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	 ความผาสุกทางจิตวิญญาณ (Spiritual Well-Being) ถือเป็น 

ความผาสุกขั้นสูงสุดที่ก่อเกิดมาจากทั้งปัจจัยภายในและภายนอกตัวบุคคล 

โดยจิตวิญญาณเป็นส่วนที่สะท้อนถึงความเป็นตัวตนที่ลึกที่สุดของมนุษย์ 

หรือกล่าวได้ว่า เป็นพลังและแรงขับสูงสุดของชีวิตที่ทำ�ให้บุคคลสามารถ 

ดำ�เนินชีวิตอยู่ในสังคมได้อย่างดีและมีความปกติสุข ทั้งนี้มีอิทธิพลมาจาก 

ศาสนา ความเช่ือ วฒันธรรม และสิง่ยดึเหนีย่วของจติใจ ดงันัน้ การตระหนกั 

ถึงความต้องการทางจิตวิญญาณและการส่งเสริมที่เหมาะสม จะทำ�ให้ 

ส่วนสำ�คัญที่สุดของชีวิตได้รับการตอบสนองในระดับขั้นสูงสุด อันก่อให้เกิด 

ความปิติสุข ความสงบ ความเบิกบานในการทำ�หน้าที่และการใช้ชีวิต 

และมีสมาธิ สติ และปัญญาที่จะรับมือกับสิ่งต่างๆ รวมทั้งมีความหวัง 

และพลังใจที่เข้มแข็ง ทำ�หน้าที่ยึดเหนี่ยวจิตใจและช่วยให้บุคคลก้าวผ่าน 

ปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ต่อไปได้ แม้ว่าความต้องการทางจิตวิญญาณ 

(Spiritual Needs) เปน็ความตอ้งการทีจ่ะเดนิทางสูจ่ดุหมายสงูสดุแหง่ชีวติ 

(Ultimate Concerns) อย่างไรก็ตาม บางคร้ังอาจแยกไม่ออกจากความ 

ต้องการทางศาสนา (Religious Needs) อันเป็นความต้องการที่เกี่ยวข้อง

กับความศรัทธา (Faith) และข้อปฏิบัติทางศาสนา และความต้องการ 

ทางวัฒนธรรม (Cultural Needs) ที่เก่ียวข้องกับความเช่ือ แบบแผน 

ในการปฏิบัติทางสังคม หรือเป็นอัตลักษณ์ทางชาติพันธุ์ ดังรูปที่ 1
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รูปที่ 1 การเชื่อมโยงกันระหว่างความต้องการทางจิตวิญญาณ
ศาสนา และวัฒนธรรม เพื่อความผาสุกในชีวิต

	 อย่างไรก็ตามในทางปฏิบัติ พบว่าทั้งสถานบริการสุขภาพภาครัฐ 

และเอกชนมักประสบปัญหา หรือมีข้อจำ�กัดบางประการอันเป็นเหตุให้การ

ตอบสนองทางจิตวิญญาณไม่ประสบความสำ�เร็จหรือสร้างความพึงพอใจ 

ให้กับผู้รับบริการได้น้อยกว่าที่ควร

	 โครงการ “การประยุกต์ใช้ระบบบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม 

ในระบบบริการสุขภาพภาครัฐทั้งสามระดับต่อการสร้างเสริมสุขภาพและ 

การจัดบริการที่สอดคล้องกับบริบทภูมิสังคมในจังหวัดชายแดนใต้” 

ดำ�เนินการในพื้นที่สามจังหวัดคือ ปัตตานี ยะลา นราธิวาส รหัสโครงการ 

สวรส 61-043 ระยะเวลาการดำ�เนินงาน 18 เดือน ตั้งแต่ 1 มิถุนายน 

2561-31 ธันวาคม 2562 ได้รับการสนับสนุนงบประมาณจำ�นวน 
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1,485,000.00 บาท จากสถาบนัวิจยัระบบสาธารณสขุ (สวรส.) เพือ่ใช้ในการ 

ดำ�เนินกิจกรรมโครงการ โดยมีกลุ่มเป้าหมายเป็นกลุ่มผู้รับบริการและผู้ให้ 

บริการที่มีความแตกต่างทางเชื้อชาติ ศาสนา ภาษาและวัฒนธรรมในสาม 

จังหวัดชายแดนใต้ ในการดำ�เนินงานมีขั้นตอนดังนี้

	 1.	การทบทวนวรรณกรรมทั้งในและต่างประเทศ

	 2.	การสำ�รวจความเห็นของผู้รับบริการและให้บริการด้านสุขภาพ 

ในสามจังหวัดชายแดนใต้ จำ�นวน 1,083 ชุด 

	 3.	การสนทนากลุ่มผู้รับบริการ ผู้ให้บริการสุขภาพ และจากองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นในสามจังหวัดชายแดนใต้ จำ�นวน 188 คน ระหว่าง 

เดือนพฤศจิกายน-เดือนธันวาคม พ.ศ.2561 

	 4.	การสมัภาษณ์เชิงลึกต่อทมีผู้บริหารโรงพยาบาล สาธารณสขุอำ�เภอ 

นายกฯ องคก์รปกครองสว่นทอ้งถ่ินจำ�นวน 21 คน ระหวา่งเดอืนเมษายน-

มิถุนายน 2562
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คำ�นิยาม

	 1.	การบริการสุขภาพแบบพหุวัฒนธรรม หมายถึง การบริการ 
สุขภาพของหน่วยบริการภาครัฐทั้งสามระดับ รวมทั้งการบริการขององค์กร
ปกครองสว่นทอ้งถิน่ทัง้ดา้นการสง่เสริม รักษา ฟืน้ฟ ูปอ้งกัน และสร้างเสริม 
สุขภาพ ตามบทบาทหน้าที่แตกต่างกันและเช่ือมโยงกันด้วยระบบส่งตรวจ 
หรือสง่ตอ่ให้กับบคุคลในเขตพืน้ทีรั่บผิดชอบในทกุกลุ่มวยั โดยคำ�นงึถงึความ 
แตกต่างทางด้านความเชื่อ ภาษา ศาสนา วัฒนธรรม และชาติพันธุ์ของ 
ผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสมตามสิทธิมนุษยชนพื้นฐานของสหประชาชาติ 
ลดอุปสรรคในการเข้าถึงการบริการสุขภาพ และให้บริการบนพื้นฐานความ 
ถูกต้องตามหลักความรู้ทางวิชาการด้านการแพทย์และสาธารณสุขและ 
สอดคล้องกับหลักศาสนาของผู้รับบริการ
	 2.	เกณฑ์มาตรฐานระบบบริการสุขภาพ หมายถงึ เกณฑ์ทีก่าํหนด 
ร่างขึ้นเพื่อเป็นกรอบแนวทางในการดําเนินงานและวัดความสําเร็จของ 
สถานบริการสุขภาพภาครัฐ (รพศ./รพท./รพช./รพ.สต.และ อปท.) ในการ 
จัดการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรมในสามจังหวัดชายแดนใต้เพื่อลดความ 
เหล่ือมล้ำ�และเพิ่มการเข้าถึงบริการสุขภาพที่จำ�เป็น และการเสริมสร้าง 
ระบบสุขภาพชุมชนให้เข้มแข็งและพึ่งตนเองได้ ประกอบด้วย 7 ด้านหลัก 
และ 47 ประเด็นย่อย 
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วัตถุประสงค์

	 เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบบริการสถานบริการสุขภาพ 

ทุกระดับและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีบทบาทด้านบริการสุขภาพ 

แบบพหวุฒันธรรมต่อผู้บริการทกุกลุ่มทีม่คีวามแตกตา่งทางเช้ือชาติ ศาสนา 

ภาษา และวัฒนธรรม ที่เอื้อต่อการเข้าถึงบริการในทุกระดับในสามจังหวัด 

ชายแดนใต้ โดยประกาศอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร หรือสื่อสารสร้าง 

ความเขา้ใจในการดำ�เนนิงานกับบคุลากรภายในองคก์ร และสร้างความเช่ือมัน่ 

ให้กับผู้รับบริการ

ขอบเขต

	 คูม่อืเกณฑ์มาตรฐานระบบบริการสขุภาพนี ้ครอบคลุมหนว่ยบริการ 

สขุภาพภาครัฐทัง้สามระดบัทัง้เชิงรุกและเชิงรับ ต้ังแต่ ระดบัปฐมภมู ิทติุยภมู ิ

และตติยภูมิ เช่น รพ.สต. รพช. รพท. รพศ. รวมทั้ง อปท. ในสามจังหวัด 

ชายแดนใต้ ต่อกลุ่มผู้รับบริการที่มีความหลากหลายทางเช้ือชาติ ศาสนา 

ภาษา และวัฒนธรรม ในกลุ่มสุขภาพดี กลุ่มเสี่ยง เบี่ยงเบน และกลุ่มป่วย 

โดยมีเป้าหมาย เพื่อส่งเสริมบริการสุขภาพเสริมการเข้าถึงและการสร้าง 

กระบวนการเรียนรู้ร่วมกับชุมชนต่อการจัดการสุขภาพร่วมกัน ในด้านการ 

สร้างสริมสขุภาพ การสง่เสริมสขุภาพ ควบคมุและปอ้งกันโรค การดแูลรักษา 
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พยาบาล และการฟืน้ฟสูมรรถภาพ การคุม้ครองสขุภาพ และมรีะบบรับ-สง่ 

