
ต่างภาษา 
ไม่ใช่ปัญหาของเรา!!! 

ผลงานมหกรรมคุณภาพ (CQI) สถาบันมะเร็งแห่งชาติ ประจ าปี2561 



งานพยาบาลคัดกรองและสังเกตอาการ กลุ่มงานการพยาบาลผู้ป่วยนอก  
กลุ่มภารกิจด้านการพยาบาล สถาบันมะเร็งแห่งชาติ 
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1.พว.พรรณทิพา บุญส่ง        พยาบาลวิชาชีพช านาญการ ด้านการพยาบาล 
2.พว.อัจฉราวดี   คุณติสุข      พยาบาลวิชาชีพปฏิบัติการ 
3.พว.กัลยา        จันทร         พยาบาลวิชาชีพปฏิบัติการ 
4.พว.อภิสิทธิ์      วงศ์มหา      พยาบาลวิชาชีพปฏิบัติการ 
5.คุณธวัลรัตน์     นาคา          พยาบาลเทคนิคช านาญงาน 
6.คุณสุวิจักขณ์    ใฝ่ใจ           นักจัดการงานท่ัวไป 
7.คุณรุจิภาส       โรหิตเสถียร   พนักงานวิทยาศาสตร์ 
8.คุณอรทัย         ตุ้มสุทธิ์        พนักงานช่วยคนไข้ 
9.คุณนิมิตร         ตุ้มสุทธิ์        พนักงานช่วยคนไข้ 
 
 

 

สมาชิกทีม 

สวัสดีค่ะ/ครับ 

ผลงานมหกรรมคุณภาพ (CQI) สถาบันมะเร็งแห่งชาติ ประจ าปี2561 (15-16 ก.พ.60) 



3 

Goal : Safety & Quality of Patient care 
เข็มมุ่ง ส าคัญของการบริการซึ่งงานการพยาบาลคัดกรองและสงัเกตอาการ 
กลุ่มงานการพยาบาลผู้ป่วยนอกนั้น มีหน้าที่หลักในการให้บริการผู้ป่วยทุก
ประเภทที่มารับบริการทีง่านผู้ป่วยนอก ซึ่งมีผู้มารับบริการหลากหลายประเภท 
และมีจ านวนมากทั้งผู้ป่วยใหม่ ผู้ป่วยเก่า ญาติผู้ป่วย และผู้รับบริการประชาชน
ทั่วไป ประเมินคัดแยกจัดระดับความเร่งด่วนในการให้บริการ  
คัดกรองจ าแนกประเภทผู้ป่วย ตามภาวะสุขภาพ ความเจ็บป่วย เพ่ือส่งเข้ารับ
บริการในคลินิกตรงตามปัญหา เฉพาะทางด้านโรคมะเร็งทุกระบบ 

 
 

บริบท 

ผลงานมหกรรมคุณภาพ (CQI) สถาบันมะเร็งแห่งชาติ ประจ าปี2561 (15-16 ก.พ.60) 



“ 
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การสื่อสารจึงมีความส าคัญมั๊ยถามใจด?ู? 

   ในการคัดกรองผู้ป่วยและการให้บริการทางการพยาบาล.  

ดังนั้น!!! 

สวัสดี Hello ซัวสะดัย!  
ผลงานมหกรรมคุณภาพ (CQI) สถาบันมะเร็งแห่งชาติ ประจ าปี2561 (15-16 ก.พ.60) 
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We 
all 

have 
problems 

ผลงานมหกรรมคุณภาพ (CQI) สถาบันมะเร็งแห่งชาติ ประจ าปี2561 (15-16 ก.พ.60) 



สถิติผู้รับบริการหน่วยงานคัดกรองผู้ปว่ยนอก ปี2558-2560 
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ชาวไทย 
ชาวต่างชาติ 

ผลงานมหกรรมคุณภาพ (CQI) สถาบันมะเร็งแห่งชาติ ประจ าปี2561 (15-16 ก.พ.60) 



สถิติผู้รับบริการหน่วยงานคัดกรองผู้ปว่ยนอกชาวต่างชาติ ป2ี558-2560 
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ผลงานมหกรรมคุณภาพ (CQI) สถาบันมะเร็งแห่งชาติ ประจ าปี2561 (15-16 ก.พ.60) 
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ผลงานมหกรรมคุณภาพ (CQI) สถาบันมะเร็งแห่งชาติ ประจ าปี2561 (15-16 ก.พ.60) 

Problems : ระยะเวลาให้บริการยาวนาน 
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ก่อนการพัฒนา 

