
ศูนยห์ลกัประกนัสุขภาพ 
ในหน่วยบรกิาร

นางอนัธกิา  คะระวานิช

พยาบาลวชิาชพีเชีย่วชาญ

รองผูอ้ านวยการฝ่ายการพยาบาล(หวัหนา้พยาบาล)

โรงพยาบาลตราด จ.ตราด



หวัขอ้การ

แลกเปลีย่น

เรยีนรู ้

พระราชบญัญตัิ

หลกัประกนัสขุภาพ

แห่งชาติ

2545

บทบาทหนา้ที่

ศนูย ์

หลกัประกนั

สขุภาพ

คนท างานไดอ้ะไร

ประชาชนไดอ้ะไร







1.ยืน่ภายใน 2 เดอืน นับแตว่นัรบัทราบความเสยีหาย

2.คกก.ในจงัหวดั พจิารณาภายใน 30 วนั

3.สามารถยืน่อธุทรณไ์ดท้ีส่ว่นกลาง





50(5)เดมิ



“งานไดผ้ล คนกา้วหนา้”







ศนูยห์ลกัประกนัสขุภาพในหน่วยบรกิาร 
รพศ./รพท. (A-S-M1)

กลุม่งานประกนัสขุภาพ (พรส.)

- หนา้ทีแ่ละสทิธปิระโยชนต์ามพรบ. 2545

เขา้ถงึสทิธ/ิรบัรูส้ทิธิ

กลุม่งานพฒันาคณุภาพฯ (พรส.)

คุม้ครองสทิธ/ิประกนัคณุภาพ

- กรอบพยาบาล / นวก.

(ปี 2566 หนังสอื สธ ที ่0208.02/ ว36 ลง

วนัที ่18 ม.ค.2566 สามารถขอเลข 8 ได ้3

เลขคอื จติเวช/วจิยั/พฒันาคณุภาพ 

(ไม่ตอ้งมภีาระงาน)

ตาม นร.148 = พยาบาล+ลกูนอ้ง 4 คน)

ศนูยค์ณุภาพ

(กลุม่ภารกจิดา้นการพยาบาล รพ.ตราด)
- ขึน้ทะเบยีนหน่วยบรกิารรบัสง่ตอ่/ปฐมภมู/ิ

ประจ า

- คุม้ครองสทิธ ิเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข/์ไกล่

เกลีย่คนกลาง
- ประกนัคุณภาพสถานพยาบาล HA+QA



ผูอ้ านวยการโรงพยาบาลตราด

กลุ่มภารกจิดา้นการ

พยาบาล

กลุ่มภารกจิ

ปฐมภูม/ิพรส.  

กลุ่มทุต-ิตตยิภูมิ

กลุ่มภารกจิ

อ านวยการ
PCT

ทมีครอ่ม

สายงาน

Lead Team คกก.บรหิาร

ตกึผูป่้วยใน

อบุตัเิหตฉุุกเฉิน

ผูป่้วยนอก

งานผ่าตดั 

งานวสิญัญี

งานตรวจพเิศษ/ไตเทยีม

หน่วยจา่ยกลาง

ตดิเชือ้/จา่ยกลาง

หอ้งคลอด

ผูป่้วยหนกั 

ศูนยค์ณุภาพ

(HA/QA/รบัเร ือ่งรอ้งเรยีน

ศูนยห์ลกัประกนัสุขภาพ)

ทนัตกรรม

เภสชักรรม

เอกซเรย ์
เวชกรรมสงัคม 

งานประกนัสุขภาพ

งานพฒันาคณุภาพ

เวชกรรมฟ้ืนฟู

โภชนาการ

ศูนยเ์คร ือ่งมอืแพทย ์

ฯลฯ

พสัด ุ

พขร.

บญัชี

การเงิน

ธุรการ

บุคลากร

ซกัฟอก

รปภ.

