
รายงานสรุปผลการดำเนินงานเรื่องรองเรียนรองทุกข ประจำป ๒๕๖๖ 

ตอบสนองเกี่ยวกับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ และเรื่องรองเรียนการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ของโรงพยาบาลนาดวง อำเภอนาดวง จังหวัดเลย 

--------------------------------------------------------------- 

๑.ความเปนมา 

 ดวย โรงพยาบาลนาดวง ไดแตงตั้งคณะกรรมการรับขอรองเรียนและจัดการเรื่องรองเรียนเพ่ือใหการ

ดำเนินการจัดการขอรองเรียนเปนไปดวยความเรียบรอย เหมาะสม และมีประสิทธิภาพ คณะกรรมการฯ ได

ดำเนินการการจัดทำคูมือดำเนินงานเรื่องรองเรียนภายในโรงพยาบาลนาดวง เพื่อใชเปนแนวทางในการ

ปฏิบัติงานในการรับเรื่องรองเรียน ทั้งในเรื่องรองเรียนเรื่องการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ และ

เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ เพ่ือใหการดำเนินงานของโรงพยาบาลนาดวงเปนไปดวยความ

โปรงใสเปนธรรมสามารถตรวจสอบไดสามารถนำไปสูการปฏิบัติไดอยางเปนธรรม โดยพิจารณาสอดคลองกับ

เจตนารมณของพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของทางราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ พระราชกฤษฏีกาวาดวยหลักเกณฑ

และวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.  ๒๕๔๖ ยุทธศาสตรวาดวยการปองกันและปราบปรามการทุจริต

ระยะที่ ๒ (พ.ศ.๒๕๖๖-๒๕๗๐) กำหนดใหปลูกฝงคานิยม คุณธรรม จริยธรรม และจิตสำนึกในการรักษา

ศกัดิ์ศรีความเปนขาราชการและความซื่อสัตยสุจริต ควบคุมกับการบริหารจัดการภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ โดย

มุงเนนการสรางธรรมาภิบาลในการบริหารงาน และสงเสริมการมีสวนรวมจากทุกภาคสวนในการตรวจสอบ 

เฝาระวัง เพ่ือสกัดกั้นมิใหเกิดการทุจริตประพฤติมิชอบตามนโยบายคณะรัฐมนตรีที่พลเอกประยุทธ จันทร

โอชา นายกรัฐมนตรี ไดแถลงตอสภาพนิติบัญญัติแหงชาติ เมื่อวันที่ ๑๒ กันยายน ๒๕๕๗ ขอ ๑๐ เรื่องการ

สงเสริมการบริหารราชการแผนดินที่มีธรรมาภิบาล รวมถึงมาตรการกระทรวงสาธารณสุข ๓ ป. ๑ ค. (ปลูก

จิตสำนึก ปองกัน ปราบปราม เครือขาย) 

๒.ปจจัยสนับสนุน/ปญหาอุปสรรค 

 ในการดำเนินการตอบสนอง 

๑) โรงพยาบาลนาดวง ไดแตงต้ังคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน เพ่ือบริหารจัดการเรื่อง 

รองเรียนประกอบดวยผูอำนวยการโรงพยาบาลนาดวง กับ คณะกรรมการดำเนินงาน ทำใหการดำเนินงาน

เปนไปตามแผนงานที่กำหนดไว 

๒) บุคลากรผูมีหนาที่ปฏิบัติราชการ มีหนาที่และความจำเปนตองใหการบริการและดูแล 

ผูปวย/ประชาชนที่มารับบริการ รับการตรวจรักษาเปนปริมาณที่คอนขางมาก ปญหาอุปสรรคคือเวลาในการ

ใหขอมูลการใหบริการ ข้ันตอนการรักษาจึงคอนขางมีจำกัด ประกอบกับหนาท่ีบริการดูแลประชาชนใหทั่วถึง 

ครบถวน บางกิจกรรมจึงไมสามารถดำเนินการในการใหขอมูลไดละเอียดเพียงพอ 

 

 

 



