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I-3 ผู้ป่วย/ผู้รบัผลงาน 
ข้อก าหนดโดยรวมของมาตรฐาน (overall requirement):  
I-3.1 องคก์รรบัฟังและเรยีนรูจ้ากผูป่้วย/ผูร้บัผลงานอื่น และก าหนดบรกิารสุขภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงั. 
I-3.2 องคก์รสรา้งความสมัพนัธก์บัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน และประเมนิความพงึพอใจ/ความผกูพนั 
I-3.3 องคก์รตระหนักและใหก้ารคุม้ครองสทิธผิูป่้วย. 

i. บริบท 
             โรงพยาบาลเวยีงป่าเป้าเป็นโรงพยาบาลชมุชน ระดบัทุตยิภมู ิขนาด 90 เตยีง F1 ประชากร 52,129 คน แบ่งเป็น 7 ต าบล 101 หมู่บา้น ม ีรพ.สต. 9 แห่ง ไดอ้อกแบบในการรบัฟังและ

เรยีนรูจ้ากผูป่้วยและผูร้บัผลงานและผูม้ส่ีวนไดส่้วนเสยีเพื่อน ามาปรบัปรุงพฒันาระบบบรกิารใหต้รงกบัความตอ้งการของผูร้บัผลงาน ทัง้ทีเ่ป็นทางการ และไม่เป็นทางการ   

ii. ประเดน็การพฒันา/แผนการพฒันา ประกอบการให้คะแนนและวิเคราะห์ Gap ตามมาตรฐาน 
มาตรฐาน Score DALI Gap ประเดน็การพฒันาท่ีได้ด าเนินการ/แผนการพฒันา 

1. การรบัฟัง/เรยีนรูค้วามตอ้งการ
แ ล ะ ค ว า ม ค า ด ห วั ง ข อ ง
ผู้รบับริการแต่ละกลุ่ม [I-3.1ก
(1)** 

3 L เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างเหมาะสม ทมีน าไดอ้อกแบบในการ
รับฟังผู้ร ับบริการ โดยการท า Mini research เกี่ยวกับความต้องการของผู้ป่วยขณะรอตรวจ และรอรับยา  
แผนกผูป่้วยนอก และแผนกผูป่้วยใน ร่วมกบัการส ารวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ครอบคลุมผูป่้วยนอก ผูป่้วยใน
และผูร้บับรกิารในชุมชน ขอ้มูลความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะผ่าน QR Code โดยแยกตามคลนิิกการใหบ้รกิาร  เช่น 
งานผู้ป่วยนอก, ผู้ป่วยใน, คลินิกพิเศษ, คลินิกทันตกรรม และ COC เป็นต้น และการรับฟังความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะอื่น เช่น ตู้แสดงความคิดเห็น ข้อคิดเห็นจากสื่อสงัคมออนไลน์ ระบบโทรศพัท์ การประชุมกับภาคี
เครอืข่าย และขอ้มูลจากระบบรบัค ารอ้งเรยีน เป็นต้น พบว่า มคีวามต้องการจ าแนกได้ ดงันี้ ด้านสิง่แวดล้อม เช่น 
ความสะอาด เพิม่สถานทีจ่อดรถ สถานทีพ่กัคอยส าหรบัพระภกิษุ ความเพยีงพอของหอ้งน ้า เก้าอี้เพยีงพอ  อากาศ
ถ่ายเท เป็นต้น ดา้นการบรกิาร เช่น การบรกิารผูป่้วยนอกและบรกิารฝากครรภค์บัแคบแออดั เพิม่การใหข้อ้มลูเรื่อง
ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ระยะเวลารอคอย พฤตกิรรมบรกิาร และการบรกิาร one stop service ในคลนิิกพเิศษ เป็นตน้ 
จงึไดด้ าเนินงานปรบัปรุง ดงันี้ เพิม่พืน้ทีพ่กัคอยใน NCD Clinic เพิม่แผนกผูป่้วยนอกหน่วยที ่2 ส าหรบัคลนิิคพเิศษ
ต่างๆ สถานที่พกัของสงฆ์เป็นสดัส่วนมเีครื่องปรบัอากาศ และสถานที่คลนิิกฝากครรภ์ที่มสีิง่อ านวยความสะดวก 
เครื่องปรบัอากาศ หอ้งตรวจ/หอ้งอลัตรา้ซาวดเ์ป็นสดัส่วน ผลการสอบถามผูร้บับรกิารเบือ้งตน้ ผูร้บับรกิารมคีวามพงึ
พอใจในการปรบัปรุงสถานทีใ่หบ้รกิาร และการขยายพืน้ทีใ่หบ้รกิาร สามารถลดความแออดัในการเขา้รบับรกิาร รูส้กึ
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ผ่อนคลายมากขึน้ และได้วางแผนขยายพืน้ทีใ่หบ้รกิารผู้ป่วยโรคไม่ติดต่อเรื้อรงั ในปี 2568 ส่วนในด้านพฤตกิรรม
บรกิาร ได้ประสานขอ้มูลกบั ทมีน า และ HR จดักิจกรรมพฒันาองค์กร (OD) เน้นเรื่องการปรบัเปลี่ยนพฤติกรรม
บรกิาร และการสื่อสารทีม่ปีระสทิธภิาพ ทัง้นี้ยงัพบจ านวนขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัการล่าชา้ ความแออดั และพฤตกิรรม
บรกิาร ปี 2563-2567 คอื 13, 9, 9, 6, 8 ตามล าดบั 

