โครงการพัฒนาองค์กร โรงพยาบาลท่าศาลา ประจำปีงบประมาณ 2561
หลักสูตร การบริการสู่ความเป็นเลิศ
หลักการและเหตุผล
“จุดเริ่มต้นของการขับเคลื่อนงานของกระทรวงสาธารณสุข  เพื่อมุ่งสู่เป้าหมาย  ประชาชนสุขภาพดี  เจ้าหน้าที่มีความสุข  ระบบสุขภาพยั่งยืน คือการมีค่านิยมองค์กรที่ดี  และปลูกฝังให้อยู่ในจิตใจของพวกเราทุกคน  ขอให้พวกเราทุกคนให้ความสำคัญและปฏิบัติตาม ค่านิยมของกระทรวงสาธารณสุข “MOPH”( MOPH หมายถึง M : Mastery เป็นนายตนเอง  O : Originality เร่งสร้างสิ่งใหม่  P : People Centered ใส่ใจประชาชน และ H : Humility ถ่อมตนอ่อนน้อม)”  นพ.ปิยะสกล สกลสัตยาทร      รัฐมนตรีว่าการกระทรวงสาธารณสุข ได้กล่าวมอบไว้เป็นนโยบายแก่ชาวสาธารณสุข  
โรงพยาบาลท่าศาลาตระหนักและเห็นความสำคัญในเรื่องนี้  จึงมีนโยบายนำค่านิยมกระทรวงสาธารณสุขสู่การปฏิบัติเป็นวัฒนธรรมองค์กร ตามค่านิยมโรงพยาบาลท่าศาลา “อบอุ่น ทันสมัย เปี่ยมในคุณธรรม ก้าวล้ำคุณภาพ” โดยใช้การบริการที่เป็นเลิศเป็นจุดเชื่อมโยง และเริ่มต้นด้วยการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร  เนื่องจากบุคลากรเป็นฟันเฟืองที่สำคัญในการขับเคลื่อนการดำเนินงานขององค์กรสู่ความสำเร็จตามเป้าหมายและสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้เป็นที่ประจักษ์จนเกิดการยอมรับ เชื่อถือและศรัทธา รวมถึงสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอก  แต่หลายครั้งที่นโยบายในเรื่องการบริการมักไม่สัมฤทธิ์ผล  เนื่องจากบุคลากรส่วนหนึ่งยังมีทัศนคติที่ไม่ดีนักต่อการบริการ หรือแม้แต่องค์กรมีแนวทางปฏิบัติในการให้บริการที่ดีอยู่แล้ว       แต่หากบุคลากรไม่มีศิลปะการบริการที่ดี  ก็อาจก่อให้เกิดอุบัติการณ์ที่สร้างความไม่ประทับใจได้         
พบว่าผลลัพธ์จากการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาลท่าศาลาในภาพรวม ปี 2558-2560 คิดเป็นร้อยละ 93.25 ,80.25 และ 79.75  ตามลำดับ นั่นคือแนวโน้มความพึงพอใจที่ลดลง  และเมื่อพิจารณาข้อร้องเรียนที่เกิดจากอุบัติการณ์ที่สร้างความไม่ประทับใจในระบบบริการ พบว่าปี 2559-2560 มีจำนวน 114, 79 ครั้ง ส่วนใหญ่ให้ข้อมูลว่า เจ้าหน้าที่พูดจาไม่สุภาพ บริการไม่ดี ไม่สนใจ ไม่ทำตามระเบียบที่วางไว้ เป็นต้น

