
สรุปข้อร้องเรียน ปีงบประมาณ 2566

คร้ังท่ี ว.ด.ป.เปิดตู้ ว.ด.ป.เกิดเหตุ ช่องทาง ด้าน เร่ือง ทีม / หน่วยงาน

ว.ด.ป.แจ้ง

หน่วยงานท่ี

เก่ียวข้อง

ว.ด.ป.

ได้รับผล

การทบทวน

ผลการทบทวน หมายเหตุ

1 19 ต.ค. 65 17 ต.ค. 65 Facebook ระบบบริการ

ประเด็น 

ได้รับบริการ

ล่าช้า

“ อยากให้ทางโรงบาลแก้ปัญหา พบตรวจคุณหมอ ให้เร็ว

หน่อย นานมาก ”

OPD 22 ต.ค. 65 30 ต.ค. 65 การได้รับบริการท่ีล่าช้า จาก root cause 

analysis พบว่าการได้รับบริการท่ีล่าช้า มักมี

สาเหตุมาจากวันท่ีขาดอัตราก าลังในการให้บริการ 

 HRD ท าแผนก าหนดให้บุคลากรท่ีประสงค์จะลา

แจ้งลาก่อนล่วงหน้าและก าหนดให้มีการอนุมัติ

การลาซ้อนได้ไม่เกินวันละ 2 คน/แผนก หรือหาก

ติดภารกิจฉุกเฉินหรือมีการประชุม ให้แจ้ง

ล่วงหน้า1 วัน เพ่ือปรับการจัดระบบบริการ

ติดตามทุกเดือน 



สรุปข้อร้องเรียน ปีงบประมาณ 2566

คร้ังท่ี ว.ด.ป.เปิดตู้ ว.ด.ป.เกิดเหตุ ช่องทาง ด้าน เร่ือง ทีม / หน่วยงาน

ว.ด.ป.แจ้ง

หน่วยงานท่ี

เก่ียวข้อง

ว.ด.ป.

ได้รับผล

การทบทวน

ผลการทบทวน หมายเหตุ

2 20 ต.ค. 65 19 ต.ค. 65 ตู้ฝ่ายทันตกรรม ระบบบริการ

ประเด็น 

ขยายเวลา

ให้บริการ

“ กราบเรียนท่านผู้ใหญ่ท่ีเคารพ

   ในฐานะในนามคนไข้คนหน่ึงเข้ามารักษา โรงพยาบาลย่ี

งอมีอุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีครบถ้วน และมีท าเลและพ้ืนท่ี

ใช้พ้ืนท่ีบริการเพียบพร้อมและบุคลากรก็เยอะ กระผมใน

ส่วนหน่ึงท่ีเป็นคนไข้ท่ีน่ีมาใช้บริการบ่อยๆ ซ่ึงกระผมจะมา

เสนอแนะการใช้บริการแผนกทันตกรรม ในส่วนของคนไข้

ซ่ึงมีอาการปวดฟันมาอยู่ 2 คืน ทนเจ็บ พอดีมาจะให้ถอน

ฟัน ซ่ึงอยากจะแนะว่า อยากให้เปิดเวลาใช้บริการให้

มากกว่าน้ีหน่อย ไม่เฉพาะเจาะจงว่า ถ้ามาต าบลน้ันๆ ต้อง

ถอนกับหมอเวรต าบลน้ันๆ ซ่ึงไม่ใช่วิธีทางท่ีทางหมอควรมี

เลย ซ่ึงคนไข้เขารอทนเจ็บปวดฟันมา 2 คืน รับพิจารณาด้วย

 เข้าใจเขา เข้าใจเรา เข้าใจคนเจ็บ ซ่ึงมาจากท่ีบ้านคือ เจ็บ 

อยากให้หมอช่วย กลับไปบ้านก็ทนเจ็บอีกต่อไป

ด้วยความนับถืออย่างสูง

โปรดพิจารณาฝากแก้ไข ”