2. การก าหนดกลุ่มผู้ ป่วยและ
บรกิารสุขภาพ [I-3.1ข(1)(2)] 

3 L เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารตามกลุ่มเป้าหมายเฉพาะ ทมีน าจงึไดก้ าหนดกลุ่มผูป่้วย/ผูร้บั
ผลงาน ดงันี้ 
1. กลุ่มผูร้บับรกิารส าคญั ไดแ้ก่  กลุ่มผูป่้วยนอก(ได้รบับรกิารตามความคาดหวงั พูดเพราะ ปลอดภยั ไม่รอนาน) , 
กลุ่มผูป่้วยใน(การตรวจวนิิจฉยั รกัษา ทีถู่กตอ้ง ไม่มโีรคแทรกซอ้น พยาบาลใส่ใจ สื่อสารสุภาพ ไดร้บัขอ้มลูเกีย่วกบั
การรกัษาโรค), กลุ่มผู้ป่วยฉุกเฉิน(ประเมนิและรกัษาอย่าง ถูกต้อง ทนัเวลา และการส่งต่ออย่างปลอดภยั) , กลุ่ม
ผู้ป่วยในชุมชน(ต้องการฟ้ืนฟูสุขภาพให้ได้และการใส่ใจดูแลจากเจ้าหน้าที่) , กลุ่มส่งเสรมิและป้องกนัโรค(บริการ
ส่งเสรมิสุขภาพเชงิรุกและเขา้ถงึบรกิารอย่างสะดวก รวดเรว็) เช่น หญงิตัง้ครรภ์ คลนิิกสุขภาพเดก็ด ีเป็นต้น , กลุ่ม
ผูป่้วยเฉพาะ(สะดวก รวดเรว็) เช่น ผูพ้กิาร, ผูป่้วยจติเวช,กลุ่มตรวจสุขภาพ,ผูป่้วยสงสยั COVID 19 ,พระภกิษุ เป็น
ตน้ 
2. กลุ่มผูร้บัผลงานอื่น เช่น หน่วยบรกิารสุขภาพพืน้ที ่เช่น รพสต. (มรีะบบประสานงานส่งขอ้มูลในเครอืข่าย) ผูน้ า
ชุมชน และองค์กรบรหิารส่วนท้องถิ่นต่างๆ(ได้รบัขอ้มูลด้านสุขภาพในพื้นที่ การตอบสนองปัญหาในชุมชน การ
จดัการสิง่แวดล้อมปลอดภยั),ส่วนราชการ เอกชน (มรีะบบสื่อสารขอ้มลูและประสานงานทีด่)ี,สถาบนัการศกึษา(เป็น
แหล่งฝึกงานทีม่ปีระสทิธภิาพ) เป็นตน้ 
3.กลุ่มผูม้ส่ีวนไดส่้วนเสยี เช่น หน่วยเหนือ (สสจ.,กระทรวงสาธารณสุข) (ก ากบัตดิตามการด าเนินงานตามตวัชี้วดั
ตามยุทธศาสตร์ นโยบาย ผลการปฏบิตัริาชการตามเป้าหมายตามตวัชี้วดั) ,สปสช.(ควบคุมตดิตามการใชจ้่ายตาม
ระบบประกนัสุขภาพ), สรพ.(โรงพยาบาลใหบ้รกิารตามมาตรฐาน ผูร้บับรกิารปลอดภยั), หน่วยงานส่งต่อ(ทกัษะการ
ดแูลคนไขท้ีซ่บัซอ้น, ส่งต่อปลอดภยั, ผูป่้วยทีส่่งต่อไดร้บัการดแูลตามมาตรฐาน) เป็นตน้ 
เนื่องจากในแต่ละกลุ่มมีความต้องการในการให้บริการแตกต่างกัน ทีมน าจึงได้มอบหมายทีมสหวิชาชีพในการ
ด าเนินการจดับรกิารทีเ่หมาะสมตามบรบิท เช่น กลุ่มผูร้บับรกิาร ไดป้รบัปรุงพืน้ที ่และระบบบรกิารทีเ่ป็นสดัส่วน การ
บรกิารเฉพาะโรค เป็นต้น กลุ่มผูร้บัผลงานอื่นและกลุ่มผู้มส่ีวนไดส่้วนเสยี ไดม้อบหมายผูร้บัผดิชอบชดัเจน อ านวย
ความสะดวกเรื่องการประสานงานต่างๆ ทัง้นี้ผลลพัธ์การด าเนินการสร้างความพงีพอใจเพิม่ขึ้น แต่ยงัพบโอกาส
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พฒันาเรื่องการถ่ายทอดทกัษะการผู้ให้บริการ การสื่อสารที่ดีให้กับบุคลากร โดยอยู่ระหว่างการวางแผนพฒันา
สมรรถนะอย่างต่อเนื่องของทมี HR ต่อไป 

3. การสร้างความสัมพันธ์และ
จัดการข้อร้องเรียน [ I-3.2ก
(1)(2)(3)] 

