




 บนัทกึขอ้ความ 
สว่นราชการ  โรงพยาบาลบางไทร งานประกันสุขภาพฯ โทร. 0 3537 1029 – 30 ต่อ 209

ที่  อย 0032.301.6/ 020   วันที่  28 พฤศจิกายน 2565  

เรือ่ง รายงานเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ 1330  Case นางก้อนทอง  เภาเย็น

เรียน  ผู้อำนวยการโรงพยาบาลบางไทร 

ความเป็นมา 
 ตามที่ได้รับแจ้งจากสำนักงานหลักประกันสุขภาพผ่านช่องทาง 1330 มีญาติขอให้ช่วยตรวจสอบข้อมูล

เนื่องจากมีญาติเป็นหญิง อายุ 84 ปี สิทธิหลักประกันสุขภาพ หน่วยบริการปฐมภูมิรพสต.บางยี่โท หน่วยบริการ
ประจำ ดรงพยาบาลบางไทร เข้ารับการรักษาพยาบาลวันที่ 27 พฤศจิกายน 2565 เวลา 13.00 น. ด้วยอาการ
ปวดศรีษะ คลื่นไส้ มีไข้ ตรวจ ATK พบติดเชื้อโควิด แพทย์ให้ Admit เพ่ือเข้ารับการรักษา ญาติขอใหพิจารณา
ประเด็นที่ให้ญาติเป็นผู้เฝ้าผู้ป่วยเอง โดยวางยาลดไข้และยาโมลนุพิราเวียร์ไว้ให้ ไม่มีพยาบาลเข้ามาดูแลใน
ช่วงแรก ให้ญาติเป็นผู้วัดความดัน วัดไข้และรายงานผลผ่านช่องทางไลน์ โดยไม่มีอุปกรณ์สำหรับป้องกัน เช่น ถุง
มือหรือชุดป้องกันใดๆให้คนเฝ้า ในขณะที่คนเฝ้ายังไม่ติดเชื้อโควิด ญาติคิดว่าเป็นหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ พยาบาลที่
ต้องมาดูแลให้บริการทางการรักษาพยาบาลกับผู้ป่วยเนื่องจากญาติไม่มีความรู้และทักษะด้านนี้ 

สรปุขอ้เทจ็จริงที่ทางโรงพยาบาลสามารถให้การดแูลชว่ยเหลอืบริการทางด้านการแพทย์ได ้มีดงันี้ 
รายงาน Case เริ่มเข้าการรักษาตามประวัติ วันที่ 27  พฤศจิกายน  2565 เวลา 13.00 น.เข้ารับการ

รักษาในแผนกห้องฉุกเฉินด้วยอาการปวดศรีษะ คลื่นไส้ มีไข้ ตรวจ ATK พบติดเชื้อโควิด แพทย์ให้ Admit เพ่ือเข้า
รับการรักษา ตามแนวทางปฏิบัติในการรับ Case Admit ห้องแยกในผู้ป่วยที่ไม่สามารถช่วยเหลือตนเองได้ ต้องมี
ญาติเป็นผู้ดูแลในการเฝ้าไข้ 1 รายในกรณีผู้ป่วยเป็นโควิดให้มีญาติที่ป่วยแล้วอยู่ด้วยหรือบุคคลที่เป็นกลุ่มเสี่ยงสูง
อยู่เฝ้า เนื่องจากเจ้าหน้าที่พยาบาลจะเข้าไปให้บริการด้านการรักาพยาบาลเป็นช่วงเวลา หากผู้ป่วยมีอาการ
เปลี่ยนแปลงต้องมีญาติคอยแจ้งให้เจ้าหน้าที่รับทราบอาการ หากกรณีไม่มีญาติเฝ้าญาติต้องเซ็นต์ยินยอมรับทราบ
หากเกิดเหตุกรณีที่ผู้ป่วยอาจเกิดพลัดตกหกล้มหรือเหตุอันสุดวิสัยขึ้นได้เนื่องจากเป็นห้องพิเศษแยกเจ้าหน้าที่ไม่
สามารถดูแลได้ตลอดเวลา 24 ชม.  

