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วัตถุประสงค 
       การสื่อสารในหองอุบัติเหตุและฉุกเฉินตองอาศัยความรวดเร็ว ความชัดเจน และตองใหความสนใจ
ดานจิตใจของผูปวยและญาติซึ่งอยูในอาการตกใจ พยาบาลจึงตองมีทกัษะ ในการสื่อสารกบัผูปวยและ
ญาติเพ่ือใหการบริการทางการแพทยมีประสิทธิภาพสูงและเปนที่นาพอใจของผูรับบริการ หองอุบัติเหตุ
ฉุกเฉินถือเปนดานหนาของโรงพยาบาล เปนที่รองรับผูปวยที่ประสบอุบัติเหตุและเจ็บปวยฉุกเฉินซึ่งมี
อาการหนัก และอาจรุนแรงถึงขัน้เสียชีวิติได การมีทักษะดานการสื่อสารที่ดีจึงมีความสําคัญ ขอมูลที่ใชใน
การสื่อสารที่หองอุบัติเหตุฉุกเฉินควรมีลักษณะชัดเจน สั้น กะทดัรัดและรวดเรว็ การดูแลดานจิตใจของ
ผูปวยและญาติมีความสําคัญ ไมยิ่งหยอนไปกวาการดูแล ทางกาย และตองอาศัยความเขาอกเขาใจจาก
ผูปฏิบัติงานอีกดวย ทักษะการสื่อสารในหองอุบัติเหตุ และฉุกเฉินที่ดีจึงมีความสําคัญอยางย่ิง การสื่อสาร
อาศัยปจจัยหลายอยางภายใตบริบทของหองอุบัติเหตุฉุกเฉินที่มีผูปวยหลายประเภทแตกตางกัน ตาม
ประเภทที่จําแนกได 5 ประเภทคือ Resuscitation ,Emergency , urgent , Semi urgent และ Non 
urgent 
หลักในการสรางสัมพันธภาพที่ดีในผูปวยหองอุบัติเหตุฉุกเฉิน พยาบาลหองอุบัติเหตุฉุกเฉินตองคํานึงถึงสิ่ง
ตอไปน้ี  

1. มีความรักในเพ่ือนมนุษย 
2. การเคารพในความเปนบุคคล ของผูอ่ืน 
3. การเห็นใจ เขาใจในความรู สึกของผูอ่ืน  
4. ความเช่ือถือ ไววางใจ  
5. ความจริงใจตอผูปวย  
6. ความเขาใจในตัวผูปวย 
7. การยอมรับในสิ่งที่ผูปวยเปน  
8. การเอาใจใสดูแล  

การสื่อสารเปนจุดเริ่มตนของการสรางสัมพันธภาพที่ดีทางการพยาบาล ในผูปวยที่ไมฉุกเฉิน มี
แนวทางปฏิบัติ ดังนี้ 
1. ยอมรับคุณคาของผูปวยในฐานะเปนบุคคลคนหน่ึง มีแนวทางปฏิบัติดังน้ี 

1.1 การย้ิมใหผูปวย การทักทายผูใช บริการทุกครั้งเมื่อพบ 
     1.2 การเรียกช่ือผูปวยอยางถูกตองดวยคําพูดที่สุภาพ นุมนวลโดยมียศ ตําแหนง หรอืคํานําหนานาม 
ถามี เชน คุณสุดสวย 
     1.3 การให ขอมูลที่ถูกตอง ชัดเจน และจําเปน 
     1.4 ตอบคาถามหรือขอสงสัยดวยความจริงใจ 
     1.5 การใสใจผูปวยขณะรับฟง 
     1.6 ใหเวลาในการอธิบายสิ่งตางๆ ดวยความเต็มใจ 
   1.7 รับฟงปญหาของผูปวย ไดระบายแมจะตองฟงซ้ํา 
   1.8 แสดงออกถึงความหวงใยในความสุขสบาย เชน การจัดสิ่งแวดลมที่เหมาะสมใหผูปวย 

