
รายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงาน 
หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 

รอบ 6 เดือน (เดือนตุลาคม 2564 – มีนาคม 2565) 
โรงพยาบาลม่วงสามสิบ จังหวัดอุบลราชธานี 

   
  ตามท่ีโรงพยาบาลม่วงสามสิบ ได้ด าเนินการตามนโยบาย การประเมินคุณธรรมและความ
โปร่งใสในการด าเนินการของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment : ITA) ในเรื่อง
การรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน โดยโรงพยาบาลจะต้อง
แสดงถึงความโปร่งใส ตรวจสอบได้ และมีการด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เกิดความคุ้มค่า คุ้ม
ทุนสมประโยชน์ภาครัฐ ในการด าเนินการตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนที่มีต่อโรงพยาบาลม่วงสามสิบ นั้น 
  ในการนี้ จึงขอรายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ของโรงพยาบาลม่วงสามสิบ 
สิ้นสุด วันที่  28  กุมภาพันธ ์2565 ดังนี ้

จ าแนกตามประเภทข้อร้องเรียน จ าแนกตามช่องทางร้องเรียน 
ประเภทเรื่องร้องเรียน ราย ร้อยละ ช่องทางการร้องเรียน ราย ร้อยละ 

1.ด้านคลินิก 2 20 1.มาติดต่อที่ศูนย์ฯด้วยตนเอง 0 0 
2.พฤติกรรมการบริการ 7 70 2.ทางโทรศัพท์ 4 40 
3.ระบบการให้บริการ 1 10 3.เว็บไซต์/เพจโรงพยาบาล 5 50 
   4.จดหมาย 1 10 

รวม 10 100 รวม 10 100 
 
  จากตารางข้างต้น พบว่า ส่วนใหญ่ผู้รับบริการจะร้องเรียนเรื่องพฤติกรรมการบริการ 
รองลงมา คือ ระบบการให้บริการ เนื่องจาก เจ้าหน้าที่บางคนพูดจาไม่สุภาพ   
ปัญหาที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลม่วงสามสิบ วิเคราะห์ได้ดังนี้ 
ด้านพฤติกรรมการบริการ 
 เนื่องจากสถานการณ์การระบาดของโรคโควิด ท าให้โรงพยาบาลม่วงสามสิบ ซึ่งมีจ านวนผู้ป่วยมากอยู่
แล้วผู้ป่วยโควิดเพ่ิมมากข้ึน แต่เจ้าหน้าที่จ านวนเท่าเดิม ท าให้เกิดการบริการที่ล่าช้า และท าให้เจ้าหน้าที่เกิด
ความเหนื่อยล้าในการท างาน ท าให้มีสีหน้าที่บึ้งตึง พูดจาไม่ไพเราะ 
 
ด้านระบบการให้บริการ 
 เนื่องจากสถานการณ์โรคโควิด-19 ท าให้มีการเปลี่ยนแปลงระบบการบริการเพ่ือให้สอดคล้องและ
สะดวกกับการบริการ รวมถึงขั้นตอนการรักษา 
ด้านการรักษา 
 เนื่องจากการปฏิบัติงานด้านการรักษาพยาบาลมีความซับซ้อน ละเอียดอ่อน มีบุคคลเข้ามาเก่ียวข้อง
เป็นจ านวนมาก ประกอบกับการให้บริการผู้ป่วย จะต้องมีความเร่งด่วน รอช้าไม่ได้ ย่อมมีโอกาสเกิดความ



ผิดพลาด หรือไม่สมบูรณ์ หรือเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจในสิ่งที่ไม่พึงประสงค์ จึงท าให้ผู้ป่วย ญาติ และ
ประชาชนทั่วไป ต่างมุ่งหวังว่า เมื่อไปโรงพยาบาลจะได้รับบริการที่ดี มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพสูง รวมถึง
เวลาในการให้ข้อมูลมีจ ากัด จึงท าให้ไม่สามารถ ให้ข้อมูลในด้านการรักษา และผลจากภาวะเศรษฐกิจและ
สังคมท่ีเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ท าให้ประชาชนมีความต้องการได้รับบริการที่ดีมีคุณภาพ และความสะดวก 
รวดเร็ว จึงเกิดความไม่เข้าใจและความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการที่ได้รับเพ่ิมมากขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุง 

1. เนื่องจากมีการเปลี่ยนแปลงผู้ปฏิบัติงานบ่อยและด้วยปริมาณงานท่ีมากท าให้เกิดความเครียดใน 
การปฏิบัติงาน ทบทวนและปรับพฤติกรรมให้แก่เจ้าหน้าที่เดิม และให้มีการก ากับดูแลเจ้าหน้าที่ของแต่ละ
หน่วยงานให้ปฏิบัติตามแนวทางและขั้นตอนที่ก าหนดไว้อย่างเคร่งครัด รวมถึงปฏิบัติงานบนพื้นฐานของ
วิชาชีพ และมีการก ากับนิเทศอย่างต่อเนื่อง 

2. ทบทวนและวางแผนการปรับระบบกระบวนการการรับบริการ แผนผัง หน้าที่ แนวทางการให้ 
ข้อมูล ขั้นตอนการให้บริการ 

3. ทบทวนการคัดกรองผู้ป่วย เพื่อลดระยะเวลาการรอตรวจ 
4. ระบบนัดตามเวลา เพ่ือลดระยะเวลาการรอคอยและความแออัด 
5. ไม่มีการหยุดให้บริการช่วงพักเที่ยง 
6. จัดท าป้ายแนะน าขั้นตอน สถานที่ ตามจุดให้บริการต่างๆ เพ่ือให้ผู้บริการได้เข้าใจ ขั้นตอนและ 

สามารถเข้ารับบริการได้ถูกต้อง 
7. ปรับปรุงบรรยากาศ ให้อากาศถ่ายเท ไม่รู้สึกอึดอัด 

 
ปัญหาอุปสรรคในการด าเนินงาน 

1. เนื่องจากมีหลายช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน จึงท าให้ข้อมูลกระจัดกระจาย บางเรื่องไม่ได้ถูก
บันทึกท่ีศูนย์ร้องเรียนฯ ส่งผลให้จ านวนเรื่องร้องเรียนน้อยกว่าความเป็นจริง 
แนวทางแก้ไข ให้ศูนย์ฯเป็นผู้ติดตาม และรวบรวมข้อมูลจากผู้รับผิดชอบทางช่องทางต่างๆ 

2. บุคลากรยังไม่ทราบขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน ท าให้เกิดข้อผิดพลาดในการแนะน าให้กับ
ผู้รับบริการ 

 
 

            (นางธนภร สนิทอินทร์) 
      พยาบาลวิชาชีพช านาญการพิเศษ 


