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สรปุผลการดำเนนิการเรือ่งรอ้งเรยีน ประจำปีงบประมาณ 256๖ 

(ระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 2566 - 31 สิงหาคม 256๖) 
 

 1. เรือ่งรอ้งเรียนทัว่ไป 
 - พฤติกรรมบริการ 9 ครั้ง  
 - ระบบบริการ/ระยะเวลารอคอย 18 ครั้ง 
 

 2. เรือ่งรอ้งเรียนเกีย่วกบัการจดัซือ้จดัจา้ง 
 
  -ไม่มี- 
 
 3. เรือ่งรอ้งเรียนการทจุริตและประพฤติมชิอบ 
 
  -ไม่มี- 
 
 4.ปญัหาและอปุสรรค 
 
  -ไม่มี- 
 
 5. แนวทางแก้ไขปญัหา 
 
  -ไม่มี- 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
รายงานสรปุผลการดำเนนิงานเรือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทกุข์  

ตอบสนองเกีย่วกบัเรือ่งรอ้งเรยีนการจดัซือ้จดัจา้งและการปฏบิตังิานหรอืการใหบ้รกิารของศูนยร์อ้งเรยีน  
(1 ตลุาคม 256๕ – 31 สงิหาคม 256๖) 

 
 ความเปน็มา 

เนื่องจากมีการประกาศคณะกรรมการข้อมูลข่าวสารของราชการเรื่องกำหนดให้ข้อมูลข่าวสารตามเกณฑ์มาตรฐาน          
ความโปร่งใส และ ตัวช้ีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานของรัฐ  เป็นข้อมูลข่าวสารที่ต้องจัดไว้ให้ประชาชนตรวจดูได้ตามมาตรา ๙          
วรรคหนึ่ง (๘) แห่งพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ ข้อ ๒ ให้หน่วยงานของรัฐที่มีหน้าที่ในการให้บริการ
ประชาชน ต้องเปิดเผยข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชน (๔) รายงานผลการประเมินความพึงพอใจในการให้/
รับบริการของประชาชน ที่จัดทำโดยหน่วยงานหรือหน่วยงานภายนอก (๕) หลักเกณฑ์หรือข้ันตอนการแก้ไขปัญหาในกรณีที่มีการ
ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการ (๖) รายงานผลการดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน รวมทั้งรายงานเชิงสถิติที่เกี่ยวข้อง และพระ
ราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และ วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริต ระยะที่ ๓ (พ.ศ.๒๕๖๐ - ๒๕๖๔)  กำหนดให้ปลูกฝังค่านิยม คุณธรรม จริยธรรม และจิตสำนึกในการรักษา
ศักดิ์ศรีความเป็นข้าราชการ และ ความซื่อสัตย์สุจริต ควบคู่กับการบริหารจัดการภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ โดยมุ่งเน้นการสร้างธรร
มาภิบาลในการบริหารงาน และส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วนในการตรวจสอบ เฝ้าระวัง เพื่อสกัดกั้นมิให้เกิดการทุจริต
ประพฤติมิชอบ ตามนโยบายคณะรัฐมนตรีที่พลเอกประยุทธ์ จันทร์โอชา นายกรัฐมนตรี ได้แถลงต่อสภานิติบัญญัติแห่งชาติ           
เมื่อวันที่ 12 กันยายน 2557 ข้อ 10  เรื่องการส่งเสริมการบริหารราชการแผ่นดินที่มีธรรมาภิบาล  จากประกาศดังกล่าว 
โรงพยาบาลแม่เมาะ ได้จัดทำแนวทางการรับเรื่องร้องเรียน และ ในรอบปีที่ผ่านมาโรงพยาบาลได้รับข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ
หลายช่องทาง ทั้งเสนอแนะผ่านตู้รับฟังความคิดเห็น ทางโทรศัพท์ และทาง Internet ซึ่งทางโรงพยาบาลได้ดำเนินการแก้ไข           
อย่างต่อเนือ่ง ซึ่งสามารถสรุปได้ ดังนี ้
  

ผลการดำเนนิงาน เรือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทกุข ์
ช่องทางการรอ้งเรยีน 

ช่องทาง ป ี2562 ป ี2563 ป ี2564 ป ี2565 
ป ี2566 

(ต.ค.65-ส.ค.66) 
ตู้รับความคิดเห็น 16 6 15 5 17 
สื่อออนไลน์ เช่น 
Facebook Website 

