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คู่มือการอำนวยความสะดวก
การให้บริการประชาชนที่มาใช้บริการโรงพยาบาลนครพนม
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ประเภทงานบริการ Smart Hospital
การบริการตู้คิวอัตโนมัติ
ตู้คิวอัตโนมัติลักษณะการใช้งานจะคล้ายตู้เอทีเอ็ม ซึ่งสอดคล้องกับการดำเนินชีวิตคนรุ่นใหม่ที่สามารถช่วยเหลือตัวเองและเข้าใจการทำงานของระบบตู้อัตโนมัติ จึงมั่นใจการใช้งานระบบอัตโนมัติโดยไม่ลังเลใจ  สำหรับผู้ป่วยกลุ่มที่ยังไม่มั่นใจ เข้าใจระบบการทำงานก็จะมีเจ้าหน้าที่คอยช่วยเหลือให้คำแนะนำ การใช้งานตู้คิวอัตโนมัติ ง่ายและสะดวกดังนี้ 
ขั้นตอนการบริการ
1.เสียบบัตรประชาชน  / คีย์ข้อมูลรหัสบัตรประชาชน  วัน เดือนปีเกิด 
2.เลือกแผนกตรวจโรค
3.หยิบสลิปคิว 
ระยะเวลา 1- 2 นาที
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ประเภทงานบริการงานประชาสัมพันธ์
การบริการเมื่อเกิดภาวะวิกฤตตอบโต้ภาวะฉุกเฉิน (อุบัติเหตุหมู่)
เมื่อเกิดเหตุการณ์ภาวะวิกฤตฉุกเฉิน เช่น เกิดเหตุอุบัติเหตุหมู่และได้รับแจ้งว่าจะมีการเคลื่อนย้ายผู้ป่วยเข้ามารักษาที่โรงพยาบาล   เมื่อได้รับทราบข้อมูล งานประชาสัมพันธ์เตรียมความพร้อมก่อน 20 นาที เพื่อต้อนรับกลุ่มสื่อมวลชน ที่จะติดตามเหตุการณ์ให้ทันข่าว ญาติผู้ป่วยที่จะเข้ามาโรงพยาบาลเพื่อตามหาญาติพี่น้องของตัวเอง   
ขั้นตอนการบริการ
1. ตั้งโต๊ะ  “ประชาสัมพันธ์ ”  สำหรับติดต่อสอบถามกรณีอุบัติเหตุหมู่
2. ประสาน แจ้ง โอเปอร์เรเตอร์ ในการให้ข้อมูลแก่ที่โทรศัพท์มาติดต่อสอบถาม
    3. นำรายชื่อของผู้ป่วยมาแสดงไว้ที่บอร์ดอุบัติเหตุหมู่ ด้านหน้าห้องประชาสัมพันธ์ 
   4.เป็นผู้ประสานแจ้งความก้าวหน้าของการรักษาพยาบาลให้ได้รับทราบเป็นระยะ 
   5. เป็นผู้ให้คำแนะนำเบื้องต้น ถึงรายละเอียดการรักษาพยาบาล การเตรียมเอกสารต่างๆ  ฯลฯ 
   6. เป็นเพื่อน ปลอบใจญาติ 
   7. ระยะเวลาการช่วยเหลือ  10-15นาที / คน 






3
ประเภทงานบริการงานประชาสัมพันธ์
การบริการช่วยประสานกับผู้ป่วย
 งานประชาสัมพันธ์เป็นอีกช่องทางหนึ่งที่จะบรรเทาความเดือดร้อนใจของญาติผู้ป่วยที่ไม่สามารถติดต่อผู้ป่วย หรือสอบถามข้อมูลอาการป่วย กรณีแบบนี้ งานประชาสัมพันธ์ จะได้รับแจ้งจากทางโทรศัพท์ ที่โทรเข้ามาติดต่อ – สอบถาม  
ปัญหาหลักของญาติคือ ไม่สามารถติดต่อกับผู้ป่วยหรือคนเฝ้าไข้ได้ เนื่องจาก โทรศัพท์แล้วผู้ป่วยไม่สามารถรับโทรศัพท์ ได้  ไม่มีเบอร์โทรศัพท์ที่จะติดต่อได้  
ขั้นตอนการบริการ
1.ขอถามรายละเอียดผู้ป่วย อาทิเช่น ชื่อ – นามสกุล  ที่อยู่ ผู้ป่วย กลุ่มโรคที่ป่วย (อายุรกรรม ศัลยกรรม เด็ก ผู้ป่วยหนัก )
2.ขอถามรายละเอียดของผู้โทรมาติดต่อ ขอหมายเลขโทรศัพท์ไว้ติดต่อกลับคืน
3.ตรวจสอบข้อมูลผู้ป่วยเบื้องต้นจากห้องบัตร  และโทรศัพท์กลับคืนไปแจ้งญาติ
4.เดินไปเยี่ยมไข้ผู้ป่วยที่หอผู้ป่วย สอบถามความคืบหน้าอาการป่วยจากหัวหน้าตึก และพูดคุยกับผู้ป่วย ประเมินสภาพอารมณ์ความรู้สึก  และต่อโทรศัพท์ให้ญาติได้พูดคุยกับผู้ป่วย
