
สรุปบทเรียน สายดวนผูพิทักษอนามัย “ผูพิทักษอนามัย COVID WATCH”

สํานักคณะกรรมการผูทรงคุณวุฒิ ไดสงบุคลากรเขารวมใหคําปรึกษาสายดวนผูพิทักษอนามัย เพื่อ “สราง

ความรอบรูอยูกับโควิด” ใหกับผูที่ติดเชื้อ COVID-19 ผูที่มีความเสี่ยง และผูที่ตองการความรู นําความรูไปใชใน

ชีวิตประจําวัน ในชวงสถานการณที่ผูติด COVID-19 ที่มีแนวโนมเพิ่มมากข้ึน โดยมีนายแพทยสมพงษ ชัยโอภานนท 

ประธานคณะกรรมการผูทรงคุณวุฒิ เปนหัวหนาคณะ และบุคลากร จํานวน 9 คน ไดแก

1. ดร.ไพรชล ตันอุด  นักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการ 

2. นางสาวเบญจมาพร  เมืองหนองหวา นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบัติการ 

3. นายปรัชญา ดานกลาง นักวิชาการคอมพิวเตอรปฏิบัติการ

4. นางสาวสุดารัตน ไนยเนตร  นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบตัิการ

5. นางสาววรินทรทิพย  สันทัด นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบตัิการ 

6. นางสาวเกศิน ี นามแดง นกัวิชาการสาธารณสุขปฏิบตัิการ 

7. นางสาวมลฤดี  พุฒพันธุ นกัวิชาการสาธารณสุขปฏิบตัิการ 

8. นางสาวธันญาภรณ  พิบูลยพล นักประชาสัมพันธ 

9. นายอนรรฆ  คลายคลึง นักวิเคราะหนโยบายและแผน  

กรมอนามัย ไดเพิ่มชองทางใหคําปรึกษา คัดกรองอาการผูติดเชื้อโควิด 19 ที่กักตัวที่บาน และประสานสงตอหากมี

อาการรุนแรงข้ึน ผานสายดวน COVID Watch 02-590-4111 ใหเขาสูระบบไดรวดเร็วยิ่งข้ึน เพื่อสรางความมั่นใจ ลด

ความวิตกกังวล และแบงเบาภาระสายดวน 1330

สายดวน 1330 ของสํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ และ 1669 ของสถาบันการแพทยฉุกเฉินแหงชาติ

จํานวนมาก สงผลใหไมสามารถติดตอได หรือไมไดรับการติดตอกลับตามระยะเวลาที่กําหนด จึงมอบหมายใหกรม

อนามัยเปดสายดวน 02-590-4111 จํานวน 10 คูสาย ชวยใหคําปรึกษา คําแนะนํา ประสานงานเก่ียวกับอาหาร ยา 

เคร่ืองตรวจวัดอุณหภูมิ สําหรับผูที่ติดเชื้อแลวตองการรักษาตัวที่บาน คลายกับการรักษาแบบผูปวยนอก รวมถึงชวยคัด

กรองและแยกผูปวยใหเขารับการักษาตามกลุมอาการ โดยมีการทํางานเปนเครือขายรวมกับกรมการแพทย และกรม

สนับสนุนบริการสุขภาพ ทั้งนี้ เพื่อชวยลดความวิตกกังวล สรางความมั่นใจใหกับผูปวยในระบบการรักษาแบบ Home 

Isolation วามีความปลอดภัย

จากการรับสายดวนผูพิทักษอนามัย พบวา 

1. ผูที่ติดเชื้อ COVID-19 สอบถามข้ันตอนวิธีการปฏิบัติตัวหลังติดเชื้อ ขณะรักษาตัวแบบ Home 

isolation และการอยูอาศัยรวมกับผูที่ไมติดเชื้อ COVID-19

2. ผูที่ติดเชื้อ COVID-19 สอบถามข้ันตอนการขอรับยา/ข้ันตอนการเขารักษาตัวในโรงพยาบาล

3. ผูที่ติดเชื้อ COVID-19 สอบถามระยะเวลาการรักษาตัว ลักษณะอาการของโรค 

4. การขอใบรับรองแพทย เมื่อรักษาตัวครบตามระยะเวลาที่กําหนด

5. ผูที่ติดเชื้อ COVID-19 และญาติผูปวย สอบถามข้ันตอนการจองเตียงของโรงพยาบาลที่ตนอยูใกล
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สรุปบทเรียน การเรียนรูจากใหคําปรึกษาสายดวนโควิด ผูพิทักษอนามัย COVID WATCH

ในสถานการณการแพรระบาดของเชื้อโควิด 19 ในประเทศไทย ในป 2562 เปนตนมาถึงปจจุบัน มีผูสัมผัส

เชื้อและติดเชื้อรายวันจํานวนมากและแพรกระจายไปทั่วภูมิภาคในทุกกลุมอายุ อาทิ กลุมแมและเด็ก กลุมวัยเรียนวัยรุน 

กลุมวัยทํางาน และกลุมผูสูงอายุ ประกอบกับเปนโรคอุบัติใหมในประเทศไทย หนวยงานภาครัฐโดยเฉพาะหนวยงาน

