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I-3 ผู้ป่วย/ผู้รบัผลงาน  
i. ผลลพัธ์ [รายงานผลลพัธ์ตามมาตรฐาน IV-2] 
ประเดน็ส าคญัท่ีควรรายงาน: ความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจ คุณค่า การคงอยู่ การแนะน า การสร้างความสมัพนัธ์ 

ข้อมูล/ตวัชี้วดั เป้าหมาย 2559 2560 2561 2562 2563 
1. รอ้ยละความพงึพอใจของผูม้ารบับริการของสถาน
บรกิาร ผู้ป่วยนอก 

> 85% 
 

81.33 85.68 86.23 86.32 88.28 

2. รอ้ยละความพงึพอใจของผูม้ารบับริการของสถาน
บรกิาร ผู้ป่วยใน 

> 85% 
 

84.00 84.27 86.70 87.46 88.23 

3. อตัราความประสงค์เข้ามาใชบ้ริการซ ้า > 80% N/A 96.62 97.40 99.12 99.42 
4. อตัราของผูป่้วยทีจ่ะแนะน าญาต/ิคนรูจ้กัมาใช้
บรกิาร 

> 80% N/A 91.98 91.23 95.54 96.43 

5. ระยะเวลารอคอยเฉลี่ยของผูป่้วยนอก > 60 นาที 62 58 56 54 50 
6. จ านวนขอ้รอ้งเรยีนเกี่ยวกบัสทิธผิูป่้วย 0 เรื่อง 0 0 2 0 1 
7. อตัราขอ้รอ้งเรยีนไดร้บัการตอบสนองในเวลาที่
ก าหนด 

100% 100 100 100 95.45 100 

ii. บริบท 
          โรงพยาบาลฟากท่าเป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาด  30 เตียง (F2) รองรับประชากรในพื้นที่ 10,613 คน 
(ประชากรกลางปีส ารวจอยู่จรงิปี 2562)  และผูร้บับริการจากอ าเภอขา้งเคียง มีการให้บริการดูแลรกัษาผู้ป่วยดงันี้คือ 
การบริการผู้ป่วยนอก การบริการผู้ป่วยใน การบริการผู้ป่วยวิกฤตฉุกเฉิน การบรกิารส่งเสรมิสุขภาพ ป้องกนัโรคและ
ฟ้ืนฟูสุขภาพทัง้ในโรงพยาบาลและในชุมชน และการบริการของหน่วยสนับสนุนอื่นๆ ตามมาตรฐานวิชาชีพและการ
บรกิารทีม่คุีณภาพ โดยมเีป้าหมายเพื่อใหป้ระชาชนไดร้บัการบรกิารอย่างปลอดภยั พงึพอใจ และไดม้าตรฐาน 
          การมุ่งเน้นผู้ป่วย/ผู้รบัผลงาน มีการรบัฟังเสียงสะท้อน ความต้องการ ความคาดหวงัที่ส าคญัของผู้รบับริการ 
ความต้องการทัง้ทางด้านการดูแลรกัษาทางกาย และการอ านวยความสะดวกอื่นๆ การพัฒนาพฤติกรรมบริการของ
บุคลากร  ผูร้บับรกิารไดร้บัการคุ้มครองสทิธอิย่างเหมาะสม เพื่อสรา้งความพงึพอใจ ประทบัใจ เชื่อมัน่และไวว้างใจใน
การรบับรกิาร 
ส่วนการตลาดทีส่ าคญั: 
     กลุ่มผูร้บับรกิารจ าแนกตามสทิธกิารรกัษาซึ่งเป็นแหล่งทีม่าของรายไดแ้ละงบประมาณโรงพยาบาล  ไดแ้ก่ 

- สทิธปิระกนัสุขภาพถ้วนหน้า (UC)                                                     9,637 คน (รอ้ยละ 66.22) 
- สทิธปิระกนัสงัคม                                                                          2,530 คน (รอ้ยละ 17.38) 
- สทิธขิา้ราชการ, องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่ (อปท.) สทิธเิบกิได้/จ่ายตรง      2,332 คน (รอ้ยละ 16.02) 
- สทิธอิื่นๆ                                                                                        55 คน (รอ้ยละ 0.38) 

กลุ่มผูป่้วย/ผูร้บับริการทีส่ าคญั (ระบุความต้องการส าคญัของผูร้บับรกิารแต่ละกลุ่มในวงเลบ็):  
การจ าแนกผู้ป่วยตามกลุ่มโรค  แบ่งเป็น   

1. กลุ่มโรคเรื้อรงั (ไดร้บับรกิารทีร่วดเรว็  หายจากอาการของโรคที่เป็นอยู่) 
2. กลุ่มผูป่้วยโรคเฉียบพลนั (การเข้าถงึบรกิารทีร่วดเร็ว  การส่งต่อทีร่วดเรว็ปลอดภยั  การไดร้บัขอ้มูลการ

เจบ็ป่วยและแนวทางการรกัษา 
3. กลุ่มผู้ป่วยติดเชื้อ/โรคติดต่อ (ความปลอดภัยไม่เกิดอันตรายจากโรคที่เป็นอยู่ ต้องการอุปกรณ์ป้องกันการ   