๒- 

๓. ขอมูลแสดงประสิทธิภาพในการจัดการกับคำรองเรียน 

  โรงพยาบาลนาดวง กำหนดนโยบายการจัดการขอรองเรียนเปนลายลักษณอักษรที่ชัดเจน มี

การวางระบบจัดการขอรองเรียนและแนวทางดำเนินการในแตละระดับความรุนแรงของเหตุการณอยางชัดเจน

โดยบูรณาการกับแนวทางการบริหารความเสี่ยงในองคกรรวมดวย กำหนดผูรับผิดชอบอยางชัดเจนโดยมี

คณะกรรมการพัฒนาระบบบริการเปนศูนยรวบรวมขอมูลจากทุกชองทาง เพ่ือนำมาวิเคราะหวางแผน 

ดำเนินการปองกัน ปรับปรุง จัดการตอบกลับภายในระยะเวลาที่กำหนดและเชื่อมโยงขอมูลสูการพัฒนา

คุณภาพในระบบงานที่สำคัญตาง ๆ 

๔. การประเมินความพึงพอใจ 

  โรงพยาบาล มีการประเมินผลความพึงพอใจของผูปวย/ผูรับผลงานทุกเดือน โดยใชแบบ

ประเมินกับผูปวย/ผูรับผลงานแตละกลุมนำขอมูลมาวิเคราะหและหาแนวทางปรับปรุงพัฒนา เชน ปญหา

ระยะเวลาในการรับบริการผูปวยนอก มีการวิเคราะหสาเหตุในแตละจุดบริการดานหนาที่เก่ียวของ การจัด

แพทยออกตรวจในแตละชวงเวลาอยางเพียงพอ ลดระยะเวลารอคอยและกระจายจำนวนผูปวยไมใหเกิด

สถานการณแออัดที่งานบริการผูปวยนอก  ทีมพัฒนาระบบบริการจากผูบริการใหดำเนินการดึงขอมูลจาก

กระดานสนทนาทาง Internet และประสานขอรองเรียนหรือขอเสนอแนะและดำเนินการตอบกลับอยางเปน

ระบบภายในระยะเวลาไมเกิน 1 สัปดาห สงผลใหเกิดความรวดเร็วในการแกไขปญหาผูรับบริการหรือผู

รองเรียนไดรับการตอบสนองปญหาอยางเหมาะสมและไมไดรับขอรองเรียนซ้ำในเรื่องเดิม 

ขอเสนอแนะทั่วไปที่พบบอย ๓ อันดับแรก ในป ๒๕๖๖ ไดแก 

ขอเสนอแนะ สาเหตุ แนวทางแกไข 

พฤติกรรมการ

ใหบริการ 

มีแนวโนมเพิ่มขึ้นในป ๒๕๖๖ พบมาก

บุคลากรทางการพยาบาล พบบอยมักเกิด

จากการขาดการสื่อสารใหขอมูลนำไปสู

ความไมเขาใจกันและไมพึงพอใจ ,

รองลงมาคือพฤติกรรมบริการเรื่องการพูด

ไมดี ,พูดเสียงดัง ไมสุภาพ หนางอ  

๑.เนนย้ำบุคลากรในเรื่องพฤติกรรม

บริการที่เหมาะสม ในการสื่อสารขอมูล

ขาวสารใหผูปวยและญาติทราบควรมี

การทวนสอบความเขาใจของผูปวย/

ญาติดวย, เพ่ิมการสังเกตสีหนาทาทาง

ของผูปวย/ญาติที่อาจจะนำไปสูความ

ไมพึงพอใจ 

๒.กำหนดมาตรการที่เขมขนขึ้นโดยเพ่ิม

การตักเตือนรายบุคคล วิเคราะห

สถานการณและใหดำเนินการแกไข 

หากเกิดซ้ำเรื่องเดิมจะตองทำบันทึกถึง

หัวหนากลุมงานและรายงาน

ผูอำนวยการทราบ  

 



