
1.  มแีนวทางการดาํเนนิการ การจาํหนา่ยแก่ผูร้บับรกิาร ในรปูแบบคลิปวดิโีอและ one
page ขั�นตอนดาํเนนิการจาํหนา่ยแก่ผูร้บับรกิาร
2. ผูร้บับรกิารไดร้บัขอ้มูลขั�นตอนดาํเนนิการจาํหนา่ย ครบถ้วนและถกูต้อง สามารถปฏิบติั
ตามไดง่้าย ในระดบัมาก รอ้ยละ 95.5 
3. ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจในการใหข้อ้มูลขั�นตอนดาํเนนิการจาํหนา่ยของบุคลากร
พยาบาล ในระดบัมาก รอ้ยละ 90.9 
4. ระยะเวลาในการใหข้อ้มูลขั�นตอนดาํเนนิการจาํหนา่ยของบุคลากรลดลง รอ้ยละ 75 (จาก
เวลาเฉลี�ย10.28 นาที ลดลงเป�น 1.37 นาที)
5. ความพงึพอใจในการใชส้ื�อในการใหข้อ้มูลขั�นตอนดาํเนนิการในการจาํหนา่ยของบุคลากร
หอผูป้�วยพเิศษตะวนั 6 อยูใ่นระดบัมาก รอ้ยละ 100

1. ปรกึษาทีม IT และกรรมการพฒันาบุคลากรของหอผูป้�วย ในการจดัทําสื�อขอ้มูลขั�นตอน
ดาํเนนิการจาํหนา่ยในรปูแบบคลิปวดิโีอและ one page 
2. นาํคลิปวดิโีอสื�อบรรจุในแอปพลิเคชนัไลนข์องหอผูป้�วย
3. ประชุมทีมเพื�อสอบถามป�ญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะจากที�ประชุมเพื�อนาํไปปรบัปรงุแก้ไข
4.ประเมนิผลความพงึพอใจในเรื�อง

ผูร้บับรกิารในการใหข้อ้มูลขั�นตอนดาํเนนิการจาํหนา่ยของบุคลากรพยาบาล 
บุคลากรต่อการใชส้ื�อในการใหข้อ้มูลขั�นตอนดาํเนนิการจาํหนา่ย

5. ประเมนิผลโครงการในเรื�อง
ผูร้บับรกิารไดร้บัขอ้มูลขั�นตอนดาํเนนิการจาํหนา่ย ครบถ้วนและถกูต้อง สามารถปฏิบติัตาม
ไดง่้าย
ระยะเวลาในการใหข้อ้มูลขั�นตอนดาํเนนิการจาํหนา่ยของบุคลากร

1 จดัตั�งทีมในการทําโครงการ เพื�อระดมความคิดเหน็
2.ประชุมรว่มกับทีมนาํ ปรกึษาทีม IT และกรรมการพฒันาบุคลากร ในการจดัทําสื�อ
3. วางแผนรปูแบบโครงการ เขยีนรา่งโครงการและแผนการดาํเนนิงาน 
4. สื�อสารรายละเอียดและแผนดาํเนนิงานแก่บุคลากรในหอผูป้�วย เพื�อใหท้ราบ ใน
Morning conference สปัดาหล์ะ 2 ครั�ง
5. จดัทําสื�อการสอนและตรวจสอบเนื�อหา โดยทีมนาํของหอผูป้�วย 
6. ทดสอบการใชส้ื�อการสอนในผูป้�วย 5 คนและปรบัปรุงเนื�อหา
7. เผยแพรส่ื�อการสอน ในแอปพลิเคชนัไลนข์องหอผูป้�วย
8. ประเมนิผลการดาํเนนิการและรว่มกันปรบัปรุงแก้ไข