เพื่อรักษาต่อที่เหมาะสมต่อประชาชนในเขตพื้นที่รับผิดชอบ อันเป็นการ 

ตอบสนองต่อความคาดหวังตามสิทธิในความเป็นบุคคลของผู้รับบริการ 

ครอบคลุมทั้งในสถานการณ์ปกติ และฉุกเฉิน ดังแสดงในรูปที่ 2

รูปที่ 2 ขอบเขตของเกณฑ์มาตรฐานการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม 
ในสามจังหวัดชายแดนใต้
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	 สำ�หรับรายละเอียดร่างเกณฑ์มาตรฐาน จากการดำ�เนนิงานมทีัง้หมด 

7 ด้านหลักและ 47 ประเด็นย่อย ปรากฏดังนี้

ตารางที่ 1 รายละเอียดในเกณฑ์มาตรฐาน
การบริการพหุวัฒนธรรมในจังหวัดชายแดนใต้

หมวดที่ รายละเอียดเกณฑ์แต่ละหมวด

1 ด้านการนำ�องค์กรและการจัดระบบบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม

1.คณะทำ�งานที่ชัดเจนต่อการจัดระบบบริการสุขภาพ/มีโครงสร้าง 
องค์กรและคณะกรรมการพหุวัฒนธรรม รวมทั้งมีการควบคุมกำ�กับ
และตรวจสอบผลลัพธ์ของงาน

2.ใช้กระบวนการวิเคราะห์กลยุทธ์จัดทำ�ยุทธศาสตร์หรือประเด็น 
กลยุทธ์การบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรมขององค์กร และการนำ� 
กลยุทธ์ไปปฏิบัติเป็นรูปธรรม

3.มีการมอบหมายงานด้านการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรมในองค์กร
ที่เป็นลายลักษณ์อักษร

4.มีการกำ�หนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม เป้าหมาย แผนยุทธศาสตร์ 
ด้านบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม

5.มแีผนงานและโครงการทีส่อดคล้องกับสภาวะสขุภาพของผู้รับบริการ 
และบริบทของพื้นที่ และการถ่ายทอดแผนไปสู่บุคลากรทุกคน

6.มีการสื่อสารที่ดีและชัดเจนให้บุคลากรและผู้มีส่วนได้เสียได้ ถ้ามี 
เครือข่ายกลุ่มต่างด้าวให้ใช้ล่าม หรือ อสม.ต่างด้าวในการบริการ 
สุขภาพพหุวัฒนธรรม

7.มีการกำ�กับติดตาม และตรวจสอบการดำ�เนินงานตามตัวช้ีวัดของ 
ระบบบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรมเป็นระยะๆ
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2 ด้านรูปแบบการจัดบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม

1.จัดบริการสุขภาพแบบพหุวัฒนธรรมที่ครบถ้วนทั้ง ส่งเสริม ป้องกัน 
รักษา ฟื้นฟูและคุ้มครองสุขภาพของผู้รับบริการที่มีความหลาก 
หลายทางวัฒนธรรม ภาษา ศาสนาและเชื้อชาติ

2.มีการจัดอัตรากำ�ลังด้านสุขภาพในหน่วยบริการให้เพียงพอต่อการ 
ให้บริการตามความต้องการของผู้รับบริการที่มีความหลากหลาย 
ทางวัฒนธรรม

3.จัดให้มีบุคลากรที่ให้บริการสุขภาพเฉพาะวัฒนธรรม แยกเพศ 
ชายและหญิงเพื่อรองรับการให้บริการนักบวช ภิกษุ สงฆ์ หรือใน 
วัฒนธรรมที่ให้ความสำ�คัญกับการหลีกเล่ียงการรับบริการจาก 
บุคลากรต่างเพศ

4.มีการจัดบริการเชิงรุกและมีระบบการดูแลต่อเนื่องในการบริการ 
สุขภาพพหุวัฒนธรรมทั้งในและนอกสถานบริการ ตามสภาพปัญหา
ชุมชนที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรม

5.มีการจัดระบบการบันทึกกิจกรรมการบริการสุขภาพแก่ผู้รับบริการ 
ในแต่ละวัฒนธรรม และมีการใช้ประโยชน์จากการบันทึก

7.มีการทบทวนผลการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรมและวางแผนแก้ไข
อย่างต่อเนื่อง

8.มีการจัดระบบเร่ืองร้องเรียนของผู้รับบริการที่มีความหลากหลาย 
ทางวัฒนธรรมตามช่องทางที่เหมาะสม

3 ด้านพัฒนาสมรรถนะการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรมของบุคลากร

1.มีการสร้างแรงจูงใจให้มีบุคลากรมีความสุขในการให้บริการแบบ 
พหุวัฒนธรรม และมีระบบประเมินผลที่เป็นธรรม

2.มีการสร้างวัฒนธรรมในการทำ�งานของบุคลากรต่อการสร้างความ 
ประทับใจในการบริการสุขภาพต่อผู้รับบริการที่มีความหลากหลาย 
เช่น การต้อนรับ การทักทาย

11คู่มือเกณฑ์มาตรฐานการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม
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3.วางแผนการสรรหาบคุลากรใหต้รงตามความต้องการของผู้รับบริการ
ที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรม

4.มแีผนการพฒันาศกัยภาพ/การกำ�หนดความต้องการในการฝกึอบรม 
ของบุคลากร เช่น การจัดอบรมเชิงปฏิบัติการด้านการบริการ 
สุขภาพต่างวัฒนธรรมให้กับบุคลากรในหน่วยงาน

5.มีระบบพัฒนาการเรียนรู้ของบุคลากรและการประเมินผลการ 
ปฏิบัติงานด้านการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม

6.มีบุคลากรที่สามารถถ่ายทอดความรู้ด้านสุขภาพตามภาษาและ 
วัฒนธรรมของผู้รับบริการ

4 ดา้นการบริหารจดัการและการจดัสภาพแวดล้อมทีเ่อ้ือตอ่ระบบบริการ
สุขภาพพหุวัฒนธรรม

1.มีการกําหนดและการถ่ายทอดทิศทางทํางานร่วมกันในการบริการ 
สุขภาพพหุวัฒนธรรม

2.มีการจัดสรรทรัพยากร และ งบประมาณเพื่อสนับสนุนระบบบริการ
สุขภาพพหุวัฒนธรรม

3.มีฐานข้อมูลผู้ รับบริการที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรม  
และมีการใช้ประโยชน์จากข้อมูล เช่น แผนที่บ้าน แผนที่เดินดิน 
ผังครอบครัว (Genogram) และแบบฟอร์มการลงทะเบียนรับ 
บริการ

4.มีช่องทางการสื่อสารให้ผู้รับบริการสุขภาพที่มีความหลากหลาย 
ทางวัฒนธรรมมีความเข้าใจและ สามารถปฏิบัติตามได้

5.มีการสื่อสารป้าย/โปสเตอร์แสดงขั้นตอนการรับบริการสุขภาพ 
ตามภาษาของผู้รับบริการที่มารับบริการสุขภาพแบบพหุวัฒนธรรม

6.มีหมายเลขโทรศัพท์เพื่อความสะดวกในการติดต่อผู้รับบริการที่มี 
ความหลากหลายทางวัฒนธรรม

12 คู่มือเกณฑ์มาตรฐานการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม
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7.จัดให้มีทีวี วีดีทัศน์ และสื่ออุปกรณ์อื่นๆ เผยแพร่ความรู้ตามภาษา
ของผู้รับบริการที่มารับบริการสุขภาพแบบพหุวัฒนธรรม

8.มีการเผยแพร่ความรู้ด้านสุขภาพ ระบบให้คำ�ปรึกษา มีการ 
ประชาสัมพันธ์เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมายที่มารับบริการสุขภาพ 
แบบพหุวัฒนธรรม

9.มีการจัดทำ�ฐานข้อมูลผู้รับบริการกลุ่มเป้าหมายพิเศษ เช่น 
คนต่างด้าว และ ล่ามเฉพาะกลุ่ม

5 ด้านความพร้อมของสถานที่ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ที่จำ�เป็นต่อการ 
บริการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม

1.การจัดการอาคารสถานที่ และสภาพแวดล้อมที่เอ้ือต่อการบริการ 
สุขภาพพหุวัฒนธรรม

2.การจัดสิ่งแวดล้อมที่เอื้อต่อการเข้าถึงบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม

3.การจัดอุปกรณ์ เครื่องมือ ยา และเวชภัณฑ์ หรือสถานที่ให้บริการ 
สุขภาพที่สอดคล้องกับวัฒนธรรมของผู้รับบริการ

4.การจัดระบบสนับสนุนการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม เช่น ระบบ 
ข้อมูลสารสนเทศด้านสุขภาพ

5.มรีะบบการคุม้ครองผู้บริโภคทีส่อดคล้องกับวฒันธรรมและไมข่ดัแยง้ 
กับอาหารฮาลาล

6.มกีารจดัอาคาร สถานทีท่ีเ่ปน็สดัสว่น สะดวก สะอาดและสงบตอ่การ 
ปฏิบัติศาสนกิจ เช่น การนั่งสมาธิ สวดมนต์ ละหมาด และฟังธรรม

6 ดา้นการจดับริการสขุภาพแบบพหวุฒันธรรมโดยชุมชนเปน็ฐานในการ
ส่งเสริมสุขภาพ

1.มีการสนับสนุนและมีส่วนร่วมในการส่งเสริมสุขภาพแบบพหุ 
วัฒนธรรมโดยใช้ชุมชนเป็นฐาน หรือ เป็นเจ้าของในการจัดการ 
ปัญหาสุขภาพ เช่น วัด มัสยิด ชุมชน โรงเรียน