ซอ่มบ ารุง

งานเลขานุการ

สูตนิรเีวช

ศลัยกรรม

กมุารเวชกรรม

อายุรกรรม

ศลัยกรรมออโธฯ

ตา หู คอ จมูก

HRM

RM

IM

Ethic

IC , ENV

ศูนยเ์คร ือ่งมอืแพทย ์

องคก์รแพทย ์

องคก์รพยาบาล



มาตรฐานศูนย์หลักประกันสุขภาพในหนว่ยบริการ
มาตรฐาน ๕ ด้าน คะแนนเต็ม ประเมินตนเอง

๑. ด้านกายภาพ : สถานที่ อุปกรณ์ เอกสาร ๑๑ ๑๑

๒. ด้านบุคลากร ๔ ๔

๓. ด้านการด าเนินงาน ๑๑ ๑๑

๔. ด้านข้อมูล ๕ ๕

๕. ด้านการพัฒนาเชิงรุก

- เวทีแลกเปลี่ยนกับภาคประชาชน

- การประชาสัมพันธ์

- Customer Feedback

๓ ๓

รวม ๓๔ ๓๔





สถานที่













คณะกรรมการเจรจาไกลเ่กลีย่ จ านวน ๓ ชดุ

ทมีเจรจาไกลเ่กลีย่ระดบัหน่วยงาน (เกดิเหตเุบือ้งตน้)

หวัหนา้ทกุคน ผ่านการอบรมหลกัสตูรพืน้ฐาน (หลกัสตูร ๑) 

ระดบั I

บุคลากร



คณะกรรมการเจรจาไกล่เกลีย่ : หน่วยงานแกไ้ขไม่ส าเรจ็

คณะกรรมการเจรจาไกลเ่กลีย่ระดบัศนูยห์ลกัประกนัสขุภาพ 

ผ่านการอบรมหลกัสตูรนักเจรจาไกลเ่กลีย่ (หลกัสตูร 2)   

ระดบั II

ศูนย ์

คณุภาพ

OPD

ER

MED

OBS

SUR

PED



ทมีเจรจาไกลเ่กลีย่ : เร ือ่งซบัซอ้น

คณะกรรมการเจรจาไกลเ่กลีย่ระดบัโรงพยาบาล

- ผูอ้ านวยการ

- รองผูอ้ านวยการฝ่ายการแพทย ์

- รองผูอ้ านวยการฝ่ายบรหิาร

- รองผูอ้ านวยการฝ่ายการพยาบาล

- รองผูอ้ านวยการดา้นพฒันาคณุภาพ

- หวัหนา้งานพฒันาคณุภาพและมาตรฐาน (พยาบาล)

- นิตกิร

ระดบั III



ระบบด ำเนนิกำรขอ้รอ้งเรยีน

เร ือ่งรอ้งเรยีน

ประเมนิความรุนแรง

Sentinel

มาตรา 59

Risk Register
Med. Record

Review
Trigger Tool

รายงาน

ผอ. ทนัที

yes

No

มาตรา ๔๑
Personel
Safetyมาตรา 57

NoNoNo

yes

รายงานแพทย ์

เจา้ของไข้

ทบทวน PCT
RCA

ยืน่เร ือ่งผ่าน

สสจ.
คกก.สวสัดกิาร-ไมไ่ดร้บัความสะดวก

-ไมไ่ดร้บับรกิารตามสทิธิ

- ถูกเรยีกเกบ็คา่บรกิาร

แจง้ผลกลบัแจง้ผลกลบัประสานบรกิาร
รายงานตาม

สายบงัคบับญัชา

พฒันา

ปรบัปรุง

Monitoring

Lead Team
Flow

Sentinel Event

yesyesyes

รบัเร ือ่งรอ้งเรยีน

ทุกชอ่งทาง

คกก.พจิารณานิตกิร

พฒันาระบบ

Key ขอ้มูล
Web,โปรแกรม



เปิดทุกวนั

ระบบขอ้มูล





1669 ปักหมุดบ้าน

รอรถ Amb.10-15 นาที



ER









แบบเรียกข้อมูลรายงานสสจ.ตราด เดือนละ 1 ครั้ง 



โปรแกรม CRM สปสช.



IR&Customer complaint By HRMS

พยาบาล

หน.หอ/งาน

หน.พ



55 56 57 58 59 60 61 62 63 64 65

จ านวนขอ้รอ้งเรยีน 136 113 112 76 74 84 67 55 37 55 71

Mean 80.00 80.00 80.00 80.00 80.00 80.00 80.00 80.00 80.00 80.00 80.00

LCL 21.12 21.12 21.12 21.12 21.12 21.12 21.12 21.12 21.12 21.12 21.12

UCL 138.88 138.88 138.88 138.88 138.88 138.88 138.88 138.88 138.88 138.88 138.88
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วเิคราะห ์ จ านวนขอ้รอ้งเรยีน ดว้ย control chart ± 2 SD

Covid 19



การพฒันาเชงิรุก

รบัฟังความคดิเห็นกบัภาคประชาชน

-มาตรา 50(5)

-เครอืขา่ย 9 ดา้น

-ศนูยป์ระสานงานฯ



เป้าหมายมาตรฐาน









ประชาชน

มาตรฐานโรงพยาบาล Customer Needs/Expectations



ปี 2565

รอ้งเรยีน







วนัที ่9 พ.ค.66 เวลา 15.00 น. หญงิตัง้ครรภ ์9 เดอืน ไปพบแพทยท์ีโ่รงพยาบาลอ าเภอ

แหง่หน่ึงตามนัด (60 เตยีง) แพทยต์รวจพบแม่มคีวามดนัโลหติสูง และครรภเ์ป็นพษิ ไดท้ า 

U/S พยาบาลบอกว่าตอนนี้เด็กยังไม่กลับหัว ยังหันกน้ออก และใหน้อนรอคลอดที่

โรงพยาบาล   

- พยาบาลไดใ้หย้าเหน็บเรง่คลอด 2 คร ัง้ ไม่คลอดจงึ refer  รพศ.

- แพทย ์รพศ. ตรวจบอกใหแ้ม่ท าใจ เพราะพบวา่เด็กไม่มชีพีจรแลว้ refer ชา้ 

DCIRs ขอ้ 13 



รพ......แจงปมปล่อยคนไขป้วดทอ้งจนตาย เผยผลชนัสูตรสาเหตุการตาย

พบวา่เป็นภาวะทีเ่กดิจากหลอดเลอืดทีอ่อกจากหวัใจปรฉีิก และเลอืดไปคล ัง่อยู่

ในเยือ่หุม้หวัใจ (Aortic Aneurysm) 

ผป.อาย ุ27 ปี ปวดทอ้งอย่างหนัก มาหอ้งฉุกเฉิน รพ.แจง้วา่ น่าจะเป็นโรคกระเพาะ 

ใหน้อนรอดอูาการ แตอ่าการปวดทอ้งก็ไม่หาย กลบัทวคีวามรนุแรงขึน้ และพยาบาลกลบั

ไม่สนใจ ไม่มแีพทยม์าดอูาการ พยาบาลฉีดยาแกป้วด 3-4 ชนิด ที ่ER และผล X –

Ray ไม่พบอะไร U/S ก็ไม่พบวา่มน่ิีว (ไม่ได ้CT )  Miss Dx.

ช ัว่โมงคร ึง่ admit อายกุรรมหญงิ ผูป่้วยยงัมอีาการปวดทอ้ง ไดย้าแกป้วดเพิม่เตมิ  

4 ชม. ผ่านไปญาตปิระสงคท์ีจ่ะน าตวัไปรกัษาที ่รพศ. แต ่ผป.ทนความเจ็บปวดไม่ไหว 

เสยีชวีติคารถเข็นขณะก าลงัเตรยีมตวัเดนิทาง

Essential Criteria for safety ขอ้ 7
มาตรฐาน III-2 การประเมนิผูป่้วย
ค. การวนิิจฉัยโรค (4)



การประเมนิความไวว้างใจ สูก่ารรบัรองคณุภาพ
สถานพยาบาล (Trust In Healthcare)

การสรา้ง

อตัลกัษณ์

ภาคเอก

ชน

Brand

ของรพ.

ประชาชนมสีว่นรว่มในการประเมนิ

คณุภาพโรงพยาบาล

ก าหนด

พฤตกิรรม

ของคน

ความ

พงึ

พอใจ

ความ

ไวว้างใจ

ภาครฐั

1. ความสามารถเชงิวชิาชพี

2. ความเอาใจใส่ บรกิารดจุญาตมิติร

3. ความมคีณุธรรม ราคาเหมาะสม    

ใชบ้รกิารซ า้
HA National Forum  คร ัง้ที ่21

17 มนีาคม 2564

HA National Forum คร ัง้ที ่22
9-11 มนีาคม 2565

Resilience

Patient Experience

Patient 
outcome





ดา้นที ่1 ดา้นที ่2 ดา้นที ่3 ดา้นที ่4 ดา้นที ่5

คะแนนความเชือ่ม ัน่รายดา้น 86.11 88.18 84.87 84.18 81.86

Mean 85.04 85.04 85.04 85.04 85.04

LCL 80.36 80.36 80.36 80.36 80.36

UCL 89.72 89.72 89.72 89.72 89.72
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84.87
84.18

81.86
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Mean 

วเิคราะห ์ คะแนนความเชือ่ม ัน่รายดา้น ดว้ย control chart ± 2 SD

ปี 2566




