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High Reliability Hospital
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การมุ่งเน้นผู้ป่วย / ผู้รับรู้ผลงาน
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AIM Primary Drivers Secondary Drivers Intervention
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Right 
Protection
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Satisfaction 

& 
Trust

ตระหนกั และ 
ใหค้วาม
คุม้ครอง
สิทธิผูป่้วย

Staff Awareness

Patient with Specific Need

Implement Patient Charter

Inform Patient

การมุ่งเน้นผู้ป่วย / ผู้รับรู้ผลงาน



• ความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บริการ

> 80 % ขึน้ไป

• ข้อร้องเรียน

≤ 0.5 ต่อ 1000 

ผู้รับบริการ 

• ระยะเวลารอคอย
ในการรับบริการ
ผู้ป่วยนอก

< 150 นาที

ประเดน็คุณภาพทีส่ าคัญ



Satisfaction & Engagement Determination

การรบัฟังความตอ้งการความคาดหวงั และ น าขอ้มลูไปใชใ้นการตอบสนอง
กลุ่ม วธิีประเมนิ

ประชาชนทั่วไป

• กลอ่งรบัขอ้คิดเห็นของผูม้าใชบ้รกิารทัง้ผูป่้วยนอก/ผูป่้วยใน หน่วยงานรวม 17 ตู้

• สามารถเขียนจดหมาย ขอ้เสนอแนะ หรอืหนงัสือราชการต่อผูบ้รหิารไดโ้ดยตรง

ผู้ป่วย/ผู้รับบริการ

• ใชแ้บบส ารวจความพงึพอใจ โดย QR code แบบสอบถามและสมัภาษณผ์ูม้าใชบ้รกิาร

• สามารถโทรศพัทเ์พ่ือแจง้ปัญหาหรอืการไม่ไดร้บัความสะดวกผ่านเบอรโ์ทรศพัทห์นา้หอ้งผูอ้  านวยการและ
ประชาสมัพนัธ์

• สามารถเสนอแนะผ่าน website ของโรงพยาบาล/จงัหวดั และศนูยด์  ารงธรรมของจงัหวดั
• สามารถเสนอแนะปัญหาเก่ียวการรกัษาพยาบาลต่อผูต้รวจการพยาบาลซึง่จะเดินส ารวจทกุหอผูป่้วย

บุคลากร • แบบส ารวจความพงึพอใจลกูคา้ภายใน ทกุหน่วยงาน
• เสนอปัญหาในท่ีประชมุประจ าเดือน

ชุมชน • ส ารวจความเห็นประชาคม



ห้องสุขใจ
รพ.ก ำแพงเพชร

เจ้ำหน้ำที่
รพ.ก ำแพงเพชร

ตู้รับควำมคิดเห็น17ตู้
รพ.ก ำแพงเพชร

แผนกประชำสัมพนัธ์
หน้ำห้องฉุกเฉิน

Facebook

โทรศัพท์ 055-022000 QR code

...

เว็ปไซด์ http://kph.go.th

ชอ่งทางตดิตอ่รบัขอ้คดิเห็น

แสกน QR Code หรือคลิกเพื่อกรอกข้อมูล 
ข้อเสนอแนะ/ควำมคิดเห็นจำกผู้รับบริกำร

http://kph.go.th/


1. Internet
2.ขอ้มลู

ขอ้เสนอแนะ
3.ระบบแจง้
เตอืน Line 

4.ด าเนนิการ
แกไ้ข

กำรรับเรื่องผ่ำนระบบดิจิทัล

ระบบ Line Notification



ผลการส ารวจความพึงพอใจ ระดับดี 80 % ขึ้นไป
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มีความพงึพอใจ มากกวา่รอ้ยละ 85(OPD) และ รอ้ยละ 89(IPD)
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ความพงึพอใจระดบัดีขึน้ไป จ าแนกตามสทิธิการรกัษา



