
คู่มือการปฏิบัติงาน 
การให้บรกิารของหน่วยผู้ป่วยสัมพันธ์ โรงพยาบาลจุฬาภรณ์ 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2569  

1. หลกัการและเหตุผล 
หน่วยผู้ปว่ยสัมพันธเ์ปน็หน่วยงานสนับสนุนด้านการบรกิาร ท าหน้าทีเ่ปน็ศูนยก์ลางการส่ือสารและ

ประสานงานระหวา่งผู้ปว่ย ญาติ ผู้รบับรกิาร บุคลากรทางการแพทย ์ผู้บรหิาร และหน่วยงานต่าง ๆ ภายใน
โรงพยาบาล โดยให้ขอ้มูลและค าแนะน าแก่ผู้รบับรกิาร เพ่ือสนับสนุนการให้บรกิาร ทีมี่คุณภาพ สรา้ง
ประสบการณ์ทีดี่ และส่งเสรมิภาพลักษณ์องค์กรด้านการบรกิาร  เพ่ือให้การปฏิบัติงานเปน็มาตรฐานเดียวกัน 
มีความโปรง่ใส สามารถตรวจสอบได้ และสอดคล้องกับหลักเกณฑก์ารประเมินคุณธรรมและความโปรง่ใสใน
การด าเนินงานของหน่วยงานภาครฐั  

2. วตัถุประสงค์ 

1.  เพ่ือต้อนรบัผู้ปว่ยและสรา้งความสะดวกสบายให้กับผู้ปว่ยเม่ือเขา้รบับรกิาร  

2. เพ่ือแนะน าหน่วยงานและบรกิารต่างๆ ทีเ่ก่ียวขอ้งกับการรกัษาและการดูแลผู้ปว่ย  

3. เพ่ือให้ขอ้มูลทีช่ดัเจน เก่ียวกับขัน้ตอนการบรกิาร สิทธปิระโยชน์ และวธิกีารเขา้ถึงบรกิารต่างๆ  

4. เพ่ือเสรมิสรา้งความพึงพอใจและความเชือ่ม่ันในบรกิารของหน่วยงาน  

3. ขอบเขตการให้บรกิาร หน่วยผู้ปว่ยสัมพันธใ์ห้บรกิาร ดังน้ี  

• ให้ขอ้มูลเก่ียวกับบรกิารของโรงพยาบาล  

• ให้ค าแนะน าเก่ียวกับการเขา้รบับรกิารทางการแพทย์  
• อ านวยความสะดวกแก่ผู้ปว่ยและญาติ  

• ประสานงานหน่วยงานภายในโรงพยาบาล  

• ประสานงานกรณีผู้ปว่ยทีต้่องการความชว่ยเหลือเปน็พิเศษ  

4. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
4.1 การต้อนรบัผู้ป่วยและผู้รบับรกิาร ใชร้ะยะเวลา (SLA) ไม่เกิน 3 นาที 

 4.1.1 เจา้หน้าทีห่น่วยผู้ป่วยสัมพันธก์ล่าวต้อนรบัผู้ป่วย ญาติ หรอืผู้รบับรกิารด้วยความสุภาพตาม
มาตรฐานการบรกิารของโรงพยาบาล  
 4.1.2 สอบถามความต้องการเบ้ืองต้น เพ่ือทราบวตัถปุระสงค์ของการเขา้รบับรกิาร  

 4.1.3 ประเมินประเภทผู้รบับรกิาร เชน่ ผู้ป่วยใหม่ ผู้ป่วยนัด หรอืผู้ทีต้่องการความชว่ยเหลือพิเศษ  

 4.1.4 ให้คำแนะนำเบ้ืองต้นเก่ียวกับจุดบรกิาร ขัน้ตอนการรบับรกิาร และสถานทีท่ีเ่ก่ียวขอ้งภายใน
โรงพยาบาล 

4.2 การแนะน าบรกิารและให้ข้อมูล ใชร้ะยะเวลา (SLA) ไม่เกิน 5 นาที 

4.2.1 อธบิายขัน้ตอนการรบับรกิารของโรงพยาบาลให้ผู้รบับรกิารเขา้ใจอยา่งชดัเจน  

 4.2.2 ให้ขอ้มูลเก่ียวกับหน่วยบรกิาร คลินิก หรอืจุดให้บรกิารทีเ่ก่ียวขอ้งกับความต้องการของผู้ปว่ย  

 4.2.3 ให้ค าแนะน าเบ้ืองต้นเก่ียวกับชอ่งทางการติดต่อและการขอรบัขอ้มูลหรอืบรกิารตาม
วตัถปุระสงค์ของผู้รบับรกิาร 