การจัดอบรมโครงการพัฒนาองค์กร โรงพยาบาลท่าศาลา ประจำปีงบประมาณ 2561 หลักสูตร “การบริการสู่ความเป็นเลิศ” จึงเป็นการกระตุ้นและจูงใจบุคลากรผู้ให้บริการทุกระดับ ให้มีความเข้าใจและมีทัศนคติเชิงบวกต่องานบริการ  รวมถึงศิลปะการสื่อสาร การให้ข้อมูล เพื่อสร้างเสน่ห์และเพิ่มคุณค่าการให้บริการที่ประทับใจ รวมไปถึงการทำงานเป็นทีมสหสาขาวิชาชีพอย่างมีคุณภาพ  เพื่อเป็นเครื่องมือในการพัฒนาองค์กร และเป็นแนวทางสำคัญที่จะทำให้การบริหารองค์กรประสบความสำเร็จตามเป้าหมาย บุคลากรธำรงไว้ซึ่งค่านิยมเดียวกัน  ดังนั้นจึงจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องจัดอบรมเรื่องดังกล่าวนี้ให้แก่บุคลากรโรงพยาบาลท่าศาลาทุกระดับ  
วัตถุประสงค์
1. เพื่อให้บุคลากรได้เพิ่มพูนความรู้และเข้าใจเกี่ยวกับธรรมชาติของงานบริการ  รวมถึงแรงจูงใจและสร้างศรัทธาในงานบริการเพื่อประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน
2. เพื่อเรียนรู้เทคนิคการสื่อสาร  พิชิตใจผู้รับบริการนำไปสู่ภาพลักษณ์และความเป็นเลิศด้านการให้บริการขององค์กร
3. เพื่อให้บุคลากรมีพลังในการทำงานอย่างมีความสุข มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ
เป้าหมาย
บุคลากรโรงพยาบาลท่าศาลา ทุกระดับ จำนวน 560 คน โดยแบ่งเป็น 5 รุ่นๆละ 1 วันๆละ 112 คน
กลวิธีการดำเนินงาน
1. จัดทำแผนงาน โครงการ
2. นำเสนอโครงการ เพื่อพิจารณาอนุมัติ
3. ประสานวิทยากร 
4. ประสานทุกหน่วยงานเข้าร่วมดำเนินโครงการ
5. คณะทำงานพัฒนาทรัพยากรบุคคลร่วมวางแผนการดำเนินงาน
6. จัดอบรมโครงการพัฒนาองค์กร โรงพยาบาลท่าศาลา ประจำปีงบประมาณ 2561 หลักสูตรการบริการสู่ความเป็นเลิศ และดำเนินการตามกิจกรรม
7. นิเทศติดตามพฤติกรรมบริการของบุคลากรโดยหัวหน้ากลุ่มงานตามลำดับ และข้อร้องเรียน
8. ประเมินผลความพึงพอใจของผู้มารับบริการ และความศรัทธาของชุมชน ทุก 1 , 6 เดือน
9. สรุปรายงานผลผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องทราบ
ขั้นตอนการดำเนินงาน
 
P :ศึกษาและวิเคราะห์ผลตัวชี้วัดตามแผนกลยุทธ์โรงพยาบาล ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาล  ท่าศาลาในภาพรวม ซึ่งไม่ผ่านเกณฑ์ รวมถึงอุบัติการณ์ที่เกิดจากการให้บริการ จึงนำสู่การวางแผนพัฒนาบุคลากรด้านการบริการสู่ความเป็นเลิศเพื่อสร้างความเชื่อมั่นศรัทธาขององค์กรและความพึงพอใจของผู้รับบริการ
I :คณะทำงานพัฒนาทรัพยากรบุคคล ร่วมวางแผนการดำเนินงานโดยจัดทำแผนงาน โครงการ  นำเสนอโครงการ เพื่อพิจารณาอนุมัติ  ประสานวิทยากรและหน่วยงานจัดบุคลากรเข้าร่วมโครงการ ดำเนินการจัดอบรมตามกิจกรรม 

C :นิเทศติดตามพฤติกรรมบริการของบุคลากรโดยหัวหน้ากลุ่มภารกิจและกลุ่มงานตามลำดับ และข้อร้องเรียน  