Satisfaction & Engagement Determination

ความผกูพนัของผูป่้วย
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แนะน า ไม่แนะน า ไม่แน่ใจ

แบบสอบถาม
-ถ้าญาติ / เพื่ อน ป่วยจะแนะน า
มารพ . นี ้หรือ ไ ม่
-ถ้าตนเอง ป่วยจะมารักษา ท่ี
รพ . นี ้หรือ ไม่

ความผกูพนัของผูป่้วย ปี 2566



Use of Patients’ Voice

การรบัฟังเสียงจากผูป่้วย

Patients’ Requirement / Patients’  Feedback / Patients’ Complaint

ขัน้ตอนบรกิารซบัซอ้นหลายขัน้ตอน ระยะเวลารอคอยนาน

ความแออดั พฤติกรรมการใหบ้รกิารที่ไม่เหมาะสม

เกิดขอ้ผิดพลาดจากการรกัษาพยาบาล อยากรกัษาใกลบ้า้น



Tele-ผู้สูงอายุ

Tele-Ostomy Clinic

Tele-ปฐมภูมิTele-ODSTele-Cancer

Response to Patient Need & Expectation

ขัน้ตอนบรกิารซบัซอ้นหลายขัน้ตอน

Kiosk Check in ระบบควิเดยีว     
ตัง้แต่แรกรับจนถงึ  
รับยากลับบา้น

ยกเลิกOPD Card

OPD/ER paperless

V/S นน.สว่นสงูเช่ือมกบัHosXP



ระยะเวลารอคอยผู้ป่วยนอกน้อยกว่า 150 นาที
Response to Patient Need & Expectation

ระยะเวลารอคอย
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ระยะเวลารอคอยเฉลี่ยผู้ป่วยนอก(นาท)ี



Response to Patient Need & Expectation

ระยะเวลารอคอยนาน

ระบบส่งยา Rider สง่ยาและขนสง่เอกชน

ระบบเจาะเลือด PCC และ รพ.สต.

คลินิก Premium

คลินิก SMC 

คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ

ลดผูป่้วย Walk in,  Telemedicine



Response to Patient Need & Expectation

ลดความแออดั

IPD

ปรับปรุงสิ่งแวดล้อม และ
ระบบถ่ายเท

OPD 

ขยายพืน้ทีร่อตรวจเพิม่ขึน้
โดยลดขนาดหอ้งบตัร
สร้างอาคารเพิม่จุดน่ังคอย
เพิม่พืน้ทีห่ลังตกึ 60 ปี



อบรมบุคลากรสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการ(ESB) 24-27 พย.66(7 รุ่น)

โดย อ.ธีรยุทธ วระพินิจ ผู้ทรงคุณวุฒิด้านพัฒนาทรัพยากรมนุษย์



Response to Patient Need & Expectation

ญาติเฉพาะกิจ มิตรภาพถาวร(Care D+)

การสร้างสุขดว้ยสตใินองคก์ร (MIO)

ทกัษะการสือ่สารสาธารณะและสังคม(ESB)

ใส่ใจ KPH



Response to Patient Need & Expectation

อยากรกัษาใกลบ้า้น

เพิม่ศักยภาพโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล

ขยาย PCC เพิม่เป็น 16 แหง่

ในเขตเมอืง

สร้างระบบส่งต่อผู้ป่วยดูแล

ใกล้บ้านผ่านโปรแกรม COC 



Tele-ผู้สูงอายุ

Tele-Ostomy Clinic

Tele-เรือนจ า

Tele-ปฐมภูมิTele-ODSTele-Cancer





ระบบสง่ยา Delivery โดย 
Rider และขนสง่เอกชน



กลุม่ผูป่้วยทั่วไป มีการจดับรกิารช่องทางด่วนใหแ้ก่ผูป่้วยสงูอาย ุผูพิ้การ ผูป่้วยเรอืนจ า

