
 

 
  

คู่มือการปฏิบัตงิานกระบวนการรับแจ้งเหตุและประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน 

 

 

คํานํา 
  
 กระบวนการช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน ณ ที่เกิดเหตุ เป็นหนึ่งในกระบวนการให้บริการผู้ป่วยที่สําคัญ
ของศูนย์บริการการแพทย์ฉุกเฉินกรุงเทพมหานคร(ศูนย์เอราวัณ) สํานักการแพทย์  กรุงเทพมหานคร        
การจัดทําคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน ณ ที่เกิดเหตุ  มีวัตถุประสงค์เพื่อใช้เป็น
คู่มือสําหรับผู้ปฏิบัติงานในการช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน ณ ที่เกิดเหตุ ของศูนย์บริการการแพทย์ฉุกเฉิน
กรุงเทพมหานคร(ศูนย์เอราวัณ) สํานักการแพทย์  เพื่อเป็นแนวทางปฏิบัติการให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วย
ฉุกเฉิน ณ ที่เกิดเหตุ  มีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เกิดความปลอดภัยกับผู้ป่วยที่ได้รับการส่งต่อ  และ
เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานในการรับแจ้งเหตุและประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉินใช้เป็น
แนวทางสําหรับเป็นเครื่องมือในการถ่ายทอด ฝึกอบรมทั้งภายในหน่วยงานและนอกหน่วยงาน 

“คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดบริการการแพทย์ฉุกเฉิน”  ประกอบด้วยเนื้อหาเกี่ยวกับขั้นตอน 
วิธีการ กรอบแนวคิด กรอบระยะเวลา มาตรฐานคุณภาพงาน ของกระบวนการตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดการ
ดําเนินการ การติดตาม ประเมินผล ตลอดจนผู้รับผิดชอบ และเอกสารอ้างอิงต่าง ๆ เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานและ
ผู้เกี่ยวข้องใช้เป็นแนวทางการดําเนินงาน ซึ่งจะทําให้ผู้ปฏิบัติงานมองเห็นภาพรวมต้ังแต่จุดเริ่มต้นจนสิ้นสุด
กระบวนการ  ทําให้การปฏิบัติงานมีคุณภาพ  ไม่เกิดความสับสน  ลดความซ้ําซ้อน และเสริมสร้างความมั่นใจ
ในการปฏิบัติงาน 

คณะผู้จัดทําหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี้จะมีประโยชน์ต่อบุคลากรในระบบบริการ
การแพทย์ฉุกเฉินที่ปฏิบัติงานเกี่ยวข้องกับการช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน ณ ที่เกิดเหตุ สามารถใช้เป็นแนว
ปฏิบัติงานและพัฒนาคุณภาพของระบบบริการการแพทย์ฉุกเฉินกรุงเทพมหานครต่อไป 

 
 
  คณะผู้จัดทําขอขอบคุณผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกท่านไว้ ณ โอกาสนี้ 
 
 

คณะผู้จัดทํา 
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กรุงเทพมหานคร 
ศูนย์บริการการแพทย์ฉุกเฉินกรุงเทพมหานคร (ศูนย์เอราวัณ) สํานักการแพทย ์
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 ส่วนที่ 1 กระบวนการจดับริการการแพทย์ฉุกเฉิน  
  ความเป็นมาและความสําคัญในการจัดทําคูม่ือ 2 
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 ส่วนที่ 2  แผนผังกระบวนการรบัแจ้งเหตแุละประสานหน่วยปฏบิตักิาร                   ๙ – ๑1 
                    ออกใหก้ารช่วยเหลือผู้เจ็บปว่ยฉุกเฉิน   
   
 ส่วนที่ 3 ขั้นตอนการปฏบิตัิ  มาตรฐานคณุภาพงาน และการตดิตามประเมินผล  12 – ๑4  
 เอกสารแบบฟอร์ม   ๑5 

1. ระเบียบปฏิบัติ (Work Instruction) 

2. แบบบันทึกการรับแจ้งเหตุและสั่งการ 

3. แบบบันทึกการปฏิบัติงานบริการการแพทยฉ์ุกเฉินระดับสงู 

4. แบบบันทึกการปฏิบัติงานบริการการแพทยฉ์ุกเฉินระดับพ้ืนฐาน 

เอกสารอา้งอิง         16 
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บทสรุปสําหรับผู้บริหาร 
  
 กระบวนการช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน ณ ที่เกิดเหตุ มีขั้นตอนที่เกี่ยวข้องหลายขั้นตอน  
ขั้นตอนแรกสุดคือการรับแจ้งเหตุขอความช่วยเหลือจากผู้เจ็บป่วยฉุกเฉินหรือผู้พบเห็น  จําเป็นต้องมีการ
สอบถามข้อมูลตําแหน่งของผู้เจ็บป่วย หลังจากนั้นจึงสอบถามอาการการแสดงต่าง ๆ เพื่อจัดลําดับความ
รุนแรงเร่งด่วนของภาวะเจ็บป่วย ให้คําแนะนําการดูแลเบื้องต้นก่อนทีมปฏิบัติการฉุกเฉินไปถึง และประสาน
หน่วยปฏิบัติการที่เหมาะสมออกให้การช่วยเหลือผู้ป่วย  และนําส่งสถานพยาบาลถ้าจําเป็น   กระบวนการ
จัดบริการการแพทย์ฉุกเฉินกรุงเทพมหานครในสถานการณ์ปกติเป็นการดําเนินการที่ต้องมีการเชื่อมโยงที่สอด
ประสานกันทั้งระบบโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน ณ จุดเกิดเหตุให้รวดเร็วและ
ปลอดภัยที่สุด 
   