ชาวไทย 

ชาวกัมพูชา 

ระยะเวลาเฉลี่ย(นาที)ในการให้บริการผู้รับบริการชาวไทยเปรียบเทียบกับชาวกัมพูชา ในช่วงก่อนการพัฒนา 



ปัญหาที่รุมเร้า....พวกเราเอาอยู่ 
                    กับแนวคิด.........3P. 
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Problems Purpose 

Process 

Process 

Performance 
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ประเด็นคุณภาพ 

การให้บริการผู้ป่วยอย่างรวดเร็ว ปลอดภัย  
ได้มาตรฐาน ปราศจากภาวะแทรกซ้อน 

การให้ข้อมูลสุขภาพ / การสื่อสารที่ถูกตอ้ง  ครบถ้วน 

บุคลากรมีศักยภาพ 

ความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา 

ผลงานมหกรรมคุณภาพ (CQI) สถาบันมะเร็งแห่งชาติ ประจ าปี2561 (15-16 ก.พ.60) 



ค าส าคัญ 
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Communication 
Patient 

Screening 
Word Cards 
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ผลงานมหกรรมคุณภาพ (CQI) สถาบันมะเร็งแห่งชาติ ประจ าปี2561 (15-16 ก.พ.60) 

                           

                        วิเคราะห์ปัญหา/สาเหตุร่วมกัน  Problems 
ค้นหา 

แนวโน้มชาวกัมพูชาเพ่ิมขึ้น ล่ามชาวกัมพูชา1คน : ผู้รับบริการ 3-5 คน 

ไม่สามารถใช้ภาษาสากลในการสื่อสาร มารับบริการก่อนล่ามมาถึงNCIสื่อสารกับจนท.ไม่ได้ 

ไม่พึงพอใจ/ข้อร้องเรียน 
ผู้รับบริการ 

ขาดความรู้ด้านภาษาKhmer 
สื่อสารกับผู้รับบริการไม่เข้าใจ 

ซักประวัติ/คัดกรองผู้รับบริการคลาดเคลื่อน 
ส่งผู้ป่วยรับบริการผิดแผนก 

บุคลากร 

ความล่าช้าในการให้บริการ  

ระบบงาน/วิธีการ/เครื่องมือ 

ระยะเวลารอคอยยาวนาน 

ขาดคู่มือ/แนวปฏิบัติ 

ผลการตรวจและเอกสาท่ีน ามา 
เป็นภาษาฝร่ังเศส/กัมพูชา 

ผู้รับบริการจ านวนมา/มาพร้อมๆกัน 

สภาพแวดล้อม 
ปัญหา 



เพื่อให้บุคลากรทางการพยาบาลประจ าหน่วยงานสามารถสื่อสารกับชาวกัมพูชาได้ 
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Purpose 

เพื่อให้บุคลากรทางการพยาบาลประจ าหน่วยงานมีความรู้ด้านภาษาKhmer 

เพื่อลดระยะเวลาให้บริการในชาวกัมพูชา     

เพื่อให้บุคลากรทางการพยาบาลและผู้รับบริการพึงพอใจ 

เพื่อลดความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร 



1.อัตราการเกิดความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร  

14 

2.ร้อยละของบุคลากรผ่านการอบรมภาษาKhmer 

3.ระยะเวลารับบริการในผู้ป่วยชาวกัมพูชา     

4.ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรในการใช้เครื่องมือ 

KPI 

 =0  

=≥50% 

≤10 นาท ี

=≥80 % 

=≥80 % 5.ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการในการใช้เครื่องมือ 
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Process 

แผนงานด าเนินการพัฒนา 

ก.ค.60 ส.ค.60 ก.ย.60 ต.ค.60 พ.ย.60 ธ.ค.60 ม.ค.61 ก.พ.61
1 ประชุมปรึกษาหารือเพือ่ก าหนดวิธีการด าเนินการพฒันา .
2 วางแผนการด าเนินงานวิเคราะห์ปัญหาค้นหาสาเหตุของปัญหา

จัดหาเคร่ืองมอืเพือ่ใช้ในการส่ือสารรวบรวมค าถาม ค าทีส่ าคัญทีใ่ช้
ในการคัดกรองผู้ป่วยเป็นภาษาไทย

4 ประชุมเพือ่เตรียมความพร้องในการใช้เคร่ืองมอื
5 ด าเนินงานตามแผนงานโครงการและพฒันาต่อเนื่อง
6 ประเมนิผลและพฒันาต่อเนื่อง
7 สรุปผลการด าเนินงาน

