
สรุปผลการดำเนินงานการจดัการเรื่องข้อร้องเรียน 
การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน และการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ไตรมาสที่ 4 ปี 2566(วันที่ 1 ตุลาคม 2565- 31 สิงหาคม 2566) 
 

 โรงพยาบาลมะนัง มีช่องทางในการรับข้อร้องเรียน ความคิดเห็นจากผู้รับบริการ หลายช่องทาง เช่น กล่อง
รับความคิดเห็น จากแบบสอบถามความพึงพอใจ จากการพูดคุยและซักถามผู้มารับบริการทุกวัน รวมถึงผ่าย
ช่องทางอินเตอร์เน็ต 

 การดำเนินการเมื่อได้รับข้อร้องเรียน โดยให้ฝ่ายงานที่เก่ียวข้องได้ทบทวนเพ่ือหาสาเหตุและแนวทางปฏิบัติ 
เพื่อตอบสนองตามความเหมาะสม ถ้าสามารถแก้ไขได้ ก็สามารถดำเนินการไปได้เลย หากไม่สามารถแก้ไข/หรือหา
แนวทางปฏิบัติไม่ได้ จะได้นำเข้าพิจารณาและทบทวนในคณะกรรมการความเสี่ยงเพ่ือหาแนวทางปฏิบัติต่อไป และ
หลังจากท่ีได้แนวปฏิบัติแล้ว นำไปปฏิบัติตามแนวทางท่ีวางไว้ จะรายงานให้ผู้อำนวยการทราบ ถึงผลการดำเนินการ
ทุกเดือน 
 

ตารางท่ี 1 จำนวนข้อร้องเรียน ปี 2562-2566 (ตุลาคม 2565- สิงหาคม 2566) 
รายการ จำนวนข้อร้องเรียน  

ปี 2562 ปี 2563 ปี 2564 ปี 2565 ปี 2566 
1. การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 

14 2 11 13 11 

2. การทุจริตและประพฤติมิชอบ 0 0 0 0 0 
 
แผนภูมิที่ 1 รายงานข้อร้องเรียน เปรียบเทียบปี 2562-2566 (ตุลาคม 2565- สิงหาคม 2566) 

 
  จากกราฟ จำนวนข้อร้องเรียน โรงพยาบาลมะนัง ปี 2562 -2566 โรงพยาบาลมะนัง ได้รับข้อ
ร้องเรียน มากที่สุดในปี 2562  จำนวน 14 ครั้ง รองลงมา เป็นปี 2565, 2566(ส.ค.66) 2564, และ 2563 
ดังนี้ จำนวน 13, 12, 11 และ 2 ครั้ง ตามลำดับ 
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จ านวนข้อร้องเรียน โรงพยาบาลมะนัง ปี 2562 - 2566



ตารางท่ี 2 จำนวนข้อร้องเรียน ปี 2566(ตุลาคม 2565- สิงหาคม 2566) 
รายการ ไตรมาสที่ 1-2 

(ตุลาคม 2565-มีนาคม 2566) 
ไตรมาสที่ 3-4 

(เมษายน 2566-กันยายน 2566) 
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 
 

0 1 4 3 0 1 0 1 1 1 0  12 

2. การทุจริต
และประพฤติมิ
ชอบ 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0  0 

 

แผนภูมิที่ 2 รายงานข้อร้องเรียน จำแนกตามรายเดือน ปี 2566(ตุลาคม 2565- สิงหาคม 2566) 

 
 

ตารางท่ี 3 จำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามช่องทางท่ีได้รับ ปี 2566(ตุลาคม 2565- สิงหาคม 2566) 
 

รายการ 
ช่องทางการแจ้ง 

ตนเอง โทรศัพท์ กล่องรับ
ข้อ

ร้องเรียน 

เพจ 
รพ. 

