
รายงานสรุปผลการด าเนินงานเรื่องรองเรียนรองทุกข ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๘ 
ตอบสนองเกี่ยวกับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่  

และเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ของโรงพยาบาลหนองหิน อ าเภอหนองหิน จังหวัดเลย 

*************************** 

๑. ความเปนมา 
  ดวยโรงพยาบาลหนองหิน ไดแตงตั้งคณะกรรมการรับขอรองเรียนและจัดการเรื่องรองเรียนเพื่อใหการ 
ด าเนินการจัดการขอรองเรียนเปนไปดวยความเรียบรอย เหมาะสม และมีประสิทธิภาพ คณะกรรมการฯ ไดด าเนินการ
จัดท าคมูือด าเนินงานเรื่องรองเรียนภายในโรงพยาบาลหนองหิน เพ่ือใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องรองเรียน ทั้งในเรื่องรองเรียนเรื่องการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ และเรื่องรองเรียนการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ เพ่ือใหการด าเนินงานของโรงพยาบาลหนองหินเปนไปดวยความโปรงใสเปนธรรม
สามารถตรวจสอบไดสามารถน าไปสูการปฏิบัติไดอยางเปนธรรม โดยพิจารณาสอดคลองกับเจตนารมณของ
พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของทางราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ พระราชกฤษฏีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการ
บริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ยุทธศาสตรวาดวยการปองกันและปราบปรามการทุจริตระยะที่ ๓ 
(พ.ศ.๒๕๖๐-๒๕๖๔) ก าหนดใหปลูกฝงคานิยม คุณธรรม จริยธรรม และจิตส านึกในการรักษาศักดิ์ศรีความเป
นขาราชการและความซื่อสัตยสุจริต ควบคุมกับการบริหารจัดการภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ โดยมุงเนนการสราง
ธรรมาภิบาลในการบริหารงาน และสงเสริมการมีสวนรวมจากทุกภาคสวนในการตรวจสอบ เฝาระวังเพ่ือสกัด
กั้นมิใหเกิดการทุจริตประพฤติมิชอบตามนโยบายคณะรัฐมนตรีนายกรัฐมนตรี ไดแถลงตอสภาพนิติบัญญัติ
แห่งชาติ เมื่อวันที่ ๑๒ กันยายน ๒๕๕๗ ขอ ๑๐ เรื่องการสงเสริมการบริหารราชการแผนดินที่มีธรรมาภิบาล 
รวมถึงมาตรการกระทรวงสาธารณสุข ๓ ป. ๑ ค. (ปลูกจิตส านึกปองกัน ปราบปราม เครือขาย) 
 
๒. ปัจจัยสนับสนุน/ปญหาอุปสรรค 
  ในการด าเนินการตอบสนอง 
  ๑) โรงพยาบาลหนองหิน ไดแต่งต้ังคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน เพ่ือบริหารจัดการเรื่อง
ร้องเรียนประกอบดวยผูอ านวยการโรงพยาบาลหนองหินกับคณะกรรมการด าเนินงาน ท าใหการด าเนินงาน
เป็นไปตามแผนงานที่ก าหนดไว 
  ๒) บุคลากรผูมีหนาที่ปฏิบัติราชการ มีหนาที่และความจ าเปนตองใหการบริการและดูแล 
ผู้ป่วย/ประชาชนที่มารับบริการ รับการตรวจรักษาเปนปริมาณที่คอนขางมาก ปญหาอุปสรรคคอืเวลาในการให 
ขอมูลการใหบริการ ขั้นตอนการรักษาจึงคอนขางมีจ ากัด ประกอบกับหนาที่บริการดูแลประชาชนใหทั่วถึง
ครบถวน บางกิจกรรมจึงไมสามารถด าเนินการในการใหขอมูลไดละเอียดเพียงพอ 
 
