
สรุปผลการนิเทศทางการพยาบาล :ระบบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
จากการเย่ียมตรวจของผู้ตรวจการนอกเวลาราชการ เดือน พฤษภาคม 2558 

วันที่ ประเด็น                        ข้อมูลที่ได้จากการนิเทศ ปัญหา/ค าแนะน า 
 6-11 พ.ค.58 

 

ระบบการจดัการข้อ
ร้องเรียนของหนว่ยงาน 

1.หอผู้ ป่วยจะมFีlow ของService Recovery Processตัง้ไว้บริเวณ

เคาน์เตอร์หรืออยูใ่นแฟม้                                                                          

2.พยาบาลอาวโุสจะเข้าใจ อธิบายขัน้ตอนได้                                                       

3.พยาบาลรุ่นน้องทราบวา่เมื่อเกิดเหตจุะต้องมาปรึกษาพี่                                      

4.เมื่อไมส่ามารถแก้ปัญหาได้ จะแจ้งหวัหน้าเวร และแจ้งหวัหน้าหอ

ผู้ ป่วยตอ่ไป                                                                                               

5.การปอ้งกนัไมใ่ห้เกิดเหตกุารณ์ จะเน้นการสือ่สาร ให้ข้อมลูผู้ ป่วย

และญาติเป็นระยะ อยา่งสม า่เสมอ และให้ญาติโทรติดตามอาการได้

เป็นระยะ 

1.พยาบาลไมคุ่้นเคยกบัค าวา่Service Recovery Process 
แตห่ากถามภาษาไทย จะเข้าใจ และตอบได้                 
เสนอแนะ 
1.เห็นควรรวบรวมค าทีเ่ป็นภาษาองักฤษ และใช้บอ่ยๆ
เผยแพร่ให้ทราบโดยทัว่ถึง 

2.บรรจเุป็นเร่ืองที่พยาบาลต้องทราบ 
 
 
 

 

11-17 พ.ค.  จะท าอยา่งไร ถ้า
ผู้ใช้บริการไมพ่อใจ บน่ 
และถามค าถามทีค่ณุไม่
รู้ค าตอบ หรือถ้าต้อง
ปฏิเสธค าขอของ
ผู้ใช้บริการ 

1.เปิดโอกาสให้ผู้ใช้บริการ พดูระบายความรู้สกึ เพื่อรับฟังและ
รับทราบปัญหาอยา่งตัง้ใจ 

2.ไมโ่ต้เถียงและรับฟังอยา่งตัง้ใจ ใสใ่จและเห็นใจ                                        

3.บอกทางออก และตอบค าถามที่สามารถตอบได้ ให้ผู้ รับบริการทราบ 

ค าตอบไหนตอบไมไ่ด้ จะไปหาค าตอบให้                                                        

4.หากน้องพยาบาลเป็นผู้ เจอค าถาม หากไมส่ามารถตอบค าถาม และ

แก้ปัญหาได้ จะปรึกษาพี่หวัหน้าเวร หวัหน้าหอผู้ ป่วย ผู้ตรวจการ

พยาบาล ตามล าดบั                                                                                                             

5.หากเป็นเร่ืองเก่ียวกบัโรค การรักษา จะรายงานแพทย์ เพื่อให้ข้อมลู

การใช้ค าพดูที่ไมเ่หมาะสมของพยาบาลท่ีเข้ามาชว่ยอธิบาย
ข้อมลู ซึง่เป็นขณะที่ผู้ ป่วยหรือญาติก าลงัท าความเข้าใจกบั
พยาบาลคนแรกเมื่ออธิบายแล้วถามญาตวิา่เข้าใจหรือเปล่า
คะ ท าให้ญาติรู้สกึจกุอก พดูไมอ่อก ต้องรอเวลา มีสหีน้างงๆ 

 เสนอแนะ 

การเข้าร่วมเหตกุารณ์ของพยาบาลโดยไมไ่ด้ตัง้ใจ จะ
ก่อให้เกิดปัญหาเพิ่มขึน้ได้  
ดงันัน้จะต้องประเมิน สถานการณ์ก่อนวา่เกิดอะไรขึน้  สาเหตุ
จากอะไร  การตอบสนองของญาติขณะนัน้เป็นอยา่งไร และ
ควบคมุลกัษณะทา่ที การพดู ที่ไมท่ าให้ผู้ ป่วยและญาติรู้สกึวา่ 



วันที่ ประเด็น                        ข้อมูลที่ได้จากการนิเทศ ปัญหา/ค าแนะน า 
เพิ่มเติม                                                                                                        