3

ปงีบ2560ล ำดับ กิจกรรม ปงีบ2561
ระยะเวลำด ำเนินกำร

     ปัญหา น าสู่การพัฒนา 
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ขั้นเตรียมการ 
 
 

Pre-Process 

แบบสอบถาม 
ความคิดเห็นบุคลากร 

 
 

แบบสอบถาม 
ความคิดเห็นผู้รับบริการ 

 

คู่มือภาษา 
ส าเร็จรูป 

 
 

บุคลากรอบรมภาษา 
เอกสารภาษากัมพูชา 

 
 

จับเวลา 
การให้บริการ 
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กิจกรรมการพัฒนา 
ระยะ1 
ส่งบุคลากรอบรมภาษากัมพูชา 
สืบค้นค าแปลภาษากัมพูชา สอบถามจากเจ้าของภาษา  
รวบรวมค าถาม ค าท่ีส าคัญที่ใช้ในการคัด 
   กรองผู้ป่วยเป็นภาษาไทย 
 
 

Process # 1 

น าไปใช้งาน 

ประเมินผล 
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Performance # 1 

แผนภูมิแสดงระยะเวลารับบริการในผู้ป่วยชาวกัมพูชา 
เปรียบเทียบก่อนการพัฒนากับหลังการพัฒนาระยะ #1  

ที ่ ตัวชี้วัด เป้าหมาย ก่อนพัฒนา ต.ค.60 

1 อัตราการเกิดความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร  0 2 1 

2 ร้อยละของบุคลากรผ่านการอบรมภาษาKhmer ≥50% 0 11% (n=9) 

3 ระยะเวลารับบริการในผู้ป่วยชาวกัมพูชา  ≤10 นาที 20 15.2 

4 ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรในการใช้เครื่องมือ ≥80% N/A 33.3% 

5 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการในการใช้เครื่องมือ ≥80% N/A 60% 

การประเมินผลการพัฒนา_ระยะ1 

จากการทบทวนพบว่า : 
ในระยะ1 การใช้คู่มือส าเร็จรูป ยังพบความคลาดเคลื่อน ใช้เวลาใน 
การค้นหาค าทีต้่องการนาน ยุ่งยาก ระยะเวลาให้บริการ>15 นาที  
ผู้รับบริการชาวกัมพูชาไม่เข้าใจที่เราต้องการสื่อสาร รวมถึง 
ผู้รับบริการรายถัดไปต้องคอยนานและเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการใช้เวลา 
ค่อนข้างมากในการให้บริการ 

ผู้รับบริการหน่วยงานคัดกรองผู้ป่วยนอกชาวกัมพูชา ปี2558-2560 

51 

0
20
40
60

จ านวนครั้งของชาว
กัมพูชา 

ต.ค.60 

จ านวนคร้ังฃองชาวกัมพูชาท่ีมารับบริการ 
หน่วยงานคัดกรองผู้ป่วยนอกเตือนต.ค.60 
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กิจกรรมการพัฒนา 
ระยะ2 
สืบค้นค าแปลภาษากัมพูชา สอบถามจากเจ้าของภาษา  
รวบรวมค าถาม ค าท่ีส าคัญที่ใช้ในการคัดกรองผู้ป่วย 
   เป็นภาษาไทย 
จัดท าบัตรค าภาษากัมพูชา( Word Cards)เป็นหมวดหมู่  
 
 
 

Process # 2 

น าไปใช้งาน 

ประเมินผล 
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Performance # 2 
แผนภูมิแสดงระยะเวลารับบริการในผู้ป่วยชาวกัมพูชา 
เปรียบเทียบก่อนการพัฒนากับหลังการพัฒนาระยะ #2  

การประเมินผลการพัฒนา_ระยะ2 

ที ่ ตัวชี้วัด เป้าหมาย ก่อนพัฒนา ต.ค.60 พ.ย.60 

1 อัตราการเกิดความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร  0 2 1 0 

2 ร้อยละของบุคลากรผ่านการอบรมภาษาKhmer ≥50% 0 11% (n=9) 11% (n=9) 
3 ระยะเวลารับบริการในผู้ป่วยชาวกัมพูชา  ≤10 นาที 20 15.2 13.7 
4 ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรในการใช้เครื่องมือ ≥80% N/A 50% 52.3% 
5 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการในการใช้เครื่องมือ ≥80% N/A 60% 62% 

20 
15.3 13.7 

0

10

20

30

ระยะเวลาเฉลี่ยในการบริการชาวกัมพูชา
(เป้าหมาย≤10นาที) 

ก่อนพัฒนา 

ต.ค.60 

พ.ย.60 

33.3 

60 52.3 
62 

0

50

100

ด้านบุคลากร ด้านผู้รับบริการ 

ต.ค.60 

พ.ย.60 

แผนภูมิแสดงร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรและผู้รับบริการ 
เปรียบเทียบก่อนการพัฒนากับหลังการพัฒนาระยะ #2  

จากการทบทวนพบว่า : 
ในระยะ2  
1.บัตรค าที่ท าเป็นค า ๆใช้แล้วไม่ชัดเจน
ผู้รับบริการยังไม่ค่อยเข้าใจ 
2.ยังมีความยุ่งยากในการค้นหาค า  
3.ไม่เรียงตามล าดับการซักประวัติ 
4.ไม่เป็นรูปเล่มไม่เป็นระเบียบ 

51 51 
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20

40

60

จ านวนครั้งของชาวกัมพูชา 

ต.ค.60 

พ.ย.60 

จ านวนคร้ังฃองชาวกัมพูชาท่ีมารับบริการ 
หน่วยงานคัดกรองผู้ป่วยนอกเตือนต.ค.-พ.ย.60 
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กิจกรรมการพัฒนา 
ระยะ3 
สืบค้นค าแปลภาษากัมพูชา สอบถามจากเจ้าของภาษา  
รวบรวมค าถาม ค าท่ีส าคัญที่ใช้ในการคัดกรองผู้ป่วย 
   เป็นภาษาไทย 
จัดท าบัตรค าภาษากัมพูชา( Word Cards)เป็นหมวดหมู่ 
 จัดท าเป็นหมวดหมู่รูปแบบแฟ้มพร้อมใช้งาน 
 
 
 

Process # 3 

น าไปใช้งาน 

ประเมินผล 
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Performance # 3 

แผนภูมิแสดงระยะเวลารับบริการในผู้ป่วยชาวกัมพูชา 
เปรียบเทียบก่อนการพัฒนากับหลังการพัฒนาระยะ #3  

การประเมินผลการพัฒนา_ระยะ3 

33.3 

60 52.3 60 61.9 
73.3 
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100

ด้านบุคลากร ด้านผู้รับบริการ 

ต.ค.60 

พ.ย.60 

ธ.ค.60 

แผนภูมิแสดงร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรและผู้รับบริการ 
เปรียบเทียบก่อนการพัฒนากับหลังการพัฒนาระยะ #3  

ที ่ ตัวชี้วัด เป้าหมาย ก่อนพัฒนา ต.ค.60 พ.ย.60 ธ.ค.60 

1 อัตราการเกิดความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร  0 2 1 0 0 
2 ร้อยละของบุคลากรผ่านการอบรมภาษาKhmer 50% 0 11% (n=9) 11% (n=9) 11% (n=9) 
3 ระยะเวลารับบริการในผู้ป่วยชาวกัมพูชา  ≤10 นาที 20 15.2 13.7 12.06 
4 ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรในการใช้เครื่องมือ 80% N/A 33.3% 60% 70% 
5 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการในการใช้เครื่องมือ 80% N/A 60% 62% 73.3% 
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ระยะเวลาเฉลี่ยในการบริการชาวกัมพูชา
(เป้าหมาย≤10นาที) 

ก่อนพัฒนา 

ต.ค.60 

พ.ย.60 

ธ.ค.60 

จากการทบทวนพบว่า : 
ในระยะ3  
1.ค้นหาง่ายขึ้น 
2.มองเห็นภาพไม่ชัดเจนตัวอักษรค าอ่านเล็กเกินไป 
3.ค าถามยังมีไม่ครบถ้วน 
4.ผู้รับบริการตอบค าถามแล้วเจ้าหน้าที่ไม่สามารถทราบ 
ค าตอบที่ถูกต้อง 
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จ านวนครั้งของชาวกัมพูชา 

ต.ค.60 

พ.ย.60 

ธ.ค.60 

จ านวนครั้งฃองชาวกัมพูชาที่มารับบริการ 
หน่วยงานคัดกรองผู้ป่วยนอกเตือนต.ค.-ธ.ค..60 
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กิจกรรมการพัฒนา 
ระยะ4 
สืบค้นค าแปลภาษากัมพูชา สอบถามจากเจ้าของภาษา  
รวบรวมค าถาม ค าท่ีส าคัญที่ใช้ในการคัดกรองผู้ป่วย 
   เป็นภาษาไทย 
จัดท าบัตรค าภาษากัมพูชา( Word Cards)เป็นหมวดหมู่ 
จัดท าเป็นหมวดหมู่รูปแบบแฟ้มพร้อมใช้งาน 
จัดท าเป็นหมวดหมู่ขออวัยวะ  
จัดท าเป็นหมวดหมู่ของหน่วยงานต่างๆท่ีมารับบริการ 
 
