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การให้ขอ้มูลผูป้�วยแก่ญาติทางโทรศัพท์
1.  ประเมนิสถานะของญาติที�โทรสอบถามอาการ เพื�อวางแผนการใหข้อ้มูล
อยา่งมปีระสทิธภิาพ
2.ขออนญุาตผูป้�วยก่อนใหข้อ้มูลเพื�อป�องกันการละเมดิสทิธเิรื�องการเป�ด
เผยขอ้มูลหรอืความลับของผูป้�วย
3.อธบิายขอบเขตของของการใหข้อ้มูลไดแ้ก่ขอ้มูลเกี�ยวกับอาการทั�วไปที�ดี
ขึ�นในภาพรวม เชน่ การรบัประทานอาหาร การทํากิจกรรม การนอนหลับพกั
ผอ่น ฯลฯเพื�อป�องกันการละเมดิสทิธเิรื�องการเป�ดเผยขอ้มูลหรอืความลับ
ของผูป้�วย 
4.ถ้าหากญาติต้องการขอ้มูลเชงิลึกเกี�ยวกับอาการผูป้�วย ใหแ้จง้แพทย์
เพื�อนดัเวลาในการใหข้อ้มูลกับญาติ
5.  ใหข้อ้มูลเกี�ยวกับการมารบับรกิารอื�น ๆ ของหอผูป้�วยตามที�ญาติ
ต้องการความชว่ยเหลือ

    แนวปฏิบติัการรบัโทรศัพท์
1.ควรรบัโทรศัพท์เมื�อมเีสยีงโทรศัพท์ดงัขึ�น ประมาณ 2-3 กริ�งแล้ว จงึรบัโทรศัพท์ เพื�อเป�นการให้
แน่ใจวา่ผูร้บับรกิารต้องการโทรมาจรงิๆ และเพื�อใหผู้ร้บัโทรศัพท์ไดตั�สติในการเตรยีมตัวในการให
บรกิาร
2.ควรพูดใกล้กระบอกโทรศัพท์ประมาณ 1-2 นิ�ว เพื�อใหคู้่สนทนาไดย้นิชดัเจน
3.ควรปรบันํ�าเสยีงใหนุ้ม่ เป�นกันเองและฟ�งดอูบอุ่น
4.ทักทายดว้ยคําวา่ “ สวสัดค่ีะ/ครบั หอผูป้�วยวกิฤตบาดเจบ็ไขสนัหลัง ตามดว้ยชื�อผูใ้หบ้รกิารและ
ตําแหนง่”
5.ใชส้รรพนามในการเรยีกขานโดยแทนตัวเองวา่ “ผม” หรอื “ดิฉัน” เพื�อแสดงความสภุาพและ
เรยีกผูร้บับรกิารวา่ “คณุ” หรอืตามแต่ผูร้บับรกิารจะบอก
6.ใชคํ้าพูดที�เขา้ใจง่าย หลีกเลี�ยงการใชคํ้าศัพท์ทางการแพทยที์�อาจทําใหผู้ร้บับรกิารสบัสน
7.ก่อนจะวางโทรศัพท์ควรเป�ดโอกาสใหผู้ร้บับรกิารสอบถามขอ้ซกัถามเพิ�มเติม 
8.ในกรณทีี�ผูร้บับรกิารมขีอ้สงสยัมากเกินกวา่ที�จะชว่ยได้ ใหส้ง่ต่อไปยงับุคคลอื�นตามความเหมาะ
สม 
9.กรณทีี�ไมส่ามารถคยุได ้ปฏิเสธดิว้ยเสยีงนุม่นวล บอกเหตผุลที�ไมส่ามารถคยุได ้และแนะนาํชว่ง
เวลาโดยประมาณใหผู้ร้บับรกิารโทรมาอีกครั�ง 

วตัถปุระสงค์ เพื�อใหญ้าติของผูป้�วยรบัทราบเกี�ยวกับอาการของผูป้�วยอยา่งถกูต้อง และเกิดความพงึพอใจต่อการใหคํ้าปรกึษาทางโทรศัพท์ 

