
กระบวนการท างานของหน่วยงาน อุบัติเหตุและฉุกเฉิน 

กระบวนการหลัก กระบวนการย่อย 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

รายละเอียดการบริการ 
ลูกค้า / 

ผู้รับบริการ/ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

พฤติกรรมบริการ 
จ านวนบุคลากร
ที่ใช้ด าเนินการ 

Functional 
Competency 

เคร่ืองมือ
เทคโนโลย ี

เวลาที่ใช้ 
(นาที) 

ประเด็นคุณภาพ 

1. การเข้าถึงและ
การรับบริการ 
 

1. การให้บริการ
ในระบบ Fast 
track 6 กลุ่มโรค
หลัก  

1. การให้บริการดูแลผู้ป่วย
กลุ่มโรคตาม 6 สาขาหลัก 
แบบแร่งด่วนฉุกเฉิน (Fast 
track 3S,3H) 
1.1 STEMI 
-  ผู้ป่วย AMI ที่มาด้วยอาการ
เจ็บแน่นหน้าอก จะได้รับการ
ตรวจประเมินคัดกรองตาม 
CPG ครบถ้วน 100% มีการ
ตรวจรักษาตามหลัก MONA 
ภายใน 10 นาท ี
- ผู้ป่วย STEMI ที่มีข้อบ่งช้ีให้ 
Streptokinase จะได้รับยา
ภายใน 30 นาท ี
 

ผู้ป่วยและญาต ิ ในจุดคัดกรองซักประวัต ิ
- กล่าวทักทาย พูดคุย
ถามค าถามสร้าง
สัมพันธภาพของผู้ป่วย
ด้วยค าพูดที่สภุาพ ยิ้ม
แย้มแจ่มใส สบตาด้วย
สายตาทีเ่ป็นมิตร 
- ทักทาย ค าว่าสวัสดี
ครับ/คะ่  
- สื่อสารโดยการใช้ค าลง
ท้ายว่าครับ/ค่ะ 
- มองหน้าสบตาผูป้่วย
ฟังด้วยท่าทีสงบ 
- สื่อสารโดยใช้ค าพูดที่
เข้าใจง่าย หลีกเลี่ยงการ
ใช้ศัพท์ทางการแพทย์ / 
ค าพูดที่ก ากวม ซับซ้อน 
- ค าน าหน้าช่ือว่า คุณ 
วันน้ีคุณมา รพ. เพราะมี
อาการเจ็บป่วยอยา่งไร 
รบกวนช่วยเล่าให้ฟัง
หน่อยครับ / คะ่ (ต่อ) 

8 คน Specific 
competency  
- การคัดกรอง
ผู้ป่วยตามหลัก 
ESI การแปลผล
คลื่นไฟฟ้าหัวใจ 

- คอมพิวเตอร ์
- ระบบ LAN , 
Line  
- เครื่อง EKG , 
Patient 
Monitor 
- เครื่อง 
Infusion 
pump 
- เครื่อง 
Defibrillator  

1 ชม. - รวดเร็ว ถูกต้อง 
ปลอดภัย  

  



กระบวนการหลัก กระบวนการย่อย 
ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

รายละเอียดการบริการ 
ลูกค้า/ผู้รับบริการ/
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

พฤติกรรมบริการ 
จ านวนบุคลากร
ที่ใช้ด าเนินการ 

Functional 
Competency 

เคร่ืองมือ
เทคโนโลย ี

เวลาที่ใช้ 
(นาที) 

ประเด็น
คุณภาพ 

  1.2 Stroke ผู้ป่วย Stroke ที่
มีข้อบ่งช้ีได้รับยา rt-PA 
ภายใน 3 ชม. 
- ผู้ป่วย Stroke ได้รับการ
ประเมิน NIHSS ทุกราย 
1.3 ผู้ป่วย Sepsis ที่มีภาวะ 
SIRS ไดร้ับการประเมิน SOS 
Score ทุกราย 
- ผู้ป่วย Sepsis ได้รับการ 
Stat ยา Antibiotic ภายใน  
1 ชม.  

