
 
รายงานสรุปผล และการวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน 

การด าเนินการตอบสนองเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้างและการปฏิบัติงาน                   
หรือการให้บริการ  

ประจ าปีงบประมาณ ๒๕60 (ไตรมาสที่ 1) 

 
 
๑. ความเป็นมา 

ด้วย โรงพยาบาลก าแพงเพชร ได้แต่งตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียนและจัดการเรื่องร้องเรียน 
เพื่อให้การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปด้วยความเรียบร้อย เหมาะสม และมีประสิทธิภาพ คณะ
กรรมการฯ ได้ด าเนินการจัดท าคู่มือด าเนินงานเรื่องร้องเรียนภายในโรงพยาบาลก าแพงเพชรเพ่ือใช้เป็น
แนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องร้องเรียน ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง
เพ่ือให้การด าเนินงานของโรงพยาบาลก าแพงเพชรเป็นไปด้วยความโปร่งใสเป็นธรรมสามารถตรวจสอบได้ 
สามารถน าไปสู่การปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม โดยพิจารณาสอดคล้องกับเจตนารมณ์ของ พระราชบัญญัติข้อมูล
ข่าวสารของทางราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ.๒๕๔๖ ยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต ระยะที่ ๓  (พ.ศ.๒๕๖๐-๒๕๖๔) 
ก าหนดให้ปลูกฝังค่านิยม คุณธรรม จริยธรรม และจิตส านึกในการรักษาศักดิ์ศรีความเป็นข้าราชการและความ
ซื่อสัตย์สุจริต ควบคู่กับการบริหารจัดการภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ โดยมุ่งเน้นการสร้างธรรมาภิบาลในการ
บริหารงาน และส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วนในการตรวจสอบ เฝ้าระวัง เพ่ือสกัดกั้นมิให้เกิดการ
ทุจริตประพฤติมิชอบ ตามนโยบายคณะรัฐมนตรีที่พลเอกประยุทธ์ จันทร์โอชา นายกรัฐมนตรี ได้แถลงต่อสภา
นิติบัญญัติแห่งชาติ เมื่อวันที่ 12 กันยายน 2557 ข้อ 10 เรื่องการส่งเสริมการบริหารราชการแผ่นดินที่มี    
ธรรมาภิบาล รวมถึงมาตรการกระทรวงสาธารณสุข 3 ป. 1 ค. (ปลูกจิตส านึก ป้องกัน ปราบปราม เครือข่าย) 
  

๒. ปัจจัยสนบัสนุน/ปัญหาอุปสรรค 
 ในการด าเนินการตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนที่มีต่อโรงพยาบาลก าแพงเพชร มีปัจจัยในการ
สนับสนุนและผลักดันในการด าเนินการตามคู่มือด าเนินงานเรื่องร้องเรียนภายในโรงพยาบาลก าแพงเพชร 
ประสบความส าเร็จ ดังนี้  
 1) ค าสั่งโรงพยาบาลก าแพงเพชร ที่ 122/2559 เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน
และจัดการเรื่องร้องเรียน ลงวันที่ 27 กันยายน 2559 แต่งตั้งคณะกรรมการที่ปรึกษา ประกอบด้วย 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลก าแพงเพชร และรองผู้อ านวยการโรงพยาบาลก าแพงเพชร กับ คณะกรรมการ
ด าเนินงาน ท าให้การด าเนินงานเป็นไปตามแผนงานที่ก าหนดไว้  
 2) ค าสั่งโรงพยาบาลก าแพงเพชร ที่ 201/2558 เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการช่วยเหลือและดูแล
ต่อเนื่อง โรงพยาบาลก าแพงเพชร ลงวันที่ 29 ธันวาคม 2558 แต่งตั้งคณะกรรมการที่ปรึกษา ประกอบด้วย 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลก าแพงเพชร และรองผู้อ านวยการโรงพยาบาลก าแพงเพชร กับ คณะกรรมการ
ด าเนินงาน ท าให้การด าเนินงานบรรลุผล  เป็นไปตามแผนงานที่ก าหนดไว้  
 3) โรงพยาบาลก าแพงเพชร มีการจัดโครงสร้างทีมเคลื่อนที่เร็ว Rapid Response Team 
(RRT) ระดับโรงพยาบาล ท าให้การด าเนินงานบรรลุผล เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
 
 
 

/4) บุคลากร... 
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 4) บุคลากรผู้มีหน้าที่ปฏิบัติราชการ มีหน้าที่และความจ าเป็นต้องให้การบริการและดูแล 
ผู้ป่วย/ประชาชนที่มารับบริการ รับการตรวจรักษาเป็นปริมาณที่ค่อนข้างมาก ปัญหาอุปสรรคคือ เวลา
ในการให้ข้อมูลการให้บริการ ขั ้นตอนการรักษาจึงค่อนข้างมีจ ากัด  ประกอบกับหน้าที่บริการ ดูแล
ประชาชนให้ทั่วถึง ครบถ้วน บางกิจกรรมจึงไม่สามารถด าเนินการในการให้ข้อมูลได้ละเอียดเพียงพอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

๓. รายงานสรุปผลการด าเนินงานการจัดการเร่ืองร้องเรียน (ไตรมาส 1) 
 