13คู่มือเกณฑ์มาตรฐานการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม
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2.มีแผน/โครงการการเสริมพลังประชาชนและครอบครัวให้มีศักยภาพ
ในการดูแลสุขภาพตนเอง หรือการปรับเปล่ียนพฤติกรรมสุขภาพ 
ตามบริบทของวฒันธรรม เช่น การมกิีจกรรมทางกายของคนในชุมชน 
โภชนาการ อาหารปลอดภัย การลดละเลิกปัจจัยเสี่ยงต่อสุขภาพ 
จากสุรา ยาสูบและยาเสพติด ฯลฯ

3.มีการประสานงานกับภาคีเครือข่ายเพื่อการสร้างเสริมสุขภาพและ 
การจัดบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรมในชุมชนที่สอดคล้องกับความ 
หลากหลายทางวัฒนธรรม

4.มวิีธีดำ�เนนิงานและการสร้างกระบวนการเรียนรู้ร่วมกับชุมชนในเร่ือง 
สุขภาพที่สอดคล้องกับวัฒนธรรมของกลุ่มคน

5.มีบทบาทร่วมกับชุมชนในการจัดสภาพแวดล้อมส่งผลต่อสุขภาพ 
แบบพหุวัฒนธรรม เช่น การสร้างมาตรการชุมชนเพื่อสุขภาพ

6.มีการสร้างองค์ความรู้ การจัดการองค์ความรู้และนวัตกรรมการดูแล
สุขภาพแบบพหุวัฒนธรรมร่วมกับชุมชน

7 ด้านผลลัพธ์ด้านการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม

1.ผู้รับบริการที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรมเข้าถึงระบบบริการ 
สุขภาพที่ครอบคลุมทั้งสถานที่และเวลา

2.มีระบบการจัดการข้อร้องเรียน และการประเมินผลการบริการโดย 
ชุมชนและผู้รับบริการทุกกลุ่ม เช่น การใช้สัญลักษณ์ การให้คะแนน 
การบริการแบบต่างๆ

3.ผู้ป่วยและญาติมีความพึงพอใจในระบบบริการและการจัดการข้อ 
ร้องเรียน

4.ทั้งปัจเจกบุคคล ครอบครัว และชุมชน มีบทบาทในการดูแลตนเอง
ตามความเชื่อและวัฒนธรรมของตนเอง

5.ประชาชนได้รับบริการที่ดีและตอบสนองกับความต้องการด้าน 
ความเชื่อและวัฒนธรรมของตนเอง

14 คู่มือเกณฑ์มาตรฐานการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม
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ระบบบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม

ในจังหวัดชายแดนใต้

มาตรฐานที่ 1	ด้านการนำ�องค์กรและการจัดระบบ
				   บริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม	
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: คือวิธีการที่ผู้บริหารขององค์กร (รพ. สสอ. 
และ อปท.) ช้ีนำ�และกำ�หนดวสิยัทศัน ์เป้าประสงค ์ทัง้ระยะสัน้และระยะยาว 
ค่านิยม และความคาดหวัง การสื่อสาร การสร้างคุณค่า การถ่ายทอดสู่การ 
ปฏิบัติ และการทำ�ให้เกิดความสมดุลระหว่างผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 
ทุกกลุ่ม รวมทั้งกำ�หนดวิธีการทบทวน ผลการดำ�เนินการจัดระบบบริการ 
สุขภาพพหุวัฒนธรรมของหน่วยงานต่อประชาชนในเขตพื้นที่รับผิดชอบ

	 ภายในมาตรฐานท่ี 1 มเีกณฑ์ยอ่ย 7 ประเด็น ประกอบดว้ย
	 1.	มโีครงสร้างองคก์ร คณะทำ�งาน หรือคณะกรรมการ ท่ีชดัเจน 
ตอ่การจดัระบบบริการสุขภาพพหุวฒันธรรม รวมท้ัง มกีารควบคมุกำ�กับ 
และตรวจสอบผลลัพธ์ของงาน
 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: มีคณะทำ�งานที่มีหน้าที่กำ�หนดนโยบาย 
ยุทธศาสตร์ ทิศทางการพัฒนาคุณภาพบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรมตาม 
บริบทของตนเองแก่ผู้รับบริการในเขตพืน้ทีรั่บผิดชอบ นอกจากนีค้ณะทำ�งาน 
ยังทำ�หน้าที่กล่ันกรอง ติดตาม สนับสนุน ประเมินผลและปรับแผนการ 
ดำ�เนนิงานและแผนการใช้จา่ยงบประมาณใหบ้รรลุตามเปา้หมายเชิงปริมาณ 
เชิงคุณภาพ ตามห้วงเวลา และความคุ้มค่าตามภารกิจที่วางไว้
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	 2.	ใช้กระบวนการวิเคราะห์กลยุทธ์จัดทำ�ยุทธศาสตร์หรือ 

ประเดน็กลยทุธ์การบริการสุขภาพพหุวฒันธรรมขององคก์ร และการนำ� 

กลยุทธ์ไปปฏิบัติ

	 คำ�อธิบายเพ่ิมเติม: เน้นยุทธศาสตร์การบริการสุขภาพพหุ 

วัฒนธรรมเป็นการเฉพาะ มีการวิเคราะห์ปัญหาและความต้องการการ 

บริการสุขภาพในพื้นที่ กำ�หนดระบบงานเพื่อตอบสนองกับความท้าทาย  

และสร้างความเข้มแข็งให้กับการดำ�เนินงานขององค์กร และประเมินความ 

เป็นไปได้ของการนำ�ยุทธศาสตร์ไปใช้ในทางปฏิบัตต่อประชาชนในเขตพื้นที่

รับผิดชอบ

	 3.	มีการมอบหมายงานด้านการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม 

ในองค์กรที่เป็นลายลักษณ์อักษร

	 คำ�อธิบายเพ่ิมเติม: เป็นการจัดการกระบวนการทำ�งานภายใน 

องค์กร โดยการกระจายงานตามภาระหน้าที่และกระจายเวลาการทำ�งาน 

ให้กับบุคลากรในองค์กร ที่มีเป้าหมายเพื่อการใช้ประโยชน์จากกำ�ลังคน 

ที่เกี่ยวข้องต่อการบริการสุขภาพที่เหมาะสม ตามนโยบายด้านกำ�ลังคนและ

การกำ�หนดกรอบอัตรากำ�ลังที่เหมาะสม เพื่อให้เกิดความรับผิดชอบและ 

ความสามารถในการพัฒนางานแต่ละด้านที่สอดคล้องกับนโยบายการ 

บริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม

	 4.	มีการกำ�หนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม เป้าหมาย แผน 

ยุทธศาสตร์ด้านบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม

 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: เป็นการกำ�หนดทิศทางและแนวทางการ 

พัฒนาที่มองออกไปในอนาคตต่อระบบบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรมของ 

องค์กร โดยมีการวางกลยุทธ์ที่เหมาะสมสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมใน 

พื้นที่ เน้นการมีส่วนร่วมของภาคส่วนต่างๆ และความสามารถขององค์กร

ที่จะผลักดันให้การพัฒนาไปสู่จุดหมายร่วมกันอย่างเหมาะสม
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	 5.	มีแผนงานและโครงการท่ีสอดคล้องกับสภาวะสุขภาพของ 

ผู้รับบริการ และบริบทของพื้นที่ และการถ่ายทอดแผนไปสู่บุคลากร 

ทุกคน

 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: มีแผนงานที่แสดงถึงข้อมูลความต้องการ 

ดา้นนโยบาย และความต้องการดา้นผู้มสีว่นไดส้ว่นเสยีทีม่คีวามหลากหลาย 

ทางวัฒนธรรม และความเป็นไปได้ในการปฏิบัติ รวมทั้งการเชื่อมโยงแผน 

การดำ�เนินงานกับนโยบาย โดยสื่อสารให้บุคลากรทุกระดับได้นำ�ไปสู่การ 

ปฏิบัติ เพื่อสนับสนุนการทำ�งานที่เป็นระบบและต่อเนื่อง อาจจำ�เป็นต้อง 

จัดทีมบุคลากรเป็นทีมที่มีทักษะผสมหลากหลายวิชาชีพ และมีความจำ�เป็น

ตอ้งมกีารกำ�หนดภารกิจหลัก ภารกิจรอง ของบคุลากรแต่ละวชิาชีพใหชั้ดเจน

	 6.	มีการส่ือสารท่ีดีและชัดเจนระหว่างบุคลากรและผู้รับบริการ 

ควรมีล่าม หรือ อสม. ต่างด้าวในการให้บริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม

 	 คำ�อธิบายเพิม่เติม: มกีารสือ่สารและประชาสมัพนัธ์รูปแบบบริการ 

สขุภาพพหวุฒันธรรม ทัง้ภายในองคก์รและภายนอกองคก์ร โดยมเีปา้หมาย 

เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้รับบริการและผู้ให้บริการทางสุขภาพ 