ทางดานสาธารณสุขไดกําหนดมาตรการปองกัน การเฝาระวังการแพรเชื้อโควิด 19 การรักษาผูปวยอาการหนัก

ในโรงพยาบาล โรงแรม โรงพยาบาลสนาม จากสถานการณการติดเชื้อจํานวนมาก ทําสถานบริการรักษาผูปวยไม

เพียงพอกับจํานวนผูใชบริการ จึงมีการจําแนกผูปวยออกเปนผูปวยอาการหนักและไมรุนแรง อาการไมรุนแรงรักษาใน

ที่อยูอาศัย พรอมทั้งมีคิดคนเคร่ืองมือสําหรับตรวจหาเชื้อ (ATK) ที่สะดวก ใชเวลานอย ราคาถูก ผูมีอาการหรือสงสัย

สามารถตรวจหาเชื้อดวยตนเองในเบื้องตน สงผลใหมีการตรวจหาเชื้อในวงกวาง สวนหนึ่งที่พบการติดเชื้อไมสามารถหา

โรงพยาบาลได ทําใหเกิดความเครียด ปวยทั้งกายและจิตใจ กรมอนามัยโดยสํานักความรอบรูและสื่อสารสุขภาพ 

ไดดําเนินการเปดสายดวนโควิด เพื่อใหคําปรึกษาแกผูมีความเครียดและยังไมทราบวาจะตองทําอะไรตอไป การเปดสาย

ดวนโควิด อาสาสมัครพิทักษอนามัย กรมอนามัย ไดรับความรวมมือจากหนวยงานภายในกรมอนามัย โดยเฉพาะ

หนวยงานสวนกลาง ในการนี้ สํานักคณะกรรมการผูทรงคุณวุฒิไดสงเจาหนาที่เขารวมกิจกิจกรรมนี้โดยตลอด จึงได

ถอดบทเรียนการใหคําปรึกษาสายดวนโควิด 19 “อาสาสมัครพิทักษอนามัย” ในเชิงวิชาการดังนี้

การใหคําปรึกษา เปนกระบวนการติดตอสื่อสารผานระบบโทรศัพทคูสาย ใหความชวยเหลือกันดวยวาจา

ของผูใหและผูรับบริการคําปรึกษา เพื่อหาทางออกของการขจัดความทุกข ความยุงยากใจ ไปสูเปาหมายที่ตองการ 

การใหคําปรึกษาเพื่อชวยใหคําปรึกษาแกประชาชนทั่วไป ผูติดเชื้อ สมาชิก ผูใกลชิดผูติดเชื้อในเร่ืองเก่ียวกับ

1. ความรู ความเขาใจในการสํารวจตนเองวาเปนผูติดเชื้อ ผูสัมผัส ผูมีความเสี่ยง

2. ลดระดับความเครียด ความไมสบายใจของผูรับคําปรึกษาและคนรอบขาง

3. เพิ่มประสิทธิภาตในการตัดสินใจในการแกปญหาตนเองเองและสังคมรอบขาง

4. ปรับเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมทางดานสุขภาพ การรักษาพยาบาล การปองกันการแพรเชื้อหรือ

การไดรับเชื้อจากผูปวยโควิด 19

ลักษณะของการใหคําปรึกษา เปนแบบประเภทการใหคําปรึกษา 1 ตอ 1 คน ผานระบบโทรศัพทพื้นฐาน

แยกคูสาย 0 2590 4111

คุณสมบัติของผูใหคําปรึกษา

1. ตองรูจักตนเองวามีความรู ความเขาใจ ในเร่ืองที่จะใหคําปรึกษา และยอมรับตนเองวาจะเปนผูให

คําปรึกษาที่ดีได

2. มีความอดทนและใจเย็นตอคําพูด น้ําเสียงของผูขอรับคําปรึกษาได

3. มีความจริงใจที่จะชวยเหลือผูติดเชื้อ ผูสัมผัส ผูมีความเสี่ยง

4. มีจิตใจที่เปนมิตรและมองโลกในแงดี

5. รับรูความรูสึกของผูรับคําปรึกษาจากน้ําเสียง คําพูด อยางรวดเร็ว

6. ใชคําพูดที่เหมาะสมใหกําลังใจ ไมดัดเสียง

7. เปดโอกาสใหผูรับคําปรึกษาไดพูด ไดระบาย ความทุกขความไมสบายใจ ไมตัดบท

ตารางบันทึก : การรับสายจากผูติดเชื้อ COVID-19 หรือ ผูที่อยูในกลุมเส่ียง
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ทักษะของการใหคําปรึกษา

เปนความสามารถ ความชํานาญในการสื่อสารกับผูรับคําปรึกษาดวยภาษาพูดและน้ําเสียง ใหผูมีความทุกข

หรือผูรับคําปรึกษาผอนคลาย กลาวคือ ตองมีทัศนคติที่ดีและใหการไววางใจตอผูรับคําปรึกษาในเร่ืองตนเหตุของ

