
สรุปบทเรียน สายดวนผูพิทักษอนามัย “ผูพิทักษอนามัย COVID WATCH”

สํานักคณะกรรมการผูทรงคุณวุฒิ ไดสงบุคลากรเขารวมใหคําปรึกษาสายดวนผูพิทักษอนามัย เพื่อ “สราง

ความรอบรูอยูกับโควิด” ใหกับผูที่ติดเชื้อ COVID-19 ผูที่มีความเสี่ยง และผูที่ตองการความรู นําความรูไปใชใน

ชีวิตประจําวัน ในชวงสถานการณที่ผูติด COVID-19 ที่มีแนวโนมเพิ่มมากข้ึน โดยมีนายแพทยสมพงษ ชัยโอภานนท 

ประธานคณะกรรมการผูทรงคุณวุฒิ เปนหัวหนาคณะ และบุคลากร จํานวน 9 คน ไดแก

1. ดร.ไพรชล ตันอุด  นักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการ 

2. นางสาวเบญจมาพร  เมืองหนองหวา นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบัติการ 

3. นายปรัชญา ดานกลาง นักวิชาการคอมพิวเตอรปฏิบัติการ

4. นางสาวสุดารัตน ไนยเนตร  นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบตัิการ

5. นางสาววรินทรทิพย  สันทัด นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบตัิการ 

6. นางสาวเกศิน ี นามแดง นกัวิชาการสาธารณสุขปฏิบตัิการ 

7. นางสาวมลฤดี  พุฒพันธุ นกัวิชาการสาธารณสุขปฏิบตัิการ 

8. นางสาวธันญาภรณ  พิบูลยพล นักประชาสัมพันธ 

9. นายอนรรฆ  คลายคลึง นักวิเคราะหนโยบายและแผน  

กรมอนามัย ไดเพิ่มชองทางใหคําปรึกษา คัดกรองอาการผูติดเชื้อโควิด 19 ที่กักตัวที่บาน และประสานสงตอหากมี

อาการรุนแรงข้ึน ผานสายดวน COVID Watch 02-590-4111 ใหเขาสูระบบไดรวดเร็วยิ่งข้ึน เพื่อสรางความมั่นใจ ลด

ความวิตกกังวล และแบงเบาภาระสายดวน 1330

สายดวน 1330 ของสํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ และ 1669 ของสถาบันการแพทยฉุกเฉินแหงชาติ

จํานวนมาก สงผลใหไมสามารถติดตอได หรือไมไดรับการติดตอกลับตามระยะเวลาที่กําหนด จึงมอบหมายใหกรม

อนามัยเปดสายดวน 02-590-4111 จํานวน 10 คูสาย ชวยใหคําปรึกษา คําแนะนํา ประสานงานเก่ียวกับอาหาร ยา 

เคร่ืองตรวจวัดอุณหภูมิ สําหรับผูที่ติดเชื้อแลวตองการรักษาตัวที่บาน คลายกับการรักษาแบบผูปวยนอก รวมถึงชวยคัด

กรองและแยกผูปวยใหเขารับการักษาตามกลุมอาการ โดยมีการทํางานเปนเครือขายรวมกับกรมการแพทย และกรม

สนับสนุนบริการสุขภาพ ทั้งนี้ เพื่อชวยลดความวิตกกังวล สรางความมั่นใจใหกับผูปวยในระบบการรักษาแบบ Home 

Isolation วามีความปลอดภัย

จากการรับสายดวนผูพิทักษอนามัย พบวา 

1. ผูที่ติดเชื้อ COVID-19 สอบถามข้ันตอนวิธีการปฏิบัติตัวหลังติดเชื้อ ขณะรักษาตัวแบบ Home 

isolation และการอยูอาศัยรวมกับผูที่ไมติดเชื้อ COVID-19

2. ผูที่ติดเชื้อ COVID-19 สอบถามข้ันตอนการขอรับยา/ข้ันตอนการเขารักษาตัวในโรงพยาบาล

3. ผูที่ติดเชื้อ COVID-19 สอบถามระยะเวลาการรักษาตัว ลักษณะอาการของโรค 

4. การขอใบรับรองแพทย เมื่อรักษาตัวครบตามระยะเวลาที่กําหนด

5. ผูที่ติดเชื้อ COVID-19 และญาติผูปวย สอบถามข้ันตอนการจองเตียงของโรงพยาบาลที่ตนอยูใกล
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สรุปบทเรียน การเรียนรูจากใหคําปรึกษาสายดวนโควิด ผูพิทักษอนามัย COVID WATCH

ในสถานการณการแพรระบาดของเชื้อโควิด 19 ในประเทศไทย ในป 2562 เปนตนมาถึงปจจุบัน มีผูสัมผัส

เชื้อและติดเชื้อรายวันจํานวนมากและแพรกระจายไปทั่วภูมิภาคในทุกกลุมอายุ อาทิ กลุมแมและเด็ก กลุมวัยเรียนวัยรุน 

กลุมวัยทํางาน และกลุมผูสูงอายุ ประกอบกับเปนโรคอุบัติใหมในประเทศไทย หนวยงานภาครัฐโดยเฉพาะหนวยงาน

