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ดูแลสุขภาพ
ดวยหัวใจ

และความหวงใย
อยางแทจร�ง



	 นับตั้งแต่ที่ผมได้เข้ามารับต�ำแหน่งกรรมการผู้อ�ำนวยการใหญ่ควบคู่ไปกับต�ำแหน่งประธาน 
คณะผู้บริหาร ซ่ึงนอกเหนือจากชื่อเสียงของบริษัทในฐานะกลุ่มโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ของ 
ประเทศที่มีมาตรฐานการรักษาพยาบาลเป็นที่ยอมรับของผู้ใช้บริการแล้ว ผมได้ตั้งปณิธานว่าจะ
น�ำพาบริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด (มหาชน) หรือ BDMS แห่งนี้ให้ได้รับการยอมรับจากผู้มี
ส่วนได้เสียในทุกมิต ิทั้งผู้ถือหุ้น ผู้ใช้บริการ คู่ค้า แพทย์ พยาบาล พนักงาน หน่วยงานราชการ และ
ชุมชนโดยรอบที่โรงพยาบาลต่างๆ ของเราทุกแห่งตั้งอยู่

	 จากปณธิานดงักล่าว BDMS จงึได้ด�ำเนินการผ่านกระบวนการและกจิกรรมต่างๆ เพ่ือดูแลและ
สร้างความพึงพอใจอย่างเหมาะสมให้กับผู้มีส่วนได้เสียในทุกด้านภายใต้แนวความคิดการเติบโต 
อย่างยั่งยืนควบคู่ไปกับการตอบแทนและดูแลสังคมไทย ซึ่งนอกจากความรับผิดชอบที่บริษัท 
มีต่อผู้ถือหุ้น ผู้รับบริการ คู่ค้า แพทย์ พยาบาล พนักงาน หน่วยงานราชการและหน่วยงานก�ำกับ 
ดูแลต่างๆ แล้ว สิ่งที่บริษัทยึดม่ันและด�ำเนินการมาโดยตลอดคือ การด�ำเนินกิจกรรมด้าน
สาธารณประโยชน์ โดยให้ความช่วยเหลือต่อผู้ป่วยยากไร ้ทั้งจากบริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด
(มหาชน) และโดยผ่านมูลนิธิเวชดุสิตฯ ซึ่งได้ก่อตั้งมาตั้งแต่ พ.ศ. ๒๕๒๗ โดยตลอดระยะเวลา  
 ๓๐ ปทีี่ผ่านมา มลูนิธิเวชดุสิตฯ ได้ช่วยสังคมไทยในด้านการแพทย์และสาธารณสุขในรูปแบบ
ต่างๆท้ังการช่วยเหลือผู้ป่วยยากไร้ที่ขาดแคลนทุนทรัพย์ การช่วยเหลือในด้านเวชภัณฑ์และ
เครื่องมือแพทย์แก่โรงพยาบาลรัฐบาล สนับสนุนงานวิจัยทางการแพทย์ และการมอบอุปกรณ์
ทางการแพทย์ ยาและเวชภัณฑ ์ตลอดจนสิ่งของซึ่งจ�ำเป็นในชีวิตประจ�ำวันแก่ผู้ด้อยโอกาส

สารประธานคณะผู้บริหารและกรรมการผู้อ�ำนวยการใหญ่
(ในรายงานความยั่งยืนขององค์กร ปี ๒๕๕๗)



	 ทัง้นีโ้ครงการ Green Health Care & Share ถอืเป็นอีกหนึง่โครงการแห่งความภมูใิจ ทีเ่ป็นการ
แบ่งปันน�ำ้ใจ และเป็นศนูย์รวมรบับรจิาคอปุกรณ์ทางการพยาบาลมอืสองหรอืของใหม่ เพือ่มอบให้
กับผู้ป่วยผู้สูงอาย ุและผู้พิการที่ขัดสนหรือยากไร้ โดยในปี ๒๕๕๗ โครงการ Green Health Care 
& Share ได้บริจาคอุปกรณ์พยาบาลให้แก่ ผู้ป่วยยากไร้ คนชรา ในจังหวัดสุโขทัย อุบลราชธานี 
ศรีสะเกษ ร้อยเอ็ด สุรินทร์ ชุมพร สงขลา นครศรีธรรมราช ฉะเชิงเทรา นนทบุรี ปทุมธานี และ
กรุงเทพฯ เป็นต้น นอกจากนี้ยังมีโครงการเพื่อช่วยเหลือเด็กและผู้พิการ โดยทางโครงการได้
สนบัสนนุโครงการเดก็อ่อนในสลมั และสมาคมคนพกิารแห่งประเทศไทยในการจัดซือ้รถเขน็ส�ำหรบั
ผูพ้กิาร ซึง่เป็นการสัง่ท�ำพเิศษเพือ่ให้เหมาะกบัการใช้ในชวีติประจ�ำวนัของผูพ้กิารแต่ละราย จ�ำนวน
รวม ๔๔๓ คัน มอบให้กับศูนย์การศึกษาพิเศษเขต ๑๒ จังหวัดชลบุรี ศูนย์การศึกษาพิเศษจังหวัด
ระยอง และส�ำนักงานส่งเสริมและพัฒนาชีวิตคนพิการแห่งชาติ

	 นอกจากนี้ในด้านบรรษัทภิบาล บริษัทฯ ให้ความส�ำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อจรรยาบรรณการ
ด�ำเนินธุรกิจและการต่อต้านคอรัปช่ัน โดยในเดือนกุมภาพันธ์ ๒๕๕๗ บรษิทัฯ ได้ประกาศนโยบาย
การป้องกันและต่อต้านการทุจริตคอร์รัปช่ัน และจัดให้มีช่องทางการรายงาน (Whistleblower 
Policy) พร้อมจัดให้มีมาตรการคุ้มครองให้กับผู้รายงาน หรือผู้ที่ให้ความร่วมมือในการรายงานดัง
กล่าว ซึ่งนโยบายดังกล่าวถือเป็นอีกมิติหนึ่งของความรับผิดชอบที่บริษัทฯ มีต่อสังคมไทย

	 สุดท้ายนี้ ผมขอขอบคุณผู้มีส่วนได้เสียทุกท่านที่ให้การสนับสนุนการเติบโตของ BDMS ด้วยดี
ตลอด ๔๓ ปี ของการด�ำเนินงาน ผมในฐานะตัวแทนของคณะผู้บริหารและพนักงานทุกคนหวังเป็น
อย่างยิ่งว่า BDMS จะเป็นองค์กรที่เติบโตอย่างยั่งยืนเคียงคู่สังคมไทยต่อไป

	 นายแพทย์ปราเสริฐ ปราสาททองโอสถ
	 ประธานคณะผู้บริหารและกรรมการผู้อ�ำนวยการใหญ่
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๒๕๑๒
• กอตั�งบร�ษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำกัด

ดวยทุนจดทะเบียน 10 ลานบาท

๒๕๒๗
• กอตั�งมูลนิธิเวชดุสิตในพระอุปถัมภ

สมเด็จพระเจาพ��นางเธอ เจาฟากัลยาณิวัฒนา 
กรมหลวงนราธิวาสราชนคร�นทร

โดยมีวัตถุประสงคเพ��อชวยเหลือผูปวยยากไร

๒๕๓๗
• บร�ษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำกัด

จดทะเบียนแปรสภาพบร�ษัท
เปนบร�ษัทจำกัด (มหาชน)

๒๕๑๕
• โรงพยาบาลกรุงเทพ

เร�่มเปดใหบร�การ

๒๕๓๔

• บร�ษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำกัด
นำหุนเขาจดทะเบียน

ในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย

๒๕๔๗

• กลุมโรงพยาบาลสมิติเวช
เขารวมในเคร�อ

บร�ษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำกัด (มหาชน)

๒๕๔๘
• โรงพยาบาล บีเอนเอช เขารวมในเคร�อ

บร�ษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำกัด (มหาชน)
• กอตั�งโรงพยาบาลหัวใจกรุงเทพ
เปนโรงพยาบาลเอกชนเฉพาะทาง
โรคหัวใจแหงแรกของประเทศไทย

๒๕๕๐
• พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว

ทรงพระกรุณาโปรดเกลาพระราชทาน
ตราตั�งครุฑใหแก บร�ษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำกัด (มหาชน)

๒๕๕๖
• บร�ษัท โรงพยาบาลกรุงธน จำกัด

เขารวมในเคร�อ
บร�ษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำกัด (มหาชน)

แลวเปลี่ยนช�่อเปน
โรงพยาบาลสมิติเวช ธนบุร�

๒๕๕๔
• กลุมโรงพยาบาลพญาไท 

และกลุมโรงพยาบาลเปาโลเมโมเร�ยล 
เขารวมในเคร�อ

บร�ษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำกัด (มหาชน)
• เปดโรงพยาบาลกรุงเทพหัวหิน
และโรงพยาบาลกรุงเทพปากชอง

๒๕๔๙

• กอตั�งโรงพยาบาลวัฒโนสถ
เปนโรงพยาบาลเอกชนเฉพาะทาง

ดานโรคมะเร�งแหงแรก
ของประเทศไทย

๒๕๕๕

• กอตั�งระบบบร�การการแพทยฉุกเฉิน 
Bangkok Emergency Services (BES) 

ใหบร�การรวมกันระหวาง
โรงพยาบาลในเคร�อ

• เปดโรงพยาบาลกรุงเทพอุดร

๒๕๕๓

• บร�ษัท เอ.เอ็น.บี. ลาบอราตอร�่ (อำนวยเภสัช) จำกัด
เขารวมในเคร�อ

บร�ษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำกัด (มหาชน)

๒๕๕๗

• โรงพยาบาลสนามจันทร, 
โรงพยาบาลเมืองเพชรธนบุร� 

รวมในเคร�อ
บร�ษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำกัด (มหาชน)

• เปดขยาย ๕ โรงพยาบาล
 ๑. โรงพยาบาลกรุงเทพพ�ษณุโลก
 ๒. โรงพยาบาลกรุงเทพไชนาทาวน
 ๓. โรงพยาบาลกรุงเทพเช�ยงใหม
 ๔. โรงพยาบาลกรุงเทพขอนแกน
 ๕. โรงพยาบาลรอยัลพนมเปญ

	 บรษิทั กรงุเทพดสุติเวชการ จ�ำกดั (มหาชน) เป็นกลุม่โรงพยาบาลเอกชนท่ีใหญ่ทีส่ดุในประเทศไทย มโีรงพยาบาล

ในเครือ ๓๗ โรงพยาบาล ก่อตั้งขึ้นด้วยเจตนารมณ์ที่จะน�ำบริการสุขภาพที่ดีมาสู่ประชาชนและสังคมไทย

 

	 บริการสุขภาพของโรงพยาบาลในเครือบริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด (มหาชน) เป็นบริการที่ได้มาตรฐานใน

ระดับสากล เราให้บริการด้วยความใส่ใจ ดูแล และเข้าอกเข้าใจ เป็นบริการที่ตั้งอยู่บนพื้นฐานทางจริยธรรมอันดีงาม

และให้บริการด้วยความนุ่มนวลอ่อนโยนแบบไทย

บทน�ำ
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Bangkok Emergency Services (BES) 

ใหบร�การรวมกันระหวาง
โรงพยาบาลในเคร�อ

• เปดโรงพยาบาลกรุงเทพอุดร

๒๕๕๓

• บร�ษัท เอ.เอ็น.บี. ลาบอราตอร�่ (อำนวยเภสัช) จำกัด
เขารวมในเคร�อ

บร�ษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำกัด (มหาชน)

๒๕๕๗

• โรงพยาบาลสนามจันทร, 
โรงพยาบาลเมืองเพชรธนบุร� 

รวมในเคร�อ
บร�ษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำกัด (มหาชน)

• เปดขยาย ๕ โรงพยาบาล
 ๑. โรงพยาบาลกรุงเทพพ�ษณุโลก
 ๒. โรงพยาบาลกรุงเทพไชนาทาวน
 ๓. โรงพยาบาลกรุงเทพเช�ยงใหม
 ๔. โรงพยาบาลกรุงเทพขอนแกน
 ๕. โรงพยาบาลรอยัลพนมเปญ