3 L เพื่อปรบัปรุงการสร้างความสมัพนัธ์ในผู้รบับรกิาร โดยมีเป้าหมายเพื่อป้องกันและแก้ไขปัญหาการร้องเรยีนของ
ผูร้บับรกิาร ทมีน าไดด้ าเนินการดงันี้ 
1.มกีารก าหนดแนวทางการป้องกนัขอ้รอ้งเรยีนทีเ่สีย่งต่อการถูกฟ้องรอ้ง 
2.ก าหนดช่องทางการรอ้งเรยีน เช่น ศูนย์รบัเรื่องรอ้งเรยีน ตู้แสดงความคดิเหน็ ขอ้รอ้งเรยีนจากสื่อสงัคมออนไลน์ 
ระบบโทรศพัท ์การประชุมกบัภาคเีครอืขา่ย และ จดหมายรอ้งเรยีน เป็นตน้ 
3.ใหท้มี RM วเิคราะหข์อ้มลูและส่งมอบขอ้มลูใหท้มี PCT เพื่อปรบัปรุงกระบวนการดแูลรกัษาตามมาตรฐาน 
4.มคีณะกรรมการไกล่เกลีย่ประสานกบัทมีRM เพื่อป้องกนัความเสีย่งระดบัรุนแรงทีม่โีอกาสน าไปสู่การฟ้องรอ้ง 
5.วเิคราะหค์วามคาดหวงั/ตอ้งการผูร้บับรกิาร เพื่อตอบสนองความตอ้งการอย่างเหมาะสม 
6. มคีณะกรรมการทีป่รกึษาโรงพยาบาล คณะกรรมการเงนิบรจิาค ทีป่ระกอบดว้ยตวัแทนภาคประชาชน 
         โรงพยาบาลได้ท าการปรบัปรุงระบบบริการเพื่อสร้างความสมัพนัธ์ที่ดี  เช่น การร่วมกิจกรรมกับชุมชน 
สถาบนัการศกึษา วดั องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ จดัสถานทีร่บัรองส าหรบัพระภกิษุ/บุคลากรศาล ,บรกิารเยีย่มบา้น, 
บรกิารเชงิรุกในชุมชน ,การจดัส่งยาทางไปรษณีย์ ,การปรบัปรุงสถานที่จอดรถ, การแยกจุดบรกิารคลนิิกทางเดนิ
หายใจ, เพิม่จุดบรกิารห้องน ้า, การให้ค าปรกึษาทางโทรศพัท์/สื่ออิเล็กทรอนิกส์(Telemedicine), อบรมพฤติกรรม
บรกิารในเจา้หน้าที่, เพิม่จุดใหบ้รกิารฉีดยาท าแผล, การถ่ายภาพ x-ray ดว้ยระบบ AI, การบรกิารร่วมกบัเครอืข่าย 
ตรวจคดักรองมะเรง็เต้านมในชุมชนด้วยเครื่อง memmogram, บรกิารเจาะเลอืดตรวจสุขภาพประจ าปีนอกสถานที ่
เป็นตน้ 
    จากการวิเคราะห์ข้อมูลข้อร้องเรียนในปี 2564 – ปี2567(ต.ค.66-มิ.ย.67) พบว่าประเด็นที่ร้องเรียนมากคือ 