2 3 1 1  

โปรแกรมบริหารความเสี่ยง 1 5   6 
จดหมาย/หนังสือ      
โทรศัพท์/ร้องเรียนด้วย
ตนเอง ท่ีศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน 

2 2 1 1 1 

ชุมชน/การประชุม     3 
 
ผลการวเิคราะหล์กัษณะคำรอ้งเรยีนและแนวโนม้ 

จากข้อมูลแสดงจำนวนข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง ตู้รับความคิดเห็นมีจำนวนสูงสุดในแต่ละปี  เพราะเข้าถึงไดส้ะดวก
และตั้งอยู่ในจุดที่เห็นชัดเจน การเข้าถึงระบบการรับข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ เหล่านี้ ร่วมกับ นโยบายของ จังหวัดในเรื่อง
การให้แตล่ะท้องที่ มีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้ประชาชนมีช่องทางที่สะดวกต่อการร้องเรียนและเข้าถึงได้ง่าย   ทำให้ 
ผู้ให้บริการมีความตระหนักต่อการให้การบริการที่ต้องสร้างความพึงพอใจ  
 
 
 
 
 



 
ตารางแยกตามประเภทเรือ่งรอ้งเรยีน 
ประเภทเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้ง

ทกุข ์
ป ี2562 ป ี2563 ป ี2564 ป ี2565 

ป ี2566 
(ต.ค.65-ส.ค.66) 

การจัดซื้อจดัจ้าง      
อาคาร สถานท่ี สิ่งแวดล้อม  1    
พฤติกรรมบริการ 4 3 9 2 9 
ระบบบริการ/ระยะเวลารอ
คอย 

17 8 8 4 18 

อื่นๆ  4  1  
 

ข้อร้องเรียนส่วนใหญ่เป็นข้อร้องเรียนทั่วไป มีระดับความรุนแรงต่ำถึงปานกลาง เช่น ปัญหาด้านพฤติกรรมบริการ  ความ
ล่าช้าในการให้บริการ  จึงนำมาวิเคราะห์เชิงระบบ  และ วางแผนในการพัฒนาปรับปรุง โดยประสานข้อมูลไปยังคณะกรรมการ
ด้านต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับปัญหาที่พบ ให้ดำเนินการปรับปรุงแก้ไขอย่างต่อเนื่อง และ ตอบกลับผ่านเครือข่าย และ ทางห้องรับ
ความคิดเห็น ใน Internet การพัฒนาคุณภาพระบบบริการทั่วไปจากข้อร้องเรียน ได้แก่ การพัฒนาบุคลากรด้านจริยธรรม การ
บริการ และพฤติกรรมบริการ ช่องทางในการสื่อสารแก่ผู้รับบริการ เช่น ระบบคิว ป้ายประชาสัมพันธ์ ศูนย์บริการประชาสัมพันธ์
ด่านหน้า ระบบ Internet และ Intranet โรงพยาบาลพัฒนาทักษะบุคลากรให้มีทักษะการไกล่เกลี่ยพื้นฐานและอบรมพฤติกรรม
บริการ ให้แก่เจ้าหน้าที่ในทุกหน่วยงาน เพื่อสามารถจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการได้ในเบื้องต้น  ลดความรุนแรงของ
เหตุการณ์ กรณีเหตุการณ์ที่เป็นปัญหาที่รุนแรงสามารถร้องเรียนกับผู้บริหารโดยตรงภายใน 24 ช่ัวโมง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
ขอ้มลูแสดงประสทิธภิาพในการจดัการกบัคำรอ้งเรยีน 

โรงพยาบาลแม่เมาะ มีการวางระบบจัดการข้อร้องเรียนและแนวทางดำเนินการในแต่ละระดับความรุนแรงของเหตุการณ์
อย่างชัดเจนโดยบูรณาการกับแนวทางการบริหารความเสี่ยงในองค์กรร่วมด้วย  กำหนดผู้รับผิดชอบอย่างชัดเจนโดยมี
คณะกรรมการรวบรวมข้อมูลจากทุกช่องทาง เพื่อนำมาวิเคราะห์วางแผน ดำเนินการป้องกัน ปรับปรุง จัดการตอบกลับภายใน
ระยะเวลาที่กำหนด และ เช่ือมโยงข้อมูลสู่การพัฒนาคุณภาพในระบบงานที่สำคัญต่าง ๆ มีข้อร้องเรียนที่ได้ดำเนินการตาม
มาตรฐานการดำเนินงานรับเรือ่งร้องเรียนตามข้อกำหนด  ด้านการดำเนินการงานแก้ไขปัญหาโดยมีกระบวนการที่ต้องประสานงาน
ไกล่เกลี่ยแก้ปัญหา และให้ความช่วยเหลือต่าง ๆ เพื่อให้ผู้ถูกละเมิดสิทธิได้รับบริการสาธารณสุขตามสิทธิ  

