
 
 

รายงานสรุปผล และวิเคราะหก์ารจัดการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลก าแพงเพชร  
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖4 (1 ตุลาคม 2563 – 30 กันยายน 2564) 

 

๑. ความเป็นมา 
  โรงพยาบาลก าแพงเพชร ได้ด าเนินการแต่งตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน และจัดการเรื่อง
ร้องเรียน และคณะกรรมการช่วยเหลือและดูแลต่อเนื่อง รวมถึงได้จัดท าคู่มือด าเนินงานเรื่องร้องเรียนส ำหรับใช้
เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไป และร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง เพ่ือให้
การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลก าแพงเพชร มีการปฏิบัติไปใน
แนวทางเดียวกัน  มีประสิทธิภาพ เกิดความโปร่งใส เป็นธรรม ตรวจสอบได้ งานนิติการ กลุ่มงานบริหารทั่วไป 
โรงพยาบาลก าแพงเพชร ได้รวบรวมติดตามผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รับข้อเสนอแนะ 
หรือการเสนอความคิดเห็นของประชาชน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  

๒. ปัจจัยสนบัสนุน 
  ในการด าเนินการตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนที่มีต่อโรงพยาบาลก าแพงเพชร มีปัจจัยในการ
สนับสนุน และผลักดันให้การด าเนินงานตามคู่มือด าเนินงานเรื่องร้องเรียนภายในโรงพยาบาลก าแพงเพชร
ประสบความส าเร็จ ดังนี้ 
  1) ค าสั่งโรงพยาบาลก าแพงเพชร ที่ 270/2564 เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน
และจัดการเรื่องร้องเรียน ลงวันที่ 5 พฤศจิกายน 2564 แต่งตั้งคณะกรรมการที่ปรึกษา ประกอบด้วย 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลก าแพงเพชร และรองผู้อ านวยการโรงพยาบาลก าแพงเพชร กับ คณะกรรมการ
ด าเนินงาน ท าให้การด าเนินงานเป็นไปตามแผนงานที่ก าหนดไว้  
  2) ค าสั่งโรงพยาบาลก าแพงเพชร ที่  75/2560 เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการไกล่เกลี่ย
โรงพยาบาลก าแพงเพชร ลงวันที่  4 พฤษภาคม พ.ศ. 2560 คณะกรรมการที่ปรึกษา ประกอบด้วย 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลก าแพงเพชร และรองผู้อ านวยการโรงพยาบาลก าแพงเพชร กับ คณะกรรมการ
ด าเนินงาน ท าให้การด าเนินงานบรรลุผล เป็นไปตามแผนงานที่ก าหนดไว้ 
  3) โรงพยาบาลก าแพงเพชร มีการจัดโครงสร้างทีมเคลื ่อนที ่เร ็ว Rapid Response 
Team(RRT) ระดับโรงพยาบาล ท าให้การด าเนินงานบรรลุผล เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล   
 

3. ปัญหาอุปสรรค 
  ด้วยสถานการณ์ระบาดของโรคติดต่อโควิด -19 บุคลากรผู้ปฏิบัติหน้าที่ทั ้งภายในและ
ภายนอกโรงพยาบาลก าแพงเพชรมีภาระงาน เพิ ่มมากยิ ่งขึ ้น  และยังคงมีความจ าเป็นที ่จะต้องดูแล
ประชาชนที่มารับการตรวจรักษาจ านวนมากในแต่ละวัน เป็นเหตุให้อาจจะเกิดปัญหาในเรื่องการสื่อสาร
ท าความเข้าใจกับผู้ใช้บริการที่จะต้องให้ข้อมูลรายละเอียดเกี่ยวกับการปฏิบัติตัวเพื่อป้องกันการติดเชื้อ
ขณะอยู่ภายในโรงพยาบาล และรายงานสถานการณ์ที่เป็นปัจจุบัน  ประกอบกับระยะเวลาในการให้ข้อมูล
การรับบริการ และอธิบายขั้นตอนการรักษามีค่อนข้างจ ากัด  ในบางกิจกรรมจึงไม่สามารถดูแลท าความ
เข้าใจให้กับผู้ใช้บริการได้อย่างเต็มที่   
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4. รายงานผลการด าเนินงานเกี่ยวกับการร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างและเร่ืองร้องเรียนทั่วไป 
ภายในโรงพยาบาลก าแพงเพชร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖4 (ไตรมาสที่ 1 - 4)  
(1 ตุลาคม 2563 – 30 กันยายน 2564) 

