


วนัที่ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ แผนก การตอบสนอง

มารับบริการนอกเวลาขณะรอลงทะเบียนมีนอ้งผูช้่วยเหลือ  1.ทบทวนมาตรฐานพฤติกรรมบริการแก่เจา้หนา้ที่พยาบาล เวชกิจฉุกเฉิน

คนไขท้าํหตัถการอยูห่นา้หอ้งพูดกบัผูร้ับบริการไม่ไพเราะ และผูช้่วยเหลือคนไข ้2. ทบทวนปริมาณภาระงานใหเ้จา้หนา้ที่มีความสมดุลมีความเครียด

เสียงดงัและชกัสีหนา้ไม่พอใจ นอ้ยที่สุด โดยหนา้ที่การคดักรองอนัดบัแรกคือพยาบาล ถา้พยาบาลช่วยดูผูป้่วยฉุกเฉิน

จึงค่อยเปลี่ยนเป็นผูช้่วยเหลือคนไข้

มารับบริการวนัหยดุ รับบตัรคิวแลว้นัง่รอแต่ไม่ทราบ ประสานงานคอมพิวเตอร์ คุณณฐัวฒุิ จะดาํเนินงานระบบแสดงคิวเขา้รับบริการใหผู้ร้ับ

คิวตวัเอง ควรทาํป้ายแจง้ลาํดบัคิวใหผู้ป้่วยทราบ บริการทราบ

คุณหมอพยาบาลดูแลรักษาดีแต่แนะนาํใหเ้พิ่มบุคลากร รายงานขอ้เสนอแนะแก่ผูบ้ริหาร

และเรื่องเวลาในการทาํงานรอนานมากมาถึง 10.00 น.

ไดร้ับรักษา 14.00 น.  16.00 ยงัไม่ไดร้ับยา

นางนิด วถิีธรรม ร้องเรียนวา่มารับบริการ OPD ดว้ยอาการ ทบทวนพฤติกรรมบริการ หลีกเลี่ยงคาํพูดที่ไม่เหมาะสมซึ่งจะทาํใหผู้ร้ับบริการ

ปวดเข่า ส่งมาER เพื่อฉีดยาพยาบาล ER ฉีดยา 3 ครั้ง ไม่พอใจ

ไม่ไดผู้ป้่วยบ่นเจบ็ พยาบาลถามวา่ เจบ็ขนาดนั้นเลยเหรอ

ผูป้่วยรู้สึกไม่ดีต่อคาํพูด ปฏิเสธการฉีดยา

16 ธ.ค.67 รอตรวจ ATK  2 ชม. มนัใช่มั้ย ใหแ้ต่รอๆๆๆๆ ER , OPD  OPD ร่วมกบั LAB ปรับระบบบริการการตรวจ ATK

9 ธ.ค.67 ER , OPD

การตอบสนองข้อร้องเรียน  ร้องทุกข์  จากผู้รับบริการของโรงพยาบาลโป่งนํา้ร้อน

ปีงบประมาณ 2568

11 ต.ค.67 ER

11 ธ.ค.67 ER

19 ต.ค.67 ER



วนัที่ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ แผนก การตอบสนอง

ผูร้้องเรียนเป็นมารดา ร้องเรียนวา่ลูกสาวเป็นไขสู้งเขา้มา 1.สังเกตปฏิกิริยาคนไข ้ประเมินสภาพอารมณ์ความรู้สึกขณะใหบ้ริการ

รพ.ตีสอง พบหนา้ตาบุคลิกของพยาบาลและบุคลากรแยม่าก 2.ระมดัระวงัคาํพูดที่แจง้ใหผู้ป้่วยวางโทรศพัท์

ถามคนไขเ้หมือนไปกราบขอร้องใหช้่วยรักษาใหก้ลบับา้น 3.กรณีผูป้่วยมียามาจากคลินิกแต่ไม่สามารถทราบไดว้า่ยาอะไรใหแ้จง้ผูป้่วยหยดุยานั้น

โดยไม่ไดใ้หย้าซกัเมด็คนไขก้ลบัรอดูอาการที่บา้นซื้อยา และจ่ายยาของรพ.

กินเอง 4.กรณีผูป้่วยจะไปรพ.เอกชนใหส้อบถามวา่จะไปเมื่อไหร่และจะรับยาเบื้องตน้ที่รพ.นี้

