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รายงานสรุปผล และการวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน 
การด าเนินการตอบสนองเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนทั่วไป/การปฏิบัติงาน 

และการจัดซื้อจัดจ้าง 
ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖2 (ไตรมาสที่ ๑,2) 

 

๑. ความเป็นมา 
 ด้วย โรงพยาบาลนบพิต า ได้แต่งตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียนและจัดการเรื่องร้องเรียน 
เพ่ือให้การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปด้วยความเรียบร้อย เหมาะสม และมีประสิทธิภาพ คณะ 
กรรมการฯ ได้ด าเนินการจัดท าคู่มีอด าเนินงานเรื่องร้องเรียนภายในโรงพยาบาลนบพิต าเพ่ือใช้เป็น แนวทางใน
การปฏิบัติงานในการรับเรื่องร้องเรียน ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง เพ่ือให้การ
ด าเนินงานชองโรงพยาบาลนบพิต าเป็นไปด้วยความโปร่งใสเป็นธรรมสามารถตรวจสอบได้ สามารถน าไปสู่การ
ปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม โดยพิจารณาสอดคล้องกับเจตนารมณ์ชอง พระราชบัญญัติข้อมูล ข่าวสารชองทาง
ราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ 
ยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต ระยะที่ ๓ (พ.ศ.๒๕๖๐-๒๕๖๔) ก าหนดให้ปลูกฝัง
ค่านิยม คุณธรรม จริยธรรม และจิตส านึกในการรักษาศักดิ์ศรีความเป็นข้าราชการและความ ซื่อสัตย์สุจริต 
ควบคู่กับการบริหารจัดการภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ โดยมุ่งเน้นการสร้างธรรมาภิบาลในการ บริหารงาน และ
ส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วนในการตรวจสอบ เฝ้าระวัง เพ่ือสกัดกั้นมิให้เกิดการ ทุจริตประพฤติมิ
ชอบ ตามนโยบายกระทรวงสาธารณสุข 

๒. ปัจจัยสนับสนุน/ปัญหาอุปสรรค 
ในการด าเนินการตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนที่มีต่อโรงพยาบาลนบพิต า มีปัจจัยในการ สนับสนุน

และผลักดันในการด าเนินการตามคู่มีอด าเนินงานเรื่องร้องเรียนภายในโรงพยาบาลนบพิต า ประสบความส าเร็จ 
ดังนี้ 

๑) ค าสั่งโรงพยาบาลนบพิต า ที่ 075/๒๕60  ลงวันที่ 27 ธันวาคม ๒๕60 เรื่องจัดตั้งศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียน–ร้องทุกข ์ท าให้การด าเนินงานเป็นไปตามแผนงานที่ก าหนดไว้ 

๒) ค าสั่งโรงพยาบาลนบพิต า ที่ 076/๒๕60  ลงวันที่ 27 ธันวาคม ๒๕60แต่งตั้งเรื่องแต่งตั้ง
คณะท างานรับเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือรับเรื่องราวร้องเรียน-ร้องทุกข์ และติดตามแก้ไขเรื่องราวร้องเรียน-ร้อง
ทุกข์ของโรงพยาบาลนบพิต า ท าให้การด าเนินงานบรรลุผล เป็นไปตามแผนงานที่ก าหนดไว้ 

3) บุคลากรผู้มีหน้าที่ปฏิบัติราชการ มีหน้าที่และความจ าเป็นต้องให้การบริการและดูแล ผู้ป่วย/
ประซาซนที่มารับบริการ รับการตรวจรักษาเป็นปริมาณที่ค่อนข้างมาก ปัญหาอุปสรรคคือ เวลา ในการให้
ข้อมูลการให้บริการ ขั้นตอนการรักษาจึงค่อนข้างมีจ ากัด ประกอบกับหน้าที่บริการ ดูแล ประซาซนให้ทั่วถึง 
ครบถ้วน บางกิจกรรมจึงไม่สามารถด าเนินการในการให้ข้อมูลได้ละเอียดเพียงพอ

 



๓. รายงานสรุปผลการด าเนินงานการจัดการเรื่องร้องเรียน (ไตรมาส ๑,2) 

รายงานผลการด าเนินงานเกี่ยวกับการร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างและเรื่องร้องเรียนทั่วไปภายในโรงพยาบาลนบพิต า 
ไตรมาส ที่ ๑, (เดือนตุลาคม ๒๕61- มีนาคม ๒๕62) 

 

เรื่อง ล าดับ ปัญหา/อุปสรรค การแก้ไขป้ญหา ผู้รับผิดชอบ 
 
ร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง   1 ไม่มี ไม่มี ไม่มี 

 
 
ร้องเรียนทั่วไป 

๑ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมบริการ  
 

ไม่มี 
 

ไม่มี 

 
ไม่มี 

๒ ข้อร้องเรียนด้านระบบบริการ 1 เรื่อง 
- ความล่าข้าในการให้บริการ 
 

๑. การพัฒนาจัดระบบบริการ แก้ปัญหาเรื่องระยะเวลา 
ความแออัด 
๒. ให้ข้อมูลผู้รับบริการอย่างเพียงพอ 

หัวหน้ากลุ่มงาน 

๓ ข้อร้องเรียนการดูแลรักษาผู้ป่วย ไม่มี ไม่มี 

 



๔. ข้อเสนอแนะส าหรับการปรับปรุง 
 
๔.1 ข้อร้องเรียนด้านระบบบริการ วิเคราะห์สาเหตุได้ดังนี้ ๑. ปริมาณผู้ป่วยมีจ านวนมาก ๒. แผนผัง 

โครงสร้าง สถานที่ค่อนข้างจ ากัดท าให้เกิดความแออัด 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไข ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง วางแผนการปรับระบบกระบวนการรับ 
บริการ แผนผัง หน้าที่ แนวทางการให้ข้อมูล ขั้นตอนการให้บริการ จัดบริการระบบ LEAN ๑. การดัดกรอง 
ผู้ป่วยเพื่อลดระยะเวลาในการรอตรวจ ๒. ระบบนัดตามเวลา เพื่อลดระยะเวลารอคอยและความแออัด  
๓.จัดระบบคิว ๔. ปรับ Layout ให้จุดบริการต่อเนื่องกัน 
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