กระบวนการ

ผลกระทบที�เป�นประโยชนห์รอืสรา้งคณุค่า
 - ทําใหผู้ร้บับรกิารเกิดความประทับใจจากการสื�อสารทางโทรศัพท์ และ
ไดร้บัขอ้มูลที�ถกูต้อง ครบถ้วน ไมเ่กิดขอ้รอ้งเรยีนทางการพยาบาล
-  บุคคลากรมทัีกษะที�ดใีนการใหคํ้าปรกึษาทางโทรศัพท์ รวมทั�งสรา้ง
เป�นวฒันธรรมองค์กรในการพูดคยุโทรศัพท์กับผูร้บับรกิาร

วเิคราะห์และสรุปสาระสาํคัญ

นอกจากการสื�อสารโดยการพูดคยุใหข้อ้มูลแก่
ครอบครวัแล้ว การสื�อสารดว้ยท่าทางก็เป�นสิ�งที�จาํเป�น
อยา่งยิ�ง การสื�อสารจากกิรยิาท่าทาง มผีลต่อ
สมัพนัธภาพระหวา่งพยาบาลกับผูป้�วยหรอืผูใ้ชบ้รกิาร
คําพูดเดียวกันแต่พูดดว้ยนํ�าเสยีงที�ต่างกัน กิรยิา
ท่าทางที�ต่างกันในบรบิท สิ�งแวดล้อมที�ต่างกัน ยอ่มให้
ความหมายที�ต่างกัน พยาบาลควรมกีารสื�อสาร
แสดงออกดว้ยท่าทีที�เป�นมติร แสดงความเขา้ใจ รบัฟ�ง
ป�ญหา ความต้องการของครอบครวัและรบัรูค้วามรูส้กึ
ของครอบครวั ใหกํ้าลังใจชว่ยเหลือประคับประคอง แก่
ครอบครวัของผูป้�วย และควรหลีกเลี�ยงท่าทางที� ไมส่ขุ
สบาย ไดแ้ก่ สหีนา้เครง่เครยีดแสดงถึงความ วติก
กังวล ความกลัว ความสงสยัหรอืแมก้ระทั�ง การ
เคลื�อนไหวของรา่งกายที�ไมม่กีารแสดงออก และท่าทาง
ที�แขง็และตึงเครยีดอยา่งรวดเรว็ จะเหน็ไดว้า่การ
สื�อสารที�เหมาะสมจะทําใหเ้กิดความเขา้ใจที�ชดัเจน
ครอบครวัรูส้กึผอ่นคลายขึ�น