สารบัญ

หน้า ๘

หน้า ๑๘

หน้า ๒๖

หน้า ๔๐

การประกอบกิจการ

ด้วยความเป็นธรรม

การดูแลพนักงาน

และเคารพสิทธิมนุษยชน

นโยบายต่อต้านทุจริต

ความรับผิดชอบ

ต่อผู้บริโภค



ประมวลภาพกิจกรรม

ซีเอสอาร์ ปี ๒๕๕๗

บันทึกจากใจ
บริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำ�กัด (มหาชน)

หน้า ๕๒

หน้า ๕๘

หน้า ๖๘

หน้า ๗๔

หน้า ๘๐

การดูแลสิ่งแวดล้อม

การร่วมพัฒนาสังคม

และชุมชน

นวัตกรรม

ด้านการให้บริการสุขภาพ





การประกอบกิจการ
ด้วยความเป็นธรรม

๐๑
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	 บรกิารของบรษิทั กรงุเทพดุสติเวชการ จ�ำกดั (มหาชน) เป็นบรกิารด้านสขุภาพให้กบัประชาชน
ทั้งในและต่างประเทศ นอกเหนือจากคุณภาพทางด้านการรักษา ที่เราเป็นโรงพยาบาลที่ให้บริการ
ทางการแพทย์ในระดับแนวหน้าของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้แล้ว เรายังมุ่งเน้นในเรื่อง
คุณภาพของการให้บริการอีกด้วย
 
	 บรษิทัฯ มุง่ม่ันในการประกอบกจิการด้วยความเป็นธรรม และสิง่หนึง่ทีแ่สดงให้เหน็ถงึความมุง่
ม่ันน้ีก็คือ การรับผิดชอบต่อความผิดพลาดต่างๆที่เกิดขึ้นในกระบวนการให้บริการสุขภาพของเรา 
ข้อผิดพลาดต่างๆที่เกิดขึ้นจากการรักษา จากการให้การบริการจึงเป็น input ส�ำคัญที่จะถูกน�ำมา
ใช้ในการปรับปรุงการให้บริการในทุกด้าน ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของระบบบริการ พฤติกรรมของแพทย์ 
พยาบาล และพนักงาน  ซึ่งข้อมูลต่างๆเหล่านี้มีที่มาทั้งจากผู้มารับบริการ (รายละเอียดข้อมูลของ
ผู้มารับบริการ อยู่ในบทที่ ๕ เรื่องความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค) และมีข้อมูลเรื่องความผิดพลาดที่
รายงานมาจากบุคลากรของโรงพยาบาลเองด้วย  

	 ตอนที่เริ่มนโยบายรายงานความผิดพลาดช่วงป ีพ.ศ. ๒๕๕๕ นั้น พบว่ามีการรายงานความผิด-
พลาดต่างๆในการให้บริการ มาจากส่วนของผู้รับบริการมากกว่า ส�ำหรับรายงานส่วนที่มาจาก
พนกังานเองมจี�ำนวนไม่มากนกั เมือ่ได้ลงไปท�ำการสัมภาษณ์พนกังานและท�ำ Root cause analysis 
แล้ว พบปัญหาดังนี้

การประกอบกิจการ
ด้วยความเป็นธรรม
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	 ๑.	ไม่ตระหนักว่าความผิดพลาดที่เกิดขึ้นเป็นปัญหา
 
	 ๒.	มีความกังวลว่าหากรายงานความผิดพลาดที่เกิดขึ้น ไม่ว่าจะเกิดจากตนเองพลาดเองหรือ 
	 	 ผู้ร่วมงานท�ำผิดพลาด อาจจะส่งผลต่อความสัมพันธ์ระหว่างกัน ส่งผลต่อความปลอดภัย ส่ง 
	 	 ผลต่อการประเมินความดีความชอบในช่วงปลายปี
 
	 หลังพบเหตุผลดังกล่าว ในปี พ.ศ. ๒๕๕๖ คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและคณะกรรมการ
มาตรฐานวชิาชพี ร่วมกบัคณะกรรมการพัฒนาความพงึพอใจของผู้ป่วย ได้ประชุมปรึกษาหารอืร่วม
กนั เพือ่ค้นหาวธิทีีจ่ะท�ำให้การรายงานความผิดพลาดต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ในองค์กร กลายเป็นวฒันธรรม
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ในการท�ำงานของบรษิทั จงึมโีครงการและกจิกรรม workshop ต่างๆ เช่น โครงการ Good Doctor 
Good Nurse โดยองค์กรแพทย์และองค์กรพยาบาลให้กบัแพทย์และพยาบาล โครงการ Smart RM 
ของศูนย์คุณภาพ TCQI โครงการพัฒนาศักยภาพการท�ำงานและความมั่นใจในตนเองให้กับกลุ่ม
บริการสนับสนุน พนักงานรักษาความปลอดภัย แม่บ้าน และพนักงานขับรถ โดยแผนก  
QSRM เป็นต้น
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	 โครงการต่างๆทีบ่รษิทัฯ จดัท�ำขึน้ มวีตัถปุระสงค์เพือ่ส่งเสรมิให้พนกังานเข้าใจบทบาทและหน้าท่ี
ของตนเอง กล้ายอมรบัผดิเมือ่ปฏบิตัผิดิพลาดในการท�ำงาน รวมถงึสร้างแรงจงูใจให้พนกังานท�ำงาน
ด้วยความโปร่งใส พร้อมจะรายงานปัญหาความผิดพลาดในกระบวนการท�ำงานที่เกิดขึ้น ผลลัพธ์ที่
ได้รับในปีพ.ศ. ๒๕๕๖ – ๒๕๕๗ ที่ผ่านมานั้น จ�ำนวนรายงานอุบัติการณ ์ความผิดพลาด ความไม่
โปร่งใสในกระบวนการท�ำงานต่างๆของบริษัทฯ จึงเพิ่มขึ้นอย่างมีนัยส�ำคัญ

	 นอกจากนี้พนักงานของบริษัทฯ ยังสามารถเข้าพบผู้บริหารทุกระดับได้โดยตรง เพื่อพูดคุยถึง
ปัญหาที่เกิดขึ้น หรืออาจรายงานความผิดพลาดต่างๆ ที่ได้พบ ไม่ว่าจะเป็นความผิดพลาดที่ตนเอง
พลาดพล้ังกระท�ำลงไป หรือพบเห็นความไม่ถูกต้องที่เกิดขึ้นในองค์กร ส�ำหรับพนักงานที่ประสงค์
จะรายงานอุบัติการณ์ความผิดพลาดต่างๆ แต่ไม่ต้องการรายงานด้วยวาจา ก็สามารถ log in เข้าสู่
ระบบการรายงานที่เรียกว่า Occurrence Online ซึ่งมีอยู่ในหน้าจอของคอมพิวเตอร์ทุกเครื่องอีก
ด้วย
 
	 เมื่อข้อมูลเข้าสู่ระบบ Occurrence Online ความผิดพลาดที่ถูกรายงานเข้ามาก็จะถูกจัดล�ำดับ
ความรุนแรง บริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด (มหาชน) แบ่งระดับความรุนแรงของข้อร้องเรียน
ต่างๆออกเป็นล�ำดับขั้นดังต่อไปนี้
 

สำ�หรับพนักงาน
ที่ประสงค์จะรายงาน
อุบัติการณ์
ความผิดพลาดต่างๆ 
แต่ไม่ต้องการรายงาน
ด้วยวาจา ก็สามารถ 
log in เข้าสู่ระบบ
การรายงานที่เรียกว่า 
Occurrence Online
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	 • ล�ำดับของข้อผิดพลาดที่ไม่ร้ายแรง ยังไม่ส่งผลต่อคุณภาพบริการ หรือที่เรียกว่า No Quality 
Concern ม ี๒ ระดับ คือ
 
	 ๑. Level 0 - Near Missed Events 
	 	 เป็นระดับที่เกิดมีเรื่องผิดพลาดขึ้น แต่เรื่องผิดพลาดนั้นยังไม่ทันส่งผลถึงผู้อื่น เช่น หมอเผลอ
สัง่ยาแอสไพรนิให้ผูป่้วยทีแ่พ้ยาแอสไพรนิ แต่บงัเอญิเภสชักรทีห้่องยามกีารตรวจพบก่อนทีจ่ะมกีาร
จ่ายยาให้ไป และเภสัชกรที่พบความผิดพลาดนี้ก็จะรายงานเข้าสู่ระบบ เป็นต้น
 
	 ๒.	Level 1 - No Harm Events
	 	 เป็นระดับที่เกิดข้อผิดพลาดขึ้นแล้ว แต่ผลกระทบที่เกิดขึ้นไม่รุนแรงมาก เช่น ผู้ป่วยแพ้ยา
แอสไพริน แล้วหมอสั่งยาแอสไพรินให้กลับไปรับประทาน ผู้ป่วยรับประทานยาตามหมอสั่ง แต่ไม่
เกดิอาการแพ้ ทางผูป้ฏบิตังิานทราบเมือ่ผูป่้วยกลบัมาอกีครัง้ กจ็ะมีการบนัทกึความผดิพลาดทีเ่กดิ
ขึ้น เพื่อแก้ไขไม่ให้เกิดความผิดพลาดซ�ำ้อีกในครั้งถัดไป
 
	 • ล�ำดับของข้อผิดพลาดที่เกิดความรุนแรงขึ้น และส่งผลถึงคุณภาพบริการ หรือที่เรียกว่า  
Adverse Events มีทั้งหมด ๔ ระดับด้วยกัน ได้แก่
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	 ๑.	Level 2 - Mild Adverse Events เป็นความผิดพลาดที่เริ่มมีความรุนแรงเกิดขึ้นตามมา  
	 	 ผู้ป่วยแพ้ยาแอสไพริน แล้วหมอสั่งยาแอสไพรินให้กลับไปรับประทาน ผู้ป่วยรับประทานยา 
	 	 ตามหมอสั่ง และเกิดอาการแพ้ยาข้ึน แต่สามารถให้ยาแก้แพ้และรักษาให้หายจากอาการ 
	 	 ต่างๆได้ทันท่วงที
 
	 	 ส�ำหรับความผิดพลาดใน Level 0 – Level 2 นั้น หัวหน้าแผนกที่เกี่ยวข้องจะด�ำเนินการ 
	 	 ดแูลและแก้ไขปัญหาในเบือ้งต้น โดยมคีณะกรรมการบรหิารความเส่ียงและควบคุมคุณภาพ 
	 	 การรักษาเป็นที่ปรึกษาให้
 
	 ๒.	Level 3 - Moderate Adverse Events เป็นความผิดพลาดที่เริ่มมีผลเสียรุนแรงตามมา 
	 	 มากขึ้น เช่น จ่ายยาผิดท�ำให้ผู้ป่วยมีอาการแพ้ ถึงขั้นต้องเข้ารับการรักษาตัวในโรงพยาบาล 
	 	 ส�ำหรับข้อผิดพลาดในระดับนี้ คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและควบคุมคุณภาพ 
	 	 มาตรฐานของโรงพยาบาล จะประชุมทีมทุกสัปดาห์เพื่อดูแลอย่างใกล้ชิด
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	 ๓.	Level 4 - Serious Adverse Events เป็นความผิดพลาดที่เกิด ท�ำให้มีผลเสียที่รุนแรง 
	 	 มากเกิดขึ้นแก่ผู้ได้รับผลกระทบทั้งร่างกายและจิตใจตามมา เช่น จ่ายยาผิดท�ำให้ผู้ป่วยม ี
	 	 อาการแพ้ยา อาการแพ้เกดิข้ึนอย่างรนุแรงจนถงึขัน้ต้องเข้ารบัการรกัษาตวัในหอผูป่้วยวกิฤต ิ
	 	 หรือไอซียู การผ่าตัดแล้วเกิดมีผลข้างเคียงไม่พึงประสงค ์ท�ำให้ผู้ป่วยต้องนอนโรงพยาบาล  
	 	 นานข้ึน หรือกลับบ้านไปแล้วต้องกลับมานอนโรงพยาบาลซ�้ำอีกในอาการโรคเดียวกัน  
	 	 Re-admit เป็นต้น
 
