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Line Notify(กรรมการบริหาร 
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สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน/เสนอความคิดเห็น 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2568   

โรงพยาบาลพนัสนิคม 
โดยกลุ่มงานประกันสุขภาพ ได้รับมอบหมายภารกิจจากผู้อ านวยการ โรงพยาบาลพนัสนิคม ให้มี

บทบาทหน้าที่เป็นศูนย์กลางในการประสาน ติดตาม และจัดการแก้ปัญหาตามข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของ
ประชาชนที่อาจไม่ได้รับความสะดวก หรือ ไม่ได้รับการบริการดูแลตามมาตรฐานในภาพรวมของโรงพยาบาล
พนัสนิคม โดยได้มีการติดตามผลการด าเนินงานการแก้ปัญหาให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว เพ่ือให้ประชาชนเกิดความพึง
พอใจ และสรุปรายงานผลการด าเนินงานให้ผู้บริหารรับทราบเป็นระยะ ทั้งนี้  

กลุ่มงานประกันสุขภาพ ขอสรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ / เสนอ
ความคิดเห็น ในปีงบประมาณ 2568 ( ตุลาคม 2567 – กันยายน 2568) มีรายงานดังนี้ 
1. ช่องทางที่ได้รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ / เสนอความคิดเห็นและชื่นชม ในส่วนที่ด าเนินการเองหรือ

ช่องทางอ่ืน ๆ ที่ส่งให้ด าเนินการในปัจจุบัน มีดังนี ้
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ล าดับ ช่องทาง จ านวน ร้อยละ 
1 ทาง Facebook 2 2.30 

2 สายตรงผู้บริหาร/ร้องเรียนบริการ 0 0 
2 Website โรงพยาบาล 17 19.54 
4 กล่องรับเรื่องร้องเรียน/ความคิดเห็น(มีชื่อ) 3 3.45 
5 หน่วยงานอื่นๆสปสช 3 3.45 
6 สสจ.ชลบุร ี 2 2.30 
7 ร้องผ่านโทรศัพท์ 6 6.90 
8 ตู้รับความคิดเห็น(ข้อเสนอแนะ) 2 2.30 
9 เดินมาร้องเรียนด้วยตัวเองที่ศูนย์ร้องเรียน 7 8.05 

10 Line Notify(กรรมการบริหาร) 45 51.72 
 รวม 87 100 
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2.ประเภทของเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ / เสนอความคิดเห็น สามารถจ าแนกได้ดังนี้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ล าดับ ประเภทของเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน จ านวน (เรื่อง) ร้อยละ 
1 ร้องเรียนการรักษาของแพทย์(CPE404.1) 6 6.90 
2 ร้องเรียนมาตรฐานการให้บริการ( CPE404.2) 21 24.14 
3 ร้องเรียนการสื่อสารไม่เหมาะสม( CPE404.3) 11 12.64 
4 พฤติกรรมการบริการ (CPE 404.4)   
 4.1 แพทย์ 6 6.90 
 4.2 พยาบาล 6 6.90 
 4.3 ทันตแพทย์ 0 0 
 4.4 ผู้ชว่ยเหลือคนไข้ , ผู้ช่วยพยาบาล 0 0 
 4.5 กายภาพบ าบัด 1 1.15 
 4.6 EMS (พยาบาล) 0 0 
 4.7 EMS (จนท.) 0 0 
 4.8 เวรเปล 2 2.30 
 4.9 Black office 0 0 

5 ไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร (CPE 404.5) 10 11.49 
6 ความรุนแรงในโรงพยาบาล (CPE 404.6) 0 0 
7 ความรวดเร็ว (CPE 404.7) 14 16.09 
8 เครื่องมือ / อุปกรณ์ทางการแพทย์ (CPE 404.8) 1 1.15 
9 สถานที่ / สิ่งแวดล้อม 9 10.34 
 รวม 87 100 
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2. หน่วยงานในโรงพยาบาลพนัสนิคมท่ีถูกร้องเรียน มีดังนี ้
 

ล าดับ หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน จ านวน ร้อยละ 
1 กายภาพ 1 1.49 
2 หอผู้ป่วยใน(กรณีไม่ระบุตึก) 0 0 
3 ม.4/5 5 7.46 
4 ฉ.5/6 1 1.49 
5 ฉ.4 1 1.49 
6 ฉ.3 0 0 
7 ห้องคลอด 3 4.48 
8 ANC 0 0 
9 เมตตา1 1 1.49 