อาการแรกรับ Admit ผู้ป่วยมีอาการหอบเหนื่อย ค่าออกซิเจน 83 % มีอาการไอ อ่อนเพลีย T=37 
องศา  ชีพจร 117 ครั้ง/นาที BP 150/80  mmHg แพทย์ให้ On O2 Cannula เจาะเลือดตรวจดูค่าสารน้ำใน
ร่างกายให้ยารักษาโรคโควิดและยารักษาตามกลุ่มอาการ และให้น้ำเกลือเนื่องจากผู้ป่วยทานอาหารไม่ได้ เจ็บคอ 
ไอ ค่าElectrolyte มีการเปลี่ยนแปลง 

อาการปัจจุบัน ค่าออกซิเจน 97 % ไม่มีอาการหอบเหนื่อย ให้เป็น O2 Room On IV ต่อเนื่องจากค่า
สารน้ำในร่างกายมีการเปลี่ยนแปลง ค่าไตสูงกว่าค่าปกติ ช่วยเหลือตนเองได้เล็กน้อย เดินเองไม่ไหว ญาติให้ข้อมูล
แรกรับผู้ป่วยสามารถเดินไปตักบาตรตอนเช้าได้ทุกวัน 

ประเด็นคือ การสื่อสารระหว่างญาติและเจ้าหน้าที่ไม่ชัดเจนอาจทำให้เข้าใจไม่ตรงกัน อุปกรณ์ป้องกันที่
ทางหน่วยบริการมีให้คือหน้ากากอนามัยไว้สำหรับใส่ป้องกัน ส่วนถุงงมือไม่มีให้เนื่องจากทางหน่วยงานให้ญาติล้าง
มือทุกครั้งที่สัมผัสผู้ป่วย ส่วนการวัดความดัน วัดไข้ การให้บริการทางการรักษาพยาบาลเจ้าหน้าที่จะเป็นผู้เข้ามา
ให้บริการเองตามช่วงเวลา แต่ให้ญาติอยู่เฝ้าและรายงานให้เจ้าหน้าที่รับทราบเมื่อผู้ป่วยมีอาการที่เปลี่ยนแปลง
ในขณะช่วงเวลาที่เจ้าหน้าที่ไม่ได้เข้ามาดูแล แต่อาจเนื่องจากญาติมีความกังวลและไม่เข้าใจระบบแนวทางและ
ขั้นตอนในการดูแลรักษาจึงโทรแจ้ง 1330 ให้ช่วยพิจารณาตรวจสอบ 



แนวทางแก้ไข 

1. ศูนย์รับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์แจ้งเรื่องที่ได้รับแจ้งจาก 1330 เข้าคณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 
(RM) รับทราบและให้หัวหน้าตึกผู้ป่วยในดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงพร้อมรายงานกลับ 

2. คณะกรรมการพิจารณาไกล่เกลี่ยของหน่วยงานประสานญาติเพ่ือเจรจาข้อประเด็นเรื่องราวร้องเรียน
พร้อมหาข้อตกลงร่วมกันรวมทั้งชี้แจงประเด็นจากการสื่อสารที่ไม่ชัดเจนให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน 

3. เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน โทรประสานกับญาติเพ่ือพูดคุยและรับฟังเรื่องราว พบว่าญาติมีไม่พึงพอ
ในในระบบบริการในเรื่องของการเข้าไปดูแลหรือแจ้งแนวทางการดูแลรักษาของเจ้าหน้าที่ ญาติแจ้ง
ว่าในช่วงเวลาตั้งแต่หลังAdmit จนถึงเช้าไม่มีเจ้าหน้าที่พยาบาลเข้าไปดูแล มีช่วงเช้าเวลาประมาณ 
8.00 น. มีเจ้าหน้าที่เข้าไปเปลี่ยนชุดและผ้าปูให้เท่านั้น แต่ลดความวิตกกังวลลงเนื่องจากผู้ป่วยมี
อาการดีขึ้น อาการไม่รุนแรง ปัญหาคือญาติไม่อยากหยุดงาน จึงอยากได้ผู้ที่สามารถจ้างเฝ้าไข้ดูแล
ผู้ป่วยให้ได้แต่เจ้าหน้าที่แจ้งว่าไม่มีใครรับจ้างเฝ้าคนไขโควิด และญาติก็กลัวตัวเองเสี่ยงถ้าติดเชื้อโค
วิดจากการเฝ้าไข้ต้องทำให้ต้องหยุดงานอีกเช่นกัน แต่จากการพูดคุยญาติรับทราบข้อมูลมากขึ้น ไม่ได้
คิดจะร้องเรียนใดๆแต่อยากให้หน่วยบริการช่วยปรับแนวทางในการดแูลของเจ้าหน้าที่ตามที่ได้แจ้งไว้ 

 

   จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ และพิจารณาดำเนินการในเรื่องของการรักษาของผู้ป่วยต่อไป 

 
 

