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IV-2 ผลด้านการมุ่งเน้นผู้ป่วยและผู้รบัผลงานอ่ืน (มิติคนเป็นศูนยก์ลาง)  
93 ผลด้านความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ/ความผูกพนั ของผู้ป่วย/ผู้รบัผลงานอื่น/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

ตัวชี้วดั เป้าหมาย 2559 2560 2561 2562 2563 
93.1)อตัราความพงึพอใจโดยรวมของผูป่้วย
นอก  

≥รอ้ยละ 
85 

81.33 85.68 86.23 86.32 88.28 

        เนื่องจากโรงพยาบาลฟากท่าได้ก าหนดเข็มมุ่ง
ส าคญัคือการพฒันาคุณภาพการบรกิารเพื่อสรา้งความพงึ
พอใจแก่ผู้มารับบริการ   จากการทบทวนตัวชี้วัดอัตรา
ความพงึพอใจโดยรวมของผูป่้วยนอก ปี 2559-2563 พบว่า
ในปี 2559 การด าเนินการไม่ผ่านเกณฑ์เป้าหมายทีว่างไว ้
มีสาเหตุเกิดจากผู้ร ับบริการไม่พึงพอใจในประเด็น 1)
ระยะเวลาในการรอตรวจนาน 2) ผู้รบับริการไม่เขา้ใจเรื่อง
ล าดบัควิ  และ3)เจา้หน้าทีม่ปัีญหาในพฤตกิรรมการบรกิาร   
ซึ่งทางโรงพยาบาลได้ด าเนินการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง
ดงันี้ 

    • จดับรกิาร “คลนิิก 7.30 น.”  เจา้หน้าทีข่ ึน้ใหบ้รกิารเรว็กว่าปกต ิ
    • พฒันาระบบนัดผูป่้วยคลนิิกโรคเรื้อรงัทีโ่รงพยาบาลตอ้งรบัผดิชอบเองใหม้กีารกระจายวนัตรวจออกไป 
      ไม่ใหม้ากระจุกรวมกนัในวนัเดยีว  
    • มกีารคน้หาเวชระเบยีนผูป่้วยคลนิิกโรคเรือ้รงัล่วงหน้า และสัง่ lab ล่วงหน้าเพือ่ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 
    • มกีารจดัระบบควิรบับรกิารใหช้ดัเจน โดยแยกผูร้บับรกิารคลนิิกพเิศษต่างๆ ออกจากคลนิิกทัว่ไป 
    • พฒันาพฤตกิรรมบรกิารของเจา้หนา้ทีโ่รงพยาบาลฟากท่า โดย 
           - ทมี CRC จดัอบรมพฤตกิรรมบรกิารแก่ผูป้ฏบิตังิานทุกคน 
           - จดัท ามาตรฐานพฤตกิรรรมการบรกิาร เผยแพร่ และตดิตามการปฏบิตัติามมาตรฐานทุกเดอืน 
  ปี 2562-2563  
    • มีการมอบหมายให้พยาบาลจุดคดักรองช่วยแนะน าการกดบตัรคิวและตรวจสอบบตัรคิวผู้ป่วยให้ตรงกบัคลินิกที่
ผูป่้วยมารบับรกิารเพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูป่้วย 
    • ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดโรคตดิเชื้อไวรสัโคโรนา 2019 (Covid-19) ทางหน่วยงานโรงพยาบาลฟากท่าได้
มี การจดัส่งยาทางไปรษณียเ์พื่อลดความแออดัและลดการแพร่กระจายเชื้อ และมีการปรบัระบบการนัดหมาย มีการนัด
แบบเหลื่อมเวลา 
    • จดัท าทางเชื่อมมหีลงัคาระหว่างอาคารผูป่้วยนอกกบัตกึตรวจผูป่้วยระบบทางเดนิหายใจ  
    • จดัหารถไฟฟ้าส าหรบัรบั-ส่งผูป่้วย/ผูร้บับรกิารจากทางเขา้โรงพยาบาลจนถงึโรงพยาบาล   
ส่งผลให้  ความพงึพอใจโดยรวมของผูป่้วยนอก ในปี 2562 - 2563 เพิม่ขึน้เป็นรอ้ยละ 86.32 และ 88.23 ตามล าดบั 
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ตวัชี้วดั เป้าหมาย 2559 2560 2561 2562 2563 
93.2)อตัราความพงึพอใจโดยรวมของผูป่้วยใน  ≥รอ้ยละ 