พฤตกิรรมบรกิาร ทมี RM จงึไดส้รุปและน าเสนอต่อคณะกรรมการบรหิารโรงพยาบาล เพื่อใหห้น่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้ง
ปรบัปรุงพฤติกรรมบรกิาร และจดัอบรมพฤติกรรมบรกิารแก่เจ้าหน้าที่ ผลจ านวนขอ้ร้องเรยีนเกี่ยวกบัพฤติกรรม
บรกิาร ในปี 2565 - ปี2567(ต.ค.66-ม.ิย.67) เท่ากบั 1, 2, 1 ตามล าดบั ส่วนการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีนมอบหมายทมี
รบัผดิชอบชดัเจน แต่ในปี 2567 ไม่สามารถตดิต่อกลบัหาผูร้อ้งเรยีนได ้1 ราย 
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4. การประเมนิความพงึพอใจและ
ความผกูพนั  [I-3.2ข(1)(2)] 

3 L เพื่อใหไ้ดผ้ลการประเมนิความพงึพอใจและความผูกพนัในผูร้บับรกิารทีส่ามารถน ามาเป็นโอกาสพฒันาทีส่อดคลอ้ง 
เหมาะสมกบัความตอ้งการ และมคีวามเชื่อมัน่ในการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า  ทมีงานไดด้ าเนินการปรบัปรุงการประเมนิ 
ดงันี้ 
1.สุ่มประเมนิความพงึพอใจผ่าน QR code หลงัจากรบับรกิารผูป่้วยนอก และผูป่้วยในทีจ่ าหน่าย อย่างน้อย วนัละ 1 
รายต่อเนื่องทุกวนั สรุปวเิคราะหท์ุกเดอืน และผ่านเอกสารแบบประเมนิความพงึพอใจ สรุปวเิคราะหปี์ละ1 ครัง้ 
2.น าเสนอขอ้คดิเหน็ ขอ้รอ้งเรยีนทีป่ระชุมคณะกรรมการบรหิารโรงพยาบาล เดอืนละ  1 ครัง้ 
3. จดัตัง้ทมี Care D+ ขึน้ เพื่อสนองต่อความตอ้งการดา้นบรกิารแก่ผูร้บับรกิาร และเป็นทมีเชื่อมประสานใจระหวา่งผู้
ให้บริการและผู้รบับริการ ทัง้ในและนอกโรงพยาบาล และเพื่อไกล่เกลี่ยและจดัการข้อร้องเรียน ในปี 2567 ได้
ด าเนินการอย่างต่อเนื่อง มกีารรายงานผลทุกเดอืน ไม่พบการฟ้องรอ้ง ตัง้แต่ปี 2563-ปี 2567(ตค.66-มคี 67) 