	 ๔.	Level 5 - Reputation Events เป็นความผิดพลาดที่เกิดขึ้นแล้วส่งผลกระทบที่รุนแรง 
	 	 มากที่สุด ถึงขั้นฟ้องร้องในทางกฎหมายทุกกรณี  หรือน�ำไปเผยแพร่ข้อมูลต่อไปในวงสังคม  
	 	 ก่อให้เกิดความเข้าใจผิด เกิดความเสียหายแก่ชื่อเสียงของบุคลากรและโรงพยาบาล เช่น  
	 	 รกัษาอาการของผูป่้วยจนหายดี แต่ระหว่างการรกัษาได้รบัค�ำพดูทีด่หูมิน่ดแูคลนจากแพทย์   
	 	 ท�ำให้เจ็บช�้ำน�้ำใจหรือรู้สึกเสื่อมเสียศักดิ์ศร ีเป็นต้น

ส�ำหรบัความผดิพลาด
ใน Level 4 และ Level 
5 นั้น จะรายงานถึงผู้
บริหารสูงสุดภายใน
หนึ่งชั่วโมง 



บ ร� ษั ท   ก รุ ง เ ท พ ดุ สิ ต เ ว ช ก า ร   จํ า กั ด   ( ม ห า ช น )

การประกอบกิจการดวยความเปนธรรม

17ร า ย ง า น ค ว า ม ยั� ง ยื น ข อ ง อ ง ค ก ร   ๒ ๕ ๕ ๗

๐๑

 
	 	 ส�ำหรับความผิดพลาดใน Level 4 และ Level 5 นั้น 
	 	 จะรายงานถึงผู้บริหารสูงสุดภายในหนึ่งชั่วโมง 
	 	 คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและคุณภาพมาตรฐานโรงพยาบาล 
	 	 จะต้องรีบด�ำเนินการโดยเร่งด่วน ผู้บริหารระดับสูงจะประชุมปรึกษากัน 
	 	 ร่วมกับแผนกที่เกี่ยวข้องกับเหตุการณ์ เพื่อแก้ไขปัญหาและรับมือกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น
 
	 เมือ่ประกอบกจิการทีเ่กีย่วข้องกบัสขุภาพ และความเป็นความตายของผูป่้วย นอกเหนอืไปจาก
คณุภาพการรกัษาทีต้่องได้มาตรฐานในระดบัสากลแล้ว ความรบัผดิชอบและความชอบธรรมนัน้เป็น
สิ่งส�ำคัญท่ีสุดที่จะท�ำให้ผู้ป่วยและครอบครัวให้ความไว้วางใจ บริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด 
(มหาชน) จึงมุ่งเน้นในเรื่องการสร้างความมั่นใจให้กับผู้ป่วยและผู้มารับบริการทุกระดับชั้นว่าจะได้
รับบริการที่เป็นธรรมและได้มาตรฐานที่สุด คุ้มค่ากับเวลาและเงินที่ต้องเสียไป





นโยบายต่อต้านทุจริต

๐๒



บ ร� ษั ท   ก รุ ง เ ท พ ดุ สิ ต เ ว ช ก า ร   จํ า กั ด   ( ม ห า ช น )

นโยบายตอตานทุจร�ต

ร า ย ง า น ค ว า ม ยั� ง ยื น ข อ ง อ ง ค ก ร   ๒ ๕ ๕ ๗

๐๒

20

	 บริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด (มหาชน) มีความมุ่งมั่นที่จะด�ำเนินธุรกิจด้วยความโปร่งใส 
ปราศจากการทจุรติในทกุระดบั ดังจะเหน็ได้จากนโยบายจากผูบ้รหิารระดบัสงู ซึ่งประกาศไว้อย่าง
ชัดเจนเมื่อเดือนมีนาคม ๒๕๕๗ (เอกสาร ๑ และ๒)

นโยบาย
ต่อต้านทุจริต



บ ร� ษั ท   ก รุ ง เ ท พ ดุ สิ ต เ ว ช ก า ร   จํ า กั ด   ( ม ห า ช น )

นโยบายตอตานทุจร�ต

21ร า ย ง า น ค ว า ม ยั� ง ยื น ข อ ง อ ง ค ก ร   ๒ ๕ ๕ ๗

๐๒



บ ร� ษั ท   ก รุ ง เ ท พ ดุ สิ ต เ ว ช ก า ร   จํ า กั ด   ( ม ห า ช น )

นโยบายตอตานทุจร�ต

ร า ย ง า น ค ว า ม ยั� ง ยื น ข อ ง อ ง ค ก ร   ๒ ๕ ๕ ๗

๐๒

22



บ ร� ษั ท   ก รุ ง เ ท พ ดุ สิ ต เ ว ช ก า ร   จํ า กั ด   ( ม ห า ช น )

นโยบายตอตานทุจร�ต

23ร า ย ง า น ค ว า ม ยั� ง ยื น ข อ ง อ ง ค ก ร   ๒ ๕ ๕ ๗

๐๒

	 มกีารน�ำเอานโยบายดงักล่าวมาสูก่ารปฏบิตัอิย่างเป็นรปูธรรม โดยหวัหน้าหน่วยงานทกุส่วนจะ
ประกาศนโยบายนีเ้ป็นระเบยีบปฏบิตั ิแจ้งให้กบัพนกังานแผนกได้รบัทราบและถอืปฏบิตัโิดยพร้อม-
เพรียงกัน เมื่อมีเหตุการณ์ที่เข้าข่ายผิดระเบียบ ก็จะมีการด�ำเนินการตามขั้นตอนที่ระบุไว ้เช่น 
 

	 •	 ในด้านการบริหารบุคคล เมื่อมีพนักงานมีพฤติกรรมทุจริต หัวหน้าแผนกก็จะรายงานไปยัง 
	 	 ฝ่ายบุคคล มีการลงโทษตามขั้นตอนของความผิดที่กระท�ำ  ตั้งแต่ว่ากล่าวตักเตือนจนถึงให้ 
	 	 ออกจากงาน
 
	 •	 ในด้านการก่อสร้างอาคาร ปรับปรุงอาคาร ฝ่ายที่เกี่ยวข้องจะมีประกาศอย่างชัดเจนถึงการ 
	 	 เปิดประมูลงานที่โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้
 
	 •	 ในด้านการแพทย์ วัสดุอุปกรณ์ เวชภัณฑ์ต่างๆที่น�ำมาใช้ภายในโรงพยาบาล ก็มีการประมูล 
	 	 ซื้อผ่านระบบจัดซื้อจัดจ้างที่เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งเครือ



บ ร� ษั ท   ก รุ ง เ ท พ ดุ สิ ต เ ว ช ก า ร   จํ า กั ด   ( ม ห า ช น )

นโยบายตอตานทุจร�ต

ร า ย ง า น ค ว า ม ยั� ง ยื น ข อ ง อ ง ค ก ร   ๒ ๕ ๕ ๗

๐๒

24

	 •	 ทมีจดัซือ้ได้ประสานงานร่วมกบัตวัแทนของแต่ละโรงพยาบาล และก�ำหนดให้มกีารท�ำงานบน
ความโปร่งใส และค�ำนึงถึงสิ่งแวดล้อม ตัวอย่างเช่น ในหมวดงาน Service, General Supply และ 
Construction ที่ได้ระบุไว้ใน TOR ตอนประมูลงาน เช่น
	 	 •	 ตัวอย่าง TOR งาน Housekeeping ของ โรงพยาบาลสมิติเวชชลบุร ีในหัวข้อที่ ๓.๓ และ 
๓.๖ ระบุไว้ว่า
	 	 ๓) คุณสมบัติผู้เสนอบริการ
	 	 ๓.๑	ผู้ประสงค์จะเสนอบริการ ต้องเป็นผู้ท่ีให้บริการดังกล่าว และถูกต้องตามกฎหมาย 
	 	 ระหว่างประเทศ
	 	 ๓.๒	ผู้ประสงค์จะเสนอบริการ ต้องไม่เป็นผู้ที่ถูกระบุชื่อไว้ในบัญชีรายชื่อผู้ทิ้งงานของทาง 
	 	 ราชการ หน่วยงานเอกชน หรือไม่เป็นผู้ที่ได้รับผลของการสั่งให้นิติบุคคล หรือบุคคลอื่นเป็น 
	 	 ผู้ทิ้งงานตามระเบียบของทางราชการ หรือเข้าข่ายการกระท�ำดังกล่าว
	 	 ๓.๓	ผูป้ระสงค์จะเสนอบรกิาร ต้องไม่เป็นผูม้ผีลประโยชน์ร่วมกนักบัผูป้ระสงค์จะเสนอบรกิาร  
	 	 รายอื่น และ/หรือ ต้องไม่เป็นผู้มีผลประโยชน์ร่วมกันกับพนักงานผู้ให้บริการในการจัดซื้อ 
	 	 จัดหาของ N Health ณ วันประกาศประกวดราคาจ้างด้วยวิธีการที่ก�ำหนดหรือไม่เป็นผู ้
	 	 กระท�ำการอันเป็นการขัดขวางการแข่งขันราคาอย่างเป็นธรรม
	 	 ๓.๔	ผู้ประสงค์จะเสนอบริการ ต้องไม่เป็นผู้ได้รับเอกสิทธิ์หรือความคุ้มกัน ซึ่งอาจปฏิเสธ 
	 	 ไม่ยอมข้ึนศาลไทย เว้นแต่รัฐบาลของผู้ประสงค์จะเสนอราคาได้มีค�ำส่ังสละสิทธิ์และ 
	 	 ความคุ้มกันเช่นว่านั้น



บ ร� ษั ท   ก รุ ง เ ท พ ดุ สิ ต เ ว ช ก า ร   จํ า กั ด   ( ม ห า ช น )

นโยบายตอตานทุจร�ต

25ร า ย ง า น ค ว า ม ยั� ง ยื น ข อ ง อ ง ค ก ร   ๒ ๕ ๕ ๗

๐๒

	 	 ๓.๕	ผูป้ระสงค์จะเสนอบรกิาร ต้องเป็นนติบิคุคลสญัชาตไิทยทีม่ผีลงานประเภทเดยีวกนักบั 
	 	 งานท่ีประมูลจ้าง โดยเป็นผลงานเป็นสัญญาเดียวในวงเงินไม่น้อยกว่า  ๑,๐๐๐,๐๐๐.๐๐  
	 	 (หน่ึงล้านบาทถ้วน) และเป็นผลงานที่เป็นคู่สัญญาโดยตรงกับหน่วยงานเอกชนที่ทาง 
	 	 โรงพยาบาลหน่วยงานราชการ  รัฐวิสาหกิจ ที่เชื่อถือได้ เป็นผลงานที่น้อยกว่า ๒ ปี จนถึงวัน 
	 	 ยื่นเอกสารประกวดราคาจ้างด้วยวิธีการที่ก�ำหนด 
	 	 ๓.๖	ผู้ประสงค์จะเสนอบริการ ต้องแสดงเอกสารหลักฐานการจ่ายเงินเข้ากองทุนประกัน 
	 	 สังคมของพนักงานเดือนลา่สุดมาแสดงในวันที่ยื่นเอกสารประกวดราคา 
	 	 •	 ตวัอย่าง TOR งานกระดาษ A4 ที ่N Health เปิดให้มกีารประมลู ก�ำหนดให้ใช้ packaging  
	 	 ท่ีเป็นผลิตภัณฑ์ที่ท�ำจากเยื่อเวียนใหม่ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๓๐ หรือเป็นผลิตภัณฑ์ที่ได้รับ 
	 	 เครื่องหมายฉลากสิ่งแวดล้อม เช่น “ฉลากเขียว”
	 	 •	 ส�ำหรับหมวดของการจัดซื้อด้านก่อสร้างอาคาร โครงการใหม่ๆ ที่มีขนาดตั้งแต่ ๖๐ เตียง 
	 	 ขึน้ไปตามทีร่าชการก�ำหนด จะต้องมกีารจดัท�ำ EIA เพือ่ส�ำรวจความเห็นของคนในพืน้ทีก่่อน 
	 	 การก่อสรา้งจริง
 