85 
84.00 84.27 86.70 87.46 88.23 

      จากการที่โรงพยาบาลฟากท่าได้ก าหนดเขม็มุ่งส าคญัคือการ
พฒันาคุณภาพการบรกิารเพื่อสรา้งความพงึพอใจแก่ผูม้ารบับริการ     
ซึ่งในการทบทวนตวัชี้วดัอตัราความพงึพอใจโดยรวมของผูป่้วยใน 
พบว่าในปี 2559-2560 เป็นร้อยละ 84.00 และ 84.27 ตามล าดบั 
ซึ่งไม่ผ่านเกณฑเ์ป้าหมาย  สาเหตุมาจากผูร้บับรกิารไม่พงึพอใจใน
ประเด็นส าคญัคือ 1)เจ้าหน้าที่มีปัญหาในพฤติกรรมการบรกิาร 2) 
แพทย์มาขึ้นตรวจเยี่ยมผู้ป่วยช้า 3) ห้องพิเศษมีอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกไม่เพยีงพอ ซึ่งทาง โรงพยาบาลไดด้ าเนินการปรบัปรงุ
ดงัต่อไปนี้ 

    • ปรบัปรุงพฤตกิรรมบรกิารในปี 2560 มกีารปรบัปรุงโดย 
           -ทมี CRC จดัอบรมพฤตกิรรมบรกิารแก่ผูป้ฏบิตังิานทุกคน  
           -จดัท ามาตรฐานพฤตกิรรรมการบรกิาร เผยแพร่ และตดิตามการปฏบิตัติามมาตรฐานทุกเดอืน  
    • องค์กรแพทยก์ าหนดมาตรฐานเวลาในการตรวจเยีย่มผูป่้วยในไม่เกนิ เวลา 9.30 น. ของทุกวนั 
    • ปี 2560 มีการปรบัปรุงภูมิทศัน์ในตกึผูป่้วยในใหม้สี่วนนัง่พกัผ่อน นัง่รบัประทานอาหารร่วมกนัระหว่างผูป่้วยและ
ญาต ิ
    • ปี 2561-2563  มกีารปรบัปรุงหอ้งพเิศษ  และเตยีงผูป่้วยใหม่ 
ส่งผลให้ ความพงึพอใจโดยรวมของผูป่้วยใน ในปี 2562 - 2563 เพิม่ขึน้เป็น รอ้ยละ 87.46 และ 88.23 ตามล าดบั 
 

ตวัชี้วดั เป้าหมาย 2559 2560 2561 2562 2563 

93.3) ระยะเวลารอคอยเฉลีย่ของผูป่้วย
นอก 

≤60 นาท ี 62 58 56 54 50 

      
     เพื่อใหผู้ร้บับรกิารไดร้บับรกิารทีร่วดเรว็  โรงพยาบาลฟากท่า
ได้มีการพฒันาคุณภาพในระบบต่างๆอย่างต่อเนื่อง ซึ่งแสดงผล
การพฒันาผ่านตวัชี้วดั “ระยะเวลารอคอยเฉลีย่ของผูป่้วยนอก”    
      โดยจากการทบทวนตวัชี้วดัระยะเวลารอคอยเฉลีย่ของผูป่้วย
นอกระหว่างปี 2559–2563 พบว่า มีระยะเวลารอคอยเฉลีย่ลดลง 
โดยโรงพยาบาลฟากท่ามีการปรับปรุงระบบบบริการอย่าง
ต่อเนื่อง ดงันี้ 
• มกีารกระจายผูป่้วย DM, HT ไปรบัการบรกิารที ่รพ.สต.                    

62

58 56 54 50

0

10

20

30

40

50

60

70

2559 2560 2561 2562 2563

ระยะเวลารอคอยเฉล่ียของผู้ป่วยนอก เป้าหมาย

84 84.27

86.7
87.46

88.23

81

82

83

84

85

86

87

88

89

2559 2560 2562 2562 2563

อัตราความพงึพอใจโดยรวมของผูป่้วยใน เป้าหมาย



รายงานการประเมินตนเอง (SAR 2020) รพ. ฟากท่า จ.อุตรดิตถ ์  

ประเมนิตามมาตรฐานโรงพยาบาลและบรกิารสุขภาพ ฉบบัที่ 4 สถาบนัรบัรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน)  289 
SAR 2020    ( ขอ้มูล ณ 30 กนัยายน 2563 ) 