ตดิเชื้อทีป่ลอดภยั  ต้องการหายจากโรคและไม่เป็นทีร่งัเกยีจของสงัคม) 
4. กลุ่มแม่และเดก็ (ลูกเกดิรอดแม่ปลอดภยั มกีารส่งต่อไปคลอดทีโ่รงพยาบาลอุตรดติถ์ เดก็มพีฒันาการสมวยั) 
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5. กลุ่มโรคอุบัติเหตุและฉุกเฉิน (การเข้าถึงบริการที่รวดเร็ว ความปลอดภัย ข้อแนะน าที่ชัดเจนในการรกัษา  

การตรวจวนิิจฉัยพเิศษเพิม่เตมิ) 
6. กลุ่มผูป่้วยส่งต่อโรงพยาบาลแม่ข่าย (การส่งต่อทีม่คีวามรวดเร็วและปลอดภยั) 

การจ าแนกตามสทิธกิารรกัษาและความต้องการบรกิาร  แบ่งเป็น 
1. กลุ่มระบบประกนัสุขภาพถ้วนหน้า (บรกิารที่รวดเร็วและมีประสทิธภิาพเท่าเทียมกบัสทิธิอื่น ไม่ต้องการช าระ

ค่าใชจ้่ายในการรกัษา) 
2. กลุ่มระบบประกนัสงัคม (บรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพเท่าเทยีมกบัสทิธอิื่น  ไม่ต้องส ารองจ่าย) 
3. กลุ่มขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ/องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่ (บรกิารทีร่วดเรว็ มคุีณภาพ เบกิไดค้รอบคลุม) 
4. กลุ่มแรงงานต่างดา้ว/ชาวต่างชาต ิ(ไม่ต้องการช าระค่ารกัษาพยาบาล) 
5. กลุ่มช าระเงนิเอง (ต้องการใชส้ทิธฉุิกเฉิน ไม่ต้องเสยีค่าใชจ้่ายในการรกัษา) 
6. กลุ่มประกนัภยัรถ (บรกิารทีส่ะดวกสบาย การรกัษาทีเ่ท่าเทยีม ไม่ต้องส ารองจ่าย) 

ผูร้บัผลงานอื่นๆ (และความต้องการส าคญั):  
      1. ญาต ิ(บรกิารทีส่ะดวกรวดเรว็ ทราบโรคและแนวทางการรกัษาทีช่ดัเจน ต้องการใหผู้ป่้วยไดร้บัการตรวจจาก  
          แพทย์)   
      2. เจา้หน้าทีภ่ายในโรงพยาบาล(ต้องการความรูเ้พิม่เตมิ, ต้องการสิง่อ านวยความสะดวก และแรงจูงใจในการ  
         ท างาน ความมัน่คงในหน้าทีก่ารงาน, ต้องการการท างานทีเ่ป็นไปตามระบบ, มกีารประสานขอ้มูลการท างาน) 
ผูม้สี่วนไดส้่วนเสยี:  

1. รพ.สต. (ต้องการให้สนับสนุนบุคลากร งบประมาณ วสัดุอุปกรณ์ ยา ที่เพียงพอกับความต้องการ , ต้องการ
บรกิารทีร่วดเรว็, ต้องการการสนับสนุนนความรู้ทางวชิาการ และแนวทางปฏิบตัติ่างๆ, การประสานที่สะดวก 
รวดเรว็) 

2. อสม. (ต้องการสวสัดกิารเพิ่มเตมิจากสทิธทิีม่ีอยู่เดมิ, ต้องการการสนับสนุนเรื่องความรูแ้ละอุปกรณ์ที่ใชใ้นการ
ปฏบิตังิาน)   

3. ส านักงานหลกัประกันสุขภาพแห่งชาติ/ส านักงานประกนัสงัคม (ต้องการขอ้มูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน ทนัเวลา, 
สถานบรกิารให้บรกิารที่ได้มาตรฐานตรงกับที่สปสช./สปส. ก าหนด,ความถูกต้อง เชื่อถอืได้ของการเบิกจ่าย
ค่าชดเชยจากสปสช./สปส.)  

4. ส านักงานสาธารณสุขจงัหวดัอุตรดิตถ์/ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ (โรงพยาบาลตอบสนองต่อนโยบายที่
ก าหนด)  

5. โรงพยาบาลอุตรดิตถ์ (ต้องการให้ปฏบิตัติามแนวทางการดูแลผู้ป่วยทีก่ าหนด, ช าระชดเชยค่ารกัษาพยาบาล
ตามจ่ายทีร่วดเรว็ครบถ้วน)             

6.  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ต้องการให้คืนข้อมูลด้านสุขภาพ , เบิกจ่ายงบประมาณกองทุนหลักประกัน
สุขภาพต าบลใหถู้กต้อง ครบถ้วน ทนัเวลา) 