5. การคุม้ครองสทิธผิูป่้วย [I-3.3] 3 L เพื่อให้ผู้ปฏิบตัิงาานตระหนักและเคารพสทิธผิู้ป่วย ผู้ป่วยได้รบัการคุ้มครองตามค าประกาศสทิธผิู้ป่วยและพร้อม
ตอบสนองเมื่อผูป่้วยขอใชส้ทิธ ิทมีน าไดด้ าเนินการ ดงันี้ 
1.ทีมน าประกาศนโยบายเรื่องสิทธิผู้ป่วยแก่บุคลากร มีการถ่ายทอดสู่ผู้ปฏิบัติผ่านการอบรมพัฒนาศักยภาพ
เจา้หน้าทีเ่ครอืขา่ยบรกิารสุขภาพเวยีงป่าเป้า และจดัแสดงป้ายค าประกาศสทิธิผ์ูป่้วยตามจุดบรกิารต่างๆ 
2.เพื่อป้องกนัการเปิดเผยขอ้มลูผูป่้วยคด ี ทมีน ามอบใหท้มี IM ด าเนินการออกแบบระบบปกปิดขอ้มลูและน าลงสู่การ
ปฏบิตัทิุกจุดบรกิาร 
3.เพื่อให้ผู้ป่วยที่เข้าร่วมงานวิจยั มีความปลอดภัยตามมาตรฐานการวิจยัในมนุษย์ ทีมน าได้ให้นโยบายให้ทุก
โครงการวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัผูป่้วยหรอืมกีารน าขอ้มูลผูป่้วยไปใชเ้พื่อการวจิยั ต้องมกีารขอจรยิธรรมจากคณะกรรม
ของจงัหวดัเชยีงรายในการด าเนินการวจิยัทุกโครงการ 
4. เพื่อใหผู้ป่้วยทีม่คีวามตอ้งการเฉพาะ ไดร้บัการคุม้ครองสทิธ ิทมีน าไดว้างระบบ ดงันี้ 
- ผูป่้วยระยะสุดทา้ย : ทมีน ามอบใหท้มี Palliative Care วางระบบการใหบ้รกิารใหค้รอบคลุมทุกมติ ิ
- ผูป่้วยเดก็ : ทมีน ามอบใหท้มีสหวชิาชพี วางระบบความปลอดภยั ทัง้ดา้นกายภาพ ชวีภาพ ใหม้คีวามเหมาะสมต่อ
การให้บรกิาร และเพิม่สมรรถนะของบุคลากรด้านการดูแลผู้ป่วยเด็ก จดัหาวสัดุ อุปกรณ์ที่จ าเป็นต้องในการดูแล
ผูป่้วยเดก็ใหเ้พยีงพอ และเหมาะสม   จดัสิง่แวดลอ้มทีเ่อือ้ต่อการรกัษาพยาบาล 
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- ผูสู้งอายุ : ทมีน ามอบใหท้มีสหวชิาชพี วางระบบความปลอดภยั ทัง้ดา้นกายภาพ ชวีภาพ ใหม้คีวามเหมาะสมต่อ
การใหบ้รกิาร และเพิม่สมรรถนะของบุคลากรดา้นการดูแลผูป่้วยผูสู้งอายุ จดัหาวสัดุ อุปกรณ์ทีจ่ าเป็นต้องใชใ้นการ
ดแูลผูป่้วยผูส้งูอายุใหเ้พยีงพอ และเหมาะสม จดัสิง่แวดลอ้มทีเ่อือ้ต่อการรกัษาพยาบาล 
- ผู้พกิาร : ทมีน าได้มอบใหท้มีสหวชิาชพี วางระบบการดูแลและฟ้ืนฟู การเขา้ถึงในการรกัษาพยาบาล และจดัหา
อุปกรณ์ส าหรบัผูพ้กิาร โดยประสานงานร่วมกบัทมีเยีย่มบา้นเพื่อใหก้ารดแูลรกัษาอย่างต่อเนื่องในชุมชน 
- ผูป่้วยทีต่้องแยกหรอืผูกยดึ : ทมีน าไดม้อบใหท้มี PCT  วางระบบในการดูแลผูป่้วยทีต่้องแยกหรอืผูกยดึ เพื่อใหม้ี
ความปลอดภยัและไดร้บัการพทิกัษ์สทิธิ ์
- พระภกิษุ นักบวช ไดร้บัการดแูล โดยค านึงถงึความถูกตอ้งตามหลกัศาสนา 
- ผูป่้วยทีม่คีวามหลากหลายทางเพศไดร้บัการดแูลตามเพศสภาพทีผู่ป่้วยเลอืก หากผูป่้วยตอ้งการไม่ไดย้ดึตามเพศ
ก าเนิดทัง้หมด 
      ผลลพัธท์ีไ่ด ้ไม่พบขอ้รอ้เรยีนจากการใหบ้รกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบัสทิธผิูป่้วย 

