
 

 

 

 

 

 

 

 

รายงานอุบัติการณ์ข้อร้องเรียน ปีงบประมาน 2563 

( Incident Report 2020) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สถติข้ิอร้องเรียนเปรียบเทียบ 5 ปี 

ด้าน จ านวนเคร่ือง ระดับความรุนแรง 
ปี 59 ปี60 ปี61 ปี62 ปี63 ปี59 

ระดับ/
จ านวน 

ปี60 
ระดับ/
จ านวน 

ปี61 
ระดับ/
จ านวน 

ปี62 
ระดับ/
จ านวน 

ปี53 
ระดับ/
จ านวน 

1.พฤตกิรรม 8 5 10 6 12 2/8 2/5 2/10 2/6 2/4 
1/8 

2.รอนาน 6 5 5 2 2 2/6 2/5 2/5 2/2 1/2 
3.การักษา 2 0 1 0 2 1/1 

2/1 
0 2/1 0 2/2 

4.สถานที ่ 1 7 1 1 3 1/1 1/7 1/1 2/1 1/3 
5.การบริการ 10 8 5 5 15 2/10 2/8 2/5 2/5 2/2 

1/13 
รวม 27 25 22 14 34 ½ 

2/25 
1/5 
2/10 

1/0 
2/22 

1/0 
2/14 

2/8 
1/26 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
แผนภูมิข้อร้องเรียน 5 ปี 

 

 

 

 

แผนภูมิข้อร้องเรียนปี 2563 
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ปี 59 ปี60 ปี61 ปี62 ปี63 

จ านวนเรื่อง 

1.พฤติกรรม 2.รอนาน 3.การกัษา 4.สถานท่ี 

12 

2 2 
3 

15 

1.พฤติกรรม 2.รอนาน 3.การกัษา 4.สถานท่ี 5.การบริการ 



สถิตข้ิอร้องเรียนและความไม่พงึพอใจ ปี 2563 

ด้านพฤตกิรรม 

ที ่ ด้านพฤตกิรรม 
(รายละเอยีด) 

ช่องทาง หน่วยงาน ว/ด/ป แนวทางแก้ไข ระดบั
ความ
รุนแรง 

หมาย
เหตุ 

1 ญาติผูป่้วยเดิน
โวยวายพยาบาลไม่
ใส่ใจคนไขผู้ป่้วย
อาเจียนเป็นเลือด 
ขณะรอตรวจและ
ยงัพดูต่อวา่คนไข้
ท าตวัเองใหเ้ดือน
ร้อนหมอ รพ. 

บุคคล OPDทัว่ไป 26 พ.ย.62 เนน้การประเมินผูป่้วยซ ้ า ความกระตือรือร้นการ
แนวทางการรายงานแพทย ์ทกัษะการส่ือสารแนะน า
ผูป่้วย  

2  

2 ถูกโพสในโซเชียล
วา่พยาบาลถาม
จ านวนบุตรและ
สามี  

Face book LR 31 ม.ค.63 หวัหนา้งาน LR แจง้วา่เป็นขอ้มูลท่ีตอ้งถามเพ่ือ
กรอกในแบบรับรองการเกิด  แลว้จึงโทรคุยกบั
คนไข ้คนไขบ้อกไม่คิดจะท าให ้รพ.เสียหายแต่ข  าๆ 
พร้อมขอโทษ 
-ทบทวนวธีิถามค าถาม 

1  

3 พยาบาลพดูไม่
เพาะกบัผูป่้วย ดุ 
เสียงดงัระหวา่ง
ผูป่้วยนัง่รอวดั
ความดนัระหวา่ง
ผูป่้วยนัง่รอวดั
ความดนั 

บุคคล Opdคดั
กรอง 

23 ก.พ.63 แนะน าการใชน้ ้ าเสียง และค าพดู 1  

4 ถูกโพสในเฟส
เร่ืองสอบถาม
พยาบาลเร่ืองการ
ตรวจในช่วง
กลางวนัจนท.พกั
กินขา้ว พยาบาล
พดูจาไม่ดี 