5.ใช้ระยะเวลา 10-15นาที
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ประเภทงานบริการงานประชาสัมพันธ์
การบริการช่วยเหลือเด็กพลัดหลงผู้ปกครอง
เด็กพลัดหลงผู้ปกครอง เป็นปัญหาหนึ่งที่งานประชาสัมพันธ์ได้รับร้องเรียนเสมอโดยเฉพาะในช่วงปิดเทอม ผู้ปกครองจะนำเด็กมาโรงพยาบาลด้วย เพราะไม่มีผู้ดูแลที่บ้าน  
สถานที่เด็กหลงทางประจำคือ อาคารอำนวยการผู้ป่วยนอก อุบัติเหตุและฉุกเฉิน บริเวณชั้น 2 และบริเวณทางเดินด้านหลังอาคารอำนวยการผู้ป่วยนอก อุบัติเหตุและฉุกเฉิน
สาเหตุการพลัดหลง 
1.ผู้ปกครองเข้าไปพบแพทย์ปล่อยเด็กอยู่ตามลำพัง
2.ระหว่างที่รอตรวจผู้ปกครองจะปล่อยให้เด็กเล่นอยู่ใกล้ๆห้องตรวจ และเด็กมักจะชอบเล่นลิฟท์ และกดลิฟท์ขึ้น-ลงเองตามลำพังด้วยความสนุกจนเผอเรอจำสถานที่ไม่ได้ 
3.ผู้ปกครองนำเด็กมาพร้อมกันหลายคน เผลอเรอดูแลเด็กไม่ทั่วถึง
ขั้นตอนบริการช่วยเหลือเด็ก กรณีพลเมืองดีนำเด็กมาแจ้งงานประชาสัมพันธ์
1.เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ รับเด็กพลัดหลงจากพลเมืองดี / เจ้าหน้าที่แผนกอื่นๆ
2.กรณีเด็กอายุ ประมาณ 1.5ปี – 3 ปีร้องไห้ ไม่สามารถบอกชื่อตัวเอง ชื่อบิดา มารดา ผู้ปกครอง จะอุ้มเด็กมาปลอบโยนและพาเดินในพื้นที่ใกล้เคียงทีคาดว่าจะพบผู้ปกครอง ถ้าหาแล้วไม่เจอ จะนำเด็กกลับมาที่ห้องประชาสัมพันธ์ และประกาศทางเสียงตามสายแจ้งรูปพรรณสัณฐาน 
3.กรณีเด็กอายุ ประมาณ 4ปี – 5ปี จะสอบถามชื่อ-นามสกุลเด็ก  นำไปตรวจสอบประวัติที่ทะเบียนข้อมูลห้องบัตร เพื่อดูหมายเลขโทรศัพท์ผู้ปกครองที่ทะเบียนประวัติ  โทรศัพท์แจ้งผู้ปกครอง 
4.ระยะเวลาที่ใช้ค้นหาผู้ปกครอง ประมาณ 30-45 นาที 
5.รายงานผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น
ขั้นตอนบริการช่วยเหลือเด็ก กรณีผู้ปกครองมาแจ้งงานประชาสัมพันธ์ให้ช่วย
1.ผู้ปกครองมาติดต่อที่ห้องประชาสัมพันธ์ แจ้งว่าเด็กหาย
2.สอบถามรูปพรรณสัณฐาน ลักษณะเด่น เสื้อผ้าที่สวมใส่
3.เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ ประสานเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย พนักงานประจำตึก วางแผนช่วยติดตามค้นหาเด็กในสถานที่ ที่คาดว่าเด็กจะไปติดอยู่ 
4.เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ประกาศเสียงตามสายแจ้งว่ามีเด็กพลัดหลง ใครพบเห็นช่วยนำส่งที่ห้องประชาสัมพันธ์ 
5. ระยะเวลาที่ใช้ค้นหาเด็ก ประมาณ 30 –45นาที  
6.หากไม่พบเด็กภายในระยะเวลา 30-45นาที จะรายงานผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้นเพื่อยกระดับความช่วยเหลือต่อไป


5
ประเภทงานบริการงานประชาสัมพันธ์
การบริการช่วยเหลือผู้ป่วย/ญาติผู้ป่วยกรอกข้อมูลในแบบฟอร์มกรอกประวัติ
ผู้ป่วยรายใหม่ กลุ่มที่ต้องช่วยเหลือมากที่สุดคือ  กลุ่มผู้สูงอายุ    กลุ่มญาติที่เป็นผู้สูงอายุ       เนื่องจากมีปัญหาในเรื่องสายตามองเห็นตัวหนังสือไม่ชัดเจน  และเขียนหนังสือไม่ได้   
ผู้ป่วยต่างชาติ  ไม่สามารถเขียนหนังสือภาษาไทย / ภาษาอังกฤษได้ 