	 บริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด (มหาชน) ยังมีความมุ่งมั่นที่จะขอเข้ารับการประเมินความ
คืบหน้าในเรือ่งการต่อต้านการทจุรติ (Anti-Corruption Progress Indicator) ของบรษิทัจดทะเบยีน 
ในอนาคตต่อไป โดยตั้งเป้าหมายอยู่ที่ระดับ ๕ คือ การขยายผลสู่ผู้เกี่ยวข้อง

	 บริษัทฯ มีความ
มุ่งมั่นที่จะขอเข้ารับ
การประเมินความคืบ
หน้าในเรื่องการต่อ
ต้านการทุจริต 
(Anti-Corruption 
Progress Indicator)
ของบริษัทจดทะเบียน 
ในอนาคตต่อไป 
โดยตั้งเป้าหมายอยู่ที่
ระดับ ๕ คือ 
การขยายผลสู่ผู้
เกี่ยวข้อง





การดูแลพนักงานและ
เคารพสิทธิมนุษยชน

๐๓



บ ร� ษั ท   ก รุ ง เ ท พ ดุ สิ ต เ ว ช ก า ร   จํ า กั ด   ( ม ห า ช น )

การดูแลพนักงานและเคารพสิทธิมนุษยชน

ร า ย ง า น ค ว า ม ยั� ง ยื น ข อ ง อ ง ค ก ร   ๒ ๕ ๕ ๗

๐๓

28

	 บริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด (มหาชน) มีโรงพยาบาลในเครือทั้งสิ้น ๓๗ แห่ง ให้บริการ
ด้านสขุภาพทีค่รอบคลมุในทกุพืน้ทีข่องประเทศไทย มแีพทย์และผูเ้ชีย่วชาญทกุสาขาความช�ำนาญ 
ในแต่ละปีมีผู้ป่วยมารับบริการเป็นจ�ำนวนมาก ทั้งผู้ป่วยคนไทยและต่างชาติ รวมถึงพนักงานและ
บุคลากรที่ร่วมงานอยู่ในบริษัทฯ ก็มีทั้งคนไทยและคนต่างชาติเช่นกัน ดังนั้นบริษัทฯ จึงสนับสนุน
และเคารพในเรื่องการปกป้องสิทธิมนุษยชน โดยเฉพาะประเด็นหลักทั้ง ๔ เร่ือง อันได้แก่ เรื่อง 
สทิธมินษุยชน (Human Right) เรือ่งแรงงาน (Labour) เรือ่งสิง่แวดล้อม (Environment) และเร่ือง
การต่อต้านทุจริต (Anti Corruption)๑

การดูแลพนักงานและ
เคารพสิทธิมนุษยชน

๑	 รายละเอียดเรื่องการต่อต้าน
ทุจริต อยู่ในบทที่ ๒ ของรายงาน
ฉบับนี้



บ ร� ษั ท   ก รุ ง เ ท พ ดุ สิ ต เ ว ช ก า ร   จํ า กั ด   ( ม ห า ช น )

การดูแลพนักงานและเคารพสิทธิมนุษยชน
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	 บริษัทฯ ตระหนักดีถึงคุณค่าในตัวของพนักงานทุกคน ให้ความส�ำคัญกับเรื่องของทรัพยากร
มนุษย ์บริษัทฯ ปฏิบัติต่อพนักงานและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยเท่าเทียมกัน ไม่มีการแบ่งแยกในเรื่อง
ของสัญชาต ิเชือ้ชาต ิสผิีว เพศ ศาสนา เผ่าพนัธุ ์ความยากจน ความพกิาร ผูป่้วยหรอืเป็นโรค บรษัิทฯ 
เคารพและยอมรับความแตกต่างทางความคิดเห็น สังคม เศรษฐกิจ การเมือง สิ่งแวดล้อม กฎหมาย 
และรวมไปถึงเรื่องของวัฒนธรรมอีกด้วย 
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	 มกีารเปิดเผยแนวทางปฏิบตัใินการลงทนุและข้อตกลงกบัองค์กรทีไ่ด้รบัเงนิลงทนุ ผู้ส่งมอบ ผูร้บั
เหมา และคู่ค้าในประเด็นที่เกี่ยวกับสิทธิมนุษยชน  และแจ้งนโยบายเหล่านี้ให้พนักงานได้รับทราบ  
เช่น การไม่เลือกปฏิบัติ พนักงานคนไทยและต่างชาติมีสิทธิต่างๆเท่าเทียมกันในทุกประเด็น ไม่ว่า
จะเป็นเรื่องวันลา ค่าตอบแทนล่วงเวลา สวัสดิการ และอื่นๆ ไปจนถึงการประเมินผลงานและโบนัส
ประจ�ำปี
 

	 นอกจากนี ้ บริษัทฯ ยังมีนโยบายใช้แรงงานต่างด้าวโดยใช้โครงสร้างตามกฎหมายแรงงานไทย 
บริษัทฯ มีนโยบายไม่ใช้แรงงานที่ผิดกฎหมาย หรือเยาวชนที่อายุต�ำ่กว่ากฎหมายก�ำหนด 
 
	 และทกุปีพนกังานจะได้รบัการประเมนิผลจากฝ่ายบคุคล โดยใช้ระบบการบรหิารจดัการผลงาน
ที่เรียกว่า Key Performance Indicator หรือ KPI 
 
	 บริษทัฯ น�ำ KPI มาใช้ในการประเมินผลงานเปรยีบเทยีบกบัเป้าหมาย รวมทัง้ประเมนิสมรรถนะ
และศักยภาพ เพื่อใช้เป็นปัจจัยในการพิจารณาปรับค่าตอบแทน การหมุนเวียนหรือเล่ือนระดับ
พนักงาน ตลอดจนการจัดท�ำแผนพัฒนารายบุคคล เพื่อพัฒนาพนักงานอย่างต่อเนื่อง 
 
	 การเลือ่นระดบัของพนกังาน รวมถงึการแต่งต้ังให้ด�ำรงต�ำแหน่งผู้บรหิารส�ำคัญของบรษิทัฯ นัน้ 
มีความเท่าเทียมและเป็นธรรม ไม่มีข้อก�ำหนดเรื่องของเพศมาเป็นเกณฑ์ตัดสิน ผู้บริหารระดับสูง
ของบริษัทฯ จึงมีทั้งเพศชายและหญิงในสัดส่วนที่เหมาะสม 
 
	 พนักงานของบริษัทฯ และหัวหน้าหน่วยงานร่วมกับแผนกบุคคล และผู้บริหารสูงสุด มีส่วนร่วม
ในการก�ำหนด KPI โดยน�ำข้อมูลเรื่องผลสัมฤทธ์ิในการปฏิบัติงานของปีที่ผ่านมา น�ำมาใช้เป็น
บรรทัดฐานในการก�ำหนด KPI ของการท�ำงานในปีถัดไป
 

การเลื่อนระดับของ
พนักงาน รวมถึงการ
แต่งตั้งให้ด�ำรง
ต�ำแหน่งผู้บริหาร
ส�ำคญัของบริษทัฯ นัน้ 
มีความเท่าเทียมและ
เป็นธรรม



บ ร� ษั ท   ก รุ ง เ ท พ ดุ สิ ต เ ว ช ก า ร   จํ า กั ด   ( ม ห า ช น )

การดูแลพนักงานและเคารพสิทธิมนุษยชน

31ร า ย ง า น ค ว า ม ยั� ง ยื น ข อ ง อ ง ค ก ร   ๒ ๕ ๕ ๗

๐๓

	 นอกเหนือจากการบริหารค่าตอบแทนอย่างเป็นธรรม มีแผนพัฒนาเส้นทางสายอาชีพ และส่ง-
เสรมิความรูค้วามสามารถทีเ่หมาะสมกบัแต่ละบคุคลแล้ว บรษิทัฯ ยงัมุง่ส่งเสรมิให้พนกังานมสีขุภาพ
ที่ดี มีความสุขในการท�ำงาน มีความรัก ความสามัคคีระหว่างกัน รู้สึกว่าที่ท�ำงานคือบ้านหลังที่สอง 
รวมถึงรกัษาสมัพนัธภาพอนัดรีะหว่างบรษิทัฯ และพนกังาน ผ่านโครงการและกจิกรรมในด้านต่างๆ 
ที่จัดอย่างต่อเนื่องทั้งปี เช่น
 
	 •	 มกีารจดัตัง้สโมสรพนกังาน เพือ่ให้พนกังานมคีวามสมัพนัธ์อนัดต่ีอกนั มตีวัแทนของพนกังาน
ที่จะสามารถพูดคุยเจรจากับฝ่ายบริหารได้อย่างโปร่งใส
 
	 •	 โครงการผู้บริหารระดับสูงพบพนักงานทุกไตรมาส เป็นเวทีพบปะระหว่างฝ่ายบริหารและ
พนักงานทุกระดับ ตั้งแต่แพทย์ พยาบาล ไปจนถึงพนักงานปฏิบัติการ เพื่อชี้แจงนโยบาย ทิศทาง
การด�ำเนินงาน และให้ข้อมลูข่าวสารต่างๆ ตลอดจนเปิดโอกาสให้พนกังานได้มีโอกาสสอบถามและ
เสนอความคิดเห็นได้โดยตรง

	 •	 มีระบบ BMC Intranet เพื่อสื่อสารกับพนักงาน โดยใน Intranet นี้จะรวบรวมข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์ภายในองค์กร เพื่อให้พนักงานสามารถเข้าถึงข้อมูลที่ส�ำคัญในองค์กร เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับ
ยาและการใช้ยาอย่างถูกต้อง ข้อมูลเกี่ยวกับแพทย์ ข้อมูลข่าวสารถึงพนักงานจากฝ่ายทรัพยากร
บุคคล หลักสูตรการฝึกอบรมประจ�ำเดือน การชมเชยพนักงานที่ท�ำความด ีเป็นต้น

	 •	 มีการจัดท�ำระบบฝึกอบรมโดยใช้ระบบ E-learning มาใช้ ซึ่งช่วยให้เกิดความสะดวกต่อ 
ผู้ปฏิบัติงานที่ท�ำงานเป็นเวร ช่วยลดระยะเวลาในการเข้าฝึกอบรม ระยะเวลาของผู้สอน และค่า 
ใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการจัดการอบรมลดลงถึง ๓๐ % จ�ำนวนชั่วโมงที่ใช้ในการอบรมลดลง ๓๓.๓ % 
และส่งผลต่อการบริหารจัดการอัตราก�ำลังให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และท�ำให้พนักงานเกิดความ
พึงพอใจที่สามารถบริหารเวลาได้ดีขึ้น 
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	 •	 โครงการส่งเสริมคุณภาพของพนักงาน เช่น โครงการตรวจสุขภาพประจ�ำปีให้กับพนักงาน 
โครงการออกก�ำลังกายที่จัดขึ้นทุกวันตอนช่วง ๑๗.๓๐ – ๑๘.๓๐ น. และเปิดฟิตเนสให้บริการ 
ช่วง ๑๕.๐๐ – ๒๑.๐๐ น. ทุกวันยกเว้นวันอาทิตย์ ที่อาคารจอดรถ ๔ เป็นต้น
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	 •	 งานกีฬาเครือข่าย ทุกเดือนตุลาคมของทุกปี เพื่อส่งเสริมสุขภาพ และเชื่อมความสัมพันธ์ของ
พนักงานในเครือบริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด (มหาชน)
 
	 •	 กิจกรรมแข่งขันร้องเพลงคาราโอเกะ จัดเป็นประจ�ำทุกปีในเดือนตุลาคม เพื่อเชื่อมความ
สัมพันธ์อันดีระหว่างโรงพยาบาลต่างๆในเครือ รวมถึงส่งเสริมความสามารถและศักยภาพของ
พนักงาน
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	 •	 กิจกรรมท�ำดีเดือนเกิด ชวนให้พนักงานของบริษัทฯ ได้ท�ำบุญตักบาตรในเดือนเกิดร่วมกัน 
รวมถึงได้มีโอกาสออกไปท�ำกิจกรรมเพื่อช่วยเหลือสังคมในรูปแบบต่างๆกัน เช่น ไปช่วยจัดสร้าง
ห้องพยาบาลให้กับโรงเรียนในถิ่นทุรกันดาร ไปช่วยเหลือเด็กด้อยโอกาสในสังคม เป็นต้น
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	 •	 โครงการส่งเสริมสุขภาพจิตใจ เช่น กิจกรรมร่วมฟังดนตรี คอนเสิร์ต BSO ที่จัดขึ้นเป็นประจ�ำ
ทุก ๓ เดือน ให้แพทย์ พนักงานและครอบครัว รวมถึงเพื่อนบ้านของโรงพยาบาล ได้มาฟังดนตรี 
ร่วมกัน 
 