ทางดานสาธารณสุขไดกําหนดมาตรการปองกัน การเฝาระวังการแพรเชื้อโควิด 19 การรักษาผูปวยอาการหนัก

ในโรงพยาบาล โรงแรม โรงพยาบาลสนาม จากสถานการณการติดเชื้อจํานวนมาก ทําสถานบริการรักษาผูปวยไม

เพียงพอกับจํานวนผูใชบริการ จึงมีการจําแนกผูปวยออกเปนผูปวยอาการหนักและไมรุนแรง อาการไมรุนแรงรักษาใน

ที่อยูอาศัย พรอมทั้งมีคิดคนเคร่ืองมือสําหรับตรวจหาเชื้อ (ATK) ที่สะดวก ใชเวลานอย ราคาถูก ผูมีอาการหรือสงสัย

สามารถตรวจหาเชื้อดวยตนเองในเบื้องตน สงผลใหมีการตรวจหาเชื้อในวงกวาง สวนหนึ่งที่พบการติดเชื้อไมสามารถหา

โรงพยาบาลได ทําใหเกิดความเครียด ปวยทั้งกายและจิตใจ กรมอนามัยโดยสํานักความรอบรูและสื่อสารสุขภาพ 

ไดดําเนินการเปดสายดวนโควิด เพื่อใหคําปรึกษาแกผูมีความเครียดและยังไมทราบวาจะตองทําอะไรตอไป การเปดสาย

ดวนโควิด อาสาสมัครพิทักษอนามัย กรมอนามัย ไดรับความรวมมือจากหนวยงานภายในกรมอนามัย โดยเฉพาะ

หนวยงานสวนกลาง ในการนี้ สํานักคณะกรรมการผูทรงคุณวุฒิไดสงเจาหนาที่เขารวมกิจกิจกรรมนี้โดยตลอด จึงได

ถอดบทเรียนการใหคําปรึกษาสายดวนโควิด 19 “อาสาสมัครพิทักษอนามัย” ในเชิงวิชาการดังนี้

การใหคําปรึกษา เปนกระบวนการติดตอสื่อสารผานระบบโทรศัพทคูสาย ใหความชวยเหลือกันดวยวาจา

ของผูใหและผูรับบริการคําปรึกษา เพื่อหาทางออกของการขจัดความทุกข ความยุงยากใจ ไปสูเปาหมายที่ตองการ 

การใหคําปรึกษาเพื่อชวยใหคําปรึกษาแกประชาชนทั่วไป ผูติดเชื้อ สมาชิก ผูใกลชิดผูติดเชื้อในเร่ืองเก่ียวกับ

1. ความรู ความเขาใจในการสํารวจตนเองวาเปนผูติดเชื้อ ผูสัมผัส ผูมีความเสี่ยง

2. ลดระดับความเครียด ความไมสบายใจของผูรับคําปรึกษาและคนรอบขาง

3. เพิ่มประสิทธิภาตในการตัดสินใจในการแกปญหาตนเองเองและสังคมรอบขาง

4. ปรับเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมทางดานสุขภาพ การรักษาพยาบาล การปองกันการแพรเชื้อหรือ

การไดรับเชื้อจากผูปวยโควิด 19

ลักษณะของการใหคําปรึกษา เปนแบบประเภทการใหคําปรึกษา 1 ตอ 1 คน ผานระบบโทรศัพทพื้นฐาน

แยกคูสาย 0 2590 4111

คุณสมบัติของผูใหคําปรึกษา

1. ตองรูจักตนเองวามีความรู ความเขาใจ ในเร่ืองที่จะใหคําปรึกษา และยอมรับตนเองวาจะเปนผูให

คําปรึกษาที่ดีได

2. มีความอดทนและใจเย็นตอคําพูด น้ําเสียงของผูขอรับคําปรึกษาได

3. มีความจริงใจที่จะชวยเหลือผูติดเชื้อ ผูสัมผัส ผูมีความเสี่ยง

4. มีจิตใจที่เปนมิตรและมองโลกในแงดี

5. รับรูความรูสึกของผูรับคําปรึกษาจากน้ําเสียง คําพูด อยางรวดเร็ว

6. ใชคําพูดที่เหมาะสมใหกําลังใจ ไมดัดเสียง

7. เปดโอกาสใหผูรับคําปรึกษาไดพูด ไดระบาย ความทุกขความไมสบายใจ ไมตัดบท

ตารางบันทึก : การรับสายจากผูติดเชื้อ COVID-19 หรือ ผูที่อยูในกลุมเส่ียง
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ทักษะของการใหคําปรึกษา

เปนความสามารถ ความชํานาญในการสื่อสารกับผูรับคําปรึกษาดวยภาษาพูดและน้ําเสียง ใหผูมีความทุกข

หรือผูรับคําปรึกษาผอนคลาย กลาวคือ ตองมีทัศนคติที่ดีและใหการไววางใจตอผูรับคําปรึกษาในเร่ืองตนเหตุของ

