
รายงานสรุปผล และวิเคราะหก์ารจัดการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลก าแพงเพชร  
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖7 (1 ตุลาคม 2566 – 31 สิงหาคม 2567) 

 

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. 2567 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 122/2566 เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการไกล่เกลี่ย
โรงพยาบาลก าแพงเพชร ลงวันที่ 1 มิถุนายน พ.ศ. 2566 คณะกรรมการที่ปรึกษา ประกอบด้วย ผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลก าแพงเพชร และรองผู้อ านวยการโรงพยาบาลก าแพงเพชร กับ คณะกรรมการด าเนินงาน ท าให้การ
ด าเนินงานบรรลุผล เป็นไปตามแผนงานที่ก าหนดไว้ 
  3) โรงพยาบาลก าแพงเพชร มีการจัดโครงสร้างทีมเคลื ่อนที ่เร ็ว Rapid Response 
Team(RRT) ระดับโรงพยาบาล ท าให้การด าเนินงานบรรลุผล เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล   
 

3. ปัญหาอุปสรรค 
  โรงพยาบาลก าแพงเพชร ได้มีการเพิ่มศักยภาพในการจัดบริการให้แก่ประชาชนในหลาย
แผนก เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับประชาชนมากยิ่งขึ้น และยังคงดูแลผู้ป่วยโควิด-19 ที่ยังคงมีผู ้ติดเชื้อ 
เข้ารับบริการควบคู่ไปกับการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาปรับปรุงระบบงานต่าง ๆ ซึ่งมีความหลากหลาย
มากขึ้น มีขั ้นตอนใหม่ ๆ ที ่ต้องปรับเปลี ่ยนและสื ่อสารท าความเข้าใจกับผู ้มารับบริการ เจ้าหน้าที ่มี
รายละเอียดของงานและภาระงานเพิ่มขึ้นในการให้การดูแลผู้ป่วย ประชาชนที่เข้ามารับการตรวจรักษามี
จ านวนมากในแต่ละวัน เป็นเหตุให้อาจจะเกิดความคลาดเคลื่อนในเรื่องของการสื่อสารท าความเข้าใจกับ
ผู้ใช้บริการอยู่บ้าง ในเรื่องของวิธีการปฏิบัติในการเข้ารับการรักษา การป้องกันการติดเชื้อขณะอยู่ภายใน
โรงพยาบาล ประกอบกับข้อจ ากัดเรื่องเวลาในการให้ข้อมูลการรับบริการ และอธิบายขั้นตอนการรักษามี
ค่อนข้างจ ากัด ในบางกิจกรรมจึงไม่สามารถดูแลท าความเข้าใจให้กับผู้ใช้บริการได้อย่างเต็มที่ 
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4. รายงานผลการด าเนินงานเกี่ยวกับการร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างและเร่ืองร้องเรียนทั่วไป 
ภายในโรงพยาบาลก าแพงเพชร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖7 (ไตรมาสที่ 1 - 4)  
(1 ตุลาคม 2566 – 31 สิงหาคม 2567) 

 

 4.1  เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง จ านวน 1 เรื่อง 
 

เรื่อง ล าดับ ปัญหา/อุปสรรค การแก้ไขปัญหา ผู้รับผิดชอบ 
ร้องเรียนจดัซื้อจัดจ้าง 1 ร้องเรียน กรณีผูย้ื่น

ประกวดราคาแตล่ะบริษัท
เกี่ยวข้องเป็นผู้มสี่วนได้เสยี
ร่วมกันหรือไม่ อย่างไร 

ตรวจสอบและชี้แจงรายงาน
ข้อเท็จจริงเป็นหนังสือต่อ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง                   
และผูร้้อง 

พัสดุ/คกก.พัสด ุ

 

 4.2  เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน จ านวน 134 เรื่อง 
 

ล าดับ เรื่องร้องเรียน  ไตรมาส จ านวน  หมายเหตุ 
1 พฤติกรรมบริการคลินิกผู้ป่วยนอก ไตรมาส 1 3 เรื่อง   

ไตรมาส 2 - 
ไตรมาส 3 - 
ไตรมาส 4 - 

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

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

4 ความล่าช้าในการให้บริการทั่วไป ไตรมาส 1 9 เรื่อง 
ไตรมาส 2 1 เรื่อง 
ไตรมาส 3 8 เรื่อง 
ไตรมาส 4 - 

5 การอ านวยความสะดวก ไตรมาส 1 12 เรื่อง 
ไตรมาส 2 12 เรื่อง 
ไตรมาส 3 5 เรื่อง 
ไตรมาส 4 - 

6 พฤติกรรมบริการทั่วไป ไตรมาส 1 21 เรื่อง 
ไตรมาส 2 16 เรื่อง 
ไตรมาส 3 26 เรื่อง 
ไตรมาส 4 9 เรื่อง 

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



 4.3 แนวทางการแก้ไขปัญหา 
1. ส่งเรื่องให้หัวหน้ากลุ่มงาน หัวหน้างาน ด าเนินการ ตรวจสอบแก้ไข ก ากับดูแล 
2. ท าแผนจัดอบรมบุคลากรในด้านพฤติกรรมบริการ และมีการดูแลนิเทศติดตามอย่างต่อเนื่อง 
3. การพัฒนาจัดระบบบริการเฉพาะด้านต่าง ๆ แก้ปัญหาเรื่องระยะเวลา ความแออัด ให้ข้อมูลและวิธี

ปฏิบัติตนขณะอยู่ที่โรงพยาบาล เพ่ือป้องกันการติดเชื้อโควิด-19 
4. ปรับเปลี่ยนวิธีการให้ข้อมูลผู้รับบริการอย่างเพียงพอ เช่น ขั้นตอนการบริการผ่านเว็บไซต์ เป็นต้น  
5. ชี้แจงรายละเอียดแผนการดูแลรักษาผู้ป่วยที่ส าคัญ โดยอ้างอิงจากแนวทางตามมาตรฐานการรักษาของ 
    โรค ให้ผู้ป่วยและญาติเข้าใจ รายงานต่อผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 

 6. ก าหนดพื้นที่ มอบหมายหน้าที่ดูแลรับผิดชอบให้หน่วยงาน โดยน ากิจกรรม  5 ส. มาใช้ปฏิบัติ และ 
              ก าหนดให้มีการตรวจสอบเป็นประจ า 
  7. วางแผนพัฒนา ปรับปรุง ระบบการจราจรส าหรับประชาชนและเจ้าหน้าที่ให้มีความชัดเจน มีการ  
              ควบคุมก ากับให้มีการปฏิบัติตามระเบียบ กฎหมายอย่างถูกต้อง 


