
 
 IV-2ผลด้านการมุ่งเน้นของผูป่้วยและผูร้บัผลงานอ่ืน(CFR) 
  
ล ำดบั เครือ่งชีว้ดั เป้ำหมำย 2555 2556 2557 2558 2559 
1. รอ้ยละควำมพงึพอใจ

ผูร้บับรกิำร (รวม) 
>85 81.22 81.58 84.17 86.61 85.08 

 

 
  จำกแผนภูมแิสดงใหเ้หน็ว่ำควำมพงึพอใจของผูร้บับรกิำรโดยรวมมแีนวโน้ม
เพิม่ขึน้และยงัคงอยูใ่นค่ำเป้ำหมำยในช่วงปี 2559  ยอดกำรใหบ้รกิำรผูป่้วยนอกเฉลีย่690 คน/วนั
และผูป่้วยใน 70คน/วนัซึง่ยอดผูร้บับรกิำรจำกสถติมิจี ำนวนเพิม่ขึน้  ในขณะทีบุ่คลำกรมจี ำนวน
เท่ำเดมิแต่ทมีงำนยงัคงตอ้งท ำคุณภำพในงำนบรกิำรต่อไปเพื่อใหบ้รรลุวสิยัทศัน์ของรพ.จำกกำร
ส ำรวจควำมพงึใจต่อกำรรบับรกิำรประเดน็ทีย่งัคงมอียูก่ค็อืระยะเวลำรอคอยนำน ซึง่มผีลกระทบ
มำจำกอตัรำก ำลงัของบุคลำกรไมเ่พยีงพอดว้ยสำเหตุต่ำงๆเช่น  กำรเจบ็ป่วย กำรลำ,ประชุมหรอื
อบรมต่ำงๆส่งผลท ำใหร้ะยะเวลำรอคอยนำนขึน้ดว้ยภำระงำนทีค่่อนขำ้งมำกประกอบกบัควำม
ตอ้งกำรและคำดหวงัของผูร้บับรกิำรสงู   อำจท ำใหม้ผีลต่อกำรแสดงออกดำ้นพฤตกิรรมบรกิำรที่
ไมเ่หมำะสม จนเป็นสำเหตุของควำมไมพ่งึพอใจในกำรรบับรกิำรได ้  ดงันัน้งำนบรกิำรด่ำนหน้ำ
และลกูคำ้สมัพนัธไ์ดม้กีำรประชุมหำรอืเป็นประจ ำทุกเดอืนในกำรประสำนงำนเพื่อหำขอ้ตกลงใน
กำรอ ำนวยควำมสะดวกใหก้บัผูร้บับรกิำร น ำปัญหำมำปรบัปรงุบรกิำรโดยยดึผูป่้วยเป็นศูนยก์ลำง 
มองขำ้มควำมขดัแยง้ระหว่ำงหน่วยงำนมำเป็นกำรใหค้วำมรว่มมอือยำ่งสนัต ิมองไปทีเ่ป้ำหมำย
เดยีวกนั อกีทัง้สรำ้งแกนน ำในกำรเป็นแบบอยำ่งของเจำ้หน้ำทีท่ีด่ใีนกำรใหบ้รกิำรโดยให้ 
 
 

ค่าเป้าหมาย (85.00) 



หน่วยงำนกำรจดับรกิำรทีท่ ำใหล้กูคำ้พงึพอใจ   มกีำรปรบัปรงุระบบงำนมำตัง้แต่ปี2555มำอย่ำง
ต่อเนื่องจนถงึปัจจุบนัไดแ้ก่มกีำรแยกคลนิิกโรคเรือ้รงัออกมำเป็นOne stop service / เปิดคลนิิก
ยำมเยน็(ตัง้แต่16.30 - 20.30น.)/ในปี2559ไดม้กีำรรเิริม่จะท ำโครงกำรพฒันำโรงพยำบำลในระบบ
ควิเอสซ ี(QSC : Quality Service Clean) ดว้ยควำมรว่มมอืรว่มใจของบุคลำกรทุกคน รว่ม
ปรบัปรงุสภำพแวดลอ้ม และบรรยำกำศในกำรท ำงำนใหส้ดใสใน 3 ดำ้น คอื คุณภำพ (Quality) 
บรกิำร (Service) และควำมสะอำด (Clean)โดยทะยอยปรบัปรงุไปในแต่ละดำ้นเช่นดำ้นคุณภำพ
ไดม้กีำรจดัพนกังำนตอ้นรบัมำดแูลอ ำนวยควำมสะดวกใหบ้รกิำรดำ้นขอ้มลูและแนะน ำขัน้ตอน
กำรรบับรกิำร/  มกีำรจดัล ำดบัควิโดยมกีำรตดิตัง้ระบบคอมพวิเตอรแ์สดงล ำดบัควิรบับรกิำร/ มี
กำรบรหิำรอตัรำก ำลงัพยำบำลในกำรใหบ้รกิำรหน้ำหอ้งตรวจ /ประสำนงำนรว่มกบัศูนย์
หลกัประกนัสุขภำพ ในกำรดแูลสทิธกิำรรกัษำและกำรจดักำรเรือ่งรอ้งเรยีนจำกระบบบรกิำร/
รณรงคก์จิกรรม5ส.ในหน่วยงำน/มกีำรปรบัปรงุทำสใีหม่บรเิวณด่ำนหน้ำ/จดัเกำ้อีน้ัง่รอตรวจเป็น
โทนสฟ้ีำและเทำดเูป็นโทนสเียน็สบำยตำ/มกีำรจดัอบรมและจดักจิกรรมตำมโครงกำรต่ำงๆเขำ้มำ
เสรมิพลงัใหก้บัเจำ้หน้ำทีเ่ช่นSHA ,สรำ้งควำมเชื่อมัน่ศรทัธำในระบบบรกิำร ,องคก์รสรำ้งสุข ,
กจิกรรมODเป็นตน้โดยเชญิวทิยำกรผูท้รงคุณวุฒจิำกภำยนอกมำถ่ำยทอดควำมรูแ้ละแลกเปลีย่น
ประสบกำรณ์ใหก้บัเจำ้หน้ำที ่
2.ความพึงพอใจผู้รบับริการงานผู้ป่วยนอก 
ล ำดบั เครือ่งชีว้ดั เป้ำหมำย 2555 2556 2557 2558 2559 
2. รอ้ยละควำมพงึพอใจ

ผูร้บับรกิำรงำนผูป่้วย
นอก 

>85 78.95 80.21 84.96 86.91 85.99 

 

 
  ส่วนควำมพงึพอใจของงำนบรกิำรผูป่้วยนอกเริม่มองเหน็แนวโน้มทีด่ขี ึน้ มกีำร 
 
 
 

ค่าเป้าหมาย (85.00) 



