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คุณภาพของการใหบริการ (SERVQUAL)

Reliability บริการที่เชื่อถือได วางใจได 
Assurance ประกันคุณภาพการบริการ แมนยํา ถูกตอง

ทันสมัย
Responsiveness เต็มอกเตม็ใจและ ใหการบริการอยางรวดเร็ว
Empathy ความใสใจ เห็นอกเห็นใจ ใหความสนใจ
Tangibles (สัมผัสได) ความสะดวก สะอาด เครื่องมือทันสมัย อุปกรณ  

และบุคลิกภาพ การแตงกาย อัธยาศัย 
ของผูใหบริการ

SERVQUAL : Parasuraman,Zeithaml,Berry (1988)

SAFETY ความปลอดภัยของผูรับบริการ         



Quality in Health care
IOM 2000

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





Safety culture ขององคกร เปนผลของคุณคา คานิยม การรับรู 
สมรรถนะ และลักษณะอุปนิสัย และการประพฤติปฎิบัติของ 
individual หรือ group ในการที่จะตกลงใจ ตัดสินใจ หรือ
ยึดถือ ยอมรับรูปแบบในการทํางาน ที่เกี่ยวกบัความปลอดภัย 

หรือ มีการบริหารจัดการใหเกิดความปลอดภัย (safety 
management) ในองคกร



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 ตราบใดที่ยังไมมีคนรูเห็น หรือจับไดวาทําผิด หรือรองเรียน 

ไมสนใจที่จะปรับปรุงแกไขหรือปองกัน ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นถูกปกปด
• Reactive ความปลอดภัยเปนเรื่องสําคัญ เมื่อมคีวามผิดปกติเกิดขึ้น เรา

พยายามแกไขอยางเต็มกําลังไมใหเกิดขึ้นเอง
• Calculative เรามีระบบปองกันความผิดพลาดไวเรียบรอยแลว
• Proactive เราพยายามคนหาความไมปลอดภัยที่อาจจะเกิดขึ้นได และ

พยายามสรางกระบวนการหรือกลไกปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดขึ้น
• Generative ความปลอดภัยเปนสิ่งสําคัญที่ทุกคน ทกุระดับในหนวยงาน

และองคกรคํานึงอยูตลอดเวลา





ปจจัยที่มีผลตอความไมปลอดภัย

• Environmental factors  เครื่องมือ อุปกรณ อุณหภูมิหอง
ทํางาน สารเคมี ความสะอาด (5 ส)

• Personal factors คานิยม ความเชื่อ บุคลิกลกัษณะ ทัศนคติ
การทํางานเปนทีม ความพึงพอใจในระบบ ในการทํางาน 

• Behavioral factors ทําตามขอกําหนดเพื่อความปลอดภัย 
ยึดถือความปลอดภยัในการทํางานตลอดเวลา ความมีวินัย



ความแตกตางระหวาง
ระบบบรกิารสาธารณสุข กบัระบบอื่น ๆ

• Safety   = ความปลอดภยัของผูปฏิบัติงาน (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  ความผิดพลาดที่เกดิขึ้นแลว

• Latent Error ความผิดพลาดทีซ่อนเรน และพรอมที่จะทําใหเกิด
ความผิดพลาดไดเสมอ โดยทั่วไปเกดิจากระบบงาน ระบบเครื่องมือที่มี
อยู ระบบการอบรมบุคลากรใหมีความระมัดระวังหรือมีความรูในการ
ปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดขึ้น

การปองกันหรือแกไข latent error เปนกลไกที่สําคัญที่สุด
ในการปองกันความผิดพลาดขององคกร





• Safety  =   Risk Management

• Identified risk   ความเสี่ยงที่รู สามารถวางมาตรการปองกันได
• Unidentified risk ความเสี่ยงที่ไมรู ไมมีมาตรการปองกัน

เปาหมายของ safety management system คือ
คนหาความเสี่ยงทั้งหมดที่อาจจะเกิดขึ้นได และวางมาตรการปองกัน



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 หนวยเปลหรอืหนวยขนยายผูปวย

• Timely ระบบตามเปล โทรโขง โทรศัพท วิทยุสื่อสาร intranet
ความรวดเร็ว ER, ward OR, ICU

• Right patient, right place
• Right vehicle  รถนั่ง เปลนอน เปลปรับได
• Right way to move patient ปลอดภัย อุปกรณการเคลือ่นยาย ไม

กระเทือน ไมตกหลน
• Patient safety during transfer ออกซิเจนหมด สายออกซิเจน

หลุด สายน้ําเกลือหลุด
• Emergency management  - arrest



Hospital catering หนวยโภชนาการ

• 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
• อาหารตามกลุมอายุ 
• ไมตามใจผูปวย ตามใจผูจัด 
• เวลากนิอาหารไมตรงตามที่เคยกิน อาหารที่ชอบไมเคยถูกถาม  
• เลือกเมนูตามใจชอบไมได ทําใหกินอาหารไดนอย



Protected Meal time

ผูปวยทุกรายตองไดรับอาหารทุกมือ้ที่กําหนด ตองหลีกเลี่ยง

กิจกรรมทีท่ําใหผูปวยไมไดรับประทานอาหารตามกําหนด



• 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