Face book OPD NCD  5 มี.ค..63 -ก าชบัเร่ืองการพดูจา  
-ช่วงพกักลางวนัจะมีพยาบาล Stand by ตลอดเพื่อ
ประเมินอาการและใหข้อ้มูลผูป่้วย 
- ใหแ้อดมินช้ีแจงผูร้้องทราบการรับขอ้คิดเห็น 

2 ซ ้ าท่ี
คียแ์ลว้ 

5 เจา้หนา้ท่ีซกั
ประวติัพดูจาไม่ดี 

ตู ้
ร้องเรียน 

OPD 5 มี.ค.63 แนะน าการใชน้ ้ าเสียง และค าพดู 1 ซ ้ าท่ี
คียแ์ลว้ 

6 หอ้งตรวจควรมี
แพทย ์พยาบาล 
ประจ าหอ้ง ผลดั
กนัพกัทุกแผนก 

ตู ้
ร้องเรียน 

OPD 5 มี.ค.63 แจง้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบเพ่ือทบทวนการ
วางระบบดูแลผูป่้วยช่วงพกักลางวนั 

1  

7 พยาบาลพดูลอ้เล่น บุคคล OPD NCD 20 พ.ค.63 แจง้หวัหนา้งานทราบ ช้ีแจงท าความเขา้ใจ และวา่ 1  



กบัเจา้หนา้ท่ีท่ีเป็น
ผูป่้วย ท าใหรู้้สึก
ขายหนา้ 

กล่าวตกัเตือน 

ที ่ ด้านพฤติกรรม 
(รายละเอียด) 

ช่องทาง หน่วยงาน ว/ด/ป แนวทางแก้ไข ระดับ
ความ
รุนแรง 

หมาย
เหตุ 

8 ถูกพยาบาลดึง
ไหล่แรงขณะจะ
วัดความดัน และ
พูดตะคอก 
โต้เถียงเรื่องการ
วัดความดันและ
การคัดกรอง
อุณหภูมิ
เนื่องจากไม่มีผล
มาให้ 

บุคคล Opdคัด
กรอง 

22 พ.ค.
263 

สอบถามข้อมูลผู้เกี่ยวข้องทั้งหมดเป็นการ
สื่อสารที่ไม่เข้าใจกันและวิธีการสอดแขนวัด
ความดันที่ถูกต้อง 
ซึ่งได้ชี้แจงทําความเข้าใจกับผู้ร้องแล้วผ่าน
กลุ่มงานปฐมภูมิแล้ว 

2  

9 พนักงาน
ช่วยเหลือคนไข้
ถูกร้องเรียนเรื่อง
คําพูด และ
น้ําเสียงขณะ
ให้บริการ 

บุคคล IPD 24 มิ.ย.63 แจ้งหัวหน้างานเตือนไม่ควรพูดล้อเล่นกับ
ผู้ป่วยขณะปฏิบัติงาน 

1  

10 จุดซักประวัติไม่
กระตือรือร้น
ดูแลเอาใจใส่
คนไข้ ทั้งที่มา
บอกว่าอาการไม่
ดีปวดท้องมาก 

ตู้
ร้องเรียน 

OPDทั่วไป 30 ก.ย.63 ตรวจสอบข้อมูลมอบหัวหน้างานกําชับการ
ดูแล การประเมินผู้ป่วยซ้ํา การรายงานแพทย์  

1  

11 เจ้าหน้าที่ห้อง
คลอดนอกเวลา 
วันที่5/6/63
บริการไม่ดีแย่ 

ตู้
ร้องเรียน 

LR 30 ก.ย.63 ตรวจสอบข้อมูลมอบหัวหน้างาน สอบถามผู้
ร้องถึงเหตุการณ์ 
กําชับจนท.เรื่องการใช้น้ําเสียงและคําพูด 

1  

12 เจ้าหน้ากายภาพ
คุยโทรศัพท์บ่อย
มากและคุยนาน 
และเข้าช้าในช่วง
บ่วยออกก่อน
เวลา บางครั้งรถ
อยู่ตัวไม่อยู่ 

บุคคล กายภาพ 20 ส.ค.63 ตรวจสอบข้อมูลมอบหัวหน้างาน สอบถามผู้
ร้องถึงเหตุการณ์ หัวหน้างานได้พูดคุยและ
ตักเตือน ผู้ถูกร้องเรียนรับทราบแล้วจะ
ปรับปรุงแก้ไข 
 

2 คีย์
ระบบ
แล้ว 

 รวม     12   
 

 



 

ระบบบริการ 

ที ่ ระบบบริการ 
(รายละเอียด) 

ช่องทาง หน่วยงาน ว/ด/ป แนวทางแก้ไข ระดับ
ความ
รุนแรง 

หมาย
เหตุ 

1. คนไข้ถือใบเจาะเลือดมา
วางในตระกร้าแต่
เจ้าหน้าที่บอกให้ถือไว้
คนไข้สงสัยว่ามีป้าย
ประชาสัมพันธ์ให้วางไว้ใน
ตระกร้าเพ่ืออะไร
เจ้าหน้าที่ต้องตะโกนเรียก
สงสารเจ้าหน้าที่ควรมีป้าย
ไฟฟ้า 

ตู้ LAB 3 ก.พ.63 ทบทวนระบบการให้บริการ 
ชี้แจ้งให้ผู้ปฏิบัติทราบ 
วางแผนทําป้ายไฟฟ้าใน
ระบบการจัดคิว 

1 คีย์ระบบ
แล้ว 

2 ญาติผู้ป่วยPUI Admit
ห้องแยกบ่นห้องร้อน อึด
อัด ญาติอยู่ไม่ได้ 

บุคคล CVID มี.ค.63 ชี้แจงทําความเข้าใจถึง
ความจําเป็นการอยู่ 

1  

3 ผู้เสียหายและญาติเข้ามา
ร้องเรียนว่ารพ.ให้ข้อมูล
ว่ามาตรวจเป็นเคสมาจาก
ประเทศระบาด โควิด ทํา
ให้ชาวบ้านรังเกียจ 

บุคคล CVID 4 มี.ค.63 เชิญเข้าห้องไกล่เกลี่ยพูดคุย
พร้อมทีมรับเรื่องร้องเรียน 
และชี้แจง คุณรัศม์ิพรนน์รับ
จะชี้แจงกับนายกเทศบาล 
กับสิ่งที่ดําเนินการแก้ข่าว
ลือให้ หลังจากนั้นได้แจ้ง
กลับผู้ร้องรับทราบการ
ดําเนินการ 

2  

4  ไม่พอใจ การส่งยาไปให้
แจกในพ้ืนที่โดยไม่ได้แจ้ง
ซ้ําอีกครั้ง อยากให้ 
เจ้าหน้าที่ลงพ้ืนที่ นํายา
ไปแจกเอง 

ที่ประชุม  NCD 30 มี.ค.63 ชี้แจงเป็นโครงการลดความ
แออัด และเป็นการ
ประสานการดูแลผู้ป่วย
ร่วมกันกับ รพ. ช่วงโควิด  
 

1  

5 ผู้ป่วยพระไม่พอใจมาจาก
ต่างอําเภอ ต่อยาNCDช่วง
โควิดแต่ บอกส่งยาไป รพ
สต. พอไป รพสต. บอก
ไม่ได้ยาไป พบ รพสอ. ปิด 

บุคคล NCD 7 เม.ย.63 ห้องยาจัดยาให้ใหม่และ
ปรับระบบการส่งมอบยา 

1  

6 ร้องเรียนเรื่องการนําเด็ก
แรกเกิดเข้าทะเบียนบ้าน
เพ่ือออกใบรับรองการเกิด
ที่อําเภอ 

บุคคล LR 5 พ.ค.63 ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ข้อมูลที่แท้จริงที่เกิดจาก
ความไม่เข้าใจของอําเภอ 

1  

7 พนักงานผู้ช่วยเหลือคนไข้
โต้เถียงข้ึนเสียงกับ 

บุคคล NCD 7 พ.ค.63 ทําความเข้าใจกับผู้ร้องและ
ว่ากล่าวตักเตือนจนท. 

