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แนวทางการปฏิบัติกิจกรรมการขอคำปรึกษา หรือขอความคิดเห็นจากแพทย์  พยาบาล และผู้เกี่ยวข้อง
วัตถุประสงค์  1. เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับบริการตามความต้องการ สะดวกและรวดเร็ว
                       2. เพื่อให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติเป็นแนวทางเดียวกัน
ขอบเขตความรับผิดชอบ  บุคลากรของโรงพยาบาลทรายมูลทุกคน
1. การเตรียมความพร้อมของหน่วยงาน
     1.1 บุคลากรโดยเฉพาะหัวหน้างาน หัวหน้าเวร และผู้ให้บริการด่านหน้า ต้องศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับการบริการภายใน รพ. แผนกต่างๆ  สถานที่ตั้งของหน่วยงานภายใน รพ. และบุคคลที่จะสอบถามข้อมูลต่างๆ ได้
     1.2 สถานที่ ต้องจัดเตรียมสถานที่เพื่อให้คำแนะนำปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการไว้ โดยเฉพาะการปรึกษาในเรื่องที่เป็นความลับ หรืออาจทำให้เกิดความอับอาย เสื่อมเสียต่อผู้ที่ถูกกล่าวถึง ควรจัดสถานที่ให้เป็นสัดส่วนเฉพาะ สะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย
2. การต้อนรับผู้ใช้บริการ และสอบถามความต้องการ
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                       2. เพื่อให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติเป็นแนวทางเดียวกัน
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1. การเตรียมความพร้อมของหน่วยงาน
     1.1 บุคลากรโดยเฉพาะหัวหน้างาน หัวหน้าเวร และผู้ให้บริการด่านหน้า ต้องศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับการบริการภายใน รพ. แผนกต่างๆ  สถานที่ตั้งของหน่วยงานภายใน รพ. และบุคคลที่จะสอบถามข้อมูลต่างๆ ได้
     1.2 สถานที่ ต้องจัดเตรียมสถานที่เพื่อให้คำแนะนำปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการไว้ โดยเฉพาะการปรึกษาในเรื่องที่เป็นความลับ หรืออาจทำให้เกิดความอับอาย เสื่อมเสียต่อผู้ที่ถูกกล่าวถึง ควรจัดสถานที่ให้เป็นสัดส่วนเฉพาะ สะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย
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2. การต้อนรับผู้ใช้บริการ และสอบถามความต้องการ
     2.1 รับรู้ต่อการมาของผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว
     2.2 ให้ความสนใจ ทักทายอย่างสุภาพ หน้าตายิ้มแย้ม
     2.3 สอบถามความต้องการปรึกษา หรือความช่วยเหลือของผู้ใช้บริการ
3. การปฏิบัติกิจกรรมให้คำปรึกษาตามความต้องการของผู้รับการปรึกษา
     3.1 เรื่องที่พยาบาลสามารถให้คำปรึกษาได้  ให้คำปรึกษาตามความต้องการของผู้ขอรับคำปรึกษา ได้แก่ 
· เรื่องเกี่ยวกับผู้ป่วย
· การบริการด้านสุขภาพของ รพ. และบริการพิเศษต่างๆ
· การรักษาพยาบาลเฉพาะทาง
· ข้อมูลทั่วไป
     3.2 เรื่องที่ไม่ทราบข้อมูลหรือราบละเอียด แนะนำผู้ที่เกี่ยวข้องเพื่อให้ข้อมูลหรือคำปรึกษาต่อไป
· ประสานงานผู้ที่เกี่ยวข้อง  เช่น แพทย์ หรือ เจ้าหน้าที่อื่นๆ
· ส่งไปรับคำปรึกษายังหน่วยงานตามต้องการ
4. ทบทวนความเข้าใจของผู้ใช้บริการ ถ้าไม่เข้าใจ หรือเข้าใจคลาดเคลื่อนอธิบายให้ฟังใหม่ และแก้ไขความเข้าใจที่ไม่ถูกต้อง
5. ให้บริการต่อเนื่อง
6. บันทึกข้อมูลการให้คำปรึกษา
     6.1 บันทึกข้อมูลถูกต้อง ชัดเจน ครบถ้วน ได้ใจความ
     6.2 บันทึกข้อมูลตามมาตรฐานระบบการบันทึกข้อมูลของหน่วยงาน
· ผู้ป่วยใน / ผู้ป่วยนอก / ผู้ให้บริการอื่นๆ
     6.3 การบันทึกข้อมูลทันเหตุการณ์ และเป็นประโยชน์
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ข้อควรตระหนัก
1.  ผู้ใช้บริการสามารถขอรับคำปรึกษาจากผู้ให้บริการได้ตลอดเวลา
2. ข้อมูลต่าง ๆ ต้องเป็นปัจจุบันเสมอ
3.  การพิจารณาตัดสินเลือกใช้บริการหรือไม่ เป็นสิทธิของผู้ใช้บริการในการเลือกด้วยตัวเอง
4. ในการให้ข้อมูลหรือคำปรึกษา จะต้องไม่ใช้อารมณ์ ความคิดเห็นส่วนตัว หรือคาดเดาเหตุการณ์ไปเอง 
      รวมทั้งไม่แสดงอาการหรือใช้คำพูดในเชิงตำหนิผู้ใช้บริการ
5. ข้อมูลที่เป็นความลับหรือปกปิด ต้องดำเนินการเป็นเรื่องลับ
การให้คำปรึกษายึดหลักดังนี้
ก). ผู้ที่ให้คำปรึกษาต้องไม่ชี้นำผลิตภัณฑ์ หรือบริการใดๆ ในเชิงพาณิชย์
ข). ผู้ให้คำปรึกษาต้องระมัดระวังการให้ข้อมูลที่มีผลกระทบต่อจิตใจ หรือภาพลักษณ์อย่างรุนแรง
ค). ผู้ให้คำปรึกษาต้องให้ข้อมูลที่ตั้งอยู่บนรากฐานของข้อเท็จจริง ข้อมูลครบถ้วน และไม่เปิดเผยความลับของผู้ใช้บริการให้กับผู้อื่นทราบก่อนได้รับอนุญาต ตามหลักการให้ข้อมูลของ รพ. 
ง). ให้คำแนะนำด้วยภาษาที่ง่าย เหมาะสม และชัดเจน
จ). เปิดโอกาสให้ผู้รับคำปรึกษาซักถามข้อสงสัยด้วยความเต็มใจ ไม่แสดงอาการเบื่อหน่าย หรือรีบเร่ง
             ฉ). ผู้ให้คำปรึกษาต้องมีความพร้อม เกี่ยวข้อมูลที่จะให้และมีสภาพอารมณ์ที่เป็นปกติ
	โรงพยาบาลทรายมูล
	หน้า