ความทุกข พยายามใหผูรับคําปรึกษาเขาใจปญหา และความตองการของตนเอง ใหแสวงหาแนวทางปรับเปลี่ยน

ความคิด พฤติกรรม การปฏิบัติตนใหมีชีวิตที่ดีและหากเปนปกติเหมือนคนทั่วไป การใหคําปรึกษาที่เปนทักษะพื้นฐาน

เบื้องตนในการสื่อสารจะประกอบดวยทักษะ ดังตอไปนี้

1. การใสใจ  กระตือรือรนที่จะชวยเหลือผูรับคําปรึกษา แสดงความสนใจ เห็นความสําคัญ และใหเกียรติ

ผูรับคําปรึกษา ใหความเปนมิตรเพิ่มพูนความอบอุนใจใหผูรับคําปรึกษา

2. การนํา เปนการพูดนําผูรับคําปรึกษาไปในทิศทางที่ผูใหคําปรึกษาคิดวาจะทําใหผูรับคําปรึกษาได

ประโยชนสูงสุด ดวยการกระตุนใหผูรับคําปรึกษากลาที่จะพูดคุยมากข้ึน เปดประเด็นปญหาของผูรับคําปรึกษา ใหผูรับ

คําปรึกษาเลือกประเด็นปญหาที่ตองการปรึกษา กระตุนใหผูรับคําปรึกษาสํารวจปญหาและนําเสนอความรูสึกของตัวเอง

3. การถาม ใหผูรับคําปรึกษาไดเลาเร่ืองราวที่ตองการปรึกษา รวมทั้งความรูสึกนึกคิดความเชื่อ

ของผูรับคําปรึกษา 

4. การเงียบ การเงียบเปนชวงระยะเวลาระหวางการปรึกษาที่ไมมีการสื่อสารดวยวาจาใหผูรับคําปรึกษา

ไดคิดทบทวนเร่ืองราวของตัวเอง และทําความเขาใจในสิ่งที่เขาพูดหรือรูสึก ใหผูรับคําปรึกษาหยุดพักหลังจากแสดง

อารมณโกรธ เสียใจ บน รองไห แสดงความใสใจและรวมรับรูและเขาใจในอารมณและความรูสึกของผูรับคําปรึกษาขณะนั้น

5. การสะทอนกลับ เปนการบอกความเขาใจ รับรู สนใจ ของผูใหคําปรึกษาที่มีตอสิ่งที่ผูรับคําปรึกษา

รูสึกแสดงความสนใจและเขาใจความรูสึกและเร่ืองราวของผูรับคําปรึกษา กระตุนใหผูรับคําปรึกษาแสดงความรูสึกและ

เปดเผยเร่ืองราวของตนเอง  ใหเขาใจปญหา สาเหตุและผลกระทบทีเ่กิดข้ึน

6. การใหกําลังใจ การแสดงความสนใจ เขาใจในสิ่งที่ผูรับคําปรึกษาพูดและสนับสนุนใหเขาพูดตอไป

กระตุนใหผูรับคําปรึกษากลาที่จะคิดและทําในสิ่งที่ไมเคยคิดหรือทํามากอน ดวยการทวนคําสําคัญซ้ํา ๆ หลีกเลี่ยงการ

สรางความหวังและการปลอบใจที่ไมอาจเปนจริงได  หรือใชการใหกําลังใจเพื่อกลบเกลื่อนความรูสึกทอแทของ

ผูรับคําปรึกษา

7. การสรุปใจความสําคัญ โดยใชคําพูดสั้น ๆ ชวยใหผูรับคําปรึกษาและผูใหคําปรึกษาเขาใจ

เร่ืองราวที่กําลังสนทนาไดอยางถูกตองตรงกันไดใจความที่ชัดเจน

8. การใหขอมูลและคําแนะนํา การสื่อสารดวยคําพูดที่ชัดเจน ถูกตอง ครบถวนและเขาใจ

งายใหโอกาสผูรับคําปรึกษา พิจารณาวาคําแนะนําเปนที่พอใจ เหมาะสมและสามารถนําไปปฏิบัติจริงไดหรือไม  

9. การชี้ผลตามมา การชี้ใหผูรับคําปรึกษาไดเห็นผลที่อาจตามมาจากการคิด  การตัดสินใจ

การวางแผนและการปฏิบัติของเขาเอง ทั้งในทางลบและทางบวก ประโยชนและโทษที่จะไดรับ

ขอควรคํานึงในการใหคําปรึกษา

1. ระยะเวลา ในการใหคําปรึกษาแตละคร้ังไมเรงรีบหรือยืดเวลา ควรใชเวลาประมาณ 20-30 นาที

2. ใหความสําคัญกับภาษาพูด น้ําเสียง ของผูรับคําปรึกษา

3. หลีกเลี่ยงการถามขอมูลที่ละเอียดออนหรือเจาะจงเกินไป

สํานักคณะกรรมการผูทรงคุณวุฒิ

กรมอนามัย

กําหนดการ : การใหคําปรึกษาสายดวน ผูพิทักษอนามัย COVID WATCH ในแตละเดือน
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