เอ้ืออำ�นวยใหก้ารบริการและการดำ�เนนิงานเปน็ไปดว้ยความราบร่ืน คล่องตวั 

และมีประสิทธิภาพในพื้นที่รับผิดชอบให้บริการได้

	 7.	มีการกำ�กับ ติดตาม และตรวจสอบการดำ�เนินงานตาม 

ตัวชี้วัดของระบบบริการสุขภาพพหุ วัฒนธรรมเป็นระยะๆ

	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: เป็นการตรวจสอบการดำ�เนินงานด้านการ 

บริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม ผ่านสายการบังคับบัญชาในองค์กร รวมทั้ง 

มีผู้กำ�กับตัวช้ีวัดระดับหัวหน้ากลุ่มงาน ในการติดตามและสร้างความเข้าใจ 

ร่วมกันระหว่างผู้ปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง
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มาตรฐานที่ 2	ด้านรูปแบบการจัดบริการสุขภาพ
				   พหุวัฒนธรรม
	 คำ�อธิบายเพิม่เตมิ: เปน็การกำ�หนดแนวปฏิบติัการตรวจ/การรักษา 
และการจดัสิง่แวดล้อมใหเ้อ้ือต่อการปฏิบติักิจทางศาสนา เพือ่สง่เสริมเสรีภาพ 
ในการเลือกการบริการสุขภาพและความผาสุกทางจิตวิญญาณของผู้รับ 
บริการทีม่คีวามแตกต่างทางเช้ือชาต ิศาสนา ภาษา และวฒันธรรมในพืน้ทีใ่ห ้
บริการ

	 ภายในเกณฑ์ที่ 2 มี 8 ประเด็นย่อย ประกอบด้วย
	 1.	มจีดับริการสุขภาพแบบพหวุฒันธรรมท่ีครบถว้นท้ัง ส่งเสริม 
ป้องกัน รักษา ฟื้นฟูและคุ้มครอง สุขภาพของผู้รับบริการท่ีมีความ 
หลากหลายทางวัฒนธรรม ภาษา ศาสนาและเชื้อชาติ
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: ผู้รับผิดชอบใน รพศ./รพท./รพช./รพ.สต. 
และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถจัดบริการสุขภาพตามบทบาท 
หน้าที่ของตนเอง โดยมุ่งลดความเหลื่อมล้ำ� และเพิ่มเข้าถึงบริการสุขภาพ 
ทีจ่ำ�เปน็ทกุดา้นแก่ผู้รับบริการทีม่พีืน้ฐานความแตกต่างทางชาติพนัธ์ุ ศาสนา 
ภาษา และวัฒนธรรม
	 2.	มกีารจดัอตัรากำ�ลังดา้นสุขภาพในหน่วยบริการท่ีให้เพยีงพอ
ตอ่การใหบ้ริการตามความตอ้งการของผู้รับบริการท่ีมคีวามหลากหลาย
ทางวัฒนธรรม
	 คำ�อธิบายเพิม่เตมิ: เปน็การกระจาย หรือ จดักำ�ลังคนดา้นสขุภาพ 
มาสนับสนุนระบบริการสุขภาพที่มีปริมาณและคุณภาพที่เพียงพอ หรือ 
มีสัดส่วนเหมาะสมกับจำ�นวนประชากรที่มารับบริการที่มีพื้นฐานความ 
แตกตา่งทางชาติพนัธ์ุ ศาสนา ภาษา และวฒันธรรม โดยเปน็กำ�ลังคนทีม่คีวามรู้ 
ความสามารถ และมีแรงจูงใจในการการพัฒนาตนเองเพื่อปฏิบัติงานด้าน 
บริการสุขภาพที่เป็นเลิศ
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	 3.	จัดให้มบุีคลากรท่ีให้บริการสุขภาพเฉพาะวฒันธรรม แยกเพศ 
ชายและหญิงเพื่อรองรับการให้บริการ นักบวช ภิกษุ สงฆ์ท่ีไม่ขัดต่อ 
หลักการทางศาสนา ยกเว้นในกรณีฉุกเฉินที่ไม่อาจจัดบริการได้
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: เป็นการจัดบริการที่ให้ความสำ�คัญต่อการ 
ตรวจ/การปฏิบตัพิยาบาล ทีต้่องสมัผัสร่างกาย หรือถกูเนือ้ตอ้ง ตัวจากเพศ 
ตรงข้าม และการเปิดเผยอวัยวะที่พึงสงวน เช่น การปฏิบัติต่อพระภิกษุสงฆ์ 
ที่อาพาธที่รอตรวจให้มีที่พักที่เป็นสัดส่วนไม่ให้มาปะปนกับฆราวาสที่เป็น 
สตรี (เพื่อป้องกันการอาบัติ) เป็นต้น
	 4.	มีการจัดบริการสุขภาพเชิงรุกและมีระบบการดูแลต่อเน่ือง 
ในการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรมท้ังในและนอกสถานบริการตาม 
สภาพปัญหาชุมชนที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรม
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: เน้นการให้บริการสุขภาพแก่ผู้รับบริการที่มี 
ความแตกต่างทางชาติพันธ์ุ ศาสนา ภาษา และวัฒนธรรมในเขตบริการ 
ที่รับผิดชอบ โดยมุ่งป้องกันและแก้ไขปัญหาตั้งแต่แรกเริ่มมากกว่าการตั้งรับ
เมื่อเกิดโรค หรือความเจ็บป่วยที่ก่อความทุกข์ลุกลามแล้วค่อยหาทางแก้ไข 
ในภายหลัง
	 5.	มีการจัดระบบการบันทึกกิจกรรมการบริการสุขภาพแก่ผู้รับ
บริการในแต่ละวัฒนธรรม และมีการใช้ประโยชน์จากการบันทึก 
กิจกรรมดังกล่าว
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การเขียนบันทึกการปฏิบัติการบริการแก่ผู้รับ 
บริการที่มีความแตกต่างทางชาติพันธ์ุ ศาสนา ภาษา และวัฒนธรรม 
เป็นเขียนตามประเด็นที่กำ�หนดไว้ หรืออาจจะเป็นการเขียนอย่างอิสระ/
ไม่ต้องมีรูปแบบ โดยมีเป้าหมายเพื่อการสื่อสารระหว่างผู้ปฏิบัติงาน  
การใช้ ประโยชน์จากการบันทึก การนำ�ผลการบันทึกไปต่อยอด การพัฒนา 
คุณภาพ การบริการให้เหมาะสมยิ่งขึ้น หรือการนำ�ข้อมูลปัญหาการบริการ 
มาวเิคราะหแ์ละปรับปรุงอยา่งเปน็ระบบ รวมทัง้ใช้เปน็หลักฐานดา้นกฎหมาย 
เป็นต้น
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	 6.	การจัดระบบการบริการด้านชันสูตรท่ีสอดคล้องกับ 
วัฒนธรรมของผู้รับบริการ
	 คำ�อธบิายเพิม่เตมิ: กำ�หนดใหม้หีอ้งปฏิบติัการชันสตูรสาธารณสขุ 
ห้องปฏิบัติการรังสีวินิจฉัย และห้องปฏิบัติการของหน่วยบริการปฐมภูมิ 
ที่สามารถให้บริการตรวจวิเคราะห์ทางห้องปฏิบัติการที่คำ�นึงวัฒนธรรม 
เฉพาะของผู้รับบริการ เช่น การสัมผัสร่างกายของเพศตรงข้าม การเปิดเผย 
อวัยวะทีพึงสงวน และการปกปิดร่างกายส่วนต่างๆ เช่น มีการประเมิน 
ความพร้อมในการรับบริการตั้งแต่กระบวนการจัดเก็บสิ่งส่งตรวจ และ 
การตรวจร่างกายอื่นๆ เป็นต้น
	 7.	มีการทบทวนผลการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรมและวาง 
แผนแก้ไขอย่างต่อเนื่อง
 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: ทีมผู้ให้บริการสุขภาพมีการนำ�ผลการบันทึก 
การใหบ้ริการ หรือการร้องเรียนต่างๆ มาทบทวนคณุภาพกา บริการสขุภาพ 
ที่ผ่านมา โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างความร่วมมือและประสานงานเพื่อให้มี 
การตดิตามและดแูลผู้รับบริการทีม่คีวามแตกต่างทางเช้ือชาต ิศาสนา ภาษา 
และวัฒนธรรม อย่างต่อเนื่อง ที่นำ�ไปสู่การบริการที่เป็นเลิศ เช่น มีระบบ 
นัดหมายให้กลับมารับการรักษา และมีระบบติดตามประเมินผลการให้ 
บริการ และนำ�ผลการติดตาม มาใช้ปรับปรุง หรือการวางแผนการบริการ 
สุขภาพพหุวัฒนธรรมในอนาคต
	 8.	มีการจัดระบบเร่ืองร้องเรียนของผู้รับบริการท่ีมีความหลาก 
หลายทางวัฒนธรรมตามช่องทางที่เหมาะสม
 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: เป็นการรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม 
ความคิดเห็น หรือแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการบริการสุขภาพ หรือ 
แบบรายงานข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ การวิเคราะห์ข้อมูล และนำ�ผล 
ส่งให้ผู้เก่ียวข้องไปดำ�เนินการตอบสนอง หรือจัดการต่อข้อร้องเรียน/
ข้อเสนอแนะ ได้อย่างเหมาะสม และเกิดการทบทวนในคณะกรรมการ 
รับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ และกรรมการพัฒนาขององค์กรที่นำ�ไปสู่การ 
ปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น
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มาตรฐานที่ 3	ด้านพัฒนาสมรรถนะการบริการสุขภาพ
				   พหุวัฒนธรรมของบุคลากร	
	 คำ�อธบิายเพิม่เตมิ: การพฒันาทรัพยากรบคุคล มุง่พฒันาขดีความ 