ส่ือ
ออนไลน์ 

หน่วยงาน
อ่ืนๆ 

รวม 

ปี 2566 6 2 2 1 1  12 
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แผนภูมิที่ 3 จำนวนช่องทางการแจ้ง ข้อร้องเรียน ปี 2566(ตุลาคม 2565- สิงหาคม 2566)

 
 
ตารางท่ี 4 จำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามระดับความรุนแรง ปี 2566(ตุลาคม 2565- สิงหาคม 2566) 

ปี ระดับ1 ระดับ2 ระดับ3 ระดับ4 ระดับ5 รวม 

 ปี 2566 10 2    12 
 

 
แผนภูมิที่ 4 จำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามระดับความรุนแรง ปี 2566(ตุลาคม 2565- สิงหาคม 2566) 
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ตารางท่ี 5  จำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามประเภทข้อร้องเรียน ปี 2566(ตุลาคม 2565- สิงหาคม 2566) 

ประเภท 

ระบบบริการ 

พฤติกรรม
บริการ 

มาตรฐาน
การรักษา 

สิ่งแวดล้อม/
ความ

ปลอดภัย 

บริหาร
จัดการ
ทั่วไป 

รวม 
ไม่ได้
รับ

ความ
สะดวก 

ไม่ได้รับ
บริการ
ตาม
สิทธิที่
กำหนด 

ถูก
เรียก
เก็บ
เงิน 

รวม
ระบบ
บริการ 

ปี 2566 3 0 0 3 7 2 0 0 12 
 
แผนภูมิที่ 5  จำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามประเภทข้อร้องเรียน ปี 2566(ตุลาคม 2565- สิงหาคม 2566) 
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ระบบบริการ, 3, 
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จ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามประเภทข้อร้องเรียน ปี 2564



กิจกรรมทบทวน ข้อร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน  
ไตรมาสที่ 2 ปี 2566 (ตุลาคม 2565-มีนาคม 2566) 

 

วัตถุประสงค์เป้าหมาย 
 (Purpose) 

กระบวนการเพื่อบรรลุเป้าหมาย (Process) ผลลัพธ์ 
 (Performance) ประเด็นปัญหาที่ได้จากการ

ทบทวน 
สาเหตุของปัญหา การพัฒนาและแนวทางแก้ไข 

1. เพ่ือให้ความคิดเห็น/คำ
ร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับ
การตอบสนองที่เหมาะสม นำสู่
การปรับปรุงระบบงาน 
ตัวชี้วัด 
1. ข้อร้องเรียนได้รับการ
ตอบสนอง ร้อยละ 100 

พฤติกรรมบริการ  
ปี 2566 ได้รับข้อร้องเรียน
พฤติกรรมบริการ จำนวน 5 
เรื่อง ซึ่งเกิดจากบุคคลเดิม
จำนวน 4 ครั้ง 

จากการทบทวน พบสาเหตุ
จากลักษณะนิสัยส่วนตัว 

ได้ดำเนินการ ดังนี้  
1. ตักเตือน/feed black จากเพ่ือน
ร่วมงาน 
2. มีกิจกรรม คัดเลือก คนดีศรี
มะนัง เพ่ือส่งเสริมเจ้าหน้าที่มี
พฤติกรรมบริการที่ดี 
3. มีแผนในการจัดอบรม 
servicemind ในเดือนพฤษภาคม 
2566 
 

1. ข้อร้องเรียน ได้รับการ
ตอบสนอง 100% 
(9/9เรื่อง) 

ระบบบริการ   
ปี 2566 ได้รับข้อร้องเรียน 
ประเด็นไม่ได้รับความสะดวกใน
การรับบริการ จำนวน 2 เรื่อง
เช่น รอนาน และการสื่อสารที่
ไม่ชัดเจน  

ขาดการสื่อสารกับ
ผู้รับบริการ  

1.ปรับตารางเวรการปฏิบัติงานของ
แพทย์  
2.มีป้ายสื่อสารหน้าห้องตรวจแพทย์ 
มีการสื่อสารให้กับผู้รับบริการ ในทุก
ขั้นตอนบริการที่เสี่ยงต่อการเกิดข้อ
ร้องเรียน 

 
 
 