ทันตกรรม 26 ต.ค. 65 2 พ.ย. 65 1. เน่ืองจากห้องทันตกรรมมีการเปิดรับบัตรคิว

เวลา 08.30 – 11.30 น. แต่ผู้ป่วยมาเกินเวลาท่ี

เปิดรับบัตรคิว ท าให้ไม่สามารถจัดบริการได้

ทันเวลา ผู้ป่วยมาด้วยอาการปวดฟันอยู่ เจ้าหน้าท่ี

ได้มีการคัดกรองและได้แจ้งผู้ป่วยว่า อาจไม่

เหมาะสมท่ีจะถอนในวันน้ันเลย เพราะถ้าถอนไป

อาจจะเป็นการแพร่กระจายเช้ือสู่กระแสเลือดได้ 

เจ้าหน้าท่ีจึงแนะน าให้ผู้ป่วยกินยาตามอาการ และ

เจ้าหน้าท่ีได้จ่ายยาให้ อีกท้ังแนะน าให้ผู้ป่วยมา

ถอนฟันในวันรุ่งข้ึน    

2. ตามแนวทางการรักษา หากผู้ป่วยมาด้วย

อาการปวดฟัน บวม ถือว่าเป็นผู้ป่วยฉุกเฉิน ทันต

แพทย์จะมีการวินิจฉัยตามความเหมาะสมของ

อาการผู้ป่วยทุกกรณี   

3. ผู้ป่วยไม่เข้าใจท่ีเจ้าหน้าท่ีอธิบาย  อาจเกิดจาก

การส่ือสารท่ีไม่บรรลุวัตถุประสงค์

ติดตาม 2 เดือน



สรุปข้อร้องเรียน ปีงบประมาณ 2566

คร้ังท่ี ว.ด.ป.เปิดตู้ ว.ด.ป.เกิดเหตุ ช่องทาง ด้าน เร่ือง ทีม / หน่วยงาน

ว.ด.ป.แจ้ง

หน่วยงานท่ี

เก่ียวข้อง

ว.ด.ป.

ได้รับผล

การทบทวน

ผลการทบทวน หมายเหตุ

MSO/OPD 2 พ.ย. 65 12 พ.ย. 65 การให้ข้อมูลแก่คนไข้ ควรให้ข้อมูลเท่าท่ีจ าเป็น ผู้

ให้บริการควรมีทักษะการให้ค าปรึกษา 

(counseling)

ติดตาม 2 

เดือน

ผู้มารับบริการใช้ช่ือในเฟสบุ๊กว่า Tii Na เข้ามารับบริการ  

วันท่ี  14 ตุลาคม 2565  ณ รพ.ย่ีงอฯ  ร้องเรียนว่า 

“ณ.โรงพยาบาลย่ีงอ เคยได้ยินคนพูดมาหลายคนแล้ว ว่ามี

หมอท่ีน้ีพูดแย่ใส่ประชาชน แต่ไม่เคยใส่ใจเท่าไหร่ จนมา

ถึงกับตัวเอง รู้เลยว่า การบริการของหมอบางคนท่ีน้ี แย่

จริงๆ  #ใครเคยมาใช้บริการท่ีน้ีแบบไหนบ้างค่ะ   14 . 09 .

 65 เวลาประมาณ 17.35 น.

วันน้ีเวลาประมาณ 14.00 น. ชาบีลถ่ายเหลวเยอะมากเรา

เองก็คิดว่า ถ่ายปกติไม่มีอะไร สักพักตัวร้อนก็เลยลองตรวจ

ไข้ รอบแรก 37.6 โอเคไข้สูงเท่าไหร่ ลองดูอาการท่ีบ้านก่อน

 สักพักถ่ายอีกรอบ ไข้ก็สูง หน้าแดง ตรวจรอบสอง 38.7 อ่ะ

ไข้เร่ิมสูงแล้ว ด้วยความท่ีเรากังวลก็เลยคิดว่าเราต้องไปหา

หมอแล้ว กลัวลูกไข้สูงแล้วชัก เพราะเรากังวลเราก็คิดแบบ

น้ันจริงๆ ไปหาหมอดีกว่าอยู่บ้านแล้วย่ิงหนัก พอสักพักลอง

ตรวจก่อนไปอีกสักรอบดีกว่า ตรวจต่อ 38.9 ย่ิงกังวลไปกัน

ใหญ่ พาไป รพ.เลยดีกว่า ระหว่างน้ันเช็ดตัวแล้วให้กินยาด้วย

 ก็พาไป รพ.ย่ีงอ พอถึง รพ.ย่ีงอ ก็ซักประวัติเป็นเร่ืองปกติ 

รอหมอประมาณ 1 ช่ัวโมงกว่า พยาบาลก็เรียกช่ือ ให้เข้าไป

พบหมอ  ** เข้าป๊ับ **

หมอ : ลูกเป็นอะไรมา 

เรา : ไม่สบาย ไข้สูงค่ะ

หมอ : มีอะไรอีกไหม เช่น ไอ มีน้ ามูกหรือเปล่า

เรา: ไม่มีค่ะ แต่ถ่ายเหลว 2 รอบค่ะ ถ่ายเยอะมาก 

หมอ : เป็นเร่ืองปกติของเด็ก ไม่สบายอยู่แล้ว 

เรา : อ้อค่ะ หนูกังวลกลัวคืนน้ีไข้สูงข้ึนค่ะ กลัวลูกชัก แล้ว

บอกอาการลูก ว่าไข้ข้ึนๆลง พอกินยาก็ลง สักแปบไข้ก็ข้ึน 

เลยพามาหาหมอดีกว่าค่ะ

หมอ : ลูกหมอก็เคยไม่สบาย ไข้ข้ึนลงๆ หมอไม่ได้พามาหาท่ี

เช็ดตัวท่ีบ้านดีกว่า ท าเองท่ีบ้านดีกว่า 

เรา : อ้อค่ะ หนูแค่กลัวค่ะ เพราะก่อนมาเม่ือก้ีไข้สูงมากค่ะ

3 26 ต.ค. 65 14 ต.ค. 65 Facebook พฤติกรรม

บริการ

ประเด็น การ

ส่ือสาร ขาด

ทักษะการให้

ค าปรึกษา 

(counseling)



สรุปข้อร้องเรียน ปีงบประมาณ 2566

คร้ังท่ี ว.ด.ป.เปิดตู้ ว.ด.ป.เกิดเหตุ ช่องทาง ด้าน เร่ือง ทีม / หน่วยงาน

ว.ด.ป.แจ้ง

หน่วยงานท่ี

เก่ียวข้อง

ว.ด.ป.

ได้รับผล

การทบทวน

ผลการทบทวน หมายเหตุ

4 14 พ.ย. 65 14 พ.ย. 65 ด้วยวาจา ระบบบริการ

ประเด็น 

ได้รับการ

บริการล่าช้า 

นายอัฟซีย์  สาและ  อายุ 17 ปี ท่ีอยู่ 62/1 ม.2 ลุโบะบือซา 

เข้ามารับบริการ  ณ  รพ.ย่ีงอฯ เม่ือวันท่ี 14 พฤศจิกายน 

2565  ร้องเรียนว่า 

“ ประวัติ 1 วันก่อนมา ไข้ ไอ เสมหะ แสบคอ ปวดศรีษะ 

ปวดเม่ือยตามตัว ไม่มีคล่ืนไส้อาเจียน ขับถ่ายปกติ ไม่ได้รับ

การรักษาท่ีไหน ซักประวัติเม่ือ 09.58 น. เวลา 10.40 น. 

บิดาท่ีเป็นกรรมการอิสลาม ได้มาสอบถามว่า รอเป็นช่ัวโมง

แล้ว ยังไม่ได้ตรวจ พยาบาลอธิบายว่า มีแพทย์ตรวจ 1 คน 

พยาบาลโทรถาม ER  แจ้งว่าแพทย์ก าลังยุ่งอยู่ เวลา 11.30

 น. บิดามาสอบถามอีกว่าท าไมถึงช้า อธิบายให้ทราบแล้ว 

ญาติไม่พอใจเร่ืองมีแพทย์ OPD ตรวจคนเดียว ผู้ป่วยรอ

นานมาก ”

