
เอกสารหมายเลข ๑
สรุปผลการดำเนินการเร่ืองร้องเรียน 

โรงพยาบาลแมล่าว 
ประจำปงีบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๗

(ระหว่างวันที่ ๑ ตุลาคม ๒๕๖๖ - ๓๑ สิงหาคม ๒๕๖๗)

หลักการและเหตุผล
โรงพยาบาลแม่ลาว ให้ความสำคัญในการรับฟ้งเสียงสะท้อนหรือข้อร้องเรียนจาก ผู้รับบริการ หรือผู้มีส่,วน'ใต้ 

ส่วนเสีย หรือประซาซน รวมถึงการแจ้งเบาะแส การร้องเรียนเรื่องการทุจริตและ ประพฤติมิชอบ การร้องเรียนการ 

ปฏิบัติงาน หรือได้รับผลกระทบจากบริการสุขภาพ เพื่อยกระดับคุณธรรมและความโปร่งใสของหน่วยงาน จะส่งผลให้ 
เจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาลแม่ลาว มีความตระหนักและปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา โม่เลือกปฏิบัติต่อ ผู้รับบริการราย 
ใดรายหนึ่ง ดังนั้นการมีระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ ของหน่วยงานจึงถือเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้ 
หน่วยงานใด้อีกวิธีหน่ึง

เร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ท่ีไม่เป็นธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่โดยมีผู้ใข้บริการ 

หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นผู้ยื่นเรื่องต่อหน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใข้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ 
หน่วยงานอื่นและส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับการประเมินดำเนินการ

เร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
เรื่องร้องเรียนการดำเนินงานเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิขอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียนแจ้งเบาะแส 

การทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน รวมถึงผู้ใข้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ 
หน่วยงานอื่นและส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับการประเมินดำเนินการ

การตอบสนองต่อเร่ืองร้องเรียน
ระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ ที่เป็นไปตามพระ 

ราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ มาตรา ๓๘ โดยมีการกำหนด 
ระยะเวลาในการตอบสนองหรือการแจ้งผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือ การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีใน 
หน่วยงาน หรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน

สรุปผลการดำเนนิงานเร่ืองร้องเรียบ
โรงพยาบาลแม่ลาว ได้สรุปผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และ 

เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๗ (๑ ตุลาคม ๒๕๖๖ - ๓๑ สิงหาคม ๒๕๖๗) 
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ ดังนี้

๑. เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ จำนวน ๗ เร่ือง 
๒. เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ -ไม ่มรีายงานว่ามีผู้ร้องเรยีน-

วิเคราะห์ป็ญหา...



- ๒ -

วิเคราะหป์ญัหาและอุปสรรค

ลำดับท่ี วัน/เดือน/ปี เร่ืองโดยสังเขป การดำเนินการ การปรับปรุงระบบ
๑ ๒๔ ตุลาคม ๒๕๖๖ การร้องเรียน จุดห้องตรวจ 

ผู้ป่วยนอก เสียงดังมาก ไม่ได้ 
ยินเสียง เคร่ืองเรียก เข้าห้อง 
ตรวจ ทำให้คิวผ่านไปนาน ได้ 
ต รวจช ้ากว ่าป กต ิ ไม่มี 
พยาบาลมาเรียกเตือน

๑. ลงอุบติการณ์ความเส่ียง 
๒ . ป ร ะ ช ุม  ท บ ท ว น  
ประซาสัมพันธ์ข้ันตอนการเรียก 

ตรวจ/เพิ่มพนักงานช่วยเหลือ 
คนไข้ เรียกซ่ือซ้ํากรณีไม่ได้ยิน

๑. จัดสถานที่ เพิ่มเติม ด้าน 
นอกอาคาร คิวท่ีไม่ถึงการรับ 
การตรวจให้นั่งรอด้านนอก มี 
เจ้าหน้าที่รับคิวเรียกมาตรวจ 

เพ่ือลดความแออัด 
๒. จัดหาอุปกรณ์ลำโพงติดต้ัง 
ได้ยินทั่วทุกจุดและพยาบาล 
กำกับกรณีคิวข้ามไปไม่ได้ตรวจ 