ฃั้นตอนการบริการ
1.เจ้าหน้าที่ / จิตอาสา จะขอดูบัตรประชาชน สูติบัตร พาสปอร์ต หรือสอบถามด้วยปากเปล่า  และช่วยเขียนข้อมูลลงในแบบฟอร์มกรอกประวัติโรงพยาบาลนครพนม
2.เจ้าหน้าที่/จิตอาสา ช่วยดูเอกสารที่แนบมา เช่น บัตรแยกห้องตรวจโรค ใบส่งตัว บัตรประชาชนเอกสารอื่นๆที่แนบมาและจำเป็นต้องยื่นให้เจ้าหน้าที่ห้องบัตร ว่าครบถ้วน สมบูรณ์  พร้อมให้คำแนะนำว่านำเอกสารนี้ไปยื่นกับเจ้าหน้าที่ห้องบัตรที่ตู้คิวอัจฉริยะ 
3.ระยะเวลาที่ช่วยเหลือ  5 - 10 นาที
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ประเภทงานบริการงานประชาสัมพันธ์
การบริการข้อมูลข่าวสาร
การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารเป็นเรื่องสำคัญที่จะสร้างการรับรู้และเข้าใจแก่ประชาชนที่มาใช้บริการภายในโรงพยาบาลนครพนม  ซึ่งภายในโรงพยาบาลช่องทางที่เหมาะสมในการสื่อสารกับผู้ป่วยและประชาชน คือ กระดานบอร์ด และจอ LCD  และแผ่นป้ายประชาสัมพันธ์   แผ่นพับประชาสัมพันธ์  ป้ายบอกทาง 
ขั้นตอนการบริการ
กระดานบอร์ด 
ข้อมูลบริการจะเป็นกลุ่มเนื้อหาข่าวเรื่องเกี่ยวกับสุขภาพ สาระน่ารู้  ข่าวฝากประชาสัมพันธ์ ประกาศ   นำมาจัดบอร์ด    ระยะเวลาเปลี่ยนข้อมูล  7 วัน
จอLCD
ข้อมูลบริการประเภทภาพเคลื่อนไหว เช่นคลิปวีดีโอที่ให้ความรู้ / บันเทิง / ข่าวกิจกรรมหน่วยงาน / เปิดในจอ LCD  ระยะเวลเปลี่ยนข้อมูล  20 วัน
แผ่นป้าย/คัทเอาท์ประชาสัมพันธ์
ข้อมูลบริการที่สำคัญ เช่น  ตารางการบริการคลินิกตรวจโรค   เรื่องรณรงค์ลดภาวะโลกร้อน 
ป้ายบอกทาง 
ข้อมูลบริการ   เช่น ทางไป หอผู้ป่วย  ห้องน้ำ หน่วยงาน แผนก จุดจอดรถยนต์รับ-ส่งผู้ป่วย ฯลฯ 
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ประเภทงานบริการงานประชาสัมพันธ์
การบริการเสียงตามสาย
การกระจายเสียงเป็นช่องทางที่อำนวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้มารับบริการ  และเจ้าหน้าที่ใน กรณีภาวะฉุกเฉิน  เช่น เกิดเหตุไฟไหม้    ระดมเจ้าหน้าที่มาช่วยรับเหตุฉุกเฉินอุบัติเหตุหมู่     ส่วนกรณีปกติ เช่นกรณีติดตามหาบุคคล เช่น หาญาติ  หาผู้ป่วย  แจ้งจุดนัดหมาย  แจ้งประกาศของหาย  แจ้งเคลื่อนย้ายรถยนต์ การให้สุขศึกษารายการเสียงตามสาย 
ขั้นตอนการบริการ
กรณีปกติ  (ผู้รับบริการ / เจ้าหน้าที่ ร้องขอให้ใช้เสียงประกาศ)
1. สอบถามข้อมูลรายละเอียด และร่างคำพูดที่ใช้ประกาศออกเสียง
2.ประกาศ เป็นจำนวน 3 ครั้ง และประกาศซ้ำภายใน  15 นาที 
3.ระยะเวลาบริการ  5 นาที
รายการเสียงตามสาย
1.หน่วยงานมาติดต่อขอจัดรายการให้สุขศึกษาประชาชน
2.เตรียมเครื่องเสียง / คอมพิวเตอร์ แนะนำการใช้งานที่ถูกต้อง
3.ระยะเวลาบริการ  10นาที   ระยะเวลาจัดรายการ 30 นาที / 1 ชั่วโมง
กรณีฉุกเฉิน (ได้รับคำสั่ง)
1.รับโทรศัพท์จากศูนย์สั่งการ 
2.ประกาศตามประโยคที่เป็น  “ ประโยคเฉพาะเหตุที่เกิดขึ้น ”









เครือข่ายสื่อสารประชาสัมพันธ์
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