กลุม่วิกฤต ฉกุเฉิน จดัระบบบรกิาร การแพทยฉ์กุเฉินครอบคลมุพืน้ท่ี

กลุม่โรคส าคญั/กลุ่มโรคความเสี่ยงสงู จดัระบบ Fast track เช่น Stroke, STEMI, Trauma, Sepsis, PIH 

กลุม่แรงงานตา่งดา้ว มีศนูยบ์รกิารตรวจสขุภาพแรงงานต่างดา้ว 

กลุม่เดก็และสตรท่ีีถกูกระท ารุนแรง มีหน่วยพิทกัษสิ์ทธ์ิเด็กและสตรี

กลุม่โรคติดตอ่ท่ีส  าคญั และโรคอบุตัิใหม่ตา่งๆ มีการจดัระบบบรกิารเฉพาะ one stop service ท าใหผู้ป่้วยไดร้บับรกิารท่ีรวดเรว็ 

Patient Relationship & Service Access

การก าหนดกลุม่ผูป่้วยท่ีจะใหค้วามส าคญั



การจัดการค าร้องเรียน

พบเร่ืองร้องเรียน
หวัหน้า

หน่วยงาน
จัดการ/ไกล่เกลี่ย

ถ้าไม่ได้ผล

รายงานคณะกรรมการจัดการข้อ
ร้องเรียน 

จัดทมีเจรจาไกล่เกล่ีย/ต่อรอง/

ให้การเยยีวยา

กรณีพบความเสียหายทีเ่กิดจาก
กระบวนการรักษาพยาบาล

ท า RCA /แลกเปล่ียนเรียนรู้วางมาตรการไม่ใหเ้กิดเหตุการณซ์ า้

Patient Relationship & Service Access

การจดัการค ารอ้งเรยีน ผลการวิเคราะหล์กัษณะของค ารอ้งเรยีนและแนวโนม้ และการน าไปปรบัปรุง



Response to Patient Need & Expectation

เกิดขอ้ผิดพลาดจากการรกัษาพยาบาล
มกีระบวนการไกล่เกลีย่

และดแูลตอ่เน่ือง



ผลการวิเคราะหลั์กษณะของค าร้องเรียนและแนวโน้ม
จากการวิเคราะหส์ถานการณ ์ขอ้รอ้งเรยีน ปี 2564 -2566 พบวา่อตัราขอ้รอ้งเรยีน 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่

ดา้นพฤติกรรมบรกิารทั่วไป

ความลา่ชา้ในการใหบ้รกิารทั่วไป  

ดา้นสิ่งแวดลอ้ม        

มีการพฒันาดา้นระบบบรกิาร ปรบัพฤติกรรมบรกิารโดยใชแ้นวทาง 
ESB,MIO,Care D+ รวมถึงมีการปรบัปรุงสิ่งแวดลอ้มดา้นความ
สะอาดทั่วไป การจดัสิ่งอ  านวยสะดวก การปรบัปรุงดา้นภมิูทศัน ์สง่ผล
ใหอ้ตัราขอ้รอ้งเรยีนดา้นระบบบรกิารทัง้ 3 ดา้น ไม่เกินเกณฑท่ี์ก าหนด

Patient Relationship & Service Access

การจดัการค ารอ้งเรยีน ผลการวิเคราะหล์กัษณะของค ารอ้งเรยีนและแนวโนม้ และการน าไปปรบัปรุง
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จ านวนข้อร้องเรียน(<0.5:1000)



Patient’s 

Right 
Protection

ตระหนกั และ 
ใหค้วาม
คุม้ครอง
สิทธิผูป่้วย

Staff Awareness

Patient with Specific Need

Implement Patient Charter

Inform Patient

Patient’s Right Protection

สทิธิผูป่้วย



การคุ้มครองสิทธิผู้ป่วยทีม่คีวามต้องการเฉพาะ

• ผู้ป่วยระยะสุดทา้ย :ได้รับการดูแลด้วยความเคารพในสิทธิและศักดิศ์รีของความเป็นมนุษย ์และปฏบิตัติามแนวทางการดูแล
ผู้ป่วยระยะสุดทา้ย 