1  



เจ้าหน้าที่ รพสต. เรื่อง
การส่งยาNCD 

8 เจ้าหน้าที่รพสต. ถูก
ชาวบ้านด่า โวยวายไปรับ
ยา รพสต.แต่ยายังไม่ถึง 
ไม่มี ส่งผิด อยากรับยาที่ 
รพ 

เจ้าหน้าที ่
รพสต. 

NCD 13 พ.ค.
63 

ปรับระบบการส่งยา Key 
ให้ทัน ส่งมอบก่อนวัน
กําหนดหรือเปิดช่องทาง 
ใครไม่สะดวกให้มารับยาที่ 
รพ. ให้โทรสอบถาม รพ.
ตามใบนัด 
 

1  

9 คนไข้ DM มาตามนัดมา
ไกลจ้างเหมารถมา แต่
เป็นวันหยุด 

จนท.รพ. NCD 27 ก.ค.63 แจ้ง OPD ตรวจสอบ
อุบัติการณ์เกิดซ้ํา 

1  

10 คนไข้นัดดูแผลที่มือแต่
เป็นวันหยุด พยาบาลจึง
ให้กลับบ้านไปคนไข้เอาไป
โพส ด่า 

จนท.รพ. ER 27 ก.ค.63 แจ้งหัวน้างาน ER 1  

11  คนไข้ไม่พึงพอใจไม่นัด
เจาะเลือดล่วงหน้าให้ ทํา
ให้ต้องรอพยาบาล Key 
ตอนเช้า 

จนทlab 
แจ้ง 

NCD 3 ส.ค.63 ปรับเวลาทํางาน พยาบาล 
ซักประวัติ ให้มาเร็วขึ้น 
เนื่องจากเปลี่ยนระบบเวช
ระเบียน Electronic 
Program ใหม่ยังไม่รองรับ 

1  

12 ผู้ป่วยเดินบ่นว่าห้องฟัน
นัด 10.00 น. พอใกล้
เที่ยงบอกว่าไม่ทันให้มา
บ่าย ผู้ป่วยไม่พอใจว่าบ่าย
มีธุระไปต่างอําเภอ 

บุคคล ทันตกรรม 18 ส.ค.63 อธิบายเหตกุารณท่ี์เกิดขึน้
ใหผู้ป่้วยไดร้บัทราบถึง
เหตผุลในการเล่ือนเวลา
นดัท าหตัถการ ซึ่งเกิดจาก
ทนัตแพทยย์งัรกัษาผูป่้วย
คนก่อนหนา้ยงัไมเ่สรจ็ 
เน่ืองจากเกิดฟันรากหกัใน
ขณะท่ีถอนฟัน ทนัตแพทย์
จ  าเป็นตอ้งท าการรกัษาให้
เสรจ็สิน้ก่อน จงึสามารถ
ใหก้ารรกัษาผูป่้วยท่ีนดัมา
ได ้หลงัจากนัน้ไดน้ดัเวลา
ผูป่้วยมาอดุฟันภายใน
ชว่งเวลาบา่ยของวนันัน้ 

 

1  

13 ห้องฟันคิวตรวจรักษา
น้อยมาไกลแล้วก็ไม่ได้คิว 
อยากให้เพ่ิมจํานวนคิวรับ
คนไข้ 

สัมภาษณ์ ทันตกรรม 18 ส.ค.63 การท าหตัถการทางทนัตก
รรมไมส่ามารถรบัผูป่้วยได้
จ  านวนมาก เน่ืองจากการ

1  



ใชเ้วลาในการท าหตัถการ
แตล่ะชนิดใชเ้วลาระยะ
หนึ่ง และหลงัจากหตัถการ
สิน้สดุตอ้งมีการเช็ดท า
ความสะอาดยนูิตท าฟัน 
อปุกรณต์า่งๆดว้ยน า้ยาฆา่
เชือ้ ซึ่งตอ้งใชเ้วลาเพ่ือให้
การฆา่เชือ้เป็นไปอยา่ง
สมบรูณ ์ 
ในกรณีท่ีผูป่้วยหยิบควิไม่
ทนั พิจารณารบัคิวเพิ่มใน
กรณีฉกุเฉิน เชน่ เกิดการ
อกัเสบ/ติดเชือ้ในช่องปาก 
อบุตัเิหตท่ีุสง่ผลกระทบตอ่
อวยัวะภายในชอ่งปาก  
เป็นตน้  
 

14 ญาติไม่พอใจจนท.แนะนํา
ให้ไปคลอดรพ.เสนาแต่ 
ไม่มีรถรพ.ไปส่ง  

บุคคล LR 23 ส.ค 
63 

เป็น Case ที่เคยแนะนําให้
ไป รพ.เสนาแล้ว ได้ชี้แจง
ทําความเข้าใจ 

1  

15 ญาติผู้ป่วย โทรมาว่า รพ.
ไม่ส่งต่อข้อมูลการดูแล
รักษาต่อเนื่อง เรื่องการทํา
แผลให้ รพสต.ทราบและ 
ไม่สอนญาติทํา บริการไม่
ดี เคยถูกเจ้าหน้าที่ผู้ชาย
ทุบท้อง 

โทรศัพท์ IPD 8 ก.ย.63 สอบถามข้อมูล จาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ญาติ
ไม่ค่อยใส่ใจดูแล( เป็น 
Case ที่เตะก้นพนักงาน
ช่วยเหลือคนไข้ มี
พฤติกรรมแตะอ๋ัง เอะอะ
โวยวาย)         ปรับปรุง
แนวทางการส่งต่อผู้ป่วยให้
เร็วขึ้นวันหยุด การทําวาง
แผนการจําหน่ายผู้ป่วย 
- ได้โทรศัพท์พูดคุยทําความ
เข้าใจผู้ร้องและประสาน 
รพสต ให้ พร้อมทั้งแจ้ง
พฤติกรรมของคนไข้ที่ชอบ
แตะอั๋งพนักงานผู้ช่วยเหลือ
คนไข้ที่มาดูแล  

2  
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รอนาน 

  (รายละเอียด) ช่องทาง หน่วยงาน ว/ด/ป แนวทางแก้ไข ระดับ
ความ
รุนแรง 

หมายเหตุ 

1 รอแพทย์ตรวจนาน ผู้ป่วย 
ARI ไม่รอตรวจแจ้งฝั่ง NCD 
แล้วแต่ยังติด Case อยู่ 

จนท. Opd 23 
มิ.ย.63 

ให้ทําตามแนวทางการ
รายงานแพทย์ 

1  

2 รอนาน เป็นผู้ป่วยพระ 
เนื่องจากจํานวนแพทย์น้อย 
และมีการแยกแผนกตรวจ
ระหว่าง NCD ARI ทําให้
ผู้ป่วย ARI ทีมีน้อยถูกให้รอ
ตรวจทีหลัง 

จนท. Opd 24 
มิ.ย.63 

ให้ทําตามแนวทาง ไม่ตาม
ทางไลน์เฉยๆ มีตารางแพทย์
ให้รายงาน 
 

1  

 รวม    2   
 

การตรวจรักษา  

ที ่ การรักษา (รายละเอียด) ช่องทาง หน่วยงาน ว/ด/ป แนวทางแก้ไข ระดับความ
รุนแรง 

หมายเหตุ 

1 ทําหมันแล้วท้องต้องเสียค่า
เยียวยา 

รับหนังสือ
จาก สสจ 

รพ.ผักไห่ 23 
เม.ย.63 

ตรวจสอบข้อมูล ทําสรุป
รายงาน Case ระหว่าง
ที่มาตรวจรักษาผ่าตัดที่ 
รพ.และปัจจุบันรพ.ไม่ไก้
ให้บรการทําหมันแล้ว
หากมีCASEใช้ระบบ
บริการส่งต่อ 

3  

2 Case ประกันสังคม รพ.
เอกชน มาด้วยท้องเสียแล้ว
แพทย์ฉีดยาให้นอนพักแล้ว
ขอไป รพ.ประกันสังคม แต่
ไม่ได้รับการบอกเล่าว่า
อาการหนัก ความดันตก
แล้วเจ้าหน้าที่ไม่ใส่ใจ
บริการดูแล 

หนังสือลับ 
จาก 
กระทรวง/
สสจ 

ER 11 ก.ย.
63 

นําไปทบทวน Case ให้
ทีมดูแลผู้ป่วยปรับปรุง 
เรื่องการประเมินคนไข้ซ้ํา 
และการรายงานแพทย์ 
ตาม Early warring 
Sager เน้นย้ําเรื่องการใส่
ใจในการบริการ 

3  
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อาคารสถานที่และเครื่องมือไม่พร้อมใช้ 

ที ่ อาคารสถานที่และ
เครื่องมือไม่พร้อมใช้ 

(รายละเอียด) 

ช่องทาง หน่วยงาน ว/ด/ป แนวทางแก้ไข ระดับความ
รุนแรง 

หมายเหตุ 

1 ผ้าไม่พอ บุคคล IPD 23 
ธ.ค.62 

เน้นการส่งผ้าที่ซักแล้วคืนให้
ทันเวลา 
ตรวจสอบใน Stock /ทํา
แผนจัดซื้อ 

1  

1 WARDเด็กรวมกับผู้ใหญ่ ตู้
ร้องเรียน 

IPD 21 
ก.พ.63 

จัด Zone ให้อยู่ ญ3,ญ4 
เนื่องจากจํากัดด้วยพ้ืนที่ 
ดําเนินการให้แอดมินชี้แจง
ตอบcomment 

1 คีย์ระบบ
แล้ว 

 2 ราคาค่าห้องพิเศษที่แพง Pot 
Social 

IPD - มีการแจ้งราคาให้รับทราบ
ก่อนเข้าห้องพิเศษและมี
ข้อมูลชี้แจงราคาในแฟ้มห้อง
พิเศษ การปรับราคายึดจาก
การเบิกจ่ายจาก
กรมบัญชีกลาง 

1  

3. ผู้ป่วยต้องการดึงหลังแต่
นักกายภาพทําให้เพียง 2 
ครั้ง 

บุคคล กายภาพ 20 
ส.ค. 
63 

แจ้งหัวหน้างานทราบแล้ว 
พบว่าเครื่องดึงหลังชํารุดไม่
สามารถใช้งานได้แนะะนํา
รักษาโรงพยาบาลเสนา 

1 คีย์ระบบ
แล้ว 
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การจัดล าดับความเส่ียง   ทมีข้อร้องเรียน   ปีงบประมาณ 2563 
   

 รายการ 
ความเส่ียง 

จ านวน
คร้ัง 
ทีพ่บ 

คะแนนความถี่/
โอกาสเกดิ 

ผลกระทบ
ด้านผู้ให้/
ผู้รับบริการ/
เงิน/ช่ือเสียง 

คะแนน
ความ
เส่ียง 

ระดับความ
รุนแรง 

ล าดับ 

   1.ระบบบริการ 17 4 2 
8 ไม่รุนแรง 1 

   2.พฤติกรรมบริการ 12 4 2 
8 ไม่รุนแรง 2 

   3.การรักษา 2 2 3 
6 ไม่รุนแรง 3 

   4.อาคารสถานที่และ
เครื่องมือไม่พร้อมใช้ 4 2 1 

 
4 

 
ไม่รุนแรง 

 
4 

   5.รอนาน 2 2 1 
2 ไม่รุนแรง 5 

    



 

 