๓. ขอมูลแสดงประสิทธิภาพในการจัดการกับเรื่องรองเรียน 
  โรงพยาบาลหนองหิน ก าหนดนโยบายการจัดการขอรองเรียนเปนลายลักษณอักษรที่ชัดเจน มีการวาง
ระบบจัดการขอรองเรียนและแนวทางด าเนินการในแตละระดับความรุนแรงของเหตุการณอยางชัดเจนโดย
บูรณาการกับแนวทางการบริหารความเสี่ยงในองค กรรวมดวย ก าหนดผู รับผิดชอบอยางชัดเจนโดยมี
คณะกรรมการพัฒนาระบบบริการเปนศูนยรวบรวมขอมูลจากทุกชองทาง เพ่ือน ามาวิเคราะหวางแผน
ด าเนินการปองกัน ปรับปรุง จัดการตอบกลับภายในระยะเวลาที่ก าหนดและเชื่อมโยงข อมูลสูการพัฒนา
คุณภาพในระบบงานที่ส าคัญตาง ๆ 
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๔. การประเมินความพึงพอใจ 
  โรงพยาบาลหนองหิน มีการประเมินผลความพึงพอใจของผูปวย/ผูรับผลงานทุกเดือน โดยใชแบบ
ประเมินกับผูปวย/ผูรับผลงานแตละกลุมน าขอมูลมาวิเคราะหและหาแนวทางปรับปรุงพัฒนา เชน ปญหา
ระยะเวลาในการรับบริการผูปวยนอก มีการวิเคราะหสาเหตุในแตละจุดบริการดานหนาที่เกี่ยวของ การจัด
แพทยออกตรวจในแตละชวงเวลาอยางเพียงพอ ลดระยะเวลารอคอยและกระจายจ านวนผูปวยไมใหเกิดสถาน
การณแออัดที่งานบริการผูปวยนอก ทีมพัฒนาระบบบริการจากผูบริการใหด าเนินการดึงขอมูลจากกระดาน
สนทนาทาง Internet และประสานขอรองเรียนหรือขอเสนอแนะและด าเนินการตอบกลับอยางเปนระบบ
ภายในระยะเวลาไมเกิน 1 สัปดาห สงผลใหเกิดความรวดเร็วในการแกไขปญหาผูรับบริการหรือผูรองเรียนได
รับการตอบสนองปญหาอยางเหมาะสมและไมไดรับขอรองเรียนซ้ าในเรื่องเดิมขอเสนอแนะทั่วไปที่พบบอย ๓ 
อันดับแรก ในป ๒๕๖๘ ไดแก 

ข้อเสนอแนะ สาเหตุ แนวทางแก้ไข 
พฤติ ก ร รมการ ให้ บ ริ ก า รขอ ง
เจ้าหน้าที ่

- การสื่ อสารให้ผู้ มารับบริการ
ผิดพลาด 
- ใช้น้ า เสียงกับผู้ มารับบริการ
ค่อนข้างดัง  
- เจ้าหน้าที่ไม่ยิ้มแย้ม ทักทายผู้มา
รับบริการ 
- ให้ข้อมูลกับผู้มารับบริการไม่
ชัดเจนท าให้การบริการล่าช้า  

๑. เน้นย้ ากับ เจ้ าหน้าที่ ใน เรื่ อง
พฤติกรรมบริการที่เหมาะสม  
ในการสื่อสารข้อมูลข่าวสารให้ผู้มา
รับบริการและญาติทราบควรมี 
การทวนสอบความเข้าใจของผู้มา
รับบริการและญาติด้วย, เพ่ิมการ
สัง เกตสีหน ท่าทางของผู้มารับ
บริการและญาติที่อาจจะน าไปสู
ความไมพึงพอใจ 
๒.ก าหนดมาตรการที่เข มขนขึ้น
โดยเพ่ิมการตักเตือนรายบุคคล  
วิ เคราะห สถานการณ และให
ด าเนินการแกไขหากเกิดซ้ าเรื่อง
เดิมจะตองท าบันทึกถึงหัวหนากลุ่ม
งานและรายงานผูอ านวยการทราบ 

อาคารสถานที ่ - ห้องน้ าไม่สะอาด ส่งกลิ่นเหม็น 
และมีไม่เพียงพอ 
- จุดหน่วยบริการอยู่ห่างจากห้อง
ตรวจแพทย์ การเดินทางล าบาก 
- ไม่มีป้ายบอกจุดบริการที่ชัดเจน 
 

