
รายงานสรุปผลการดำเนินงานเรื่องรองเรียนรองทุกข  
ตอบสนองเก่ียวกับเรื่องรองเรียนการจัดซื้อจัดจางและการปฏิบัติงานหรือการใหบรกิารของศูนยรองเรยีน  

(1 ตุลาคม 2568 – 31 สิงหาคม 2569) 
 

 ความเปนมา 
เนื่องจากมีการประกาศคณะกรรมการขอมูลขาวสารของราชการเรื่องกำหนดใหขอมูลขาวสารตามเกณฑมาตรฐาน          

ความโปรงใส และ ตัวชี้วัดความโปรงใสของหนวยงานของรฐั  เปนขอมูลขาวสารที่ตองจัดไวใหประชาชนตรวจดูไดตามมาตรา  ๙          
วรรคหนึ่ง (๘) แหงพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ ขอ ๒ ใหหนวยงานของรัฐทีมี่หนาที่ ในการใหบริการ
ประชาชน ตองเปดเผยขอมูลขาวสารทีเ่กีย่วของกับการใหบรกิารประชาชน (๔) รายงานผลการประเมินความพึงพอใจในการให/
รับบรกิารของประชาชน ที่จัดทำโดยหนวยงานหรอืหนวยงานภายนอก (๕) หลักเกณฑหรอืขั้นตอนการแกไขปญหาในกรณทีี่มีการ
รองเรียนเกี่ยวกับการใหบรกิาร (๖) รายงานผลการดาเนินการเกี่ยวกบัเรื่องรองเรียน รวมทัง้รายงานเชิงสถิติทีเ่กี่ยวของ และพระ
ราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ และ วิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ยุทธศาสตรชาติวาดวยการปองกันและ
ปราบปรามการทจุรติ ระยะที่ ๓ (พ.ศ.๒๕๖๐ - ๒๕๖๔)  กำหนดใหปลกูฝงคานยิม คุณธรรม จริยธรรม และจิตสำนกึในการรกัษา
ศักด์ิศรคีวามเปนขาราชการ และ ความซื่อสัตยสุจรติ ควบคูกับการบรหิารจดัการภาครฐัที่มีประสิทธิภาพ โดยมุงเนนการสรางธรร
มาภิบาลในการบรหิารงาน และสงเสริมการมีสวนรวมจากทกุภาคสวนในการตรวจสอบ เฝาระวัง เพ่ือสกัดกัน้มิให เกิดการทุจริต
ประพฤติมิชอบ ตามนโยบายคณะรัฐมนตรีที่พลเอกประยุทธ จันทรโอชา นายกรัฐมนตรี ไดแถลงตอสภานิติบัญญัติแหงชาติ           
เม่ือวันที่ 12 กันยายน  2557 ขอ 10  เรื่องการสงเสริมการบริหารราชการแผนดินที่ มีธรรมาภิบาล จากประกาศดังกลาว 
โรงพยาบาลแมเมาะ ไดจัดทำแนวทางการรบัเรื่องรองเรียน และ ในรอบปทีผ่านมาโรงพยาบาลไดรบัขอเสนอแนะจากผูรับบริการ
หลายชองทาง ทั้งเสนอแนะผานตูรับฟงความคิดเห็น ทางโทรศัพท และทาง Internet ซึ่งทางโรงพยาบาลไดดำเนินการแกไข           
อยางตอเนื่อง ซึ่งสามารถสรปุได ดังนี้ 
  