 

 4.1  เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง 
 

เรื่อง ล าดับ ปัญหา/อุปสรรค การแก้ไขปัญหา ผู้รับผิดชอบ 
ร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง ไม่มี ไม่มี ไม่มี ไม่มี 

 

 4.2  เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทั่วไป 
 

ล าดับ เรื่องร้องเรียน  ไตรมาส จ านวน  การแก้ไขปัญหา 
1 พฤติกรรมบริการ

คลินิกผู้ป่วยนอก 
ไตรมาส 1 8 เรื่อง 1. ส่งเรื่องให้หัวหน้ากลุ่มงาน หัวหน้างาน ด าเนินการ  

    ตรวจสอบแก้ไข ก ากับดูแล 
2. ท ำแผนจัดอบรมบุคลำกรในด้ำนพฤติกรรมบริกำร     
    และมีกำรดูแลนิเทศติดตำมอย่ำงต่อเนื่อง 
3. การพัฒนาจัดระบบบริการ แก้ปัญหาเรื่องระยะเวลา  
    ความแออัด ให้ข้อมูลและวิธีปฏิบัติตนขณะอยู่ที่   
    โรงพยาบาลเพ่ือป้องกันการติดเชื้อโควิด-19 
4. ให้ข้อมูลผู้รับบริการอย่างเพียงพอ 
5. ชี้แจงรายละเอียดแผนการดูแลรักษาผู้ป่วย โดยอ้างอิง 
   แนวทางตามมาตรฐานการรักษาของโรค ให้ผู้ป่วย       
   และญาติเข้าใจ รายงานต่อผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 
6. ก าหนด มอบหมายพ้ืนที่ดูแลรับผิดชอบให้หน่วยงาน 
น า 5 ส. มาใช้ปฏิบัติ และก าหนดให้มีการตรวจสอบ
เป็นประจ า  

ไตรมาส 2 3 เรื่อง 
ไตรมาส 3 2 เรื่อง 
ไตรมาส 4 1 เรื่อง 

2 พฤติกรรมบริการ
คลินิกผู้ป่วยใน 

ไตรมาส 1 - 
ไตรมาส 2 1 เรื่อง 
ไตรมาส 3 3 เรื่อง 
ไตรมาส 4 1 เรื่อง 

3 ละเมิดสิทธิ์ผู้ป่วย ไตรมาส 1 - 
ไตรมาส 2 -  
ไตรมาส 3 - 
ไตรมาส 4 - 

4 ความล่าช้าในการ
ให้บริการทั่วไป 

ไตรมาส 1 - 
ไตรมาส 2 5 เรื่อง 
ไตรมาส 3 7 เรื่อง 
ไตรมาส 4 1 เรื่อง 

5 การอ านวยความ
สะดวก 

ไตรมาส 1 2 เรื่อง 
ไตรมาส 2 3 เรื่อง 
ไตรมาส 3 4 เรื่อง 
ไตรมาส 4 8 เรื่อง 

6 พฤติกรรมบริการ
ทั่วไป 

ไตรมาส 1 4 เรื่อง 
ไตรมาส 2 18 เรื่อง 
ไตรมาส 3 11 เรื่อง 
ไตรมาส 4 5 เรื่อง 

7 สิ่งแวดล้อม ไตรมาส 1 2 เรื่อง 
ไตรมาส 2 1 เรื่อง 
ไตรมาส 3 2 เรื่อง 
ไตรมาส 4 6 เรื่อง 

 


