


รายงานผลการวิเคราะหเรื่องรองเรยีนท่ัวไปของโรงพยาบาลรองกวาง จังหวัดแพร ปงบประมาณ พ.ศ.
2563 (วันท่ี 1 มี.ค.2563 – 31 ก.ค.2563 ) 

การวิเคราะหนี้เปนการรวบรวมการดําเนินการจากเรื่องรองเรียนของของโรงพยาบาลรองกวาง 
ปงบประมาณ พ.ศ.2563 (วันท่ี 1 มี.ค.2562 – 31 ก.ค.2563 ) วามีจํานวนเทาไร ในประเด็นใดบาง และ
แนวโนมเรื่องรองเรียนท่ีเกิดข้ึนแลว เพ่ือ นํามาวิเคราะหหาสาเหตุและแนวทางแกไขปญหาโดยวิเคราะหหา
สาเหตุท่ีทําใหการปฏิบัติราชการตามอํานาจ หนาท่ีของขาราชการไมเปนไปตามกฎระเบียบ หรือมีความรับผิด
ขอบไมเพียงพอ หรือการปฏิบัติหนาท่ีในทางท่ีทําใหประชาชนขาดความเชื่อถือในความมีคุณธรรม ความมี
จริยธรรม และการปฏิบัติหนาท่ีโดยการ ขาดการคํานึงถึงประโยชนสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตน และการ
ยึดม่ันในหลักธรรมาภิบาล 

ประเด็นขอรองเรียนของของโรงพยาบาลรองกวาง จํานวนเรื่อง 

ไมไดรับความสะดวกตามสมควร - 

การสือ่สารท่ีไมเหมาะสม - 

คุณภาพมาตรฐานการใหบริการสาธารณสุข - 

เรียกรองคาเสียหาย - 

ขอใหตรวจสอบการใหบริการดานสุขภาพของภาคเอกชน - 

จากประเด็นขอรองเรียนของโรงพยาบาลรองกวางจังหวัดแพร ในชวง 1 มี.ค.2563 ถึง 31 ก.ค. 2563 ไม
พบขอรองเรียน แตการรองทุกขเพ่ือขอ คําปรึกษาและความชวยเหลือมากข้ึน เนื่องจากผูรับบริการรูถึงสทิธิ์
ของตนเองมากข้ึน และการเขาถึงระบบ ความชวยเหลือของโรงพยาบาลจากการประชาสมัพันธเชิงรุกมากข้ึน 
ประกอบกับการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีเปนระบบ ทําใหสถิติขอมูลท่ีรวบรวมไดมีมากข้ึนตามมา โดยเรื่องรอง
ทุกข/รองเรียน ท่ีผานศูนยเจรจาไกลเกลี่ย จะทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน ให
คําปรึกษาชวยเหลือ และรับเรื่องดําเนินการ เปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยดวยสันติวิธีประสานทําความ
เขาใจระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ และ ใหความชวยเหลือเบื้องตนยื่นคํารองขอรับเงินชวยเหลือตาม
มาตร ๔ ๑  (กรณีผูรับบริการมีสิทธิ์หลักประกัน สุขภาพ)รวมถึงการติดตามดูแลตอเนื่อง ชวยเหลืออํานวยความ
สะดวกแกผูท่ีไดรับผลกระทบจากการ รักษาพยาบาลทางการแพทยและสาธารณสุข โดยผานการพิจารณาจาก 
คณะกรรมการบริหารของ โรงพยาบาล ทําใหไมมีการฟองรองข้ึนศาลในรอบปท่ีผานมา และสรางความ
สมานฉันท คงไวซ่ึงสัมพันธภาพท่ี ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  

ขอมูลแสดงประสทิธิภาพในการจัดการกับขอรองเรียน 
1 การจัดตั้งศูนยไกลเกลี่ย เพ่ือทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน และให 

คําปรึกษา และเปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยประสานเรื่องระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
รวมถึงการ ดูแลบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล รวมท้ังเครือขายในระดับจังหวัด ระดับเขตบริการ 
และระดบักระทรวง ในการจัดการความขัดแยงในระบบการแพทยและสาธารณสุข และมีการนําเรื่อง
รองทุกข/รองเรียน ท่ีเกิดข้ึนมาวิเคราะหทบทวนระบบบริการของโรงพยาบาลอยางตอเนื่องเชื่อมโยง
กับทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาลเพ่ือปองกันไมใหเกิดซํ้า 

