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รายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2565 

(1 เมษายน 2565 - 31 สิงหาคม 2565) 

เลขที่ NCR หน่วยงานที่เกิดเหตุ/รายงาน หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การแก้ไขและการด าเนินการ 
6504-

F63734 
8 เมษายน 

2565  
09:37 น. 

 
 

กลุ่มงานพัฒนาคุณภาพบริการและมาตรฐาน 
ได้รับร้องเรียนทางโทรศัพท์ เมื่อวันที่ 1 เมษายน 
2565 เวลา 14.00 น. จากคุณจริญญา             
(097-9296994)  
เรื่อง พฤติกรรมบริการของพยาบาล ตะคอกใส่
ญาติชื่อคุณบุญธรรม ณะกุ ผู้รับบริการ เนื่องจาก 
ได้จองฉีดวัคซีน Pizer วันที่ 31 มีนาคม 2565 
เจ้าหน้าที่นัดให้มาฉีดวันที่ 1 เมษายน 2565 เมื่อ
มาฉีดตามนัด พยาบาลแจ้งว่าไม่มีคิวที่จองไว้ และ
พอโทรศัพท์สอบถาม ระหว่างที่ผู้รับบริการโทร
สอบถามเจ้าหน้าที่ ได้กดปุ่มปิดเสียง โดยไม่ได้วาง
สาย ไม่สนใจผู้โทรประมาน 5 นาที  

กลุ่มงานเวชกรรมสังคม/
ศสม.ม่อนกระทิง 
 

อยู่ในระหว่างการด าเนินการ 
 

6504-
F63874 

26 เมษายน 
2565  
08:45 

กลุ่มงานพัฒนาคุณภาพบริการและมาตรฐาน 
ประเด็น อุบัติการณ์ถูกเผยแพร่ผ่านสื่อมวลชน เมื่อ
วันที่  26 เมษายน 2565  มีผู้ รับบริการไป
ร้องเรียนผ่านข่าวเข้าโทรทัศน์ช่อง ONE ว่า รปภ. 
โรงพยาบาลล าปางตั้งกรวยเรียกเก็บค่าจอดรถ 90 
บาท 

ฝ่ายบริหารทั่วไป/งานภูมิ
ทัศน์และความปลอด/งาน
รักษาความปลอดภัย 

เนื่องจากเจ้าหน้าที่รปภ. เป็น
เจ้าหน้าที่ท่ีอยู่ในความ

รับผิดชอบของส านักงาน
สงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขต
ล าปาง จึงให้มีการด าเนินการ

ดังต่อไปนี้ 
1. ให้ผศ.ล.ป. สั่งให้พนักงาน
รักษาความปลอดภัยผู้กระท า
ผิดออกจากพ้ืนที่ และจัดหา
เจ้าหน้าที่มาปฏิบัติงานแทน 

และด าเนินการสอบสวน
ข้อเท็จจริงในเรื่องการกระท า

ผิดดังกล่าว รายงานให้
โรงพยาบาลล าปางทราบ  

2.  ผศ.ล.ป. เป็นผู้รับผิดชอบ
ความเสียหายที่เกิดขึ้นทั้งหมด
แก่ผู้เสียหาย และด าเนินการ

ชี้แจงต่อสื่อให้เกิดความเข้าใจที่
ถูกต้อง 

3. มอบหมายให้หัวหน้างาน
รักษาความปลอดภัยของ

โรงพยาบาลล าปาง ด าเนินการ
จัดท าป้ายแสดงไว้ ณ จุดห้าม
จอดให้ผู้รับบริการเข้าใจได้

ชัดเจน 
 



รายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2565 

(1 เมษายน 2565 - 31 สิงหาคม 2565) 

เลขที่ NCR หน่วยงานที่เกิดเหตุ/รายงาน หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การแก้ไขและการด าเนินการ 
จากตู้ความ

คิดเห็น 
รพ. ล าปาง 

จากตู้ความคิดเห็น รพ. ล าปาง  
ข้อปรับปรุง 
วันที่ 14 เมษายน 2565 เวลา 09.30-13.30 
น. นพ.พงค์พัฒน์ ไม่ควรตะคอกหรือเสียงดังกับ
ผู้ป่วย เพราะเขาอาจเป็นโรคอันไซเมอร์ ฟังแล้วไม่
สุภาพเลย ควรพูดจาสุภาพกับผู้ป่วย 
เขียนโดย 
คุณเกรียงไกร ติลกวัฒน์ทัย  
ที่อยู่ 158 ถนนเจริญประเทศ อ าเมือง 
จังหวัดล าปาง 52000  
เบอร์โทร 0846172442 
2. พยาบาลมีความบกพร่อง 
วันที่ 23 เมษายน 2565 เวลา 20.56 น.       
เขียนโดย ด.ช. ศุภชัย อ้วนสูง 59/2 หมู่ 7        
ต าบลปงแสนทอง อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง 
เบอร์โทร 0616159036 

  

6506-
F54779  

7 มิถุนายน 
2565  

09:26 น. 
 

