การประชุมเชิงปฏิบัติการ  หมวด 3
ผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   รพ. ค่ายสุรนารี
21 เม.ย. 53  ห้องประชุมแก้วเจ้าจอม
วัตถุประสงค์
เพื่อให้ผู้เข้าร่วมประชุม
1. บอกความหมายของผู้ใช้บริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ของรพ.  ได้

2. สามารถใช้ SIPOC Model  วิเคราะห์ ผู้ใช้บริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักของหน่วยงานตนเอง ได้

3. สามารถระบุลูกค้าภายนอก / ภายใน ของหน่วยงานตนเองได้

4. สามารถกำหนดรายละเอียด / หัวข้อ เพื่อสอบถามความพึงพอใจ ของลูกค้าภายนอก / ภายใน ของหน่วยงานตนเองได้

กำหนดการ
· 1200               รับประทานอาหาร
· 1230 - 1300    การวิเคราะห์ผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กับ ลูกค้าภายนอก_ภายใน
· 1300 - 1400    การวัด ความพึงพอใจ / ไม่พึงพอใจ 

· 1400 – 1500    แบ่งกลุ่ม 6 กลุ่ม ทำ workshop
· 1500 – 1600    นำเสนอ  4  กลุ่ม

( บริการอาหารว่าง เวลา 1430  ในห้องประชุม )
การแบ่งกลุ่ม
· กลุ่มที่ 1  ฝ่ายสนับสนุนบริการ และคณะทำงาน PMQA หมวด 1
· กลุ่มที่ 2   ฝ่ายสนับสนุนบริการ และคณะทำงาน  PMQA หมวด 2

· กลุ่มที่ 3   ฝ่ายสนับสนุนบริการและคณะทำงาน PMQA หมวด 4

· กลุ่มที่ 4  ฝ่ายรักษาพยาบาลผู้ป่วยใน และ คณะทำงาน PMQA หมวด 6

· กลุ่มที่ 5  ฝ่ายรักษาพยาบาลผู้ป่วยนอก  และ คณะทำงาน PMQA หมวด 7

· กลุ่มที่ 6  ฝ่ายสนับสนุนการรักษา และคณะทำงาน PMQA หมวด 5

การนำเสนอ 4 กลุ่ม 
· กลุ่มละ 15 นาที  (  เนื้อหา 10 นาที / ถามตอบ 5 นาที )
1. ฝ่ายสนับสนุนบริการ              กลุ่มที่ 1 หรือ   2  หรือ  3
2. ฝ่ายรักษาพยาบาลผู้ป่วยใน    กลุ่มที่ 4

3. ฝ่ายรักษาพยาบาลผู้ป่วยนอก กลุ่มที่ 5  
4. ฝ่ายสนับสนุนการรักษา         กลุ่มที่ 6  
ใบงาน
ให้กลุ่มเลือกหน่วยงานนำร่อง  1  หน่วยงาน เพื่อวิเคราะห์ลูกค้า      และบริการที่ให้ ตามกระบวนการหลักของหน่วยงานนั้น
เนื้อหาในการนำเสนอ
· ตัวอย่างบัญชีรายชื่อลูกค้าภายนอก และบริการที่ให้
· ตัวอย่างบัญชีรายชื่อลูกค้าภายใน  และบริการที่ให้

· หัวข้อในการ สอบถามความพึงพอใจ ลูกค้าภายนอก 

· หัวข้อในการ สอบถามความพึงพอใจ ลูกค้าภายใน 

· กำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการในแต่ละงาน  ซึ่งต้องติดประกาศให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ

เอกสารประจำกลุ่ม   (  dawnload ได้จาก Internet รพ. ค่ายสุรนารี  : PMQA หมวด  3  )
1. การวิเคราะห์ผู้ใช้บริการฯ ตามประเด็นยุทธศาสตร์ รพ.
2. แบบฟอร์ม ผนวก ก.  บัญชีรายชื่อลูกค้าภายนอก และบริการที่ให้
3. แบบฟอร์ม  ผนวก ข.   บัญชีรายชื่อลูกค้าภายใน  และบริการที่ให้
4. ตัวอย่าง  Customer Profile ของแผนกส่งกำลังบำรุง
5. ตัวอย่างแบบสอบถามความพึงพอใจ ฝ่ายรักษา ( ผู้ป่วยนอก / ผู้ป่วยใน)
6. ตัวอย่างแบบสอบถามความพึงพอใจ ฝ่ายสนับสนุนบริการ (  ลูกค้าภายนอก / ภายใน )

สิ่งที่ต้องส่ง หลังการประชุมครั้งนี้
1. บัญชีรายชื่อ ลูกค้าภายนอก / ภายใน ของหน่วยงานตนเอง    (  CUSTOMER  PROFILE ) และบริการที่ให้   ฉบับสมบูรณ์  ( ตามแบบฟอร์มที่ให้ )
2. แบบสอบถามความพึงพอใจ ของลูกค้าภายนอก / ภายใน ของหน่วยงานตนเอง 

3.  กำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการในแต่ละงาน  ซึ่งต้องติดประกาศให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ เช่น

     
  -   ทันตกรรม กำหนด การอุดฟันใช้ระยะเวลาประมาณ 30 นาที  

      
 -    ห้องจ่ายยาผู้ป่วยนอก  ระยะเวลารอคอยในการรับยา  30 นาที

  -   แผนกพลาธิการ  การเบิก สิ่งอุปกรณ์สิ้นเปลืองประจำเดือน ( กระดาษชำระ , สบู่เหลว... )  ใช้เวลา  3  วันทำการ

ภายในวันที่     30  เมษายน  53
