


รายงานผลการวิเคราะหเรื่องรองเรยีนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีโรงพยาบาลรองกวาง 
จังหวัดแพร ปงบประมาณ พ.ศ.2564 (วันท่ี 11 มี.ค.2564 – 31 ส.ค.2564 ) 

การวิเคราะหนี้เปนการรวบรวมการดําเนินการจากเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของ
เจาหนาท่ีโรงพยาบาลรองกวาง ปงบประมาณ พ.ศ.2564 (วันท่ี 11 มี.ค.2564 – 31 ส.ค.2564) วามี
จํานวนเทาไร ในประเด็นใดบาง และแนวโนมเรื่องรองเรียนท่ีเกิดข้ึนแลว เพ่ือ นํามาวิเคราะหหาสาเหตุและ
แนวทางแกไขปญหาโดยวิเคราะหหาสาเหตุท่ีทําใหการปฏิบัติราชการตามอํานาจ หนาท่ีของขาราชการไม
เปนไปตามกฎระเบียบ หรือมีความรับผิดชอบไมเพียงพอ หรือการปฏิบัติหนาท่ีในทางท่ีทําใหประชาชนขาด
ความเชื่อถือในความมีคุณธรรม ความมีจริยธรรม และการปฏิบัติหนาท่ีโดยการ ขาดการคํานึงถึงประโยชน
สวนรวมมากกวาประโยชนสวนตน และการยึดม่ันในหลักธรรมาภิบาล 

ประเด็นขอรองเรียนของของโรงพยาบาลรองกวาง จํานวนเรื่อง 

ไมไดรับความสะดวกตามสมควร - 

การสือ่สารท่ีไมเหมาะสม - 

คุณภาพมาตรฐานการใหบริการสาธารณสุข - 

เรียกรองคาเสียหาย - 

การเก็บความลับของผูปวย - 

ขอความชวยเหลือ - 

ในชวงท่ีผานมา โรงพยาบาลรองกวางไดนํานโยบาย 2P safety มาใช คือ การคํานึงถึงความปลอดภัยของ
ผูรับบริการและผูใหบริการ ในแตละกระบวนการทํางาน ไดมีการสรางแนวทางปฏิบัติท่ียึดคุณภาพมาตรฐาน
และความปลอดภัยในการใหบริการเปนสําคัญ ทําใหแนวโนมของการรองเรียนลดลง แตการรองทุกขเพ่ือขอ 
คําปรึกษาและความชวยเหลือมีโอกาสพบไดมากข้ึน เนื่องจากผูรับบริการรูถึงสทิธิข์องตนเองมากข้ึน และการ
เขาถึงระบบ ความชวยเหลอืของโรงพยาบาลจากการประชาสมัพันธเชิงรุกมากข้ึน ประกอบกับการเก็บ
รวบรวมขอมูลท่ีเปน ระบบ ทําใหสถิติขอมูลท่ีรวบรวมไดมีมากข้ึนตามมา ซ่ึงไมมีขอรองเรียนเก่ียวกับการ
จัดซ้ือจัดจาง โดยเรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีผานศูนยเจรจาไกลเกลี่ย จะทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่อง
รองทุกข/รองเรียน ใหคําปรึกษาชวยเหลือ และรับเรื่องดําเนินการ เปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยดวยสันติ
วิธีประสานทําความเขาใจระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ และ ใหความชวยเหลือเบื้องตนยื่นคํารองขอรับ
เงินชวยเหลือตามมาตร ๔ ๑  (กรณีผูรับบริการมีสิทธิ์หลักประกัน สุขภาพ)รวมถึงการติดตามดูแลตอเนื่อง 
ชวยเหลืออํานวยความสะดวกแกผูท่ีไดรับผลกระทบจากการ รักษาพยาบาลทางการแพทยและสาธารณสุข 
โดยผานการพิจารณาจาก คณะกรรมการบริหารของ โรงพยาบาล ทําใหไมมีการฟองรองข้ึนศาลในรอบปท่ีผาน
มา และสรางความสมานฉันท คงไวซ่ึงสัมพันธภาพท่ี ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  

ขอมูลแสดงประสทิธิภาพในการจัดการกับขอรองเรียน 
๑ . การจัดตั้งศูนยไกลเกลี่ย เพ่ือทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน และให 

คําปรึกษา และเปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยประสานเรื่องระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
รวมถึงการ ดูแลบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล รวมท้ังเครือขายในระดับจังหวัด ระดับเขตบริการ 



และระดับกระทรวง ในการจัดการความขัดแยงในระบบการแพทยและสาธารณสุข และมีการนําเรื่อง
รองทุกข/รองเรียน ท่ีเกิดข้ึนมาวิเคราะหทบทวนระบบบริการของโรงพยาบาลอยางตอเนื่องเชื่อมโยง
กับทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาลเพ่ือปองกันไมใหเกิดซํ้า 

๒ . การพัฒนาแนวปฏบิัติการจัดการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียนแบบบูรณาการเชื่อมโยงกับ 
นโยบายพัฒนาระบบคุณภาพความปลอดภัยของผูปวยและทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล โดย
เนนการ มีสวนรวมของหนวยงานในองคกร และเครือขายภายนอกองคกร เพ่ือลดปญหาขอรองเรียน
และไมมีการฟองรองเปนคดีความ โดยมีมาตรฐานการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีเปนแนว
ปฏิบัติเดียวกันท้ัง องคกร กรณีเกิดอุบัติการณความเสี่ยงขอรองเรียนทุกหนวยงาน และไดใชแนว
ปฏิบัติการแกไขปญหาการรองเรียนแบบบูรณาการ และมีการบัญหาในระบบ เพ่ือปองกันไมใหเกิดซํ้า 
พรอมท้ังรายงานใหผูบริหารทราบ ตามข้ันตอน 

๓ . การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เพ่ือทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน และ
ใหคําปรึกษาในเรื่องลับและเรื่องท่ัวไป 

ปญหาอุปสรรค 
๑ . บางหนวยงาน ขาดการอธิบาย ชี้แจง ใหผูปวยและญาติ เขาใจใน กระบวนการในการใหการ

รักษาพยาบาล และขาดการสรางระบบการทํางานท่ีมีการตรวจสอบ กํากับ บันทึกหลักฐาน 
๒ . ผูใหบริการขาดความตระหนักวาในบางประเด็น ถือเปนความลับของผูปวย ไมควรเปดเผย 
๓ . ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง ซ่ึงในบางประเด็นโรงพยาบาลไมสามารถตอบสนองความตองการนั้นได 

แนวทางแกไข 
๑ . มีนโยบาย ใหแตละหนวยงานมีการสื่อสารใหผูรับบริการและญาติ เขาใจในกระบวนการ

รักษาพยาบาลในทุกจุด ทุกข้ันตอน ดวยกิริยาท่ีสํารวม 
๒ . มีนโยบายใหหนวยงานเก็บขอมูลสวนตัวของผูปวยเปนความลับของผูปวย กลาวถึง หรือสงตอขอมูล

เฉพาะท่ีมีผลตอกระบวนการรักษาพยาบาล 
........................................................................................................................................................................ 



รายงานสรุปผลการดําเนินการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงพยาบาลรองกวาง 
จังหวัดแพร ปงบประมาณ พ.ศ.2564(วันท่ี 11 มี.ค.2564 – 31 ส.ค.2564 ) 

การวิเคราะหนี้เปนการรวบรวมการดําเนินการจากเรื่องรองเรียนของของโรงพยาบาลรองกวาง 
ปงบประมาณ พ.ศ.2564 (วันท่ี 11 มี.ค.2564 – 31 ส.ค.2564) วามีจํานวนเทาไร ในประเด็นใดบาง และ
แนวโนมเรื่องรองเรียนท่ีเกิดข้ึนแลว เพ่ือ นํามาวิเคราะหหาสาเหตุและแนวทางแกไขปญหาโดยวิเคราะหหา
สาเหตุท่ีทําไหการปฏิบัติราชการตามอํานาจ หนาท่ีของขาราชการไมเปนไปตามกฎระเบียบ หรือมีความ
รับผิดชอบไมเพียงพอ หรือการปฏิบัตหินาท่ีในทางท่ีทําใหประชาชนขาดความเชื่อถือในความมีคุณธรรม ความ
มีจริยธรรม และการปฏิบัติหนาท่ีโดยการ ขาดการคํานึงถึงประโยชนสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตน และ
การยึดม่ันในหลักธรรมาภิบาล 