สามารถและการการสร้างแรงจูงใจให้บุคลากรใช้ศักยภาพของตนเองต่อการ 

ใหบ้ริการสขุภาพพหวุฒันธรรม แสดงวธีิการทำ�งานทีส่ามารถถา่ยทอดใหกั้บ 

ผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ หรือผู้ปฏิบัติงานทุกระดับจำ�เป็นต้องรู้ในสิ่งที่ต้องรู้ 

ณ จดุปฏิบตังิานไดอ้ยา่งเหมาะสม เช่น ความรู้ทางวฒันธรรม ตระหนกัรู้ทาง 

วัฒนธรรม ทักษะในการดูแลทางวัฒนธรรม เป็นต้น

	 ภายในมาตรฐานท่ี 3 มเีกณฑ์ยอ่ย 6 ประเดน็ ประกอบดว้ย
	 1.	มีการสร้างแรงจูงใจให้บุคลากรมีความสุขในการให้บริการ 

สุขภาพแบบพหุวัฒนธรรม และมีระบบประเมินผลที่เป็นธรรม

	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การสร้างกระแสแรงจูงใจต่อการมีจิตใจพร้อม 

ให้บริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม และการสร้างวัฒนธรรมแห่งความสุขในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากร ทำ�ให้เกิดความกระตือรือล้นในการทำ�งานที่ได้รับ 

มอบหมาย มีความสัมพันธ์อันดีกับเพื่อนร่วมงานและผู้รับบริการ และสร้าง 

สภาพแวดล้อมที่เอื้อต่อการบริการ การสร้างความผาสุกและความพึงพอใจ

ของบคุลากรเหล่านี ้จะนำ�ไปสูก่ารเจริญเติบโตก้าวหนา้ในหนา้ทีก่ารงานของ 

บุคลากรทุกระดับต่อไป

	 2.	มีการสร้างวัฒนธรรมในการทำ�งานของบุคลากรต่อการ 

สร้างความประทับใจในการบริการสุขภาพ ต่อผู้รับบริการท่ีมีความ 

หลากหลาย เช่น การต้อนรับ การทักทาย
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 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การสร้างวัฒนธรรมขององค์กรในการเรียนรู้ 

ทุกด้าน เช่น การต้อนรับ ทักทาย หรือการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 

สุขภาพ รวมทั้งการตอบสนองความต้องการความใส่ใจในทันทีบนพื้นฐาน 

การปฏิบัติตามความแตกต่างทางวัฒนธรรมของบุคคลหรือกลุ่ม เพื่อให้การ

ตอบสนองที่สอดคล้องกับความต้องการการดูแลเฉพาะของเช้ือชาติหรือ 

วัฒนธรรมนั้นเป็นการเฉพาะ การเคารพในความเป็นบุคคล หรือศักดิ์ศรี 

ความเป็นมนุษย์

	 3.	วางแผนการสรรหาบุคลากรให้ตรงตามความต้องการของ 

ผู้รับบริการที่มีความหลากหลายทาง วัฒนธรรม 

 	 คำ�อธิบายเพ่ิมเติม: เป็นภารกิจขององค์กรในการให้ความสำ�คัญ 

กับการบริหารทรัพยากรบุคคลที่เข้ามาปฏิบัติหน้าที่ในการบริการสุขภาพ 

พหวุฒันธรรม นบัต้ังแต่การสรรหาคดัเลือก พฒันาองคค์วามรู้ การสร้างแรง 

จูงใจ และการรักษา บุคคลากรเหล่านั้นไว้ในองค์กร เพื่อการปฏิบัติหน้าที่ 

ที่มีความกระตือรือร้น มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ในการทำ�งาน และมีความ

มุ่งมั่นการให้บริการด้านสุขภาพพหุวัฒนธรรมอย่างเต็มรูปแบบ

	 4.	มีแผนการพัฒนาศักยภาพ/การกำ�หนดความต้องการในการ

ฝึกอบรมของบุคลากร เช่น การจัดอบรมเชิงปฏิบัติการด้านการบริการ

สุขภาพต่างวัฒนธรรมให้กับบุคลากรในหน่วยงาน

 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การกำ�หนดแผนงาน/โครงการ/กิจกรรม 

การพัฒนาขีดความสามารถของบุคลากรในระบบบริการสุขภาพพหุ 

วัฒนธรรม อาศัยการสำ�รวจความคิดเห็นของบุคลกรและความต้องการ 

ของชุมชนมาใช้ประกอบในการจัดระบบงาน โดยจัดกระบวนการจัดการ 

เรียนรู้อย่างเป็นระบบเพื่อสร้างหรือเพิ่มพูนความรู้ ทักษะ ความสามารถ 
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และทัศนคติของบุคลากรต่อการบริการสุขภาพบนพื้นฐานความแตกต่าง 

ทางเช้ือชาติ ศาสนา ภาษา และวัฒนธรรมไดอ้ยา่งเตม็สมรรถนะ ทัง้นีม้กีาร 

กำ�หนดในระบบงาน ทั้งด้านการบริหาร การจัดสรรค่าตอบแทน สวัสดิการ 

ความก้าวหนา้ในหนา้ทีก่ารงาน การประมวลผลการดำ�เนนิการของบคุลากร 

การยกยอ่งชมเชย การสือ่สาร การสรรหา และการวา่จา้งตามระยะทีก่ำ�หนด

	 5.	มรีะบบพฒันาการเรียนรู้ของบุคลากรและการประเมนิผลการ 

ปฏิบัติงานด้านการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม

 	 คำ�อธบิายเพิม่เตมิ: มรีะบบสะทอ้นการปฏิบติังาน การเรียนรู้ในการ 

บริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม การประเมินตนเอง การประเมินจาก 

เพื่อนร่วมงาน และการประเมินจากผู้รับบริการสุขภาพ เช่น การจัดเวที 

แลกเปล่ียนเรียนรู้และสรุปบทเรียนจากการดำ�เนินงานในแต่ละหน่วยย่อย 

ขององค์กร และการถ่ายทอดแนวปฏิบัติที่ดี เพื่อพัฒนาระบบงานในภาพ 

รวมร่วมกัน รวมทั้ง การจัดทำ�คู่มือ หรือมีการกำ�หนดนิยามการบริการ 

สุขภาพวัฒนธรรมที่สอดคล้องเข้าใจตรงกัน

	 6.	มีบุคลากรท่ีสามารถถ่ายทอดองค์ความรู้ด้านสุขภาพตาม 

ภาษาและวัฒนธรรมของผู้รับบริการ

 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การจัดให้บุคลากรที่มีสมรรถนะการบริการ 

ข้ามวัฒนธรรม ทำ�หน้าที่กระจายองค์ความรู้ การสื่อสารด้านสุขภาพให้แก่ 

ผู้รับบริการทีม่คีวามแตกตา่งทางเช้ือชาต ิศาสนา ภาษา และวัฒนธรรม เช่น 

การถ่ายทอดองค์ความรู้ เพื่อปรับเปลี่ยนพฤติกรรมเสี่ยงจากการกินอาหาร

ทำ�ลายสุขภาพ การดื่มสุรา สูบบุหรี่ ไม่ออกกำ�ลังกาย ฯลฯ หรือ รูปแบบ 

การดำ�รงชีวิตหรือวิถีชีวิตที่เกิดขึ้นกับผู้รับบริการเฉพาะกลุ่ม
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มาตรฐานที่ 4	ด้านการบริหารจัดการและการจัดสภาพ
				   แวดล้อมท่ีเอื้อต่อระบบบริการสุขภาพ 
				   พหุวัฒนธรรม
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: เป็นการจัดสิ่งแวดล้อมทั้งด้านกายภาพ เช่น 
โครงสร้างอาคารและสถานที่ที่เอ้ือต่อการสร้างความสงบทางจิตใจหรือการ 
ปฏิบัติศาสนกิจตามความเช่ือที่ยึดเหนี่ยวจิตใจ รวมทั้งสิ่งแวดล้อมทาง 
สงัคมและจติใจ ทีม่คีณุคา่ทางจติใจ หรือมผีลต่อจติวญิญาณของผู้รับบริการ 
เช่น การสนับสนุนการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่าง ผู้ป่วย ครอบครัวและญาติมิตร 
เปิดโอกาสให้ญาติมีส่วนร่วมในการเยียวยาโดยจัดสถานที่ให้ญาติได้เยี่ยม 
หรือเฝ้าไข้ที่ค่อนข้างเป็นส่วนตัว หรือการพูดคุยเพื่อให้ความหวัง และการ 
พูดคุยให้คำ�แนะนำ�ที่ช่วยให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกที่ดีต่อการเจ็บป่วย

