
บันทึกผลการทบทวนข้อร้องเรียน/ปัญหา/อุบัติการณ์……….หน่วยงาน…..การพยาบาลผู้ป่วยนอก……….. ปี 2568 (001) 
ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ 

4/10/67 
ผู้ทบทวน 
1. นางสาวธณิกานต์
ฉายอรุณ 
2. นางสาวร าไพณี
วงศ์ชัย 
3. นางสาวอาทิตยา
ไกลถิ่น 
4. นางสาวจันทร์จิรา
โรจนคีรีสันติ 
5. นางสาวสิรินทิพย์  
อินตา 
6. นางเกษรา ยาละ
7. นางสาวราตรี ราโก

วันท่ี 4/10/2567 
ได้รับเร่ืองร้องเรียนพฤติกรรมบริการ 
พยาบาลหน้าห้องตรวจคุยโทรศัพท์ ไม่สนใจผู้ป่วย 
และได้โฆษณาขายของให้กับผู้ป่วย 
ส่งผลให้ผู้ป่วยเกิดความไม่พึงพอใจในบริการ 

ปัญหา 
1.บุคคลากร 
- 
เจ้าหน้าท่ีพยาบาลคุยโทรศัพท์ในเว
ลาท างาน 
และโฆษณาขายสินค้าให้กับผู้ป่วย 

2.ระบบ/ระเบียบปฏิบัติ 
- 
หากจ าเป็นต้องรับสายโทรศัพท์ส่ว
นตัว 
ควรแจ้งผู้ป่วยทราบและไม่คุยโทรศั
พท์นาน หากมีธุระเร่งด่วนส าคัญ 
ให้แจ้งพยาบาลท่านอ่ืนปฏิบัติหน้า
ท่ีแทน ในระหว่างท่ีรับโทรศัพท์ 
- 
ไม่โฆษณาขายของขายสินค้าในเวล
าท างาน 

3.ผู้รับบริการ 
-ต้องเสียเวลาในการมารับบริการ 

1. 
จัดท าเป็นแนวทาง
ปฏิบัติ/ข้อตกลงร่ว
มกันชี้แจงให้เจ้าหน้
าท่ีในหน่วยงานทรา
บและปฏิบัติไปในทิ
ศทางเดียวกัน 
2. 
พิจารณาบทลงโทษ 
หากเกิดเหตุการณ์
ซ้ า 

เจ้าหน้าท่ีในหน่วยงานทรา
บ 
และตกลงจะปฏิบัติตามร่ว
มกัน 



บันทึกผลการทบทวนข้อร้องเรียน/ปัญหา/อุบัติการณ์……….หน่วยงาน…..เทคนิคการแพทย์……….. ปี 2568 (002/1) 
วันท่ี/เวลา เล่าสรุปเหตุการณ์/ปัญหา/ข้อมูลท่ีพบ 

(Blackown) 
ประเด็นท่ีพบจากสาเหตุ 

(ระบบ/อุปกรณ์ สถานท่ี บุคลากร ผู้รับบริการ) 
วิธ๊การด าเนินงานแก้ไขตามสา

เหตุท่ีพบ 
ผู้ร่วมทบทวน 

3 ต.ค.67  
07.00 น.  
 
 
 
 
 
07.20 น.  
 
07.35 น.  
 
07.36 น.  
 
 
07.37 น  
 
 
07.50 น. 

 
เจ้าหน้าท่ีขึ้นปฏิบัติงาน 2 คน 
เป็นนักเทคนิคการแพทย์ 1 คน และ ผู้ช่วย 
1 คน เตรียมเคร่ืองตรวจวิเคราะห์ 
เตรียมพื้นท่ี ท าความสะอาดห้อง ตรวจเช็ค 
อุณหภูมิห้อง ท า Quality control เคร่ือง 
4 เคร่ือง 
 
IPD ส่งส่ิงส่งตรวจผู้ป่วย 9 คน 
 
ผู้ป่วย OPD เร่ิมยื่นบัตรเจาะเลือด 
 
ER ส่งเลือดตรวจ พร้อมท้ังให้ไปเจาะ INR 
ท่ี ER case stroke เตรียม refer 
ขอผลด่วน 
 
เร่ิมรับลงทะเบียนผู้ป่วย OPD 
 
 
เร่ิมเจาะเลือดผู้ป่วย OPD 

 
Maintenance 
เคร่ืองตรวจวิเคราะห์เคมีคลินิกท้ังเก่าและใหม่ 
ใช้เวลานาน เนื่องจากต้องท าท้ัง 2 เคร่ือง 
และเคร่ืองใหม่ ซ่ึงผู้ใช้งานยังไม่คล่อง 
 
 
เร่ิมตรวจเลือดผู้ป่วย IPD 
บางรายการต้องใช้เวลา 
เนื่องจากต้องสลับเคร่ืองตรวจเคมีคลินิก 
 
 
เนื่องจากเป็น case ด่วน 
เจ้าหน้าท่ีต้องรีบไปเจาะเลือดและรีบ 
ตรวจก่อน 
 
 
เคร่ืองมือยังไม่พร้อมใช้ เนื่องจาก การส่ง ISE 
cal. และ Quality control ยังมีปัญหา 
 
