาลจะด าเนินการแจง้ผลการด าเนินงานตอบกลบัใหผู้ร้บับรกิารทราบดว้ยการปิด 
ประกาศไวท้ีบ่อรด์ดา้นหน้าโดยใชช้ื่อว่า..กระบอกเสียง เมือ่ผูร้บับรกิารมารอรบับรกิารสามารถมาอ่าน
และรบัทราบการแกไ้ขปัญหาทีท่างโรงพยาบาลไดด้ าเนินการไปแลว้ 

 มกีารปรบัปรงุระบบงานการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนโดยเปลีย่นจากงานบรหิารความเสีย่งมาเป็นงาน 
หลกัประกนัสุขภาพเพื่อใหส้อดคลอ้งกบับรบิทขอศูนยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีน 

 การจดัเกบ็ขอ้มลู  การรายงาน วเิคราะหข์อ้มลู รวมถงึการเปิดตู้รบัขอ้รอ้งเรยีนในโรงพยาบาล
จะมกีารเปิดทุกวนัจนัทร ์ พุธ  ศุกร ์ ในส่วนของรพ.สต.20แห่ง อบต.13 แห่งกบั 1 เทศบาลมี



เจา้หน้าทีเ่ขา้ไปเปิดตูทุ้กวนัพุธ และบา้นแกนน า(สมาชกิ50(5)) 3 หลงั  จะมอบหมายใหแ้กนน า
เป็นผูเ้ปิดแลว้แจง้มายงัเจา้หน้าที ่  มกีารตอบสนองขอ้รอ้งเรยีนโดยการประสานงานกบั
หน่วยงานและทมีคุณภาพทีเ่กีย่วขอ้งโดยมงีานหลกัประกนัสุขภาพเป็นผูป้ระสานงาน 

 มทีมีเจรจาไกล่เกลีย่ เขา้มามสี่วนรว่มในการด าเนินงานเมือ่เกดิอุบตักิารณ์เสีย่งต่อการฟ้องรอ้ง 
โดยมกีารท างานเป็นทมีในการเคลื่อนทีเ่รว็ คน้หาขอ้มลู รายงานผูบ้รหิารทราบ มคีวามพรอ้มในการลง
พืน้ที ่และสามารถลดการฟ้องรอ้งหลายครัง้ ในปี2559มเีรือ่งรอ้งเรยีนทีต่อ้งไกล่เกลีย่จ านวน 4 เรือ่งและ
ไดย้ืน่ค ารอ้งขอรบัเงนิช่วยเหลอืเบือ้งตน้กรณผีูร้บับรกิารไดร้บัความเสยีหายจากการใหบ้รกิาร ตาม
มาตรา41  จ านวน 3 รายและไดร้บัค่าชดเชยทัง้ 3 รายรวมเป็นเงนิจ านวน 570,000 บาท 

 มทีีป่รกึษาโรงพยาบาล ผูน้ าชุมชน  อสม.และบุคลากรในพืน้ทีเ่ป็นแกนในการประสานกบั 
ชาวบา้น ผูเ้สยีหายในกรณีทีม่ปัีญหาดา้นการบรกิาร การรอ้งเรยีนและเรยีกรอ้งค่าเสยีหาย 

 จากช่องทางการรอ้งเรยีน ขอ้เสนอแนะและเสยีงสะทอ้นจากผูร้บับรกิารพบว่าพฤตกิรรมบรกิาร 
ของเจา้หน้าทีย่งัเป็นขอ้รอ้งเรยีนทีพ่บมากทีสุ่ด  ไดม้กีารด าเนินการจดัการปรบัปรงุไปแลว้แต่ยงัคงมอียู่
ซึง่เป็นงานทีท่า้ทายความสามารถเป็นอยา่งยิง่  ตอ้งอาศยัความรว่มมอืจากเจา้หน้าทีทุ่กคนในการ
ปรบัปรงุและพฒันาคุณภาพการตอบสนองความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร โดยไดด้ าเนินกจิกรรมเหล่านี้  

      - มกีารประสานความร่วมมอืระหว่างทมีจรยิธรรมองคก์ร,ทมีงานบรกิารด่านหน้า,ทมีลกูคา้ 
สมัพนัธ,์และศูนยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีน  ในการจดัการปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมบรกิารใหเ้ป็นไปในทางทีด่ขี ึน้
โดยมขีอ้ตกลงในการประชุมของงานบรกิารด่านหน้าใหเ้น้นย ้าเรือ่งการกล่าวทกัทาย สวสัด ียิม้แยม้
แจม่ใส และเอาใจใส่ผูร้บับรกิารซึง่ถอืปฏบิตัเิป็นวฒันธรรมองคก์รอย่างเครง่ครดั 
               -ทมีจรยิธรรมองคก์รและงานบรกิารลูกคา้สมัพนัธ ์ไดม้กีารจดัท าระเบยีบปฏบิตัใินเรือ่ง
มาตรฐาน พฤตกิรรมบรกิาร 

 ศูนยค์ุณภาพเขา้มามสี่วนรว่มในการพฒันาคุณภาพ สนับสนุนองคค์วามรูใ้หก้บัเจา้หน้าทีใ่นการ 
ปฏบิตังิาน  ไดแ้ก่ 
              - โครงการการพฒันาศกัยภาพการท างานเป็นทมีเพื่อเสรมิสรา้งพฤตกิรรมการใหบ้รกิารและ
สรา้งความผกูพนัองคก์รโดยน าแนวคดิสรา้งการเรยีนรูร้ว่มกนั รูถ้งึคุณค่าและวฒันธรรมขององคก์ร
เสรมิสรา้งการท างานเป็นทมี บุคลากรเกดิความผกูพนัต่อองคก์ร    จดัอบรมจ านวน 2 รุน่มผีูเ้ขา้อบรม 
ทัง้สิน้จ านวน  250 คน ทีโ่รงแรมสมหิลา  บพีแีกรนด ์ จงัหวดัสงขลา เมือ่เดอืนมถุินายน 2558 
              - โครงการสมัมนาเชงิปฏบิตักิารเรือ่ง จติวทิยาแห่งการสรา้งภาวะผูน้ าสู่ความเป็นเลศิ จดั
อบรมใหก้บัผูบ้รหิารหน่วยงานต่างๆในโรงพยาบาล  น ามาใชใ้นการสรา้งแรงจงูใจใหก้บัทมีงานในงาน
บรกิาร   ผูเ้ขา้อบรมเป็นผูบ้รหิารหน่วยงานทัง้สิน้จ านวน  40 คน ทีโ่รงพยาบาลกนัตงั  จงัหวดัตรงั เมือ่
เดอืนสงิหาคม 2558 
              - โครงการการพฒันาศกัยภาพการท างานเป็นทมีเพื่อเสรมิสรา้งพฤตกิรรมการใหบ้รกิารและ
สรา้งความผกูพนัองคก์รโดยน าแนวคดิสรา้งการเรยีนรูร้ว่มกนั รูถ้งึคุณค่าและวฒันธรรมขององคก์ร
เสรมิสรา้งการท างานเป็นทมี บุคลากรเกดิความผกูพนัต่อองคก์ร    จดัอบรมจ านวน 2 รุน่มผีูเ้ขา้อบรม 
ทัง้สิน้จ านวน  250 คน ทีโ่รงแรมทนิิด ี จงัหวดัระนอง เมือ่เดอืนกรกฎาคม  2559 



             -จากการวเิคราะหห์าสาเหตุทีส่่งผลต่อพฤตกิรรมบรกิารเจา้หน้าทีพ่บว่าภาระงานที่
ค่อนขา้งมาก  จากการท างานประจ ามผีูม้ารบับรกิารผูป่้วยนอก/ผูป่้วยใน ปี 2559  จ านวน  74,580 คน 
มผีูม้ารบับรกิารผูป่้วยนอก/ผูป่้วยใน ปี 2559 จ านวน  46,164  คน / 11,486 คนบรกิารผูป่้วยนอกเฉลีย่ 
690 คน/วนัและบรกิารผูป่้วยใน 70 คน/วนั อกีทัง้เป็นเพราะพฤตกิรรมบรกิารส่วนบุคคลมกัพบว่าจะเป็น
ผูใ้หบ้รกิารคนเดมิๆ จงึไดป้ระชุมหารอืมอบหมายใหห้วัหน้างานแต่ละงานรบัผดิชอบในการควบคุม
ก ากบัตดิตาม  ในส่วนของผูบ้รหิารไมไ่ดน้ิ่งนอนใจทีจ่ะมสี่วนรว่มในเชงิบรหิารโดยสนบัสนุนอตัราก าลงั
ในหน่วยงานทีม่อีตัราก าลงัไมเ่พยีงพอมกีารก าหนดการเรยีกอตัราก าลงัส ารองเขา้มาช่วยเสรมิรองรบั
หน่วยงานทีม่wีork loadสงูๆ                 
                - ประเดน็ทีร่องลงมาเป็นเรือ่งระบบบรกิารล่าชา้ไดน้ าระบบLEAN มาช่วยในการลดขัน้ตอน  
โดยใหแ้ต่ละหน่วยบรกิารทุกหน่วยในโรงพยาบาลเขา้ร่วมโครงการอบรมเชงิปฏบิตักิาร LEAN  เป็นวถิี
การสรา้งคุณค่าในระบบบรกิารสุขภาพมาประยกุตใ์ชใ้นการด าเนินการพฒันาคุณภาพกระบวน 
การท างาน  ไดม้หีน่วยงานต่างๆน าเสนอผลงานการน าระบบLeanมาพฒันาในหน่วยงานส่งเขา้ประกวด
ในงานมหกรรมวชิาการของโรงพยาบาลและระดบัจงัหวดั 
                 -ประเดน็การไมไ่ดร้บัความสะดวกดา้นอาคารสถานทีแ่ละสิง่แวดลอ้มมกีารพฒันาปรบัปรุง
ระบบการนดัน าระบบนดัเหลื่อมเวลามาใช ้เพื่อลดความแออดัและระยะเวลารอคอย จดัอาคารสถานทีท่ี่
เอือ้ต่อผูพ้กิาร ผูส้งูอายุ มกีารปรบัพืน้ทีท่างลาด เพิม่ราวจบั ป้ายเตอืนต่างๆ ทีจ่อดรถผูพ้กิาร ปรบัปรงุ
หลงัคาทีจ่อดรถรบัส่งผูป่้วย  ทีจ่อดรถผูม้ารบับรกิาร มป้ีายเตอืนรถสญูหายและมเีจา้หน้าทีร่กัษาความ
ปลอดภยัมาคอยดแูลอ านวยความสะดวก 
การประเมนิความพงึพอใจ 
ความครอบคลุมในการรบั prompt actionable feedback:  

 จดัใหม้กีารประเมนิความพงึพอใจของผูป่้วยนอก ในมติต่ิางๆเพิม่ขึน้ เช่น ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร  
บุคลากร สิง่อ านวยความสะดวก คุณธรรมจรยิธรรมของผูใ้หบ้รกิาร  

 โรงพยาบาลกนัตงัไดก้ าหนดใหม้กีารเกบ็ขอ้มลูความพงึพอใจ ปีละ 2 ครัง้ ในทุกหน่วยงานที่
ใหบ้รกิารผูป่้วยทัง้ผูป่้วยในและผูป่้วยนอกใชว้ธิสีุ่มผูม้ารบับรกิารอยา่งเป็นระบบโดยใชแ้บบประเมนิ
ความพงึพอใจ มาเกบ็ขอ้มลู น ามาวเิคราะห ์จดัล าดบัความส าคญั วางแผนการแกไ้ข  ด าเนินการ
แกไ้ข  

  แจง้ผลการแกไ้ขแก่ผูร้บับรกิารทีบ่อรด์ประชาสมัพนัธ ์ใชห้วัขอ้ว่ากระบอกเสียง /ทาง Web site 
โรงพยาบาล / ผ่านทีป่ระชุม คปสอ. 

การเปล่ียนแปลงและนวตักรรมท่ีแสดงว่าองคก์รมีการมุ่งเน้นผู้ป่วย / ผูร้บัผลงานมากขึ้น: 

 จากขอ้มลูผลคะแนนความพงึพอใจในภาพรวมและผลคะแนนความพงึพอใจของงานผูป่้วยนอก 
และงานผูป่้วยใน เมือ่ตดิตามผล 5 ปียอ้นหลงัพบว่ายงัไมส่ามารถบรรลุเป้าหมายได้อยา่งต่อเนื่อง  ท าให้
มกีารทบทวนและวเิคราะหปั์ญหาพบว่าประเดน็ทีส่่งผลต่อความไมพ่งึพอใจของผูร้บับรกิารเป็นอย่าง
มากคอื ระยะเวลารอคอยการรบับรกิาร (ระบบบรกิาร)  พฤตกิรรมบรกิาร 

โครงสรา้งสิง่แวดลอ้มและสิง่อ านวยความสะดวก  ดงันัน้การเปลีย่นแปลงและนวตักรรมทีแ่สดง 



ถงึการมุง่เน้นผูป่้วย / ผูร้บัผลงานมากขึน้ จงึมกีจิกรรมพฒันาคุณภาพเกดิขึน้ดงันี้ 
              -น า LEAN มาช่วยในการลดขัน้ตอนบรกิาร โดยใหแ้ต่ละหน่วยบรกิารทุกหน่วยใน
โรงพยาบาลเขา้รว่มโครงการพฒันาและน าผลการพฒันามาน าเสนอในเวทมีหกรรมวชิาการโดยมทีมี 
KM เป็นแกนน าในการจดัการในช่วงเดอืน กรกฎาคม ตัง้แต่ปี 2558 - 2559 
               -มกีารพฒันาระบบบรกิารเพื่อใหผู้ป่้วยไดร้บับรกิารใกลบ้า้น  ใกลใ้จและมกีารดแูลต่อเนื่อง
แบบองคร์วม โดยการส่งต่อผูป่้วยทีไ่ม่มภีาวะแทรกซอ้นลงรบับรกิารทีร่พ.สต.ใกลบ้า้น 
               -น าประเดน็ปัญหามาวางแผนในยุทธศาสตรก์ารพฒันาระบบบรกิารโรงพยาบาลกนัตงั 
(Strategic Issues)ไดแ้ก่การพฒันาเครอืข่ายบรกิารสุขภาพเพื่อใหผู้ร้บับรกิารประทบัใจ  การเพิม่ความ
พงึพอใจในบรรยากาศการท างานไดแ้ก่การจดักจิกรรม buddy budder /SHA /Happy 8 / โครงการสรา้ง
คุณค่าบุคลากรและสรา้งแรงจงูใจในการปฏบิตังิาน  / โครงการสรา้งเสรมิสุขภาพและสิง่แวดลอ้มที่
ปลอดภยัในการปฏบิตังิานดว้ย Happy work place เป็นตน้ 
              -มกีารเกบ็ขอ้มลูความพงึพอใจกบัช่วงเวลาพบว่ามคีวามสมัพนัธก์นัอย่างมาก พบว่าในช่วง
เชา้ผลคะแนนความพงึพอใจน้อยกว่าช่วงบ่ายจากการสอบถามพบว่าในการมารบับรกิารช่วงเชา้มคีวาม
แออดัและรอคอยนานทางหน่วยงานผูป่้วยนอกน าขอ้มลูนี้มาพฒันาเรือ่งระยะเวลารอคอยและพฒันา
ระบบนดัต่อไป น ารอ่งระบบการนดัเหลื่อมเวลาเพื่อลดความแออดัในบรเิวณพื้นทีน่ัง่รอตรวจ ลด
ระยะเวลารอคอยบรกิาร   เพื่อใหผู้ป่้วยไดร้บับรกิารรวดเรว็ขึน้ในคลนิิกเรือ้รงั 

 มพียาบาลชุมชน /ทมีสหวชิาชพี ออกเยีย่มบา้น  
 มรีะบบการช่วยเหลอืผูม้ารบับรกิารแลว้เกดิอุบตักิารณ์หรอืเหตุอนัไมพ่งึประสงคจ์ากการ 

รกัษาพยาบาล โรงพยาบาลตามแนวทางในการชดเชยเงนิตามมาตรา 41 แห่ง พรบ.หลกัประกนัสุขภาพ
แห่งชาต ิพ.ศ.2545  ผูร้บับรกิารสามารถยืน่ค ารอ้งขอรบัเงนิช่วยเหลอืเบือ้งตน้กรณทีีไ่ดร้บัความ
เสยีหายจากการรกัษาพยาบาลไดต้ามสทิธิท์ีพ่งึไดร้บั โรงพยาบาลไดใ้หค้วามส าคญัในเรือ่งนี้และถอื
ปฏบิตัมิาโดยตลอดเพื่อสรา้งความเขา้ใจในระบบบรกิารทีพ่รอ้มรบัผดิชอบ และค านึงถงึสทิธิท์ี่
ผูร้บับรกิารเป็นทีสุ่ดเพื่อสรา้งความมัน่ใจและประกนัคุณภาพบรกิารทีผู่ใ้ชบ้รกิารจะไดร้บัดว้ยความเสมอ
ภาคและเท่าเทยีม  

 โรงพยาบาลไดม้กีารจดับรกิารคลนิิกตรวจโรคทัว่ไปนอกเวลาราชการ และคลนิิกบรกิารต่างๆ 
เช่น ทนัตกรรม  แพทยแ์ผนไทย-จนี  กายภาพบ าบดั   เป็นตน้เพื่อใหส้ามารถรองรบักบัประเภทของ
ผูร้บับรกิาร และจ านวนของผูร้บับรกิารทีเ่พิม่ขึน้ เพิม่คลนิิกนอกเวลาในวนัจนัทรถ์งึศุกร ์ ตัง้แต่ 16.30 
น.-20.30 น. และ ในวนัเสาร ์วนัอาทติย ์วนัหยดุนกัขตัฤกษ์ใหบ้รกิารตัง้แต่ 8.00-16.00 น.  อกีทัง้การ
อ านวยความสะดวกบางอยา่งทีส่ามารถจดัหาใหไ้ด ้โรงพยาบาลรบีด าเนินการ เช่น เสรมิพดัลม เสรมิที่
นัง่  ปัญหาพฤตกิรรมบรกิาร มกีารรบีด าเนินการจดัอบรมเรือ่งพฤตกิรรมบรกิาร มกีารตดิตามเรือ่ง
พฤตกิรรมการบรกิารอย่างใกลช้ดิ เพื่อใหเ้กดิความพงึพอใจมากขึน้ 

 มชี่องทางพเิศษส าหรบัผูป่้วยทางด่วนทีผ่่านการประเมนิคดักรองโดยพยาบาลวชิาชพี 
 มกีารดแูลผูต้ดิเชือ้และผูป่้วยเอดส ์มกีารทบทวนการใหบ้รกิารและมกีารประสานกบัภาคี 

เครอืขา่ยในการตดิตามผูป่้วยขาดนดัเช่น รพ.สต. และร่วมจดัท าแผนยทุธศาสตรก์บัคณะท างานอ าเภอ



ป้องกนัโรคเขม้แขง็โดยมคีณะท างานป้องกนัและควบคุมโรคเอดสแ์ละโรคตดิต่อทางเพศสมัพนัธเ์พื่อ
ด าเนินงานดา้นป้องกนัในกลุ่มเยาวชนทัง้ในสถานศกึษาและนอกระบบโรงเรยีนประสานองคก์รทอ้งถิน่ 