คณะผู้จัดทํา“คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการรับแจ้งเหตุและประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้
การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉินกรุงเทพมหานคร” ได้จัดทําคู่มือการปฏิบัติงานซึ่งประกอบด้วยขั้นตอน วิธีการ 
กรอบแนวคิด กรอบระยะเวลา มาตรฐานคุณภาพงาน ของกระบวนการตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดการดําเนินการ 
การติดตาม ประเมินผล ตลอดจนผู้รับผิดชอบ และเอกสารอ้างอิงจัดบริการการแพทย์ฉุกเฉินของ
กรุงเทพมหานครตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดกระบวนการ นอกจากนี้ยังมีช่วยในการใช้ควบคุมมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานได้อย่างเป็นระบบ สามารถติดตาม ตรวจสอบได้ นําไปสู่การพัฒนาคุณภาพระบบบริการต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 



 

 
  

คู่มือการปฏิบัตงิานกระบวนการรับแจ้งเหตุและประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน 

 

ส่วนที ่๑  
กระบวนการรบัแจง้เหตุและประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้

การช่วยเหลือผู้เจ็บปว่ยฉุกเฉินของกรุงเทพมหานคร 
 

ความเป็นมา และความสําคัญในการจัดทําคู่มือ 

 เนื่องจากภารกิจหลัก (Main Function) ของศูนย์บริการการแพทย์ฉุกเฉินกรุงเทพมหานคร       
(ศูนย์เอราวัณ) คือ การให้บริการช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน ณ ที่เกิดเหตุ  มีหน่วยปฏิบัติการร่วมดําเนินการ 
ทั้งจากภาครัฐและเอกชน  บุคลากรที่ปฏิบัติงานทั้งภายในศูนย์เอราวัณ และหน่วยงานเครือข่ายมีจํานวนจํากัด
ต้องจัดให้มีบุคลากรจากส่วนราชการต่าง ๆ และบุคคลภายนอกมาช่วยปฏิบัติงานในหน้าที่ต่าง ๆ และมีการ
เปลี่ยนแปลงเข้าออกอยู่ตลอดเวลา  อีกทั้งมีหน่วยปฏิบัติการเข้าและออกจากระบบอยู่เสมอ  การที่มีบุคลากร
และหน่วยปฏิบัติการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดนี้ส่งผลให้แนวทางปฏิบัติของแต่ละบุคคลแตกต่างกันไป   

การปฏิบัติของแต่ละบุคคลที่แตกต่างกันยิ่งทําให้การทํางานที่มีลักษณะเป็นเครือข่ายร่วม
ดําเนินการจึงมีความเข้าใจผิด และเกิดความไม่พึงพอใจได้ง่าย เกิดความเปราะบางของการร่วมเป็นเครือข่าย
การดําเนินงาน  จึงมีความจําเป็นอย่างยิ่งที่ต้องจัดให้มีคู่มือการปฏิบัติงานเพื่อให้เป็นแนวทางมาตรฐานในการ
ปฏิบัติงานเพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปด้วยความราบรื่นที่สุด 

 
 

วัตถุประสงค์ 
 
 

 การจัดทําคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการรับแจ้งเหตุและประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้    
การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉินของกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

1. เพื่อใช้เป็นคู่มือสําหรับผู้ปฏิบัติงานในการช่วยเหลือผู้ เจ็บป่วยฉุกเฉิน ณ ที่ เกิดเหตุ          
ของศูนย์บริการการแพทย์ฉุกเฉินกรุงเทพมหานคร(ศูนย์เอราวัณ) สํานักการแพทย์   

2. เพื่อให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน ณ ที่เกิดเหตุ  มีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น 
และเกิดความปลอดภัยกับผู้ป่วยที่ได้รับการส่งต่อ   

3. เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานในการรับแจ้งเหตุและประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้การช่วยเหลือ      
ผู้เจ็บป่วยฉุกเฉินใช้เป็นแนวทางสําหรับเป็นเครื่องมือในการถ่ายทอด ฝึกอบรมทั้งภายในหน่วยงานและนอก
หน่วยงานเพื่อให้ผู้ปฏิบัติงาน ผู้เกี่ยวข้องหรือผู้สนใจ ได้มีความรู้ความเข้าใจในกระบวนการจัดบริการ
การแพทย์ฉุกเฉินของกรุงเทพมหานคร  
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ขอบเขตของกระบวนการ 
  