iii ผลการพฒันาท่ีโดดเด่นและภาคภมิูใจ 
1.   ปี 2565 ชมุชนบา้นแม่ปนูหลวง ไดร้บั รางวลัชุมชนดเีด่นในการด าเนินงานตามแนวคดิ CBTx & Harm reduction 
2.  ปี 2565 ไดร้บัรางวลัชนะเลศิ NCD Clinic Plus Award ดเีด่นระดบัเขต 
3.   ลดความแออดั และระยะเวลารอคอย งานผูป่้วยนอก 
4.   มกีารน าระบบ Smart OPD  มาใชใ้นการใหบ้รกิาร 
5.   ลดการเกดิผูป่้วยเบาหวานรายใหม ่

iv.ผลลพัธ ์[รายงานผลลพัธต์ามมาตรฐาน IV-2] [รายงานผลลพัธเ์ชื่อมโยงกบัมาตรฐาน IV และสะทอ้นใหเ้หน็ผลลพัธข์องการด าเนินงานทีเ่ชื่อมโยงกบักระบวนการ] 

เป้าหมาย/ประเดน็คณุภาพท่ีส าคญั: การเรยีนรูจ้ากผูป่้วย/ผูร้บับรกิาร และก าหนดบรกิารสุขภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงั ความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจ คุณค่า การคง
อยู่ การแนะน า การสรา้งความสมัพนัธ ์

ข้อมูล/ตวัช้ีวดั  เป้าหมาย 
ปีปัจจบุนั 

ปี 2563 ปี 2564 ปี 2565 ปี 2566 ปี2568 

1.รอ้ยละความพงึพอใจขอผูร้บับรกิารแผนกผูป่้วยนอก > 80% 77.69 85.33 83.50 75 78.6 
2.รอ้ยละความพงึพอใจขอผูร้บับรกิารแผนกผูป่้วยใน > 80% 68.98 89.80 80.00 90.4 93 
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3. รอ้ยละความพงึพอใจของผูป่้วยในชุมชน > 80% 84.62 75.00 81.88 85.42 90.25 
4.จ านวนขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัการล่าชา้ ความแออดั 
และพฤตกิรรมบรกิาร 

0  13 9  9 6  8  

5.อตัราการตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรยีน  100%   -  100  100 100  87.50 
 
 

 