“ที�หอผูป้�วยมเีคส คณุยายอายุ 72 ป�  มาดว้ยปวดหลังรา้วลงขา รบัการรกัษาตัวครั�งแรกที�หอผูป้�วยพเิศษ 10  เพื�อมาผา่ตัด Decompressive laminectomy +
PLF + PI L3-5  หลังจากการผา่ตัด ภายในหอ้งพกัฟ�� นผูป้�วยเกิดอาการชกั จงึไดทํ้าการชว่ยเหลือและยา้ยมายงัหอผูป้�วยวกิฤตบาดเจบ็ไขสนัหลัง แรกรบัผูป้�วย เรยีก
ไมลื่มตา ไมม่กีารตอบสนองของกล้ามเนื�อ (E1VtM1) และยงัคงมอีาการชกัอยูเ่ป�นระยะๆ แพทยป์ระจาํสายไดทํ้าการพูดคยุกับญาติคนไขถึ้งภาวะแทรกซอ้นที�เกิดขึ�นไป
ในขณะนั�นตัวพยาบาลก็มคีวามกังวลกลัวญาติไมพ่อใจ ประกอบกับไมท่ราบวา่ญาติมคีวามรูค้วามเขา้ใจเรื�อง ภาวะแทรกซอ้นที�อาจจะเกิดขึ�นจากการผา่ตัดมากน้อย
เพยีงใด แต่พยาบาลได้สงัเกตเหน็สหีนา้วติกกังวลของญาติผูป้�วยอยู ่จงึคิดวา่ญาติอาจจะยงัรบัทราบขอ้มูลไดย้งัไมค่รบถ้วน และเกรงวา่อาจจะเขา้ใจผดิ จงึไดไ้ป
สอบถามกับญาติอีกครั�งวา่ แพทยไ์ดพู้ดอะไรไปกับญาติ เป�นการทดสอบวา่ญาติรบัขอ้มูลไดม้ากนอ้ยเพยีงใด ซึ�งพบวา่ ญาติยงัคงไมเ่ขา้ใจถึงอาการที�เกิดขึ�น เนื�องจาก
ตกใจกับเหตกุารณที์�เกิดขึ�น ต่อมาเมื�อแพทย ์Neuro Sx. มาตรวจเยี�ยมเพื�อประเมนิอาการผูป้�วย พยาบาลได้ทําหน้าที�แทน ในการขอใหแ้พทยไ์ดค้ยุเพื�ออธบิายถึง
เหตกุารณที์�เกิดขึ�นกับผูป้�วยอีกครั�ง เมื�อแพทยอ์ธบิายเสรจ็ พยาบาลไดส้อบถามกับญาติวา่ มขีอ้สงสยัตรงไหนที�อยากซกัถามเพิ�มอีกหรอืไม ่ณ ตอนนั�นญาติไมไ่ดม้ขีอ้
สงสยัเพิ�มเติม และแพทยไ์ดม้แีผนการรกัษาให ้Set OR for SOC + C1 laminectomy ทันทีเมื�อแพทยแ์ต่ละแผนกมาตรวจเยี�ยมอาการก็ไดม้กีารพูดคยุกับญาติ
คนไขเ้ป�นระยะๆ และพยาบาลก็ไดอ้ธบิายใหญ้าติผุป้�วยเป�นระยะๆ ซึ�งพยาบาลคิดวา่ การที�ญาติผูป้�วยรบัรูอ้าการของผูป้�วยตลอดเวลาจะทําใหเ้ขา้ใจในเหตกุารณที์�เกิดขึ�น
ไดอ้ยา่งตรงกัน หลังจากออกหอ้งผา่ตัดมา ผูป้�วยยงัไมรู่ส้กึตัว  พยาบาลก็ไดแ้จง้อาการโดยรวมตลอดทั�งคืนใหญ้าติทราบ และได้ใหญ้าติแอดไลน์ของหอผูป้�วยเพื�อให้
สามารถสอบถามอาการหรอืขอ้สงสยัต่างๆได ้มคํีาถามหนึ�งที�ญาติถามและพยาบาลจาํไดอ้ยา่งขึ�นใจ คือ “พยาบาลเคยเจอคนไขที้�เป�นแบบนี�บอ่ยไหม แล้วเป�นอยา่งไร”
พยาบาลไดต้อบไปวา่ เคยเจอแบบนี�เหมอืนกันแต่ไมบ่อ่ย เคสที�เจอนั�นพอนานผา่นไปอาการของเค้าก็จะค่อยๆดขีึ�น แต่อาจจะต้องใชเ้วลาสกัหน่อย ทั�งที�ในใจของ
พยาบาลก็มคีวามกังวลเหมอืนกัน แต่ก็ไดพู้ดใหกํ้าลังใจกับญาติ เพราะคิดวา่อยา่งนอ้ยการมคีวามหวงัจะทําใหช้วีติเราดาํเนินต่อไปได ้หลังจากนั�นเมื�อญาติมาเยี�ยม
ญาติก็ไดม้าสอบถามอาการในแต่ละวนัและจดบนัทึกสญัญาณชพี เมื�อมาเยี�ยมพยาบาลก็ไดจ้ดัหาเก้าอี� เพื�อใหญ้าติไดเ้ยยีมผูป้�วยไดอ้ยา่งสะดวก ญาติก็จะมานั�งกมุมอื
พูดคยุกับผูป้�วยแมผู้ป้�วยจะไมรู่ส้กึตัวก็ตาม หากวนัไหนที�ญาติไมไ่ดม้าเยี�ยมก็จะโทรศัพท์มาสอบถามอาการเป�นระยะๆ พยาบาลไดเ้ล่าบอกอาการขอผูป้�วยใหญ้าติฟ�งทกุ
วนั แมว้า่บางครั�งจะยุง่แต่พยาบาลก็จะอธบิายพูดคยุดว้ยทกุครั�ง ซึ�งตรงนี�พยาบาลคิดวา่ เพราะเรามคีวามเอื�ออาทร เหน็อกเหน็ใจที�ญาติต้องเจอเรื�องราวที�ค่อนขา้ง
หนกั...พอผา่นไปไดส้กัระยะอาการของผูป้�วยก็เริ�มดขีึ�นเริ�มลืมตา ทําตามคําสั�งไดเ้ป�นบางครั�ง (E1-2VtM3-4) พยาบาลก็ไดเ้ล่าอาการที�ดขีึ�นใหญ้าติไดฟ้�ง สหีนา้ของ
ญาติดมูคีวามหวงัขึ�น และตัวพยาบาลก็รูส้กึดใีจที�ผูป้�วยมกีารดขีึ�นและมคีวามหวงัวา่ ผูป้�วยจะต้องหายเป�นปกติสดุท้ายผูป้�วยอาการก็ดขีึ�นเป�นปกติ สามารถเดนิได้
เหมอืนเดมิก่อนผา่ตัด แมอ้าจจะไมค่ล่องแต่โดยรวมดดู ีระยะเวลาที�ใชใ้นการรกัษาตัวรวม 50 วนั ถือเป�นชว่งเวลาแหง่ความยากกลําบากทั�งตัวผูป้�วย ญาติ และเจา้
หนา้ที� ก่อนกลับบา้นผูป้�วยและญาติกล่าวขอบคณุที�ชว่ยดแูลเป�นอยา่งดจีนสามารถเดนิกลับบา้นได ้มนัเป�นคําขอบคณุที�ทําใหพ้ยาบาลใจฟูเป�นอยา่งมาก เพราะจากวนั
แรกที�ไดพ้บกันมแีต่ความกลัว ความวติกกังวลเต็มไปหมด กลัววา่ญาติจะไมพ่อใจ กลัววา่จะถกูฟ�องรอ้ง แต่สดุท้ายการที�เราใหบ้รกิารดว้ยความจรงิใจ ใสใ่จ และมคีวาม
หวงั เราก็สามาถผา่นมนัมาได ้สดุท้ายการไดเ้หน็รอยยิ�มของใครหลายๆคน เป�นเหมอืนพลังในการทํางานและพฒันาต่อไป”