ผลการดำเนินงาน เรื่องรองเรียนรองทุกข 
ชองทางการรองเรียน 

ชองทาง ป 2565 ป 2566 ป 2567 ป 2568 ป 2569 
ตูรับความคิดเห็น 2 1 7 4 4 

Internet   4  4 
จดหมาย      
โทรศัพท      

โปรแกรมบริหารความเสี่ยง 5 8 3 6  
รองเรียนดวยตนเอง   2  6 

 
ผลการวิเคราะหลักษณะคำรองเรียนและแนวโนม 
 จากขอมูลผลการดำเนนิงานเรื่องรองทุกข/รองเรียน ป 2565–2569 พบวา จำนวนเรื่องรองเรยีนมีแนวโนมเพ่ิมขึ้น 
โดยมีจำนวน 7, 9, 16, 10 และ 14 เรื่อง ตามลำดับ ทั้งนี้ ป 2567 มีจำนวนเรื่องรองเรียนสงูสุด 16 เรื่อง กอนลดลงในป 
2568 และเพ่ิมขึ้นอีกครั้งในป 2569 
 เม่ือพิจารณาชองทางการรองเรยีน พบวา โปรแกรมบริหารความเสี่ยง เปนชองทางที่มีการใชงานมากในชวงป 2565–
2568 ขณะที่ป 2569 มีการรองเรียนผาน การรองเรียนดวยตนเองเพ่ิมขึ้นเปน 6 เรื่อง และผาน Internet 4 เรื่อง สะทอน
แนวโนมการใชชองทางออนไลนและการเขาถึงระบบรองเรียนโดยตรงเพ่ิมขึ้น 
 ลักษณะคำรองเรียนสวนใหญเกี่ยวของกับ พฤติกรรมและการใหบริการ ซึ่งโรงพยาบาลไดนำขอมูลมาวิเคราะหและ
กำหนดแนวทางปรับปรุงระบบบริการ รวมทั้งติดตามผลการดำเนนิงาน เพ่ือปองกันการเกดิเหตุซ้ำและยกระดับคุณภาพบริการให
ตอบสนองตอความตองการของผูรบับริการมากยิ่งขึ้น 
 
 
 
 
 



ตารางแยกตามประเภทเรื่องรองเรียน 
ประเภทเรื่องรองเรียน/

รองทุกข 
ป 2565 ป 2566 ป 2567 ป 2568 ป 2569 

การจัดซื้อจัดจาง    1  
อาคาร สถานที่ สิ่งแวดลอม      

พฤติกรรมบริการ 2 2 2 2 6 
ระบบบริการ/ระยะเวลารอ

คอย 
4 6 14 7 8 

อื่นๆ 1 1    
 

ขอรองเรียนสวนใหญเปนขอรองเรยีนทั่วไป มีระดับความรนุแรงต่ำถึงปานกลาง เชน ปญหาดานพฤติกรรมบรกิาร  ความ
ลาชาในการใหบริการ  จึงนำมาวิเคราะหเชิงระบบ  และ วางแผนในการพัฒนาปรบัปรุง โดยประสานขอมูลไปยังคณะกรรมการ
ดานตางๆ ที่เกี่ยวของกับปญหาทีพ่บ ใหดำเนนิการปรับปรงุแกไขอยางตอเนือ่ง และ ตอบกลับผานเครือขาย และ ทางหองรับ
ความคิดเห็น ใน Internet การพัฒนาคุณภาพระบบบริการทัว่ไปจากขอรองเรียน ไดแก การพัฒนาบคุลากรดานจริยธรรม การ
บริการ และพฤติกรรมบริการ ชองทางในการสือ่สารแกผูรับบรกิาร เชน ระบบคิว ปายประชาสมัพันธ ศูนยบรกิารประชาสัมพันธ
ดานหนา ระบบ Internet และ Intranet โรงพยาบาลพัฒนาทักษะบุคลากรใหมีทักษะการไกลเกลี่ยพ้ืนฐานและอบรมพฤติกรรม
บริการ ใหแกเจาหนาที่ ในทุกหนวยงาน เพ่ือสามารถจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการไดในเบื้องตน ลดความรุนแรงของ
เหตุการณ กรณีเหตุการณที่เปนปญหาทีรุ่นแรงสามารถรองเรยีนกับผูบรหิารโดยตรงภายใน 24 ชั่วโมง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ขอมูลแสดงประสิทธิภาพในการจัดการกับคำรองเรยีน 
โรงพยาบาลแมเมาะ มีการวางระบบจดัการขอรองเรียนและแนวทางดำเนนิการในแตละระดับความรุนแรงของเหตุการณ

อยางชัดเจนโดยบูรณาการกับแนวทางการบริหารความเสี่ยงในองคกรรวมดวย  กำหนดผูรับผิดชอบอยางชัดเจนโดยมี
คณะกรรมการรวบรวมขอมูลจากทกุชองทาง เพ่ือนำมาวิเคราะหวางแผน ดำเนินการปองกัน ปรับปรุง จัดการตอบกลับภายใน
ระยะเวลาที่กำหนด และ เชื่อมโยงขอมูลสูการพัฒนาคุณภาพในระบบงานที่สำคัญตาง ๆ มีขอรองเรียนที่ไดดำเนินการตาม
มาตรฐานการดำเนนิงานรับเรื่องรองเรยีนตามขอกำหนด  ดานการดำเนินการงานแกไขปญหาโดยมีกระบวนการที่ตองประสานงาน
ไกลเกลี่ยแกปญหา และใหความชวยเหลอืตาง ๆ  เพ่ือใหผูถูกละเมิดสิทธิไดรับบริการสาธารณสุขตามสิทธิ  

การประเมินความพึงพอใจ โรงพยาบาลแมเมาะ มีการประเมินผลความพึงพอใจของผูปวย/ผูรับผลงานทกุป โดยใชแบบ
ประเมินกับผูปวย/ผูรับผลงานแตละกลุมนำขอมูลมาวิเคราะหและหาแนวทางปรับปรุงพัฒนา เชน ปญหาระยะเวลาในการรับ
บริการผูปวยนอก มีการวิเคราะหสาเหตุในแตละจุดบริการดานหนาทีเ่กี่ยวของ การจัดแพทยออกตรวจในแตละชวงเวลาอยาง
พอเพียง ลดระยะเวลารอคอย ทีมพัฒนาระบบบรกิารจากผูบริหารใหดำเนนิการดึงขอมูลจากกระดานสนทนา ทาง Internet ทุก
วัน และประสานขอรองเรียนหรือขอเสนอแนะเหลานั้นสูหนวยงาน หรือโปรแกรมความเสี่ยงที่เกี่ยวของ เพ่ือวางระบบในการแกไข
ปญหาหรือพัฒนาตามขอเสนอแนะและดำเนินการตอบกลบัทาง Internet อยางเปนระบบ  ภายในระยะเวลาไมเกิน 1 สัปดาห 
สงผลใหเกิดความรวดเร็วในการแกไขปญหาผูรบับริการหรือผูรองเรียนไดรับการตอบสนองปญหาอยางเหมาะสมและไมไดรับขอ
รองเรียนซ้ำในเรื่องเดิม 

 
ขอเสนอแนะ สาเหตุ แนวทางแกไข 

พฤติกรรมการใหบริการ  
 
 
 
 
 
 

พบ ในบุ ค ลาก รท างก ารพ ยา บา ล 
ประเ ด็นที่พบบอยเกิดจากพฤติกรรม
บริการ เรื่องการพูดจาไมสุภาพ  
 

1. เนนย้ำบุคลากรในเรื่องพฤติกรรม
บริการที่เหมาะสม ในการสือ่สารขอมูล
ขาวสารใหผูปวยและญาติทราบควรมี
การทวนสอบความเขาใจของผูปวยและ
ญาติดวยเพ่ิมการสังเกตสีหนา ทาทาง
ของผูปวยและญาติที่อาจจะนาไปสู
ความไมพึงพอใจ  
2. กำหนดมาตรการที่เขมขนขึ้น โดย
เพ่ิมการตักเตือนรายบุคคล วิเคราะห
สถานการณและใหดำเนินการแกไข 
หากเกิดซำ้เรือ่งเดิมจะตองทำบันทึกถึง
หัวหนากลุมงาน และรายงาน 
ผูอำนวยการรบัทราบ ทั้งนี้จะพิจารณา
การสงผลตอการพิจ ารณาความดี
ความชอบเปนรายกรณ ี 

กระบวนการขั้นตอน /การใหบรกิาร
ลาชา  
 

ประเด็นที่พบคือระยะเวลารอคอยนาน  
และ คุณภาพระบบบรกิาร เรื่องไมไดรบั
การรักษาตามความเหมาะสม พบใน
การบริการผูปวยนอก(OPD) เภสัชกรรม 

ทบทวนและปรับระบบบริการผูปวย
นอกต้ังแตแรกรับจนสิ้นสุดกระบวนการ
บริการ และประกาศมาตรการทีไ่ดจาก
การทบทวนใหผูที่เกี่ยวของรบัทราบโดย
ทั่วถึง 

 
 
 
 
 
 
 

 
 