4.2.4 ตอบขอ้ซกัถามของผู้รบับรกิารด้วยขอ้มูลทีถ่กูต้อง ครบถ้วน และเหมาะสม ภายใต้ขอบเขต
หน้าทีข่องหน่วยผู้ปว่ยสัมพันธ ์โดยค านึงถึงการรกัษาความลับและการคุ้มครองขอ้มูลส่วนบุคคลตาม
กฎหมายทีเ่ก่ียวขอ้ง  

4.2.5 แนะน าการดาวน์โหลดและการใชง้านแอปพลิเคชนั Chulabhorn Health Plus พรอ้มให้
ความชว่ยเหลือเบ้ืองต้นกรณีผู้รบับรกิารพบปญัหาในการใชง้าน แอปพลิเคชนั Chulabhorn Health Plus 

เปน็ชอ่งทางดิจทิลัทีส่นับสนุนให้ผู้รบับรกิารเขา้ถึงบรกิารของโรงพยาบาลได้อยา่งสะดวก รวดเรว็ ลดขัน้ตอน
การรบับรกิาร และลดความจ าเปน็ในการเดินทางมายงัโรงพยาบาล  

 

4.3 การอ านวยความสะดวกและการประสานงาน ใชร้ะยะเวลา (SLA) ไม่เกิน 5 นาที 

 4.3.1 ประสานงานกับหน่วยงานทีเ่ก่ียวขอ้ง เชน่ แผนกตรวจรกัษา พยาบาล จุดลงทะเบียน หรอื
การเงนิ เพ่ือให้การรบับรกิารเปน็ไปอยา่งต่อเน่ือง  

 4.3.2 ให้ความชว่ยเหลือผู้ปว่ยทีต้่องการการดูแลพิเศษ เชน่ ผู้สูงอายุ ผู้พิการ หรอืผู้ทีมี่ขอ้จ ากัดด้าน
การส่ือสาร 

 4.3.3 แนะน าเส้นทางภายในโรงพยาบาล หรอืพาผู้รบับรกิารไปยงัจุดบรกิารเม่ือมีความจ าเปน็  

 

4.4 การติดตามและชว่ยเหลอืระหวา่งการรบับรกิาร ใชร้ะยะเวลา (SLA) ไม่เกิน 5 นาที 

 4.4.1 ติดตามความเรยีบรอ้ยของกระบวนการรบับรกิาร เพ่ือให้ผู้ปว่ยได้รบับรกิารตามขัน้ตอนอยา่ง
เหมาะสม 

 4.4.2 ให้ความชว่ยเหลือเม่ือผู้รบับรกิารพบปญัหาหรอือุปสรรคระหวา่งการรบับรกิาร  

 4.4.3 ประสานงานกับหน่วยงานทีเ่ก่ียวขอ้งเพ่ือแก้ไขปญัหาอยา่งทนัทว่งที  
 

4.5 การรบัฟังข้อเสนอแนะและการพัฒนาบรกิาร ใชร้ะยะเวลา (SLA) ไม่เกิน 15 นาที 

 4.5.1 สอบถามความพึงพอใจของผู้รบับรกิารภายหลังการให้บรกิารตามความเหมาะสม  

 4.5.2 รบัฟังขอ้เสนอแนะหรอืขอ้รอ้งเรยีนด้วยความสุภาพและเปน็กลาง  

 4.5.3 บันทกึและรวบรวมขอ้มูลขอ้เสนอแนะเพ่ือน าไปใชใ้นการปรบัปรุงคุณภาพบรกิาร  

 4.5.4 แจง้ชอ่งทางการติดต่อหน่วยผู้ปว่ยสัมพันธส์ าหรบัการขอความชว่ยเหลือเพ่ิมเติม  

 

 

 

 

 

 

 

 



5. แผนผังกระบวนการให้บรกิาร (Flow Chart)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            

4.1 การต้อนรบัและคัดกรอง  

กล่าวต้อนรบัสุภาพ / สอบถามวตัถปุระสงค์  

SLA ไม่เกิน 3 นาที 

4.2 การแนะนำบรกิารและขอ้มูล  อธบิายขัน้ตอน / 
จุดบรกิาร / คลินิก  และแนะน าแอปฯ  CRA   

SLA ไม่เกิน 5 นาที 
 

4.4 การติดตามและชว่ยเหลือ  ตรวจสอบความเรยีบรอ้ยระหวา่ง
รบับรกิารแก้ไขปญัหาและอุปสรรคหน้างานทนัที  (Section 4.4 ) 

SLA ไม่เกิน 5 นาที 
 

การรบัฟังขอ้เสนอแนะ  

สอบถามความพึงพอใจ / รบัขอ้รอ้งเรยีน  

บันทกึขอ้มูลเพ่ือพัฒนาบรกิาร  (Section 4.5 ) 
SLA ไม่เกิน 15 นาที 

 

 

เร ิม่การบรกิาร 

ประเมินประเภท
ผู้รบับรกิาร 

4.3 การอำนวยความสะดวก  ดูแลพิเศษ / น าทาง
ไปจุดบรกิาร / ประสานงานหน่วยงานทีเ่ก่ียวขอ้ง  

SLA ไม่เกิน 5 นาที 
 

ผู้ปว่ยทัว่ไป  
ต้องการความชว่ยเหลือพิเศษ  

(สูงอายุ / พิการ / ส่ือสารลำบาก)  

พบปญัหา/
อุปสรรค? 