R :ประเมินผลความพึงพอใจของผู้มารับบริการ และความศรัทธาของชุมชน ทุก 1 , 6 เดือน  
แล้วจึงสรุปรายงานผลต่อผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องทราบ
การบริหารความเสี่ยง
	ความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้น
	การจัดการความเสี่ยง

	1. จำนวนผู้เข้าร่วมประชุมไม่เป็นไปตามเป้าหมายที่กำหนด
2. การดำเนินกิจกรรมในวันจริงล่าช้ากว่ากำหนดการ
	1. เปิดระบบลงทะเบียนล่วงหน้าทาง Intranet    

2.ประสานขอให้ยืนยันการเข้าร่วมประชุมของกลุ่มเป้าหมายก่อนถึงวันดำเนินการ
1. กำหนดเวลาที่ชัดเจนในแต่ละกิจกรรม 
แจ้งกำหนดการให้ผู้เข้าร่วมประชุมทราบก่อนเริ่มประชุม



ระยะเวลาดำเนินการ
ระหว่างเดือน มิถุนายน 2561
สถานที่จัดอบรม
ห้องประชุมมูลนิธิยกเต้ง อุทิศ  โรงพยาบาลท่าศาลา อำเภอท่าศาลา จังหวัดนครศรีธรรมราช
งบประมาณ
เงินบำรุง โรงพยาบาลท่าศาลา เป็นเงินจำนวน 124,700  บาท มีรายละเอียดค่าใช้จ่ายในการจัดอบรม       ดังรายการต่อไปนี้
1. ค่าอาหารว่างและเครื่องดื่ม จำนวน 560 คนๆละ 25 บาท*2 มื้อ
 เป็นเงิน

28,000 บาท
2. อาหารกลางวัน
           จำนวน 560 คนๆละ 50 บาท*1 มื้อ 
เป็นเงิน

28,000 บาท
3. ค่าตอบแทนวิทยากร      
 จำนวน 5 วันๆละ 7.5 ชม.*1,200 บาท
เป็นเงิน

45,000บาท
4. ค่าที่พักวิทยากร
         
 จำนวน 6 คืนๆละ 1,450 บาท 

เป็นเงิน

8,700
บาท
5. ค่าเดินทางวิทยากรไป-กลับ




เป็นเงิน

10,000บาท
6. ค่าวัสดุ







เป็นเงิน

5,000
บาท
รวม 6 รายการ เป็นเงินทั้งสิ้นจำนวน
124,700  บาท 
(หนึ่งแสนสองหมื่นสี่พันเจ็ดร้อยบาทถ้วน)

หมายเหตุ : สามารถถัวเฉลี่ยได้ทั้งค่าใช้จ่ายและจำนวนคน
ตัวชี้วัดความสำเร็จ
1. อัตราความพึงพอใจของผู้รับบริการมากกว่า ร้อยละ 85
2. ข้อร้องเรียนด้านพฤติกรรมบริการมีแนวโน้มลดลง


การประเมินผล
1. ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการปีละ 2 ครั้ง
2. ข้อร้องเรียน จากตู้แสดงความคิดเห็น หรืออื่นๆ นำมาทบทวนตามแนวทางการบริหารความเสี่ยง
ผู้รับผิดชอบโครงการ
กลุ่มงานพัฒนาทรัพยากรบุคคล  โรงพยาบาลท่าศาลา
ประโยชน์/ผลที่คาดว่าจะได้รับ
1. บุคลากรผู้เข้ารับการอบรม มีความรู้ ตระหนักและนำหลักการบริการที่ดีสู่การปฏิบัติ มากกว่าร้อยละ 80
2. บุคลากรโรงพยาบาลท่าศาลาทุกระดับปฏิบัติตามค่านิยมกระทรวงสาธารณสุขอย่างมีวัฒนธรรม
3. โรงพยาบาลได้รับการยอมรับ เชื่อมั่นและศรัทธา





ผู้เขียนโครงการ
 (นางสายเชี่ยว  ซังเรือง)

พยาบาลวิชาชีพชำนาญการ
                                                               




ผู้เสนอโครงการ
 (นายกิตติ  รัตนสมบัติ)
ผู้อำนวยการโรงพยาบาลท่าศาลา
ผู้เห็นชอบโครงการ



ผู้เห็นชอบโครงการ
(.....................................)