รายงานผลการด าเนินงานเกี่ยวกับการร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างและเรื่องร้องเรียนทั่วไปภายในโรงพยาบาลก าแพงเพชร 
ไตรมาส ที่ 1 (เดือนตุลาคม 2559- ธันวาคม 2559) 

 
เรื่อง ล าดับ ปัญหา/อุปสรรค การแก้ไขปัญหา ผู้รับผิดชอบ 

ร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง ไม่มี ไม่มี ไม่มี ไม่มี 
ร้องเรียนทั่วไป 1 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมบริการ 10 เรื่อง 1. ส่งเรื่องให้หัวหน้ากลุ่มงาน หัวหน้างาน ด าเนินการ

ตรวจสอบแก้ไข ก ากับดูแล 
2. ท ำแผนจัดอบรมบุคลำกรในด้ำนพฤติกรรมบริกำรและ
มีกำรดูแลนิเทศติดตำมอย่ำงต่อเนื่อง 

หัวหน้ากลุ่มงาน 

2 ข้อร้องเรียนด้านระบบบริการ 9 เรื่อง 
- ความล่าช้าในการให้บริการ 
- การอ านวยความสะดวก/ช่วยเหลือในการรับ
บริการ 

1. การพัฒนาจัดระบบบริการ แก้ปัญหาเรื่องระยะเวลา 
ความแออัด 
2. ให้ข้อมูลผู้รับบริการอย่างเพียงพอ 

หัวหน้ากลุ่มงาน 

3 ข้อร้องเรียนการดูแลรักษาผู้ป่วย 2 เรื่อง 1. ชี้แจงรายละเอียดแผนการดูแลรักษาผู้ป่วย โดยอ้างอิง
แนวทางตามมาตรฐานการรักษาของโรค ให้ผู้ป่วยและ
ญาติเข้าใจ รายงานต่อผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 

RRT/ทีมไกล่เกลี่ยฯ 

 
 
 
 
 



 
๔. ข้อเสนอแนะส าหรับการปรับปรุง 
 4.๑ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมบริการ วิเคราะห์สาเหตุได้ 3 ประการ คือ 1. ปริมาณผู้ป่วยมี
จ านวนมากเวลาการให้การบริการจึงมีจ ากัด 2. บุคลากรมีการเปลี่ยนแปลงบ่อย 3. บุคลิกภาพเชิงลบส่วนตัว 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไข เนื ่องจากมีการเปลี่ยนแปลงผู้ปฏิบัติงานบ่อยและด้วยปริมาณงานที่
ค่อนข้างมากท าให้เกิดความเครียดในการปฏิบัติงาน เห็นควร เสนอให้มีการจัดการอบรมหลักสูตร 
พฤติกรรมบริการเป็นเลิศ (Excellent Service Behavior : ESB) เพ่ือให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ใหม่ และทบทวน
และปรับพฤติกรรมให้แก่เจ้าหน้าที่เดิม และให้มีการก ากับดูแล เจ้าหน้าที่ของแต่ละหน่วยงานปฏิบัติตาม
แนวทางอย่างเคร่งครัด 

4.2 ข้อร้องเรียนด้านระบบบริการ วิเคราะห์สาเหตุได้ดังนี้ 1. ปริมาณผู้ป่วยมีจ านวนมาก 2. แผนผัง
โครงสร้าง สถานที่ค่อนข้างจ ากัดท าให้เกิดความแออัด  
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไข  ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง วางแผนการปรับระบบกระบวนการรับ
บริการ แผนผัง หน้าที่ แนวทางการให้ข้อมูล ขั้นตอนการให้บริการ จัดบริการระบบ LEAN 1. การคัดกรอง
ผู้ป่วยเพื่อลดระยะเวลาในการรอตรวจ  2. ระบบนัดตามเวลา เพื่อลดระยะเวลารอคอยและความแออัด       
3.จัดระบบคิว 4. ปรับ Layout ให้จุดบริการต่อเนื่องกัน 
 4.๓ ข้อร้องเรียนการดูแลรักษาผู้ป่วย วิเคราะห์สาเหตุได้ดังนี้ 1. ปริมาณผู้ป่วยมีจ านวนมาก 2. ภาระ
งานในการดูแลผู้ป่วยและงานด้านอ่ืนๆของแพทย์ พยาบาล เจ้าหน้าที่มีหลายด้าน 3. ไม่สามารถให้ค าชี้แจง 
อธิบายแนวทางการดูแลรักษาแก่ผู้ป่วยได้ครบถ้วนทุกคน 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไข ประสานงานหน่วยงาน บุคลากรที่เกี่ยวข้อง แบ่งกลุ่มโรคที่จะด าเนินการดูแล
รักษาตามระดับความส าคัญ ความรุนแรง อันตรายของโรคนั้นๆ ในการที่จะแจ้งข้อมูล แนวทางการรักษา 
ทางเลือกในการรักษา อันตราย ความเสี่ยง ความเปลี่ยนแปลงของโรคที่อาจเกิดขึ้นระหว่างด าเนินการรักษาต่อ
ผู้ป่วย เพ่ือทราบและร่วมตัดสินใจ หาช่องทางการให้ข้อมูลต่อผู้ป่วยในแต่ละกลุ่มโรคอย่างเหมาะสม มอบหมาย
เจ้าหน้าที่ บุคลากรในการให้ข้อมูลตามระดับความส าคัญของกลุ่มโรคนั้นๆ  
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