เอกสารนีเ้ป็นสมบติัของโรงพยาบาลขขุนัธ์   ห้ามนําออกไปใช้ภายนอกหรือทําซํา้โดยไม่ได้รับอนญุาต 
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   1.9 แสดงกิริยาสุขภาพ และมันคงตอผูปวย 
   1.10 พยายามคนหาปญหาของผูปวยเพ่ือแกไข 
   1.11 สนใจในคําพูดและการกระทําของผูปวย ยอมรับให ผูปวยได แสดงถึงความรูสกึนึกคิด เชนเปด
โอกาสใหผูปวยไดพูดระบายความรูสึก ไมตําหนิในความคิดและการกระทําของผูปวย ใหผูปวยไดตัดสินใจ
ดวยตัวเอง เปนตน 
2. ระลึกเสมอวาผูใช บริการเปนบุคคลทีป่ระกอบดวยกาย จิต และสังคม การพยาบาลผูปวยตองไมมุงเนน
ไปที่ดานใดดานหน่ึงโดยเฉพะ แลวละเลยดานอ่ืนๆไป เชนการดูแลทางกาย ก็ตองดูแลดานจิตใจไปพรอมๆ
กันดวย 
3. มีความเขาใจตนเองอยางแทจริง ตลอดกระบวนการของการสรางสัมพันธภาพเพ่ือการเขาใจผูปวย 
4. เปนบุคคลที่นาเช่ือถือ และสามารถไว วางใจได  
5. มีความเสมอตนเสมอปลายตอความสัมพันธกับผูปวยเสมอ 
6. มีความเขาใจความรูสกนึกคิดของผูปวยอยางแทจริง 
7. สามารถติดตอสื่อสารกับผูใช บริการอยางได ผลดีและมีความตรงไปตรงมา 
8. สงเสริมใหผูปวยได แสดงความรูสึกในขอบเขตที่เหมาะสมและปลอดภัย  
 
ขั้นตอนในการสรางสัมพันธภาพ 
ขั้นเริ่มตนสรางสัมพันธภาพ  

ประเมินวาผูปวยเปนผูปวยประเภทใด ถาเปนผูปวยประเภท Resuscitate ตองการการดูแล
รักษาผูปวยอยางเรงดวน การสรางสัมพันธภาพ จะเปนการสื่อสารเพ่ือใหขอมูลเกี่ยวกับโรคและการดูแล
รักษาผูปวย ใหญาติรับฟง ประเภท Emergency ตองสื่อสารดวยความรวดเร็ว เพ่ือใหรักษาผูปวยได
ทันเวลา ไมมีอาการทรุดลงหากลาชา ผูปวยประเภท, urgent, Semi urgent และ Non urgent ตอง
สื่อสาร เพ่ือสรางสัมพันธภาพกับผูปวย และสนองความตองการแกปญหาของผูปวยในขอบเขตหนาที่
ความรับผิดชอบของพยาบาลไดอยางเหมาะสม 
ขั้นดําเนินสัมพันธภาพ  

ตองติดตามการสื่อสาร เพ่ือสรางสัมพันธภาพอยางตอเน่ือง เพ่ือติดตามอาการ ใหการรักษาที่
ตอเน่ือง เหมาะสม จนจบกระบวนการรักษา 
ขั้นสิ้นสุดสัมพันธภาพ 

ตองสื่อสารเพ่ือใหขอมูลกับผูปวยและญาติ เกี่ยวกับการเจ็บปวย การดูแลตนเอง การปฏิบัติตนที่
ถูกตอง การติดตามอาการ และการกลับมาตรวจซ้ําตามนัด และอาการผิดปกติที่ตองมากอน 
หลักในการสื่อสารในหองอุบัติเหตุและฉุกเฉิน มีแนวทางปฏิบัติดังนี้ 

1.การแนะนําตัวเองกับผูปวยวามีตนเองมีบทบาทหนาที่อะไร มีบทสนทนาทกัทายสั้นๆเพ่ือสราง
ความสัมพันธกับผูปวยเบ้ืองตนและระหวางการสนทนา ควรมีการสบตากับผูปวนตลอด 
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2.การสนทนาไมควรมีบรรยากาศที่เครงเครียดจนเกินไป เปดโอกาสใหผูปวยไดเลาอาการและ
เหตุการณตางๆ เกี่ยวกับการเจ็บปวยของเขาและรับฟงเรื่องราวอยางเขาใจ หากมีจุดใดของ ใจควร
สอบถามใหเขาใจชัดเจน 

3.รับฟงผูปวยดวยความเห็นอกเห็นใจ มีกิริยาทาทาง สีหนาและคําพูดตอบสนองผูปวยดวย
อารมณความรูสึกที่เหมาะสมกบัเรื่องราวน้ันๆเพ่ือใหผูปวยเล็งเห็นวาเรามีความเขาใจใจในความรูสึกและ
ความกังวลของเขาในขณะน้ัน ทําใหผูปวยมีความไววางใจเราและกลาพูดคุย บอกเลาเรื่องราวกับเราอยาง
เปดเปดเผยและสะดวกใจมากขึ้น 

4.ประเมินความรูความเขาใจของผูปวยเกี่ยวกับการเจ็บปวยของตนเองถามความคิดเห็นวา 
ตนเองกําลังปวยเปนโรคอะไร มีความกังวลอะไรเกี่ยวกับการเจ็บ ปวยเพ่ือที่เราจะได สามารถใหขอมูล
เพ่ิมเติมไดอยางเหมาะสมตอไป ทัง้การวินิจฉัยสาเหตุ สาเหตุของโรคการดําเนิน โรคการพยากรณโรค 
หากในกรณีที่ผูปวยมีความเขาใจที่ไมถูกตองก็ถือเปนโอกาสที่เราจะ อธิบายใหขอมูลที่ถูกตองแกผูปวยไป
ในคราวเดียวกัน 