2 การพัฒนาแนวปฏิบัติการจัดการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียนแบบบูรณาการเชื่อมโยงกับ 



นโยบายพัฒนาระบบคุณภาพความปลอดภัยของผูปวยและทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล โดย
เนนการ มีสวนรวมของหนวยงานในองคกร และเครือขายภายนอกองคกร เพ่ือลดปญหาขอรองเรียน
และไมมีการฟองรองเปนคดีความ โดยมีมาตรฐานการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีเปนแนว
ปฏิบัติเดียวกันท้ัง องคกร กรณีเกิดอุบัติการณความเสี่ยงขอรองเรียนทุกหนวยงาน และไดใชแนว
ปฏิบัติการแกไขปญหาการรองเรียนแบบบูรณาการ และมีการบัญหาในระบบ เพ่ือปองกันไมใหเกิดซํ้า 
พรอมท้ังรายงานใหผูบริหารทราบ ตามข้ันตอน 

3 การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เพ่ือทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน และ
ใหคําปรึกษาในเรื่องลับและเรื่องท่ัวไป 

ปญหาอุปสรรค 
1 บางหนวยงาน ขาดการอธิบาย ชี้แจง ใหผูปวยและญาติ เขาใจใน กระบวนการในการใหการ

รักษาพยาบาล และการคิดอัตราคารักษาพยาบาลและคาบริการตางๆ 
2 ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง ซ่ึงในบางประเด็นโรงพยาบาลไมสามารถตอบสนองความตองการนั้นได 

แนวทางแกไข 
3 มีนโยบาย ใหแตละหนวยงานมีการสื่อสารใหผูรับบริการและญาติ เขาใจในกระบวนการ

รักษาพยาบาลในทุกจุด ทุกข้ันตอน ดวยกิริยาท่ีสํารวม 
........................................................................................................................................................................ 



รายงานสรุปผลเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงพยาบาลรองกวาง จังหวัดแพร 
ปงบประมาณ พ.ศ.2563(วันท่ี 1 มี.ค.2563 – 31 ก.ค.2563 ) 

การวิเคราะหนี้เปนการรวบรวมการดําเนินการจากเรื่องรองเรียนของของโรงพยาบาลรองกวาง 
ปงบประมาณ พ.ศ.2563 (วันท่ี 1 มี.ค.2562 – 31 ก.ค.2563 ) วามีจํานวนเทาไร ในประเด็นใดบาง และ
แนวโนมเรื่องรองเรียนท่ีเกิดข้ึนแลว เพ่ือ นํามาวิเคราะหหาสาเหตุและแนวทางแกไขปญหาโดยวิเคราะหหา
สาเหตุท่ีทําไหการปฏิบัติราชการตามอํานาจ หนาท่ีของขาราชการไมเปนไปตามกฎระเบียบ หรือมีความรับผิด
ขอบไมเพียงพอ หรือการปฏิบัติหนาท่ีในทางท่ีทําใหประชาชนขาดความเชื่อถือในความมีคุณธรรม ความมี
จริยธรรม และการปฏิบัติหนาท่ีโดยการ ขาดการคํานิงถึงประโยชนสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตน และการ
ยึดม่ันในหลักธรรมาภิบาล 