10 เมตตา 2 0 0 
11 เมตตา3 1 1.49 
12 OPD  15 22.39 
13 แพทย ์ 6 8.96 
14 X ray 0 0 
15 แผนไทย 0 0 
16 Lab 2 2.99 
17 พนักงานเปล 2 2.99 
18 พุทธบารมี 1 0 0 
19 สิ่งแวดล้อม 0 0 
20 ER  13 19.40 
21 การเงิน 2 2.99 
22 ทันตกรรม 0 0 
23 โรงครัว 0 0 
24 ห้องบัตร 5 7.46 
25 สุขภาพ(ต่างด้าว) 0 0 
26 ห้องยา 4 5.97 
27 ประกันสุขภาพ 4 5.97 
28 โอเปอเรเตอร์ 1 1.19 

 รวม 67 100 
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หน่วยงานในโรงพยาบาลพนสันิคมที่ถูกร้องเรียน ปี 2568  



-5- 
 
3. ผลการด าเนินงาน  โรงพยาบาลพนัสนิคมได้มีการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/ชื่นชมและรับข้อเสนอแนะ 

ที่มีอยู่ทั้งหมด 10 ช่องทาง  เมื่อมีข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์/ชื่นชมและข้อเสนอแนะ ผู้รับเรื่องและ
ผู้เกี่ยวข้องจะด าเนินการตามขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพนัสนิคมและมีการรายงาน
เรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ผู้เกี่ยวข้องได้ทราบทันที ทางไลน์หรือรายงานด้วยวาจาทางโทรศัพท์ พร้อมทั้ง
ได้แจ้งเรื่องร้องเรียนให้หัวหน้าผู้ที่ถูกร้องเรียนได้ทราบเพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริงและด าเนินการแก้ไข   
ผลการด าเนินงานของศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) พบว่าสามารถประสานกับผู้
ร้องเรียนที่ร้องเรียนผ่านช่องทางสายตรงผู้บริหาร ,ช่องทาง Facebook , กลุ่มไลน์, ทางโทรศัพท์, ตู้รับ
ความคิดเห็นของโรงพยาบาล และ มาร้องที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนด้วยตัวเอง โดยทางผู้รับผิดชอบศูนย์ฯ 
และผู้เกี่ยวข้องของโรงพยาบาล สามารถยุติเรื่องร้องเรียนได้โดยไม่มีการฟ้องร้องเกิดขึ้น (ไม่เกิน 15 วัน)  
ในส่วนของข้อร้องเรียนที่ผ่านทางกล่องรับเรื่องร้องเรียนหรือทาง QR Code line notify บางรายไม่
สามารถติดต่อกลับผู้ร้องได้ เนื่องจากผู้ร้องไม่ได้แจ้งชื่อและให้เบอร์โทรศัพท์ในการติดต่อกลับ จึงรายงาน
ให้ผู้บังคับบัญชาทราบและได้ประสานให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือรับทราบปัญหา และจะได้ด าเนินการ
แก้ไขปัญหาต่อไป  

          ในส่วนของช่องทางที่ได้รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน/เสนอความคิดเห็น พบว่าช่องทางที่พบมากสุด 
๓ ล าดับแรก เป็นทาง line notify(กรรมการบริหาร) ร้อยละ51.72  ร้องผ่าน Website ร้อยละ19.54 
และเดินมาร้องเรียนด้วยตนเอง ร้อยละ8.05 ส่วนประเภทของเรื่องร้องเรียนที่พบมากสุด 3 ล าดับแรก 
พบว่าร้องเรียนมาตรฐานการให้บริการ( CPE 404.2) ร้อยละ 24.14 พฤติกรรมบริการ( CPE404.4)
ร้อยละ 17.24 และความรวดเร็ว(CPE404.7) ร้อยละ 16.09 ส่วนหน่วยงานในโรงพยาบาลพนัสนิคมที่
ได้รับการร้องเรียน 3 ล าดับแรกได้แก่  หน่วยงานผู้ป่วยนอกร้อยละ 22.39หน่วยงานอุบัติเหตุฉุกเฉิน  
ร้อยละ 19.40และ หน่วยงานผู้ป่วยใน  ร้อยละ 10.34 ซึ่งเรื่องร้องเรียนทุกเรื่องผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้อง
ได้พิจารณาปรับแก้เพ่ือลดปัญหาของการร้องเรียนให้น้อยที่สุดเพ่ือให้ผู้รับบริการได้ รับการบริการที่มี
คุณภาพต่อไป 