5.พยายามชักจูงใหผูปวยเขามามีสวนรวมในการวางแผนการรักษากบัเรา สอบถามถึงความ ต้ังใจ
ในการดูแลรักษาตนเองของผูปวยถามถึงขอจํากัดและอุปสรรคตางๆ ในการดูแล ตนเอง รวมถึงควร
อธิบายถึงการปฏิบัติตัวที่ถูกตอง การบริหารยา และผลขางเคียงของยาที่ อาจเกิดขึ้นได 

6.ประเมินระยะเวลาในการนอนสังเกตอาการของผูปวย (กรณีที่ตองสังเกตอาการกอน) สรุป การ
วินิจฉัยขั้นตอนการรักษาการพยากรณโรคอยางคราวๆ อีกทั้งแนะนํา การติดตามรักษากับแพทย อธิบาย
ภาวะฉุกเฉินตางๆ ที่จําเปนตองรีบกลับมาหองฉุกเฉิน และพูดแสดงความความคิดเห็น ภาวะ การเจ็บปวย
ของผูปวยจะดีขึ้นตามลําดับ 
 

 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
      1 .เมื่อผูรับบริการมาถึงโรงพยาบาล บุคลากรหองอุบัติเหตุ-ฉุกเฉินควรรับรูการมาของผูมารับบริการอยาง
รวดเร็วดวยความกระตือรือรนและใหการเคารพสิทธิผูปวย   
       2.  ถามถึงจุดประสงคที่มาโรงพยาบาลดวยกิริยา ทาทางที่เปนมิตร เชน “เปนอะไรมาคะ” 
       3.  ถาผูปวยมีญาติมาดวย ใหถือวาญาติคืออีกสวนหน่ึงที่จะตองใหบริการ ตองใหเกียรติ ใหความสําคัญ 
       4.  ถาญาติตามผูปวยมาในหอง เจาหนาที่ตองการเชิญใหญาติรอขางนอก ตองพูดดวยคําพูดที่สุภาพ  
       “ขอโทษนะคะเพ่ือความสะดวกและรวดเร็วในการชวยเหลือผูปวย ญาติกรุณารอขางนอกนะคะ” 
       5.  ไมอารมณเสียไมเอะอะ สงเสียงดัง แขงกับผูปวยและญาติ 
       6.  อธิบายอาการ ความรุนแรงของโรค ขั้นตอนการรักษา ใหผูปวยและญาติทราบเปนระยะ เพ่ือใหคลาย
กังวล 
       7.  เปนสื่อกลาง ทําความเขาใจระหวางแพทยกับผูปวยและญาติ 
  8.  พูดใหกําลังใจผูปวยและญาติดวยความเห็นใจ  จะทําอะไรกับผูปวย และญาติ ตองบอก/อธิบายใหเขาใจ

กอนเสมอ 

เอกสารนีเ้ป็นสมบติัของโรงพยาบาลขขุนัธ์   ห้ามนําออกไปใช้ภายนอกหรือทําซํา้โดยไม่ได้รับอนญุาต 
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 9.  แกไขปญหาเฉพาะหนาไดอยางเหมาะสม เชน ใหการพยาบาลระหวางรอแพทย 
 10.  ควรวางกิริยาอาการใหดู สงบ มั่นคง หนักแนน แตสุภาพ ออนหวาน การพูดกับผูรับบริการทุกครั้งตอง

มีหางเสียง ( ครับ,คะ ) 
 11.  ในผูปวยฉุกเฉิน ที่ไมมีญาติเจาหนาที่หองฉุกเฉินตองแจงหองบัตรมาทําบัตรผูปวยให 
 12.  พูดกับผูรับบริการดวยภาษาที่สุภาพ และเขาใจงาย ใชคําวาสวัสดี ขอบคุณ ขอโทษ ใหติดเปนนิสัย 
 13.  ไมพูดคุยเรื่องสวนตัว สงเสียงดัง หรือเลนสนุก ในขณะที่ใหบริการไมนําความลับหรือเรื่องสวนตัวของ

ผูรับบริการไปเปดเผย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      

    ผูจัดทํา………………………………………                                                      ……28/2/2564…… 

                  หัวหนางานการพยาบาลอุบัติเหตุ-ฉุกเฉิน และนิติเวช                          วันท่ี                   
                                      
 

     ผูอนุมัติ …………………………………….                                                     ……28/2/2564…… 

                  หัวหนากลุมงานการพยาบาล                                                       วันท่ี                                       
                                                                 
 

สถานะเอกสาร  …………เอกสารควบคุม…………… 

  

เอกสารนีเ้ป็นสมบติัของโรงพยาบาลขขุนัธ์   ห้ามนําออกไปใช้ภายนอกหรือทําซํา้โดยไม่ได้รับอนญุาต 


