


รายงานสรุปผลเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลร้องกวาง จังหวัดแพร่ ปีงบประมาณ พ.ศ.2561 
  

การวิเคราะห์นี้เป็นการรวบรวมการด าเนินการจากเรื่องร้องเรียนของของโรงพยาบาลร้องกวาง 
ปีงบประมาณ พ.ศ.2561 ว่ามีจ านวนเท่าไร ในประเด็นใดบ้าง และแนวโน้มเรื่องร้องเรียนที่เกิดข้ึนแล้ว เพื่อ 
น ามาวิเคราะห์หาสาเหตุและแนวทางแก้ไขปัญหาโดยวิเคราะห์หาสาเหตุที่ท าไห้การปฏิบัติราชการตามอ านาจ 
หน้าที่ของข้าราชการไม่เป็นไปตามกฎระเบียบ หรอืมีความรับผิดขอบไม่เพียงพอ หรือการปฏิบัติหน้าทีใ่นทางท่ี
ท าให้ประชาชนขาดความเชื่อถือในความมีคุณธรรม ความมีจริยธรรม และการปฏิบัติหน้าที่โดยการ ขาดการ
ค านิงถึงประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตน และการยึดมั่นในหลักธรรมาภิบาล 
 
ประเด็นข้อร้องเรียนของของโรงพยาบาลร้องกวาง จ านวนเรื่อง 
คุณภาพมาตรฐานการให้บริการสาธารณสุข 1 
การสื่อสารที่ไม่เหมาะสม - 
ไม่ไดรับความสะดวกพอสมควร - 
**** ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง - 
 
จากประเด็นข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดแพร่ เรื่องร้องเรียนส่วนใหญ่เป็นเรื่อง เกี่ยวกับ 
คุณภาพมาตรฐานการให้บริการสาธารณสุข ไม่ได้รับการบริการตามสิทธิ การเป็นเจ้าหน้าทีป่ฏิบัติตามกฎ 
ระเบียบตามล าดับ แนวโน้มของการร้องเรียนลดลง แต่การร้องทุกข์เพ่ือขอ ค าปรึกษาและความช่วยเหลือ
มมากขึ้น เนื่องจากผู้รับบริการรู้ถึงสทิธิ์ของตนเองมากขึ้น และการเข้าถึงระบบ ความช่วยเหลือของ
โรงพยาบาลจากการประขาล้มพันธ์เชิงรุกมากข้ึน ประกอบกับการเก็บรวบรวมข้อมูลที่เป็น ระบบ ท าให้สถิติ
ข้อมูลที่รวบรวมได้มีมากข้ึนตามมา ซึ่งไม่มีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง โดยเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่
ผ่านศูนย์เจรจาไกล่เกลี่ย จะท าหน้าที่เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ให้ค าปรึกษาช่วยเหลือ 
และรับเรื่องด าเนินการ เป็นคนกลางในการเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยสันติวิธีประสานท าความเข้าใจระหว่างผู้
ให้บริการและผู้รับบริการ และ ให้ความช่วยเหลือเบื้องต้นยื่นค าร้องขอรับเงินช่วยเหลือตามมาตร ๔๑ (กรณี
ผู้รับบริการมีสิทธิ์หลักประกัน สุขภาพ)รวมถึงการติดตามดูแลต่อเนื่อง ช่วยเหลืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ที่
ได้รับผลกระทบจากการ รักษาพยาบาลทางการแพทย์และสาธารณสุข โดยผ่านการพิจารณาจาก 
คณะกรรมการบริหารของ โรงพยาบาล ท าให้ไม่มีการฟ้องร้องขึ้นศาลในรอบปีที่ผ่านมา และสร้างความ
สมานฉันท์ คงไว้ซึ่งสัมพันธภาพที่ ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  
 
ข้อมลูแสดงประสิทธิภาพในการจัดการกับข้อร้องเรียน 

๑. การจดัตั้งศูนย์ไกล่เกลี่ย เพื่อท าหน้าที่เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน และให้ 
ค าปรึกษา และเป็นคนกลางในการเจรจาไกล่เกลี่ยประสานเรื่องระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
รวมถึงการ ดูแลบริหารความเลี่ยงของโรงพยาบาล รวมทั้งเครือข่ายในระดับจังหวัด ระดับเขตบริการ 
และระดับกระทรวง ในการจัดการความขัดแย้งในระบบการแพทย์และสาธารณสุข และมีการน าเรื่อง
ร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่เกดขึ้นมาวิเคราะห์ทบทวนระบบบริการของโรงพยาบาลอย่างต่อเนื่องเชื่อมโยง
กับทีมบรหิารความเสี่ยงของโรงพยาบาลเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดซ้ า 

๒. การพัฒนาแนวปฏิบัติการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนแบบบูรณาการเชื่อมโยงกับ 
นโยบายพัฒนาระบบคุณภาพความปลอดภัยของผู้ป่วยและทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล โดย



เน้นการ มีส่วนร่วมของหน่วยงานในองค์กร และเครือข่ายภายนอกองค์กร เพ่ือลดปัญหาข้อร้องเรียน
และไม่มีการ ฟ้องร้องเป็นคดีความ โดยมีมาตรฐานการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่เป็นแนว
ปฏิบัติเดียวกันทั้ง องค์กร กรณีเกิดอุบัติการณ์ความเสี่ยงข้อร้องเรียนทุกหน่วยงาน และได้ใช้แนว
ปฏิบัติการแก้ไขปญัหาการร้องเรียนแบบบูรณาการ และมีการบัญหาในระบบ เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดซ้ า 
พร้อมทั้งรายงานให้ผู้บริหารทราบ ตามข้ันตอน 

๓. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือท าหน้าที่เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน และ
ให้ค าปรึกษาในเรื่องลับและเรื่องทั่วไป 
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