OPD/ MSO 20 พ.ย. 65 27 พ.ย. 65 โรงพยาบาลควรมีมาตรการประกันเวลาการได้รับ

บริการ  โดยผู้ป่วยควรได้รับการซักประวัติ หรือ 

ตรวจ ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด

ติดตามผล 

2 เดือน

MSO/OPD 2 พ.ย. 65 12 พ.ย. 65 การให้ข้อมูลแก่คนไข้ ควรให้ข้อมูลเท่าท่ีจ าเป็น ผู้

ให้บริการควรมีทักษะการให้ค าปรึกษา 

(counseling)

ติดตาม 2 

เดือน

ผู้มารับบริการใช้ช่ือในเฟสบุ๊กว่า Tii Na เข้ามารับบริการ  

วันท่ี  14 ตุลาคม 2565  ณ รพ.ย่ีงอฯ  ร้องเรียนว่า 

“ณ.โรงพยาบาลย่ีงอ เคยได้ยินคนพูดมาหลายคนแล้ว ว่ามี

หมอท่ีน้ีพูดแย่ใส่ประชาชน แต่ไม่เคยใส่ใจเท่าไหร่ จนมา

ถึงกับตัวเอง รู้เลยว่า การบริการของหมอบางคนท่ีน้ี แย่

จริงๆ  #ใครเคยมาใช้บริการท่ีน้ีแบบไหนบ้างค่ะ   14 . 09 .

 65 เวลาประมาณ 17.35 น.

วันน้ีเวลาประมาณ 14.00 น. ชาบีลถ่ายเหลวเยอะมากเรา

เองก็คิดว่า ถ่ายปกติไม่มีอะไร สักพักตัวร้อนก็เลยลองตรวจ

ไข้ รอบแรก 37.6 โอเคไข้สูงเท่าไหร่ ลองดูอาการท่ีบ้านก่อน

 สักพักถ่ายอีกรอบ ไข้ก็สูง หน้าแดง ตรวจรอบสอง 38.7 อ่ะ

ไข้เร่ิมสูงแล้ว ด้วยความท่ีเรากังวลก็เลยคิดว่าเราต้องไปหา

หมอแล้ว กลัวลูกไข้สูงแล้วชัก เพราะเรากังวลเราก็คิดแบบ

น้ันจริงๆ ไปหาหมอดีกว่าอยู่บ้านแล้วย่ิงหนัก พอสักพักลอง

ตรวจก่อนไปอีกสักรอบดีกว่า ตรวจต่อ 38.9 ย่ิงกังวลไปกัน

ใหญ่ พาไป รพ.เลยดีกว่า ระหว่างน้ันเช็ดตัวแล้วให้กินยาด้วย

 ก็พาไป รพ.ย่ีงอ พอถึง รพ.ย่ีงอ ก็ซักประวัติเป็นเร่ืองปกติ 

รอหมอประมาณ 1 ช่ัวโมงกว่า พยาบาลก็เรียกช่ือ ให้เข้าไป

พบหมอ  ** เข้าป๊ับ **

หมอ : ลูกเป็นอะไรมา 

เรา : ไม่สบาย ไข้สูงค่ะ

หมอ : มีอะไรอีกไหม เช่น ไอ มีน้ ามูกหรือเปล่า

เรา: ไม่มีค่ะ แต่ถ่ายเหลว 2 รอบค่ะ ถ่ายเยอะมาก 

หมอ : เป็นเร่ืองปกติของเด็ก ไม่สบายอยู่แล้ว 

เรา : อ้อค่ะ หนูกังวลกลัวคืนน้ีไข้สูงข้ึนค่ะ กลัวลูกชัก แล้ว

บอกอาการลูก ว่าไข้ข้ึนๆลง พอกินยาก็ลง สักแปบไข้ก็ข้ึน 

เลยพามาหาหมอดีกว่าค่ะ

หมอ : ลูกหมอก็เคยไม่สบาย ไข้ข้ึนลงๆ หมอไม่ได้พามาหาท่ี

เช็ดตัวท่ีบ้านดีกว่า ท าเองท่ีบ้านดีกว่า 

เรา : อ้อค่ะ หนูแค่กลัวค่ะ เพราะก่อนมาเม่ือก้ีไข้สูงมากค่ะ

3 26 ต.ค. 65 14 ต.ค. 65 Facebook พฤติกรรม

บริการ

ประเด็น การ

ส่ือสาร ขาด

ทักษะการให้

ค าปรึกษา 

(counseling)



สรุปข้อร้องเรียน ปีงบประมาณ 2566

คร้ังท่ี ว.ด.ป.เปิดตู้ ว.ด.ป.เกิดเหตุ ช่องทาง ด้าน เร่ือง ทีม / หน่วยงาน

ว.ด.ป.แจ้ง

หน่วยงานท่ี

เก่ียวข้อง

ว.ด.ป.