1. เพ่ิมการควบคุมก ากับการ 
ปฏิบัติงานและตรวจสอบความ 
พรอมใชของอุปกรณในหองน้ า 
๒. จัดท าแผนสร้างหองน้ าใหกับผู
มารับบริการ 
3. ลดขั้นตอนการให้ผู้ป่วยเดิน
ตรวจกับแพทย์ 
4. ติดป้ายจุดให้บริการให้ชัดเจน 

กระบวนการใหบริการลาชา - นั่งรอตรวจแพทย์ 
- นั่งรอผลตรวจเลือด 
- นั่งรอรับยา 

1. ปรับระยะเวลาการออกตรวจ
ของแพทยใหเร็วขึ้น 
2. แนะน าผู้ป่วยเข้าคลีนิค
กายภาพบ าบัด แพทย์แผนไทย 
และนั่งรับฟังนักโภชนาการให้



ความรู้การกินระหว่างรอผลตรวจ
เลือด 
3. เภสชับริหารจัดการเวลาในการ
รับออเดอรยาและจัดยาวางระบบ
การจัดยาใหเร็วขึ้น 

 
๓. รายงานสรุปผลการด าเนินงานการจัดการเรื่องรองเรียน รอบ 6 เดือน ( ๑ ต.ค. ๖๗ – ๓๑ มีค. ๖๘) 
    ๓.๑ รายงานผลการด าเนินงานเกี่ยวกับการรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่
ภายในหนวยงาน 

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน จ านวนเรื่อง การแกไขปญหา 
ตูรับความคิดเห็น 0 0 
เพจเฟสบุ๊ค 0 0 
เว็บไซต์รพ. 0 0 
จดหมาย 0 0 
ศูนย์ด ารงธรรม 0 0 
 
   ๓.๒ รายงานผลการด าเนนิงานเกี่ยวกับการรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน จ านวนเรื่อง การแกไขปญหา 
ตูรับความคิดเห็น 0 0 
เพจเฟสบุ๊ค 0 0 
เว็บไซต์รพ. 0 0 
จดหมาย 0 0 
ศูนย์ด ารงธรรม 0 0 
 
 ขอรองเรียนสวนใหญเปนขอรองเรียนทั่วไป ไมระบุผูรองเรียนและที่อยูมีระดับความรุนแรงต่ า เชน ปญหา 
ดานพฤติกรรมบริการ ความลาชาในการใหบริการ ความแออัดของสถานที่จะน ามาวิเคราะหเชิงระบบและ
วางแผนในการปรับปรุง โดยประสานขอมูลไปยังคณะกรรมการด้านตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับปญหาที่พบ ให้ด าเนินการ
ปรับปรุงแกไขอยางตอเนื่องและตอบกลับผานเครือขายและทางหองรับความคิดเห็น 
 
ขอมูลที่แสดงประสิทธิภาพในการจัดการกับค ารองเรียน 
  โรงพยาบาลหนองหินก าหนดนโยบายการจัดการขอรองเรียนเปนลายลักษณอักษรที่ชัดเจน มีการวาง 
ระบบจัดการขอรองเรียนและแนวทางการด าเนินการในแตละระดับความรุนแรงของเหตุการณอยางชัดเจนโดย 
บูรณาการกับแนวทางการบริหารความเสี่ยงในองคกรรวมดวย ด าเนินการปองกัน ปรับปรุง จัดการตอบกลับ 
ภายในระยะเวลาที่ก าหนดและเชื่อมโยงขอมูลสูการพัฒนาคุณภาพในระบบงานตาง ๆ ที่ส าคัญ 
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๔. การประเมินความพึงพอใจ 
  โรงพยาบาลหนองหิน มีการประเมินผลความพึงพอใจของผูปวย/ผูรับบริการทุกไตรมาส โดยใชแบบ
ประเมินกับผูปวย/ผูรับบริการแตละกลุมน ามาวิเคราะหและหาแนวทางปรับปรุงพัฒนา คือ ปญหาระยะเวลาใน 
การรับบริการผูปวยนอก มีการวิเคราะหสาเหตุในแตละจุดบริการดานหนาที่เก่ียวของ การจัดแพทยออกตรวจ 
ในแตละชวงเวลาอยางพอเพียง ลดระยะเวลารอคอยและกระจายจ านวนผูปวยไมใหเกิดสถานการณแออัดที่
งานบริการผูปวยนอก เพื่อแกไขปญหาผูรับบริการหรือผูรองเรียนไดร ับการตอบสนองปญหาอยางเหมาะสมและ
ไมไดรับขอรองเรียนซ้ าในเรื่องเดิม 
 
๕. ข้อเสนอแนะส าหรับการปรับปรุง 
  ๕.๑ ขอรองเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมบริการวิเคราะหสาเหตุได ๓ ประการคือ ๑. ปริมาณผู้ป่วยมีจ านวนมาก
เวลาการใหการบริการจึงมีจ ากัด ๒.บุคลากรมีการเปลี่ยนแปลงบอย ๓.บุคลิกภาพเชิงลบสวนตัวข้อเสนอแนะใน
การปรับปรุงแกไข เนื่องจากปริมาณงานที่คอนขางมากท าใหเกิดความเครียดในการปฏิบัติงานเห็นควรเสนอให
มีการจัดการอบรมหลักสูตรพฤติกรรมบริการเปนเลิศ (Excellent Service Behavior : ESB)เพ่ือใหความรูแก
เจาหนาที่ใหม และทบทวนและปรับพฤติกรรมใหแกเจาหนาที่เดิม และใหมีการก ากับดูแลเจ้าหนาที่ของแตละ
หนวยงานปฏิบัติตามแนวทางอยางเครงครัด 
  ๕.๒ ขอรองเรียนดานระบบบริการ วิเคราะหสาเหตุไดดังนี้ ๑. ปริมาณผูปวยมีจ านวนมาก ๒. แผนผังโครงสราง
สถานที่คอนขางจ ากัดท าใหเกิดความแออัดขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไข ประสานหนวยงานที่เกี่ยวของ 
วางแผนการปรับระบบกระบวนการรับบริการแผนผัง หนาที่แนวทางการใหขอมูล ขั้นตอนการใหบริการ 
จัดบริการระบบ Lean ๑.การคดักรองผูปวยเพ่ือลดระยะเวลาในการรอตรวจ ๒.ระบบนัดตามเวลาเพ่ือลด
ระยะเวลารอคอยและความแออัด ๓. จัดระบบคิว ๔.ปรับ Layout ใหจุดบริการตอเนื่องกัน 
 ๕.๓ ขอรองเรียนการดูแลรักษาผูปวย วิเคราะหสาเหตุไดดังนี้ ๑.ปริมาณผูปวยมีจ านวนมาก ๒.ภาระ
งานในการดูแลผูปวยและงานดานอ่ืนๆของแพทย พยาบาล เจาหนาที่มีหลายดาน ๓.ไมสามารถใหค าชี้แจง
อธิบายแนวทางการดูแลรักษาแกผูปวยไดครบถวนทุกคนขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไข ประสานงานหนวยงาน 
บุคลากรที่เกี่ยวของ แบงกลุมโรคที่จะด าเนินการดูแลรักษาตามระดับความส าคัญ ความรุนแรง อันตรายของ
โรคนั้นๆ ในการที่จะแจ งขอมูล แนวทางการรักษาทางเลือกในการรักษา อันตราย ความเสี่ยง ความ
เปลี่ยนแปลงของโรคท่ีอาจเกิดข้ึนระหวางด าเนินการรักษาตอผูปวยเพ่ือทราบและรวมตัดสินใจ หาชองทางการ
ใหขอมูลตอผูปวยในแตละกลุมโรคอยางเหมาะสม มอบหมายเจาหนาที่บุคลากรในการใหขอมูลตามระดับ
ความส าคัญของกลุมโรคนั้นๆ  
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