เรียกซ้ําอีกคร้ัง
๓. ติดตามอุบัติการณ์ที่จะเกิด 
ซ้ํา

๖ ๒๗ พฤศจิกายน ๒๕๖๖ การร้องเรียนเรื่องห้องนํ้าจุด 
เติมเลือดโรคธาลัสซีเมีย มี 
กล่ิน ไม่ละอาดเนื่องจากการ 
เติมเลือดใช้ยาขับปัสสาวะ มี 

ปัสสาวะบ่อย

๑. ลงอุบ่ติการณ์ความเส่ียง 
๒. ตรวจสอบข้อเท็จจริง นำ 

ปัญหาเข้ากรรมการตรวจรับ 
ความสะอาด ให้จ ัดตาราง 
ปฏิบัติงาน ความถ่ีการทำความ 
สะอาด ลงลายมือซื่อหลังทำมี 

กรรมการตรวจสอบทุกคร้ัง 
๓.ให ้กล ุ่มงานบริหารทั่วไป 
ตรวจสอบ กำกับ ดูแล

๑. แบบฟอร์มการตรวจรับงาน 
ทำความสะอาด รายการทำ 
ค วามสะอาด  ท ุกว ัน /ท ุก  
อาทิตย์/ทุกเดือน ชัดเจน 
๒. ดูแลควบคุม กำกับติดตาม 
ประเมินผลการทำงานทุกวัน 
โดยงานบริหาร

๓ ๓๑ มกราคม ๒๕๖๗ ข้อร้องเรียนงานคลินิกโรค 
เรื้อรังรอนาน คิวตรวจยาว 
หมออกตรวจคนเดียว คนไข้ 
๗๐ คน พักเที่ยง ต้องรอถึง 

ช่วงบ่ายมาท้ังวัน

๑. ลงอุบัติการณ์ความเส่ียง 
๒. ดำเนินการทำการประชุม 
RCA หา Root cause 
๓. สรุปรolution ท่ีได้ 
- เนื่องจากแพทย์ ต้องกระจาย 
ตรวจหลายจุด ARI ซี่งปัจจุบัน 
คนไข้รอตรวจน้อยลง ไม่เกิน 
๗รายต่อวัน ยกเลิกจุดตรวจ ARI 
ให้แพทย์ตรวจจุดคลินิกโรค 
เร้ือรัง ๒ คน

๑.จัดอัตรากำลังเจ้าหน้าที่เวร 

เข้าช่วยจุดNCอก่อน เพ่ือให้ 
การซักประวัติ คัดกรองให้ 
แพทย์ตรวจได้รวดเร็วข้ึน 
๒.พยาบาลประจำจุดตรวจ ARI 
ช่วยOPDแบ่งเบาภาระงานช่วง 
ท่ีมีคนไข้มาก ภาคบ่ายกระจาย 
ตามจุดหน่วยงานตนเอง 
๓.ติดตามอุปติการณ์ท่ีจะเกิดซ้ํา
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ลำดับท่ี วัน/เดอืน/ปี เร่ืองโดยสังเขป การดำเนินการ การปรับปรุงระบบ

(ริ̂ ๒๓ มีนาคม ๒๕๖๗ ข้อร้องเรียบ จุดห้องอุบัติเหตุ 

ฉุกเฉินและนิติเวช การส่ง 
ต่อไป รพศ.ล่าช้ามีผลกระทบ 

คนไข้นอนนานส่งผลให้การ 
รักษาเพ่ิม

๑. ลงอุบัติการณ์ความเส่ียง 
๒.ป ่ระชุม ทบทวน ประชุม 
ทบทวน หน้างานท่ีเก่ียวข้อง

๑. รายงานแพทย์เวรทันที ท่ีได้ 

ภาพ X-ray พร้อมรายงาน 
สถานการณ์ผู้ป่วยที่รอแพทย์ 
ตรวจ หริอรอฟ้งผลLab/ X-ray 
ทราบ

๒.ติดตามอุบติการณ์ท่ีจะเกิดซ้ํา

๕ ๒๖ พฤษภาคม ๒๕๖๗ ข้อร้องเรียน จุดห้องอุบัติเหตุ 
อุกเฉินและนิติเวช มารักษา 
ห ้องอ ุบ ัต ิเหต ุอ ุก เฉ ิบและ 
นิติเวช (วันอาทิตย์) มีคนไข้ 
๑- ๒ คนรอตรวจในห้อง 
อุกเฉินฯ นัดมา x-ray รอ ๔๐ 
นาที รอพบแพทย์ ๒ ช่ัวโมง 

ไม่ได้รับแจ้งล่ือลารจาก จนท. 
ห้องอุกเฉิน

๑. ลงอุบัติการณ์ความเส่ียง 
๒. ประชุม ทบทวน หน้างาบท่ี 

เก่ียวข้อง

๑. สื่อสารให้ผู้ป่วยและญาติ 
ท ราบความก ้าวห น ้าและ 
ช้ันตอนในการบริการเปีนระยะ 
กรณีแพทย์เวรทำหัตถการ การ 

ทำแผล(Debridement) แผล 
ติดเช้ือ ซ่ึงใช้เวลานาน 
๒. ติดตามอุบัติการณ์ที่จะเกิด 
ซ้ํา

๖ ๒๘ มิถุนายน ๒๕๖๗ ข้อร้องเรียนห้องน้ําจุดหน้าตึก 
ผู้ป่วยใน ห้องบ้ําไม่สะอาดช่วง 
เข้าแม่บ้านไม่ได้ทาความ 
สะอาด (๐๖.๐๐ - ๑๐.๐๐) 
เข้าไปใช้บริการเหมือนเดิม

๑. ลงอุบัติการณ์ความเส่ียง 
๒. ตรวจสอบข้อเท็จจริง นำ 

ปีญหาเข้ากรรมการตรวจรับ 
ความสะอาด ให้จ ัดตาราง 
ปฏิบัติงาน ความถ่ีการทำความ 
สะอาด ลงลายมือหลังทำมี 
กรรมการตรวจสอบทุกคร้ัง 
๓.ให ้งานบริหารตรวจสอบ 
กำกับ

๑. แบบฟอร์มการตรวจรับงาน 
ทำความสะอาด รายการทำ 
ค วามสะอาด  ท ุกว ัน /ท ุก  
อาทิตย์/ทุกเดือน ชัดเจน 
๒. ดูแลควบคุม กำกับติดตาม 
ประเมินผลการทำงานทุกวัน 
โดยงานบริหาร

๗ ๖ สิงหาคม ๒๕๖๗ การเจาะเลือดหลายคร้ัง ญาติ 

ไม่พอใจ

.

๑. ลงอุบติการณ์ความเส่ียง 

๒. ตรวจสอบข้อเท็จจริง จัด 
ประช ุมทบทวน หน้างานที่ 
เก่ียวข้อง RCA

๑.แบะนำช้ันตอน/วิธีการ/สร้าง 

ความเข้าใจร่วมกับผู้ป่วยและ 
ญาติหากตำแหน่งเส้นเลือด 
เจาะยาก
๒. ประกันคุณภาพการเจาะ 

เลือด ไม่เกิน ๒ คร้ัง/ราย หรือ 
ให้เปล่ียนผู้เช่ียวชาญการเจาะ 
เลือดต่อหากคร้ังแรกไม่สำเร็จ 
ประเมินสมรรถนะปีละ ๑ คร้ัง
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แนวทางการแก้เข
๑. กำหนดแนวทางในการยุติเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข้ไว้อย่างซัดเจน
๒. จัดทำแบบรับฟ้งความคิดเห็น ข้อเลนอแนะ ความต้องการของประซาซนผู้มาใข้บริการเพ่ือประมวลบีญหา และ 

นำมาปรับปรุง
๓. จัดวางระบบตอบสนองตามกระบวนการจัดการเรื่องการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่เรื่อง 

ร้องเรียนการทุจริตมิซอบ พร้อมท้ังมีตัวอย่างแบบฟอร์มหนังสือราชการตอบสนองเรื่องร้องเรียน เพ่ือรายงานผล 

การดำเนินการเก่ียวกับเร่ืองร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ

๔. ดำเนินการประซาสัมพันธ์ และให้ความรู้แก่ประซาซน ให้รู้แนวทาง ขั้นตอน การดำเนินงานของหน่วยงาน 

เพื่อให้ปฏิบัติตามระเบียบกฎเกณฑ์และกฎหมายที่กำหนด ไม่สร้างความเสียหายความเดือดร้อนหรือละเมิดสิทธิ 

ของผู้อ่ืน

ลงซ่ือ ผู้รายงาน
(นางสิบี'นาฎ ตามวงค์)

พยาบาลวิซาชีพชำนาญการพิเศษ 
เจ้าหน้าที่ประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียน




