
เอกสารหมายเลข ๑
สรุปผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน 

โรงพยาบาลแม่ลาว 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.๒๔๖๖

(ระหว่างวันที่ ๑ เมษายน ๒๔๖๖ - ๓๑ สิงหาคม ๒๔๖๖)
หลักการและเหตุผล

โรงพยาบาลแม่ลาว ให้ความสำคัญในการรับพิงเสียงสะท้อนหรือข้อร้องเรียนจาก ผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย หรือประขาซบ รวมถึงการแจ้งเบาะแส การร้องเรียนเรื่องการทุจริตและ ประพฤติมิขอบ การร้องเรียนการ 
ปฏิบัติงาน หรือได้รับผลกระทบจากบริการสุขภาพ เพื่อยกระดับคุณธรรมและความโปร่งใสของหน่วยงาน จะส่งผลให้ 

เจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาลแม่ลาว มีความตระหนักและปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อ ผู้รับบริการราย 
ใดรายหนึ่ง ดังนั้นการมีระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนต่าง  ๆ ของหน่วยงานจึงถือเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้ 
หน่วยงานได้อีกวิธีหน่ึง

เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ท่ีไม่เป็นธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่โดยมีผู้ใข้บริการ 

หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นผู้ยื่นเรื่องต่อหน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใข้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ 
หน่วยงานอื่นและส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับการประเมินดำเนินการ

เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
เรื่องร้องเรียนการดำเนินงานเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิขอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียนแจ้งเบาะแส 

การทุจริตและประพฤติมิขอบของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน รวมถึงผู้ใข้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ 

หน่วยงานอื่นและส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับการประเมินดำเนินการ

การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน
ระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ ที่เป็นไปตามพระ 

ราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๔๔๖ มาตรา ๓๘ โดยมีการกำหนด 
ระยะเวลาในการตอบสนองหรือการแจ้งผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือ การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีใน 
หน่วยงาน หรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิขอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๔ วัน

สรุปผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน
โรงพยาบาลแม่ลาว ได้สรุปผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และ 

เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิขอบ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.๒๔๖๖ (๑ เมษายน ๒๔๖๖ - ๓๑ สิงหาคม 
๒๔๖๖) ให้ผู้ร้องเรียนทราบ ดังนี้

๑. เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ จำนวน ๓ เร่ือง 
๒. เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิขอบ - ไม่มีรายงานว่ามีผู้ร้องเรียน -

วิเคราะห์ป้ญหา...



- เ อ 

วเคราะหป์ญัหาและอุปสรรค

ลำดับท่ี วนั/เสอืบ/ปี เร่ืองโดยสังเขป การดำเนินการ การปรับปรุงระบบ
๑ ๕ มิถุนายน ๒๕๖๖ ข้อร้องเรียนด้านพฤติกรรม 

บริการห้องเวชระเบียน ในเวร 
บ่าย/ดึก บริการไม่เต็มใจ พูด 
ไม่สุภาพ ท่าก้าวร้าว ข่มขู่ 
และหากรอไม่ได้ให้!บ่รักษาท่ี 

อ่ืน

๑. ลงอุบัติการณ์ความเส่ียง 
๒. ดำเนินการทำการบ่ระชุม 
RCA
๓. สรุปรolution ท่ีได้
- พักงาน ๔ วัน /สลับจุดทำงาน
ให้ช่วยงานโภชนาการในงานท่ีมี
กระบวนงานช้าลงเพ่ือเรียนรู้

และเข้าใจงานอ่ืน
-แจ้งรับทราบการควบคุม
อารมณ์ พัฒนา EQ ปรับ
ความคิดเชิงบวก
-ให้เข้ากระบวนการHRD เขียน
รายงาน

๑. จัดอัตรากำลังเจ้าหน้าท่ี 
ปฏิบัติงานเน้น สมรรถนะระดับ 
เดียวกันสามารถสลับเวรกันได้ 
เพ่ือสามารช่วยเหลือกันในเวร 
ได้
๒. การจัดบทบาทหน้าท่ีต้อง 
ชัดเจนเซนซ่ือรับทราบทุกเวร 

๓. ปรับทัศนคติ/อบรม 
พฤติกรรมบริการ 
๔. ต้ังคณะกรรมการสอบสวน 
ข้อเท็จจริง สรุปบทลงโทษ 
ชัดเจน ว่ากล่าวตักเตือน/คาด 
โทษเป็นลายลักษณ์อักษร 
๕. กำกับตืดตามมีอุบัตกิารณ์ซ้ํา 