(.....................................)
ตำแหน่ง หัวหน้ากลุ่มงาน...........................................
ตำแหน่ง รองนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดนครศรีธรรมราช
ผู้อนุมัติโครงการ
(.....................................)







นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดนครศรีธรรมราช
ร่างกำหนดการอบรม
โครงการพัฒนาองค์กร โรงพยาบาลท่าศาลา ประจำปีงบประมาณ 2561
หลักสูตร Excellence Service Behavior

ระหว่างวันที่ 9-13 เดือนกรกฎาคม 2561
ณ ห้องประชุมมูลนิธิยกเต้ง อุทิศ โรงพยาบาลท่าศาลา
วันที่ 9-13 เดือนกรกฎาคม 2561  (รุ่นละ 1 วัน)

เวลา
08.00 – 08.20น.
ลงทะเบียน

08.20 – 08.30น.
พิธีเปิดการอบรม โดย นพ.กิตติ  รัตนสมบัติ  ผู้อำนวยการโรงพยาบาลท่าศาลา
  08.30 – 10.30น.      บรรยายเรื่อง “สร้างเสน่ห์ ด้วยทัศนคติที่ดีในงานบริการ”                  
 โดย อาจารย์ นพ.พิษณุ ขันติพงษ์
10.30 – 12.00น.
บรรยายเรื่อง“พิชิตใจลูกค้า ด้วยเทคนิคการสื่อสารที่ประทับใจ”   

 โดย อาจารย์ นพ.พิษณุ ขันติพงษ์

12.00 – 13.00น.
พัก รับประทานอาหารกลางวัน

13.00 – 14.30น.
บรรยายเรื่อง “สร้างคุณค่าและศรัทธาโดยการให้บริการด้วยใจ”
 โดย อาจารย์ นพ.พิษณุ ขันติพงษ์

14.30 – 17.00น.
บรรยายเรื่อง “กลยุทธ์การทำงานให้ได้งานและได้ใจ”  
โดย อาจารย์ นพ.พิษณุ ขันติพงษ์
หมายเหตุ : พักรับประทานอาหารว่างและเครื่องดื่ม เวลา 10.30-10.45 น. และ 14.30-14.45 น.
โครงการพัฒนาองค์กร โรงพยาบาลท่าศาลา ประจำปีงบประมาณ 2561
หลักสูตร การบริการสู่ความเป็นเลิศ
หลักการและเหตุผล
“จุดเริ่มต้นของการขับเคลื่อนงานของกระทรวงสาธารณสุข  เพื่อมุ่งสู่เป้าหมาย  ประชาชนสุขภาพดี  เจ้าหน้าที่มีความสุข  ระบบสุขภาพยั่งยืน คือการมีค่านิยมองค์กรที่ดี  และปลูกฝังให้อยู่ในจิตใจของพวกเราทุกคน  ขอให้พวกเราทุกคนให้ความสำคัญและปฏิบัติตาม ค่านิยมของกระทรวงสาธารณสุข “MOPH”( MOPH หมายถึง M : Mastery เป็นนายตนเอง  O : Originality เร่งสร้างสิ่งใหม่  P : People Centered ใส่ใจประชาชน และ H : Humility ถ่อมตนอ่อนน้อม)”  นพ.ปิยะสกล สกลสัตยาทร      รัฐมนตรีว่าการกระทรวงสาธารณสุข ได้กล่าวมอบไว้เป็นนโยบายแก่ชาวสาธารณสุข  
โรงพยาบาลท่าศาลาตระหนักและเห็นความสำคัญในเรื่องนี้  จึงมีนโยบายนำค่านิยมกระทรวงสาธารณสุขสู่การปฏิบัติเป็นวัฒนธรรมองค์กร ตามค่านิยมโรงพยาบาลท่าศาลา “อบอุ่น ทันสมัย เปี่ยมในคุณธรรม ก้าวล้ำคุณภาพ” โดยใช้การบริการที่เป็นเลิศเป็นจุดเชื่อมโยง และเริ่มต้นด้วยการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร  เนื่องจากบุคลากรเป็นฟันเฟืองที่สำคัญในการขับเคลื่อนการดำเนินงานขององค์กรสู่ความสำเร็จตามเป้าหมายและสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้เป็นที่ประจักษ์จนเกิดการยอมรับ เชื่อถือและศรัทธา รวมถึงสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอก  แต่หลายครั้งที่นโยบายในเรื่องการบริการมักไม่สัมฤทธิ์ผล  เนื่องจากบุคลากรส่วนหนึ่งยังมีทัศนคติที่ไม่ดีนักต่อการบริการ หรือแม้แต่องค์กรมีแนวทางปฏิบัติในการให้บริการที่ดีอยู่แล้ว       แต่หากบุคลากรไม่มีศิลปะการบริการที่ดี  ก็อาจก่อให้เกิดอุบัติการณ์ที่สร้างความไม่ประทับใจได้         
พบว่าผลลัพธ์จากการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการโรงพยาบาลท่าศาลาในภาพรวม ปี 2558-2560 คิดเป็นร้อยละ 93.25 ,80.25 และ 79.75  ตามลำดับ นั่นคือแนวโน้มความพึงพอใจที่ลดลง  และเมื่อพิจารณาข้อร้องเรียนที่เกิดจากอุบัติการณ์ที่สร้างความไม่ประทับใจในระบบบริการ พบว่าปี 2559-2560 มีจำนวน 114, 79 ครั้ง ส่วนใหญ่ให้ข้อมูลว่า เจ้าหน้าที่พูดจาไม่สุภาพ บริการไม่ดี ไม่สนใจ ไม่ทำตามระเบียบที่วางไว้ เป็นต้น

การจัดอบรมโครงการพัฒนาองค์กร โรงพยาบาลท่าศาลา ประจำปีงบประมาณ 2561 หลักสูตร “การบริการสู่ความเป็นเลิศ” จึงเป็นการกระตุ้นและจูงใจบุคลากรผู้ให้บริการทุกระดับ ให้มีความเข้าใจและมีทัศนคติเชิงบวกต่องานบริการ  รวมถึงศิลปะการสื่อสาร การให้ข้อมูล เพื่อสร้างเสน่ห์และเพิ่มคุณค่าการให้บริการที่ประทับใจ รวมไปถึงการทำงานเป็นทีมสหสาขาวิชาชีพอย่างมีคุณภาพ  เพื่อเป็นเครื่องมือในการพัฒนาองค์กร และเป็นแนวทางสำคัญที่จะทำให้การบริหารองค์กรประสบความสำเร็จตามเป้าหมาย บุคลากรธำรงไว้ซึ่งค่านิยมเดียวกัน  ดังนั้นจึงจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องจัดอบรมเรื่องดังกล่าวนี้ให้แก่บุคลากรโรงพยาบาลท่าศาลาทุกระดับ  
วัตถุประสงค์
4. เพื่อให้บุคลากรได้เพิ่มพูนความรู้และเข้าใจเกี่ยวกับธรรมชาติของงานบริการ  รวมถึงแรงจูงใจและสร้างศรัทธาในงานบริการเพื่อประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน
5. เพื่อเรียนรู้เทคนิคการสื่อสาร  พิชิตใจผู้รับบริการนำไปสู่ภาพลักษณ์และความเป็นเลิศด้านการให้บริการขององค์กร
6. เพื่อให้บุคลากรมีพลังในการทำงานอย่างมีความสุข มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ
