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หลักการและเหตุผล

โรงพยาบาลแม่ลาว ให้ความสำคัญในการรับพิงเสียงสะท้อนหรือข้อร้องเรียนจาก ผู้รับบริการ หรือผู้มีสํวน'ใต้ 
ส่วนเสีย หรือประซาซน รวมถึงการแจ้งเบาะแส การร้องเรียนเรื่องการทุจริตและ ประพฤติมีขอบ การร้องเรียนการ 
ปฏิบัติงาน หรือได้รับผลกระทบจากบริการสุขภาพ เพื่อยกระดับคุณธรรมและความโปร่งใสของหน่วยงาน จะส่งผลให้ 
เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลแม่ลาว มีความตระหนักและปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อ ผู้รับบริการราย 
ใดรายหนึ่ง ด ังน ั้นการมีระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนต่าง  ๆ ของหน่วยงานจึงถือเปีนการส่งเสริมความโปร่งใสให้ 
หน่วยงานได้อีกวิธีหนึ่ง
เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่

เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ที่ไม่เป็นธรรมในการให้บริการของ เจ้าหน้าที่โดยมีผู้ใซ้บริการ 
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นผู้ยื่นเรื่องต่อหน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใซ้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ 
หน่วยงานอื่นและส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับการประเมินดำเนินการ
เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิขอบ

เรื่องร้องเรียนการดำเนินงานเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิขอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียนแจ้งเบาะแส 
การทุจริตและประพฤติมิขอบของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน รวมถึงผู้ใซ้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ 
หน่วยงานอื่นและส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับการประเมินดำเนินการ
การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน

ระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ ที่เป็นไปตามพระ 
ราขกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเม ืองที่ด ี พ .ศ.๒๕๔๖ มาตรา ๓๘ โดยมีการกำหนด 
ระยะเวลาในการตอบสนองหรือการแจ้งผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือ การให้บริการของเจ้าหน้าที่ใน 
หน่วยงาน หรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน

สรุปผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียบ
โรงพยาบาลแม่ลาว ได้สรุปผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และ 

เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิขอบ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๖ (๑ ตุลาคม ๒๕๖๕ - ๒๐ มีนาคม ๒๕๖๖) 
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ ดังนี้

๑. เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ จำนวน .๓.. เรื่อง 
๒. เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิขอบ - ไม่มิรายงานว่ามีผู้รอ้งเรียน -

วิเคราะห์ป้ญหา...



- ๒-

วิเคราะห์ปึญหาและอุปสรรค
ลำดับที่ วัน/เดือน/ปี เรื่องโดยสังเขป การดำเนินการ การปรับปรุงระบบ

๑ ๒๒ ตุลาคม ๒๕๖๕: ก า ร ร ้อ ง เร ีย น เร ื่อ ง ก า ร  
จ ัด บ ร ิก าร ส ถ าน ท ี่แ อ อ ัด  
เค ร ื่อ งว ัต ค วาม ด ัน โล ห ิต  
อัตโนมัติ มีน้อย ๒ เครื่อง 
(เสีย ๑) ไม่เพียงพอ ทำให้มี 
ระยะเวลารอคอยนานนาน

๑. ลงอุบติการความเส่ียง 
๒. ประชุม ทบทวน 
ปซส.ชื้นตอน/เพิ่มผ^ ช่วยวัต/ 
จ ัด ห าอ ุป ก ร ์เพ ิ่ม เต ิม /ป ร ับ  
สถานท่ีรอคอยเพ่ิม 
๓. รายงานสรุปแนวทางแก้ไข ท่ี 
ได ้น ำเส น อผ ู้บ ร ิห ารจ ัดท ำ 
ระเบียบปฏิบัติใหม่/สนับสนุน 
งบประมาณ

๑. จัดสถานที่ เพ ิ่มเติม ด้าน 
นอกอาคาร คิวที,ไม่ถึงการับการ 
ตรวจให้น่ังรอด้านนอก มีจนท. 
ร ับค ิวเร ียกมาตรวจ เพื่อลด 
ความแออัด
๒. จ ัดห าอ ุปกรณ ์เคร ื่องว ัด  
ความตันโลหิตอัตโนมัติเพ่ิมเติม 
๔ เคร่ือง
๓. ติดตามอุบัติการณ์ที่จะเกิด 
ซ้ํา

๒ ๒๕ พฤศจิกายน ๒๕๖๕ การร้องเรียนเรื่องการบริการ 
ผู้ป ่วยติดเชื้อระบบทางเดิน 
หายใจ(ฬะ:! 01๒๕ )'รอตรวจ 
นาน

๑. ลงอุบัติการความเส่ียง 
๒. ดำเนินการทำกาปร๐๒ซ๐ท 
ให้แพทย์สลับทีมโ๐บโฟ ผู้ป่วย 
ในกับทีมผู้ป่วยนอกตรวจคนไข้ 
๐ ๘ .๓ ๐ ๐ น .เร ิ่ม ต รว จ ท ี่^ญ  
01!ท๒ กลุ่มแรก

๑. จัดทำระเบียบปฏิบัติใหม่ 
๒. เพิ่มเติม จนท.ในจุดงานที่ 
สำคัญจัดแบ่งบทบาทหน้าที่ 
ช ัดเจนในสายงาบวิฃาข ีพท ี่ 
กระทำได้ตามวิชาชีพ 
๓. ดูแลควบคุม กำกับติดตาม 
ประเมีนผลการทำงานทุกวัน 
เ พ ื ่ อ พ ั ฒ น า ง า น ใ ห ้ ม ี  
ประสิทธิภาพย่ิงข้ึน

๓ ๑0 มกราคม ๒๕๖๖ ข้อร้องเรียนด้านพฤติกรรม 
บริการไม่เต็มใจให้บริการ พูด 
ไม่สุภาพ

๑. ลงอุปติการความเส่ียง 
๒. ดำเน ินการทำการประชุม 
^0/เหา (า00เ อลนรอ 
๓. สรุป5๐๒[นิ๐ก ท่ีได้ 
- ส ล ับ จ ุดท ำงาน ใน งาน ท ี่ม ี 
กระบวนงานข้าลง เซ่น!?0 0 ? 0  
เพื่อเรียนรู้และเข้าใจงานอ่ืน 
-รับทราบการควบคุมอารมณ์ 
พัฒนา ยว ปรับความคิดเซิง 
บวก
-เข ียน รายงาน ต ัก เต ือน และ 

1 รับทราบพัฒนาตนเอง

๑. จ ัดอ ัตรากำล ังเจ ้าห น ้าท ี่ 
ปฏิบัติงานเน้น สมรรถนะระดับ 
เดียวกันสามารถสลับเวรกันได้ 
เพื่อสามารช่วยเหลือกันในเวร 
ได้
๒. การจัดบทบาทหน้าที่ต้อง 
ชัดเจนเซนช่ือรับทราบทุกเวร 
๓. แบ่งเบาภาระงานหน.เวร 
กระจายงานให้ลูกน้องในทีม 
รับผิดชอบเปีนลายลักษณ์อักษร 
๒. จัดทำระเบียบปฏิบัติใหม่



แนวทางการแก้ไข
๑. กำหนดแนวทางในการยุติเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ไว้อย่างซัดเจน
๒. จัดทำแบบรับฟ้งความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ความต้องการของประชาชนผู้มาใช้บริการเพื่อประมวลปัญหา และ 

นำมาปรับปรุง
๓. จัดวางระบบตอบสนองตามกระบวนการจัดการเร ื่องการปฏิบ ัต ิงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท ี่เร ื่อง 

ร้องเรียนการทุจริตมิขอบ พร้อมทั้งมีตัวอย่างแบบฟอร์มหนังสือราชการตอบสนองเรื่องร้องเรียน เพื่อรายงานผล 
การดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ

๔. ดำเนินการประซาสัมพันธ์ และให้ความรู้แก่ประซาชน ให้รู้แนวทาง ขั้นตอน การดำเนินงานซองหน่วยงาน 
เพื่อให้ปฏิบัติตามระเบียบ กฎเกณฑ์และกฎหมายที่กำหนด ไม่สร้างความเสียหายความเดือดร้อนหรือละเมิดสิทธิ 
ของผู้อื่น

ลงซ่ือ ผู้รายงาน
(นางสินีนาฎ ตามวงค์)

พยาบาลวิชาชีพชำนาญการพิเศษ 
เจ้าหน้าที่ประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียน




