
 ปีที่ 4 ฉบับที่ 3 วันที่ 1-15 กุมภาพันธ์ 2553 

ผลงานของทีมน าในโรงพยาบาลกลผลงานของทีมน าในโรงพยาบาลกลางาง  
SPA IV – ผลการด าเนินงานขององค์กร 

ผลด้านการมุ่งเน้นของผู้ป่วยและผู้รับผลงานอ่ืน (CFR) 
องค์กรแสดงให้เห็นระดับปัจจุบันและแนวโน้มของตัวชี้วัดส าคัญเกี่ยวกับความพึงพอใจ,ความไม่พึงพอใจ, 
คุณค่าจากมุมมองของผู้ป่วยและผู้รับผลงานอื่นๆ, การคงอยู่ การแนะน า และการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับ
ผลงาน. 

โรงพยาบาลมกีารประเมินความพึงพอใจของผู้ป่วย / ผู้รับผลงาน  โดยใช้แบบสอบถามความคิดเหน็และพึง
พอใจซึง่จดัขึ้นตามกลุ่มผู้ป่วย   เช่น  กลุ่มผู้ป่วยทั่วไป  กลุ่มผู้ป่วยประกันสังคม  การรับฟังเสียงสะท้อน  การ
สังเกตและประเมินจากพฤติกรรมผู้ป่วย / ผู้รับผลงาน  ผลการประเมินพบวา่  อยู่ในระดับดีถึงดีมาก   และมี
การน าผลการประเมินและข้อเสนอแนะมาใช้ในการพัฒนาบริการ  ท้ังทางด้านโครงสร้างกายภาพ
ส่ิงแวดล้อมและการบริการ   เช่น  การปรับปรุงโครงสร้างห้องสุขามีการขยายห้องสุขาและการก าหนดเวลา
ในการท าความสะอาดห้องสุขาทีห่น่วยงานผู้ป่วยนอก   การติดตัง้ราวจับยดึส าหรับผู้ป่วย  การลดพื้นต่าง
ระดับของห้องน้ าในหอผู้ป่วย  การปรับเปล่ียนพฤติกรรมบริการของบุคลากรทีใ่ห้บริการในจุดต่างๆ  เป็นต้น 

[ อ่านต่อหน้า 2 ] 

สวัสดีค่ะผู้อ่านที่รัก    ผ่านพ้นการตรวจเยี่ยมโรงพยาบาล Re Accreditation ไปแล้วเรียบร้อย  หลายท่านท่ี
อยู่จนเย็นวันท่ี 22 มกราคม ที่ผ่านมาก็ได้รับทราบขา่วดีชนิดทีว่่ายิ้มแยม้หน้าชื่นหายเหน่ือยกันไปแล้ว     ซึ่งก็คือ
ตอนนี้โรงพยาบาลกลางของเราผ่านการรับรอง Re Accreditation อย่างไม่เป็นทางการแล้วค่ะ      แบบที่จะประกาศ
อย่างเป็นทางการก็ต้องรอให้ทาง สรพ. น าเข้าคณะกรรมการเพื่อขอมติอีกครัง้    ในปีนี้พวกเราจะได้ไปร่วมกันรับใบ
ประกาศนียบตัรรับรองที่เมืองทองธานีทันงาน National Forum เดือนมีนาคมนี้ได้ทันหรือเปล่า  คงต้องรอให้ ทาง 
สรพ. เป็นผู้แจ้งให้ทราบอีกครัง้     

หลังจากช่วงเวลายาวนานของความเหน่ือยยาก อุตสาหะมมีานะตอ่สู่ฝ่าฟันความยากล าบาก  อดหลับอด
นอนร่วมกันมา  ตอนนี้ก็คงปล้ืมใจหายเหน่ือยกันแล้ว  มเีวลาให้พักผ่อนและชื่นชมกับผลงานของพวกเราสักพัก  และ
ดิฉันมั่นใจว่าพวกเราทุกคนพร้อมที่จะกา้วเดินต่อไปบนถนนแห่งคุณภาพอย่างมั่นใจ     จากที่ได้โทรศัพท์พูดคุยกับทาง 
สรพ. เมื่อสัปดาห์ท่ีผ่านมา    โรงพยาบาลกลางของเราเป็นที่กล่าวถึงที่ สรพ. อย่างมากทั้งในด้านผลงานการพัฒนา
คุณภาพ  ความร่วมมือ  ร่วมใจของทุกคนในองคก์ร  การน าองค์กรท่ีเป็นหน่ึงและโดดเด่นของผู้บริหารโรงพยาบาล
กลาง   ดิฉันได้ฟังก็ปล้ืมเหลือเกนิ  และดีใจที่เป็นส่วนหนึ่งในโรงพยาบาลท่ีมคีนกล่าวชื่นชม และเราก็จะรักษาความดี
นี้ไว้  ให้ยั่งยืนและยาวนานตลอดไป  

                     คนรักคุณภาพ 



สารพัฒนาคุณภาพ โรงพยาบาลกลาง [ 2 ] 

ความพึงพอใจของผู้ป่วย 
4 ปีที่แลว้ 
(พ.ศ.2548) 

3 ปีที่แลว้ 
(พ.ศ.2549) 

2 ปีที่แลว้ 
(พ.ศ.2550) 

1 ปีที่แลว้ 
(พ.ศ.2551) 

 ปีปัจจุบัน 
(พ.ศ.2552) 

อัตราความพงึพอใจผู้ป่วยนอก 73.94 73.94 81.01 83.07 83.86 

อัตราความพงึพอใจผู้ป่วยใน 85.24 85.37 88.00 85.62 87.10 

ผลงานของทีมน าในโรงพยาบาลกลางผลงานของทีมน าในโรงพยาบาลกลาง  
[ ต่อจากหนา้ 1 ] 

 จากการพยายามที่จะปรับปรุงบรกิารและพัฒนาคุณภาพบริการทางคลินิกให้ดีขึ้นตามที่ผู้ป่วยได้ประเมินในแบบสอบถาม   ภายใน
ระยะเวลา 3 ปีท่ีผ่านมาโดยภาพรวมความพงึพอใจของผู้นอกเพิ่มสูงขึ้น  จาก 73.94 % ในปี 2548 เป็น 83.86 % ในปี 2552   และผู้ป่วย
ในเพิ่มสูงขึ้น  จาก 85.24 % ในปี 2548 เป็น 87.10 % ในปี 2552  

 1 ปีที่แลว้ 
(พ.ศ.2551) 

ปีปัจจุบัน 
(พ.ศ.2552) 

ความพึงพอใจต่อความรู้ความ
ช านาญของแพทย ์

88.10 87.94 

ความพึงพอใจต่อความเป็นมิตรและ
อัธยาศยัของแพทย ์

88.38 87.34 

ความพึงพอใจต่อพยาบาลในการ
ช่วยเหลือเมื่อเกิดอาการ
เปล่ียนแปลงและไม่สุขสบาย 

87.20 89.01 

ความพึงพอใจต่อพยาบาลในการให้
ข้อมูล 

85.89 90.23 



สารพัฒนาคุณภาพ โรงพยาบาลกลาง [ 3 ] 

โรงพยาบาลมีเข็มมุ่งเพื่อสร้างการบริการเหนือความ
ประทับใจ ซึ่งรวมไปถึงการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ป่วยกลุ่มต่าง ๆ 
ทีมน าทางคลินิก ทีมน าในการประสานบริการ และหน่วยงาน จึงมี
กิจกรรมการให้บริการ และการสร้างเสริมสุขภาพท่ีเป็นการสร้าง
ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ  จงึท าให้ความพึงพอใจของผู้ป่วยและ
ผู้ใช้บริการมีแนวโน้มสูงข้ึนดังกราฟ   กิจกรรมท่ีโรงพยาบาลได้
ด าเนินการเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผู้ป่วยและผู้ใช้บริการได้แก ่
 กลุ่มงาน PCT ศัลยกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้ป่วย กลุ่มมะเร็ง

เต้านม โครงการสร้างเครอืข่าย มกีิจกรรม Self Help  group   
 การพัฒนาพฤติกรรมบริการของผู้ให้บริการด่านหน้า เช่น เวรเปล 

ประชาสัมพันธ์ เจ้าหน้าท่ี OPD ท้ังหมด ห้องเฝือกมีการกล่าว
ทักทายผู้ใช้บริการ  ชี้แจงข้ันตอนและระบบการให้บริการแก่
ผู้รับบริการทราบเป็นระยะๆ 

 มีกิจกรรมสร้างเสริมสุขภาพและสร้างความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการ ระหว่างรอตรวจ มีการร่วมออกก าลังกายระหว่างรอ
แพทย์  Good Morning Exercise ของทีมน าศัลยกรรมกระดูก 
การให้ข้อมูลโรคและการป้องกันโรคต่างๆ ของทีมน าอายุรกรรม  
ดนตรีบ าบัดทุกวันจันทร์ท่ี 1 และ 3 ของเดอืนท่ีผู้ป่วยและญาติ
สามารถมาร่วมในการร้องเพลงได ้   ดนตรีไทยคลายเครียดท่ี 
OPD ทุกวันศุกร์ในช่วงเวลาเช้า 

 การพัฒนาการสร้างความสัมพันธ ์  ช่องทางการติดต่อและระบบ
การจัดการกับค าร้องเรียนของโรงพยาบาล  น ามาจาก
ข้อเสนอแนะและค าร้องเรียนซึ่งส่วนใหญ่เป็นเรื่องพฤติกรรม
บริการ   ทางโรงพยาบาลได้น ามาก าหนดเป็นเข็มมุ่งในการ
พัฒนาคือ  Best Service Organization  ส่งผลให้ทีมน าต่างๆ  
หน่วยงานเกิดความตระหนักน าไปปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม   
นอกจากน้ีในหน่วยบริการด่านหน้า  เช่น OPD  ศูนย์เปล  ยังมี
การก ากับติดตามพฤติกรรมบริการของผู้ให้บริการ  และตรวจ
เยี่ยมทักทายผู้มารับบริการโดยผู้จัดการชั้น  ผู้น าระดับต่างๆเป็น 
Role model  แก่ผู้ปฏิบัติงานด้านการสร้างความสัมพันธ์กับ
ผู้ป่วยและผู้รับบริการ  ได้แก่  กลา่วทักทาย  ต้อนรับ  แสดงความ
เอือ้อาทร  เช่น การโดยสารลิฟต ์  การช่วยเหลือกรณีไม่มีญาติ/
ช่วยเหลือตัวเองได้น้อย/ประสบปัญหาจากการมาใช้บริการ  โดย
สามารถติดต่อสอบถามจากบุคลากรของโรงพยาบาลได้โดยตรง  
มีการติดต้ังกล่องและจัดเจ้าหน้าท่ีรับค าร้องเรียนจากผู้ป่วย/ผู้รับ
ผลงาน   และรวบรวมโดยฝ่ายบริหารงานท่ัวไป  กรณีรับค า

ร้องเรียนทางด้านคลินิกจะส่งให้คณะกรรมการบริหารและ
ควบคุมความเสี่ยงด าเนินการส่งตอ่ไปยังทีมน าทางคลินิกท่ี
เกี่ยวข้อง   กรณีเรือ่งท่ัวไปจะส่งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ด าเนินการแก้ไขภายในระยะเวลาท่ีก าหนดผลลัพธ์ท่ีเกิดข้ึน   
บุคลากรมีความเอื้ออาทรเกิดความตระหนักและมีพฤติกรรม
บริการท่ีดีข้ึน   มีค าชมเชยจากผู้ป่วย/ผู้รับผลงานท้ังท่ีเป็นลาย
ลักษณ์อักษรและด้วยวาจาผ่านทางผู้บริหารระดับต่างๆ 

 การสร้างความสัมพันธ์และชอ่งทางการติดต่อให้ทันกับทิศ
ทางการเปลี่ยนแปลงของบริการสุขภาพ   โรงพยาบาลได้ก าหนด
นโยบายด้านการสร้างเสริมสุขภาพ   มีการขยายเครอืข่ายไปสู่
ชุมชนเสริมสร้างชุมชนให้เข้มแข็ง   โดยการจัดทีมแพทย์ไปตรวจ
สุขภาพท่ีศูนย์ดูแลเด็กเล็กกอ่นวัยเรียนเพื่อตรวจสุขภาพเด็กและ
ดูพัฒนาการเด็กให้เหมาะสมตามวัย  รวมท้ังวางแผนจัดการสร้าง
เครือข่ายศูนย์เด็กเล็กน่าอยู่คู่นมแม่   โดยการจัดอบรมให้ความรู้
แก่พ่ีเลี้ยงเด็กท่ีอยู่ในชุมชนเพื่อให้สามารถดูแลเด็กเล็กและ
ประเมินพัฒนาการของเด็กท่ีเหมาะสมตามวัย 