พฒันำระบบบรกิำรด้วยควำมมุ่งมัน่โดยได้มกีำรติดตำมคะแนนควำมพึงพอใจทุกเดอืน โดยน ำ
ขอ้มลูระดบัคะแนนควำมพงึพอใจหรอืกำรแสดงควำมคดิเหน็มำปรบัปรุงรวมทัง้ใหค้วำมส ำคญักบั
ปัญหำทีเ่ป็นสำเหตุทีส่่งผลใหผู้ร้บับรกิำรเกดิควำมไมพ่งึพอใจทีพ่บบ่อยๆไดแ้ก่ ระยะเวลำทีร่อรบั
บรกิำรนำน พฤติกรรมบรกิำร โครงสร้ำงสิ่งแวดล้อม และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก จำกสำเหตุ
ดงักล่ำวจงึมกีำรน ำระบบLeanมำใชใ้นกำรพฒันำกำรลดระยะเวลำรอคอย อำทเิช่นลดขัน้ตอนใน
ระบบนัดมกีำรคน้บตัรล่วงหน้ำ มกีำรปรบัปรุงกำรบรกิำรด้ำนเวชระเบยีนโดยน ำระบบPaperless
มำใช้ในระบบบรกิำรในปี2558เป็นต้นมำ   กรณีมรีำยกำรLabส่งผู้ป่วยไปตรวจLabก่อนและแจง้
กำรประกนัเวลำLabใหผู้ป่้วยทรำบเพื่อให้ผูป่้วยไดใ้ชเ้วลำรอคอยช่วงนัน้ไปท ำภำรกจิต่ำงๆไดเ้ช่น
ไปรบัประทำนอำหำรก่อน ไปส่งบุตรไปโรงเรยีนหรอืไปท ำธุระต่ำงๆเป็นต้น /  มกีำรตดิตัง้ระบบ
คอมพิวเตอร์แสดงล ำดับคิวรบับรกิำรเพื่อเป็นกำรพิทักษ์สิทธิผู้รบับรกิำรและแก้ปัญหำกำร
ให้บรกิำรไม่เป็นไปตำมล ำดบัควิ /มกีำรให้บรกิำรเลื่อนนัดได ้ในกรณีผู้ป่วยไม่สำมำรถมำตำมนัด
ได้ /จำกจ ำนวนผู้มำรบับรกิำรเพิม่มำกขึน้พบปัญหำเรื่องควำมแออดัและระยะเวลำรอคอยนำนใน
ช่วงเวลำรำชกำร จึงได้มีกำรเปิดคลินิกยำมเย็น(ตัง้แต่เวลำ16.30 – 20.30น.)ขึ้นเพื่อรองรบั
ผูร้บับรกิำรกลุ่มที่ต้องประกอบอำชพี หรือตดิภำรกจิต่ำงๆได้มำใช้บรกิำร/ มกีำรเสรมิอตัรำก ำลงั
แพทยP์art timeจ ำนวน 2 ท่ำน /มพีนักงำนต้อนรบัคอยอ ำนวยควำมสะดวกและใหข้อ้มลูขัน้ตอน
กำรรบับรกิำร มกีำรแนะน ำตวัเจำ้หน้ำที่ และแจง้สถำนกำรณ์ให้ทรำบเป็นระยะๆ /มกีำรควบคุม
ก ำกบัเจำ้หน้ำทีท่ีม่ปัีญหำดำ้นพฤตกิรรมบรกิำรโดยหวัหน้ำงำน /มกีำรปรบัปรุงภำยในตวัอำคำรที่
มอีำกำศรอ้นอบอ้ำวโดยเปิดระบำยช่องลมตรงกลำงอำคำร/จดัแยกศูนยส์่งต่อและAdmitออกจำก
จุดบรกิำรเพื่ออ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้ป่วยและลดควำมแออดัตรงจุดบรกิำรนัด /ศูนยส์่งต่อได้มี
บรกิำรส่งต่อผู้ป่วยเขำ้ระบบGreen chanelของรพ.ศูนย์ตรงัและตรวจสอบวนัเวลำกำรออกตรวจ
ของแพทย์เฉพำะทำงพร้อมกับอ ำนวยควำมสะดวกประสำนงำนนัดผู้ป่วยให้เข้ำระบบนัด ของ
คลนิิกเฉพำะทำงต่ำงๆ เพื่อไม่ใหผู้้ป่วยเสยีโอกำสในกำรเขำ้รบับรกิำร /ส่งเจำ้หน้ำทีอ่บรมและรบั
ควำมรูจ้ำกวทิยำกรด้ำนกำรให้บรกิำรที่ด ี/มกีำรรบัฟังประสบกำรณ์กำรรบับรกิำรโดยผูป่้วยหรอื
ญำต(ิpatient experience)มำปรบัปรงุกำรใหบ้รกิำร 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
ความพึงพอใจผูร้บับริการงานผู้ป่วยใน 
ล ำดบั เครือ่งชีว้ดั เป้ำหมำย 2555 2556 2557 2558 2559 
3. รอ้ยละควำมพงึพอใจ

ผูร้บับรกิำรงำนผูป่้วยใน 
>85 80.06 76.71 83.27 85.53 82.58 

 

 
 