	 ภายในมาตรฐานท่ี 4 มเีกณฑ์ยอ่ย 9 ประเด็น ประกอบดว้ย
	 1.	มกีารกำ�หนดภาระงานและการถ่ายทอดทิศทางทำ�งานร่วมกัน 
ในการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: มีการนำ�แผนปฏิบัติการมากำ�หนดภาระงาน 
ของบุคลากรในแต่ละฝ่ายและถ่ายทอดแผนไปสู่การปฏิบัติไปสู่บุคลากรใน 
องคก์รทกุระดบั การกำ�หนดสมรรถนะการบริการสขุภาพแบบพหวุฒันธรรม 
การจดัทำ�แผนการฝกึอบรม สร้างวฒันธรรมภายในองคก์ร และพฒันาสภาพ 
แวดล้อมในการทำ�งาน
	 2.	มีการบูรณาการทรัพยากรระหว่างหน่วยบริการสุขภาพและ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เพื่อสนับสนุนระบบบริการสุขภาพพหุ 
วัฒนธรรมในชุมชน เช่น งบประมาณ สื่อ หรือ กำ�ลังคน 
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: เป็นการรวมเข้าด้วยกันของทรัพยากรที่ใช้ 
ในการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม เช่น คน กลุ่มคน องค์กร องค์ความรู้ 
วิทยาการ ฯลฯ ที่เก่ียวข้องกับสุขภาพอย่างผสมผสานเพื่อให้เกิดความ 
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ร่วมมือในระดับต่างๆ ในการจัดการระบบสุขภาพ โดยหวังผลให้เกิดการ 
ปรับเปล่ียนวิถีชีวิต พฤติกรรมหรือธรรมเนียมปฏิบัติเก่ียวกับสุขภาพ  
ที่จะนำ�ไปสู่สุขภาวะของผู้รับบริการที่มีความแตกต่างทางเช้ือชาติ ศาสนา 
ภาษา และวัฒนธรรม
	 3.	มีฐานข้อมูลผู้รับบริการท่ีมีความหลากหลายทางวัฒนธรรม 
และมีการใช้ประโยชน์จากข้อมูลจาก สถานการณ์โรค เช่น แผนที่บ้าน 
แผนที่เดินดิน ผังครอบครัว (Genogram) และทะเบียนการรับบริการ 
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: มีการวางแผนและออกแบบฐานข้อมูลที่ 
จำ�เปน็ต่อการบริการสขุภาพพหวุฒันธรรม เช่น มรีะบบสารสนเทศทีร่วบรวม 
ข้อมูลสำ�คัญที่แต่ละหน่วยงานต้องการนำ�ไปใช้ประโยชน์ ได้แก่ ระบบ 
สารสนเทศการบริการเก่ียวกับการจัดการเก่ียวกับผู้รับบริการ การรับ-
การจำ�หน่าย การส่งต่อ การนัดหมาย และการสะท้อนข้อมูลให้แก่ 
หน่วยงานต่างๆ ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ และตอบสนองความ 
ต้องการของผู้ใช้ข้อมูลได้
	 4.	มีช่องทางการส่ือสารให้ผู้รับบริการสุขภาพท่ีมีความหลาก 
หลายทางวัฒนธรรมมีความเข้าใจและสามารถปฏิบัติตามได้ 
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การพัฒนาระบบการสื่อสารทั้งแบบทางการ 
และไม่เป็นทางการอย่างรับผิดชอบ ทั้งวจนะภาษา และอวจนะภาษา 
รวมทั้งการเจรจาต่อรองหรือการประนีประนอม จะช่วยทำ�ให้ผู้รับบริการ 
ที่มีความแตกต่างทางเชื้อชาติ ศาสนา ภาษาและวัฒนธรรม สามารถดูแล 
สขุภาพ ตนเองได้อยา่งถกูต้อง การมาตรวจตามนดั และการรับบริการตรงตาม 
วันที่กำ�หนด สามารถลดความวิตกกังวล ลดความกลัว สร้างสัมพันธภาพ 
ความไว้วางใจร่วมกัน สร้างบรรยากาศที่ดีและลดช่องว่างในระบบบริการ 
สุขภาพ ทำ�ให้เกิดทัศนคติเชิงบวกต่อหน่วยบริการ เกิดความพึงพอใจ 
ลดข้อร้องเรียน การกลับมาใช้บริการซ้ำ� และการแนะนำ�บอกต่อให้กับผู้รับ
บริการรายอื่นๆ

25คู่มือเกณฑ์มาตรฐานการบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม



	 5.	มีการส่ือสารผ่านป้าย/โปสเตอร์ เพื่อแสดงขั้นตอนการรับ 

บริการสุขภาพตามภาษาของผู้รับบริการ ที่มารับบริการสุขภาพแบบ 

พหุวัฒนธรรม

 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การผลิตสื่อ/ป้ายกำ�กับ ทั้งในรูปแบบประเภท 

สิง่พมิพ ์ภาพประกอบเพือ่สือ่ความหมาย และการกระจายเสยีงและแพร่ภาพ 

เพื่อการการสื่อสาร จะช่วยจูงใจให้ใช้บริการสุขภาพ หรือให้เข้าใจถึงขั้นตอน 

การบริการ ต่อกลุ่มเป้าหมายพิเศษ อันเนื่องจากความแตกต่างทางเชื้อชาติ 

ศาสนา ภาษา และวัฒนธรรม เช่น การจัดทำ�ผังการ ไหลของงาน (Work 

Flow) ในแต่ละกิจกรรมการบริการ เพื่อความกระจ่างและความเข้าใจ 

ตรงกันระหว่างผู้รับบริการและผู้ให้บริการ รวมทั้งส่งผลให้เกิดการเปล่ียน 

แปลงพฤติกรรมสุขภาพในทางที่พึงประสงค์

	 6.	มีหมายเลขโทรศัพท์ หรือมีช่องทางการติดต่อส่ือสารอื่นๆ 

เช่น โซเชียลเน็ตเวิร์ก ได้แก่ ไลน์ เฟสบุ๊ค เป็นต้น เพื่อความสะดวก 

ในการติดต่อผู้รับบริการที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรม

 	 คำ�อธบิายเพิม่เตมิ: การติดต่อสือ่สารหลัก นอกจากใช้โทรศพัทแ์ล้ว 

จำ�เปน็ต้องมรีะบบการติดต่อผ่านช่องทางอ่ืนๆ สำ�หรับผู้รับบริการทีต้่องการ 

สอบถามข้อมูล เช่น การมีฝ่ายประชาสัมพันธ์ หรือคอลเซนเตอร์/

โอเปอเรเตอร์ ไว้คอยเอื้ออำ�นวยการบริการสุขภาพและส่งเสริมภาพลักษณ์

ขององค์กร

	 7.	จดัให้มทีีว ีวดีีทัศน์ และส่ืออปุกรณอ์ืน่ๆ เผยแพร่ความรู้ตาม 

ภาษาของผู้รับบริการที่มารับบริการ สุขภาพแบบพหุวัฒนธรรม

 	 คำ�อธิบายเพ่ิมเติม: การพัฒนาให้มีช่องทางการสื่อสารที่สามารถ 

เขา้ถงึประชาชนกลุ่มเปา้หมายไดอ้ยา่งมปีระสทิธิภาพ ไดแ้ก่ การสือ่สารผ่าน 
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โทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์และนิตยสารของหน่วยบริการ รวมทั้งการใช้สื่อ 

วีดิทัศน์เพื่อการเรียนรู้ด้วยตนเอง เพื่อเตรียมความพร้อมของผู้รับบริการ 

สื่อสารความเสี่ยงและพัฒนาพฤติกรรมสุขภาพของผู้รับบริการที่มีความ 

แตกต่างทางชาติพันธุ์ ศาสนา ภาษา และวัฒนธรรม ที่สอดคล้องกับกลุ่ม 

เป้าหมายในพื้นที่ให้บริการ

	 8.	มีการเผยแพร่ความรู้ด้านสุขภาพ ระบบให้คำ�ปรึกษา มีการ 

ประชาสัมพันธ์เหมาะสมกับ กลุ่มเป้าหมายที่มารับบริการสุขภาพแบบ

พหุวัฒนธรรม

 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: เน้นการผลิตองค์ความรู้ที่สนองตอบต่อการ 

แก้ไขและป้องกันปัญหาโรคและภัยสุขภาพที่มีในพื้นที่ เพื่อการเฝ้าระวัง 

ปอ้งกัน ควบคมุโรคและภยัสขุภาพจากการประกอบอาชีพ สถานการณ์ฉกุเฉนิ 

หรือโรคภัยที่ระบาดตามฤดูกาล

	 9.	มีการจัดทำ�ฐานข้อมูลผู้รับบริการกลุ่มเป้าหมายพิเศษ เช่น 

คนต่างด้าว และล่ามที่ทำ�หน้าที่สื่อสารให้กับคนต่างด้าวเฉพาะกลุ่ม

 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: เป็นฐานข้อมูลกลุ่มคนที่มีความแตกต่างทาง 

ชาติพนัธ์ุ ศาสนา ภาษาและวัฒนธรรม รวมทัง้กลุ่มหรือองค์กร และเครือขา่ย 

เปน็องคก์รทางสงัคมทีส่มคัรใจเปน็ตัวกลางในการสือ่สารระหวา่งผู้ใหบ้ริการ

และผู้รับบริการ โดยการจดัทำ�เปน็ทำ�เนยีบรายช่ือ หรือผังการทำ�งานร่วมใน 

พื้นที่ท่ีรับผิดชอบให้บริการ รวมทั้งอาศัยกลุ่มคนเหล่านี้ในการกระจาย 

ความรู้ สภาพปัญหาและความต้องการการบริการทางสุขภาพให้เข้ามาเป็น

ส่วนหนึ่งในการดำ�เนินงานบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม
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มาตรฐานที่ 5	ด้านความพร้อมของสถานที่ เครื่องมือ 
				   และอุปกรณ์ที่จำ�เป็นต่อการบริการ
	 คำ�อธิบายเพิม่เตมิ: การมเีคร่ืองมอื อุปกรณ์ สถานที ่และสิง่อำ�นวย 