	ระเบียบปฏิบัติเลขที่ :  OPD- ETH-004
	ฉบับที่ :

	เรื่อง : การขอคำปรึกษา หรือขอความคิดเห็นจากแพทย์  พยาบาล และผู้เกี่ยวข้อง
	ปรับปรุงครั้งที่  3
	 8 ตุลาคม 2555

	หน่วยงาน :  ผู้ป่วยนอก
	หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง:  ทุกหน่วย


แผนภูมิที่ 1  แสดงขั้นตอนการปฏิบัติกิจกรรมการขอคำปรึกษาหรือขอความคิดเห็นจากแพทย์ พยาบาล และผู้เกี่ยวข้อง

                           
                    










1. เตรียมความพร้อมก่อนให้บริการ                                                                 1.1  บุคลากร


1.2  สถานที่








ผู้ใช้บริการต้องการคำปรึกษา








2. การบริการเบื้องต้น


2.1 การต้อนรับผู้ใช้บริการ                                           2.2 สอบถามความต้องการผู้ใช้บริการ








3. การปฏิบัติกิจกรรมให้คำปรึกษาตามความต้องการของผู้ใช้บริการ








3.2  เรื่องที่ไม่ทราบข้อมูลหรือรายละเอียด


  - ประสานงานผู้ที่เกี่ยวข้อง  เช่น แพทย์ หรือเจ้าหน้าที่อื่นๆ 


  - ส่งไปปรึกษายังหน่วยงานตามต้องการ








เรื่องที่พยาบาลสามารถให้คำปรึกษาได้


- ให้คำปรึกษาตามความต้องการ                                                          





 4. ทบทวนความเข้าใจของผู้ใช้บริการ                                 





No





No





Yes








5. ให้บริการต่อเนื่อง