 จำกขอ้มลูคะแนนควำมพงึพอใจของงำนผูป่้วยในมกีำรขยบัขึน้ลงอยู่เป็นช่วงๆซึง่ผล
คะแนนยงัจดัอยูใ่นเกณฑท์ีต่ ่ำกว่ำค่ำเป้ำหมำย จำกกำรวเิครำะหปั์ญหำพบว่ำยอดผูป่้วยadmit
สงูขึน้ในปี 2559 เฉลีย่อยูท่ี7่0 คน/วนั อตัรำครองเตยีง เท่ำกบั116.82  ประกอบกบัมกีำรระบำด
ของไขเ้ลอืดออก ประชำชนมคีวำมวติกกงัวลสงู ส่งผลใหม้กีำรใชเ้ตยีงเสรมิอยูด่ำ้นนอก ผูด้แูล
ผูป่้วยไมไ่ดร้บัควำมสะดวกสบำย ต่ำงกอ็ยำกไดใ้ชบ้รกิำรหอ้งพเิศษ ซึง่มจี ำนวนไม่มำกพยีงพอ
กบัควำมตอ้งกำรของผูป่้วยและญำต ิมคีวำมกงัวลว่ำจะถูกลดัควิหอ้งพเิศษ งำนผูป่้วยในไดป้รบั
กำรจดับรกิำรดงันี้ มกีำรปฐมนิเทศผูป่้วยและญำตใินกำรเขำ้พกัรกัษำตวัในโรงพยำบำล/ จดัระบบ
ควิกำรจองหอ้งพเิศษดว้ยควำมโปรง่ใส มกีำรแจง้ควิใหผู้ป่้วยและญำตทิรำบเป็นระยะๆ / ไดม้กีำร
ปรบัปรงุกัน้หอ้งบรเิวณระเบยีงหอผูป่้วยในชำยเนื่องจำกญำตผิูป่้วยทีต่อ้งอยูเ่ตยีงเสรมิรมิระเบยีง
บ่นเรือ่งกำรถูกยงุกดั /จดัพืน้ทีท่ีพ่กัญำตริะหว่ำงรอผูป่้วยคลอด/ ประสำนขอควำมรว่มมอืกบั
แพทยใ์นกำรใหข้อ้มลูกำรรกัษำและพดูคุยรบัฟังปัญหำของผูป่้วย/จดัใหผู้ป่้วยและและญำติ
สำมำรถเขยีนค ำถำมทีต่อ้งกำรใหแ้พทยต์อบขอ้สงสยัไวใ้นกระดำษบนัทกึ / ดแูลผูป่้วยดว้ยควำม
เอำใจใส่เป็นกนัเอง/ดแูลควำมสุขสบำยในดำ้นร่ำงกำยและจติใจของผูป่้วย/ดแูลจดัสิง่แวดลอ้มขำ้ง
เตยีงใหส้ะอำด/มกีำรจดัท ำตูเ้กบ็ถำดอำหำรป้องกนั สุนขัหรอืแมวเขำ้มำรือ้คน้เศษอำหำร /จดัมมุ
พกัผ่อนและคลำยเครยีดใหก้บัผูม้ำเฝ้ำไขเ้ช่นมโีทรทศัน์ใหช้มมบีรกิำรน ้ำรอ้น น ้ำดื่ม /หวัหน้ำงำน
คอยควบคุมก ำกบัในเรือ่งพฤตกิรรมบรกิำรของเจำ้หน้ำที/่มกีำรประสำนงำนระหว่ำงทมีสหสำขำ 
 

ค่าเป้าหมาย (85.00) 



 
ล ำดบั เครือ่งชีว้ดั เป้ำหมำย 2555 2556 2557 2558 2559 

4. ขอ้รอ้งเรยีนไดร้บักำร
แกไ้ข 

>95 98.36 100 100 100 100 

 

 
 