พิจารณาโทษสูงสุด

๒ ๑๒ กรกฎาคม ๒๕๖๖ ญาติร้องเรียนเร่ืองไม่พึง 

พอใจการตรวจดูแลรักษา 

คนไข้ล่าข้า ไม่ดูแลให้การ 

พยาบาลเท่าท ีค่วร จนคนไข้ 

อาการทรุดใส่ท่อช่วยหายใจ 

และล่งต่อไปรพศ.ชร.ต่อมา 

เสียชีวิต

๑. ลงอุบัติการความเส่ียง 
๒. ดำเนินการทำการประชุม 
RCA มีโรคติดเช้ือในกระแสเลือด 
แทรก

๓. สรุปรolution ท่ีได้ 

๓.๑. องค์กรแพทย์ปรับระบบ 

เวลาการ round ตรวจคนไข้ 

นอนต้ังแต่เวลา ๐๘.๐๐ - 

๑๐.๐๐ น. หากมีเคสวิกฤต 

รายงานแจ้งแพทย์เป็นราย 

๓.๒ จัดระบบ refer ผู้ป่วย 

โดยแบ่งเป็นสิทธิเบิกได้ 

ข้าราชการ ประกันสังคม 

เอกซน

๓.๓ กรณีญาติขอไปรักษาต่อ 

เอกชนให้ไปได้ตลอดเวลา 

(โดยให้แพทย์เวรประสาน

๑.กำหนดให้ลงอ ุบ ัต ิการณ์ 

กรณีแพทย์ยังไมได้ round 

ผู้ป่วยนอนในระบบโปรแกรม 

ความเส่ียงเพ่ือติดตาม 

วิเคราะห์สาเหตุและแนว 

ทางแก้ไช

๒.ลงอุบ ัตกิารณ์ในระบบ 

โปรแกรมความเส่ียงทุกราย 

หากมีฃ้อร้องเรียนด้านไม่พึง 

พอใจในการส่งต่อ เพ่ือ 

ติดตามวิเคราะห์สาเหตุและ 

แนวทางแก้ไข 

๓.เพื่อทบทวนแนวทางการ 
คัดกรองประเมินอาการแทรก 
ซ้อน/การดูแลรักษา case 
septic shock



ลำดับท่ี วัน/เดือน/ปี เร่ืองโดยสังเขป การดำเนินการ การปรับปรุงระบบ

แพทย์เจ้าของไข้รับทราบและ 

ชี้แจงแก่ผู้ป่วยและญาติเอง)

๓.๔ สิทธิเบิกได้ กรณีญาติขอ 

ไปรักษาต่อภาครัฐให้ไม่ 

เร่งด่วนแนะนำไปในเวลา 

ราชการ/ถ้าเร่งด่วนไปซ่อง 

ด่วนปกติ ปรึกษาแพทย์รพศ. 

ชร.ก่อนไปตามปกติ 

๔. ทบทวนแนวทางการดู 

รักษาในโรค case septic 

shock และทบทวนแบบ 

ประเมินคัดกรองภาวะรepsis 

ท่ีใข้ในรพ.แม่ลาวเพ่ือรักษา 

ภาวะติดเชื้อในกระแสเลือด 

ทันที และให้ส่ือสารลง 

เจ้าหน้าท่ี ปฏิบิติตามในส่วนท่ี 

เก่ียวข้อง

๕. จัดอบรมเพิ่มสมรรถนะของ 

พยาบาลในแบบประเมินคัด 

กรอง sepsis เพ่ือเฝืาระวัง 

โดยองค์กรแพทย์เป็นวิทยากร 

๖. งานบุคลากรจัดอบรมการ 

สื่อสารกับผู้ป่วยและญาติ 

อย่างสร้างสรรค์เพ่ือให้เข้าใจ 

แนวทางการรักษาและติดตาม 

อุบัติการณ์ข้อร้องเรียนจาก 

ผู้ป่วยและญาติด้านการสื่อสาร 

๖.๑ All patient need 

touchyป่วย'ทุกราย'ท่ี ต้อง 

สัมผัสด้วย

๖.๒ ๓ p are human not 

jobs คนไข้ ญาติ จนท. ไม่ใช่ 

งาน แต่เป็นคน มีความรู้สึก มี 

ความกังวล มีความคาดหวัง

๔.มีการประเมินสมรรถนะ 
โดยเฉพาะพยาบาลระดับ 
ปีกหัดหรือเริ่มต้นปฏิบติงาน 
๑-๒ (Novice) คือพยาบาล 
วิชาชีพจบใหม่ท่ีปฏิบัติงานไม่ 
เกิน ๑ ปี มีประสบการณ์ 
น้อย. ต้องผ่านการประเมิน 
ครบทุกคน
๕.ผู้อำนวยการการส่ือสาร 
เรื่องข้อร้องเรียนและ 
พฤติกรรมบริการในท่ีประขุม 
จนท.รพ.ทุกเดือนและแนว 
ทางการปรับปรุงเน้นยํ้า 
พฤติกรรมการบริการคนไข้ให้ 
เป็นท่ีพึงพอใจส่ือสารท่ีดีลด 
ข้อขัดแย้ง