 

ศูนย์บริการการแพทย์ฉุกเฉินกรุงเทพมหานคร (ศูนย์เอราวัณ) ได้กําหนดขอบเขตของกระบวนงานที่
ปรากฏในคู่มือปฏิบัติงานตามบทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบของกระบวนการรับแจ้งเหตุและประสาน
หน่วยปฏิบัติการออกให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉินของกรุงเทพมหานคร โดยมีจุดเริ่มต้นที่การรับแจ้งเหตุ
ฉุกเฉินทางโทรศัพท์/ทางวิทยุสื่อสาร  การสอบถามข้อมูลผู้เจ็บป่วย/ข้อมูลสถานที่เกิดเหตุ  การคัดกรองอาการ
ของผู้ป่วย/การให้คําแนะนําเบ้ืองต้นก่อนรถพยาบาลไปถึง  การจัดหน่วยปฏิบัติการออกให้ความช่วยเหลือ  
การประสานงาน/สั่งการทีมปฏิบัติการในพื้นที่  การประสานหน่วยปฏิบัติการเพื่อจัดบริการให้การช่วยเหลือ
นําส่งสถานพยาบาล  และสิ้นสุดที่การบันทึกและจัดเก็บข้อมูล/การรับรายงานผลปฏิบัติการของทีมปฏิบัติการ 
 

กรอบแนวคิด 
 
 

 การจัดบริการการแพทย์ฉุกเฉินของกรุงเทพมหานครมีปัจจัยหลายอย่างที่เกี่ยวข้อง  เช่น ความ
ชัดเจนของตําแหน่งผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน  การประสานหน่วยปฏิบัติการทางการแพทย์ในพื้นที่ใกล้กับผู้เจ็บป่วย
และ   มีศักยภาพที่เหมาะสมกับภาวะของผู้เจ็บป่วยมากที่สุดออกให้การช่วยเหลือ ความพร้อมในการออก
ให้บริการของหน่วยปฏิบัติการ  สภาพการจราจรขณะนั้น ๆ เป็นต้น  ศูนย์บริการการแพทย์ฉุกเฉิน
กรุงเทพมหานคร (ศูนย์เอราวัณ) ได้กําหนดกรอบแนวคิดของกระบวนการจัดบริการการแพทย์ฉุกเฉินใน
สถานการณ์ปกติ       ซึ่งประกอบด้วย ผู้เกี่ยวข้อง ความต้องการ ข้อกําหนดกฎหมาย ประสิทธิภาพและความ
คุ้มค่า ดังนี้ 
 

กรอบแนวคิดกระบวนการรับแจ้งเหตุและประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน 

ผู้รบับรกิาร ความต้องการ 

ผู้เจ็บป่วยและญาติ / ตํารวจ / ผู้พบเหตุ  -  ประชาชนได้รับบริการการแพทย์ฉุกเฉินที ่        
มีคุณภาพ มีมาตรฐาน และรวดเร็ว 
-  ถูกสอบถามขอ้มูลด้วยความกระชับ รวดเร็ว  
ได้รับการช่วยเหลืออย่างถูกต้อง รวดเร็ว 

ผู้เกี่ยวข้อง  

ได้รับข้อมูลที่ถกูต้อง ชัดเจน ครบถ้วน รวดเร็ว 
พนักงานรับแจ้งเหตุ 
พยาบาล 

ทีมปฏิบัติการ (พยาบาล / พนักงานขับรถยนต์ / 
พนักงานช่วยเหลือคนไข้) 

ได้รับข้อมูลถูกต้อง ชัดเจน ครบถ้วน รวดเร็ว 

โรงพยาบาลที่นําส่ง ได้รับการประสานการนําส่ง/ข้อมูลผู้เจ็บป่วย      
ก่อนนําส่งผู้เจ็บป่วย 
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ข้อกําหนดดา้นกฎหมาย ประสทิธภิาพของกระบวนการ ความคุ้มค่า 

- พระราชบัญญัติการแพทยฉ์ุกเฉิน  
พ.ศ. ๒๕๕๑ หมวด ๓  
การปฏิบัติการแพทย์ฉุกเฉิน 
- ประกาศคณะกรรมการ
การแพทย์ฉุกเฉิน  เร่ือง 
หลักเกณฑการประเมินเพื่อคัด
แยกระดับความฉุกเฉิน 
และมาตรฐานการปฏิบัติการ
ฉุกเฉิน  พ.ศ. ๒๕๕๔ 
- ประกาศคณะกรรมการ
การแพทยฉกุเฉิน 
เร่ือง การใหประกาศนยีบัตรและ
การปฏิบัติการฉุกเฉินของผู
ปฏิบัติการ พ.ศ. ๒๕๕๔ 
- ข้อตกลงการดําเนินงานและ
บริหารจัดการระบบการแพทย์
ฉุกเฉิน ข้อตกลงที่ -/๒๕๕๔ 

-  คัดกรองอาการผู้ป่วยได้ถูกต้องและ
จัดทีมปฏิบัติการออกให้การช่วยเหลือ
ภายในเวลาที่กําหนด 
 
 
-  ทีมปฏิบัติการเข้าถึงที่เกิดเหตุได้ใน
ระยะเวลาอันรวดเร็วและผู้เจ็บป่วย
ได้รับการช่วยเหลือเบื้องต้น  
-  ทีมปฏิบัติการนําส่ง สถานพยาบาล
อย่างทันเวลา 
 

- ผู้เจ็บป่วยฉุกเฉินได้รับการ
ช่วยเหลือ ณ จดุเกิดเหตุและ
นําส่งสถานพยาบาลได้อย่าง
รวดเร็ว ปลอดภัย 
 
- ลดอัตราการเสียชีวิต/พิการ
ของผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน ณ จุด
เกิดเหตุ 

 

ข้อกําหนดที่สําคัญ 
 

 

ชื่อกระบวนการ ข้อกําหนดทีส่าํคญั ตัวชี้วัดทีส่ําคญั 

๑.กระบวนการรับแจ้งเหตุและ
ประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้
การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน 

- ได้รับข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่/ที่
เกิดเหตุ  ผู้เจ็บป่วย การติดต่อผู้
แจ้งหรือผู้เจ็บป่วย และข้อมูล
การเจ็บ ป่วยฉุก เฉินไ ด้อย่ าง
รวดเร็ว ถูกต้อง  สามารถ 
ประเมิน คัดกรองอาการของ  
ผู้ เ จ็ บ ป่ ว ย  จั ด ลํ า ดั บ ค ว า ม
เร่งด่วนฉุกเฉินและการจัดทีม
ปฏิบัติการเพื่อให้การช่วยเหลือ 
ณ จุดเกิดเหตุ 

- ร้อยละของความสําเร็จในการ 
  รับแจ้งเหตุและประสานงานได้ 
  ภายใน ๒ นาที  
  (เป้าหมาย ≥ ๙๐ %) 
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- ประสานแจ้งทีมปฏิบัติการตาม
ศักยภาพที่ เหมาะสมกับภาวะ
ฉุกเฉินของผู้เจ็บป่วยที่อยู่ใกล้เคียง
ออกให้การช่วยเหลือ ณ จุดเกิด
เหตุ และจัดทีมปฏิบัติการทางการ
แพทย์ระดับสูง หรือระดับพ้ืนฐาน 
ออกปฏิบัติการให้การช่วยเหลือ ณ 
จุดเกิดเหตุ 
 

 
 
- ร้อยละของความสํ า เร็ จของ  

ทีมปฏิบัติการระดับสูงถึงที่เกิด
เหตุได้ภายในเวลา ๑๐ นาที
และระดับพ้ืนฐานภายในเวลา 
๑๕ นาที หลังจากได้รับแจ้งเหตุ 

  (เป้าหมาย ≥ ๕๐ %) 

 
 

คําจํากัดความ 

 
 “การแพทย์ฉุกเฉิน” หมายถงึการปฏิบัติการฉุกเฉิน การประเมิน การบําบัดรักษาผู้ป่วยฉุกเฉิน และ
การป้องกันการเจ็บป่วยที่เกิดขึ้นฉุกเฉิน 
 “การรับแจ้งเหตุ”  หมายถึง  การรับแจ้งเหตุทางโทรศัพท์จากประชาชนโดยตรง  หรือรับแจ้งเหตุ
ฉุกเฉินจากแหล่งอื่นเกี่ยวกับระบบการแพทย์ฉุกเฉิน  
 “การสั่งการ” หมายถึง การประสานหน่วยปฏิบัติการ หรือชุดปฏิบัติการออกปฏิบัติการให้การ
ช่วยเหลือ ณ จุดเกิดเหตุ 

“ผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน” หมายถึง  บุคคลซึ่งได้รบับาดเจ็บหรือมีอาการป่วยกะทันหัน ซึ่งเปน็อันตรายต่อ
การทํางานของอวัยวะสําคัญ จําเป็นต้องได้รับการประเมิน ช่วยเหลือหรือบําบัดรักษาอย่างทันท่วงที 

“Dispatch time” หมายถึง  ระยะเวลาตั้งแต่รับแจ้งเหตุจนถึงเวลาที่แจ้งชุดปฏิบัติการฉุกเฉิน
ทางการแพทย์ออกให้บริการผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน 

“Response time”  หมายถึง  ระยะเวลาตั้งแต่รับแจ้งเหตุจนถึงทีมปฏิบัติการถึงที่เกิดเหตุหรือถึง
ผู้ป่วย           
 “ทีมปฏิบัติการระดับพ้ืนฐาน”  หมายถึง รถพยาบาลฉุกเฉินพร้อมอุปกรณ์ช่วยชีวิตระดับพ้ืนฐาน 
และผู้ปฏิบัติการซึ่งผ่านการอบรมเป็นเวชกรฉุกเฉินระดบัพ้ืนฐาน จํานวน 2 คน ประกอบด้วย พนักงานขับ
รถยนต์  และผูช่้วยเหลือคนไข้ 
 “ทีมปฏิบัติการระดับสูง”  หมายถึง รถพยาบาลฉุกเฉินพร้อมพร้อมอุปกรณ์ช่วยชีวิตระดับสูง และ
ผู้ปฏิบัติการอย่างน้อยต้องเป็นพยาบาลกู้ชีพเป็นหัวหน้าทีม จํานวน 3 คน ประกอบด้วย พยาบาลวิชาชีพ  
และเวชกรฉุกเฉิน จํานวน 2 คน  (พนักงานขับรถยนต์ และพนักงานช่วยเหลือคนไข้) 
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คําอธิบายสัญลักษณ์ที่ใช้ 
 