• ผู้ป่วยเดก็ : ได้รับการคุ้มครองสิทธิอย่างเหมาะสม

• ผู้สูงอายุ : มช่ีองทางด่วนส าหรับผู้สูงอายุ มทีางลาดส าหรับการน่ังรถเข็น 

• ผู้พกิาร : มทีางลาดส าหรับการน่ังรถเข็น ทีจ่อดรถส าหรับผู้พกิาร และเปิดช่องทางด่วนส าหรับการตรวจรักษาและรับยา
หอ้งน า้ผู้พกิาร  กองทุนผู้พกิาร ระบบตดิตามดูแลต่อเน่ืองทีบ่า้น

• ผู้ป่วยทีต่้องแยกหรือผูกยดึ : มแีนวทางการปฏบิตัใินการดูแลผู้ป่วยตดิเชือ้ต่าง ๆ ก าหนดกลุ่มผู้ป่วยเฉพาะทีต่้องแยก เช่น 
วัณโรค โควิด มหีอ้งแยกทีม่กีารระบายอากาศเป็นไปตามมาตรฐาน และมแีนวทางปฏบิตัใินการผูกยดึ มกีารประเมนิผู้ป่วย 
ใหข้้อมูลกับผู้ป่วยหรือญาตก่ิอนผูกยดึ

Patient’s Right Protection

Patient With Specific Need



Patient’s Right Protection

Patient With Specific Need



PROBLEM

Purpose Process

เพ่ือคุม้ครองสทิธิผูป่้วย
ในประเด็นการรกัษา
ความลบัของผูป่้วย

1. มีการจดัตัง้คณะกรรมการสทิธิผูป่้วยและจรยิธรรมดแูลการพิทกัษส์ทิธิ
ผูป่้วย
2.มอบหมายผูร้บัผิดชอบทบทวนแนวทางปฏิบตัิเก่ียวกบัการพิทกัษผ์ูป่้วย
ในประเด็นต่างๆ เช่น
3.การพฒันาระบบการรกัษาความลบัเวชระเบียนผูป่้วยในโดยการใส่แฟม้
เวชระเบียนในซองทบึสีน า้ตาลเม่ือไปรบับรกิารตามแผนกต่างๆ
4. พฒันาระบบเวชระเบียนเป็น paperless จ ากดัการเขา้ถึงขอ้มลูการ  
ดผูลทางหอ้งปฏิบตัิการ และก าหนด Code รหสัการแปลผล 

Performance

ปี 2566
อัตราข้อร้องเรียนการละเมิดสิทธิผู้ป่วยด้านการบริการทางการแพทย ์ = 0 ต่อพันผู้รับบริการ

การส่งเสรมิการทบทวนกิจกรรมการ
คุม้ครองสิทธิผูป่้วยในประเดน็การ
รกัษาความลบัของผูป่้วย ไดแ้ก่ การให้
ผูป่้วยถือแฟ้ม เวชระเบียนเพ่ือไปรบั
บรกิารตามท่ีต่างๆ ในโรงพยาบาลดว้ย
ตนเอง การรายงานผลและเก็บผลการ
ตรวจ HIV การปกปิดประวตัิส่วนตวั
ขณะนอนโรงพยาบาล

Patient’s Right Protection



โรงพยาบาล
ก าแพงเพชร

Digital 

Appointment

Telemed

เจาะเลือด 
PCC

รพ.สต.

Home ward 

Premium clinic

โครงสรา้ง
สิ่งแวดลอ้ม     
ปา้ยบอกทาง

ศนูยจ์ดัการ
ขอ้รอ้งเรยีน

ระบบสง่ยา 
Delivery

การมุ่งเนน้ผูป่้วย / ผูร้บัรูผ้ลงาน
การพัฒนาต่อเน่ือง