อาคารสถานที่ ประเด็นที่พบบอยคือหองน้ำไมสะอาด/ไม

เพียงพอ อุปกรณในหองน้ำชำรุดไมพรอม

ใช 

ดานความสะอาดของหองน้ำ 

๑.เพ่ิมการควบคุมกำกับการปฏิบัติงาน

และตรวจสอบความพรอมใชของ

อุปกรณในหองน้ำ 

๒.จัดทำแผนเพ่ิมหองน้ำใหกับผูมารับ

บริการ 

กระบวนการขั้นตอน/

การใหบริการลาชา 

ประเด็นที่พบบอยคือระยะเวลารอคอย

นานมากที่สุดคือรอพบแพทย รอรับ

บริการที่หองยา 

๑.ปรับระบบบริการใหพยาบาลเวช

ปฏิบัติชวยตรวจผูปวยท่ีผูปวยนอก 

กรณีโรคไมซับซอน รับยาเดิม 

๒.ปรับระยะเวลาการออกตรวจของ

แพทยใหเร็วข้ึน 

๓.เภสัชบริหารจัดการเวลาในการรับออ

เดอรยาและจัดยาวางระบบการจัดยา

ใหเร็วขึ้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๔. 

๓.รายงานสรุปผลการดำเนินงานการจัดการเรื่องรองเรียน รอบ ๑๒ เดือน ( ๑ ต.ค. ๖๕ – ๓๑ ส.ค.๒๕๖๖) 

 ๓.๑รายงานผลการดำเนินงานเกี่ยวกับการรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของ

เจาหนาที่ภายในหนวยงาน 

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน จำนวนเรื่อง การแกไขปญหา 

ตูรับความคิดเห็น 0 0 

เพจเฟสบุค รพ.นาดวง 0 0 

เวปไซต รพ.นาดวง 0 0 

จดหมาย 0 0 

ศูนยดำรงธรรม 0 0 

 

๓.๑ รายงานผลการดำเนนิงานเก่ียวกับการรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน จำนวนเรื่อง การแกไขปญหา 

ตูรับความคิดเห็น 0 0 

เพจเฟสบุค รพ.นาดวง 0 0 

เวปไซต รพ.นาดวง 0 0 

จดหมาย 0 0 

ศูนยดำรงธรรม 0 0 

 

 ขอรองเรียนสวนใหญเปนขอรองเรียนทั่วไป ไมระบุผูรองเรียนและที่อยูมีระดับความรุนแรงต่ำ เชน

ปญหาดานพฤติกรรมบริการ ความลาชาในการใหบริการ ความแออัดของสถานที่จะนำมาวิเคราะหเชิงระบบ 

และวางแผนในการปรับปรุง โดยประสานขอมูลไปยังคณะกรรมการดานตางๆที่เกีย่วของกับปญหาที่พบ ให

ดำเนินการปรับปรุงแกไขอยางตอเนื่องและตอบกลับผานเครือขาย และทางหองรับความคิดเห็น 

 

ขอมูลท่ีแสดงประสิทธิภาพในการจัดการกับคำรองเรียน 

 โรงพยาบาลนาดวงกำหนดนโยบายการจัดการขอรองเรียนเปนลายลักษณอักษรที่ชัดเจน มีการวาง

ระบบจัดการขอรองเรียนและแนวทางการดำเนินการในแตละระดับความรุนแรงของเหตุการณอยางชัดเจนโดย

บูรณาการกับแนวทางการบริหารความเสี่ยงในองคกรรวมดวย ดำเนินการปองกัน ปรับปรุง จัดการตอบกลับ

ภายในระยะเวลาที่กำหนดและเชื่อมโยงขอมูลสูการพัฒนาคุณภาพในระบบงานตางๆ ที่สำคัญ 

 

 

 



๕. 

๔.การประเมินความพึงพอใจ 

 โรงพยาบาลนาดวง มีการประเมินผลความพึงพอใจของผูปวย/ผูรับบริการทุกไตรมาส โดยใชแบบ

ประเมินกับผูปวย/ผูรับบริการแตละกลุมนำมาวิเคราะหและหาแนวทางปรับปรุงพัฒนา คือ ปญหาระยะเวลา

ในการรับบริการผูปวยนอก มีการวิเคราะหสาเหตุในแตละจุดบริการดานหนาที่เก่ียวของ การจัดแพทยออก

ตรวจในแตละชวงเวลาอยางพอเพียง ลดระยะเวลารอคอยและกระจายจำนวนผูปวยไมใหเกิดสถานการณ

แออัดท่ีงานบริการผูปวยนอก เพ่ือแกไขปญหาผูรับบริการหรือผูรองเรียนไดรับการตอบสนองปญหาอยาง

เหมาะสมและไมไดรับขอรองเรียนซ้ำในเรื่องเดิม 

๕.ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุง 

 ๕.๑ ขอรองเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมบริการ วิเคราะหสาเหตุได ๓ ประการคือ ๑.ปริมาณผูปวยมี

จำนวนมากเวลาการใหการบริการจึงมีจำกัด ๒.บุคลากรมีการเปลี่ยนแปลงบอย ๓.บุคลิกภาพเชิงลบสวนตัว  

ขอเสนอแนะในการปรับปรงุแกไข เนื่องจากปริมาณงานที่คอนขางมากทำใหเกิดความเครียดในการปฏิบัติงาน 

เห็นควรเสนอใหมีการจัดการอบรมหลักสูตรพฤติกรรมบริการเปนเลิศ (Excellent Service Behavior : ESB) 

เพ่ือใหความรูแกเจาหนาที่ใหม และทบทวนและปรับพฤตกิรรมใหแกเจาหนาที่เดิม และใหมีการกำกับดูแล 

เจาหนาที่ของแตละหนวยงานปฏิบัติตามแนวทางอยางเครงครัด 

 ๕.๒ ขอรองเรียนดานระบบบริการ วิเคราะหสาเหตุไดดังนี้ ๑.ปริมาณผูปวยมีจำนวนมาก ๒.แผนผัง

โครงสรางสถานที่คอนขางจำกัดทำใหเกิดความแออัด ๓.บุคลากรเชนแพทย มีไมเพียงพอตอจำนวนประชากร 

ขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไข ประสานหนวยงานท่ีเกี่ยวของ วางแผนการปรับระบบกระบวนการรับ

บริการ แผนผัง หนาที่ แนวทางการใหขอมูล ขั้นตอนการใหบริการ จัดบริการระบบ Lean ๑.การคัดกรอง

ผูปวยเพ่ือลดระยะเวลาในการรอตรวจ ๒.ระบบนัดตามเวลาเพ่ือลดระยะเวลารอคอยและความแออัด  

๓.จัดระบบคิว ๔.ปรับ Layout ใหจุดบริการตอเนื่องกัน 

 ๕.๓ ขอรองเรียนการดูแลรักษาผูปวย วิเคราะหสาเหตุไดดังนี้ ๑.ปริมาณผูปวยมีจำนวนมาก ๒.ภาระ

งานในการดูแลผูปวยและงานดานอ่ืนๆของแพทย พยาบาล เจาหนาที่มีหลายดาน ๓.ไมสามารถใหคำชี้แจง

อธิบายแนวทางการดูแลรักษาแกผูปวยไดครบถวนทุกคน 

ขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไข ประสานงานหนวยงาน บุคลากรที่เก่ียวของ แบงกลุมโรคที่จะดำเนินการ

ดูแลรักษาตามระดับความสำคัญ ความรุนแรง อันตรายของโรคน้ันๆ ในการที่จะแจงขอมูล แนวทางการรักษา 

ทางเลือกในการรักษา อันตราย ความเสี่ยง ความเปลี่ยนแปลงของโรคท่ีอาจเกิดข้ึนระหวางดำเนินการรักษาตอ

ผูปวยเพ่ือทราบและรวมตัดสินใจ หาชองทางการใหขอมูลตอผูปวยในแตละกลุมโรคอยางเหมาะสม มอบหมาย

เจาหนาที่บุคลากรในการใหขอมูลตามระดับความสำคัญของกลุมโรคนั้นๆ 

                                                                                         ลงชื่อ     ผูรายงาน 

                                                                                              (นางวัชรี เกตุนาค) 

  



 

 

 


