


77รายงานผลการดําเนินงานเกี่ยวกับเรื่องรองเรียนท่ัวไปของโรงพยาบาลรองกวาง จังหวัดแพร ประจาํป
งบประมาณ พ.ศ.2563 (วันท่ี 1 ต.ค.2562 – 30 ก.ย.2563 ) 

77การวิเคราะหนี้เปนการรวบรวมการดําเนินการจากเรื่องรองเรียนของของโรงพยาบาลรองกวาง 
ปงบประมาณ พ.ศ.2563 (วันท่ี 1 ต.ค.2562 – 30 ก.ย.2563 ) วามีจํานวนเทาไร ในประเด็นใดบาง และ
แนวโนมเรื่องรองเรียนท่ีเกิดข้ึนแลว เพ่ือ นํามาวิเคราะหหาสาเหตุและแนวทางแกไขปญหาโดยวิเคราะหหา
สาเหตุท่ีทําใหการปฏิบัติราชการตามอํานาจ หนาท่ีของขาราชการไมเปนไปตามกฎระเบียบ หรือมีความรับผิด
ขอบไมเพียงพอ หรือการปฏิบัติหนาท่ีในทางท่ีทําใหประชาชนขาดความเชื่อถือในความมีคุณธรรม ความมี
จริยธรรม และการปฏิบัติหนาท่ีโดยการ ขาดการคํานึงถึงประโยชนสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตน และการ
ยึดม่ันในหลักธรรมาภิบาล 

77ประเด็นขอรองเรียนของของโรงพยาบาลรองกวาง 77จํานวนเรื่อง 

77ไมไดรับความสะดวกตามสมควร 73- 

77การสือ่สารท่ีไมเหมาะสม 732

77คุณภาพมาตรฐานการใหบริการสาธารณสุข 73- 

77เรียกรองคาเสียหาย 731

77ขอใหตรวจสอบการใหบริการดานสุขภาพของภาคเอกชน 731

77จากประเด็นขอรองเรียนของโรงพยาบาลรองกวางจังหวัดแพร เรื่องรองเรียนสวนใหญเปนเรื่อง เก่ียวกับ 
พฤติกรรมบริการและการสื่อสาร การเรียกรองคาเสียหาย ขอใหตรวจสอบการใหบริการดานสุขภาพของ
ภาคเอกชน ตามลําดับ แนวโนมของการรองเรียนลดลง แตการรองทุกขเพ่ือขอ คําปรึกษาและความชวยเหลือ
มากข้ึน เนื่องจากผูรับบริการรูถึงสิทธิข์องตนเองมากข้ึน และการเขาถึงระบบ ความชวยเหลือของโรงพยาบาล
จากการประชาสมัพันธเชิงรุกมากข้ึน ประกอบกับการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีเปน ระบบ ทําใหสถิติขอมูลท่ี
รวบรวมไดมีมากข้ึนตามมา ซ่ึงไมมีขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง โดยเรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีผาน
ศูนยเจรจาไกลเกลี่ย จะทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน ใหคําปรึกษาชวยเหลือ และ
รับเรื่องดําเนินการ เปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยดวยสันติวิธีประสานทําความเขาใจระหวางผูใหบริการ
และผูรับบริการ และ ใหความชวยเหลือเบื้องตนยื่นคํารองขอรับเงินชวยเหลือตามมาตร 73๔ ๑  73(กรณีผูรับบริการ
มีสิทธิ์หลักประกัน สุขภาพ)รวมถึงการติดตามดูแลตอเนื่อง ชวยเหลืออํานวยความสะดวกแกผูท่ีไดรับ
ผลกระทบจากการ รักษาพยาบาลทางการแพทยและสาธารณสุข โดยผานการพิจารณาจาก คณะกรรมการ
บริหารของ โรงพยาบาล ทําใหไมมีการฟองรองข้ึนศาลในรอบปท่ีผานมา และสรางความสมานฉันท คงไวซ่ึง
สมัพันธภาพท่ี ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  