 
 
 
 
 

Process # 4 

น าไปใช้งาน 

ประเมินผล 
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Performance # 4 

แผนภูมิแสดงระยะเวลารับบริการในผู้ป่วยชาวกัมพูชา 
เปรียบเทียบก่อนการพัฒนากับหลังการพัฒนาระยะ #3  

การประเมินผลการพัฒนา_ระยะ4 

33.3 

60 52.3 
62 61.9 

73.3 
90.4 91.1 

0

50

100

ด้านบุคลากร ด้านผู้รับบริการ 

ต.ค.60 

พ.ย.60 

ธ.ค.60 

ม.ค.61 

แผนภูมิแสดงร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรและผู้รับบริการ 
เปรียบเทียบก่อนการพัฒนากับหลังการพัฒนาระยะ #3  
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ระยะเวลาเฉลี่ยในการบริการชาวกัมพูชา
(เป้าหมาย≤10นาที) 

ก่อนพัฒนา 

ต.ค.60 

พ.ย.60 

ธ.ค.60 

ม.ค.61 
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จ านวนคร้ังของชาวกัมพูชา 

ต.ค.60 

พ.ย.60 

ธ.ค.60 

ม.ค.61 

จ านวนครั้งฃองชาวกัมพูชาที่มารับบริการ 
หน่วยงานคัดกรองผู้ป่วยนอกเตือนต.ค.-ธ.ค..60และม.ค.61 

ที่ ตัวชี้วัด เป้าหมาย ก่อนพัฒนา ต.ค.60 พ.ย.60 ธ.ค.60 ม.ค.61 

1 อัตราการเกิดความคลาดเคลื่อนในการส่ือสาร  0 2 1 0 0 0 

2 ร้อยละของบุคลากรผ่านการอบรมภาษาKhmer 50% 0 11% (n=9) 11% (n=9) 11% (n=9) 11% (n=9) 

3 ระยะเวลารับบริการในผู้ป่วยชาวกัมพชูา  ≤10 นาที 20 15.2 13.7 12.06 9 

4 ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรในการใช้เครื่องมือ 80% N/A 33.3% 52.3% 61.9% 90.4% 

5 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการในการใช้เครื่องมือ 80% N/A 60.0% 62.0% 73.3% 91.1% 



OUR PROCESS 

25 ระยะ1 

ระยะ2 

ระยะ3 

ระยะ4 



การให้บริการด้วย
ความรวดเร็ว  

(Timely Service) 
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ผลงานมหกรรมคุณภาพ (CQI) สถาบันมะเร็งแห่งชาติ ประจ าปี2561 (15-16 ก.พ.60) 

บทเรียนจากการพัฒนา 

จากการทบทวนพบว่า 
       ความคลาดเคลื่อนในการสื่อสารและความล่าช้าในการให้บริการส าหรับชาวกัมพูชา 
       เป็นอุปสรรคส าคัญในการให้บริการ  
                 ซึ่งปัญหาต่างๆนั้นผ่านการวิเคราะห์และทบทวนแล้วนั้น   
                     ทางทีมพยาบาลคัดกรองและสังเกตอาการ ได้พัฒนารูปแบบเครื่องมือที่ช่วยในการสื่อสาร  
                      กับชาวกัมพูชา โดยใช้บัตรค าภาษากัมพูชา (Khmer Word Cards )  
  ลดปัญหาความคลาดเคลื่อนในการสื่อสารกับผู้มารับบริการชาวกัมพูชา         

                                   เพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในการคัดกรองผู้ป่วยชาวกัมพูชามากขึ้น  
                สามารถสื่อสารกับผู้ป่วย ญาติ ล่าม หรือผู้ดูแลผู้ป่วยอีกด้วย  
  ผู้รับบริการชาวกัมพูชามีความพึงพอใจในบริการของหน่วยงาน  
 ส าหรับทีมพยาบาลสามารถสื่อสารคัดกรองผู้ป่วยและดูแลผู้ป่วยในเบื้องต้นไดถู้กต้องและ 
                    รวดเร็วมากยิ่งข้ึน  

การให้บริการที่
เสมอภาคกัน  
(Equitable 
Service)  
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Thank You For Your Attention 

ผลงานมหกรรมคุณภาพ (CQI) สถาบันมะเร็งแห่งชาติ ประจ าปี2561 (15-16 ก.พ.60) 


