
การพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื�อง  CQI 
เรื�อง  การเกบ็ข้อมูลการพูดคุยกับผู้รับบริการไม่ครบถ้วน 

 

ปัญหา การเก็บข้อมลูการพดูคยุกบัผู้ รับบริการไมค่รบถ้วน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขาดการเผยแพร่และ
ประชาสมัพนัธ์ให้ผู้ รับบริการ

รับทราบ 

-กลุม่งานการพยาลไมกํ่าหนดวนัสง่ 

-ไมม่ีนโยบายให้เผยแพร่ 

-การประชาสมัพนัธ์ไมเ่พียงพอ 

-ไมกํ่าหนดระยะเวลาในการเผยแพร่ 

-ไมค่รบทกุหนว่ยงาน 

เก็บข้อมลูการพดูคยุกบั
ผู้ รับบริการไมค่รบถ้วน 

แบบบนัทกึการพดูคยุกบั
ผู้ รับบริการไมส่มบรูณ์ 

เจ้าหน้าที-ในหนว่ยงานไม่
เข้าใจและไมท่ราบ

วตัถปุระสงค์ของการพดูคยกบั
ผู้ รับบริการ 

หวัหน้าหนว่ยงานไมไ่ด้
มอบหมายงานเป็นลายลกัษณ์

อกัษร 

หวัหน้าหนว่ยงานไมส่รุปผล
การพดูคยุกบัผู้ รับบริการใน

สว่นที-เป็นปัญหาสง่ให้หวัหน้า 
กลุม่งานการพยาบาล 

-ในหนว่ยงานไมม่ีผู้ รับผิดชอบในการ
รวบรวมจดัสง่ 

-หวัหน้าหนว่ยงานไมไ่ด้กําหนดวนั
จดัสง่ชดัเจน 

-ไมเ่ข้าใจวิธีการบนัทกึ 

-ไมเ่ข้าใจในรายละเอียดของวิธีการ
พดูคยุกบัผู้ รับบริการ 

-ขาดความตระหนกั 

-ไมไ่ด้รับการ Assign  จากหวัหน้า
หนว่ยงานเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

-ขาดการควบคมุกํากบัดแูล 



ตั (งเป้าหมาย 
 การเก็บข้อมลูการพดูคยุกบัผู้ รับบริการทกุหนว่ยงาน  ไม่ตํ-ากว่า  100 % 
ดัชนีชี (วัด 

1. ทกุหนว่ยงานสง่ข้อมลูการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ  100 % 
2. แตล่ะหนว่ยงานพดูคยุกบัผู้ รับบริการ  2  ราย/ทกุวนัทําการ 

ขั (นตอน(Plan) 
1. ปรับเปลี-ยนแบบบนัทกึการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ 
2. ทบทวนเอกสาร  การทบทวนข้อคิดเห็น/คําร้องเรียนของผู้ รับบริการ 
3. ชี =แจ้งให้หวัหน้าหนว่ยงานรับทราบและเห็นความสําคญัของการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ 
4. ให้หวัหน้าหนว่ยงานชี =แจ้ง  มอบหมายงานให้เจ้าหน้าที-ในหนว่ยงานรับทราบ  เข้าใจและพร้อมลงมือ

ปฏิบตัิ 
5. เจ้าหน้าที-ในหนว่ยงานพดูคยุกบัผู้ รับบริการ  2  ราย/ทกุวนัทําการ  โดยบนัทึกในแบบบนัทกึการ

พดูคยุกบัผู้ รับบริการ(F-NUR-047) 
6. หวัหน้าหนว่ยงานสรุปผล  การพดูคยุกบัผู้ รับบริการ(F-NUR-048)  สง่ให้หวัหน้าหนว่ยงานการ

พยาบาลทกุวนัที-  5  ของเดือน 
7. หวัหน้าหนว่ยงานสรุปผลการพดูคยุกบัผู้ รับบริการในส่วนที-เป็นปัญหา  ในแบบฟอร์ม(F-NUR-

030)หนว่ยงาน  IPD1,IPD2  ให้ผู้ รับบริการ/ญาตบินัทกึในแบบบนัทกึการรับทราบความรู้สกึและ
ข้อคิดเห็นของผู้ รับบริการ(ห้องพิเศษ)(F-NUR-030) 

8. จดัพิมพ์  F-NUR-030,F-NUR-047,F-NUR-048  ใน F-NUR-035  (ทะเบียนคมุแบบบนัทกึการ
พดูคยุกบัผู้ รับบริการ)  และตดิบอร์ดประชาสมัพนัธ์  1  เดือน 

ปฏบัิต(ิDo) 
1. จดัเตรียมแบบบนัทึกการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ  กรกฎาคม  2545 
2. ชี =แจงให้หวัหน้าหนว่ยงานรับทราบการทบทวนความคดิเห็น/คําร้องเรียนของผู้ รับบริการในที-ประชมุ

คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล  กรกฎาคม  2545 
3. สง่เอกสารแบบบนัทกึการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ(F-NUR-047)แบบบนัทึกข้อมลูมาตรฐาน(F-NUR-