ผู้ป่วย Stroke และ
ญาต ิ

- มีขั้นตอนการให้บริการ
ดังนี้ ค่ะ / ครับ 
 

8 คน การคัดกรองผู้ป่วย - คอมพิวเตอร ์
- ระบบ LAN , 
Line  
- เครื่อง EKG , 
Patient 
Monitor 
- เครื่อง 
Infusion 
pump 
- เครื่อง 
Defibrillator  

2 ชม. รวดเร็ว ถูกต้อง 
ปลอดภัย  

 2. การออก
ปฏิบัติการรับ
ผู้ป่วย ณ จดุเกิด
เหต ุ

- การเปิดบริการการแพทย์
ฉุกเฉินให้ครอบคลมุทุกพ้ืนท่ี 
- การประชาสมัพันธ์ระบบ
บริการ EMS 1669 
- การออกปฏิบัติการรับผู้ป่วย 
ณ จุดเกดิเหตุภายใน 2 นาที 
- การคัดแยกผู้ป่วย ณ จุดเกิด
เหตุออกเป็น 5 ประเภท 
- การช่วยเหลือแก้ไขภาวะ
ฉุกเฉิน ณ จุดเกดิเหต ุ
- การดูแลขณะน าส่งต่อผู้ป่วย
มาโรงพยาบาล  

ผู้ป่วย / ประสบเหตุ 
/ อบต. 

 4 คน  - รถ 
Ambulance  
- อุปกรณ์
เคลื่อนย้าย
ผู้ป่วย  
- อุปกรณ์การ
ดามกระดูก 
- เครื่อง 
Defibrillator  

1 ชม. รวดเร็ว ถูกต้อง 
ปลอดภัย  

  



กระบวนการหลัก กระบวนการย่อย 
ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

รายละเอียดการบริการ 
ลูกค้า/ผู้รับบริการ/
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

พฤติกรรมบริการ 
จ านวนบุคลากร
ที่ใช้ด าเนินการ 

Functional 
Competency 

เคร่ืองมือ
เทคโนโลย ี

เวลาที่ใช้ 
(นาที) 

ประเด็น
คุณภาพ 

 3. ศูนย์
ประสานงานส่งต่อ
ผู้ป่วย 

- ศูนย์ประสานงานส่งต่อผู้ป่วย
ครอบคลมุทั้ง Refer Out , 
Refer in และ Refer back  
- มีระบบ Fast track ส่งต่อ
ผู้ป่วยโดยตรงไปยัง รพศ. โดย
ไม่ต้องผ่าน รพ. แม่ข่าย 
- ในกลุ่มโรค Fast track จะมี
การประสานงาน รพ. แพทย์
เฉพาะทางมี CPG ส าหรบัวิธี
ปฏิบัติการเตรียมผู้ป่วยก่อนส่ง
ต่อไปยัง รพศ.อุดรธานี  

ผู้ป่วยท่ีได้รับการ 
ส่งต่อ 

 5 คน  - รถพยาบาล 
- ระบบ
โทรศัพท์ วิทยุ
สื่อสาร 
- ระบบ Line  
- คอมพิวเตอร ์
- โปรแกรม 
Refer link  

 รวดเร็ว ถูกต้อง 
ปลอดภัย 

2. การประเมิน
ผู้ป่วย 

- การคัดกรอง
ผู้ป่วย 
- การประเมิน
ผู้ป่วยแรกรับ 

- ระบบการคดักรองผู้ป่วยโดย
ใช้หลักการคัดแยกตามหลัก 
ESI Version 4 ได้ 5 ประเภท 
ได้แก่ Resuscitate , 
Emergency , Semi-urgent 
, Non-Urgent  
- การซักประวัติการตรวจ
ร่างกายแรกรบั ปฏิบัตติามวิธี
ปฏิบัติเรื่อง การคัดกรองผู้ป่วย 
การซักประวัติครบตามAmple 
และการตรวจร่างกายทั้ง 
Primary และSecondary 
survey ปฏิบัตติามแนว
ทางการดูแลผู้ป่วยบาดเจ็บ 

ผู้ป่วยท่ีได้รับการ 
ส่งต่อ 

- คุณจะสอบถามข้อมูล
เพิ่มเตมิจากที่ผม / ดิฉัน
ได้อธิบายหรือเปล่าคะ 
- คุณ ...... ขณะนีม้ี
ผู้ปว่ยเร่งด่วนท่ีต้องให้
การช่วยเหลือทันที
จ านวน ..... ราย อาจท า
ให้คุณต้องรอนาน
กว่าเดิมถ้าผู้ป่วยเร่งด้วน
ได้รับการตรวจดูแล
รักษาและปลอดภัยแล้ว
คุณจะไดร้ับการตรวจ
ตามล าดับทันทีค่ะ/ครับ 

1 คน การสั่งสมความ
เชี่ยวชาญในอาชีพ 

- อุปกรณ์วัด
สัญญาณชีพ 
- ระบบ 
Computer  
- เครื่อง 
Patient 
monitor  

30 นาที รวดเร็ว ถูกต้อง 
ปลอดภัย 



กระบวนการหลัก กระบวนการย่อย 
ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

รายละเอียดการบริการ 
ลูกค้า/ผู้รับบริการ/
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

พฤติกรรมบริการ 
จ านวนบุคลากร
ที่ใช้ด าเนินการ 

Functional 
Competency 

เคร่ืองมือ
เทคโนโลย ี

เวลาที่ใช้ 
(นาที) 

ประเด็น
คุณภาพ 

  - บันทึกการซักประวัติและ
ตรวจร่างกายลงในแบบบันทึก 
FR – AER 001 , 002  

       

 การประเมินซ้ า - มีการประเมินซ้ าในผู้ป่วยท่ี
ส่ง OPD , Admit หรือส่งต่อ
ด้วย Sign 7 ข้อ ได้แก่ 
อุณหภูมิ ชีพจร การหายใจ 
ความดันโลหิต O2 Sat , 
Coma score และ Pain 
score  
- การเฝ้าระวังอาการ
เปลี่ยนแปลงและสัญญาณชีพ
ตามประเภทผู้ป่วย 
- Resuscitate เฝ้าระวัง
สัญญาณชีพทุก 5 นาที 
- Emergency เฝ้าระวัง
สัญญาณชีพทุก 15 นาที 
- Urgent  เฝ้าระวังสญัญาณ
ชีพทุก 30 นาที 
- Semi-Urgent เฝ้าระวัง
สัญญาณชีพทุก 1 ชม. 
- Non-Urgent เฝ้าระวัง
สัญญาณชีพทุก 1 - 4 ชม. 
 

ผู้ป่วย  8 คน Specific 
competency  

เครื่อง Patient 
monitor  

1 ชม. รวดเร็ว ถูกต้อง 
ปลอดภัย  

  



กระบวนการหลัก กระบวนการย่อย 
ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

รายละเอียดการบริการ 
ลูกค้า/ผู้รับบริการ/
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

พฤติกรรมบริการ 
จ านวนบุคลากร
ที่ใช้ด าเนินการ 

Functional 
Competency 

เคร่ืองมือ
เทคโนโลย ี

เวลาที่ใช้ 
(นาที) 

ประเด็น
คุณภาพ 

3. การวางแผน
การรักษา  

- จัดท า CPG , ใบ
การดูแลรักษา
ผู้ป่วยในแต่ละโรค
ที่ส าคัญ  
- ทบทวนและปรับ
แผนการรักษา 

- จนท.ปฏิบัติตามแนวทางการ
ดูแลรักษา (CPG) ของผู้ป่วย
แต่ละโรคทีส่ าคัญได้แก่ 
STEMI , Stroke , Sepsis , 
Head injury ,Pregnancy , 
Newborn , CPR , H1N1 )  
- ผู้ป่วยเด็กและสตรีที่ถูก
กระท ารุนแรง 
- DHF , Asthma  

ผู้ป่วย / ญาติ  - ตอนนี้คุณคงพอทราบ
แล้วนะคะว่าหมอให้การ
วินิจฉัยเบื้องต้นวาคุณ
เป็นโรคอะไร และจะ
ได้รับการรักษาอยา่งไร
บ้าง  
- ผม/ดิฉัน ขออนุญาตที่
จะให้การดูแลคณุตาม
แผนการรักษานี้นะครับ/
คะ  
- คุณ...ครับ/คะ ตอนนี้
คุณได้รับการตรวจ
เบื้องต้นแล้ว คุณจะ
ได้รับการตรวจในเวลา 
แต่ในระหว่างรอคอย 
หากมีผู้ป่วยเร่งด่วนท่ี
ต้องให้การดูแล คณุ
อาจจะได้รับการดูแลที่
ล่าช้า หรือเกินเวลาที่
ก าหนด จึงขอแจ้งให้คุณ
ทราบล่วงหน้าไว้ก่อนนะ
คะ/ครับ 
 

 การบริการที่ดี 
การสั่งสมความ

เชี่ยวชาญในอาชีพ 

เครื่อง defib 
motor  EKG 

2 ชม. รวดเร็ว ถูกต้อง 
ปลอดภัย  

  



กระบวนการหลัก กระบวนการย่อย 
ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

รายละเอียดการบริการ 
ลูกค้า/ผู้รับบริการ/
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

พฤติกรรมบริการ 
จ านวนบุคลากร
ที่ใช้ด าเนินการ 

Functional 
Competency 

เคร่ืองมือ
เทคโนโลย ี

เวลาที่ใช้ 
(นาที) 

ประเด็น
คุณภาพ 

    - คุณ..... คะ/ครับ ผล
การตรวจทาง
ห้องปฏิบัติการ(ผลอื่นๆ) 
จะใช้เวลาในการตรวจ
ประมาณ ... นาที ถ้าผล
การตรวจเรียบร้อยผม /
ดิฉันจะแจ้งให้ทราบอีก
ครั้ง ระหว่างน้ีเชิญคณุ
นั่งพักบริเวณนี้ก่อนนะ
คะ/ครับ หากมีข้อสงสัย 
สามารถสอบถาม
เพิ่มเตมิที่ผม / ดิฉันหรือ
พยาบาลท่านอ่ืน ๆ ได้
นะคะ/ครับ 

     

4. การดูแลผู้ป่วย การเฝา้ระวัง
อาการ
เปลี่ยนแปลง 

มีการเฝ้าระวังอาการ
เปลี่ยนแปลง (Early warning 
sign) ที่จะเป็นสัญญาณเตือน
ว่าผู้ป่วยอาจมีการ
เปลี่ยนแปลงเข้าสูภ่าวะวิกฤติ 
จากการวัด sign 7 ข้อ ได้แก่ 
อุณหภูมิ ชีพจร การหายใจ 
ความดันโลหิต O2Sat ,Pain 
score ในผู้ป่วยท่ีเฝ้าสังเกต
อาการและผู้ป่วยก่อน Admit  

ผู้ป่วย /ญาต ิ กรณีท าหตัถการ  
- อธิบายประเภทการท า
หัตถการ วัตถุประสงค์ 
ระยะเวลาโดยประมาณ 
ผลข้างเคยีงท่ีอาจเกิดขึ้น 
- พูดคุยเพื่อให้ผู้ป่วย
คลายความกลัว / กังวล 
พร้อมแตะแขนผู้ป่วย
เบา ๆ เพื่อปลอบโยน
และให้ก าลังใจ  
 

 การบริการที่ดี 
การสั่งสมความ
เชี่ยวชาญในอาชีพ 

   



กระบวนการหลัก กระบวนการย่อย 
ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

รายละเอียดการบริการ 
ลูกค้า/ผู้รับบริการ/
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

พฤติกรรมบริการ 
จ านวนบุคลากร
ที่ใช้ด าเนินการ 

Functional 
Competency 

เคร่ืองมือ
เทคโนโลย ี

เวลาที่ใช้ 
(นาที) 

ประเด็น
คุณภาพ 

    - ให้เวลาผู้ป่วย
เตรียมพร้อมก่อนลงมือ
ปฏิบัติอย่างน้อย
ประมาณ 3-5 นาที   
“ คุณไมต่้องกังวลนะ
คะ/ครับ ผม/ดิฉันจะ
ดูแลคณุเป็นอย่างดี หาก
กังวลหรือกลัวใหสู้ดลม
หายใจเข้าลึก ๆ ถ้า
พร้อมเมื่อหรอบอกนะ
คะ/ครับ พร้อมกับจับ
มือผู้ป่วยเบา ๆ ” 
“ พร้อมแล้วนะคะ/ครบั 
ผม/ดิฉัน จะเริ่มท า
กรุณาอยู่นิ่ง ๆ นะคะ/
ครับ ผม/ดิฉันจะฉีดยา
ชาให้ก่อน” 
“ คุณคะ / ครับ 
ระหว่างที่ฉีดยาชา จะ
รู้สึกปวดบ้าง ตอนปัก
เข็มลงไปแต่เป็นช่วงสั้น 
ๆ เท่านั้นเอง หลัก
จากนั้นพอยาออกฤทธ์ิ
ประมาณ 2-3 นาที 
อาการปวดจะทเุลา ” 

     



กระบวนการหลัก กระบวนการย่อย 
ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

รายละเอียดการบริการ 
ลูกค้า/ผู้รับบริการ/
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

พฤติกรรมบริการ 
จ านวนบุคลากร
ที่ใช้ด าเนินการ 

Functional 
Competency 

เคร่ืองมือ
เทคโนโลย ี

เวลาที่ใช้ 
(นาที) 

ประเด็น
คุณภาพ 

    “ รู้สึกอย่างไรบ้างคะ/
ครับ เริม่มีอาการชาบ้าง
แล้วหรือยัง ผม/ดิฉันจะ
เริ่มเย็บแผลให้คณุแล้ว
นะคะ/รับ” 
- ระหว่างนั้นให้พูดคุย
เรื่องทั่วไป การดูแล
บาดแผล การปฏบิัติตัว
ควบคู่ไปด้วยเลย 
หลังการท าหัตถการ 
- แจ้งให้ผู้ป่วยทราบว่า
เย็บแผลกี่เข็ม ลักษณะ
แผลเป็นอย่างไรหลังจาก
เย็บแผลเสร็จ 
- ให้ค าแนะน าด้านการ
ปฏิบัติตัว การ
รับประทานยา อาการที่
ส่งเสริมการหายของ
แผล การดูแลบาดแผล 
การท าแผลต่อเนื่อง นัด
ตัดไหม  
“ คุณคะ/ครับ ดิฉัน/ผม 
เชื่อว่าช่วงที่อยู่ที่นี่ คุณ
คงได้รับการดูแลเป็น
อย่างดีนะคะ/ครับ” 

     



กระบวนการหลัก กระบวนการย่อย 
ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

รายละเอียดการบริการ 
ลูกค้า/ผู้รับบริการ/
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

พฤติกรรมบริการ 
จ านวนบุคลากร
ที่ใช้ด าเนินการ 

Functional 
Competency 

เคร่ืองมือ
เทคโนโลย ี

เวลาที่ใช้ 
(นาที) 

ประเด็น
คุณภาพ 

5. การให้ข้อมูล
และการเสริมพลัง
แก่ผู้ป่วยและ
ครอบครัว 

มีการให้ข้อมูล
ผู้ป่วยตั้งแต่แรก
รับจนกระทั่ง
จ าหน่าย 

- ก าหนดข้อมูล ค าแนะน าที่ให้
ผู้ป่วยและญาติในแต่ละระดับ
ของเจ้าหน้าท่ี 
- แพทย์ ให้ข้อมูลโรค การ
รักษา แผนการรักษา 
- พยาบาล แจ้งขั้นตอนในการ
รับบริการในและนอกเวลา  
(การท าบัตร สิทธิการรักษา) 
- การให้บริการของหน่วยงาน
ที่จัดล าดบัความส าคัญของ
ความรุนแรงของโรคตาม
หลักการคดัแยกผู้ป่วยแบบ 
ESI 
- ข้อมูลก่อนให้ผู้ป่วยลงนาม
ยินยอม ในการรักษาการท า
หัตถการหรือนอนพักรักษาใน 
รพ. อธิบายถึง ข้อดี ข้อเสีย
ของการนอน รพ. 
- ค าแนะน าในการปฏิบตัิตัวใน
โรคที่เป็นเมื่อกลับบ้าน อาการ
ผิดปกติทีต่้องมา รพ.  
- พนักงานผู้ช่วยเหลือคนไข้
แนะน าสถานท่ี 

 - คุณ...คะ/ครับ ขณะที่
คุณอยู่ในห้องฉุกเฉินจะ
มีพยาบาลมาสอบถาม
และให้การดูแลคณุเป็น
ระยะ ถ้าพบว่ามคีวาม
ผิดปกติ จะให้การ
ช่วยเหลือทันที คุณไม่
ต้องกังวลใจนะครับ  
- หากคุณต้องการความ
ช่วยเหลือ สามารถแจ้ง
พยาบาลให้ทราบได้นะ
คะ/ครับ  ทุกคนยินดีให้
การช่วยเหลือคะ่/ครับ  
- คุณสามารถขอความ
ช่วยเหลือจากพยาบาล
ได้ตลอดเวลาที่คณุพัก
รักษาท่ีนี่นะคะ หาก
พบว่าคุณ ไมสุ่ขสบาย มี
อาการปวดหรืออาการ
อื่น ๆ ท่ีรบกวน เช่น 
อาการปวด หรืออ่ืน ๆ 
คุณจะไดร้ับการดูแลจาก
พยาบาลและเจา้หน้าท่ี
อย่างเต็มความสามารถ 

     

  



กระบวนการหลัก กระบวนการย่อย 
ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

รายละเอียดการบริการ 
ลูกค้า/ผู้รับบริการ/
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

พฤติกรรมบริการ 
จ านวนบุคลากร
ที่ใช้ด าเนินการ 

Functional 
Competency 

เคร่ืองมือ
เทคโนโลย ี

เวลาที่ใช้ 
(นาที) 

ประเด็น
คุณภาพ 

6. การดูแล
ต่อเนื่อง , การส่ง
ต่อข้อมูลผู้ป่วย  

- ผู้ป่วยไดร้ับการ
ส่งต่อข้อมูลอย่าง
ต่อเนื่องทั้งส่ง
ต่อไป รพ.ท่ีมี
ศักยภาพสูงกว่า
หรือส่งกลับบ้าน 

- การดูแลผู้ป่วยส่งต่อ refer 
out , refer back  
- การส่งต่อไปรับบริการที่  
รพ.สต. 
- การมาตรวจตามนดั 
- แนะน าขอปฏิบัติตัวเมื่อกลับ
บ้านและอาการผดิปกติที่ต้อง
มาพบแพทย ์

ผู้ป่วยและญาติ / 
ศูนย์ส่งต่อ / COC 
และทีม Palliative 
care  

การให้ข้อมูลการส่งต่อ 
การดูแลตัวเอง เมื่อกลับ
บ้าน การมาตรวจตาม
นัด เปิดโอกาสให้ซักถาม 

 3 คน  โปรแกรม 
Hos Xp 
ระบบ Lan 
ระบบ Line  
group  
 

1 ชม.   

 