 มกีารพฒันาระบบบรกิาร เพื่อใหผู้ป่้วยไดร้บับรกิารใกลบ้า้น ใกลใ้จและมกีารดแูลต่อเนื่องแบบ 
องคร์วม โดยการส่งผูป่้วยทีไ่มม่ภีาวะแทรกซอ้นลงรบัการรกัษาทีร่พ.สต.ใกลบ้า้น 

 น ารอ่งระบบการนดัเหลื่อมเวลาเพื่อลดความแออดัในบรเิวณพืน้ทีน่ัง่รอตรวจ ลดระยะเวลารอ 
คอยบรกิาร และเพื่อใหผู้ป่้วยไดร้บับรกิารรวดเรว็ขึน้ในคลนิิกเฉพาะทางและโรคเรือ้รงั 

 ปรบัโครงสรา้งทางลาด เพิม่ราวจบั  ป้ายเตอืนทางขึน้-ลง บนัได ป้ายทางลื่น ทีจ่อดรถผูพ้กิาร 
,ขยายหลงัคาทีจ่ดุรบัส่งผูป่้วยนอก กนัแดด กนัฝน 

 มพียาบาลชุมชน /ทมีสหวชิาชพี ออกเยีย่มบา้น  
 
สทิธผิูป่้วย 
บทเรยีนในการสรา้งความตระหนกัใหแ้ก่บุคลากร:  
 ปฐมนิเทศเจา้หน้าทีใ่หมใ่นประเดน็หวัขอ้ สทิธผิูป่้วยทุกครัง้  
 ตดิประกาศสทิธผิูป่้วยไวทุ้กจดุบรกิารและประชาสมัพนัธใ์หบุ้คลากรในหน่วยงานทราบ 
 ก าหนดใหก้ารแต่งกายทีถู่กตอ้งตามระเบยีบจะตอ้งตดิป้ายชื่อแสดงตวัตนผูใ้หบ้รกิารดว้ยตลอดเวลา

ท างาน 
บทเรยีนในการคุม้ครองสทิธผิูป่้วยทีเ่ป็นประเดน็ส าคญัของ รพ.:  
 การใหผู้ป่้วย/ญาตติดัสนิใจเลอืกว่าจะบ าบดัฟ้ืนฟูต่อในโรงพยาบาลหรอืกลบัไปฟ้ืนฟูเองทีบ่า้น  
 การเป็นเครอืข่ายรบัส่งต่อผูป่้วยยาเสพตดิในระบบประกนัสุขภาพแห่งชาต ิเพื่อใหผู้ป่้วยสามารถใช้

สทิธ ิการรกัษาได ้
 ใหส้ทิธผิูป่้วยในการเลอืกผูใ้หก้ารรกัษา เปลีย่นสถานพยาบาลและร่วมตดัสนิใจเลอืกรบัวธิกีารรกัษา

ไดด้ว้ยตนเอง 
บทเรยีนในการคุม้ครองสทิธผิูป่้วยระยะสุดทา้ย:  
 ผูป่้วยระยะสุดทา้ยทุกคนจะไดร้บัการดแูลและจดัการความปวดอยา่งเหมาะสมโดยทมีผูร้บัผดิชอบ

แบบสหวชิาชพีทีไ่ดร้บัการอบรมดา้นการดแูลมาแลว้โดยเฉพาะตามมาตรฐาน 
 จดัเตรยีมอุปกรณ์ทีต่อ้งใชต่้อทีบ่า้นเช่น ออกซเิจน อุปกรณ์พ่นยา และอื่นๆ ตามปัญหาเมือ่กลบัไปอยู่

บา้น 
 ผูป่้วยมสีทิธใินการแสดงเจตนาว่าตอ้งการการรกัษาหรอืปฏเิสธการรกัษาดว้ยวธิต่ีางๆ หรอืไม่ 
 ผูป่้วยทุกคนมสีทิธใินการเขา้ถงึยาแก้ปวดมอรฟี์นชนิดน ้าทีบ่า้นโดยแพทยเ์ป็นผูดู้แลและสัง่ยา 
บทเรยีนในการคุม้ครองสทิธผิูป่้วยทีช่่วยเหลอืตนเองไมไ่ด ้(เดก็ ผูส้งูอาย ุผูพ้กิาร):  
 บรกิารทางด่วนส าหรบัผูส้งูอายเุมือ่เขา้รบับรกิาร  
 จดัท าหอ้งน ้าส าหรบัผูพ้กิารและผูส้งูอายุ 



 ผูป่้วยเดก็ทีต่อ้งตดัสนิใจรกัษาดว้ยหตัการต่างๆ ตอ้งไดร้บัความยนิยอมเป็นลายลกัษณ์อักษรจาก
ผูป้กครอง 

บทเรยีนในการคุม้ครองสทิธผิูป่้วยทีต่อ้งแยกหรอืผกูยดึ:  
 กรณตีอ้งผกูยดึผูป่้วยไดท้บทวนแนวทางการผกูยดึ ก่อนผกูยดึตอ้ง ประเมนิและสื่อสารกบัผูป่้วยและ

แจง้ญาต ิมกีารตดิตามประเมนิการผกูยดึเพื่อป้องกนัการบาดเจบ็  
 การผกูยดึจะมกีารแจง้ผูป่้วยและญาตทิราบ อธบิายเหตุผลใหเ้ขา้ใจถงึความจ าเป็นทีส่ าคญัจาก

พยาบาล เช่น ผูป่้วยมอีาการสบัสน หลงผดิ / ผูป่้วยทีม่ภีาวะแทรกซอ้นทางจติเวช กา้วรา้ว ซึง่ทีผ่่าน
มามกีารสื่อสารอย่างชดัเจนตามแนวทางปฏบิตัทิางคลนิิกและไมเ่กดิปัญหาใดๆ 

ผลการพฒันาท่ีส าคญั: 
การปรบัปรงุการรบัฟัง สรา้งความสมัพนัธ ์ตดิต่อ ประเมนิความพงึพอใจ ตดิตามขอ้มลูป้อนกลบั 
 เพิม่วธิกีารรบัฟังปัญหาและเสยีงสะทอ้นจากชุมชนโดยท าทุกครัง้ทีอ่อกไปใหบ้รกิารในพืน้ทีห่รอืจดั

เวทปีระชาคม 
การปรบัปรงุเกี่ยวกบัการคุม้ครองสทิธผิูป่้วย 

 การใหข้อ้มลูสทิธผิูป่้วยและหน้าทีผู่ร้บับรกิารควบคู่ไปดว้ยเพื่อส่งเสรมิใหผู้ร้บับรกิารรูจ้กัความ
รบัผดิชอบตนเองและมสี่วนรว่มในการพฒันาคุณภาพบรกิาร 

มาตรฐาน Score ประเดน็ในแผนการพฒันา 1-2 ปีข้างหน้า 
11. การรบัฟัง/เรยีนรูค้วามตอ้งการและ

ความคาดหวงัของผูร้บับรกิารแต่ละกลุ่ม 
   

12. การสรา้งความสมัพนัธ ์ชอ่งทางการ
ตดิต่อ การจดัการค ารอ้งเรยีน 

   

13. การประเมนิความพงึพอใจ การรบัขอ้มลู
ป้อนกลบั การน ามาปรบัปรงุ 

   

14. การคุม้ครองสทิธผิูป่้วยโดยทัว่ไป    
15. การคุม้ครองสทิธผิูป่้วยทีม่คีวาม

ตอ้งการเฉพาะ (เดก็ ผูพ้กิาร ผูส้งูอาย ุ
การแยก/ผกูยดึ) 

   

 