7. บรษิทั หา้งรา้น รา้นคา้ (ต้องการใหช้ าระหนี้ทีร่วดเรว็) 
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iii. กระบวนการ 
I-3.1 ก. การรบัฟังผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน 
(1) การรบัฟังเสยีงจากผู้ป่วย/ผูร้บัผลงานอื่นในปัจจุบนั ด้วยวธิทีีเ่หมาะสมกับกลุ่มต่างๆ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลทีใ่ชป้ระโยชน์

ได:้ 
• การรบัฟังความต้องการและความคาดหวงั: 
           โรงพยาบาลฟากท่ามีการทบทวนการจ าแนกผู้ป่วยหรอืผู้รบัผลงาน และช่องทางการรบัฟังและเรียนรู้ความ
ต้องการของผู้ป่วยโดย การค้นหา รบัฟังความคิดเห็นความต้องการและความคาดหวงัของผู้รบับรกิาร ผูม้ีส่วนไดส้่วน
เสยี/ผูร้บัผลงานอื่นๆ จากหลากหลายช่องทาง 

-   ผู้รบับริการ: มีการรบัฟังผ่านแบบสอบถาม การสนทนา การดกัจบัความคิดเห็น มีการส ารวจและประเมิน
ความพึงพอใจปีละ 2 ครัง้ มกีารรบัข้อเสนอแนะข้อรอ้งเรยีนทางกล่องรบัความคิดเห็น จดหมาย และสื่อออนไลน์ต่างๆ 
และเพิ่มช่องทางการรบัขอ้รอ้งเรยีนผ่านทาง QR Code มกีารจดัท าระบบรบัขอ้รอ้งเรยีนผ่านหน้า Website, facebook 
ของโรงพยาบาลฟากท่า    

-   ผูม้สี่วนไดส้่วนเสยี/ผูร้บัผลงานอื่นๆ: มกีารรบัฟังผ่านการสอบถาม การประชุมขององค์กรภายในอ าเภอ 
-   การส ารวจความต้องการในชุมชนผ่านการสอบถาม การบอกเล่าจากชุมชน หรอืทีป่ระชุมผูน้ าชุมชน 
-   จากการรวบรวมขอ้มูลน ามาสู่การตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร ตวัอย่างเช่น  

              1) กรณีความต้องการบริการที่รวดเรว็  โรงพยาบาลฟากท่าจงึได้ปรบัปรุงระบบการให้บริการผู้ป่วยนอกใน
กลุ่มผู้ป่วยโรคเรื้อรงั คือ 1) การนัดผู้ป่วยเหลื่อมเวลาเพื่อลดการแออดัของผู้รบับริการ  2) มีการค้นหาเวชระเบียน
เตรียมไว้ล่วงหน้า และส่งตรวจทางห้องปฏิบตัิการล่วงหน้า ส่งผลให้ระยะเวลารอคอยเฉลี่ยลดลง และความพึงพอใจ
ของผูป่้วยเพิม่ขึน้  

    2) ต้องการสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ทางเชื่อมมีหลังคาระหว่างอาคาร มีรถรบัส่งจากทางเข้า
โรงพยาบาล เป็นต้น โรงพยาบาลจงึตอบสนองต่อความต้องการโดยจดัท าทางเชื่อมมหีลงัคาระหว่างอาคารผู้ป่วยนอก
กับตึกตรวจผู้ป่วยระบบทางเดินหายใจ และจดัให้มีรถไฟฟ้าส าหรบับริการรับ-ส่งผู้ป่วย/ ผู้ร ับบริการจากทางเข้า
โรงพยาบาลถงึโรงพยาบาล   
• การรบัฟังขอ้มูลป้อนกลบัหลงัเขา้รบับริการ (Feedback): 
          โรงพยาบาลมกีารรบัฟังขอ้มูลป้อนกลบัหลงัเขา้รบับรกิาร (Feedback) ดงันี้คอื 
          1) การสงัเกตพฤตกิรรมสหีน้าท่าทางและอารมณ์  
          2) พดูคุย สอบถามประสบการณ์การรบับรกิารในครัง้นัน้ๆ  รบัฟังเสยีงสะทอ้นกลบัและใหข้อ้มูลสือ่สาร  
              ท าความเขา้ใจกบัผูร้บับรกิาร 
          3) รบัขอ้เสนอแนะ/ขอ้รอ้งเรยีนจากตู้แสดงความคดิเหน็และสื่อสงัคมออน์ไลน์ 
          4) โทรศพัท์ตดิตามอาการผูป่้วยหลงัการรบับรกิาร 
          5) การดกัจบัความคดิเหน็จากชุมชน 
(2) การรบัฟังเสยีงจากผู้ป่วย/ผูร้บัผลงานอื่นในอนาคต:  
           โรงพยาบาลมกีารรบัฟังเสยีงจากผู้ป่วย/ผูร้บัผลงานอื่นในอนาคต ดงันี้คอื 
          1) ส ารวจความคดิเหน็ ความต้องการของผูร้บับรกิารหรอืผูม้าตดิต่องานผ่านระบบออนไลน์ 
          2) การรบัฟังความคิดเหน็ ความต้องการของประชาชนผ่านกระบวนการท าประชาคมหมู่บ้าน    
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 I-3.1 ข. การประเมนิความพงึพอใจและความผูกพนัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน 
(1) วธิกีารประเมนิทีเ่หมาะสมกับกลุ่มต่างๆ:  