กลุ่มงานอายุรกรรม 
ญาติไม่พึงพอใจในบริการ วันที่ 6 มิถุนายน 
2565 เวลา 17.50 น. 
ผู้ป่วยชาย HN 0581132 DX UGIH ญาติเดินมา
บอกหัวหน้าเวรไม่พึงพอใจพยาบาลในเวร กับการ
วัดความดันโลหิต และพฤติกรรมบริการ 

- กลุ่มงานเวชกรรมฟ้ืนฟ ู
- กลุ่มงานวิสัญญีวิทยา 
- งานกายภาพบ าบัด 

อยู่ในระหว่างการด าเนินการ 
 

6507-
F95007 

25 กรกฎาคม 
2565 

15:12 น. 

กลุ่มงานอายุรกรรม/งานบริการห้องตราจอายุรก
รรม 
ประเด็นความเสี่ยงคือ ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ 
วันที่ 20 กรกฎาคม 2565 เวลา 10.29 น. HN 
0933028 
อายุ 71 ปี case inactive carrier HBV ผู้ป่วย 
มาตามนัดไม่มีญาติ ได้ ไปร้อง เรี ยนหน้ าห้อง
ผู้อ านวยการรพ.ล าปาง ผู้ป่วยให้ข้อมูลว่าหูไม่ค่อย
ได้ยิน ให้พูดเสียงดังหน่อย ดังนั้นพยาบาลจึงใช้
เสียงดังกว่าปกติ แต่ไม่ได้แสดงกิริยาไม่เหมาะสม 
แต่ผู้ป่วยไม่พึงพอใจ การพยาบาลผู้ป่วยนอก 
พอใจ จึงได้อธิบายให้ผู้ป่วยรับฟังและกล่าวค า 
ขอโทษ และรายงานหัวหน้าทีมทราบ 
 
 
 

กลุ่มงานอายุรกรรม/ 
งานบริการห้องตรวจ 
 

1. ทบทวนแนวทางปฏิบัติงาน
เน้นเรื่องการประชาสัมพันธ์
ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรม
บริการเจ้าหน้าที่ ไม่  สื่ อสาร
ขั้นตอนการบริการแก่อายุรกรรม
ที่เหมาะสม 
2. ให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการ
บริการให้บริการผู้สูงวัย เน้นย้ า
เรื่องการสื่อสารและพฤติกรรม
ไม่เหมาะสม  
3. บันทึกข้อความรายงาน
ประวัติ สอบถามพยาบาลผู้ซัก
ประวัติ รายงานเหตุการณ์เสนอ
รอ งผู้ อ า น ว ย กา ร ฝ่ า ย ก า ร
พยาบาล ผ่านหัวหน้ากลุ่มงาน
ผู้ป่วยนอก 



รายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2565 

(1 เมษายน 2565 - 31 สิงหาคม 2565) 

วิเคราะห์สาเหตุปัญหา 
1. ผู้รับบริการสูงอายุและมีปัญหาเรื่องการได้ยินไม่
มีญาติน าส่ง ท าให้เกิดความคลาดเคลื่อนในการ
สื่อสาร 
2. ขาดการชี้แจงขั้นตอนการบริการและการ
ประสานงานระหว่างจุดรับบัตรนัดและจุดชักประวัติ 
ซึ่งตามแนวทางปฏิบัติงานของห้องตรวจ 
มีการขี้แจงข้ันตอนการบริการเป็นระยะๆ 
3. จุดชักประวัติมีฉากกั้นเป็นแผ่นใสอะคริลิก 
มีความหนาทึบ เป็นตัวกั้นทิศทางเสียง ท าให้
เจ้าหน้าที่ต้องใช้ เสียงดังกว่าปกติ บางครั้งจึง
เหมือนกับการพูดตะคอกใส่ผู้รับบริการ 
4. ผู้รับบริการจ านวนมาก ยอดนัด 305 คนมี
พยาบาลซักประวัติ 3 คน แพทย์ออกตรวจ          
10 คน ท าให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความเร่งรีบ
และผู้รับบริการมีระยะการรอคอยนาน        ท าให้
เกิดภาวะเครียด 
แนวทางการแก้ไข 
1. รายงานหัวหน้าที่เจรจาไกล่เกลี่ย เพ่ือลดcalm 
down และจัดเป็นผู้ป่วยเร่งด่วน เพ่ือลด 
ระยะเวลาการรอคอยนาน 
2. บันทึกข้อความรายงานเหตุการณ์เสนอรอง
ผู้อ านวยการรพ.ฝ่ายการพยาบาล ผ่านหัวหน้ากลุ่ม
งานการพยาบาลผู้ป่วยนอก 
3. ส าหรับเจ้าหน้าที่ได้มีการชี้แจงตักเตือน และให้
ค าแนะน าเกี่ยวกับการให้บริการผู้สูงวัย เน้นย้ า
เรื่องการสื่อสารและพฤติกรรมบริการและ  ท า
บันทึกรายงานเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
4. รายงาน NCR ตามระบบ 
 

 

เดือนสิงหาคม ไม่มี NCR ข้อร้องเรียน CRM ด้านพฤติกรรมบริการ  
 



รายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงพยาบาลล าปาง  
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2564  

(1 เมษายน 2565 - 31 สิงหาคม 2565) 

ประเด็น รายละเอียด การด าเนินการ 
1. ความเสี่ยงต่อการฟ้องร้อง - - 

2. การกระท าผิดวินัย/อาญา 21 เมษายน 2565 
พนักงานบริการทั่วไป ต าแหน่งพนักงาน
กระทรวงสาธารณสุข ปฏิบัติหน้าที่ 
พนักงานเปลห้องผ่าตัด งานกลุ่มงานการ
พยาบาล กรณีถูกกล่าวหาว่ากระท าผิด
กฎหมายอาญา ฐานล่วงละเมิดทางเพศ
ผู้ป่วยรายหนึ่ง ขณะพาผู้ป่วยไปส่งยัง
หอพักผู้ป่วยศัลยกรรมหญิง 

แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง  
และรายงานการสอบข้อเท็จจริงแล้ว 

   

 



สรุปผลการด าเนินการพบเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่                
และเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2565  

(1 เมษายน 2565 - 31 สิงหาคม 2565) 

  จ ำนวนทั้งสิ้น 7 เรื่อง พบว่ำประเภทเรื่องร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนหรือกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ 
มำกที่สุด จ ำนวน 6 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 85.71 และเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ จ ำนวน 1 เรื่อง 
คิดเป็นร้อยละ 14.29 ปรำกฏตำมแผนภูมิ ดังนี้ 

�            
    �  
      �     
           

�           
            

 
  3. ปัญหาอุปสรรค 
 ปัจจุบันพบว่ำประชำชนได้ใช้พ้ืนที่ Social Media หรือสื่อต่ำงๆ เพ่ือแสดงควำมคิดเห็นและ
ร้องเรียนมำกยิ่งขึ้น ท ำให้เจ้ำหน้ำที่ไม่สำมำรถตรวจสอบได้อย่ำงทั่วถึง และไม่สำมำรถยุติเรื่องได้ในเวลำอันสมควร 

  4. แนวทางแก้ไข 
     4.1 เมื่อเกิดกรณีร้องเรียนควรแจ้งให้หน่วยงำนหรือผู้เกี่ยวข้องทรำบ ควรรีบเจรจำ ไกล่เกลี่ย
หรือให้ข้อมูล เพ่ือลดข้อขัดแย้งและลดกำรร้องเรียน พร้อมทั้งด ำเนินกำรเร่งรัดตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ือยุติเรื่อง
โดยเร็ว 
     4.2 ควรมีกำรประชุมวำงแผนกำรด ำเนินงำนอย่ำงน้อยไตรมำสละครั้ง เพ่ือปรับปรุงทบทวน
ระบบกำรบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน 
     4.3 มีกำรพัฒนำระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนในทุกๆช่องทำง เพ่ือให้ทันต่อยุคสมัยและ
เหตุกำรณแ์ละติดตำมกำรแก้ไขจัดกำรข้อร้องเรียนอย่ำงสม่ ำเสมอ เพ่ือน ำมำปรับปรุงแก้ไข ลดข้อขัดแย้งที่เกิดขึ้น 
และเพ่ือป้องกันกำรเกิดปัญหำซ้ ำ 
     

 

 

 

 