ความทุกข พยายามใหผูรับคําปรึกษาเขาใจปญหา และความตองการของตนเอง ใหแสวงหาแนวทางปรับเปลี่ยน

ความคิด พฤติกรรม การปฏิบัติตนใหมีชีวิตที่ดีและหากเปนปกติเหมือนคนทั่วไป การใหคําปรึกษาที่เปนทักษะพื้นฐาน

เบื้องตนในการสื่อสารจะประกอบดวยทักษะ ดังตอไปนี้

1. การใสใจ  กระตือรือรนที่จะชวยเหลือผูรับคําปรึกษา แสดงความสนใจ เห็นความสําคัญ และใหเกียรติ

ผูรับคําปรึกษา ใหความเปนมิตรเพิ่มพูนความอบอุนใจใหผูรับคําปรึกษา

2. การนํา เปนการพูดนําผูรับคําปรึกษาไปในทิศทางที่ผูใหคําปรึกษาคิดวาจะทําใหผูรับคําปรึกษาได

ประโยชนสูงสุด ดวยการกระตุนใหผูรับคําปรึกษากลาที่จะพูดคุยมากข้ึน เปดประเด็นปญหาของผูรับคําปรึกษา ใหผูรับ

คําปรึกษาเลือกประเด็นปญหาที่ตองการปรึกษา กระตุนใหผูรับคําปรึกษาสํารวจปญหาและนําเสนอความรูสึกของตัวเอง

3. การถาม ใหผูรับคําปรึกษาไดเลาเร่ืองราวที่ตองการปรึกษา รวมทั้งความรูสึกนึกคิดความเชื่อ

ของผูรับคําปรึกษา 

4. การเงียบ การเงียบเปนชวงระยะเวลาระหวางการปรึกษาที่ไมมีการสื่อสารดวยวาจาใหผูรับคําปรึกษา

ไดคิดทบทวนเร่ืองราวของตัวเอง และทําความเขาใจในสิ่งที่เขาพูดหรือรูสึก ใหผูรับคําปรึกษาหยุดพักหลังจากแสดง

อารมณโกรธ เสียใจ บน รองไห แสดงความใสใจและรวมรับรูและเขาใจในอารมณและความรูสึกของผูรับคําปรึกษาขณะนั้น

5. การสะทอนกลับ เปนการบอกความเขาใจ รับรู สนใจ ของผูใหคําปรึกษาที่มีตอสิ่งที่ผูรับคําปรึกษา

รูสึกแสดงความสนใจและเขาใจความรูสึกและเร่ืองราวของผูรับคําปรึกษา กระตุนใหผูรับคําปรึกษาแสดงความรูสึกและ

เปดเผยเร่ืองราวของตนเอง  ใหเขาใจปญหา สาเหตุและผลกระทบทีเ่กิดข้ึน

6. การใหกําลังใจ การแสดงความสนใจ เขาใจในสิ่งที่ผูรับคําปรึกษาพูดและสนับสนุนใหเขาพูดตอไป

กระตุนใหผูรับคําปรึกษากลาที่จะคิดและทําในสิ่งที่ไมเคยคิดหรือทํามากอน ดวยการทวนคําสําคัญซ้ํา ๆ หลีกเลี่ยงการ

สรางความหวังและการปลอบใจที่ไมอาจเปนจริงได  หรือใชการใหกําลังใจเพื่อกลบเกลื่อนความรูสึกทอแทของ

ผูรับคําปรึกษา

7. การสรุปใจความสําคัญ โดยใชคําพูดสั้น ๆ ชวยใหผูรับคําปรึกษาและผูใหคําปรึกษาเขาใจ

เร่ืองราวที่กําลังสนทนาไดอยางถูกตองตรงกันไดใจความที่ชัดเจน

8. การใหขอมูลและคําแนะนํา การสื่อสารดวยคําพูดที่ชัดเจน ถูกตอง ครบถวนและเขาใจ

งายใหโอกาสผูรับคําปรึกษา พิจารณาวาคําแนะนําเปนที่พอใจ เหมาะสมและสามารถนําไปปฏิบัติจริงไดหรือไม  

9. การชี้ผลตามมา การชี้ใหผูรับคําปรึกษาไดเห็นผลที่อาจตามมาจากการคิด  การตัดสินใจ

การวางแผนและการปฏิบัติของเขาเอง ทั้งในทางลบและทางบวก ประโยชนและโทษที่จะไดรับ

ขอควรคํานึงในการใหคําปรึกษา

1. ระยะเวลา ในการใหคําปรึกษาแตละคร้ังไมเรงรีบหรือยืดเวลา ควรใชเวลาประมาณ 20-30 นาที

2. ใหความสําคัญกับภาษาพูด น้ําเสียง ของผูรับคําปรึกษา

3. หลีกเลี่ยงการถามขอมูลที่ละเอียดออนหรือเจาะจงเกินไป

สํานักคณะกรรมการผูทรงคุณวุฒิ

กรมอนามัย

กําหนดการ : การใหคําปรึกษาสายดวน ผูพิทักษอนามัย COVID WATCH ในแตละเดือน
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