6.สงัเกตความรู้สกึย้อนกลบั สหีน้าจากญาติ หลงัการให้ข้อมลูและสง่

เวรตอ่                                                                                                          

7.กรณีที่ต้องปฏิเสธค าขอ จะชีแ้จงให้เข้าใจเหตผุล ข้อจ ากดัทีต้่อง

ปฏิเสธการร้องขอ 

เขาเป็นผู้ไมเ่ข้าใจ หรือเกิดความรู้สกึละอายขึน้ โดยใช้ค าถาม
ปลายเปิด เช่นต้องการข้อมลูเร่ืองอะไรเพิ่มไมค่ะ 
 

19-25 พ.ค.58  จะท าอยา่งไร หาก
ผู้ใช้บริการ หมดความ
อดทน และแสดงอารมณ์
รุนแรง 

1.เข้าไปพดูคยุ สอบถามถึงปัญหา ข้อข้องใจ และแสดงความเห็นใจให้

ความสนใจ  แสดงการยอมรับ เข้าใจปัญหา และขอโทษ                               

2.รับฟังผู้ รับบริการจนผู้ รับบริการสงบลง จึงเร่ิมอธิบาย ชีแ้จงให้

ผู้ รับบริการเข้าใจ และด าเนินการให้ผู้ รับบริการทนัที                                        

3.หลกีเลีย่งการปะทะการเผชิญหน้า หากก่อให้เกิดความรุนแรงมาก

ขึน้ไมโ่ต้เถียง                                                                                             

4.ประเมินสถานการณ์  หากตนเองไมส่ามารถจดัการได้หรือไมพ่ร้อม 

จะรายงาน หวัหน้าเวร หวัหน้าหอผู้ ป่วยเข้าไปเจรจาไกลเ่กลีย่                          

5.หากเป็นเร่ืองการรักษาจะเชิญแพทย์มาคยุ                                                

6.หากญาติหรือผู้ ป่วยมีพฤติกรรมคกุคาม จะแจ้ง รปภ. และกนัผู้อื่น

ออกจากเหตกุารณ์                                                                                   

7.หากผู้ใช้บริการแสดงความไมพ่อใจบคุคลใด บคุคลหนึง่ จะจดัผู้อื่น

เข้าไปดแูลแทน จนกวา่เหตกุารณ์จะสงบ 

 

 



วันที่ ประเด็น                        ข้อมูลที่ได้จากการนิเทศ ปัญหา/ค าแนะน า 
26พค.-2 มิย.
58  

จะท าอยา่งไร หากการ
ให้บริการเกิดความ
ผิดพลาด และเกิดปัญหา
ขึน้กบัผู้ใช้บริการ 

1.กลา่วขอโทษ แสดงความเสยีใจ/ประเมินผลจากความผิดพลาดที่
เกิดขึน้ และแก้ไขปัญหาทนัที/ประเมินความปลอดภยัของผู้ ป่วยเป็น
หลกั/.แจ้งญาติ และผู้ ป่วย/ให้ข้อมลู ตามความเป็นจริง/ 
2.ให้ความช่วยเหลอืเพื่อให้ผู้ ป่วยมีความปลอดภยั/กรณีปัญหาไม่
รุนแรง จะแก้ไขเบือ้งต้นก่อน โดยสอบถามผู้ รับบริการวา่ อยากให้
ช่วยเหลอือะไร อยา่งไร                                                                                   
3.หากผู้ ป่วยและญาติไมพ่อใจ จะรายงานผู้บงัคบับญัชาในล าดบั
ตอ่ไป/แจ้งหวัหน้าเวร หวัหน้าหอผู้ ป่วย แพทย์ เพื่อหาแนวทางการแจ้ง
ผู้ ป่วย บางกรณีแพทย์เป็นผู้แจ้งเอง                                                             
4หากไมส่ามารถไกลเ่กลีย่ได้ จะแจ้งศนูย์รับเร่ืองร้องเรียนของรพ.ให้
มาชว่ยคยุ                                                                                                  
5.ทีมทบทวนทนัทีในวนัรุ่งขึน้ เพือ่ปอ้งกนัความผิดพลาดอกี โดย
ผู้ เก่ียวข้องทกุคน 

6.รายงานตามล าดบัขัน้ 
 

 

ค าตอบที่ได้ อาจไมเ่ป็นไปตามล าดบัขัน้ตอน อาจขึน้กบั
สถานการณ์ที่พยาบาลได้มีประสบการณ์จริง แตท่ี่มกัจะลมื 
คือการกลา่วขอโทษ และแสดงความเสยีใจตอ่เหตกุารณ์ที่
เกิดขึน้ 

 
นางณภทัร  นวลศรี 