048)แบบบนัทกึการรับทราบความรู้สกึและข้อคดิเห็นของผู้ รับบริการ(ห้องพิเศษ)( F-NUR-030)  ให้
ทกุหนว่ยงานและให้หวัหน้าหนว่ยงานประชมุชี =แจง  ให้เจ้าหน้าที-ในหนว่ยงานรับทราบ  มอบหมาย
และถือปฏิบตั ิ กรกฎาคม  2545 

4. ให้หวัหน้าหนว่ยงานสง่แบบบนัทกึการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ(F-NUR-047) แบบบนัทกึข้อมลู 
      มาตรฐาน(F-NUR-048) หนว่ยงาน  IPD1,IPD2 เพิ-ม  แบบบนัทึกการรับทราบความรู้สกึและข้อคดิ 
      เห็นของผู้ รับบริการ(ห้องพิเศษ)( F-NUR-030)  ทกุวนัที-  5  ของเดือน 



5. หวัหน้ากลุม่งานการพยาบาลนําเสนอข้อมลูทะเบียนคมุแบบบนัทกึการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ  (F-
NUR-035)  ตดิบอร์ดประชาสมัพนัธ์  ทกุเดือน  ติดประชาสมัพนัธ์ไว้  1  เดือน 

 
การเกบ็ข้อมูล(Cheek) 

สิงหาคม 
หน่วยงาน CHN DEN EMR IPD1 IPD2 LAB MAN2 OBS OPD MRL OPR PHA RAD SAN PTH 

จาํนวนที�ต้องเก็บ
ข้อมูล 

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 - 30 30 - 30 

จาํนวนที�เก็บได้ - 2 5 44 39 - - - 14 - - - - - - 
เปอร์เซ็นต์ - 6.6 16.6 100 100 - - - 46.6 - - - - - - 

 
กันยายน 

หน่วยงาน CHN DEN EMR IPD1 IPD2 LAB MAN2 OBS OPD MRL OPR PHA RAD SAN PTH 

จาํนวนที�ต้องเก็บ
ข้อมูล 

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 - 30 30 - 30 

จาํนวนที�เก็บได้ - 3 7 26 23 - 6 23 - - 25 20 - - - 
เปอร์เซ็นต์ - 10 23.3 86 76.6 - 20 76 - - 83.3 66.6 - - - 

 
ตุลาคม 

หน่วยงาน CHN DEN EMR IPD1 IPD2 LAB MAN2 OBS OPD MRL OPR PHA RAD SAN PTH 

จาํนวนที�ต้องเก็บ
ข้อมูล 

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

จาํนวนที�เก็บได้ - 7 - 17 25 - 6 - - - - - - - - 
เปอร์เซ็นต์ - 23.3 - 56.6 83.3 - 20 - - - - - - - - 

 
 
 เป้าหมายหน่วยงานที�มีการพูดคุยกับผู้รับบริการ  100 %  
สิงหาคม  2545  หนว่ยงานที-สง่แบบฟอร์มการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ 
 สง่        5  หนว่ยงาน  คือ  DEN,EMR,IPD1,IPD2,OPD  คดิเป็น  33% 
 ไมส่ง่  10  หนว่ยงาน  คือ CHN,LAB,MAN2,OBS,MRL,OPR,PHA,PTH,RAD,SAN  คดิเป็น  66.6% 
กนัยายน  2545  หนว่ยงานที-สง่แบบฟอร์มการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ 
 สง่        8  หนว่ยงาน  คือ  DEN,EMR,IPD1,IPD2,MAN2,OBS,PHA,PTH  คดิเป็น  53.3% 
 ไมส่ง่    7  หนว่ยงาน  คือ CHN,LAB,OPD,MRL,OPR,RAD,SAN  คดิเป็น  46.6% 
 
ตลุาคม   2545  หนว่ยงานที-สง่แบบฟอร์มการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ 
 สง่        4  หนว่ยงาน  คือ  DEN,IPD1,IPD2,MAN2   คดิเป็น  26.6% 



 ไมส่ง่  11  หนว่ยงาน  คือ  CHN,EMR,LAB,OBS,OPD,MRL,OPR,PHA,PTH,RAD,SAN คดิเป็น 73.3% 
สรุป    

เฉลี-ย  3  เดือนมีการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ       37.63% 
          ไมมี่การพดูคยุกบัผู้ รับบริการ   62.37% 

  
เป้าหมายแต่ละหน่วยงานมีการพูดคุยกับผู้รับบริการ  100 %  
 สิงหาคม  DEN  66%,EMR  16.6%,IPD1  100%,IPD2  100%,OPD  46.6% รวมเท่ากบั 17.9% 
 กนัยายน DEN  10%,EMR  23.3%,IPD1  86%,IPD2  76.6%,MAN2  20%,OBS  76%  PHA  83.3%    
                          ,PTH  66.6%,    รวมเทา่กบั 29.45% 
 ตลุาคม  DEN  23.3%,IPD1  56.6%,IPD2  83.3%,MAN2  20%,  รวมเทา่กบั12.2% 
สรุป เฉลี-ย  3  เดือนแตล่ะหน่วยงานมีการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ  19.85% 
    ไมมี่การพดูคยุกบัผู้ รับบริการ  80.15% 
  
สรุป  Action 
 หลงัจากมีการเก็บข้อมลูเปรียบเทียบกบัเป้าหมายแล้วพบวา่  การปฏิบตังิานการเก็บ/สง่ข้อมลู  การ
พดูคยุกบัผู้ รับบริการไมไ่ด้  100%  ดงันั =น  จงึต้องให้หนว่ยงานที-เกี-ยวข้องเริ-มดําเนินการอย่างจริงจงัตั =งแตเ่ดือน  
มิถนุายน  2546  โดยจะมีการเปรียบเทียบข้อมลูกบัเป้าหมายทกุเดือน  อยา่งน้อย  3  เดือน  คือ  เดือนมิถนุายน
,เดือนกรกฎาคม,เดือนสิงหาคม  แล้วจะสรุปผลการปฏิบตังิานอีกครั =งและเสนอตอ่ที-ประชมุคณะกรรมการบริหาร
เพื-อปรับปรุงและแก้ไขตอ่ไป   

ผลการดาํเนินงาน 
การเก็บข้อมูล 

มิถุนายน 
หน่วยงาน CHN DEN EMR IPD1 IPD2 LAB MAN2 OBS OPD MRL OPR PHA RAD SAN PTH 

จาํนวนที�ต้องเก็บ
ข้อมูล 

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 - 30 30 - 30 

จาํนวนที�เก็บได้ 22 17 37 124 63 50 73 27 40 24 27 20 8 33 8 
เปอร์เซ็นต์ 73.33 56.7 100 100 100 100 100 90.0 100 80.0 90.0 66.7 26.7 100 26.7 

 
กรกฎาคม 

หน่วยงาน CHN DEN EMR IPD1 IPD2 LAB MAN2 OBS OPD MRL OPR PHA RAD SAN PTH 

จาํนวนที�ต้องเก็บ
ข้อมูล 

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 - 30 30 - 30 

จาํนวนที�เก็บได้ 15 14 10 57 62 31 89 17 28 24 31 23 20 25 - 
เปอร์เซ็นต์ 50 46.7 33.4 100 100 100 100 56.7 93.3 80 100 76.7 66.7 83.3 - 



สิงหาคม 
หน่วยงาน CHN DEN EMR IPD1 IPD2 LAB MAN2 OBS OPD MRL OPR PHA RAD SAN PTH 

จาํนวนที�ต้องเก็บ
ข้อมูล 

60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 30 30 30 30 30 

จาํนวนที�เก็บได้ 25 14 11 139 65 31 51 28 28 38 19 21 20 20 3 
เปอร์เซ็นต์ 41.7 23.3 18.3 100 100 51.7 85.0 46.7 46.7 63.3 63.3 70 66.7 66.7 10 

 
เป้าหมายหนว่ยงานที-มีการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ 
มิถนุายน  2546  หนว่ยงานที-สง่แบบฟอร์มการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ 
 สง่แบบฟอร์มการพดูคยุกบัผู้ รับบริการครบทกุหนว่ยงาน 
กรกฎาคม  2546  หนว่ยงานที-สง่แบบฟอร์มการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ 

สง่   14  หนว่ยงาน   คือ  CHN,DEN,EMR,IPD1,IPD2,MAN2,OBS,OPD,MRL,OPR, 
PHA,RAD,LAB,SAN 

ไมส่ง่  1  หนว่ยงาน  คือ  PTH 
สิงหาคม   2546  หนว่ยงานที-สง่แบบฟอร์มการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ 
 สง่แบบฟอร์มการพดูคยุกบัผู้ รับบริการครบทกุหนว่ยงาน 
สรุป 
 เฉลี-ย  3  เดือนมีการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ   97.78% 
       ไมมี่การพดูคยุกบัผู้ รับบริการ     2.22% 
เป้าหมายแตล่ะหน่วยงานมีการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ  100% 
มิถนุายน CHN  73.33%,DEN  56.7%,EMR  100%,IPD1  100%,IPD2  100%,MAN2  100%,PTH  26.7% 

OBS  90%,OPD  100%,MRL 100%,OPR  80%,PHA  90.0%,RAD  70%,LAB  100%,SAN  80% 
กรกฎาคม CHN  50%,DEN  46.7%,EMR  33.4%,IPD1  100%,IPD2  100%,LAB  100%,MAN2  100%,OBS  

56.7%,OPD  93.3%,MRL  80%,OPR  100%,PHA  76.7%,RAD  66.7%,SAN  83.3%  

สิงหาคม CHN  41.7%,DEN  23.3%,EMR  18.3%,IPD1  100%,IPD2  100%,LAB  51.7%,MAN2  85%,OBS  

46.7%,OPD  46.7%,MRL  63.3%,OPR  63.3%,PHA  70%,RAD  66.7%,SAN  66.7%,PTH  10%  

สรุป   เฉลี-ย  3  เดือนแตล่ะหนว่ยงานมีการพดูคยุกบัผู้ รับบริการ  71.26% 

     ไมมี่การพดูคยุกบัผู้ รับบริการ                28.74% 