  การเขียนแผนผังของกระบวนการ (Work Flow) มีสัญลักษณ์ที่ใช้เพื่อแสดงถึงกิจกรรมที่ดําเนินการ 
ทิศทางของการปฏิบัติ การตัดสินใจ ฐานข้อมูลที่เกี่ยวข้อง และรายงาน/เอกสารต่างๆ ซึ่งมีคําอธิบาย
สัญลักษณ์ที่ใช้ ดังต่อไปนี้ 
 

สัญลักษณ ์ คําอธิบาย 

 

จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 

กระบวนการที่มีกิจกรรมยอ่ยอยู่ภายใน 

 

กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

การตัดสินใจ (Decision) 

 

ฐานข้อมูล (Database) 

 

เอกสาร / รายงาน (Document) 

 เอกสาร รายงานหลายแบบ / ประเภท (Multi 
Document) 

 

ทิศทาง / การเคลื่อนไหวของงาน 

 ทิศทางการนาํเข้า / ส่งออกของเอกสาร / 
รายงาน / ฐานข้อมูล ที่อาจจะเกิดข้ึน 

 จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน / กระบวนการ 
(Connector) 
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หน้าที่ความรับผิดชอบ 

ตําแหน่ง/ฝ่าย/กลุ่มงาน หน้าทีค่วามรบัผดิชอบ 

ศูนย์บริการการแพทย์ฉุกเฉิน
กรุงเทพมหานคร   (ศูนย์เอราวัณ)    
สํานักการแพทย์ 

มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการบริหารจัดการระบบบริการการแพทย์
ฉุกเฉินในเขตกรุงเทพมหานครเป็นศูนย์รับแจ้งเหตุและสั่งการ  ให้คําปรึกษา
แนะนําด้านปฏิบัติการการแพทย์ฉุกเฉินและให้บริการสายด่วนทางการแพทย์  
เป็นศูนย์กลางประสานงานและพัฒนาเครือข่ายเพื่อสนับสนุนการปฏิบัติการ
ทางการแพทย์ฉุกเฉินทั้งในสถานการณ์ปกติ และกรณีสาธารณภัย  อุบัติเหตุ 
อุบัติภัยและวินาศกรรม ตามกฎหมายว่าด้วยการป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย รวมถึงภัยจากการก่อการร้าย ศึกษา วิจัย จัดทําสถิติข้อมูล และ
สารสนเทศเผยแพร่ประชาสัมพันธ์  พัฒนาคุณภาพและมาตรฐานระบบ
บริการการแพทย์ฉุกเฉิน  การบริหารจัดการด้านการเงินในระบบการ
ให้บริการการแพทย์ฉุกเฉิน และปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

 

ฝ่ายบริหารงานทั่วไป มีหน้าที่ความรับผิดชอบเก่ียวกับงานด้านสารบรรณและธุรการทั่วไป งานการ
ประชุม งานประชาสัมพันธ์  ผลิตเอกสารสนับสนุนการปฏิบัติงานของกลุ่ม
งานปฏิบัติการการแพทย์ฉุกเฉิน งานอาคารสถานที่และยานพาหนะ งาน
สวัสดิการและบริการทั่วไป  งานการเจ้าหน้าที่  งานงบประมาณการเงินและ
บัญชี  งานการพัสดุและบํารุงรักษา  งาน Clearing House ของระบบ
บริการการแพทย์ฉุกเฉินกรุงเทพมหานคร  และปฏิบัติหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้อง 

 

กลุ่มงานมาตรฐานและระบบ
บริการการแพทย์ฉุกเฉิน 

มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดทํา  บริหาร  และติดตามประเมินผล
แผนยุทธศาสตร์  แผนงาน  แผนปฏิบัติการ โครงการ ของระบบบริการ
การแพทย์ฉุกเฉิน   ศึกษา  วิเคราะห์ วิจัย พัฒนางานด้านวิชาการ คุณภาพ
และมาตรฐานระบบบริการการแพทย์ฉุกเฉิน  จัดทําสถิติข้อมูล  และ
สารสนเทศ  ควบคุมและพัฒนามาตรฐานและการประกันคุณภาพระบบ
บริการการแพทย์ฉุกเฉิน ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้อง 
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ตําแหน่ง/ฝ่าย/กลุ่มงาน หน้าทีค่วามรบัผดิชอบ 

กลุ่มงานปฏิบัติการการแพทย์
ฉุกเฉิน 

      มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการรับแจ้งเหตุ ให้คําปรึกษาแนะนํา  
สั่งการด้านปฏิบัติการการแพทย์ฉุกเฉินทั้งในสถานการณ์ปกติ และกรณ ี 
สาธารณภัย  อุบัติเหตุ  อุบัติภัย  วินาศกรรม รวมถึงภัยจากการก่อการร้าย 
และให้บริการสายด่วนทางการแพทย์ การควบคุม กํากับ ติดตามการ
ปฏิบัติการ การจัดระบบสื่อสาร  การจัดระบบเครือข่ายการปฏิบัติการ
การแพทย์ฉุกเฉิน การรักษาพยาบาลและให้คําปรึกษาแนะนํา  การดูแล
ผู้ป่วยฉุกเฉินตามมาตรฐานวิชาชีพก่อนถึงหน่วยบริการหรือสถานบริการทาง
การแพทย์ การประสานงาน  และปฏิบัติหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้อง 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๘ 

๗ 



 

 
  

คู่มือการปฏิบัตงิานกระบวนการรับแจ้งเหตุและประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน 

 

ส่วนที ่๒ 
 แผนผงักระบวนการรับแจ้งเหตุและประสานหน่วย

ปฏิบัติการออกให้การชว่ยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉินของ
กรงุเทพมหานคร 

 
  กระบวนการจัดบริการการแพทย์ฉุกเฉินของกรุงเทพมหานคร นับเริ่มต้ังแต่มีการโทรศัพท์
หรือวิทยุแจ้งของความช่วยเหลือจากผู้เจ็บป่วยฉุกเฉินหรือผู้พบเห็น  เจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์หรือวิทยุสื่อสาร 
ต้องทําการสอบถามข้อมูลให้ทราบสถานที่อยู่ของผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อกลับ และอาการ
เบ้ืองต้น  หลังจากนั้นพยาบาลวิชาชีพจะทําหน้าที่สอบถามอาการและอาการแสดงของผู้เจ็บป่วยและข้อมูล   
ที่เกี่ยวข้องเพื่อคัดแยกและจัดลําดับความรุนแรงเพื่อประสานหน่วยปฏิบัติการให้ออกช่วยเหลือผู้เจ็บป่วย
ฉุกเฉิน และให้คําแนะนําการช่วยเหลือหรือข้อปฏิบัติต่าง ๆ แก่ผู้แจ้งให้ปฏิบัติเพื่อให้ช่วยเหลือเบื้องต้นก่อน 
ชุดปฏิบัติฉุกเฉินทางการแพทย์จะไปถึงกระบวนการต่าง ๆ  เหล่านี้ต้องมีการประสาน และถ่ายทอดข้อมูลกัน
ระหว่างบุคลากรที่เกี่ยวข้องอย่างครบถ้วนในเวลาอันรวดเร็ว เพื่อสามารถแจ้งให้ชุดปฏิบัติที่ออกให้การ
ช่วยเหลือรับทราบเพื่อประโยชน์ต่อผู้เจ็บป่วยฉุกเฉินมากที่สุด 

๙ 



 คู่มือการปฏิบัตงิานกระบวนการรับแจ้งเหตุและประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน 

 

แผนผังกระบวนการรบัแจ้งเหตุและประสานหน่วยปฏิบตัิการออกให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉนิ 

ระยะเวลา หน่วยงาน 
(นาที) ศูนย์รบัแจง้เหตุ (ภายในศนูย์เอราวณั) หน่วย/ทีมปฏบิตักิารฯระดบัสูง/ระดบัพืน้ฐาน 

   

๔๕ วินาท ี  

 

 

 

 

 

 

๗๕ วินาท ี

 

                                               

                                                    

 

                                                                                           

 

 

 

 

 

รับแจ้งเหต ุ

สอบถามสถานที่เกิดเหตุ  หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อกลับ และเหตุการณ์ 

ประเมิน คัดกรอง จัดลําดับความ
เร่งด่วนว่าเป็นภาวะฉุกเฉิน หรือไม่ 

แจ้งเหตุผลการไม่
จัดบริการและให้
คําแนะนําตามปัญหา 

ใช่ ไม่ใช ่

ประสานหน่วยปฏิบัติการจัดทีม
ปฏิบัติการออกให้การช่วยเหลือ
ตามความเร่งด่วน 

หน่วยปฏิบัติการรับแจ้งเหตุผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน
และออกให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน 

๑๐ 



 คู่มือการปฏิบัตงิานกระบวนการรับแจ้งเหตุและประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน 

 

 
ระยะเวลา หน่วยงาน 

(นาที) ศูนย์รบัแจง้เหตุ (ภายในศนูย์เอราวณั) หน่วย/ทีมปฏบิตักิารฯระดบัสูง/ระดบัพืน้ฐาน 

 

 

 

 

๙๐ นาที 

 

                                           

                                                    

 

                                                                                     

 

            
 
 
 
 
 
          
 
 
 

 

 

 

 