กลุ่มผู้รบับริการ 
วิธีการประเมินความพึงพอใจและความผกูพนัของ

ผู้ป่วย/ผู้รบัผลงาน 
1.กลุ่มผูป่้วย/ญาต ิ
   1.1 สามารถอ่านและเขยีนหนังสอืได ้
   1.2 ไม่สามารถอ่านและเขยีนหนังสอืได ้

 
- แบบสอบถาม 
- แบบสมัภาษณ์ 

2.กลุ่มผูร้บัผลงานอื่นๆ - แบบสอบถาม 

I-3.2 ก. การใชข้อ้มูลเพื่อก าหนดบรกิารและการอ านวยความสะดวก 
(1) การน าขอ้มูลความต้องการ/ความคาดหวงัมาก าหนดคุณลกัษณะของบรกิาร:  
            โรงพยาบาลไดน้ าขอ้มูลความต้องการ/ความคาดหวงัมาก าหนดคุณลกัษณะของบรกิาร  รายละเอยีด
คุณลกัษณะของบริการปรากฏอยู่ใน SAR I-6.1 ก.        
(2) ช่องทางการคน้หาขอ้มูล การเขา้รบับริการ และการรบัการช่วยเหลอื ทีจ่ดัใหผู้ป่้วย/ผูร้บัผลงาน: 
ช่องทางการค้นหาข้อมูล: 
          ช่องทางการคน้หาขอ้มูลผ่านช่องทางต่างๆ ดงันี้ 1) เจา้หน้าทีใ่หค้ าแนะน าตามจุดบริการต่างๆ  2) โทรศพัท์
สายตรงไปยงัหน่วยบรกิารต่างๆ  3) การเผยแพร่ขอ้มูลการใหบ้รกิาร 4) ขอ้มูลสุขภาพผ่านป้ายประชาสมัพนัธ์ภายใน
โรงพยาบาล และ  5) เวปไซด์ของโรงพยาบาล 
ช่องทางการเข้ารบับริการ: 

- ผูร้บับรกิารสามารถมาตดิต่อรบับรกิารดว้ยตนเอง ณ โรงพยาบาลฟากท่า และ รพ.สต.เครอืข่าย 
- กรณีผูป่้วยตดิเตยีงหรือผู้ป่วยทีไ่ม่สามารถเดนิทางมารบับรกิาร ญาติ/Care giver/อสม. น าขอ้มูลสุขภาพของ

ผูป่้วยมาตรวจวนิิจฉัยและรบัยาแทน 
- มกีารกระจายผูป่้วยเบาหวาน ความดนัโลหติสูงใหไ้ปรบับรกิารที่รพ.สต.ทุกแห่ง เพื่อใหผู้้ป่วยเข้าถงึบรกิารได้

สะดวก และในช่วง COVID -19 มบีรกิารส่งยาทางไปรษณีย์ใหผู้ป่้วยทีบ้่าน 
-  มกีารใหค้ าปรกึษาปัญหาสุขภาพ/ปัญหาการใชย้าทางโทรศพัท์ 
-  มรีะบบบรกิารการแพทย์ฉุกเฉินผ่านสายด่วน 1669 ร่วมกบัเครอืข่าย First Responder 

ช่องทางการร้องเรียน: 
         - การพูดคุยดกัจบัค าบ่นจากผูร้บับรกิารโดยตรง   
         - มกีารจดัท า QR Code ของแอพพเิคชัน่ Line ในการรบัขอ้เสนอแนะ/ขอ้รอ้งเรยีน  
         - มกีารจดัท าระบบรบัขอ้รอ้งเรยีนผ่านหน้า Website, facebook ของโรงพยาบาลฟากท่า    
         - การจดัใหม้ตีู้รบัฟังความคดิเหน็ 
 (3) การก าหนดกลุ่มผูป่้วยทีจ่ะใหค้วามส าคญั:  
        1. ก าหนดกลุ่มผูป่้วยทีจ่ะใหค้วามส าคญัตามโรคทีเ่ป็นเขม็มุ่งของโรงพยาบาล ไดแ้ก่ 
             กลุ่มโรคเสีย่งสูง ไดแ้ก่ 1) STEMI และ 2) Stroke    
             กลุ่มโรคตดิต่อ ไดแ้ก่ 1) Covid-19 และ 2) โรคไขเ้ลอืดออก    
             กลุ่มโรคเรื้อรงั ไดแ้ก่ 1) HT 2) DM และ 3) CKD 
             กลุ่มผูป่้วยระยะกลาง (Intermediate care : IMC)   
       2. ก าหนดกลุ่มผูป่้วยทีจ่ะใหค้วามส าคญัตามกลุ่มผูป่้วยทีช่่วยเหลอืตวัเองไม่ได ้ เช่น เดก็อายุน้อย ผูสู้งอายุ   
ผูพ้กิาร ผูป่้วยสุขภาพจติ ผูป่้วยหมดสต ิเป็นต้น 
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I-3.2 ข. ความสมัพนัธ์กบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงานอื่น 
(1) การสรา้งความสมัพนัธ์กบัผู้ป่วย/ผูร้บัผลงาน เพื่อตอบสนองความคาดหวงัและเพิม่ความผูกพนั:  
• ผูร้บับริการ  มีการสร้างความสมัพันธ์โดยน าความต้องการของผู้รบับรกิารมอบหมายให้ทีมผู้เกี่ยวข้องด าเนินการ 