ไม่พบ
ปญัหา  

ใช ่ 

ประสานหน่วยงานทีเ่ก่ียวขอ้ง     

เพ่ือแก้ไขทนัท ี4.4.3     แจง้ชอ่งทางติดต่อเพ่ิมเติม 
(เสร็จส้ิน)  

 

 

และจบการบรกิาร 



6. ความเส่ียงหรอืข้อผิดพลาดของการปฏิบัติงาน 

ล าดับ ความเส่ียงหรอื
ข้อผิดพลาด 

สาเหตุ การด าเนินการ 

1 การให้ขอ้มูลและการ
ส่ือสารไม่ครบถ้วนหรอื
คลาดเคล่ือน 

ความเขา้ใจขัน้ตอนการ
ให้บรกิารไม่ตรงกัน ขอ้มูลมี
การเปล่ียนแปลง ปา้ยและ
ชอ่งทางส่ือสารไม่ชดัเจน  

จดัท าคู่มือขอ้มูลบรกิารกลาง อัปเดตขอ้มูล
สม่าเสมอ และพัฒนาระบบส่ือสาร/แผนที่
บรกิารให้ชดัเจน 

2 ความเส่ียงด้านขอ้มูล
ผู้ปว่ย 

ขาดความรู ้PDPA ชอ่งทาง
ติดต่อไม่ชดัเจน 
การประสานงานหลาย
หน่วยงาน 

อบรมความรูด้้าน PDPA เบ้ืองต้น 
ก าหนดสิทธกิารเขา้ถึงขอ้มูลผู้ปว่ย 
และจดัท า Contact List กลางของ
หน่วยงาน พรอ้มก าหนดชอ่งทาง
ประสานงานเรง่ด่วน 

3 ผู้รบับรกิารไม่พึงพอใจ
ต่อคุณภาพบรกิาร 

ระยะเวลารอคอยนาน 
การบรกิารไม่ต่อเน่ือง 
การเขา้ถึงบรกิารไม่สะดวก  

เพ่ิมก าลังเจา้หน้าทีใ่นชว่งหนาแน่น 
ใชร้ะบบติดตามแบบ Real -time  และน า 
ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้เสนอแนะมาปรบัปรุงบรกิาร  

 

7. มาตรฐานการให้บรกิาร เจา้หน้าทีผู้่ปว่ยสัมพันธต้์องปฏิบัติดังน้ี  

1. ให้บรกิารด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี และเต็มใจบรกิาร  

2. ให้ขอ้มูลทีถ่กูต้อง ครบถ้วน และเปน็ปจัจุบัน  

3. ปฏิบัติต่อผู้รบับรกิารอยา่งเทา่เทยีม ไม่เลือกปฏิบัติ  

4. รกัษาความลับของผู้ปว่ยตามกฎหมายและจรยิธรรมวชิาชพี  

5. ประสานงานอยา่งรวดเรว็และมีประสิทธภิาพ  

6. ยดึหลักคุณธรรม ความโปรง่ใส และตรวจสอบได้  

8 . ตัวชีว้ดัคุณภาพการให้บรกิาร 
• ความพึงพอใจของผู้รบับรกิาร ไม่น้อยกวา่รอ้ยละ 90  

• อัตราการตอบขอ้ซกัถามภายในระยะเวลาทีก่ าหนด ไม่น้อยกวา่รอ้ยละ 95  

• จ านวนขอ้รอ้งเรยีนด้านพฤติกรรมการให้บรกิารเปน็  0  

9. กฎหมายท่ีเก่ียวข้อง ด้านข้อมูลส่วนบุคคลและการรกัษาความลบัผู้ป่วย 

1. พระราชบัญญัติคุ้มครองขอ้มูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 (PDPA)  

2. ระเบียบและนโยบายด้านการรกัษาความลับขอ้มูลผู้ปว่ยของโรงพยาบาลจุฬาภรณ์  

 

 

 



10 . ชอ่งทางติดต่อหน่วยผู้ป่วยสัมพันธ์ งานผู้ปว่ยสัมพันธแ์ละขนส่ง โรงพยาบาลจุฬาภรณ์ 

โทรศัพท ์: 1118 ต่อ 5104 / 5110  

E-mail : pr@cra.ac.th  

เวลาท าการ : วนัจนัทร ์- วนัศุกร ์เวลา 06.00 –  18.00 น. 
วนัเสาร ์- วนัอาทติย ์เวลา 07.00 –  15.00 น. 