ใช้เวลา 15 นาที หลังผู้ป่วยยื่นบัตร 

 
ฝึกการใช้งานเคร่ืองให้ช านาญ
ยิ่งขึ้น 
 
 
 
รอน้ ายาเคร่ืองตรวจท่ีจะย้ายอ
อกหมด 
เพื่อจะได้ใช้เคร่ืองเดียว 
 
 
- 
เจ้าหน้าท่ีแจ้งผู้ท่ีรอเจาะเลือด 
กรณีพบปัญหา 
และเหตุขัดข้อง  
- พยาบาล NCD 
อาจจะสอบถามสาเหตุท่ีเร่ิมเจ
าะเลือดช้า 
และอธิบายให้ผู้ป่วยเข้าใจ 
เหตุผล 

นายฐานันดร์ นรชาติวศิน  
นายเกรียงไกร พันธุระ  
นายอิทธิพล ประเสริฐ  
น.ส.วีรดา เงินแท้  
นายพีรพล ชัยวงศ์  
น.ส.รวินทร์นิภา กันค า 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บันทึกผลการทบทวนข้อร้องเรียน/ปัญหา/อุบัติการณ์……….หน่วยงาน…..รังสีวิทยา………….. ปี2568 (002/2) 
ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ 

3/10/67 
ผู้ทบทวน 
1.นส.ทัศนีย์ รองจ านงค์ 
2.นายชยุตพงศ์ อินเทพ 

วันท่ี3/10/67 ผู้ป่วย 
HN.490001169 นัดคลินิก NCD 
ยื่นบัตรตรวจเวลา 07.20น. 
และได้เจาะเลือดเวลา07.50 น. 
และได้รับเอกซเรย์เวลา 08.47 น. 
เพราะวันนี้มีผู้ป่วยฉุกเฉินใส่ท่อช่วยหายใจ 
1 case MCA 2 case โดนแทงท้อง 1 
case ท้ังหมดได้ refer 
จึงท าให้เกิดการล่าช้า 

ปัญหา 
1.บุคคลากร 
-จนท.ไม่เพียงพอ 
 
2.ระบบ/ระเบียบปฏิบัติ 
-
จัดตารางเวรให้มีจนท.ขึ้นปฏิบัติง
านก่อนเวลาท างานทุกวัน 
 
3.ผู้รับบริการ 
-ได้เอกซเรย์ช้า 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.จัดตารางเวรให้มีจนท.ขึ้นป
ฏิบัติงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 



แบบบันทึกการทบทวน 12 กิจกรรม กลุ่มงานบริการด้านปฐมภูมิและองค์รวม รพ.เวียงแก่น เดือน ตุลาคม 2567 ปี 2568 (003) 

กิจกรรมท่ี 2 ทบทวนข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน/ฟ้องร้อง 

วันท่ี/เวลา เล่าสรุปเหตุการณ์/ปัญหา/ข้อมู
ลท่ีพบ (Blackown) 

ประเด็นท่ีพบจากสาเหตุ 
(ระบบ/อุปกรณ์ สถานท่ี บุคลากร 

ผู้รับบริการ) 

วิธีด าเนินงานแก้ไขตามสาเหตุท่ีพบ ผู้ร่วมทบทวน 

17/10/256
7 

ผู้รับบริการร้องเรียนถูกเจ้าหน้า
ท่ีห้อง 
เบอร์ 14 ดุ 
เร่ืองไม่ถอดรองเท้าก่อน 
ชั่งน้ าหนักเมื่อวันท่ี 
10/10/2567 

1.บุคลากร 
มีพฤติกรรมการส่ือสารไม่เหมาะสม 
2.อุปกรณ์ไม่สะอาด ไม่พร้อมใช้ 
3.การส่ือสารกับผู้รับบริการไม่ชัดเจน 
ไม่มีป้ายชี้แจงการใช้อุปกรณ์ 

1.ประชุมทบทวนเหตุการณ์ในหน่วยงาน 
2.ปรับปรุงระบบการท างาน 
   2.1 จัดท าป้าย 
“กรุณาถอดรองเท้าก่อนชั่งน้ าหนัก” 
ติดบริเวณเคร่ืองชั่งน้ าหนัก 
   2.2 
มอบหมายหน้าท่ีผู้ช่วยเหลือคนไข้ท าความสะ
อาดเคร่ืองชั่งน้ าหนักทุกวัน 
   2.3 
จัดหาผ้าเช็ดเท้าวางให้ผู้รับบริการเช็ดก่อนขึ้น
ชั่งน้ าหนัก  
   2.4 
ทบทวนแนวทางพฤติกรรมบริการของเจ้าหน้า
ท่ี และการส่ือสารกับผู้รับบริการ 

1.น.ส.พัชรินทร์ เยาว์ธานี 
2.น.ส.นฤมล ลือชา 
3.น.ส.จินตนา ช่วยแก้ไข 
4.น.ส.เพ็ญนิภา จ าปาค า 
5.น.ส.วัชรี นาระถี 
6.น.ส.สุภาวดี ภูสันติสกุลวงศ์ 
7.นายนพลักษณ์ สุริยะไชย 
8.น.ส.ประภาพร ลือชา 
9.นางมะลิวัลย์ เภารัตน์ 
10.นางบงกช วุฒิ 
11.นางนันทิดา ลือชา 
 

 
 

 
 



บันทึกผลการทบทวนข้อร้องเรียน/ปัญหา/อุบัติการณ์……….หน่วยงาน…..เภสัชกรรมและคุ้มครองผู้บริโภค……….. ปี 2568 (004) 
ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ 

21 ต.ค. 2567 
เวลา 14.00 น. 
 