เช่น การเข้ารบับรกิารมีการจดัจุดคดักรองผู้ป่วยและการใหค้ าแนะน าในการกดตู้บตัรคิวเพื่อส่งต่อผู้ป่วยไปให้ตรง
ตามแผนกที่ผู้ป่วยต้องการมารบับริการ, มีการประชาสมัพนัธ์ขัน้ตอนการเข้ารบับริการและการให้ความรู้เกี่ยวกับ
โรคต่างๆ ที่ตกึผู้ป่วยนอก  มีการจดักจิกรรมแลกเปลี่ยนเรยีนรูเ้กี่ยวกับโรค เช่น จดักิจกรรม “Self Health Group” 
ในผู้ป่วยเบาหวาน  ความดนัโลหิตสูงโดยให้มีการแลกเปลี่ยนเรยีนรู้ประสบการณ์การเป็นโรคระหว่างกัน  เพื่อให้
สามารถอยู่กับโรคได้อย่างมีความสุข ให้ข้อมูลข่าวสารผ่านป้ายประชาสัมพันธ์และเวปไซต์ของโรงพยาบาล  
โทรศพัท์ตดิตามอาการผูป่้วยหลงัการรบับริการ/หลงัการส่งต่อ การตดิตามผูป่้วยขาดนัด และการติดตามเยีย่มบ้าน
หลงัผูป่้วยจ าหน่ายออกจากโรงพยาบาล เป็นต้น 

• ผูม้สี่วนได้ส่วนเสยี/ผู้รบัผลงานอืน่ๆ  มีการใหค้วามช่วยเหลอืติดต่อกบัหน่วยงานต่างๆ ภายในชุมชน, มกีารจดัการ
ประชุมชี้แจง ท าข้อตกลงร่วมกัน, เป็นที่ปรึกษาทางวิชาการด้านการแพทย์  และสาธารณสุข, มีการสร้างความ
สมัพนัธภาพผ่านบุคคลากรในพื้นที่ เช่น อสม. สนับสนุน และส่งเสรมิกิจกรรมในชุมชนมีการเข้าร่วมกิจกรรมกับ   
ทวภิาคเีครอืข่าย เช่น กจิกรรมไหลเรอืไฟ ลอยกระทง งานแข่งขนักฬีาต่างๆ เป็นต้น 

• มกีารจดัทีมเจรจาไกล่เกลี่ยกรณีเกิดความไม่เข้าใจ หรอืข้อร้องเรยีน รวมทัง้มีการชดเชยกรณีเกดิความเสยีหายกับ
ผูป่้วย 

(2) การจดัการค ารอ้งเรยีน ผลการวเิคราะห์ลกัษณะของค ารอ้งเรียนและแนวโน้ม และการน าไปปรบัปรุง: 
ในปี 2559 – 2563 พบขอ้เสนอแนะ/ขอ้รอ้งเรยีนดงันี้ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน(เรื่อง) 2559 2560 2561 2562 2563 
ดา้นพฤตกิรรมการบรกิาร 6 4 2 4 3 
ดา้นระบบบริการ 4 5 4 6 5 
ดา้นอาคารและสถานที ่ 0 2 1 6 5 
ดา้นอุปกรณ์ 1 0 0 6  1 
ขอ้รอ้งเรยีนเกี่ยวกบัสทิธผิูป่้วย 0 0 2 0 1 

รวม 11 11 9 22 15 
              จากตารางแสดงข้อมูลข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนพบว่าระหว่างปี 2559-2563 จ านวนข้อเสนอแนะ/ข้อ
รอ้งเรียนมแีนวโน้มลดลง โดยมีข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรยีนด้านอาคารและสถานที่มากที่สุด  รองลงมาได้แก่ด้านระบบ
บริการ และด้านพฤติกรรมบริการตามล าดบั ซึ่งโรงพยาบาลฟากท่าได้ด าเนินการพัฒนาแก้ไข และตอบสนองต่อ
ขอ้เสนอแนะ/ขอ้รอ้งเรยีนดงักล่าวแล้ว  
ข้อมูลแสดงประสิทธิภาพในการจดัการกบัค าร้องเรียน: 