FM-ACD-046-02 
Date: 14/01/2563 

    • จดับรกิาร “คลนิิก 7.30 น.”  เจา้หน้าทีข่ ึน้ใหบ้รกิารเรว็กว่าปกติ 
    • มีการจดัหาแพทย์ประจ ามาเพิม่อกี 1 คน  และจดัหาแพทยม์าหมุนเวยีนเพิม่อีก 1 คน กรณีที่เหลือแพทยป์ระจ า
เพยีง 1 คน จะมพียาบาลเวชปฏบิตัหิมุนเวยีนมาช่วยตรวจ  
    • มีการค้นหาเวชระเบียนผูป่้วยคลินิกโรคเรื้อรงัล่วงหน้า และสัง่ lab ล่วงหน้าเพื่อความรวดเร็วในการให้บรกิารแก่
ผูป่้วย 
  ปี 2563 พบว่า มีระยะเวลารอคอยเฉลีย่ลดลงอย่างต่อเน่ืองเช่นกนั เนื่องจากมีสถานการณ์การแพร่ระบาดโรคตดิเชื้อ
ไวรสัโคโรนา 2019 (Covid-19)  ซึ่งทางหน่วยงานโรงพยาบาลฟากท่าไดม้มีาตราการป้องกนัความเสีย่งทีจ่ะเกดิขึน้ ดงันี้    
    • คลนิิกโรคเรื้อรงัทุกคลนิิก ไดม้กีารจดัส่งยาทางไปรษณียใ์หแ้ก่ผูป่้วย  ในผูป่้วยทีค่วบคุมระดบัความดนัโลหติไม่ได้
หรอืระดบัน ้าตาลไม่ไดน้ัดมารบัยาดว้ยตนเองที ่รพ. เป็นการลดความแออดัและลดการแพร่กระจายเชื้อ  
    • พฒันาระบบนัดหมาย แบบนัดเหลื่อมเวลา โดยนัดใหผู้ป่้วยมา 10 คน/ 1 ชัว่โมง  
    • พฒันาระบบนัดผูป่้วยคลนิิกโรคเรื้อรงัทีโ่รงพยาบาลต้องรบัผดิชอบเองให้มกีารกระจายวนัตรวจออกไป ไม่กระจุก
รวมกนั  
ส่งผลให้ ระยะเวลารอคอยเฉลีย่ของผูป่้วยนอกในปี 2562 - 2563 ลดลงเป็น 54 นาท ีและ 50 นาท ีตามล าดบั 
 

ตวัชี้วดั เป้าหมาย 2559 2560 2561 2562 2563 

93.4) อตัราขอ้รอ้งเรยีนไดร้บัการ
ตอบสนองในเวลาทีก่ าหนด 

รอ้ยละ 100 100 100 100 95.45 100 

      จากการทบทวนตวัชี้วัดพบว่าในปี 2559-2561 การ
ตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรยีนทนัตามเวลาทีก่ าหนดเป็นรอ้ยละ 
100 ตามเป้าหมาย  แต่ในปี 2562 พบว่ามีการตอบสนอง
ต่อข้อร้องเรยีนทนัตามก าหนดเวลาไดเ้พยีงรอ้ยละ 95.45  
(ไม่ทันเวลาจ านวน 1 ครัง้)   ซึ่งมีสาเหตุจากเป็นข้อ
รอ้งเรยีนทีเ่สีย่งต่อการฟ้องรอ้ง  ต้องมกีารด าเนินการไกล่
เกลี่ย  ดงันัน้เพื่อใหก้ารตอบสนองต่อขอ้เสนอแนะหรอืขอ้
ร้องเรียนของโรงพยาบาลฟากท่าสามารถด าเนินการได้
อย่างรวดเร็ว คณะกรรมการทีม CRC ได้ปรบัปรุงระบบ

ใหม่คอื 
          • ทบทวนแนวทางการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีนทีเ่สีย่งต่อการฟ้องรอ้ง 
          • ทบทวนแนวทางการไกล่เกลีย่ 
ส่งผลให้ ในปี 2563 อตัราขอ้รอ้งเรยีนไดร้บัการตอบสนองในเวลาทีก่ าหนดเป็นรอ้ยละ 100 ตามเป้าหมาย 
 
 
 