ผู้ร่วมทบทวน 
นายบุลกิต วงศ์หาญกล้า 

มีข้อร้องเรียนพฤติกรรมการมาท างานสายของ
นายวทัญญู เดชอุดม ว่ามาท างานสายบ่อยๆ 
ต้องการให้ผู้บริหารของโรงพยาบาลจัดการเร่ือง
ดังกล่าว 

พฤติกรรมของบุคคล 
 

1. เรียกผู้ถูกร้องเรียนมาชี้แจง 
ว่ากล่าวตักเตือน 
2. น าเข้าพิจารณาใน กกบ. 
เพื่อด าเนินการต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



บันทึกผลการทบทวนข้อร้องเรียน/ปัญหา/อุบัติการณ์……….หน่วยงาน….....งานแผนและยุทธศาสตร์..................…….. ปี 2568 (005) 
ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ 

28 ตุลาคม 2567 
 
 
 
 
ผู้ร่วมทบทวน 
1. เบญจวรรณ บุดดี 
2. กาญจนา จันทราภรณ์ 

วันท่ี 24 ตุลาคม 2567 
ผู้รับบริการร้องเรียนรายบุคคล  คุณป้า ห้องเบอร์ 
15 ในเวลา 10.30 น. 
โดยร้องเรียนด้านพฤติกรรมบริการ ว่า 
พฤติกรรมไม่สุภาพ ดุด่าผู้รับบริการ 
ฝากแจ้งคุณป้าว่าขอให้พูดคุยดี ๆ ไม่ควรดุด่า 
เสียงดัง ผู้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก 
จากการสอบถามข้อเท็จจริง จากผู้ถูกร้องเรียน 
ได้เล่าว่า ได้มีการพูดคุยเสียงดังจริง 
และค าพูดเชิงดุ 
และเถียงโต้ตอบกันกับผู้รับบริการ เนื่องจาก 
ผู้รับบริการไม่เข้าใจระบบ  
ไม่ได้น าบัตรประชาชนยื่นให้เจ้าหน้าท่ี  
และต้องเดินไปมาหลายรอบท าให้ 
รู้สึกไม่พอใจร่วมด้วย เจ้าหน้าท่ีท่ีโดนร้องเรียน 
ยอมรับว่า 
มีพฤติกรรมท่ีเสียงดังและถกเถียงกันจริง ในวันท่ี 
24 ตุลาคม 2567 

1. 
มีเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานเพียง 
1 คน (อีก 1 คน ตดิประชุม 
ต่างจังหวัด) 
ท าให้ผู้รับบริการรอนาน 
ผู้รับบริการออกันอยู่ท่ีหน้าห้อ
ง 15 
2. 
การส่ือสารระหว่างผู้รับบริกา
รและผู้ให้บริการไม่ถูกต้อง/ไม่
ครบถ้วน 
ท าให้เข้าใจไม่ตรงกัน 

1. 
จัดเจ้าหน้าท่ีร่วมปฏิบัติงาน 
ในการยืนยันสิทธิ์ ท่ีห้องเบอร์ 
15 อย่างน้อย 2 คน ทุกวัน 
(หากมีการลาหรือประชุม จัด 
เจ้าหน้าท่ีอ่ืนมาช่วย เช่น 
จพ.เวชสถิติ, 
นักวิชาการคอมพิวเตอร์) 
2. ประสานงานทุกจุดบริการ 
หากมีการส่งมาพบห้องเบอร์ 
15 โดยมาติดต่อในเร่ืองอ่ืน ๆ 
ท่ีไม่ใช่แค่ยืนยันสิทธิ์ 
ให้เขียนลงในใบน าทาง 
เพื่อช่วยในการส่ือสารให้ตรงกั
น 

1. 
ได้ท าการตักเตือนด้วยวา
จา 
และรับปากว่าจะระมัดระ
วังในการใช้ค าพูดมากกว่า
นี้ 
2. 
จัดคนช่วยปฏิบัติงานแบบ
ระบุชื่อบุคคลยืนยันสิทธิ์ 
เมื่อมีการลา หรือประชุม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บันทึกผลการทบทวนข้อร้องเรียน/ปัญหา/อุบัติการณ์……….หน่วยงาน….....งานแผนและยุทธศาสตร์.......................……….. ปี 2568 (005) 
ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ 

28 ตุลาคม 2567 (ต่อ) 
 
 
 