	 นอกจากโครงการดังกล่าวมาข้างต้นแล้วนั้น บริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด (มหาชน) ยังมี
โครงการและกิจกรรมร่วมกับพนักงานอีกมากมาย เพราะพนักงานทุกระดับ ไม่ว่าจะเป็นแพทย์ 
พยาบาล ไปจนถงึพนักงานปฏบิตักิาร เช่น รปภ. แม่บ้าน พนกังานขบัรถ ทกุคนกค็อืสมาชกิครอบครวั
ใหญ่ครอบครัวเดียวกัน ทุกคนล้วนแล้วแต่มีความส�ำคัญโดยเท่าเทียมกัน

คอนเสิร์ต BSO 
ที่จัดขึ้นเป็นประจ�ำ
ทุก ๓ เดือน
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ความรับผิดชอบ
ต่อผู้บริโภค

๐๔
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ความรับผิดชอบ
ต่อผู้บริโภค
	 ดังที่ได้กล่าวในบทที่ผ่านมา ธุรกิจของบริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด (มหาชน) เป็นธุรกิจ
ให้บริการด้านสุขภาพ พันธกิจที่ส�ำคัญที่สุดของเราคือ การส่งมอบบริการที่มีมาตรฐานให้แก่ผู้ป่วย 
ครอบครัว และสังคม โดยมาตรฐานการให้บริการของบริษัทฯ จะสะท้อนอยู่ในค่านิยมการท�ำงาน
ทั้ง ๔ ด้านที่ผู้บริหารสูงสุด ตลอดจนพนักงานทุกระดับยึดถือปฏิบัติ คือ
			   B – Beyond Excellence 
			   D – Deep Empathy
			   M – Moral Commitment
			   S – Service with Thai Hospitality

เหนือกว่ามาตรฐาน Beyond Excellence
	 บริษัทฯ มีปณิธานอย่างแรงกล้า ที่จะน�ำบริการสุขภาพที่ดีที่สุดมามอบให้กับประชาชน เป็น
บริการที่เหนือความคาดหมาย เป็นผู้น�ำทางด้านนวัตกรรมทางการรักษาและการแพทย์ 

	 ตลอดปี พ.ศ. ๒๕๕๗ ที่ผ่านมาบริษัทฯ จึงมีการพัฒนาคุณภาพบริการในทุกด้านให้กับทุกโรง
พยาบาลในเครือ มีการลงนามข้อตกลงความร่วมมือกับสถาบันการศึกษา และสถาบันการแพทย ์
ท่ีมีชื่อเสียงระดับประเทศและระดับโลกหลายแห่ง อาทิ คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร Oregon Health & Science University สหรัฐอเมริกา, The 
University of Texas MD Anderson Cancer Center สหรัฐอเมริกา, Barbara  Karmanos 
Cancer Center มหาวิทยาลัย Wayne State เมือง Detroit  ประเทศสหรัฐอเมริกา สถาบันวิจัย
หัวใจเต้นผิดจังหวะ – Pacific Rim ประเทศสหรัฐอเมริกา เป็นต้น
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	 บริษัทฯ มีกิจกรรมและโครงการต่างๆ เพื่อพัฒนาองค์ความรู้และบริการทางด้านการแพทย ์ให้
เกดิความปลอดภัยและมาตรฐานคณุภาพสงูสดุต่อผู้รบับรกิาร ตลอดจนการพฒันาการวิจยัทางด้าน
การรกัษาพยาบาลอย่างต่อเนือ่ง  พร้อมให้บรกิารดแูลผูป่้วยตลอด ๒๔ ชัว่โมง ตลอดจนมสีิง่อ�ำนวย
ความสะดวกอย่างครบครันเพื่อความพึงพอใจ และความปลอดภัยสูงสุดของผู้รับบริการ 
 

	 นอกเหนือจากบุคลากรทางการแพทย์ที่มีความรู้ความสามารถระดับสากล มีการลงทุนน�ำ 
เครือ่งมอืและอปุกรณ์ทางการแพทย์ทีท่นัสมยัระดบัโลก มาให้บรกิารคนไทยในประเทศแล้ว บรษิทัฯ 
ยังมีนโยบายให้ทุกโรงพยาบาลในเครือด�ำเนินการขอรับรองคุณภาพมาตรฐาน JCI – Joint 
Commission International มาตรฐาน HA – Hospital Accreditation เพื่อให้มั่นใจว่าบริการ
สุขภาพที่เราส่งมอบให้กับผู้บริโภคนั้นได้มาตรฐานเป็นที่ยอมรับในระดับสากล
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มุ่งประสานความเข้าใจ Deep Empathy
	 หัวใจส�ำคัญของบริการสุขภาพที่แตกต่างไปจากบริการประเภทอื่นๆ ก็คือ การดูแลผู้ป่วยด้วย
ความใส่ใจ เอาใจเขามาใส่ใจเรา เข้าถึงความรู้สึก และจิตวิญญาณของพวกเขา
 
	 จากการส�ำรวจความพงึพอใจของผูบ้รโิภคโดยหลกัมาตรฐาน HCAPHS (Hospital Consumer 
Assessment of Healthcare Providers and Systems) ในปีพ.ศ. ๒๕๕๖ มีข้อมูลส�ำคัญที่บอก
ให้เราทราบว่า ผูม้ารบับรกิารทีโ่รงพยาบาลในเครอืของบรษิทั กรงุเทพดสุติเวชการ จ�ำกัด (มหาชน) 
ให้ความส�ำคัญกับการเอาใจใส่ดูแล ในอัตราค่าคะแนนที่สูงมาก พอๆกับคุณภาพของการรักษา ข้อ
ร้องเรยีนจ�ำนวนเกนิกว่าครึง่หนึง่ของข้อร้องเรยีนทัง้หมด มปีระเดน็หลกัเกีย่วกบัเรือ่งความใส่ใจของ
บุคลากรที่มีต่อคนไข้ ทั้งหมดสะท้อนให้เห็นถึงความคาดหวังของคนไข้ที่จะได้รับการดูแลและ 
เอาใจใส่ที่มากกว่าบริการประเภทอื่น
 
	 นอกจากน้ี ยังมีวิจัยทางการแพทย์หลายฉบับที่บอกให้เราทราบว่า การให้บริการสุขภาพท่ีมี
ความเห็นอกเห็นใจผู้ป่วยร่วมด้วยน้ัน ส่งผลดีต่อการรักษาเป็นอย่างมาก ท�ำให้ผู้ป่วยหายป่วยเร็ว
ขึ้น อัตราการนอนพักในโรงพยาบาลลดลง รวมถึงความร่วมมือในการดูแลรักษาก็เป็นไปในทิศทาง
ที่ดี ลดข้อร้องเรียนและความไม่พึงพอใจในบริการลงได้อย่างมีนัยส�ำคัญ๑

 
	 บริษัทฯ จึงให้ความส�ำคัญกับเรื่อง Empathy หรือความเห็นอกเห็นใจผู้ป่วยเป็นอย่างมาก 
พนักงานทุกคนของบริษัทฯ สามารถให้บริการกับผู้ป่วยด้วยความเข้าอกเข้าใจ สามารถส่งความ
ห่วงใยให้ผู้ป่วยและครอบครัวรับรู้ได้ โดยพนักงานทุกคนจะได้รับการสื่อสารให้เข้าใจถึง concept 
ที่แท้จริงของ Empathy ผ่านกิจกรรมการอบรมในรูปแบบต่างๆกัน เช่น
 

๑  The Importance of Empathy 
in Medical Practice and Some 
of Its Difficulties, Humane 
Medicine Health Care Journal, 
Volume 4 Number 1, 2004, 
I r e n e  S w i t a n k o w s k y 
,Department of Philosophy, 
University of Waterloo , 
Waterloo, Ontario, Canada
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	 •	 Empathic Communication Camp for Physicians หลักสูตร ๓ วัน ๒ คืน ส�ำหรับ
แพทย์ในเครือบรษิทัฯ โดยมวีตัถปุระสงค์ให้แพทย์สามารถสือ่สารกบัผูป่้วยด้วยความเห็นอกเห็นใจ 
อธิบายความเจ็บป่วย และตอบสนองความต้องการทางจิตใจให้กับผู้ป่วยและญาติได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ใน Workshop ที่ทางบริษัทจัดจะมี Simulator คนไข้จ�ำลองให้แพทย์ได้ทดลองลง
ไปดูแล โดยให้หลักการของ Empathy มีกรณีศึกษาต่างๆ เพื่อแลกเปลี่ยนประสบการณ์และมีการ
เรียนรู้ร่วมกัน

Empathic 
Communication 
Camp for 
Physicians 
มีวัตถุประสงค์ให้
แพทย์สามารถสื่อสาร
กับผู้ป่วยด้วยความ
เห็นอกเห็นใจ
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	 •	 Verbal and Physical Empathic Communication for Head of Department 
หลักสูตรต่อเนื่องทุกสัปดาห์ เป็นเวลา ๔ เดือนส�ำหรับหัวหน้างานและพนักงานที่ต้องอยู่ใกล้ชิดกับ
ผู้ป่วยและครอบครัว 

	 •	 Empathic and Creativity Thinking for Guard, Housekeeper and Valet หลกัสตูร 
ต่อเนื่อง ๒ เดือนส�ำหรับพนักงานท�ำความสะอาด รปภ. พนักงานเข็นเปล และผู้ปฏิบัติงานในส่วน
ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับผู้ป่วยและญาติ

หัวหน้างานและ
พนักงานต้องอยู่ใกล้
ชิดกับผู้ป่วยและ
ครอบครัว 
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	 •	 Empathy and Service Standard ส�ำหรับพนักงานที่เข้ามาท�ำงานใหม่ในบริษัท เพื่อจะ
เข้าใจถึงวัฒนธรรมการท�ำงานของระบบบริการสุขภาพ ที่เน้นเรื่องความห่วงใยที่มอบให้กับผู้ป่วย
และครอบครัว
 

พนักงานใหม่ต้อง
เข้าใจวัฒนธรรมระบบ
บริการสุขภาพ
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	 ความเห็นอกเห็นใจผู้ป่วย หรือ Empathy ในสถานบริการสุขภาพจะเกิดขึ้นได้ต้องมีการ 
ขบัเคลือ่นพร้อมกนัในทกุภาคส่วน ตลอดทัง้ปี พ.ศ. ๒๕๕๗ บรษิทัฯ จงึให้ความส�ำคญักบัการส่ือสาร
ให้พนกังานในทกุระดบัมคีวามเข้าใจตรงกนั เพือ่จะสามารถส่งความห่วงใยให้กบัผูป่้วยและครอบครวั
ได้อย่างแท้จริง และกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับ Empathy นี้ เราจะท�ำต่อเนื่องไปอีกอย่างน้อย ๓ ปี 
เพื่อให้เกิดเป็นวัฒนธรรมขององค์กร

Empathy ต้องมีการ
ขับเคลื่อนพร้อมกันใน
ทุกภาคส่วน
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จรรยาบรรณธ�ำรงไว้ Moral Commitment
	 แม้บริษัทฯ มุ่งหวังจะส่งมอบบริการที่ดีที่สุดให้กับผู้ป่วย แต่ในบางครั้งก็อาจเกิดข้อผิดพลาด 
หรือสร้างความไม่พึงพอใจให้กับผู้ป่วยและครอบครัวได้ ดังน้ัน ความรับผิดชอบต่อการกระท�ำทุก
อย่างของบริษัทฯ จึงเป็นอีกหนึ่งเรื่องส�ำคัญ 
 
	 เม่ือเกดิมคีวามผิดพลาดขึน้ในระบบการให้บรกิาร ไม่ว่าจะเป็นในด้านของคุณภาพการรักษา ไป
จนถึงเรื่องของคุณภาพการให้บริการ บริษัทฯถือเป็นหน้าที่ที่จะต้องรับผิดชอบ ปรับปรุงแก้ไขให้ดี
ที่สุด ให้ผู้บริโภคและพนักงานได้รับความเป็นธรรม

	 บรษิทัฯ มช่ีองทางในการรับข้อร้องเรยีนต่างๆทีเ่กดิขึน้ผ่านทางแบบสอบถาม Contact Center 
ระบบรายงานความเสี่ยง (Occurrence Online) การร้องเรียนโดยตรงด้วยวาจา หรือแม้แต่การ 
ร้องเรียนผ่านช่องทางโซเชี่ยลมีเดีย เช่น เว็บไซต์ อินสตาแกรม และเฟสบุ้ค เป็นต้น
 
	 ข้อร้องเรียนทุกเรื่องจะถูกส่งเข้าสู่ศูนย์คุณภาพ เพื่อที่จะได้ท�ำการตรวจสอบข้อเท็จจริง น�ำมา
จัดล�ำดบัความรนุแรง (รายละเอยีดของระดบัความรนุแรงอยูใ่นบทที ่๑) และได้รบัการดแูลโดยคณะ
กรรมการบรหิารความเสีย่ง จากการเกบ็ข้อมูลในแต่ละปีทีผ่่านมา จะพบว่า ข้อร้องเรยีนทีเ่กดิ ๘๘% 
เป็น Near Missed Events และ No Harm Events คือ ข้อร้องเรียนอยู่ที่ระดับ ๐-๑ ส่วนอีก ๑๒% 
เป็นระดบัทีผู้่ป่วยร้องเรยีนและโรงพยาบาลจะต้องแก้ไขปัญหา หลังจากมกีารดแูลบรหิารความเสีย่ง
และพัฒนาความพึงพอใจของผู้มารับบริการ พบว่าข้อร้องเรียนต่างๆมีอัตราลดลง แต่เนื่องจากใน
ช่วงหลังป ีพ.ศ. ๒๕๕๖ ที่มีการเปลี่ยนแปลงทางกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค อัตราข้อร้องเรียนต่างๆ

เมื่อเกิดการผิดพลาด 
บริษัทฯ ถือเป็นหน้าที่
ที่จะต้องรับผิดชอบ
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กลับมาเพิ่มขึ้นอีกครั้ง แต่ยังคงมีน้อยกว่าตอนที่ไม่มีคณะกรรมการดูแลบริหารเรื่องความเสี่ยงและ
ความพึงพอใจของผู้มารับบริการ

คงเอกลักษณ์ไทยด้วยหัวใจบริการ Service with Thai Hospitality
	 โรงพยาบาลทุกแห่งในเครือของบริษัทฯ ให้การดูแลรักษาคนไข้ด้วยเครื่องมืออันทันสมัย 
วิทยาการที่ล่าสุด แต่บุคลากรทุกภาคส่วนก็ยังเน้นการให้บริการที่มีความอ่อนโยน สุภาพ ให้เกียรติ
กับผู้ป่วยอีกด้วย
 
	 การบริการอย่างไทย รอยยิ้ม ความสุภาพ การเอาใจใส ่ความเห็นอกเห็นใจ เป็นเสน่ห์ของคน
ไทยทีย่ากจะหาได้จากคนชาตอิืน่ และส่ิงนีส้ร้างความแตกต่าง ท�ำให้บริการสขุภาพของโรงพยาบาล
ในเครือบริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด (มหาชน) มีความโดดเด่น เมื่อเปรียบเทียบกับบริการ
สุขภาพของโรงพยาบาลอื่นๆในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้
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	 บริษัทฯ เล็งเห็นถึงความส�ำคัญในเรื่องของ Thai Hospitality เป็นอย่างมาก จึงได้น�ำเอาหลัก
การให้บรกิารทีม่คีณุภาพมาตรฐานในระดบัสากล มาผนวกกบัการให้บรกิารด้วยความเหน็อกเหน็ใจ 
(Service with Empathy) และมารยาทไทยในการให้บรกิาร (Thai Hospitality) เพือ่ส่งมอบบรกิาร
ที่ผู้ป่วยและครอบครัว จะได้รับความประทับใจไปพร้อมๆกับคุณภาพของการรักษาอีกด้วย
 
	 เหนือสิ่งอื่นใด เราพบว่า การให้บริการที่มีคุณภาพมาตรฐาน ร่วมกับการให้บริการด้วยความ 
เข้าอกเข้าใจ จะท�ำให้ผูป่้วยมอีตัราการหายจากโรคเรว็ขึน้ มคีวามร่วมมอืในการรกัษาทีดี่ขึน้ มสีขุภาพ
กายและสุขภาพใจที่ดีขึ้น ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของผู้ป่วยดีขึ้นอย่างมีนัยส�ำคัญ

	 และทั้งหมดนั้น ไม่ว่าจะเป็นการให้บริการด้วยประสิทธิภาพที่สูงและได้มาตรฐานที่เหนือความ
คาดหมายของผู้ป่วยและญาต ิ(Beyond Excellence) การบรกิารด้วยหวัใจ และความเข้าอกเข้าใจ 
(Deep Empathy) การให้บรกิารทีอ่ยูบ่นพืน้ฐานของจรยิธรรมและคุณธรรม (Moral Commitment) 
และการให้บรกิารด้วยมารยาทอย่างไทย (Service with Thai Hospitality) ล้วนแล้วแต่เป็นบรกิาร
สุขภาพของบรษิทัฯ ทีถ่กูออกแบบขึน้ เพือ่สร้างความมัน่ใจให้แก่ผูบ้รโิภคว่าจะได้รบับรกิารทีด่ทีีส่ดุ 
ได้มาตรฐานที่สุด และสร้างความพึงพอใจให้อย่างมากที่สุด เมื่อตัดสินใจก้าวเข้ามารับบริการจาก
โรงพยาบาลทุกแห่งในเครือของเรา

Thai Hospitality 
มารยาทไทยในการให้
บริการ เป็นเสน่ห์ของ
คนไทย





การดูแลสิ่งแวดล้อม

๐๕
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การดูแลสิ่งแวดล้อม

	 บริการด้านสุขภาพของบริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด (มหาชน) มีความเก่ียวพันกับ 
สิ่งแวดล้อมหลายประเด็นด้วยกัน การด�ำเนินธุรกิจของเราส่งผลกระทบต่อนิเวศน์วิทยา เพื่อนบ้าน 
และสิ่งแวดล้อมในหลายด้าน เมื่อเราเป็นโรงพยาบาล บริการหลักคือการรักษาโรค หลายครั้งโรคที่
ผูป่้วยมาหาเราเป็นโรคตดิเชือ้ สิง่ส�ำคัญทีสุ่ดทีบ่รษิทัฯ ตระหนกัและให้ความส�ำคัญคอื เรือ่งของขยะ
ติดเชื้อและการก�ำจัดขยะ เราจะจัดการอย่างไรเพื่อไม่ให้ขยะของเราสร้างปัญหาให้กับสังคม

นโยบายด้านขยะและของเสีย
	 บริษัทฯและโรงพยาบาลในเครือ มีนโยบายการคัดแยกขยะออกเป็น ๕ ประเภท ได้แก่ ขยะทิ้ง 
ขยะรีไซเคิล ขยะติดเชื้อ ขยะพิษ และกากกัมมันตรังส ี โดยมีการรณรงค์และให้ความรู้กับผู้ปฏิบัติ
งาน เพือ่จะสามารถแยกทิง้ขยะได้อย่างถกูวธิตีัง้แต่เบือ้งต้น เพือ่ลดขยะทิง้และป้องกนัการปนเป้ือน
ขยะอันตรายออกสู่สิ่งแวดล้อม เพื่อสร้างความม่ันใจว่าขยะประเภทต่างๆ ถูกน�ำไปก�ำจัดอย่างถูก
ต้องถูกวิธี บริษัทฯ ได้มีการตรวจสอบการท�ำงานของบริษัทที่รับก�ำจัดขยะเป็นประจ�ำสม�่ำเสมอ
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	 นอกจากขยะแล้วนั้น ประเด็นที่บริษัทฯ ยังให้ความส�ำคัญไม่แพ้กัน คือ เรื่องน�้ำทิ้งและของเสีย
จากโรงพยาบาล บริษัทฯ จัดให้มีหน่วยงานดูแลรับผิดชอบในการตรวจสอบการท�ำงานของระบบ
บ�ำบดัน�ำ้ทิง้ก่อนปล่อยสูแ่หล่งน�ำ้ธรรมชาต ิโดยตรวจเชค็น�ำ้ทิง้เป็นประจ�ำทกุวนั นอกจากนีเ้รายงัมี
ระบบตรวจวัดคุณภาพน�้ำทิ้งเป็นประจ�ำทุกเดือน เพื่อให้เกิดความมั่นใจในคุณภาพน�้ำท่ีปล่อยออก
ไปว่าจะไม่เป็นอันตรายต่อสิ่งแวดล้อมและผู้อยู่อาศัยในบริเวณใกล้เคียง
 
	 และเพือ่เป็นการสร้างความตระหนกัเรือ่งของขยะและมลภาวะให้เกดิขึน้กบัพนกังานของเราและ
ชมุชนทีอ่ยูอ่าศยัใกล้เคยีง ทกุๆปี บรษิทัฯจะมกีจิกรรม Big Cleaning Day โดยพนกังานของบรษิทัฯ  
ร่วมกบัผู้อยูอ่าศยัในชมุชน พวกเราจะออกมาช่วยกนัตรวจสอบดแูลสภาพแวดล้อมบรเิวณถนน ราง
ระบายน�ำ้ คคูลองโดยรอบโรงพยาบาล กจิกรรม Big Cleaning Day นีค้รอบคลมุการท�ำความสะอาด 
ตัดกิ่งไม ้เก็บขยะ ขัดป้าย ลอกท่อ ในบริเวณชุมชนรอบๆ โรงพยาบาลอีกด้วย
 
	 ผลที่ได้รับจากกิจกรรมนี้ นอกจากจะสร้างความตระหนักเรื่องสิ่งแวดล้อมให้กับพนักงานและผู้
อยู่อาศัยในชุมชนแล้ว ยังเสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างบริษัทฯ และชุมชนที่อยู่รอบๆอีกด้วย

Big Cleaning Day 
ครอบคลุมการ
ท�ำความสะอาด
บริเวณชุมชนรอบๆ 
โรงพยาบาล
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นโยบายเรื่องการดูแลสิ่งแวดล้อม
	 เป็นอีกหนึ่งกิจกรรมที่ทางบริษัทฯ ภูมิใจก็คือ โครงการ Foam Free Hospital เป็นที่ทราบกัน
ดีว่าโฟมเป็นวัสดุท่ีย่อยสลายยาก มีอันตรายต่อสิ่งแวดล้อมเป็นอย่างมาก บริษัทฯ จึงประกาศ
นโยบายให้โรงพยาบาลในเครือเป็น Foam Free Hospital โดยเริ่มจากโรงพยาบาลกรุงเทพ  
ซอยศูนย์วิจัย โรงพยาบาลหัวใจกรุงเทพ และโรงพยาบาลวัฒโนสถ เป็นโรงพยาบาลน�ำร่อง มีการ
รณรงค์ให้ร้านค้า ร้านอาหาร ภายในพื้นที่โรงพยาบาลไม่มีการใช้โฟม เป็นภาชนะในการใส่อาหาร 
เพื่อลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม ซึ่งได้รับความร่วมมือเป็นอย่างดีจากร้านค้าและพนักงานของเรา

นโยบายเรื่องการประหยัดพลังงาน
	 บริการสุขภาพเป็นบริการพื้นฐานของมนุษย์ โรงพยาบาลทุกแห่งในเครือบริษัทฯ เปิดบริการ
ตลอด ๒๔ ชั่วโมงทุกวัน โดยไม่มีวันหยุด จึงหลีกเลี่ยงไม่ได้ที่จะมีการใช้พลังงานเป็นจ�ำนวนมาก

	 แต่อย่างไรกต็าม โลกในปัจจบุนัของเราก�ำลังเผชญิปัญหาด้านการขาดแคลนทรพัยากรพลงังาน 
บริษัทฯ จึงรณรงค์เพื่อประหยัดพลังงานในหลากหลายรูปแบบ
 
	 บริษัทฯ ด�ำเนินโครงการเปล่ียนแปลงระบบปรับอากาศ เพื่อประหยัดและลดการใช้พลังงาน 
โดยเริม่ต้นน�ำร่องทีโ่รงพยาบาลกรงุเทพเป็นอนัดบัแรก โดยบรษิทัร่วมกบักรมพฒันาพลงังานทดแทน
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และอนุรักษ์พลังงาน ด�ำเนินการเปลี่ยนแปลงระบบปรับอากาศจากแบบแยกส่วน (Split Type) ซึ่ง
ในความเป็นจรงิแล้วยงัใช้การได้ดมีาก แต่สิน้เปลอืงพลงังานสงู เปลีย่นมาเป็นระบบปรบัอากาศแบบ
รวมศนูย์ (District Cooling Plant) ซึง่สามารถช่วยประหยดัพลงังานลงได้เป็นอย่างมาก รวมถงึเพิม่
ประสิทธิภาพในการควบคุมอุณหภูมิและความชื้น รวมถึงลดการแพร่กระจายของเชื้อโรคได้ดีขึ้น 
 
	 โดยมีการประเมินผลหลังจากที่มีการปรับเปลี่ยนระบบปรับอากาศใหม่ บริษัทฯ พบว่าระบบ
ใหม่นีช่้วยลดต้นทนุการใช้พลังงานไฟฟ้าในระบบปรบัอากาศลงได้มากกว่า ๔๐ % ภายในระยะเวลา  
๔ ปี (พ.ศ. ๒๕๔๓ – พ.ศ. ๒๕๕๗) และในอนาคต บริษัทฯ ยังมุ่งเน้นด�ำเนินการโครงการต่างๆ เพื่อ
รณรงค์ให้พนกังานตระหนักถงึความส�ำคัญของพลังงาน รวมถงึตระหนักถงึความส�ำคัญของการร่วม
กับประหยัดพลังงานต่อไป เช่น โครงการรณรงค์ให้พนักงานใช้พาหนะร่วมกันในการเดินทางมา
ท�ำงาน โครงการรณรงค์ขี่จักรยานมาท�ำงาน เป็นต้น

ระบบปรับอากาศใหม่
ช่วยลดต้นทุนการใช้
พลังงานไฟฟ้าลงได้
มากกว่า ๔๐ % 





การร่วมพัฒนา
สังคมและชุมชน
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การร่วมพัฒนา
สังคมและชุมชน
	 บรษิทั กรงุเทพดสุติเวชการ จ�ำกดั (มหาชน) ก่อตัง้ขึน้มาด้วยปณธิานอนัแรงกล้าทีจ่ะดแูลสุขภาพ
ของประชาชนและสังคม นอกเหนือจากบริการสุขภาพเชิงรับที่ผู้ป่วยเดินเข้ามาหาในโรงพยาบาล
แล้ว เรายังจดับรกิารเชงิรกุ ออกไปให้การดแูลและบรกิารสขุภาพในสงัคมและชมุชนภายใต้การดแูล
และวางแผนของมูลนิธิเวชดุสิต ในพระอุปถัมภ์สมเด็จพระเจ้าพี่นางเธอ เจ้าฟ้ากัลยาณิวัฒนา กรม
หลวงนราธิวาสราชนครินทร์ ซึ่งก่อตั้งขึ้นตั้งแต่ปี ๒๕๒๗ 

	 ตลอดระยะเวลาหลายปีทีผ่่านมา มลูนิธเิวชดสุติฯ มกีจิกรรมเชงิรกุเพือ่สงัคมมากมาย มกีารออก
หน่วยสขุภาพเพือ่ให้บรกิารตรวจรกัษาโรคเบือ้งต้นให้กบัผูป่้วย และมกีจิกรรมให้ความรูก้บัประชาชน
อย่างต่อเนื่องเป็นประจ�ำ เช่น 
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	 • มีหน่วยตรวจสุขภาพเบื้องต้นและให้ความรู ้ให้ค�ำปรึกษาทางด้านสุขภาพและโรคภัยไข้เจ็บ ที่
สวนลุมพินี ทุกเช้าวันอาทิตย ์กิจกรรมนี้จัดต่อเนื่องมานานกว่า ๑๗ ปีแล้ว
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	 • ตรวจสุขภาพให้มูลนิธิอื่นๆ ในพระอุปถัมภ์ของสมเด็จพระเจ้าพี่นางเธอ เจ้าฟ้ากัลยาณิวัฒนา 
กรมหลวงนราธิวาสราชนครินทร์เป็นประจ�ำทุกเดือน เช่น มูลนิธิเด็กอ่อนในสลัม บ้านเด็กชาย
ทุ่งมหาเมฆ เป็นต้น

	 •  โรงพยาบาลทุกแห่งในเครือร่วมกันจัดท�ำโครงการ Green Health ขึ้นตั้งแต่ปีพ.ศ. ๒๕๕๖ มี
กิจกรรมหลักของโครงการ ๒ กิจกรรม ได้แก่

	 ๑.	Green Health Care & Share เป็นโครงการเพื่อบริจาคอุปกรณ์ทางการแพทย์ เช่น  
รถเข็นผู้พิการ ไม้เท้าผู้พิการ เครื่องดูดเสมหะ เตียงคนไข้ ให้กับประชาชนทั่วไปที่แสดงความจ�ำนง
ผ่านเข้ามาทางโรงพยาบาลในเครือบริษัทฯ หรือผ่านทางองค์กรการกุศลอื่นๆ 
 
	 ในป ีพ.ศ. ๒๕๕๗  โครงการ Green Health Care & Share ได้มอบอุปกรณ์พยาบาลรวมเป็น 
จ�ำนวน ๔๗๗ ชิ้น โดยมีผู้ที่ได้รับอุปกรณ์พยาบาลส่วนใหญ่เป็นผู้ป่วยยากไร ้ คนชรา อาศัยอยู่ใน
จังหวดัสโุขทัย อุบลราชธาน ีศรีสะเกษ ร้อยเอด็ สุรินทร ์ชุมพร สงขลา นครศรีธรรมราช ฉะเชงิเทรา 
นนทบุร ีปทุมธาน ีและกรุงเทพฯ เป็นต้น 
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	 ๒.	Green Health @ School เป็นโครงการให้การดูแลและสนับสนุนโรงเรียนท่ีอยู่ในเขต 
รับผิดชอบ ช่วยปรับปรุงพัฒนาห้องพยาบาลให้ได้มาตรฐาน และจัดเวชภัณฑ์ยาสามัญประจ�ำบ้าน
ที่จ�ำเป็นให้ตลอดทั้งปี รวมถึงมีการจัดอบรมครูพยาบาล เพื่อให้มีความรู้ความสามารถในการ
ปฐมพยาบาลเบื้องต้นเมื่อนักเรียนมีอาการป่วย
 
	 โครงการทั้งสองนี้ได้รับผลตอบรับเป็นอย่างดีมาก ทุกวันนี้ก็ยังมีกิจกรรมต่อเนื่องมาโดยตลอด  
ในอนาคตก็จะมีกิจกรรมใหม่ๆเกิดขึ้น เพื่อช่วยสนับสนุนสังคมและชุมชนให้มีความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น 
สมดังเจตนารมณ์เมื่อแรกก่อตั้งบริษัทฯ ขึ้นมา

โครงการ Green 
Health 
•	 Green Health
	 Care & Share
•	 Green Health @ 
	 School
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	 •	 มกีารด�ำเนนิกจิกรรมสขุภาพร่วมกบัหน่วยงานในพืน้ที ่เช่น ส�ำนกังานเขตห้วยขวาง ออกตรวจ
สุขภาพให้กับประชาชนเป็นประจ�ำสม�่ำเสมอ มีโครงการให้ความรู้กับต�ำรวจจราจรเกี่ยวกับการ  
CPR เพื่อช่วยชีวิตผู้ป่วย เป็นต้น
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เผยแพร่องค์ความรู้ทางด้านการแพทย์และสาธารณสุข
	 เน่ืองจากบริษัทฯ มีความช�ำนาญในเรื่องของสุขภาพ และโรคภัยไข้เจ็บ รวมถึงมีบุคลากรที่มี
ความเชีย่วชาญเฉพาะทางเป็นจ�ำนวนมาก จงึเป็นพนัธกจิทีส่�ำคญัอกีประการหนึง่ของบรษัิทฯ ทีจ่ะ
เป็นแหล่งของข้อมูลสุขภาพที่ส�ำคัญของประเทศ

พันธกิจที่ส�ำคัญอีก
ประการหนึ่งของ
บริษัทฯ ที่จะเป็นแหล่ง
ของข้อมูลสุขภาพ
ที่ส�ำคัญของประเทศ
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	 บรษิทัฯ ก่อตัง้ศนูย์วจิยัสขุภาพกรงุเทพขึน้ โดยมวีตัถปุระสงค์เพือ่เป็นผูน้�ำด้านการวิจยัสขุภาพ
ในเอเซียตะวนัออกเฉยีงใต้ด้วยกระบวนการ และผลงานทีอ่ยูใ่นมาตรฐานวชิาการและจรยิธรรม รวม
ถึงเผยแพร่องค์ความรู้ใหม่ๆ 
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	 โดยในปี ๒๕๕๗ ได้สนับสนุนโครงการวิจัย ๓๖ เรื่อง (R2R ๒๖ การวิจัยทางคลินิก ๑๐) และได้
รับการรับรองให้เป็นหน่วยงานที่ได้มาตรฐานการวิจัยทางคลินิก AOCSC – AO Clinical Study 
Center จากสถาบัน AO Foundation ตั้งแต่สิงหาคม ๒๕๕๗ มีผล ๓ ปี ได้เริ่มโครงการรักษา
กระดูกหักในผู้สูงอาย ุ(Geriatric Fracture Center) ซึ่งเป็นแบบสหสถาบัน ศึกษาผู้ป่วย ๒๒ ราย 
ในป ีพ.ศ. ๒๕๕๘ – ๒๕๖๐

	 บริษัทฯ ยังได้ให้บริการข้อมูลข่าวสารด้านสุขภาพที่น่าสนใจกับประชาชนทั่วไปด้วยภาษา 
ที่เข้าใจง่าย และสามารถน�ำไปปฏิบัติได้จริงในชีวิตประจ�ำวันผ่านทางเว็บไซต์ http://www.
bangkokhealth.com

	 และส�ำหรับแพทย์ บุคลากรทางการแพทย์ บริษัทฯ ผลิตวารสาร The Bangkok Medical 
Journal เป็นวารสารราย ๖ เดอืน เพือ่เผยแพร่บทความด้านสขุภาพส่งเสรมิแนวทางการรกัษาคนไข้
ให้แก่แพทย์และบคุลากรทางการแพทย์ โดยวารสารฉบบัน้ีจะแจกให้กบัผูส้นใจฟร ีไม่มค่ีาใช้จ่ายแต่
อย่างใด ปัจจุบันวารสารฉบับนี้มีแพทย์ ทันตแพทย์ พยาบาล และบุคลากรทางการแพทย์อื่นๆ เป็น
สมาชิกไม่ต�่ำกว่า ๒,๐๐๐ คน

ปัจจุบันวารสาร The 
Bangkok Medical 
Journal มีแพทย์ 
ทันตแพทย์ พยาบาล 
และบุคลากรทางการ
แพทย์อื่นๆ เป็น
สมาชิกไม่ต�่ำกว่า 
๒,๐๐๐ คน





นวัตกรรม
ด้านการให้บริการสุขภาพ
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นวัตกรรม
ด้านการให้บริการสุขภาพ

๑  “…. ’s sensitive ability and 
willingness to understand the 
client’s thoughts, feelings, and 
struggles from the client’s 
point of view. [It is] this ability 
to see completely through the 
client’s eyes, to adopt his 
frame of reference.” From  A 
way of being by Carl Rogers 
(1980)

Patient-Centered
Care Principle

	 โรงพยาบาลในเครือของบริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด (มหาชน) เป็นโรงพยาบาลชั้นน�ำที่
มีวิทยาการทางการแพทย์อันทันสมัยเทียบเท่าระดับสากล มีบุคลากรที่มีองค์ความรู้ทางด้านการ
แพทย์และการรักษาพยาบาลเป็นจ�ำนวนมาก โรงพยาบาลทุกแห่งในเครือล้วนผ่านการรับรอง
คุณภาพมาตรฐาน JCI หรือ HA  (รายละเอียดอยู่ในรายงานบทที ่๔ หัวข้อ Beyond Excellence) 
จึงไม่มีข้อสงสัยเกี่ยวกับเรื่องคุณภาพของการให้บริการ
 
	 หากในการรักษาพยาบาลคนไข้ ยังมีอีกสิ่งหนึ่งที่มีความส�ำคัญยิ่งไม่แพ้เรื่องของคุณภาพการ
รักษา นั่นก็คือ ความเอาใจใส่และดูแลคนไข้ ด้วยความห่วงใยอย่างแท้จริง หรือ Deep Empathy 
สิ่งนี้เป็นอีกหนึ่งปัจจัยหลัก ที่จะช่วยท�ำให้คนไข้หายป่วยได้ไวขึ้น กลับมามีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น มีผล
การรักษาที่ดีขึ้น และมีสุขภาพองค์รวมที่ดีขึ้น ดังนั้น บริษัทฯ จึงให้ความส�ำคัญกับการบ่มเพาะให้
พนักงานในทกุภาคส่วน รวมถงึมกีารออกแบบบรกิาร (Service design) ให้ทกุภาคส่วนสามารถส่ง
ต่อความห่วงใยหรือ Empathy ให้ผู้ป่วยและญาติรู้สึกและสัมผัสได้อย่างแท้จริง
 
	 Empathy คือ Social Innovation ที่บริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด (มหาชน) ภาคภูมิใจ 
เนื่องจากเป็นนวัตกรรมที่จะส่งผลถึงผู้บริโภคและ Stakeholder กลุ่มอื่นๆของเราได้โดยตรง
 
	 Empathy คือ ความสามารถอันละเอียดอ่อนในการรับรู้และความต้องการที่จะเข้าใจความคิด 
ความรู้สึก และการดิ้นรนของอีกฝ่าย จากทัศนคติของเขา มันคือความสามารถที่จะมองทุกอย่าง
จากตาของเขา๑

 
	 และเนือ่งจาก Empathy เป็นทกัษะ ดงันัน้ จงึสามารถฝึกฝนได้ ส�ำหรบัผูท้ีม่อียูแ่ล้วกจ็ะสามารถ
เพิ่มพูนให้มีมากขึ้นได้ด้วยเช่นกัน และ Empathy มีความส�ำคัญในทุกมิติของการให้บริการสุขภาพ
ของบริษัทฯ 

Empathy
from

System

Patient
•Function

• Ideas
• Feelings

• Expectation

Empathy
from

Design

Empathy from
Non-Medical
Professional

Empathy from
Medical

Professional
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Empathy มีความ
ส�ำคัญในทุกมิติของ
การให้บริการสุขภาพ
ของบริษัทฯ 

	 เพื่อจะสามารถส่งมอบความห่วงใยให้กับผู้ป่วย และครอบครัวได้อย่างแท้จริง บริษัทฯ ได้
ออกแบบบริการโดยมุ่งเน้นให้ทุกองค์ประกอบม ีEmpathy สอดแทรกอยู่ในทุกมิติ ดังนี้
 
	 •	 บริการของบุคลากรกลุ่ม Nonmedical Professional เช่น รปภ แม่บ้าน พนักงาน 
	 	 ส่งอาหาร พนักงานเข็นเปล พนักงานการเงิน พนักงานหน่วยต้อนรับ เป็นต้น พนักงานทุก 
	 	 คนในส่วนบรกิารนีจ้ะได้รบัการอบรมเรือ่งของ Empathy จนเข้าใจ และสามารถส่งมอบความ 
	 	 ห่วงใยที่แท้จริงออกมาให้กับคนไข้และครอบครัวได้ (Empathy from Nonmedical  
	 	 Professionals)
 
	 •	 บริการของบุคลากรกลุ่ม Medical Professional เช่น แพทย์ ทันตแพทย์ พยาบาล เภสัช 
 	 	 เป็นต้น บุคลากรในกลุ่มนี้ทุกคนจะได้รับการอบรมให้เข้าใจถึงหลักการของ Empathy  
	 	 ความส�ำคัญของ Empathy กับสุขภาพ รวมถึงการส่ง Empathy ให้กับคนไข้และญาติจะ 
	 	 สามารถท�ำได้อย่างไร (Empathy from Medical Professional) และเพ่ือให้แน่ใจว่า 
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	 	 บุคลากรทางการแพทย์ทุกภาคส่วนเห็นความส�ำคัญของ Empathy เข้าใจตรงกัน บริษัทฯ  
	 	 จึงจัดให้เรื่องของ Empathy แทรกอยู ่ในหลักสูตรการอบรมทุกหลักสูตรตลอดปี 
	 	 พ.ศ. ๒๕๕๗ รวมถงึบคุลากรใหม่ทกุคนจะต้องผ่านการฝึกอบรมเชงิปฏบิตักิารเรือ่ง Empathy  
	 	 communication ซึ่งเป็นภาคบังคับนี ้เป็นเวลา ๓ วัน รวมเป็นชั่วโมงฝึกอบรม ๒๔ ชั่วโมง
 
	 •	 ระบบต่างๆในโรงพยาบาลจะถูกบริหารจัดการ และออกแบบใหม่เพื่อให้ส่งเสริมให้เกิด  
	 	 Empathy ท�ำให้ผูป่้วยรูสึ้กปลอดภัย มัน่ใจ และประทบัใจกบับรกิารทีเ่ตม็ไปด้วยความห่วงใย 
	 	 อย่างแท้จริง (Empathy from System) เช่น ในแผนกกายภาพบ�ำบัดที่ผู้ป่วยมีอาการปวด 
	 	 กล้ามเนือ้เข้ามารบัการรกัษา บคุลากรจะเดนิเข้ามาหาผูป่้วยเพือ่ช่วยเหลอืและสอบถามข้อมลู 
	 	 เบ้ืองต้น ผู้ป่วยจะสามารถเข้ารับบริการได้เลย โดยไม่ต้องเดินผ่านไปตามเคาน์เตอร์ต่างๆ 
	 	 หลายเคาน์เตอร์ด้วยตนเองเช่นแต่ก่อน
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ศูนย์จิตรักษ์กรุงเทพ 	 •	 สิ่งแวดล้อมในโรงพยาบาล จะถูกออกแบบให้เกิดความเห็นอกเห็นใจ ห่วงใยผู้ป่วยและญาติ 
	 	 มากขึ้น (Empathy from Design) เช่น การให้แสงในห้องผู้ป่วย ก็เปลี่ยนจากแสงนีออนขาว  
	 	 เป็นแสงไฟดาวน์ไลท์ เพื่อให้เกิดบรรยากาศผ่อนคลาย เก้าอี้นั่งรอพบแพทย์ในแผนกกระดูก 
	 	 และข้อ ก็ได้รับการออกแบบใหม่ให้น่ังสบายขึ้น และไม่ท�ำให้อาการปวดของผู้ป่วยแย่ลงไป 
	 	 กว่าเดิม ปรับบรรยากาศในศูนย์จิตรักษ์กรุงเทพ ให้เป็นเหมือนบ้าน มีมุมพักผ่อน เป็นต้น

	 หลังจากมีการน�ำนวัตกรรมเรื่องของ Empathy ลงสู่การปฏิบัติจริงของบุคลากร บริษัทฯ มีการ
เก็บข้อมูลอย่างต่อเนื่อง เพื่อวัดและประเมินผล โดยใช้ค่าคะแนนความพึงพอใจของผู้มารับบริการ
วัดตามวิธีของ HCAPHS คะแนนความผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน (Engagement Score) และ
จ�ำนวนข้อร้องเรียนในเรื่องการให้บริการ เป็นตัวชี้วัดความส�ำเร็จของนวัตกรรม จากนั้นจะมีการ
รวบรวม ประมวลผล และน�ำเสนอในงานประชุมวิชาการระดับโลกต่อไป
 
	 อย่างไรก็ตาม นวัตกรรมเรื่อง Empathy เป็นนวัตกรรมใหม่ที่บริษัทฯ เพิ่งเริ่มน�ำมาใช้กับโรง
พยาบาลในเครือ เป็นการเปลี่ยนแปลงภายในจิตใจของบุคลากร (Mindset Changing) เป็นเรื่อง
ของการเปลีย่นแปลงเชิงพฤตกิรรม (Behavioral Changing) ดงันัน้ การอบรมหรอืการสัง่ให้บคุลากร
ท�ำ จึงไม่สามารถเปลีย่นแปลงได้อย่างแท้จรงิ แต่จะต้องมกีารเปลีย่นแปลงไปพร้อมกนัทกุภาคส่วน 
นับตั้งแต่การเปลี่ยนแปลงเชิงกายภาพ การเป็นผู้น�ำเรื่อง Empathy ที่ดีของผู้บริหาร และการฝึก
อบรมเชิงปฏิบัติการอย่างต่อเนื่อง
 
	 บริษัทฯ จึงยังจะเน้นน�ำนวัตกรรมเรื่อง Empathy นี้ ไปจัดท�ำโครงการต่างๆ ผสมผสานกับการ
ฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการอย่างต่อเนื่องไปอีกอย่างน้อย ๓ – ๕ ปี โดยมีความมุ่งหวังว่า Empathy จะ
ท�ำให้ผู้ป่วยและครอบครัว ตลอดจนผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับบริการสุขภาพของบริษัทฯ จะมีสุขภาพที่
ดีทั้งกายและใจไปพร้อมกันอย่างแท้จริง



ประมวลภาพกิจกรรมซีเอสอาร์ ปี ๒๕๕๗
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บันทึกจากใจ
บริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำ�กัด (มหาชน)

	 รายงานความรับผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social 
Responsibility Report) ฉบับน้ี เรียบเรียงขึ้นด ้วย 
ความตั้งใจให้เป็นสื่อกลางถ่ายทอดเจตนารมณ์ของบริษัท
กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด (มหาชน) และบริษัทฯ ในเครือฯ 
ซึง่มุง่มัน่ก้าวเดนิบนเส้นทางแห่งบรกิารด้านสขุภาพ ด้วยความ
รับผิดชอบต่อสังคม ตลอดช่วงวัยแห่งการเติบโตก้าวสู่ปีที ่๔๔
 
	 บริษทั กรงุเทพดุสติเวชการ จ�ำกดั (มหาชน) มคีวามมุง่มัน่
ที่จะประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม โปร่งใส ให้บริการที่มี
คณุภาพมาจรฐานในระดับสากล และตระหนกัมาโดยตลอดว่า 
เราและสังคมล้วนเกื้อกูลกัน มิอาจจะอยู่ได้โดยล�ำพังตนเอง
 
	 ด้วยปณิธานดังกล่าว บริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ�ำกัด 
(มหาชน) และ และบริษัทฯ ในเครือ จึงยืนหยัดที่จะด�ำเนิน
กิจกรรมต่างๆที่จะเกิดมีประโยชน์กับสังคมไทยอย่างต่อเนื่อง 
และครอบคลมุในทุกมติ ิไม่ว่าจะเป็นด้านสังคม เศรษฐกจิหรอื
สิ่งแวดล้อมตลอดไป 





บร�ษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จำกัด (มหาชน) 
๒ ซอยศูนยว�จัย ๗ ถนนเพชรบุร�ตัดใหม หวยขวาง กรุงเทพฯ ๑๐๓๑๐ 
โทร. ๐๒-๓๑๐-๓๐๐๐ โทรสาร ๐๒-๓๑๘-๑๕๔๖
www.bangkokhospital.com
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