    หอผูป้�วยพเิศษตะวนั 6 งานการพยาบาลผูป้�วยพเิศษทั�วไปมุง่หวงัที�จะสง่มอบบรกิารที�ผูร้บับรกิารพงึพอใจสงูสดุ ซึ�งการพฒันากระบวนการใหบ้รกิารที�สามารถตอบสนองผูร้บั
บรกิารในระดบัเหนอืความคาดหวงั (Service Beyond Expectation) จะชว่ยใหผู้ร้บับรกิารประทับใจและกลับมาใชบ้รกิารซํ�า รวมถึงบอกต่อถึงความประทับใจ อันเป�นการสรา้ง
ภาพลักษณที์�ดแีก่องค์กร หอผูป้�วยพเิศษตะวนั 6 ไดพ้ฒันาระบบบรกิารมาอยา่งต่อเนื�องเพื�อตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร มแีนวทางปฏิบติัพฤติกรรมบรกิารของ
บุคลากร เรื�อง friendly hospital ที�แบง่ออกเป�น 4 ระยะ ไดแ้ก่ 1) ต้อนรบัประทับจติ 2) admitประทับใจ 3) หว่งใยในวนัสง่กลับ และ4) รบัติดตามเมื�อยามอยูบ่า้น ที�ผา่นมามี
ดาํเนนิการเพื�อค้นหาองค์ความรูส้าํคัญในระบบบรกิาร โดยใชก้ระบวนการ KM มกีารทํา knowledge mapping เพื�อวเิคราะหแ์ละค้นหาป�ญหา/หวัขอ้ของความรูที้�สาํคัญต่อองค์กร
ความรูน้ั �นอยูที่�ไหน และยงัขาดความรูอ้ะไรที�ควรมแีต่ยงัไมม่ ี หรอืมแีต่ไมส่มบูรณ ์ จากการดรูายละเอียดและวเิคราะหใ์นแต่ละกระบวนการของ friendly hospital รวมทั�งการใช้
เครื�องมอืคณุภาพ patient journey และ patient experience ประเมนิความต้องการของผูป้�วยนรเีวชกรรมที�ไดร้บัการผา่ตัดในหอผูป้�วย พบวา่ ในสว่นระยะที� 3 หว่งใยในวนัสง่
กลับ รอ้ยละ 80 ของผูร้บับรกิาร มคีวามวติกกังวลเกี�ยวกับขั�นตอนการจาํหนา่ย และพบวา่ pain point ของผูป้�วยในกระบวนการจาํหนา่ยอยูใ่นระดบั 4 โดยผูป้�วยใหข้อ้มูลวา่ไม่
ทราบถึงรายละเอียดขั�นตอนดาํเนนิการในการจาํหนา่ย เนื�องจากไดร้บัขอ้มูลไมค่รบหรอืไมเ่พยีงพอ ทําใหผู้ป้�วยและญาติเกิดความวติกกังวลและอยากทราบรายละเอียดดงักล่าว
สงัเกตไดจ้ากการที�ผูป้�วยและญาติมาติดต่อสอบถามที�เคานเ์ตอรพ์ยาบาลบอ่ยครั�ง ทําใหพ้ยาบาลต้องตอบคําถามซํ�ากันหลายครั�ง หรอืพยาบาลตอบคําถามไดไ้มต่รงกัน บางครั�ง
พยาบาลไมส่ะดวกตอบคําถามเนื�องจากติดภารกิจดแูลผูป้�วยอื�น จงึอาจสรา้งความไมเ่ขา้ใจและไมพ่งึพอใจทั�งผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร จากป�ญหาที�เกิดขึ�นหอผูป้�วยพเิศษตะวนั 6
ไดร้วบรมความรู/้แนวทางที�หอผูป้�วยมอียูแ่ล้วและควรมเีพิ�ม เกิดเป�นรปูแบบองค์ความรูสู้ก่ารปฏิบติั โดยไดแ้นวทางดงันี� 1.แนวทาง-คําพูดในการสอบถามความพรอ้ม/ความ
ต้องการในการกลับบา้น 2.สอบถามความต้องการก่อนกลับบา้น เชน่ เอกสาร ใบรบัรองแพทย ์ ใบประกันชวีติ ชอ่งทางการชาํระเงิน ล้อ เปล 3.รายละเอียดขั�นตอนตั�งแต่แพทยม์คํีา
สั�งการรกัษาใหก้ลับบา้น ทางโรงพยาบาลมขีั�นตอนอยา่งไรบา้ง 4.รายละเอียดการไปจุดต่างๆ ในโรงพยาบาล เชน่ ศูนยร์บัเงิน 1, ศูนยป์ระสานสทิธิ�, หอ้งจา่ยยาผูป้�วยใน 5.QR code
สื�อการสอนสขุศึกษา และจดัทําคลิปวดิโีอ รวมทั�ง one page ขั�นตอนดาํเนนิการจาํหนา่ยแก่ผูร้บับรกิาร เพื�อ สรา้งความประทับใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิารมากขึ�น และมุง่สูก่ารเป�นหนว่ย
งานในดวงใจ และตอบสนองต่อแผนกลยุทธ ์ MED CMU: Comprehensive Healthcare ของคณะแพทยศาสตร ์ มหาวทิยาลัยเชยีงใหม ่ และ STAIR: Agile Hospital-
Patient Focus ของโรงพยาบาลมหาราชนครเชยีงใหม ่ อีกทั�งสอดคล้องกับแผนกลยุทธข์องฝ�ายการพยาบาลขอ้ที� 2 Sustainable Excellence in Nursing Service และ
โครงการที� 2.2 KM and Innovation enhancing nursing excellence ของฝ�ายการพยาบาล