การประเมินความพึงพอใจ โรงพยาบาลแม่เมาะ มีการประเมินผลความพึงพอใจของผู้ป่วย/ผู้รับผลงานทุกปี โดยใช้แบบ
ประเมินกับผู้ป่วย/ผู้รับผลงานแต่ละกลุ่มนำข้อมูลมาวิเคราะห์และหาแนวทางปรับปรุงพัฒนา เช่น ปัญหาระยะเวลาในการรับ
บริการผู้ป่วยนอก มีการวิเคราะห์สาเหตุในแต่ละจุดบริการด่านหน้าที่เกี่ยวข้อง การจัดแพทย์ออกตรวจในแต่ละช่วงเวลาอย่าง
พอเพียง ลดระยะเวลารอคอย ทีมพัฒนาระบบบริการจากผู้บริหารให้ดำเนินการดึงข้อมูลจากกระดานสนทนา ทาง Internet ทุก
วัน และประสานข้อร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะเหล่านั้นสู่หน่วยงาน หรือโปรแกรมความเสี่ยงท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อวางระบบในการแก้ไข
ปัญหาหรือพัฒนาตามข้อเสนอแนะและดำเนินการตอบกลับทาง Internet อย่างเป็นระบบ  ภายในระยะเวลาไม่เกิน 1 สัปดาห์ 
ส่งผลให้เกิดความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาผู้รับบริการหรือผู้ร้องเรียนได้รับการตอบสนองปัญหาอย่างเหมาะสมและไม่ได้รับข้อ
ร้องเรียนซ้ำในเรื่องเดิม 

 
ข้อเสนอแนะ สาเหต ุ แนวทางแก้ไข 

พฤติกรรมการให้บริการ  
 
 
 
 
 
 

พบในบุคลากรทางการพยาบาล ประเด็นท่ีพบ
บ่อยเกิดจากพฤติกรรมบริการ เรื่องการพูดจา
ไม่ สุภาพ  และกริยาไม่ เหมาะสมในการ
ให้บริการ 
 

1. เน้นย้ำบุคลากรในเรื่องพฤติกรรมบริการที่
เหมาะสม ในการสื่อสารข้อมูลข่าวสารให้
ผู้ป่วยและญาติทราบควรมีการทวนสอบความ
เข้าใจของผู้ป่วยและญาติด้วยเพิ่มการสังเกตสี
หน้า ท่าทางของผู้ป่วยและญาติที่อาจจะนา
ไปสู่ความไม่พึงพอใจ  
2. กำหนดมาตรการที่เข้มข้นขึ้นโดยเพิ่มการ
ตักเตือนรายบุคคล วิเคราะห์สถานการณ์และ
ให้ดำเนินการแก้ ไข  หากเกิดซ้ ำเรื่องเดิม
จะต้องทำบันทึกถึงหัวหน้ากลุ่มงาน  และ
รายงาน 
ผู้อำนวยการรับทราบ ทั้งนี้จะพิจารณาการ
ส่งผลต่อการพิจารณาความดีความชอบเป็น
รายกรณี  

กระบวนการขั้นตอน /การ
ให้บริการล่าช้า  
 

ประเด็นท่ีพบบ่อยคือระยะเวลารอคอย 
นาน มากที่สุด คือ รอพบแพทย์ รอรับยา 
และบริการที่ห้องฉุกเฉินนอกเวลาราชการ 

1. ทบทวนและปรับระบบบริการผู้ป่วยนอก
ตั้งแต่แรกรับจนสิ้นสุดกระบวนการบริการ 
และประกาศมาตรการที่ได้จากการทบทวนให้
ผู้ที่เกี่ยวข้องรับทราบโดยทั่วถึง 
2. ปรับระยะเวลาจุดซักประวัติ  และปรับ
เวลาออกตรวจของแพทย์ให้เร็วข้ึน   
3. นำระบบ Smart Queue มาใช้ เพื่อให้
ผู้ รับบริการมี ความสะดวก รวดเร็ว  ลด
ระยะเวลารอคอย 

 
 
 
 
 


