
สรุปผลการด าเนินงานการจดัการเรื่องข้อร้องเรียน 
การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน และการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ไตรมาสที่ 4 (วันที่ 1 เมษายน 2565- 31 สิงหาคม 2565) 
 

 โรงพยาบาลมะนัง มีช่องทางในการรับข้อร้องเรียน ความคิดเห็นจากผู้รับบริการ หลายช่องทาง เช่น กล่อง
รับความคิดเห็น จากแบบสอบถามความพึงพอใจ จากการพูดคุยและซักถามผู้มารับบริการทุกวัน รวมถึงผ่าย
ช่องทางอินเตอร์เน็ต 

 การด าเนินการเมื่อได้รับข้อร้องเรียน โดยให้ฝ่ายงานที่เกี่ยวข้องได้ทบทวนเพ่ือหาสาเหตุและแนวทางปฏิบัติ 
เพ่ือตอบสนองตามความเหมาะสม ถ้าสามารถแก้ไขได้ ก็สามารถด าเนินการไปได้เลย หากไม่สามารถแก้ไข/หรือหา
แนวทางปฏิบัติไม่ได้ จะได้น าเข้าพิจารณาและทบทวนในคณะกรรมการความเสี่ยงเพ่ือหาแนวทางปฏิบัติต่อไป และ
หลังจากท่ีได้แนวปฏิบัติแล้ว น าไปปฏิบัติตามแนวทางที่วางไว้ จะรายงานให้ผู้อ านวยการทราบ ถึงผลการด าเนินการ
ทุกเดือน 

 

ตารางท่ี 1 จ านวนข้อร้องเรียน ปี 2565 
รายการ ไตรมาสที่ 1-2 

(กันยายน 2564-มีนาคม 2565) 
ไตรมาสที่ 3-4 

(เมษายน 2565-สิงหาคม 2565) 
ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. รวม 

1. การ
ปฏิบัติงานหรือ
การให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่
ภายใน
หน่วยงาน 
 

1 2 0 0 2 3 1 0 0 0 2  11 

2. การทุจริต
และประพฤติมิ
ชอบ 

0 0 0 0 0 0       0 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

แผนภูมิที่ 1 รายงานข้อร้องเรียน เปรียบเทียบปี 2560-2565 
 

 
 
 

แผนภูมิที่ 2 รายงานข้อร้องเรียน จ าแนกตามรายเดือน ปี 2565 
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จ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามรายเดือน
ปี 2565



แผนภูมิที่ 3 จ านวนช่องทางการแจ้ง ข้อร้องเรียน ปี 2565

 
แผนภูมิที่ 4 จ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามระดับความรุนแรง ปี 2565 
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จ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามระดับความรุนแรง 
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แผนภูมิที่ 5  จ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามประเภทข้อร้องเรียน ปี 2565 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระบบบริการ, 9, 
82%

สิงแวดล้อมและความ
ปลอดภัย, 1, 9%

บริหารจัดการทั่วไป, 
1, 9%

คุณภาพบริการ, 0, 
0%

จ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามประเภทข้อร้องเรียน ปี 2564



กิจกรรมทบทวน ข้อร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน  
(1 เมษายน 2565-31สิงหาคม 2565) 

 

วัตถุประสงค์เป้าหมาย 
 (Purpose) 

กระบวนการเพื่อบรรลุเป้าหมาย (Process) ผลลัพธ์ 
 (Performance) ประเด็นปัญหาที่ได้จากการ

ทบทวน 
สาเหตุของปัญหา การพัฒนาและแนวทางแก้ไข 

1. เพื่อให้ความคิดเห็น/ค า
ร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับ
การตอบสนองที่เหมาะสม น าสู่
การปรับปรุงระบบงาน 
ตัวชี้วัด 
1. ข้อร้องเรียนได้รับการ
ตอบสนอง ร้อยละ 100 

1. ไม่พอใจ กรณีต้องจ่ายค่า 
RT-PCR 2,500 บาท ในกรณี
เบิกประกัน 

1. รพ.ขาดการชี้แจงข้อมูล
ค่าใช้จ่ายในกรณีการขอ
ตรวจ RP-PCR  ในกรณีน า
เบิกประกัน 

1. ชี้แจงรายละเอียดค่าใช้จ่ายใน
การท า RT-PCR กรณียื่นขอความ
ประสงค์ในการตรวจ 

1. ข้อร้องเรียน ได้รับการ
ตอบสนอง 100% 
(3/3เรื่อง) 

2. ไม่พอใจ จ่ายเงิน กรณีต้อง 
สิทธิ พรบ. แต่ไม่มีหลักฐาน
พรบ. 

1. สื่อสาร ข้อมูลกับ
ผู้รับบริการและญาติ ไม่
ครบถ้วน เกิดความเข้าใจไม่
ตรงกัน 

1. จัดท าแนวทางปฏิบัติที่ชัดเจน 
และชี้แจงข้อมูลให้ครบถ้วน 

3. ญาติไม่พอใจ ที่ผู้ป่วยไม่ได้
รับความสะดวก ตามสมควร ใน
การรับบริการผู้ป่วยโควิด-19 
ซึ่งผู้ป่วยต้องรอแอดมิทนาน  

1. ขาดการสื่อสารกับ
เจ้าหน้าที่ถึงแผนส ารอง
กรณีผู้ป่วยไม่ได้มาตามนัด 
2. ป้ายบริการจุดคลินิก
ARI/จุดให้บริการผู้ป่วยโค
วิด-19  ไม่ชัดเจน 

1. จัดท าแนวทางปฏิบัติที่ชัดเจนใน
เรื่องการเอกซเรย์ปอด กรณีมาตาม
นัดและไม่มาตามนัด  
2. จัดท าแนวทางการขนย้าย ส่ง
ผู้ป่วยแอดมิด กรณีผู้ป่วยช่วยเหลือ
ตัวเองไม่ได้ และช่วยเหลือตัวเองได้ 
3. ENV จัดท าป้าย น าทางไปยังจุด
บริการต่างๆ ชัดเจน เข้าใจง่าย เห็น
ได้ชัด 

 
 
 
 



กิจกรรมทบทวน ข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

(1 เมษายน 2565-31สิงหาคม 2565) 
 

วัตถุประสงค์เป้าหมาย 
 (Purpose) 

กระบวนการเพื่อบรรลุเป้าหมาย (Process) ผลลัพธ์ 
 (Performance) ประเด็นปัญหาที่ได้จากการ

ทบทวน 
สาเหตุของปัญหา การพัฒนาและแนวทางแก้ไข 

1. เพ่ือให้ความคิดเห็น/ค า
ร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับ
การตอบสนองที่เหมาะสม น าสู่
การปรับปรุงระบบงาน 
ตัวชี้วัด 
1. ข้อร้องเรียนได้รับการ
ตอบสนอง ร้อยละ 100 

- - - - 

 