ประเด็นขอรองเรียนของของโรงพยาบาลรองกวาง จํานวนเรื่อง 

ขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง - 

ขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบอ่ืนๆ - 

จากประเด็นขอรองเรียนของโรงพยาบาลรองกวาง จังหวัดแพร เรื่องรองเรียนสวนใหญเปนเรื่อง เก่ียวกับ 
พฤติกรรมบริการและการสื่อสาร การเรียกรองคาเสียหาย ขอใหตรวจสอบการใหบริการดานสุขภาพของ
ภาคเอกชน ตามลําดับ แนวโนมของการรองเรียนลดลง แตการรองทุกขเพ่ือขอคําปรึกษาและความชวยเหลือ
มากข้ึน เนื่องจากผูรับบริการรูถึงสทิธิข์องตนเองมากข้ึน และการเขาถึงระบบ ความชวยเหลือของโรงพยาบาล
จากการประชาสมัพันธเชิงรุกมากข้ึน ประกอบกับการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีเปนระบบ ทําใหสถิติขอมูลท่ี
รวบรวมไดมีมากข้ึนตามมา ซ่ึงไมมีขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง โดยเรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีผาน
ศูนยเจรจาไกลเกลี่ย จะทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน ใหคําปรึกษาชวยเหลือ และ
รับเรื่องดําเนินการ เปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยดวยสันติวิธีประสานทําความเขาใจระหวางผูใหบริการ
และผูรับบริการ และ ใหความชวยเหลือเบื้องตนยื่นคํารองขอรับเงินชวยเหลือตามมาตร ๔ ๑  (กรณีผูรับบริการ
มีสิทธิ์หลักประกัน สุขภาพ)รวมถึงการติดตามดูแลตอเนื่อง ชวยเหลืออํานวยความสะดวกแกผูท่ีไดรับ
ผลกระทบจากการรักษาพยาบาลทางการแพทยและสาธารณสุข โดยผานการพิจารณาจาก คณะกรรมการ
บริหารของ โรงพยาบาล ทําใหไมมีการฟองรองข้ึนศาลในรอบปท่ีผานมา และสรางความสมานฉันท คงไวซ่ึง
สมัพันธภาพท่ี ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  

ขอมูลแสดงประสทิธิภาพในการจัดการกับขอรองเรียน 
1  การจัดตั้งศูนยไกลเกลี่ย เพ่ือทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน และให 
คําปรึกษา และเปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยประสานเรื่องระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ รวมถึง
การ ดูแลบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล รวมท้ังเครือขายในระดับจังหวัด ระดับเขตบริการ และระดับ
กระทรวง ในการจัดการความขัดแยงในระบบการแพทยและสาธารณสุข และมีการนําเรื่องรองทุกข/
รองเรียน ท่ีเกิดข้ึนมาวิเคราะหทบทวนระบบบริการของโรงพยาบาลอยางตอเนื่องเชื่อมโยงกับทีมบริหาร
ความเสี่ยงของโรงพยาบาลเพ่ือปองกันไมใหเกิดซํ้า 
2 การพัฒนาแนวปฏิบัติการจัดการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียนแบบบูรณาการเชื่อมโยงกับ 

นโยบายพัฒนาระบบคุณภาพความปลอดภัยของผูปวยและทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล โดย



เนนการ มีสวนรวมของหนวยงานในองคกร และเครือขายภายนอกองคกร เพ่ือลดปญหาขอรองเรียน
และไมมีการ ฟองรองเปนคดีความ โดยมีมาตรฐานการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีเปนแนว
ปฏิบัติเดียวกันท้ัง องคกร กรณีเกิดอุบัติการณความเสี่ยงขอรองเรียนทุกหนวยงาน และไดใชแนว
ปฏิบัติการแกไขปญหาการรองเรียนแบบบูรณาการ และมีการบัญหาในระบบ เพ่ือปองกันไมใหเกิดซํ้า 
พรอมท้ังรายงานใหผูบริหารทราบ ตามข้ันตอน 

3 การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เพ่ือทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน และ
ใหคําปรึกษาในเรื่องลับและเรื่องท่ัวไป 

ปญหาอุปสรรค 
1 เจาหนาท่ีและประชาชนท่ัวไปขาดความรูความเขาใจวาพฤติกรรมใดเขาขายวาเปนการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีในหนวยงานภาครัฐ จึงทําใหไมเกิดการรองเรียนเม่ือเจอพฤติกรรม
ดังกลาว 

แนวทางแกไข 
2 ประชาสัมพันธใหเจาหนาท่ีและประชาชนท่ัวไป เขาใจและแยกแยะไดวาพฤติกรรมใดเขาขายวาเปน

การทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีในหนวยงานภาครัฐ 

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