ลำดับท่ี วัน/เดอืน/ปี เร่ืองโดยสังเขป การดำเนินการ การปรับปรุงระบบ

๖.๓ Attention! Sick 

patient Lay on bed คนไข้ท่ี 

นอนอยู่ไม่ยอมลุก คือ 

สัญญาณ(warning sign) ท่ี 

ต้องรีบดูและหาสาเหตุ

๓ ๒๑ สิงหาคม ๒๔๖๖ การร้องเรียนเรื่องการจัดคน 
พิการไปข้ึนทะเบียนสลากกิน 

แบ่งรัฐบาลท่ีอำเภอแม่สาย

แจ ้ งประ ซา ส ั มพ ั นธ ์ ทาง  
หน่วยงาน โรงพยาบาลแม่ลาว 

ไม่ มี ส่ วนเกี ่ ยวข้ องการขึ ้ น 
ทะเบียนสลากกินแบ่งรัฐบาล

๑. ประซุม ทบทวนภาระงาบ 

ของหน่วยงาน
๒. ติดตามอุบติการณ์ท่ีจะเกิด 
ซา

แนวทางการแก้ไข
๑. กำหนดแนวทางในการยุติเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ไว้อย่างซัดเจน
๒. จัดทำแบบรับฟ้งความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ความต้องการของประซาซนผู้มาใช้บริการเพ่ือประมวล!]ญหา และ 

นำมาปรับปรุง
๓. จัดวางระบบตอบสนองตามกระบวนการจัดการเรื่องการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่เรื่อง 

ร้องเรียนการทุจริตมิซอบ พร้อมท้ังมีตัวอย่างแบบฟอร์มหนังสือราซการตอบสนองเรื่องร้องเรียน เพ่ือรายงานผล 

การดำเนินการเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ

๔. ดำเนินการประซาสัมพันธ์ และให้ความรู้แก1ประซาซน ให้รู้แนวทาง ขั้นตอน การดำเนินงานของหน่วยงาน 

เพื่อให้ปฏิบัติตามระเบียบ กฎเกณฑ์และกฎหมายที่กำหนด ไม่สร้างความเสียหายความเดือดร้อนหรือละเมิดสิทธิ 

ของผู้อ่ืน

ลงซ่ือ
(นางสินีนาฎ ตามวงค์)

ผู้รายงาน

พยาบาลวิขาซีพซำนาญการพิเศษ 
เจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียน



แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค
สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ตามประกาศสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
เร่ือง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ.๒๕๖๑ 
สำหรับหน่วยงานในราขการบริหารส่วนภูมิภาค สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข

ข่ือหน่วยงาน : โรงพยาบาลแม่ลาว
วนั/เดอืน/ป:ี ๓๑ สิงหาคม ๒๕๖๖
หัวข้อ: MOITffl๐ หน่วยงานมีข้อมูลเซิงสถิติเร่ืองร้องเรียน
รายละเอียดข้อมูล: (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ)
๑. บันทึกข้อความรายงานสรุปผลการดำเนินการเก่ียวกับเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีภายใน 
หน่วยงาน รอบ ๑๒ เดือน (๑ เมษายน ๒๕๖๖ - ๓๑ สิงหาคม ๒๕๖๖)
๒. สรุปผลการดำเนินงานเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงาน 
๓. สรุปผลการดำเนินงานเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิขอบ 
LINK แสดงหลักฐานจากเว็ปไซต์หน่วยงานหรือท่ีส่ือสารอ่ืนในระบบ MITAS ะ 
http://wvwv.maelaohospital.org/ITA/2566/ita66.php

ผ้รับผิดชอบการให้ข้อมล ผู้อนุมิติรับรอง

พันฺเร่วเอก--------- ^
(นางสิบีบาฎ ตามวงดํ) 

พยาบาลวิชาชีพชำนาญการ นักจัดการงานท่ัวไปชำนาญการ
(พรชัย บุญเพียร)

เจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์ร้องเรียน/ร้องทุกข์
วันท่ี ๓๑ สิงหาคม ๒๕๖๖

หัวหน้ากลุ่มงานบริหารท่ัวไป 
วันท่ี ๓๑ สิงหาคม ๒๕๖๖

ตำแหน่ง เจ้าพนักงาบเวชสถิติชำนาญงาน 
หัวหน้ากลุ่มงาบประกับสุขภาพยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์ 

วับท่ี ๓๑ สิงหาคม ๒๕๖๖

http://wvwv.maelaohospital.org/ITA/2566/ita66.php



