
รายงานผลการวิเคราะหเ์รื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลร้องกวาง จังหวัดแพร่ ปงีบประมาณ พ.ศ.2560 
  

การวิเคราะห์น้ีเป็นการรวบรวมการดําเนินการจากเรื่องร้องเรียนของของโรงพยาบาลร้องกวาง 
ปีงบประมาณ พ.ศ.2560 ว่ามีจํานวนเท่าไร ในประเด็นใดบ้าง และแนวโน้มเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นแลว้ เพ่ือ 
นํามาวิเคราะห์หาสาเหตุและแนวทางแก้ไขปัญหาโดยวิเคราะห์หาสาเหตุที่ทําไห้การปฏิบัติราชการตามอํานาจ 
หน้าที่ของข้าราชการไม่เป็นไปตามกฎระเบียบ หรือมีความรับผิดขอบไมเ่พียงพอ หรือการปฏิบัติหน้าที่ในทางที่
ทําให้ประชาชนขาดความเช่ือถือในความมีคุณธรรม ความมีจริยธรรม และการปฏิบัติหน้าที่โดยการ ขาดการ
คํานิงถึงประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตน และการยึดมั่นในหลักธรรมาภิบาล 
 
ประเดน็ข้อร้องเรียนของของโรงพยาบาลร้องกวาง จํานวนเร่ือง 
ไม่ไดรับความสะดวกพอสมควร 3 
การสื่อสารที่ไม่เหมาะสม 2 
คุณภาพมาตรฐานการให้บรกิารสาธารณสุข - 
**** ข้อร้องเรียนเกี่ยวกบัการจัดซ้ือจัดจ้าง - 
 
จากประเด็นข้อร้องเรียนของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดแพร่ เรื่องร้องเรียนส่วนใหญ่เป็นเรื่อง เก่ียวกับ 
พฤติกรรมบริการและการสื่อสาร มาตรฐานการรักษา บริการล่าช้า และไม่ได้รับการบริการตามสิทธิ การเป็น
เจ้าหน้าทน]ปฏิบัติตามกฎ ระเบียบตามลําดับ แนวโน้มของการร้องเรียนลดลง แต่การร้องทุกข์เพ่ือขอ 
คําปรึกษาและความช่วยเหลือมมากขึ้น เน่ืองจากผู้รับบริการรู้ถึงสิทธ์ิของตนเองมากข้ึน และการเขา้ถึงระบบ 
ความช่วยเหลือของโรงพยาบาลจากการประขาล้มพันธ์เชิงรุกมากขึ้น ประกอบกับการเก็บรวบรวมข้อมูลที่เป็น 
ระบบ ทําให้สถิติข้อมูลที่รวบรวมได้มีมากขึน้ตามมา ซึ่งไมม่ีข้อร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจ้าง โดยเรื่องร้อง
ทุกข์/ร้องเรียน ที่ผ่านศูนย์เจรจาไกล่เกลี่ย จะทําหน้าที่เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ให้
คําปรึกษาช่วยเหลือ และรับเรื่องดําเนินการ เป็นคนกลางในการเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยสันติวิธีประสานทําความ
เข้าใจระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ และ ให้ความช่วยเหลือเบ้ืองต้นย่ืนคําร้องขอรับเงินช่วยเหลือตาม
มาตร ๔๑ (กรณีผู้รับบริการมีสิทธ์ิหลักประกัน สุขภาพ)รวมถึงการติดตามดูแลต่อเน่ือง ช่วยเหลืออํานวยความ
สะดวกแก่ผู้ที่ได้รับผลกระทบจากการ รักษาพยาบาลทางการแพทย์และสาธารณสุข โดยผ่านการพิจารณาจาก 
คณะกรรมการบริหารของ โรงพยาบาล ทําให้ไม่มีการฟ้องร้องขึ้นศาลในรอบปีที่ผ่านมา และสร้างความ
สมานฉันท ์คงไว้ซึ่งสัมพันธภาพที่ ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  
 
ข้อมูลแสดงประสิทธิภาพในการจัดการกับข้อร้องเรียน 

๑. การจัดต้ังศูนย์ไกล่เกลี่ย เพ่ือทําหน้าที่เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน และให ้
คําปรึกษา และเป็นคนกลางในการเจรจาไกล่เกลี่ยประสานเรื่องระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
รวมถึงการ ดูแลบริหารความเลี่ยงของโรงพยาบาล รวมทั้งเครือข่ายในระดับจังหวัด ระดับเขตบริการ 
และระดับกระทรวง ในการจัดการความขัดแย้งในระบบการแพทย์และสาธารณสุข และมีการนําเรื่อง
ร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่เกดขึ้นมาวิเคราะห์ทบทวนระบบบริการของโรงพยาบาลอย่างต่อเน่ืองเช่ือมโยง
กับทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาลเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดซ้ํา 

๒. การพัฒนาแนวปฏิบัติการจัดการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียนแบบบูรณาการเช่ือมโยงกับ 
นโยบายพัฒนาระบบคุณภาพความปลอดภัยของผู้ป่วยและทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล โดย



เน้นการ มีส่วนร่วมของหน่วยงานในองค์กร และเครือข่ายภายนอกองค์กร เพ่ือลดปัญหาข้อร้องเรียน
และไม่มีการ ฟ้องร้องเป็นคดีความ โดยมีมาตรฐานการแก้ไขปัญหาเรือ่งร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่เป็นแนว
ปฏิบัติเดียวกันทั้ง องค์กร กรณีเกิดอุบัติการณ์ความเสี่ยงข้อร้องเรียนทุกหน่วยงาน และได้ใช้แนว
ปฏิบัติการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนแบบบูรณาการ และมกีารบัญหาในระบบ เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดซ้ํา 
พร้อมทั้งรายงานให้ผู้บริหารทราบ ตามข้ันตอน 

๓. การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือทําหน้าที่เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน และ
ให้คําปรึกษาในเร่ืองลับและเรื่องทั่วไป 
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