14 ม.ค.68 โทรถามอาการคนไขบ้อกวา่ดีขึ้นแลว้กินยาลดไข้ ไปดว้ยหรือไม่

ที่บา้นไม่ไดไ้ปตรวจรพ.เอกชน

14 ม.ค.68 สอบพยาบาลผูใ้หบ้ริการผูป้่วยใหข้อ้มูลวา่ผูป้่วย

มาถึงยงัคุยโทรศพัทต์ลอดเวลาผูช้่วยเหลือคนไขถ้ามหา

บตัรประจาํตวัประชาชนคนไขบ้อกอยูก่บัแฟนขา้งนอก

พยาบาลสอบถามอาการผูป้่วยยงัคุยโทรศพัทจ์ึงบอกให้

วางโทรศพัทก์่อนผูป้่วยใหป้ระวตัิความดนัสูง วดัจากคลินิก

และมีไขไ้ดย้าจากคลินิกเป็นชุดหลายเมด็เพิ่งกินไปไม่ถึง

4 ชม.ไม่ไดเ้อายามาดว้ยและบอกวา่จะไปตรวจเอกชน

พยาบาลแนะนาํรพ.สิริเวชเพราะค่าใชจ้่ายถูกกวา่หรือจะ

รอมาตรวจเลือดเชา้บอกจะไปเอกชนพยาบาลจึงไม่ไดใ้หย้ากลบัไป

 - มารับบริการฉีดวคัซีนที่แผนกชุมชนแต่ตอ้งมาเปิดบตัร  - ปรับใหแ้ผนกที่เกี่ยวขอ้งกบัการบริการผูป้่วยนอก ไดแ้ก่  งานเวชศาสตร์ครอบครัวและ

ใหม่ที่ขา้งนอก ล่าชา้  อยากใหเ้ปิดบตัรที่ฉีดวศัซีนเลย ชุมชน งานทนัตกรรม งานอุบตัิเหตุและฉุกเฉิน งานผูป้่วยโรคไม่ติดเชื้อเรื้อรัง งานกายภาพ

เปิดบตัรคนไขไ้ดเองทุกจุด

12-ม.ค.-68 ER

9 ก.ค. 68 OPD 



วนัที่ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ แผนก การตอบสนอง

เสนอแนะใหป้รับเปลี่ยนวธิีการเรียงลาํดบัเขา้รับบริการ

ก่อน หลงัหรือหาวธิีการที่มาประสิทธิภาพมาใช ้เนื่องจาก

ระบบมีความล่าชา้ มาถึงรพ.8.00น.  กวา่จะเสร็จไม่เคยก่อน

12.00น. มาใชบ้ริการไม่บ่อย พบวา่ไม่เคยเร็วกวา่นี้เลย 

เห็นมากวา่ 20 ปีแลว้

case refer กลบั Fx.intertroch รอ admit  16.00-18.00น.  - เนื่องจากช่วงเยน็มกัมีคนไขม้ารับบริการจาํนวนมาก  ทีมจะดูแลคนไขฉุ้กเฉินให้

ยงัไม่ไดท้าํอะไรเลย ไม่มีใครมาแจง้อะไร ปลอดภยัก่อน  คนไข ้อาการคงที่จะรอนาน ต่อไปจะพยายามประชาสัมพนัธ์บอกญาติดา้น

นอกใหท้ราบวา่ ขณะนี้รอชา้เพราะอะไร

 เวรเปลเขา้เวรช่วงเชา้ หกโมง พูดจาไม่ไพเราะเลย  - สอบถามเวรเปลแลว้ บอกวา่จาํไม่ได ้ 

ผูร้้องเรียนนัง่อยูห่นา้หอ้ง มีญาติผูป้่วยเขา้ไปกดกริ่งเพื่อเรียก  - นาํเรื่องเขา้ประชุมคณะอนุกรรมการขอ้ร้องเรียน  เรียกจนท.ดงักล่าวมาพูดคุยและ

จนท.ในหอ้งเปิดประตู แต่เขากดผดิ เวรเปลพูดออกมาดงัๆ ทบทวนเหตุการณ์จนท.คนดงักล่าวเคยมีประวตัิถูกร้องเรียนหลายครั้ง จะพิจารณาการ

วา่ ...กดผดิ มองไม่เห็นป้ายหรือไง...ผมฟังแลว้ไม่รื่นหูเลย ลงโทษที่เหมาะสมต่อไป

การทาํงานบริการควรจะลุกเดินไปบอกและแนะนาํเขาดว้ย

คาํพูดดีๆอยากใหป้รับปรุง

 16ส.ค.68 ER

22ก.ค.68 OPD 

11ส.ค.68 ER 



วนัที่ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ แผนก การตอบสนอง

 ร้องเรียนพฤติกรรมบริการ พนกังานช่วยเหลือคนไขโ้ตะ๊ 3 

1. เคยพบคาํพูดไม่ดี คนไขเ้ลือกหมอคนหนึ่งเป็นผูช้าย

ผูช้่วยเหลือคนไขถ้ามวา่...ถา้ตรวจภายในล่ะ...คนไขค้ิดใน

ใจวา่ ตรวจภายในจะเลือกหมอผูห้ญิงแต่ไม่ไดพู้ดออกมา

2. ตน้เดือนส.ค. มาตรวจ  พบนศ.พยาบาลและอาจารยผ์ูส้อน

ซกัประวตัและตรวจร่างกาย พอดีมีคนเรียกชื่อตรวจ จนท.

คนนี้ต่อวา่ เอาเอกสารเขาไปหมดจนจดัคิวไม่ถูก

 นศ.พยาบาลบอกใหไ้ปพบแพทยก์่อน จนท.โบกมือไล่นศ.

และอาจารย ์บอกวา่ใหไ้ปทาํอะไรใหเ้สร็จก่อน คนไขจ้ึงบอก

นศ.พยาบาลวา่ คนนี้เขาเป็นอยา่งนี้แหละ พี่เคยเจอมาแลว้

18ส.ค.68 OPD
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