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คุณภาพของการใหบริการ (SERVQUAL)

Reliability บริการที่เชื่อถือได วางใจได 
Assurance ประกันคุณภาพการบริการ แมนยํา ถูกตอง

ทันสมัย
Responsiveness เต็มอกเตม็ใจและ ใหการบริการอยางรวดเร็ว
Empathy ความใสใจ เห็นอกเห็นใจ ใหความสนใจ
Tangibles (สัมผัสได) ความสะดวก สะอาด เครื่องมือทันสมัย อุปกรณ  

และบุคลิกภาพ การแตงกาย อัธยาศัย 
ของผูใหบริการ

SERVQUAL : Parasuraman,Zeithaml,Berry (1988)

SAFETY ความปลอดภัยของผูรับบริการ         



Quality in Health care
IOM 2000

• Safe
• Effective
• Patient-centered
• Timely
• Efficiency
• Equitable





Safety culture ขององคกร เปนผลของคุณคา คานิยม การรับรู 
สมรรถนะ และลักษณะอุปนิสัย และการประพฤติปฎิบัติของ 
individual หรือ group ในการที่จะตกลงใจ ตัดสินใจ หรือ
ยึดถือ ยอมรับรูปแบบในการทํางาน ที่เกี่ยวกบัความปลอดภัย 

หรือ มีการบริหารจัดการใหเกิดความปลอดภัย (safety 
management) ในองคกร



Safety culture

• Simple, simplifying tasks
• Redesign work process
• Team
• Incident (Error) Report
• Non punishment (No name No blame, No shame)
• Response, Review, Sharing
• Positive reinforcement – Recognition, Reward
• Building trust
• Adequate training - competency



Safety culture (2)

• Job satisfaction
• Perception of management in patient 

safety goal
• Teamwork climate
• Safety climate
• Working condition
• Stress Recognition



5 level of safety culture
• Pathological ตราบใดที่ยังไมมีคนรูเห็น หรือจับไดวาทําผิด หรือรองเรียน 

ไมสนใจที่จะปรับปรุงแกไขหรือปองกัน ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นถูกปกปด
• Reactive ความปลอดภัยเปนเรื่องสําคัญ เมื่อมคีวามผิดปกติเกิดขึ้น เรา

พยายามแกไขอยางเต็มกําลังไมใหเกิดขึ้นเอง
• Calculative เรามีระบบปองกันความผิดพลาดไวเรียบรอยแลว
• Proactive เราพยายามคนหาความไมปลอดภัยที่อาจจะเกิดขึ้นได และ

พยายามสรางกระบวนการหรือกลไกปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดขึ้น
• Generative ความปลอดภัยเปนสิ่งสําคัญที่ทุกคน ทกุระดับในหนวยงาน

และองคกรคํานึงอยูตลอดเวลา





ปจจัยที่มีผลตอความไมปลอดภัย

• Environmental factors  เครื่องมือ อุปกรณ อุณหภูมิหอง
ทํางาน สารเคมี ความสะอาด (5 ส)

• Personal factors คานิยม ความเชื่อ บุคลิกลกัษณะ ทัศนคติ
การทํางานเปนทีม ความพึงพอใจในระบบ ในการทํางาน 

• Behavioral factors ทําตามขอกําหนดเพื่อความปลอดภัย 
ยึดถือความปลอดภยัในการทํางานตลอดเวลา ความมีวินัย



ความแตกตางระหวาง
ระบบบรกิารสาธารณสุข กบัระบบอื่น ๆ

• Safety   = ความปลอดภยัของผูปฏิบัติงาน (employee 
or working person)

• Safety in healthcare = safety of patients 
and safety of health personel



National Patient Safety Agentcy



10 dimension of Patient Safety culture 
(AHRQ 2004 - Agency for Healthcare Research and Quality)