      การนาํกระบวนการจดัการความรู ้ (KM) และการใชเ้ครื�องมอืคณุภาพ
patient journey และ patient experience ประเมนิความต้องการ
ของผูป้�วย สง่ผลใหเ้กิดการพฒันาระบบบรกิารและไดอ้งค์ความรูเ้พื�อตอบ
สนองความต้องการของผูร้บับรกิารสอดคล้องกับแผนกลยุทธ ์ MED
CMU: Comprehensive Healthcare ของคณะแพทยศาสตร์
มหาวทิยาลัยเชยีงใหม ่ และ STAIR: Trust Enhancement ของฝ�าย
การพยาบาลขอ้ที� 2 Sustainable Excellence in Nursing Service
ในหวัขอ้ KM and Innovation enhancing nursing excellence
และ Trustworthy nurse

 
บุคลากรยงัขาดความรู ้
และทักษะในกระบวนการ

KM 

 

ควรนาํการกระบวน KM มาใชใ้น
การทํางานหรอืการจดัการความ
รูใ้นเรื�องอื�นๆ และแจง้ใหผู้ร้ว่ม
ทํากระบวนการ KM ทราบถึง
ความสาํคัญและประโยชนที์�จะได้

รบัจากการทําโครงการ

 

บรบิทและขั�นตอนการ
จาํหนา่ยของแต่ละหอผูป้�วย
อาจแตกต่างกัน การใช้

เนื�อหาคลิปวดิโีอหรอื one
page ควรปรบัใหเ้ขา้กับ
บรบิทของแต่ละหอผูป้�วย

บ ท เ รี ย น ที่ ไ ด รั บ

ปญหาอุปสรรค
แนวทางการพัฒนา

อยางตอเน่ือง
ขอเสนอแนะในการ
นําแนวทางไปใช

     1. ไดอ้งค์ความรูส้าํคัญในการพฒันาระบบบรกิารในระยะหว่งใยในวนัสง่กลับ ภายในระยะเวลา 6 เดอืน
     2. ผูร้บับรกิารไดร้บัขอ้มูลขั�นตอนดาํเนนิการจาํหนา่ย ครบถ้วนและถกูต้อง สามารถปฏิบติัตามไดง่้าย ในระดบัมาก มากกวา่รอ้ยละ 80 ภายในระยะเวลา 6 เดอืน
     3. ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจในการใหข้อ้มูลขั�นตอนดาํเนนิการจาํหนา่ยของบุคลากรพยาบาล ในระดบัมาก มากกวา่รอ้ยละ 80 ภายในระยะเวลา 6 เดอืน
   4. ระยะเวลาในการใหข้อ้มูลขั�นตอนดาํเนนิการจาํหนา่ยของบุคลากรลดลง รอ้ยละ 50 ภายในระยะเวลา 6 เดอืน
   5. ความพงึพอใจในการใชส้ื�อในการใหข้อ้มูลขั�นตอนดาํเนนิการในการจาํหนา่ยของบุคลากรหอผูป้�วยพเิศษตะวนั 6 อยูใ่นระดบัมาก มากกวา่รอ้ยละ 80 ภายในระยะเวลา 6 เดอืน

ท่ีมาและความสําคัญ

พฒันาการบรกิารด้วยกระบวนการจดัการความรูมุ้ง่สู่
GRATEFUL TO DISCHARGE

นางสาวสุภมาส สุภาวงค�, นางสาวรัญชิดา หวานเสียง, นางสาวขนิษฐา สารนวน, นางสาวบุษปรัชต� รัตนัง หอผู�ป�วยพิเศษตะวัน 6 งานการพยาบาลผู�ป�วยพิเศษทัว่ไป 

PLAN: เดือนมีนาคม - เมษายน 2567 DO: เดือนพฤษภาคม - มิถุนายน 2567

CHECK: เดือน พฤษภาคม ถึง มิถุนายน 2567

ACT

กิ จ ก ร ร ม ก า ร พั ฒ น า ใ ช ก ร ะ บ ว น ก า ร  P D C A  

ปจจัยความสําเร็จ

นาํผลลัพธ์มาเสนอในที�ประชุมและดาํเนินโครงการอย่างต่อเนื�อง

วัตถุประสงค

แนวปฏิบัติที่ดี/จัดการความรู� ด�านการบริหารจัดการงาน