• โรงพยาบาลมีการปรบัปรุงระบบการรวบรวมข้อมูลข้อรอ้งเรยีนของผู้รบับรกิาร โดยการท างานร่วมกนัระหว่างทีม 
RM และทมี CRC เพื่อก าหนดแนวทางการจดัการขอ้รอ้งเรยีนอย่างเป็นระบบ ผลการด าเนินงานตามแนวทางพบว่า
ขอ้รอ้งเรียนทีเ่กดิขึน้ได้รบัการตอบสนองทนัเวลาทีก่ าหนด ร้อยละ 100 ในปี 2563 พบจ านวนข้อร้องเรยีนทัง้หมด 
15 เรื่อง มีการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนได้ทันเวลาทุกข้อร้องเรียน  โดยข้อร้องเรียนที่ได้รับมากที่สุดคือ             
ข้อร้องเรียนด้านระบบบริการ กรณีความล่าช้าในการให้บริการ มีการจดัการข้อร้องเรียนโดยแจ้งให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องทราบทันที ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข รายงานสรุปผลการแก้ไข มีการติดตามผลการ
ด าเนินการแก้ไขในทีป่ระชุม 
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I-3.3 สทิธผิูป่้วย 
ข(1) การสรา้งความตระหนักใหแ้ก่บุคลากร:  
• ประกาศนโยบายสิทธผิู้ป่วย พร้อมแนวทางปฏิบตัใิห้ทราบและถือเป็นแนวปฏิบตัทิ ัว่องค์กร โดยการแจง้เวียนเป็น

บนัทกึขอ้ความใหแ้ก่หน่วยงานรวมทัง้เผยแพร่ใน เวบไซด์ของโรงพยาบาล 
• ปฐมนิเทศแก่บุคลากรใหม่เน้นเรื่อง ความส าคญัของสิทธิผูป่้วย และติดป้ายประกาศสิทธิผูป่้วยขององค์กรวชิาชีพ

และกระทรวงสาธารณสุข ไวใ้นจุดที่เจา้หน้าทีแ่ละผูป่้วยสามารถอ่านไดส้ะดวกทุกหน่วยงาน 
• จดัท าคู่มอืสทิธผิูป่้วย เพื่อใหเ้จา้หน้าทีท่ราบและปฏบิตัเิป็นแนวทางเดยีวกนั 
• ม ีCRC  round ใหค้วามรูแ้ละทบทวนความรู้เกี่ยวกบัสทิธผิูป่้วยตามแผนกต่างๆ 
ก(1) ข(2)-(6) การคุม้ครองสทิธผิูป่้วยทีเ่ป็นประเดน็ส าคญัของ รพ.:  
• เป้าหมายคอืผูป่้วยไดร้บัการคุม้ครอง สทิธแิละศกัดิศ์รทีีเ่ป็นประเดน็ส าคญั คอื  
    1) สิทธิที่จะได้รบับริการรักษาพยาบาลและการดูแลด้านสุขภาพโดยไม่มีการเลือกปฏิบัติตามที่บัญญัติไว้ใน
รฐัธรรมนูญ และ สิทธิที่จะได้รบัการช่วยเหลือโดยทันทีเมื่ออยู่ในภาวะเสี่ยงอันตรายถึงชีวิต โรงพยาบาลฟากท่า
ด าเนินการดงันี้  
        - ก าหนดแนวทางการใหบ้ริการแก่ผู้ป่วยฉุกเฉินโดยไม่ค านึงถงึผูป่้วยว่าจะมสีทิธกิารรกัษาใด 
        - การก าหนดใหผู้ป่้วยไดร้บัสทิธกิารส่งเสรมิสุขภาพและป้องกนัโรคโดยไม่ต้องเสยีค่าใชจ้่าย 
        - การออกรบับริการผู้ป่วยที่มีปัญหาสุขภาพถึงบ้าน/สถานที่เกิดเหตุ เมื่อมีการแจ้งเหตุมาที่โรงพยาบาลหรือ    
โทร 1669 ตลอด 24 ชัว่โมง 
    2) สิทธทิี่จะรบัทราบข้อมูลอย่างเพยีงพอและเข้าใจชดัเจนเพื่อให้สามารถตัดสนิใจในการยินยอมหรือไม่ยนิยอมให ้  
ผูป้ระกอบวชิาชพีดา้นสุขภาพปฏบิตัติ่อตน  
        - แพทย์ผู้ให้การรกัษาและพยาบาล แจ้งแนวทางการรกัษา หรือทางเลือกให้ผู้ป่วยและญาติมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจและก าหนดแผนการรกัษา  โดยทางทีมรกัษาเป็นเพียงผู้ให้ขอ้มูลผลดีผลเสียอย่างครบถ้วนเพื่อการตัดสินใจ  
ยกเวน้กรณีภาวะคุกคามต่อชวีติซึ่งต้องท าการรกัษาทนัท ี
    3) สทิธทิีจ่ะไดร้บัการปกปิดขอ้มูลเกี่ยวกับตนเองโดยเคร่งครดั 
       - การจคัลนิิกบริการแบบ One stop service เช่น คลนิิกเอดส ์คลนิิกวณัโรค คลนิิกจติเวช คลนิิกสารเสพตดิ  
       - การก าหนดแนวทางปกปิดความลบัในกลุ่มผูป่้วยเฉพาะ เช่น กลุ่ม OSCC  กลุ่มผูป่้วยโรคเอดส ์เป็นต้น 
    4) สทิธทิีจ่ะไดร้บัทราบขอ้มูลเกี่ยวกบัการรกัษาพยาบาลเฉพาะของตนทีป่รากฏในเวชระเบยีนเมื่อรอ้งขอ 
            - การก าหนดแนวทางการเขา้ถงึเวชระเบยีนของผูป่้วย       
ข(7) การคุม้ครองสทิธผิูป่้วยทีเ่ขา้ร่วมงานวจิยัทางคลนิิก:  
• หน่วยงานมีการก าหนดแนวทางและข้อปฏิบตัิในการท าวิจยัในมนุษย์ โดยงานวจิยัในองค์กรจะมกีารขอจริยธรรม

การวิจยัผ่านคณะกรรมการการวจิยัเกี่ยวกับมนุษย์ของจงัหวดั  และผู้ป่วยมสีิทธิในการตดัสนิใจในการเขา้ร่วมงาน
วจิยั หรอืสามารถถอนตวัออกจากงานวจิยัไดเ้มื่อผูป่้วยต้องการ 

ค การคุม้ครองสทิธผิูป่้วยทีม่คีวามต้องการเฉพาะ:  
• ผู้ป่วยระยะสุดท้าย  การสรา้งการมสี่วนร่วมในการตดัสนิใจของผูป่้วยและครอบครวัเกี่ยวกบัทางเลอืกในการรกัษา  

การปกปิดความลับ การช่วยฟ้ืนคืนชีพเมื่ออาการวิกฤต รวมถึงการปฏิเสธการรักษา เป็นสิ่งส าคัญ  โดยทีม 
Palliative Care จะเข้าไปร่วมวางแผนการรกัษาพูดคุยกับผู้ป่วยและญาติ โดยค านึงถึงความเหมาะสมและการให้
ก าลงัใจต่อผู้ป่วย มีการพฒันาแนวทางการดูแลผู้ป่วยระยะสุดทา้ยที่ชดัเจนอย่างครอบคลุมทัง้ในโรงพยาบาลและ
การดูแลต่อเนื่องทีบ้่าน มกีารจดัห้องพเิศษแยกจากผูป่้วยทัว่ไป เพื่อส่งเสรมิใหค้รอบครวัมีความสะดวกในการดูแล 
ลดความเครยีดผู้ป่วยและญาติ เพื่อใหเ้ผชิญกบัวาระสุดทา้ยของชวีิตอย่างสงบและมศีกัดิศ์รี และมกีารจกัให้ผูป่้วย
ระยะสุดท้ายและญาติได้ท ากิจกรรมร่วมกัน  เช่น นิมนต์พระสงฆ์มาเทศนาและสนทนาธรรม  เปิดเทปธรรมะ         
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ใหผู้ป่้วยและญาตริ่วมถวายสงัฆทาน จดักจิกรรมตามประเพณีทอ้งถิน่ เช่น จดับายศรสีู่ขวญัใหผู้ป่้วยระยะสุดทา้ย 
• ผู้ป่วยเดก็ จดัสิง่แวดล้อมทีเ่หมาะสมและปลอดภยัส าหรบัผูป่้วยเด็ก มกีารแยกจุดบรกิารเป็นสดัส่วน จดัมุมเดก็เล่น

ที่คลินิกเด็กดีและห้องพัฒนาการเด็ก เมื่อมีผู้ป่วยเด็กต้องเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล  จัดให้มีพ่อแม่หรือ
ผู้ปกครองอยู่เฝ้าเด็กระหว่างการนอนโรงพยาบาลทุกราย  กรณีเด็กที่ป่วยหนัก มีความผิดปกติทางร่างกายหรือ
ประสาทสมัผสั เดก็ทีเ่รยีนรูช้า้ เดก็ทีไ่ม่มญีาตเิฝ้าดูแล จะใหเ้จา้หน้าทีใ่หก้ารดูแลเอาใจใส่เป็นพเิศษและน าไวท้ีเ่ตยีง
ใกล้พยาบาล 

• ผู้สูงอายุ จดัหาสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น รถเข็นนัง่  รถไฟฟ้ารบั-ส่งผูป่้วยไปหน้าซอยทางเขา้โรงพยาบาล มกีาร
ดูแลผูสู้งอายุกลุ่มพึง่พงิตามแนวทางของ LTC เพื่อใหผู้ป่้วยเขา้ถงึบรกิารตามสทิธปิระโยชน์ 

• ผู้พิการ  จัดช่องทางด่วนส าหรบัผู้พิการ จดัหาสิ่งอ านวยความสะดวกและอารยสถาปัตย์ เช่น ก าหนดที่จอด       
รถผูพ้กิาร ทางลาด ทางเชื่อมต่ออาคาร หอ้งน ้าส าหรบัผูพ้กิาร กรณีทีผู่ ้ป่วยไม่สามารถช่วยเหลอืตัวเองได้สะดวกจะ
มเีจา้หน้าทีใ่หค้วามช่วยเหลอืในการบรกิารรถเขน็  มกีารส ารวจและจ่ายกายอุปกรณ์ทีเ่หมาะสมกบัความพกิาร 