แนวทางการให้คําปรกึษา

กับญาติทางโทรศัพท์ ที�มาและความสาํคัญ

จากเหตกุารณข์องคณุยายอายุ 72 ป�ดงักล่าว ยงัมผีูป้�วยและครอบครวัในรายอื�นที�ต้องเผชญิกับความเจบ็ป�วยที�คกุคามต่อชวีติและจาํเป�นต้องไดร้บัการรกัษาที�ซบั
ซอ้น ญาติผูป้�วยบางท่านทํางานอยูไ่กล ไมส่ามารถที�จะมาเยี�ยมผูป้�วยได ้แต่ต้องการทราบอาการผูป้�วยจากพยาบาล จงึใชก้ารโทรศัพท์เพื�อสอบถามอาการต่างๆของผู้
ป�วย  และทางพยาบาลไดเ้หน็วา่ การคยุโทรศัพท์ เป�นชอ่งทางในการติดต่อสื�อสารที�สะดวกและรวดเรว็รปูแบบหนึ�ง เหมาะสมในกรณทีี�ญาติไมส่ามารถมาเยี�ยมผูป้�วยได้
นอกจากนี�ยงัมกีรณทีี�ญาติมคีวามวติกกังวลเกี�ยวกับอาการของผูป้�วย เชน่ ผูป้�วยหลังการผา่ตัด มภีาวะแทรกซอ้นที�ต้องเฝ�าระวงัอยา่งใกล้ชดิ ญาติจะมคีวามวติก
กังวลอยา่งมาก จะขอโทรมาเพื�อสอบถามอาการต่างๆเป�นระยะๆการใหข้อ้มูลทางโทรศัพท์จะมคีวามจาํเป�นอยา่งยิ�ง เพราะญาติสามารถติดตามอาการผูป้�วยตลอดและ
เป�นการลดความวติกกังวลของญาติ ดงันั�นทักษะการสื�อสารทางโทรศัพท์จงึมคีวามจาํเป�นอยา่งยิ�ง เพราะหากมกีารสื�อสารที�ผดิพลาดอาจนําไปสูก่ารเขา้ใจผดิ หรอื
เกิดการสบัสนกันระหวา่งผูใ้หบ้รกิารและญาติได้

หทัย ป�นมาเรอืน 
หอผู้ป�วยวกิฤตบาดเจบ็ไขสนัหลัง