 โรงพยาบาลกลางได้รับรางวัล  สถานพยาบาลในดวงใจ  อันดับท่ี 
2 ของประเทศไทย   โดยได้รับการลงคะแนนจากผู้ป่วย
ประกันสังคมและจากจากส านักงานประกันสังคมเมื่อเดือน
กันยายน 2552     ซึ่งโรงพยาบาลกลางเป็นโรงพยาบาล  1 ใน 6 
ของโรงพยาบาลสุดท้ายจากโรงพยาบาลท่ัวประเทศ   ท่ีได้รับการ
คัดเลือกให้ติดรอบ 6 โรงพยาบาล และเป็นโรงพยาบาลหน่ึงเดียว
เขตกรุงเทพมหานคร 
 

ผลงานของทีมน าในโรงพยาบาลกลาง 

[ อ่านต่อหน้า 4 ] 
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ด้านการรับฟังข้อเสนอแนะและเรื่องราวร้องเรียน    โรงพยาบาลมีกล่องรับข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะตามจุด
ที่ผู้ป่วยรับบริการ   และหน้าห้องผู้บริหารที่ชั้น 19   ผู้รับบริการสามารถร้องเรียนทางหมายเลขโทรศัพท์ 1555 (ศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียนกรุงเทพมหานคร),    โทรศัพท์ 1111  (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนส านักนายกรัฐมนตรี)   

ในปี 2551  มีเรื่องร้องเรียนต่อพฤติกรรมของแพทย์ 27.27 %  เรื่องร้องเรียนต่อพฤติกรรมพยาบาล 50.00 %  
ได้มีการอบรมในส่วนของผู้ให้บริการด่านหน้า  การอบรม ESB  มีการเรียกผู้ที่ถูกร้องเรียนมากล่าวตักเตือนและขอให้
ผู้ใช้บริการระบุชื่อของแพทย์หรือพยาบาลที่มีพฤติกรรมบริการไม่ดี     เพื่อให้ทีมองค์กรแพทย์และทีมฝ่ายการพยาบาล
สามารถติดตามต่อเนื่องเป็นรายบุคคลได้กรณีที่มีการร้องเรียนซ้ า   ท าให้เรื่องร้องเรียนต่อพฤติกรรมของแพทย์ลดลง 
26.52 % และเรื่องร้องเรียนต่อพฤติกรรมพยาบาลลดลงเหลือ  21.21 % ในปี 2552   และจ านวนเรื่องร้องเรียนใน
ภาพรวมทั้งหมดของโรงพยาบาล เมื่อเทียบจากปีที่ผ่านมาลดลงจาก  218 เรื่องในปี 2551  เหลือ 132 เรื่องในปี 2552 

 

แผนพัฒนาด้านการมุ่งเน้นของผู้ป่วยและผู้รับผลงานอื่น 
โรงพยาบาลกลางยังคงมุ่งมั่นสู่การเป็น  Best Service Organization  ซึ่งกลยุทธ์การใช้ Humanized Care ใน

การให้บริการจะเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลให้เกิดการบริการที่เหนือกว่าความประทับใจ   เพราะเมื่อการบริการเกิดจากใจที่
เอื้ออาทร  เข้าอกเข้าใจ  เอาใจเขามาใส่ใจเรา  ก็จะท าให้เกิดงานบริการที่ให้กับผู้ป่วยหรือผู้ใช้บริการท าด้วย การบริการ
ด้วยหัวใจของความเป็นมนุษย์ 

ผลงานของทีมน าในโรงพยาบาลกลางผลงานของทีมน าในโรงพยาบาลกลาง  
[ ต่อจากหนา้ 3 ] 