ความสะดวกพื้นฐานที่เพียงพอต่อ การบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม เช่น 

ที่พักพระสงฆ์ ห้องปฏิบัติธรรมของศาสนาพุทธ ห้องอาบน้ำ�ละหมาด/ 

ห้องละหมาด ม่านกั้นระหว่างชายหญิง หรือผ้าห่มเพื่อป้องกันการเปิดเผย

ร่างกายขณะตรวจ/รักษา รวมทั้งเสื้อผ้าผู้ป่วยในที่ปกปิด ร่างกายได้มิดชิด 

(สำ�หรับสตรีมุสลิม)

	 ภายในมาตรฐานท่ี 5 มเีกณฑ์ยอ่ย 6 ประเด็น ประกอบดว้ย
	 1.	การจัดการอาคารสถานท่ี และสภาพแวดล้อมท่ีเอื้อต่อการ 
บริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: มีการจัดสิ่งแวดล้อมทั่วไปทั้งภายในและ 

ภายนอกอาคารที่ให้ความสะดวกในการให้บริการ สะอาด และเป็นระเบียบ 

มีความปลอดภัย ถูกสุขลักษณะ รวมทั้งการปรับปรุงภูมิทัศน์ที่เอ้ือต่อการ 

มารับบริการสขุภาพ มทีีพ่กัของผู้รับบริการทีเ่ปน็สดัสว่น ไมป่ะปน ไมแ่ออัด 

หรือกีดขวางการให้บริการ รวมทั้งการมีพื้นที่สีเขียวที่ให้ความร่มร่ืน หรือ 

เป็นแก่ผู้มารับบริการสุขภาพ

	 2.	การจัดส่ิงแวดล้อมท่ีเอื้อต่อการเข้าถึงบริการสุขภาพพหุ 
วัฒนธรรม
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การจัดมุมที่ ให้บรรยากาศผ่อนคลาย  

ลดความตึงเครียดให้แก่ผู้รับบริการที่มีความแตกต่างทางชาติพันธ์ุ ศาสนา 

ภาษาและวัฒนธรรม ทั้งก่อน ระหว่าง และหลังการรับบริการ

	 3.	การจัดอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ยา และเวชภัณฑ์ หรือสถานท่ี 
ให้บริการสุขภาพที่สอดคล้องกับวัฒนธรรมของผู้รับบริการ
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	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การจัดทำ�แผนในยามปกติและรับสถานการณ์
ฉุกเฉินด้านการบริหาร เคร่ืองมือ ยา เวชภัณฑ์ ต่อผู้รับบริการที่มีความ 
ต้องการการใช้ที่แตกต่างออกไปจากภาวะปกติ เช่น การระบาดของโรค 
ที่เกิดขึ้นกับกลุ่ม แรงงานต่างด้าว การบริการสุขภาพแก่ผู้เตรียมเดินทาง 
ไปแสวงบุญ การมีทางเลือกที่หะลาลสำ�หรับผู้ป่วยมุสลิม ได้แก่ การจัดยา 
ที่ไม่มีส่วนผสมของแอลกอฮอล์ และเจลาตินจากสุกร
	 4.	การจดัระบบขอ้มลูสารสนเทศดา้นสุขภาพ เพือ่การสนับสนุน 
การบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การพัฒนาระบบข้อมูลที่เก่ียวกับทางด้าน 
สุขภาพอนามัยของประชาชนของกลุ่มประชากรพิเศษที่มีความแตกต่างทาง 
ชาติพนัธ์ุ ศาสนา ภาษาและวฒันธรรมเฉพาะกลุ่ม ไดแ้ก่ ขอ้มลูดา้นประชากร 
เศรษฐกิจและสังคม ข้อมูลด้านสถานสุขภาพ ข้อมูลด้านทรัพยากรในระบบ
บริการสุขภาพ ข้อมูลด้านกิจกรรมบริการ และข้อมูลด้านการบริหารจัดการ 
เพื่อนำ�มาใช้ในการจัดบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรมและการใช้ประโยชน์จาก
ข้อมูล และใช้เป็นแนวทางในการวางแผนเพื่อแก้ปัญหาในอนาคต
	 5.	มีระบบการคุมครองผู้บริโภคที่สอดคล้องกับวัฒนธรรมของ 
ผู้รับบริการ เช่น ยา วัคซีน และอาหารหะลาล
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: มีแนวปฏิบัติในการคุ้มครองความเสี่ยงต่อ 
ผู้รับบริการในการบริโภคผลิตภัณฑ์และบริการสุขภาพ จากสถานบริการ 
เป็นการป้องกันให้ผู้บริโภคดังกล่าวได้รับข้อมูลที่ไม่ถูกต้อง ไม่ครบถ้วน 
อันเนื่องจากมีความแตกต่างทางชาติพันธุ์ ศาสนา ภาษา และวัฒนธรรม
	 6.	มีการจัดอาคาร สถานที่ที่เป็นสัดส่วน สะดวก สะอาดและ 
สงบต่อการปฏิบัติศาสนกิจของแต่ละศาสนา
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: เป็นการจัดสิ่งแวดล้อมทางกายภาพและทาง 
สังคมที่เอื้อต่อความผาสุกทางจิตวิญญาณในผู้รับบริการ สุขภาพดี เจ็บป่วย 
และในวาระสุดท้ายของชีวิตตามความแตกต่างทางชาติพันธุ์ ศาสนา ภาษา 
และวัฒนธรรมได้ อย่างเหมาะสม
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มาตรฐานที่ 6	ดา้นการจัดบริการสุขภาพแบบพหุวฒันธรรม
				   โดยชุมชนเป็นฐานในการส่งเสริมสุขภาพ
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การจัดระบบบริการสุขภาพพหุวัฒนธรรม 

บนพื้นฐานความเช่ือว่า ชุมชนมีศักยภาพในการเรียนรู้และจัดการสร้าง 

เสริมสุขภาพที่เหมาะสมกับบริบทของชุมชนของตนเอง โดยอาศัยการมี 

ส่วนร่วมในกระบวนการพัฒนานโยบายสาธารณะเพื่อสุขภาพในระดับพื้นที่ 

ที่ได้รับการสนับสนุนจากหน่วยบริการสุขภาพและองค์กรปกครองส่วน 

ท้องถิ่น

	 ภายในมาตรฐานท่ี 6 มเีกณฑ์ยอ่ย 6 ประเด็น ประกอบดว้ย
	 1.	มีการสนับสนุนและมีส่วนร่วมในการส่งเสริมสุขภาพแบบ 

พหุวฒันธรรมโดยใชช้มุชนเป็นฐาน หรือเป็นเจ้าของในการจดัการปัญหา 

สุขภาพ เช่น วัด มัสยิด ชุมชน โรงเรียน

	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: เป็นการสร้างเสริมสุขภาพตามกฎบัตร 

ออตตาว (Ottawa Charter) 5 ประการ ได้แก่ 

	 1)	การสร้าง นโยบายสาธารณะเพื่อสุขภาพ 

	 2)	การสร้างสรรค์สิ่งแวดล้อมที่เอื้อต่อสุขภาพ 

	 3)	การเสริมสร้างชุมชนที่เข้มแข็ง 

	 4)	การพัฒนาทักษะส่วนบุคคล 

	 5)	การปรับระบบบริการสุขภาพ 

	 ทั้งนี้ ให้สอดคล้องกับผู้รับบริการที่มีความแตกต่าง ทางชาติพันธ์ุ 

ศาสนา ภาษา และวัฒนธรรมในเขตพื้นที่รับผิดชอบในการให้บริการ

	 2.	มีแผน/โครงการการเสริมพลังประชาชนและครอบครัวให้มี 

ศักยภาพในการดูแลสุขภาพตนเอง หรือการปรับเปล่ียนพฤติกรรม 
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สุขภาพตามบริบทของวัฒนธรรม เช่น การมีกิจกรรมทางกายของคน 

ในชุมชน โภชนาการ อาหารปลอดภัย การลด ละ เลิก ปัจจัยเสี่ยง 

ต่อสุขภาพ จากสุรา ยาสูบ และยาเสพติด ฯลฯ

	 คำ�อธิบายเพิม่เติม: มแีผนการดำ�เนนิงาน หรือโครงการทีส่อดคล้อง 

กันกับมติิสงัคมวัฒนธรรม ทีถ่อืเปน็สว่นหนึง่ในการใช้ชีวิต และในความเปน็ 

มนุษย์ ที่มีบทบาทกำ�หนดพฤติกรรมของผู้คนในสังคมที่มีความแตกต่าง 

ทางชาติพันธุ์ ศาสนา ภาษาและวัฒนธรรมในแต่ละพื้นที่

	 3.	มีการประสานงานกับภาคีเครือข่ายเพื่อการสร้างเสริม 

สุขภาพและการจัดบริการสุขภาพพหุ วัฒนธรรมในชุมชนท่ีสอดคล้อง 

กับความหลากหลายทางวัฒนธรรม

	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การดำ�เนินงานที่คำ�นึงถึงบทบาทของภาคี 

เครือข่ายและทุนของชุมชน สามารถแบ่งออกเป็น : 

	 (1)	ระดับบุคคล: คน แกนนำ�สมาชิก 

	 (2)	ระดับกลุ่ม: ชมรม กลุ่มจิตอาสา 

	 (3)	ระดับหน่วยงาน: โรงเรียน โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำ�บล  