 
(นางสาวจินตนา  จันทโชติ) 

            นักวิชาการสาธารณสุขชำนาญการ 
 หัวหน้างานประกันสุขภาพโรงพยาบาลบางไทร 

 
 

ทราบ 
 

                 
   (นายปิยเมต  เอ่ียมโอภาส) 

         ผู้อำนวยการโรงพยาบาลบางไทร 
 
 
 
 
 
 
 



สรุปรายงานเหตุการณ์ 

27 พย 65 เวลา17.45 รับย้ายผู้ปว่ยจากห้องฉุกเฉินเป็นผู้ป่วยติดเชื้อโควิด ปอดมีความผดิปกติ และสงูอายุ ซึ่งจนท.แจ้งว่าญาติไมส่ามารถเฝ้าผู้ป่วยได้ เมื่อพยาบาลเข้าไปประเมิน
อาการแรกรับ ได้ทำการประเมินผูป้่วย พบว่าผู้ป่วยสามารถช่วยเหลอืตัวเองได้ มีอาการอ่อนเพลีย O2แรกรับ 93% ให้ออกซิเจนทางจมกู 3L/min ความเข้มข้นข้ึนมาเป็น 99% ให้สาร
น้ำทางหลอดเลือดดำต่อเข้าเครื่องคำนวณสารน้ำ ไม่มไีข้ ชีพจรปกต ิหายใจเร็วเล็กน้อย ความดันสูงใหน้อนพักแล้ววัดซ้ำความดันปกติ หตูึงมากต้องตะโกนคุย  อธิบายแนวทางการ
รักษา ให้ยาผู้ป่วยท้ังยาฉดีและยากิน ญาติแจ้งว่าไม่สามารถเฝ้าผู้ป่วยได้เนื่องจากต้องทำงานและมีงานด่วนและตนเองยังไมต่ิดเชื้อโควดิส่วนญาติคนอื่นไม่สามารถเฝ้าได ้ อธิบาย
ความเสีย่งเนื่องจากเป็นห้องแยก ผู้ป่วยใสส่ายให้ออกซิเจนและให้นำ้เกลือจะไมส่ะดวกเวลาเข้าห้องน้ำ พยาบาลจะเข้ามาดูแลเป็นเวลาและจะติดต่อสื่อสารทาง Intercom และทาง
กล้องวงจรปิดหากผู้ป่วยจะเข้าห้องน้ำหรือมีอาการเปลี่ยนแปลงการเข้าดูแลอาจจะล่าช้าเนื่องจากต้องใส่ชุดป้องกันก่อนเข้าเนื่องจากต้องดูแลผู้ป่วยรายอื่นท่ีไม่ได้ติดเชื้อโควิดร่วมด้วย   
ภายในห้องมีเตยีงให้ญาตินอนพักห่างจากเตียงผูป้่วยประมาณ 2 เมตร มี Alcohol gel ญาตริับฟังไมไ่ดซ้ักถามเพิ่ม ระหว่างการเฝ้าไข้ญาติขออนุญาติออกนอกห้องหลายครั้งซึ่งอนุญาติ
ให้ออกและแนะนำการล้างมือด้วย Alcohol gel และการหลีกเลี่ยงการสัมผสัพูดคยุกับบุคคลอื่น  

22.00 ซักถามและประเมินอาการผู้ป่วยอาการดีขึ้น ออกซิเจนคงท่ี ไม่มีไข้ ความดันปกติ อาการอื่นปกติ  

28 พย 65 เวลาประมาณ 6.00 ในช่วงเช้าพยาบาลเข้าไปให้ยากินและยาฉดี เปลีย่นชุด เปลีย่นผ้าปเูนือ่งจากเปียกปัสสาวะ ญาติแจ้งว่าตนเองไมส่ามารถเฝา้ไดเ้นื่องจากตดิงานด่วนท่ี
ทำงาน ในช่วงเช้าจึงรายงานแพทย์เจ้าของไข้จึงให้เอาสายน้ำเกลือออกและให้ยาทางเส้นเลือดและไมอ่นุญาตให้ผู้ป่วยลงจากเตียงให้ขับถ่ายใส่ผ้าอ้อมสำเร็จรูป ประกอบกับญาติราย
อื่นมาเยี่ยมและแจ้งความประสงคข์อเปลี่ยนคนเฝ้า อธิบายแนวทางและการป้องกันการแพร่จายเชื้อและความเสีย่งการตดิเช้ือโควิดญาติรายอื่นเข้าใจแนวทางดีและสามารถปฏิบัติ
ตามได้  