ได้รับผล

การทบทวน

ผลการทบทวน หมายเหตุ

5 27 ก.พ. 66 26 ก.พ. 66 Facebook พฤติกรรมบริการ ผู้มารับบริการใช้ช่ือในเฟสบุ๊กว่า Sa-eda Hajiming  เข้ามา

รับบริการ  วันท่ี  26 กุมภาพันธ์ 2566  ณ รพ.ย่ีงอฯ  

ร้องเรียนว่า 

“ โรงพยาบาลโคตรห่วยแตก มีเจ้าหน้าท่ีคอยเฝ้าผีเฝ้า

วิญญาณสินะ คนจะเป็นจะตาย ความดนต่ า 87 กว่าเอง 

เวียนหัวหน้ามืด ไข้ข้ึน ไปต้ังแต่ 3 ทุ่มคร่ึงกว่า ตรวจความ

ดันวัดไข้เสร็จจน 4 ทุ่มคร่ึง ไม่มีพยาบาลคนไหนมาถามไถ่

สักคน ในห้องฉุกเฉินก้อไม่มีคนไข้สักคน บอกมาได้ว่าจะท า

เร่ืองให้คนไข้ท่ีจะส่งไปยังโรงบาลนรา แล้วคนไข้ท่ีไปโรงบาล

ย่ีงออาการหนัก ก้อปล่อยไว้ให้หนักก่อนสินะถึงจะได้รีบ

รักษาตัว ”

ER 28 ก.พ. 66 2 มี.ค. 66 จากการทบทวนเหตุการณ์พบว่า ผู้ป่วยท่ีมารับ

บริการเป็นผู้ป่วยไม่ฉุกเฉิน ประเภท 4 ( semi 

urgent ) ท่ีสามารถรอตรวจได้ 1 ชม มารับบริการ

เวรนอกเวลา  สัญญาณชีพปกติ  T 37.4 C  P 

110 /min R 20 /min  BP 140/95 mmHg 

ประกอบกับเวลาท่ีผู้ป่วยมารับบริการ มีผู้ป่วย

ฉุกเฉินท่ีต้องส่งไปรักษาต่อท่ีโรงพยาบาล

นราธิวาสราชนครินทร์ ในระหว่างรอแพทย์ตรวจ 

ได้มีพยาบาลให้บริการตลอดเวลา และได้แจ้ง

ผู้ป่วยเป็นระยะ ถึงเหตุจ าเป้นท่ีต้องรอ  

	แนวทางแก้ไข

1.	โทรศัพท์สอบถามผู้ป่วยถึงอาการเจ็บป่วยและ

รับฟังข้อคิดเห็น  ผลปรากฎว่าผู้ป่วยไม่พอใจท่ีรอ

นาน และได้ไปซ้ือยาทานเอง ตอนน้ีอาการดีข้ึน

แล้ว

2.	ท าตามแนวทางการคัดแยกประเภทผู้ป่วยและ

อธิบายผู้ป่วยถึงระยะเวลารอคอยในผู้ป่วยแต่ละ

ประเภท

โครงสร้าง 0



สรุปข้อร้องเรียน ปีงบประมาณ 2566

คร้ังท่ี ว.ด.ป.เปิดตู้ ว.ด.ป.เกิดเหตุ ช่องทาง ด้าน เร่ือง ทีม / หน่วยงาน

ว.ด.ป.แจ้ง

หน่วยงานท่ี

เก่ียวข้อง

ว.ด.ป.

ได้รับผล

การทบทวน

ผลการทบทวน หมายเหตุ

พฤติกรรมบริการ 2

ระบบบริการ 3
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