 

กิจกรรมทบทวน ข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ไตรมาสที่ 2 ปี 2566 (ตุลาคม 2565-มีนาคม 2566) 
 

วัตถุประสงค์เป้าหมาย 
 (Purpose) 

กระบวนการเพื่อบรรลุเป้าหมาย (Process) ผลลัพธ์ 
 (Performance) ประเด็นปัญหาที่ได้จากการ

ทบทวน 
สาเหตุของปัญหา การพัฒนาและแนวทางแก้ไข 

1. เพื่อให้ความคิดเห็น/คำ
ร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับ
การตอบสนองที่เหมาะสม นำสู่
การปรับปรุงระบบงาน 
ตัวชี้วัด 
1. ข้อร้องเรียนได้รับการ
ตอบสนอง ร้อยละ 100 

- - - - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



กิจกรรมทบทวน ข้อร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน  
ไตรมาสที่ 4 ปี 2566 (เมษายน 2566- สิงหาคม 2566) 

 

วัตถุประสงค์เป้าหมาย 
 (Purpose) 

กระบวนการเพื่อบรรลุเป้าหมาย (Process) ผลลัพธ์ 
 (Performance) ประเด็นปัญหาที่ได้จากการ

ทบทวน 
สาเหตุของปัญหา การพัฒนาและแนวทางแก้ไข 

1. เพื่อให้ความคิดเห็น/คำ
ร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับ
การตอบสนองที่เหมาะสม นำสู่
การปรับปรุงระบบงาน 
ตัวชี้วัด 
1. ข้อร้องเรียนได้รับการ
ตอบสนอง ร้อยละ 100 

พฤติกรรมบริการ  
ณ ไตรมาสที่ 4  ได้รับข้อ
ร้องเรียนพฤติกรรมบริการ 
จำนวน 1 เรื่อง 

จากการทบทวน พบสาเหตุ
จากลักษณะนิสัยส่วนตัว 

ได้ดำเนินการ ดังนี้  
1. ตักเตือน/feed black จากเพ่ือน
ร่วมงาน 
2. มีกิจกรรม คัดเลือก คนดีศรี
มะนัง เพ่ือส่งเสริมเจ้าหน้าที่มี
พฤติกรรมบริการที่ดี 
3. มีแผนในการจัดอบรม 
servicemind ในเดือนพฤษภาคม 
2566 

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

ระบบบริการ   
ไม่พอใจในการบริการ เนื่องจาก 
แพทย์นัดเอกซเรย์ แต่
เครื่องเอกซเรย์ แต่ไม่มีใครแจ้ง 
คนไข้นั่งรอนาน 

ขาดการสื่อสารกับผู้ป่วยให้
เข้าใจ 

กรณี อุปกรณ์เครื่องมือชำรุด ให้รีบ
แจ้งผู้ป่วยและติดป้าย
ประชาสัมพันธ์หน้าหน่วยงาน 

 คุณภาพบริการ    
 ไม่พอใจ ว่าแพทย์ไม่ให้ Admit ไม่ปฏิบัติตาม CPG ทบทวน CPG และติดตามการ

ปฏิบัติตาม CPG อย่างต่อเนื่อง 
 

 
 



 
 

กิจกรรมทบทวน ข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ไตรมาสที่ 4 ปี 2566 (เมษายน 2566- สิงหาคม 2566) 
 

วัตถุประสงค์เป้าหมาย 
 (Purpose) 

กระบวนการเพื่อบรรลุเป้าหมาย (Process) ผลลัพธ์ 
 (Performance) ประเด็นปัญหาที่ได้จากการ

ทบทวน 
สาเหตุของปัญหา การพัฒนาและแนวทางแก้ไข 

1. เพื่อให้ความคิดเห็น/คำ
ร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับ
การตอบสนองที่เหมาะสม นำสู่
การปรับปรุงระบบงาน 
ตัวชี้วัด 
1. ข้อร้องเรียนได้รับการ
ตอบสนอง ร้อยละ 100 

- - - - 

 
 