ประเด็นขอรองเรียนของของโรงพยาบาลรองกวาง จํานวนเรื่อง 

ขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง - 

ขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบอ่ืนๆ - 

ในชวงท่ีผานมา โรงพยาบาลรองกวางไดนํานโยบาย 2P safety มาใช คือ การคํานึงถึงความปลอดภัยของ
ผูรับบริการและผูใหบริการ ในแตละกระบวนการทํางาน ไดมีการสรางแนวทางปฏิบัติท่ียึดคุณภาพมาตรฐาน
และความปลอดภัยในการใหบริการเปนสําคัญ ทําใหแนวโนมของการรองเรียนลดลง แตการรองทุกขเพ่ือขอ 
คําปรึกษาและความชวยเหลือมีโอกาสพบไดมากข้ึน เนื่องจากผูรับบริการรูถึงสิทธิ์ของตนเองมากข้ึน และการ
เขาถึงระบบ ความชวยเหลือของโรงพยาบาลจากการประชาสัมพันธเชิงรุกมากข้ึน ประกอบกับการเก็บ
รวบรวมขอมูลท่ีเปน ระบบ ทําใหสถิติขอมูลท่ีรวบรวมไดมีมากข้ึนตามมา ซ่ึงไมมีขอรองเรียนเก่ียวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ การจัดซ้ือจัดจาง โดยเรื่องรอง ท่ีผานศูนยเจรจาไกลเกลี่ย จะทําหนาท่ีเปน
ศูนยกลางในการรับเรื่องรองเรียน ใหคําปรึกษาชวยเหลือ และรับเรื่องดําเนินการ เปนคนกลางในการเจรจา
ไกลเกลี่ยดวยสันติวิธีประสานทําความเขาใจระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ และ ใหความชวยเหลือ
เบื้องตนยื่นคํารองขอรับเงินชวยเหลือตามมาตร ๔ ๑  (กรณีผูรับบริการมีสิทธิ์หลักประกัน สุขภาพ)รวมถึงการ
ติดตามดูแลตอเนื่อง ชวยเหลืออํานวยความสะดวกแกผูท่ีไดรับผลกระทบจากการรักษาพยาบาลทางการแพทย
และสาธารณสุข โดยผานการพิจารณาจาก คณะกรรมการบริหารของ โรงพยาบาล ทําใหไมมีการฟองรองข้ึน
ศาลในรอบปท่ีผานมา และสรางความสมานฉันท คงไวซ่ึงสัมพันธภาพท่ี ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  

ขอมูลแสดงประสิทธิภาพในการจัดการกับขอรองเรียน 
1. การจัดตั้งศูนยไกลเกลี่ย เพ่ือทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองเรียน และให คําปรึกษา และ

เปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยประสานเรื่องระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ รวมถึงการ ดูแล
บริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล รวมท้ังเครอืขายในระดับจังหวัด ระดับเขตบริการ และระดับ
กระทรวง ในการจัดการความขัดแยงในระบบการแพทยและสาธารณสุข และมีการนําเรื่องรองเรียน
ท่ีเกิดข้ึนมาวิเคราะหทบทวนระบบบริการของโรงพยาบาลอยางตอเนื่องเชื่อมโยงกับทีมบริหารความ
เสี่ยงของโรงพยาบาลเพ่ือปองกันไมใหเกิดซํ้า

2. การพัฒนาแนวปฏบิัติการจัดการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนแบบบูรณาการเชื่อมโยงกับ นโยบาย
พัฒนาระบบคุณภาพความปลอดภัยของผูปวยและทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล โดยเนนการ



มีสวนรวมของหนวยงานในองคกร และเครือขายภายนอกองคกร เพ่ือลดปญหาขอรองเรียนและไมมี
การ ฟองรองเปนคดีความ โดยมีมาตรฐานการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน ท่ีเปนแนวปฏิบัติเดียวกันท้ัง 
องคกร กรณีเกิดอุบัติการณความเสี่ยงขอรองเรียนทุกหนวยงาน และไดใชแนวปฏิบัติการแกไขปญหา
การรองเรียนแบบบูรณาการ และมีการบัญหาในระบบ เพ่ือปองกันไมใหเกิดซํ้า พรอมท้ังรายงานให
ผูบริหารทราบ ตามข้ันตอน 

3. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เพ่ือทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองเรียน และให
คําปรึกษาในเรื่องลับและเรื่องท่ัวไป

ปญหาอุปสรรค 
๑ . เจาหนาท่ีและประชาชนท่ัวไปขาดความรูความเขาใจวาพฤติกรรมใดเขาขายวาเปนการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีในหนวยงานภาครัฐ จึงทําใหไมเกิดการรองเรียนเม่ือเจอพฤติกรรม
ดังกลาว 

แนวทางแกไข 
๑ . ประชาสัมพันธใหเจาหนาท่ีและประชาชนท่ัวไป เขาใจและแยกแยะไดวาพฤติกรรมใดเขาขายวาเปน

การทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีในหนวยงานภาครัฐ 

........................................................................................................................................................................ 
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