			  วัด องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

	 (4)	ทุนชุมชนด้านแหล่งประโยชน์: ทรัพยากรหรือสิ่งแวดล้อม 

			  ที่เอื้อต่อสุขภาพ แหล่งน้ำ� ลานกีฬา 

	 (5)	ระดับหมู่บ้าน/ชุมชน: ที่มีความสามารถในการจัดการตนเอง 

			  ทางสุขภาพได้

	 4.	มวีธิดีำ�เนินงานและการสร้างกระบวนการเรียนรู้ร่วมกับชมุชน 

ในเรื่องสุขภาพที่สอดคล้องกับวัฒนธรรมของกลุ่มคน

 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: เน้นกลวิธีดำ�เนินงานร่วมกับชุมชนเพื่อสร้าง 

กระบวนการเรียนรู้ เช่น ผ่านเวทีการคืนข้อมูลสุขภาพ ทำ�ให้ทราบสถานะ 
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ทางสุขภาพ/ปัญหาสุขภาพที่เกิดขึ้นในชุมชนเพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบการ 

ตัดสินใจในการส่งเสริม สุขภาพ การกำ�หนดแนวทางป้องกันหรือลดระดับ 

ความเสี่ยง และหาวิธีการเฝ้าระวัง เพื่อไม่ให้เกิดโรคหรือเกิดอันตรายต่อ 

กลุ่มเสีย่ง รวมทัง้เพือ่ใช้ประกอบการจดัสรรทรัพยากร และใช้ในการวางแผน 

การดำ�เนินงานในชุมชนที่ มีความแตกต่างทางชาติพันธ์ุ ศาสนา ภาษา 

และวัฒนธรรมของพื้นที่ในเขตรับผิดชอบ

	 5.	มีบทบาทร่วมกับชุมชนในการจัดสภาพแวดล้อมส่งผลต่อ 

สุขภาพพหุวัฒนธรรม เช่น การสร้างมาตรการชุมชนเพื่อสุขภาพ

 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การขับเคล่ือนสุขภาพในชุมชนจำ�เป็นต้อง 

สร้างความเข้าใจต่อความหมายของพฤติกรรมทางสังคมของประชากรกลุ่ม 

ที่มีพฤติกรรมเสี่ยงในชุมชน อันจะนำ�มาซ่ึงการออกแบบวิธีการดำ�เนินงาน 

หรือการกำ�หนดมาตรการทางสุขภาพเพื่อการจัดการปัจจัยเสี่ยงที่เหมาะสม 

โดยผ่านการเห็นคุณค่า การสื่อถึงความปรารถนาดี และช่วยลดผลกระทบ 

จากผลลัพธ์ทีค่าดไมถ่งึ (Unintended Consequence) หรือ ลดผลทีไ่มค่าดหวงั 

(Side Effect) เช่น การตีตราบาปจากสังคม หรือการสร้างภาพเหมารวม 

ในเชิงลบ จนการเกิดความแตกแยกในสังคมที่มีความแตกต่างทางชาติพันธุ์ 

ศาสนา ภาษาและวัฒนธรรมในพื้นที่รับผิดชอบ

	 6.	มีการสร้างองค์ความรู้ การจัดการองค์ความรู้และนวัตกรรม

การดูแลสุขภาพแบบพหุวัฒนธรรมตามบริบทของพื้นที่ร่วมกับชุมชน 

	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: ผู้ปฏิบัติงานในองค์กร หรือหน่วยงานย่อย 

ขององค์กรจากสถานบริการสขุภาพภาครัฐทัง้สามระดบั และองค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่น มีการดำ�เนินการสร้างองค์ความรู้ร่วมกันกับชุมชน โดยมี 

วัตถุประสงค์เพื่อพัฒนางานและพัฒนาคน มีการสร้างและใช้ความรู้ในการ

ทำ�งานให้เกิดผลสัมฤทธ์ิดีขึ้นกว่าเดิมต่อสุขภาพของประชาชนที่มีความต่าง

ทางชาติพันธุ์ ศาสนา ภาษา และวัฒนธรรม
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มาตรฐานที่ 7	ด้านผลลัพธ์ด้านการบริการสุขภาพ
				   พหุวัฒนธรรม	
	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: ได้ผลิตผลหรือการบริการ อันเป็นสิ่งที่เกิดขึ้น

กับผู้รับบริการ หรือเกิดขึน้กับชุมชน ขณะหรือหลังทีไ่ดรั้บการบริการสขุภาพ 

โดยเป็นการเปลี่ยนแปลงที่วัดได้ หรือประเมินได้ที่เกิดกับภาวะสุขภาพ เช่น 

การเป็นเลิศในการบริการ เจ้าหน้าที่มีความสุข บรรเทาความทุกข์/ภาวะโรค 

ความสามารถในการดูแลตนเอง และความพึงพอใจ เป็นต้น

	 ภายในมาตรฐานท่ี 7 มเีกณฑ์ยอ่ย 5 ประเด็น ประกอบดว้ย
	 1.	ผู้รับบริการที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรมสามารถ 

เข้าถึงระบบบริการสุขภาพท่ีครอบคลุมในทุกมิติ เช่น ด้านสถานท่ี  

เวลา คุณภาพ และความเท่าเทียมในการให้บริการ

 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การได้รับบริการสุขภาพที่มีสอดคล้องกับ 

ความต้องการของประชาชนทั่วไปและกลุ่มเฉพาะมีความต่างทาง ชาติพันธุ์ 

ศาสนา ภาษา และวัฒนธรรม ลดอุปสรรคและปัจจัยที่สร้างความ 

เหล่ือมล้ำ�ในการเข้าถึงบริการที่จำ�เป็นต่อสุขภาพ โดยมีการจัดทำ�แผน 

รองรับการให้บริการที่เป็นลายลักษณ์อักษร

	 2.	มรีะบบการจดัการขอ้ร้องเรียน และการประเมนิผลการบริการ 

โดยชมุชนและผู้รับบริการทกุกลุ่ม เชน่ การใชสั้ญลักษณ ์การให้คะแนน 

การบริการแบบต่าง ๆ

 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: มีคู่มือในการจัดการต่อข้อร้องเรียนที่เป็น 

ลายลักษณ์อักษร ตั้งแต่ขั้นตอนต่อไปนี้คือ

	 (1)	กำ�หนดช่องทางรับคำ�ร้องเรียน

	 (2)	การรับและบันทึกคำ�ร้องเรียน
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	 (3)	ขั้นตอนการแก้ปัญหา

	 (4)	ประเมินคำ�ร้องเรียนเพื่อปฏิบัติให้เหมาะสม

	 (5)	อนุมัติวิธีการปฏิบัติที่กำ�หนดไว้

	 (6)	ส่งรายละเอียดคำ�ร้องเรียนแก่ผู้จัดการและผู้เก่ียวข้องเพื่อแก้ 

			  ปัญหาและแจ้งให้ผู้รับบริการทราบ

	 (7)	การปิดคำ�ร้องเรียน

	 3.	ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระบบบริการสุขภาพ การจัด 

การเพื่อลดความรุนแรงของโรค และการจัดการข้อร้องเรียนท่ีได้ยื่น 

คำ�ร้องเสนอแนะไป

 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: การแสดงผลประเมินระดับความพึงพอใจ 

ของผู้ใช้บริการสุขภาพที่มาจากกลุ่มที่มีความแตกต่างทางชาติพันธุ์ ศาสนา 

ภาษา และวัฒนธรรม ในรูปแบบคะแนนหรือสัญลักษณ์ที่แสดงถึงระดับ 

ความพึงพอใจต่อการรับบริการสุขภาพในภาพรวมหรือจำ�แนกเป็นรายครั้ง

	 4.	ทั้งปัจเจกบุคคล ครอบครัว และชุมชน มีบทบาทในการดูแล 

ตนเองตามความเชื่อและวัฒนธรรมของตนเองบนพื้นฐานความถูกต้อง 

ตามหลักความรู้ทางวิชาการและสอดคล้องกับหลักศาสนา

 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: ผู้รับบริการที่มีความแตกต่างทางชาติพันธ์ุ 

ศาสนา ภาษา และวัฒนธรรม มีโอกาสปฏิบัติตนในการดูแลตนเอง เช่น 

กิจวตัรประจำ�วัน และการดแูลตนเองเมือ่มภีาวะไมส่ขุสบาย รวมทัง้การไดรั้บ 

การตอบสองการบริการสุขภาพที่สอดคล้องกับหลักความเช่ือ หรือการ 

ปฏิบัติแบบดั้งเดิมที่ไม่ขัดกับหลักความรู้ทางวิชาการด้านการแพทย์และ 

สาธารณสุข
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	 5.	ประชาชนได้รับบริการท่ีดีและตอบสนองกับความต้องการ 

ด้านความเชื่อและวัฒนธรรมของตนเอง จากเวทีการแลกเปล่ียนท่ีมี 

การแสดงความคิดเห็นร่วมกัน

 	 คำ�อธิบายเพิ่มเติม: ผู้รับบริการที่มีความแตกต่างทางชาติพันธ์ุ 

ศาสนา ภาษา และวัฒนธรรม มีความพึงพอใจต่อระบบบริการสุขภาพพหุ

วัฒนธรรม และยังคงไว้ซ่ึงอัตลักษณ์และศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์ รวมทั้ง 

มีความเป็นอยู่ที่ดี มีความผาสุกทางจิตวิญญาณ การมีส่วนร่วมในการ 

สร้างเสริมสุขภาพ และสามารถพึ่งตัวเองได้อย่างยั่งยืน
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