1. Supervisor/manager expectations and actions 
promoting patient safety

2. Organizational learning – continuous improvement
3. Teamwork within unit
4. Communication openness
5. Feedback and communication about error
6. Non punitive response to error
7. Staffing
8. Hospital management support for patient safety
9. Teamwork across hospital unit
10. Hospital handoffs and transitions



Reason’s Error Concept

• Active Error  ความผิดพลาดที่เกดิขึ้นแลว

• Latent Error ความผิดพลาดทีซ่อนเรน และพรอมที่จะทําใหเกิด
ความผิดพลาดไดเสมอ โดยทั่วไปเกดิจากระบบงาน ระบบเครื่องมือที่มี
อยู ระบบการอบรมบุคลากรใหมีความระมัดระวังหรือมีความรูในการ
ปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดขึ้น

การปองกันหรือแกไข latent error เปนกลไกที่สําคัญที่สุด
ในการปองกันความผิดพลาดขององคกร





• Safety  =   Risk Management

• Identified risk   ความเสี่ยงที่รู สามารถวางมาตรการปองกันได
• Unidentified risk ความเสี่ยงที่ไมรู ไมมีมาตรการปองกัน

เปาหมายของ safety management system คือ
คนหาความเสี่ยงทั้งหมดที่อาจจะเกิดขึ้นได และวางมาตรการปองกัน



CSSD
• Sterile
• Technique  - stream sterilization (stream quality)       

- Flash sterilization 132 C for 3 minute in a gravity 
displacement stream sterilizer

• Cleaning method, cleaning agent
• Time
• Reusable instrument – method, safety, proper cycle
• Storage – duration (shelf life)
• Just in time – Ready for use
• Complete set  - right instrument



Hospital porter หนวยเปลหรอืหนวยขนยายผูปวย

• Timely ระบบตามเปล โทรโขง โทรศัพท วิทยุสื่อสาร intranet
ความรวดเร็ว ER, ward OR, ICU

• Right patient, right place
• Right vehicle  รถนั่ง เปลนอน เปลปรับได
• Right way to move patient ปลอดภัย อุปกรณการเคลือ่นยาย ไม

กระเทือน ไมตกหลน
• Patient safety during transfer ออกซิเจนหมด สายออกซิเจน

หลุด สายน้ําเกลือหลุด
• Emergency management  - arrest



Hospital catering หนวยโภชนาการ

• Food allergy, Food intolerance
• Warm food
• Clean food 
• Proper time – Protected meal time
• Right food for right patient
• Right food for medical condition – CHF Renal failure (low 

potassium, low phosphorus) Cirrhosis, Gout
• Malnutrition Inadequate nutrition  - Food for elderly   

Food for child
• Disease associated with food –Food born disease : 

salmonellosis
• Vegetarian
• Religious, ethenic, culture



• Calory intake per meal
• อาหารตามกลุมอายุ 
• ไมตามใจผูปวย ตามใจผูจัด 
• เวลากนิอาหารไมตรงตามที่เคยกิน อาหารที่ชอบไมเคยถูกถาม  
• เลือกเมนูตามใจชอบไมได ทําใหกินอาหารไดนอย



Protected Meal time

ผูปวยทุกรายตองไดรับอาหารทุกมือ้ที่กําหนด ตองหลีกเลี่ยง

กิจกรรมทีท่ําใหผูปวยไมไดรับประทานอาหารตามกําหนด



• Catering essential for patient recovery
• Patient satisfaction
• Correct malnourish   

1/3  patient malnourish when admit
1/10 loss weight after discharge

• It is low priority for hospital administrator





National patient safety agency UK





• ดิน  Earthquake
Equipment – Ready for use 
(Suction, respirator, infusion pump)

• น้ํา Drinking water, water supply
Flood situation

• ลม Oxygen supply (pipe line), air exchange      
for OR, Infection control (isolation) room

• ไฟ OR light, ICU light, UV light
Fire prevention, Fire alarm, Fire control,   
Fire evacuation plan