 
ผู้ร่วมทบทวน 
1. เบญจวรรณ บุดดี 
2. กาญจนา จันทราภรณ์ 

ผู้รับผิดชอบหลักในการตรวจสอบสิทธิ์และให้ข้อ
มูลผู้ป่วยติดประชุม เลยต้องปฏิบัติงานแทน 
และมีผู้รับบริการจ านวนมาก 
แต่ก้ได้แก้ไขปัญหาเบ้ืองต้น 
โดยให้เจ้าหน้าท่ีเวชสถิติ 
มาช่วยชี้แจงและให้บริการผู้ป่วย 
เสริมสภาพคล่องในการปฏิบัติงาน   
ลดความกดดันท่ีผู้ป่วยรอนาน 
และลดระยะเวลารอคอย 
และได้ด าเนินการตักเตือนโดยวาจาแล้ว 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บันทึกผลการทบทวนข้อร้องเรียน/ปัญหา/อุบัติการณ์…หน่วยงาน..การพยาบาลผู้ป่วยนอก.. ปี 2568………… (006) 

 

ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ 
วันท่ี 27/11/2567  
 
 
 
ผู้ร่วมทบทวน 
1.คุณธณิกานต์ ฉายอรุณ 
2.คุณร าไพณี วงศ์ชัย 
3.คุณจันทร์จิรา 
โรจนคีรีสันติ 
4.คุณอาทิตยา ไกลถิ่น 
5.คุณศิรินทิพย์ อินตา 
6.คุณเกศรา ยาละ 
7.คุณชาญ อินอ่อน 
8.คุณดวงมณี นรชาติวศิน 
 

วันท่ี 27/11/2567  
ได้รับเร่ืองร้องเรียน พฤติกรรมการบริการ 
ของผู้ช่วยเหลือคนไข้ (คุณดวงมณี นรชาติวศิน)  
ว่าผู้ให้บริการ คนดังกล่าว พูดจาไม่สุภาพ 
ตะคอกใส่คนไข้สูงอายุ ควรให้เกียรติผู้ป่วย 
และพูดจาสุภาพขึ้น 

พฤติกรรมบริการ - 
เจ้าหน้าท่ีพูดไม่เพราะ 

แจ้งเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานทราบ 
ให้พูดจาสุภาพ 
ไม่เสียงดังตะคอก 
ในกรณีท่ีผู้ป่วยสื่อสารไม่เข้าใจ 
ให้เชิญผู้ป่วยมานั่งและอธิบายใ
ห้เข้าใจ 
หากผู้รับบริการไม่พร้อมท่ีจะให้
บริการ 
ให้แจ้งเจ้าหน้าท่ีท่านอ่ืนให้บริก
ารแทน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชี้แจงเจ้าหน้าท่ีแล้วรับท
ราบและให้ปฏิบัติเป็นไป
ในทิศทางเดียวกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บันทึกผลการทบทวนข้อร้องเรียน/ปัญหา/อุบัติการณ์ หน่วยงาน…...........องค์กรแพทย์.....................……….. ปี 2568 (007) 

 

ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ 
วันท่ี 27/11/2567  
 
 
 
 
 
ผู้ร่วมทบทวน 
1.พญ. ณัฐพร ตันเครือ 
2.นพ. ธนาพล ชัยวงค์  
3. พญ.อภิสรา 
จงพิทักษ์รัตน์  
4.นพ. ไตรภพ เดชอุดม  

วันท่ี 27/11/2567  
ได้รับเร่ืองร้องเรียน การบริการของนพ. ไตรภพ 
เดชอุดม 
โดยต้องการให้หมอดูแลคนไข้ให้ดีกว่านี้ 
พอเรียกเข้าห้องตรวจ ไม่จับ 
ไม่ถามอาการคนไข้เลย (โดยเฉพาะห้องเบอร์ 
4) มีคนไข้หลายคนพูดเหมือนกันหมด 
หมอดูแต่ในคอม 
ดูแต่ประวัติคนไข้แค่ท่ีพยาบาลส่งเข้ามา 
แต่ไม่ถามอาการคนไข้เลย 
จับนิดตรวจหน่อยก็ยังดี เวลาคนไข้เป็นอะไร 
ก็ไม่บอกโรคชัดเจน 

- การซักประวัติและตร
วจร่างกายของแพทย์  

- การพูดคุยสื่อสารและ
อธิบายผลการวินิจฉัย
รักษาแก่ผู้ป่วยและ 
ญาติ(communicati
on skill)  

- ปรับปรุงทักษะในการซี
กประวัติและตรวจร่าง
กายของแพทย์ 

- ฝึกทักษะในการส่ือสาร
กับผู้ป่วยและญาติ  

- 
มีการปรับปรุงการซักป
ระวัติและการตรวจร่าง
กายโดยละเอียดของแพ
ทย์ 
 
-
ได้มีการพูดคุยสื่อสารแ
ละอธิบายแก่ผู้ป่วยและ
ญาติ 
 
-
จ านวนข้อร้องเรียนลด
ลง  
 
 
 



บันทึกผลการทบทวนข้อร้องเรียน/ปัญหา/อุบัติการณ์หน่วยงาน….........……การพยาบาลผู้ป่วยนอก..................…….. ปี 2568 (008/1) 
ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ 

20/11/2567  
 
 
 
 
 
 
 
 
ผู้ร่วมทบทวน 
1.ธณิกานต์ ฉายอรุณ 
2.ร าไพณี วงศ์ชัย 
3. จันทร์จิรา 
โรจนคีรีสันติ 
4. อาทิตยา ไกลถิ่น 
5.ศิรินทิพย์ อินตา 
 

ผู้ป่วยชาย มาด้วยอาการเจ็บหน้าอก  ขณะรอ 
พบแพทย์หลังจากเอ็กซเรย์ 
ผู้ป่วยเดินมาหน้าห้องตรวจและถามพยาบาลหนึ่
งคร้ัง 
และบ่นว่าเมื่อไหร่แพทย์จะเรียกเข้าห้องตรวจมั
นนานเกินไป ตอนนี้ก็ไม่มีคนไข้แล้ว  
รอแพทย์เกือบ 1 ชั่วโมง (10.05 น. -
10.51น. ) 
แต่ในขณะเดียวกันก็มีคนไข้นั่งรอตรวจหน้าห้อง
ตรวจประมาณหกถึงเจ็ดคน 
และแพทย์ห้องเบอร์ส่ีคุยกับเจ้าหน้าท่ีประกันสุ
ขภาพ จากกรุงไทยแอกซ่า 
(ซ่ึงผู้ช่วยเหลือคนไข้ได้แจ้ง แพทย์ 
และเจ้าหน้าท่ีประกันแล้วว่าคนไข้รอตรวจ 
แต่แพทย์ยังใช้เวลางานท าธุระส่วนตัว) 

ผู้ป่วยรอนาน 
แพทย์คุยกับเจ้าหน้าท่ีประกัน 
ในเวลางาน  

- 
แนะน าผู้ป่วยหากมีอาการไม่สุข
สบายเพิ่มมากขึ้น 
ให้รีบแจ้งพยาบาลแก้ไขอาการเ
บ้ืองต้นก่อน 
- กรณีท่ีไม่ใช่ผู้ป่วยนัด 
ประสานแพทย์ท่านอ่ืนพิจารณา
ตรวจให้แทน 
ตามความเหมาะสม 
- แจ้งองค์กรแพทย์ 
เพื่อหาแนวทางกรณีท่ีมีธุระส่วน
ตัวแล้วมีผู้ป่วยรอตรวจ 

เจ้าหน้าท่ีทุกท่านรับท
ราบแนวทางและปฏิบั
ติไปในทิศทางเดียวกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บันทึกผลการทบทวนข้อร้องเรียน/ปัญหา/อุบัติการณ์………หน่วยงาน….........………องค์กรแพทย์.............…….. ปี 2568 (008/2) 
ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ 

 
20/11/2567  
 
 
 
 
 
 
 
 
ผู้ร่วมทบทวน 
1.นายไตรภพ เดชอุดม 

ผู้ป่วยชาย มาด้วยอาการเจ็บหน้าอก  ขณะรอ 
พบแพทย์หลังจากเอ็กซเรย์ 
ผู้ป่วยเดินมาหน้าห้องตรวจและถามพยาบาลห
นึ่งคร้ัง 
และบ่นว่าเมื่อไหร่แพทย์จะเรียกเข้าห้องตรวจ
มันนานเกินไป ตอนนี้ก็ไม่มีคนไข้แล้ว  
รอแพทย์เกือบ 1 ชั่วโมง (10.05 น. -
10.51น. ) 
แต่ในขณะเดียวกันก็มีคนไข้นั่งรอตรวจหน้าห้อ
งตรวจประมาณหกถึงเจ็ดคน 
และแพทย์ห้องเบอร์ส่ีคุยกับเจ้าหน้าท่ีประกันสุ
ขภาพ จากกรุงไทยแอกซ่า 
(ซ่ึงผู้ช่วยเหลือคนไข้ได้แจ้ง แพทย์ 
และเจ้าหน้าท่ีประกันแล้วว่าคนไข้รอตรวจ 
แต่แพทย์ยังใช้เวลางานท าธุระส่วนตัว) 

มีผู้แทน/ตัวแทนประกันชีวิต
ฝ่ายขายมาขายประกันชีวิตโ
ดยท่ีรบกวนเวลาตรวจของแ
พทย์โดยเข้ามาเสนอขายประ
กัน 
โดยท่ีแพทย์พยายามปฏิเสธก
ารซ้ือแล้ว 
แต่ตัวแทนขายยังรบกวนเวล
าแพทย์และไม่ยอมออกจาก
ห้อง 
พนักงานช่วยเหลือคนไข้ได้เข้
ามาแจ้งแล้วแพทย์ทราบแล้ว
ว่ามีคนไข้รอ 
แพทย์ได้แจ้งตัวแทนขายแล้ว
แต่การเสนอขายยังคงยืดเยื้อ 
ท าให้คนไข้ต้องรอนาน 
 

- ห้ามไม่ให้มีตัวแทนบริษัทการ
ขายไม่ว่าจะเป็นประกันหรือ
สินค้าหรือขายตรงหรือบัตรเ
ครดิตใดๆ 
เข้ามาเสนอขายสินค้าในโรง
พยาบาล 

- ก าหนดโทษให้ชัดเจน คือ 
ต้องระวางโทษปรับไม่เกิน 
2,000 
บาทและออกป้ายประกาศตา
มสถานท่ีต่างๆในโรงพยาบาล
พร้องบังคับใช้อย่างเคร่งครัด 

-
ไม่มีการรบกวนเวลาขอ
งแพทย์และสหวิชาชีพ
ท่ีปฏิบัติหน้าท่ี 
-ในเวลาราชการ 
ไม่มีการรบกวนเวลารอ
คอยและเวลาตรวจ 
–
ผู้รับบริการได้รับบริกา
รด้วยความสะดวก 
ถูกต้อง รวดเร็ว 
-
ผู้รับบริการพอใจกับกา
รรับบริการมากขึ้นผ่าน
แบบประเมินการให้บริ
การประจ าปี 



 

ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ 
 
20/11/2567 (ต่อ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
ผู้ร่วมทบทวน 
1.นายไตรภพ เดชอุดม 

  
 

ก าหนดแนวทางปฏิบัติของเจ้าหน้า
ท่ีประจ าจุดต่างๆ 
โดยก าหนดให้เป็นพนักงานช่วยเหลื
อคนไข้ท่ีปฏิบัติงานในเวรนั้นในจุด
นั้น 
เมื่อแพทย์หรือสหวิชาชีพอ่ืนต้องกา
รของความช่วยเพื่อออกจากสถานก
ารณ์การขายสิ้นค้าเพื่อไม่ให้เกิดผล
กระทบต่อภาพลักษณ์และบริบทข
องโรงพยาบาล  โดย 1. 
ก าหนดรหัสการส่ือสารเพื่อขอควา
มช่วยเหลือโดยใช้ค าอ่ืนแทนค าว่าด้
วย เป็น “สีฟ้า”หรือ “สีน้ าเงิน” 
เพื่อให้แจ้งกับเจ้าหน้าท่ีคนอ่ืนได้รับ
รู้ว่าต้องการความช่วยเหลือ 

-  

 
 

 



ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ 
 
20/11/2567  
 
 
 
 
 
 
 
 
ผู้ร่วมทบทวน 
1.นายไตรภพ เดชอุดม 

  
 

 2. 
ให้เจ้าหน้าท่ีท่ีรับรหัสการส่ือสารไป
ใช้โทรศัพท์สายในโรงพยาบาลเพื่อโ
ทรตามผู้ท่ีขอความช่วยเหลือให้ไปจุ
ดอ่ืน 3 
หากผู้ท่ีขอความช่วยเหลือไปยังจุด
อ่ืนแล้ว 
ยังมีตัวแทนจ าหน่ายคนเดิมตามมา
ให้ตามเจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอด
ภัยเพื่อเชิญตัวแทนจ าหน่ายออกจา
กสถานท่ีของโรงพยาบาล 

-  

 
 

 
 



บันทึกผลการทบทวนข้อร้องเรียน/ปัญหา/อุบัติการณ์……….หน่วยงาน….......งานบริการด้านปฐมภูิมและองค์รวม.....……….. ปี 2568  (009) 
ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ ์

16/12/2567 

 

 

ผู้ร่วมทบทวน 

1.น.ส.พัชรินทร์ เยาว์ธานี 

2.นางนันทิดา ลือชา 

3.น.ส.วัชรี นาระถี 

4.น.ส.นฤมล ลือชา 

5.นางมะลิวัลย์ เภารัตน์ 

6.นายนพลักษณ์ 
สุริยะไชย 

เมื่อวันท่ี 16/12/67  
ได้รับเร่ืองร้องเรียน การให้บริการ 
ของพยาบาลท่ีย้ายมาจาก 
สถานีอนามัยและพยาบาลนันทิดามารับ
วัคชิน ตั้งแต่สิบโมง 1 รอบ เจ้าหน้าท่ี 
บอกให้บริการตอนบ่ายมาเอาคิวใหม่   
พอมา12.30 บอกว่าคิวหมด 
ให้มาวันหลัง และพยาบาลพูดจาไม่ดี 
ขอฝากเร่ืองการพูดและการแจ้งคิวชัดเจ
น 

 

1.การส่ือสารกับผู้รับบริการ 
ผลการทบทวนเหตุการณ์จากกา
รทบทวนพบว่าเจ้าหน้าท่ีส่งเสริม
ได้อธิบายกับผู้รับบริการแล้วว่าไ
ด้จัดท าป้ายประชาสัมพันธ์ 
(วันเพจ) ให้บริการ walk IN 
เร่ิมตั้งแต่เวลา 13.00 น. แล้ว 
และประชาสัมพันธ์ไปยังกลุ่มต่า
งๆ 
แต่ผู้รับบริการแจ้งว่าในลายกลุ่ม
ของหมู่บ้านแจ้งว่า 
มาฉีดวัคซีนได้ตลอดเวลา 
ผู้รับบริการจึงมายื่นบัตรก่อนเวล
าตั้งแต่ 7.00 น. 
เจ้าหน้าท่ีมาท างานเวลา 7.30 
น. 
และได้แจ้งผู้รับบริการแล้วว่าช่ว
งเช้ารับเฉพาะผู้รับบริการท่ีมีกา
รนัดหมายแล้ว  

1.เจ้าหน้าท่ีฝ่ายส่งเสริมทบทวนเ
หตุการณ์และแนวทางการให้บริก
ารฉีดวัคซีนไข้หวัดใหญ่กรณี 
walk IN 
และปฏิบัติตามแนวทางคือ 
ให้ยื่นบัตรท่ีฝ่ายเสริมและเดินทาง
มาฉีดด้วยตนเอง 
ไม่รับฝากขอบัตรคิวล่วงหน้า 
หรือน าวัคซีนไปฉีดเอง 
ส่วนเวลาการแจกบัตรคิวได้ทบท
วนและแจ้งให้เจ้าหน้าท่ีทราบว่าค
ร้ังต่อไปให้แจกตรงเวลาตามท่ีปร
ะชาสัมพนัธ์ไม่แจกก่อนเวลาเพื่อ
ป้องกันการเกิดข้อร้องเรียนซ้ า 

เจ้าหน้าท่ีรับทราบ 

 



ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ ์

 16/12/2567 (ต่อ)  ส่วนช่วงบ่ายเวลา 13.00 น. 
จะเป็นการแจกคิว walk IN 
จากนั้นผู้รับบริการรับทราบแล
ะกลับบ้านไป 
และกลับมาอีกคร้ังเวลา 
12.30 น 
พบว่าบัตรคิวได้มีการแจกก่อนเ
วลาและหมดแล้ว 
จึงเขียนข้อร้องเรียน  

2.พฤติกรรมบริการ พูดจาไม่ดี 

2.แจ้งเจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลเวียง
แก่น 
ไม่รับฝากจองคิวจากผู้รับบริการก
รณีฉีดวัคซีนหรือกิจกรรมบริการต่
างๆ ของฝ่ายส่งเสริม 

3.แจ้งเจ้าหน้าท่ีเร่ืองการส่ือสารกั
บผู้รับบริการ ให้ใช้ค าพูดท่ีสุภาพ 
ไพเราะ นุ่มนวล 
หากไม่สามารถส่ือสารได้ 
ให้เรียกเจ้าหน้าท่ีคนอ่ืนมาให้บริก
ารแทน 

เจ้าหน้าท่ีรับทราบ 



บันทึกผลการทบทวนข้อร้องเรียน/ปัญหา/อุบัติการณ์……….หน่วยงาน….........งานการพยาบาลผู้คลอด...……….. ปี 2568 (012) 
ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ 

03/02/2568 
 
 
 
4/2/2568 
ผู้ร่วมทบทวน 
1.นพ ไตรภพ เดชอุดม 
2.นางสุกัลยา จันทาพูน 
3.นส.รำไพณี  วงศ์ชัย 
4. นส.ธณิกานต์ 
ฉายอรุณ 
5.นส.ชาคริยา  
จันทะวงษ์ 
6.นส.ยุวดี  หัตถกอง 
7.นส.ปภัสรา  
จินดาธรรม 
8.นส.จิราภรณ์  
ลุนาบุตร 

ได้รับเร่ืองร้องเรียนงานฝากครรภ์  
โดยวันเกิดเหตุการณ์คือ วันท่ี 
31/01/2568 เร่ืองแพทย์คลินิก 
ฝากท้องไม่รับบริการ ท้ังท่ี 
ยังไม่หมดเวลาของราชการ  
โดยระบุว่าไม่รับตรวจบอกว่า 
ต้องรอผลเลือดอีก จะเลยสี่โมง  
ไม่มีใส่ใจผู้รับบริการเดินทางมา 
ไกลด้วย  
 
 
 

1.สรุป ผู้รับบริการ มารับบริการวันท่ี 
28/1/2568 ท่ี งานผู้ป่วยนอก เวลา 15.01 น 
ด้วยประวัติ ประจำเดือนขาดมา1เดือน (LMP 
26/12/2568) ไม่มีเวียนศีรษะ ไม่มีปวดท้อง 
ทานได้ปกติ ไม่ได้รักษาท่ีไหนมาก่อน จึงมารพ. 
จนท ได้ส่งตรวจ UPT =Positive 
จึงส่งพบงานฝากครรภ์ 
2. 15.30 น ผู้รับบริการติดต่อ จนท 
คลินิกฝากครรภ์ ตรวจพบว่า ผู้รับบริการ 
ไม่มีสิทธิ์ เป็น สปปล  แต่มีสามีเป็นคนไทย 
จึงได้แนะนำให้ปฏิบัติตามขั้น ( 
ตามเอกสารแนบ) 
แนะนำหากเตรียมเอกสารครบ 
สามารถมาฝากครรภ์ทุกวันอังคาร ก่อน 14.00 
น  

1.ประสานแจ้งเจ้าหน้าท่ี 
ผู้เก่ียวข้อง คลินิกฝากครรภ์ 
เปิดเฉพาะวันอังคาร  
2. วันศุกร์ เช้า เป็น รร พ่อ 
แม่ และ ตรวจ Ultsound 
บ่าย สำหรับ อายุครรภ์ท่ี 36 
,38-41 wks เพื่อ ตรวจ NST 
และ PV  
3.กรณีรายใหม่ รับได้ต่อวัน 
10 เคส ไม่เกิน 14..00 น 
หากครบจำนวน จนท 
จะโทรประสานแจ้ง 
หากผู้รับบริการเหลือน้อย 
จนท ยังจะรับเคส 
อยู่  

- 
ไม่เป็นอุบัติการณ์ข้อร้อง
เรียน 
แต่เกิดจากการส่ือสารระ
หว่าง จนท 
ของหน่วยงานท่ีไม่เข้าใจ
ขั้นตอนการปฏิบัติงานข
อง คลินิกฝากครรภ์  
-ประสานแจ้ง 
และแนบเอกสารขั้นตอน
การปฏิบัติแก่เจ้าหน้าท่ี 
ท่ีเก่ียวข้องของการให้บริ
การของงานฝากครรภ์ 
ท้ัง วันอังคารและวันศุกร์ 
 
 

  



ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ 
03/02/2568 (ต่อ) 
 
 
 
4/2/2568 
ผู้ร่วมทบทวน 
1.นพ ไตรภพ เดชอุดม 
2.นางสุกัลยา จันทาพูน 
3.นส.รำไพณี  วงศ์ชัย 
4. นส.ธณิกานต์ 
ฉายอรุณ 
5.นส.ชาคริยา  
จันทะวงษ์ 
6.นส.ยุวดี  หัตถกอง 
7.นส.ปภัสรา  
จินดาธรรม 
8.นส.จิราภรณ์  
ลุนาบุตร 

 
 
 

 
3. เป็นรายท่ี 11 ของการฝากครรภ์ รายใหม่ 
4. จนท ไม่ทราบ/ลืม ขั้นตอนการบริการ  
( เคยประสานแจ้งจุดคัดกรอง ห้องเวชระเบียน 
และ งานผู้ป่วยนอกแล้วกรณีฝากครรภ์รายใหม่ 
รับบริการถึง 14.00 น 
และต่อวันรับได้ประมาณ 10 เคส หากเลยเวลา 
ให้โทรประสานแจ้งเพื่อตรวจสอบว่ายังมีผู้รับบริ
การอยู่ไหม หากไม่มี จนท ยังจะรับเคสอยู่ 
เนื่องจากใช้เวลานาน และยังมีเคสอ่ืนด้วย) 

  
 

 
 



บันทึกผลการทบทวนข้อร้องเรียน/ปัญหา/อุบัติการณ์……….หน่วยงาน…รังสีวิทยา…….... ปี 2568 (013) 
ว/ด/ป รายละเอียดเหตุการณ์ ปัญหาสาเหตุ การปรับปรุงแก้ไข ผลลัพธ์ 

วันท่ี 19/02/2568 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ผู้ร่วมทบทวน 
1.นส.ทัศนีย์ รองจำนงค์ 
2.นายชยุตพงศ์ อินเทพ 

วันท่ี 14/11/67 
ได้รับเร่ืองร้องเรียนจากคนไข้ 
ท่ีมารับบริการ ทางตู้รับข้อคิดเห็น 
(กล่องแดง) โดยระบุว่า 
“มารับบริการท่ี 
โรงพยาบาลเวียงแก่น  
เวลา 11.00 น. เจ้าหน้าท่ี X-ray 
พูดจาไม่สุภาพ 
ปฏิบัติต่อญาติของคนไข้ไม่สุภาพ 
เลย นายชยุตพงศ์ 
แนะนำให้ปฏิบัติด้วยความสุภาพด้ว
ยค่ะ” 
 
 
 
 

เนื่องด้วย วันท่ี14/11/67 เวลา 11.00น. 
ผู้ป่วยได้มาเอกซเรย์ท่ีห้องพร้อมญาติพร้อมรถ
นอนแพทย์สั่งถ่าย actue abdomen 
โดยจะถ่าย chest/abdomen 2 ถ่าย 
แต่ญาติวุ่นวายกับผู้ป่วยมากเกินไปทำให้จนท.ไ
ม่สามารถเอกซเรย์ผู้ป่วยได้เลย 
ผู้ป่วยสามารถช่วยตัวเองได้จนท.จึงได้บอกให้
ญาติรอด้านนอกถึง2 คร้ัง 
 แต่ก็ไม่เป็นผลคร้ังท่ี 3 
เลยเน้นเสียงดังในการบอกอีกคร้ังทำให้ญาติไม่
พอใจ 
 
-การส่ือสารท่ีไม่เข้าใจกัน 

 
ได้ตักเตือนเร่ืองพฤติกรรม 
บริการของจนท.เรียบร้อย 

 
ยังไม่ได้มีเหตุการณ์เกิด
ขึ้นอีก 

 