100 100 100

95.45

100

93
94
95
96
97
98
99
100
101

2559 2560 2561 2562 2563

อตัราขอ้รอ้งเรยีนไดร้บัการตอบสนองในเวลาท่ีก าหนด เป้าหมาย



รายงานการประเมินตนเอง (SAR 2020) รพ. ฟากท่า จ.อุตรดิตถ ์  

ประเมนิตามมาตรฐานโรงพยาบาลและบรกิารสุขภาพ ฉบบัที่ 4 สถาบนัรบัรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน)  290 
SAR 2020    ( ขอ้มูล ณ 30 กนัยายน 2563 ) 

FM-ACD-046-02 
Date: 14/01/2563 

ตวัชี้วดั เป้าหมาย 2559 2560 2561 2562 2563 
93.5) อตัราของผูป่้วยทีจ่ะแนะน าญาต/ิคน
รูจ้กัมาใช้บรกิาร 

> 80% N/A 91.98 91.23 95.54 96.40 

 
       จากการทบทวนตวัชี้วดั พบว่าในปี 2560-2561 
อตัราของผูป่้วยทีจ่ะแนะน าญาต/ิคนรูจ้กัมาใชบ้รกิารของ

โรงพยาบาลอยู่ในเป้าหมายทีก่ าหนด คอื > 80% และมี
แนวโน้มลดลงเลก็น้อย จากการวเิคราะห์พบว่า ผูป่้วยหรอื
ญาตบิางราย   พบปัญหาเกี่ยวกบัการใหบ้รกิาร            1) 
ระยะเวลาในการรอตรวจนาน และ 2) พฤตกิรรมการ
บรกิารของเจา้หน้าทีไ่ม่เหมาะสม ดงันัน้จากปัญหาทีพ่บ 
ทางทมี CRC จงึมดี าเนินการเพือ่พฒันาการใหบ้รกิาร ดงันี้ 
1) เมื่อพบปัญหาดา้นบรกิาร ส่งเสรมิใหเ้จา้หน้าที/่ผูป่้วย 
แสดงความคดิเหน็ และรวบรวมปัญหาใหฝ่้ายทีเ่กี่ยวขอ้ง 

เพื่อน าไปพฒันา 2) ม ีCRC round เดอืนละ 1 ครัง้ เพื่อคน้หาปัญหาเชงิรุก 3) สรุปและสะทอ้นปัญหาในวาระการประชมุ 
HA ของโรงพยาบาล 4) มกีารพฒันาศกัยภาพเจา้หน้าทีเ่กีย่วกบัการบรกิารผูป่้วยทีเ่หมาะสมสง่ผลให้ ในปี 256-2563 
อตัราของผูป่้วยทีจ่ะแนะน าญาต/ิคนรูจ้กัมาใชบ้ริการของโรงพยาบาล เพิม่ขึน้เป็น 95.54 และ 96.40 ตามล าดบั 

ตวัชี้วดั เป้าหมาย 2559 2560 2561 2562 2563 
93.6) ความพงึพอใจของหน่วยงานที่
ประสานงานกบัโรงพยาบาล 

> 80% 82.66 84.96 86.47 85.92 86.28 

 
จากการทบทวนตวัชีว้ดั พบว่าในปี 2560-2563 
ความพงึพอใจของหน่วยงานทีป่ระสานงานกบั
โรงพยาบาลอยู่ในเป้าหมายทีก่ าหนด คอื > 80% 
และมแีนวโน้มเพิม่ขึน้ ซึ่งทางทมี CRC มีการ
ประสานงานกบัหน่วยงานภายนอกรพ. ดงันี้ 1)ให้
ความร่วมมอืกบัหน่วยงานต่างๆ อย่างสม ่าเสมอและมี
การบรูณาการการท างานร่วมกนั เพื่อเสริมสรา้งความ
เขม้แขง็ระหว่างรพ.และหน่วยงานภายนอก  เช่น 
สนับสนุนการเขา้ร่วมการแข่งขนักฬีาในระดบัอ าเภอ, 
เจา้หน้าทีเ่ป็นวทิยากรเกี่ยวกบัความรูท้างการแพทย์ 
อาทเิช่น การสอน CPR ให้กบัหน่วยงานรฐัอื่นๆใน

อ าเภอ, สนับสนุนเวชภัณฑ์ทางการแพทย์ 2) น าขอ้แนะน าของแต่ละหน่วยงานมาสะทอ้นปัญหา และปรบัปรุงตามบรบิทของ
โรงพยาบาล 3) มกีารส ารวจความพงึพอใจของหน่วยงานภายนอกรพ. ปีละ 1 ครัง้ 
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