77ขอมูลแสดงประสิทธิภาพในการจัดการกับขอรองเรียน 
๑ . 77การจัดตั้งศูนยไกลเกลี่ย เพ่ือทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน และให 

คําปรึกษา และเปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยประสานเรื่องระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
รวมถึงการ ดูแลบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล รวมท้ังเครือขายในระดับจังหวัด ระดับเขตบริการ 
และระดับกระทรวง ในการจัดการความขัดแยงในระบบการแพทยและสาธารณสุข และมีการนําเรื่อง



รองทุกข/รองเรียน ท่ีเกิดข้ึนมาวิเคราะหทบทวนระบบบริการของโรงพยาบาลอยางตอเนื่องเชื่อมโยง
กับทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาลเพ่ือปองกันไมใหเกิดซํ้า 

๒ . 77การพัฒนาแนวปฏบิัติการจดัการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียนแบบบูรณาการเชื่อมโยงกับ 
นโยบายพัฒนาระบบคุณภาพความปลอดภัยของผูปวยและทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล โดย
เนนการ มีสวนรวมของหนวยงานในองคกร และเครือขายภายนอกองคกร เพ่ือลดปญหาขอรองเรียน
และไมมีการฟองรองเปนคดีความ โดยมีมาตรฐานการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีเปนแนว
ปฏิบัติเดียวกันท้ัง องคกร กรณีเกิดอุบัติการณความเสี่ยงขอรองเรียนทุกหนวยงาน และไดใชแนว
ปฏิบัติการแกไขปญหาการรองเรียนแบบบูรณาการ และมีการบญัหาในระบบ เพ่ือปองกันไมใหเกิดซํ้า 
พรอมท้ังรายงานใหผูบริหารทราบ ตามข้ันตอน 

๓ . 77การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เพ่ือทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน และ
ใหคําปรึกษาในเรื่องลับและเรื่องท่ัวไป 

77ปญหาอุปสรรค 
๑ . 77บางหนวยงาน ขาดการอธิบาย ชี้แจง ใหผูปวยและญาติ เขาใจใน กระบวนการในการใหการ

รักษาพยาบาล และการคิดอัตราคารักษาพยาบาลและคาบริการตางๆ 
๒ . 77ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง ซ่ึงในบางประเด็นโรงพยาบาลไมสามารถตอบสนองความตองการนั้นได 

77แนวทางแกไข 
๑ . 77มีนโยบาย ใหแตละหนวยงานมีการสื่อสารใหผูรับบริการและญาติ เขาใจในกระบวนการ

รักษาพยาบาลในทุกจุด ทุกข้ันตอน ดวยกิริยาท่ีสํารวม 
77........................................................................................................................................................................ 



แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานโรงพยาบาลรองกวางจังหวัดแพร 
สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ตามประกาศโรงพยาบาลรองกวางจังหวัดแพร 
เรื่อง แนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน พ.ศ.2564 

สําหรับหนวยงานโรงพยาบาลรองกวางจังหวัดแพร 

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานโรงพยาบาลรองกวางจังหวัดแพร 

ช่ือหนวยงาน : โรงพยาบาลรองกวาง 
วัน/เดือน/ป :  4 ธันวาคม พ.ศ. 2563 

หัวขอ : ผลการดําเนินการเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการและการทุจริตประพฤติมิชอบ และ
ขออนุญาตเผยแพรบนเว็บไซตโรงพยาบาลรองกวาง 
รายละเอียดขอมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 

       ผลการดําเนินการเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการและการทุจริตประพฤติมิชอบ  
Linkภายนอก : ไมมี 
หมายเหตุ : ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
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ผูรับผิดชอบการนําขอมูลข้ึนเผยแพร 
วีรชัย  จิตประสาร 

(นายวีรชัย  จิตประสาร) 
นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ 
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