 ๑1 

ให้คําแนะนําการช่วยเหลือเบื้องต้นแก่
ญาติ/ผู้แจ้งเหตุระหว่างรอทีมปฏิบัติการ 

รักษา/           
ให้คําแนะนํา 

ต้องนําส่งโรงพยาบาล
หรือไม่ 

ประเมิน/ให้การช่วยเหลือ/รายงาน 
ณ จุดเกิดเหตุ 

ไม่ ใช่ 
นําส่ง ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน  
ของโรงพยาบาล 

บันทึกข้อมูล 

เตรียมรถและอุปกรณ์ให้พร้อมใช้งาน/
บันทึกข้อมลู 



 

 
  

คู่มือการปฏิบัตงิานกระบวนการรับแจ้งเหตุและประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน 

 

ส่วนที ่๓  
ขั้นตอนการปฏบิัติ มาตรฐานคุณภาพงาน  

และการติดตามประเมินผล 

 
 กระบวนการจัดบริการการแพทย์ฉุกเฉินประกอบด้วยกระบวนการ ๒ ขั้นตอน ได้แก่ 

๑. กระบวนการรับแจ้งเหตุและประสานงาน 
๒. กระบวนการให้การช่วยเหลือและนําส่งสถานพยาบาล   

12 



 คู่มือการปฏิบัตงิานกระบวนการรับแจ้งเหตุและประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานคุณภาพงาน และการติดตาม/ประเมินผลกระบวนงานรับแจ้งเหตุและประสาน 
หน่วยปฏิบัติการออกให้บรกิารช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน 

ลําดับ
ที่ 

ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดของงาน 
มาตรฐานคุณภาพ

งาน 

ระบบ
ติดตาม/

ประเมินผล 
ผู้รับผิดชอบ แบบฟอร์ม เอกสารอ้างอิง 

๑. 

 
 
 ๔๕ วินาที 

พนักงานรับแจ้งเหตุ/รับโทรศัพท์ 
รับแจ้งเหตุ สอบถามข้อมูล ได้แก่ 
สาเหตุ สถานที่เกิดเหตุ หมายเลข
โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้  อาการ
สําคัญ 

ข้อมูลครบถ้วนตาม
แบบบันทึกการรับ
แจ้งเหตุและสั่งการ 
 
 
 

ผู้ตรวจการสุ่ม
ตรวจสอบ
ความครบถ้วน
ของข้อมูลตาม
แบบบันทึกฯ 
 

พนักงานรับ
โทรศัพท์ 

 
 
 
 

แบบบันทึก
การรับแจ้ง
เหตุและสั่ง
การ 
 
 

- WI -EMS-01 
เรื่อง ข้อปฏิบัติ 
สําหรับผู้รับแจ้ง
เหตุ 

 
  

๒ 
  
 
  
  
  
 
 
 

 
 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 
๙๐ วินาที 

 

- พยาบาล  ประเมิน คัดกรองและ
จัดลําดับความเร่งด่วน  โดยจําแนก
ตามรหัสกลุ่มอาการ  

- กรณีฉุกเฉินวิกฤตให้ประสาน     
จัดชุดปฏิบัติการระดับสูงออกให้การ
ช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน   

- กรณีไม่วิกฤตจัดชุดปฏิบัติการ
ระดับพื้นฐานออกให้การช่วยเหลือ    

- กรณีไม่จัดทีมปฏิบัติการแจ้งเหตุผล 
และให้คําแนะนําตามปัญหา  

 

- ระยะเวลาในการ
รับแจ้งเหตุกระชับ 
สั้น รวดเร็ว 
(ระยะเวลาตั้งแต่รับ
แจ้งจนสามารถจดัชุด
ปฏิบัติการภายใน    

๒ นาที) 

 

 

 

 

จัดทําสถิติ 
Dispatch 
time 

 

 

 

 

 

 

พยาบาล   
คัดกรอง/
แพทย ์

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
  
  
  
  

-พระราชบัญญตัิ
การแพทย์ฉุกเฉิน
แห่งชาติ พ.ศ.
2551 
- เกณฑ์วิธีการ
คัดแยกและจัด
ระดับการจ่าย
งานบริบาล
ผู้ป่วยฉุกเฉิน 
ตามหลักเกณฑ์
ที่ กพฉ.กําหนด 
ฉ. 0.77 

 

รับแจ้งเหตุ 

สอบถามสถานที่เกิดเหตุ  หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อกลับ และเหตุการณ์ 

แจ้งเหตุผลการไม่จัดบริการและ
แนะนําตามปัญหา 

ประเมิน คัดกรอง จัดลาํคับ
ความเร่งด่วนว่าฉุกเฉินหรือไม ่

ไม่ 

ใช่ 
ประสานแจ้งหน่วยปฏิบัติการ
ออกให้การช่วยเหลือ 

ให้คําแนะนําการช่วยเหลือ
เบื้องต้นแก่ญาติ/ผู้แจ้งเหตุ
ระหว่างรอทีมปฏิบัติการ 

๑3 



 คู่มือการปฏิบัตงิานกระบวนการรับแจ้งเหตุและประสานหน่วยปฏิบัติการออกให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน 

 

ลําดับ
ที่ 

ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดของงาน 
มาตรฐานคุณภาพ

งาน 

ระบบ
ติดตาม/

ประเมินผล 
ผู้รับผิดชอบ แบบฟอร์ม เอกสารอ้างอิง 

๓ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๙๐ นาท ี

- ทีมปฏิบัติการฉุกเฉิน
ระดับพื้นฐาน/ระดับสูงออกให้การ
ช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉินเมื่อได้รับ
แจ้ง   
- ทําการประเมินความรุนแรงและ
ให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยตาม
มาตรฐานที่กําหนด   
- รายงานสถานการณ์ให้ศูนย์รับ
แจ้งเหตุทราบ   
- นําส่งสถานสถานพยาบาลที่
เหมาะสม  
- รายงานการปฏิบตัิการให้แก่
แพทย์/พยาบาลที่ห้องฉุกเฉิน    
- ทําความสะอาดและจัดเตรียมรถ
และอุปกรณ์ให้พร้อมใช้งานเมื่อ
ปฏิบัติงานเสร็จ  

- บันทึกการปฏิบัติการในแบบ
รายงานการปฏิบตัิงาน 
- กรณีไม่พบเหตุ/ไม่นําส่ง รพ. 
รายงานการปฏิบัติงาน 

ระยะเวลาในการ
เข้าถึงผู้เจ็บป่วย
ฉุกเฉินเป็นไปอย่าง
รวดเร็ว 
(ระยะเวลาตั้งแต่รับ
แจ้งเหตุถึงเวลาที่ทีม
ปฏิบัติการถึงที่เกิด
เหตุหรือผู้เจ็บป่วย
ฉุกเฉินภายใน ๑๐ 
นาทีสําหรับชุด
ปฏิบัติการระดับสูง 
หรือ ภายใน ๑๕ นาที
สําหรับชุดปฏิบัติการ
ระดับพื้นฐาน)  

จัดทําสถิติ
Response 
time 

ทีมปฏิบัติการ
ฉุกเฉินระดับ
ระดับสูง  และ
ทีมปฏิบัติการ
ฉุกเฉิน
ระดับพื้นฐาน 

 

- แบบบันทึก
การปฏิบัติงาน
บริการการแพทย์ 
ฉุกเฉินระดับสูง 
 
- แบบบันทึก
การปฏิบัติงาน
บริการการแพทย์
ฉุกเฉิน
ระดับพื้นฐาน 

- ข้อตกลง
ดําเนินงาน 
และบริหาร
จัดการระบบ
การแพทย์
ฉุกเฉิน 

 

หน่วยปฏิบัติการรับแจ้งเหตุผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน
และออกให้การช่วยเหลือผู้เจ็บป่วยฉุกเฉิน 

ประเมิน/ให้การช่วยเหลือ/รายงาน 
ณ จุดเกิดเหตุ 

ต้องนําส่งโรงพยาบาล
หรือไม่ 

รักษา/
แนะนํา 

ไม ใช ่

นําส่ง 
รพ. 

รายงานผลการปฏิบัติงาน/เตรียม
รถและอุปกรณ์ให้พร้อมใช้งาน/
บันทึกข้อมูลในแบบรายงานฯ 

๑4 



คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการรับแจงเหตุและประสานหนวยปฏิบัติการออกใหการชวยเหลือผูเจ็บปวยฉุกเฉิน 

                          
 

 

    

 

 
 
 
 
 
 

1. ระเบียบปฏิบัติ (Work Instruction) 

2. แบบบันทึกรับแจ้งเหตุและสัง่การ 

3. แบบบันทึกรายงานการปฏิบัติงานบริการการแพทย์ฉุกเฉนิระดับสูง 

4. แบบบันทึกรายงานการปฏิบัติงานบริการการแพทย์ฉุกเฉนิระดับพ้ืนฐาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแบบฟอร์ม 

๑5 



คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการรับแจงเหตุและประสานหนวยปฏิบัติการออกใหการชวยเหลือผูเจ็บปวยฉุกเฉิน 

                          
 

 

    

 

 
 
 
 
 

1. พระราชบัญญัติการแพทย์ฉุกเฉิน  พ.ศ. 2551 
2. ข้อตกลงดําเนินงานและบริหารจัดการระบบการแพทย์ฉกุเฉิน 
3. เกณฑ์วิธีการคัดแยกและจัดลาํดับการจ่ายงานบริบาลผู้ป่วยฉุกเฉิน ตามหลักเกณฑ์ที่ กพฉ. กําหนด   

ฉ.0.77 
4. ระเบียบปฏิบัติ (Work  Instruction) 
5. ประกาศคณะกรรมการการแพทย์ฉุกเฉินแห่งชาติ  เรื่อง หลักเกณฑ์การประเมินเพื่อคัดแยกระดับ

ความฉุกเฉินและมาตรฐานการปฏิบัติการฉุกเฉิน พ.ศ.2554 
 
 

เอกสารอ้างอิง 

๑6 