• ผู้ป่วยท่ีต้องแยกหรือผูกยึด ผู้ป่วยที่ต้องแยกหรือผูกยึด/ผู้ที่มีปัญหาสุขภาพจิต เป้าหมายผู้ป่วยปลอดภัยและ
ได้รบัการดูแลอย่างมีศกัดิศ์รีตามแผนการรกัษา จึงมีแนวทางปฏิบตัิดงันี้ 1) ให้ข้อมูลญาติและผู้ป่วยให้เข้าใจแนว
ทางการรกัษา และให้เซน็ใบยนิยอม 2) มีอุปกรณ์ผูกยึดค านึงถงึความปลอดภยักับผูป่้วย 3) ดูแลผูป่้วยอย่างใกล้ชิด
โดยใหญ้าตริ่วมตดัสนิใจในระหว่างการดูแลรกัษา และ 4) ประเมนิการดูแลตามการจ าแนกประเภทผูป่้วย 

• อื่นๆ  การให้บริการผู้ป่วยอายุต ่ากว่า 18 ปี ต้องให้มีผูป้กครองร่วมตัดสินใจและลงนามยินยอม  ยกเวน้กรณีภาวะ
คุกคามต่อชีวิตซึ่งต้องท าการรักษาทันที ผู้ป่วย HIV, TB, OSCC, ยาเสพติด ให้บริการแบบ One Stop Service  
ก าหนดสิทธิกลุ่มเข้าถึงเวชระเบียนผู้ป่วยกลุ่มเปราะบางเพื่อการรกัษาความลบัผู้ป่วย  เช่น OSCC, HIV มีจดัการ
แบ่งโซน ป้องกนัการล่วงละเมดิและความปลอดภยั 

iv. ผลการพฒันาท่ีโดดเด่นและภาคภมิูใจ 

• มกีารพฒันาระบบการรบัขอ้ร้องเรยีนโดยมโีปรแกรมรบัขอ้รอ้งเรยีนในเวปไซต์ของโรงพยาบาลและมกีารจดัท า QR 
code เพื่อรบัข้อรอ้งเรียน ติดไว้ตามจุดบริการต่างๆ ของโรงพยาบาล เพื่อน าข้อร้องเรียนต่างๆ ที่ได้รบัมาพฒันา
ระบบบรกิาร ผลลพัธ์ผูร้บับริการพงึพอใจ โดยความพงึพอใจผูป่้วยโดยรวม ในปี 2559-2563 คิดเป็นรอ้ยละ 82.66, 
84.98, 86.47, 86.89 และ 88.26 ตามล าดบั 

v. แผนการพฒันา 
มาตรฐาน Score DALI Gap ประเดน็พฒันาใน 1-2 ปี 

11. การรบัฟัง/ เรยีนรูค้วามต้องการ
และความคาดหวงัของ
ผูร้บับรกิารแต่ละกลุ่ม 

3.5 L  พัฒนากระบวนการรบัฟังให้มากยิ่งขึ้น โดยเพิ่ม
กลุ่มที่ต้องสอบถามให้ครอบคลุมผู้รบับริการทุก
ป ร ะ เภ ท  ผู้ มี ส่ ว น ได้ ส่ ว น เสี ย  ซึ่ ง อ าจ ใช้
แบบสอบถาม หรือการสัมภาษณ์เชิงลึกให้มาก
ยิง่ขึน้ 

12. การประเมนิความพงึพอใจและ
ความผูกพนั  

3.5 L  ศึกษาปัจจัยความผูกพันของผู้ร ับบริการและ      
ผูใ้หบ้รกิารแต่ละกลุ่ม 

13. การใชข้อ้มูลเพื่อก าหนดบรกิาร   
     และการอ านวยความสะดวก 

3.5 L  วเิคราะห์ขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการส ารวจความต้องการ
และความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเพื่อน ามาใช้
ประโยชน์ในการวางแผนพฒันาองค์กรอย่าง
ต่อเนื่อง 

14. การสร้างความสมัพนัธ์และ
จดัการค ารอ้งเรยีน 

3.5 L  จดัระบบและพฒันาประสทิธภิาพการจดัการขอ้  
    รอ้งเรยีน 
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มาตรฐาน Score DALI Gap ประเดน็พฒันาใน 1-2 ปี 
    ทบทวนแนวทางการไกล่เกลี่ย 

15.  การคุ้มครองสทิธผิูป่้วย 3.5 L  มีแนวทางในการดูแลคุ้มครองสิทธิในกลุ่มที่มี 
ความต้องการเฉพาะ  และมีการทบทวนอย่าง   
ต่อเนื่อง 

 ประเมนิการปฏบิตัติามแนวทางสทิธผิูป่้วย 
 สรา้งความตระหนักและการคุ้มครองสทิธผิูป่้วย  
   แต่ละกลุ่ม 

 

 

 

  