 ระบบใหส้ำมำรถเขำ้ถงึกำรจดักำรขอ้รอ้งเรยีน ได ้2 แบบคอืกำรรบัขอ้รอ้งเรยีนเชงิรกุและ
เชงิรบั รวมทัง้ยงัมชี่องทำงต่ำงๆในกำรรบัขอ้รอ้งเรยีนดว้ยวธิอีื่นๆเช่นกำรสื่อสำรในหอผูป่้วยใน ที่
เปิดโอกำสให้ผู้ป่วยได้เขยีนบอกเล่ำอำกำรเจบ็ป่วยหรอืบอกควำมรูส้กึที่มต่ีอแพทยแ์ละพยำบำล 
รวมถงึกำรรอ้งเรยีน/ขอ้เสนอแนะถงึผูอ้ ำนวยกำรรพ.โดยตรงผ่ำนตู้รบัฟังควำมคดิเหน็ “บำ้นเลขที่
39   กำรแก้ปัญหำเบือ้งต้นโดยหวัหน้ำหน่วยงำน/หวัหน้ำเวร ถ้ำเหตุกำรณ์รอ้งเรยีนบำนปลำยไม่
สำมำรถยุตไิด้ จงึน ำเขำ้สู่กำรเจรจำไกล่เกลีย่เพื่อให้สำมำรถยุตปัิญหำไดร้วมถงึกำรแก้ปัญหำที่มี
ควำมเสยีหำยรุนแรงจนถึงขัน้ต้องใช้มำตรำ41เยยีวยำ ทำงศูนย์รบัเรื่องรอ้งเรยีนจะด ำเนินกำร
ประสำนงำนให้จนเสร็จสิ้น และข้อร้องเรยีนทุกประเด็นจะได้รบักำรแก้ไขทุกประเด็นโดยกำร
รำยงำนไปยงัหน่วยงำนที่เกี่ยวขอ้งและตดิตำมกำรแก้ไขปัญหำแลว้รวบรวมประเดน็ปัญหำต่ำงๆ 
เขำ้ศูนยบ์รหิำรควำมเสี่ยงของรพ.ในปี2559ไม่มกีำรใช้ม.41ในกำรเยยีวยำผู้ได้รบัผลกระทบจำก
กำรดแูลรกัษำ   
 
 
ล ำดบั ประเดน็ 2555 2556 2557 2558 2559 
5. กำรจ ำแนกขอ้รอ้งเรยีนและควำมไม่

พงึพอใจทีพ่บบ่อย      
 มำตรฐำนกำรรกัษำ 3 3 15 8 4 
 ระบบบรกิำร 20 11 27 24 30 
 โครงสรำ้ง/สิง่แวดลอ้ม 8 10 56 24 19 
 พฤตกิรรม 29 54 33 24 31 

ค่าเป้าหมาย (95.00) 



 

 
จำกกรำฟแสดงขอ้รอ้งเรยีนและควำมไมพ่งึพอใจทีไ่ดร้วบรวมในแต่ละปี  โดยกำรแบ่งออกเป็น 4 
ประเดน็ทีพ่บบ่อยไดแ้ก่ 
1.มำตรฐำนกำรรกัษำ 
2.ระบบบรกิำร 
3.โครงสรำ้งและสิง่แวดลอ้ม 
4.พฤตกิรรมบรกิำร 
ประเดน็ขอ้รอ้งเรยีนและประเดน็ทีผู่ร้บับรกิำรไมพ่งึพอใจต่อกำรรบับรกิำร ขอ้มลูไดถู้กรวบรวมมำ
จำกช่องทำงต่ำงๆทีเ่ปิดรบัฟังควำมคดิเหน็และกำรจดักลุ่มผูป่้วยมำพดูคุยโดยใช้Patient 
experience  เป็นเครือ่งมอืในกำรเปิดประเดน็ปัญหำซึง่จำกกำรรวบรวมและจดัล ำดบัพบว่ำปัญหำ
ทีเ่ป็นอนัดบัที1่.คอืเรือ่งพฤตกิรรมบรกิำรของเจำ้หน้ำที ่ อนัดบัที่2.คอืระบบบรกิำรและอนัดบัที่3. 
 
 
คอืโครงสรำ้งและสิง่แวดลอ้ม 
   จำกกำรวเิครำะหปั์ญหำทีพ่บ 
อนัดบัท่ี1.คอืเรือ่งพฤติกรรมบริการของเจำ้หน้ำที ่ทีไ่ดร้บัขอ้เรยีนและเป็นประเดน็ใหเ้กดิควำม
ไมพ่งึพอใจมำกทีสุ่ดมปัีจจยัทีเ่กี่ยวขอ้งไดแ้ก่ ภำระงำนทีเ่พิม่ขึน้ทุกปีจำกจ ำนวนผูร้บับรกิำรผูป่้วย 
นอก690คน/วนั  ผูป้วยใน 70คน/วนั ในขณะทีผู่ใ้หบ้รกิำรยงัมจี ำนวนเท่ำเดมิ  ส่งผลใหก้ำรสื่อสำร
ในกำรใหบ้รกิำรไมส่ำมำรถเขำ้ใจไดง้่ำย มกีำรกระทบกระทัง่กนับ่อยๆ  รวมถงึควำมคำดหวงัใน
กำรรบับรกิำรค่อนขำ้งสงูเมื่อไมไ่ดอ้ยำ่งทีมุ่ง่หวงักส็ำมำรถท ำใหเ้กดิเหตุกำรณ์บำนปลำยได ้ 
กจิกรรมทีร่องรบัอยูใ่นขณะนี้ไดแ้ก่ 
กำรควบคุมก ำกับเจ้ำหน้ำที่ที่มปีระเด็นพิพำทบ่อยๆโดยหวัหน้ำงำน / หลกีเลี่ยงกำรสื่อสำรใน
ขณะทีม่อีำรมณ์ไมค่งที ่ผ่องถ่ำยใหเ้พื่อนรว่มงำนทีส่ำมำรถควบคุมอำรมณ์ไดด้กีว่ำ 
ท ำงำนแทน / มกีำรเสรมิพลงัในดำ้นกำรยกยอ่งใหร้ำงวลับุคคลตวัอยำ่งในดำ้นกำรประสำนงำนด ี/ 
มกีำรตดิประกำศชื่นชมบุคลำกรทีผู่ร้บับรกิำรเขยีนค ำชม/ ใชก้จิกรรมองคก์รสรำ้งสุขเขำ้มำมสี่วน



ช่วยในกำรรบัรูส้ภำวะของตนเองก่อนกำรเริม่งำนเช่นกจิกรรมcheck in,check out   เป็นตน้  
-อนัดบั2.คือด้ำนระบบบริการ มกีำรแก้ไขปัญหำตำมประเด็นที่ถูกรอ้งเรยีนเช่น ระยะเวลำรอ
คอยนำน ล่ำช้ำ หน่วยงำนแต่ละหน่วยมำวำงระบบกำรจดักำรปัญหำเหล่ำนี้เช่น งำนผู้ป่วยนอกมี
กำรลดระยะเวลำรอคอยและLeanระบบในกลุ่มผู้ป่วยนัดติดตำม / งำนคลนิิกโรคเรือ้รงัมีกำรลด
ควำมแออดัในคลนิิกโดยนดักลุ่มผูป่้วยทีส่ำมำรถควบคุมอำกำรและสำมำรถดแูลตนเองไดด้กีลบัไป
รบัยำต่อเนื่องที่รพ.สต.ในพื้นที่ที่ผู้ป่วยอำศยัอยู่ / มคีลนิิกยำมเยน็ให้บรกิำรนอกเวลำตัง้แต่เวลำ
16.30-20.30น. / คลนิิกนอกเวลำของงำนต่ำงๆเช่นทนัตกรรม  แผนไทย  กำยภำพบ ำบัดเภสชั
กรรม ชนัสตูร เป็นตน้ / มกีำรประชุมงำนบรกิำรด่ำนหน้ำโดยใชท้มีสหสำขำวชิำชพีเขำ้มำพดูคุย 
แกปั้ญหำโดยยดึผูป่้วยเป็นศูนยก์ลำง 
-อนัดบัท่ี3.คอืดำ้นโครงสร้างและส่ิงแวดล้อมเป็นประเดน็ทีต่้องแกไ้ขเช่น น ำคุณภำพมำตรฐำน
มำควบคุมและป้องกนัให้เกดิควำมปลอดภยัเช่นปรับปรุงหอ้งน ้ำผู้ป่วยและผูพ้กิำร ทัง้ผู้ป่วยนอก
และผู้ป่วยใน / ระบบไฟฟ้ำขดัข้องมีระบบไฟฉุกเฉินท ำงำนตำมที่ประกันเวลำ / สิ่งแวดล้อม
แก้ปัญหำสุนัขและแมวมจี ำนวนมำกในรพ.เช่นท ำหมนัให้กบัสุนัขและแมว  งดกำรให้อำหำรแก่
สุนขัและแมว ประสำนปศุสตัวห์ำแหล่งทีอ่ยูใ่หส้ตัวเ์หล่ำนี้ 
 


