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ส่วนราชการ งานควบคุมภายใน กลุ่มงานบริหารทั่วไป โรงพยาบาลศรีรัตนะ ใทร ๐ ๔๕๖๗..๗๑๔๐....
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เรื่อง ขอรายงานผลการดำเนินงานการจัดการเรื่องร้องเ'รียน

เรียน ผู้อำนวยการโรงพยาบาลศรีรัตนะ

ด้วย ศนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลศรรัตนะ ขอรายงานผลการดาเนนงานการอตการเรองรองเรยน 

ซึ่งในปีงบประมาณ ๒๕๖๔ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โดยคณะกรรมการจัดการเรืองร้องเรือน ได้รับเรืองรองเรยน ตังน
๑. เรื่องร้องเร้ยนท่ัวไป จำนวน ๑ เรื่อง เมื่อวันที ่๒๖ พฤศจิกายน ๒๕๖๓ ร้องเรียนเรื่องพฤติกรรม 

บริการของเจ้าหน้าที่ โรงพยาบาลศรีรัตนะ (พนักงานบริการของหน่วยงาน ER) ผู้ร้องเรยนรองเรยนผ 'นของหาง 

Web Pa§e Facebook โรงพยาบาลศรีรัตนะ โดยผู้ร้องเรียนใช้ Pa§e ขวัญ**** : แจงว่าเมอวันท ๒๔ 

พฤศจิกายน ๒๔๖๓ เจ้าหน้าที่ ห้องฉุกเฉิน พูดเสียงห้วน อารมณเม่พอใจ ไมให้คำแนะนำ ใช้คำพูดไม่เหมาะสม และ 
ทำให้คนฟิงเทิดความไม่พิงพอใจ แต่ขอชื่นชมพนักงานที่อยู่หน้าห้องตรวจแพทย์วันนี้ที่พดูจาดีตลอดให้คำแนะนำหร0ี 

อธิบายว่าต้องทำอย่างไรต่อไป และเห็นเป็นแบบนี้ตลอด เป็นมาตรฐานที่ดีที่ควรเอาเป็นเยี่ยงอย่วง

ในการนี้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนไดไทรศัพท์ติดต่อกลับไปตามหมายเลขที่ผู้ร้องเรียนไท1ว ้ในวันที่ ๒๖ 

ครั้งนั้น ซึ่งผ้รับบริการก็พอใจ ทางทีมผู้บริหารไดติดต่อ ได้พูดคุยทำความเขาใจ และขอโทษในการ^หบรการและ 

ชื่นชมเจ้าหน้าที่พนักงานบริการหน้าห้องตรวจ ทีให้บริการดีตลอดเวลา ทีขึนปฏิบัติงาน ในสวนเจาหน 'ทผูทคูก 

ร้องเรียน คณะกรรมการฯได้ตามรอยสอบสวนและแจ้งให้เจ้าหน้าที่ทรานแล้ว และจะปรันปรุงระมัดระวังเรองการ 

สื่อสารเพื่อไมให้เกิดปัญหาต่อไป

๒. เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิขอน ในปีงบประมาณน ยงไมมเรองรองเรยนกรณก ารทุจรต 

และประพฤติมิชอบ
ในการนี ้เห็นควรแจ้งคณะกรรมการบริหารโรงพยานาล' หัวหน้ากลุ่มงาน' หัวหนางาน คณะกรรมการ 

จัดการเรื่องร้องเรียน เพื่อทราบและดำเนินการต่อไป และขออนุมัตินำข้อมูลผลการการดาเนนงานดงกกาว 

ขี้นเผยแพร่บนเว็บไซต์ของใรงพยาบาลศรีรัตนะ เพีอให้สารารณขนทราบ^ดยทวกน

จึงเรียนมาเพื่อโปรดทราบ และพิจารณาอนุมัติ

(นางสาวพลรัตน์ดา ดลสุข ) 
นักเทคนิคการแพทย์ชำนาญการ 

งานควบคุมภายใน

เห็นชอบนั้ไ .... 

(นายพงศนาถ หาญเจริญพิพัฒน ์

ผ้อำนวยการโรงพยาบาลศรีรัตนะ



m*

รายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงพยาบาลศรีรัตนะ
ell _ I______ ______บงบประมาณ ๒๕๖๔

๑. เหตุการณ์เรื่องร้องเรียน
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลศรีรัตนะ ได้รับเรื่องร้องเรียนเรื่อง พฤติกรรมบริการของเจ้าหน้าที ่

โรงพยาบาลศรีรัตนะ ชึ่งผู้ร้องเรียนได้มารับบริการ เมื่อวันที ่๒๖ พฤศจิกายน ๒๕๖๓ ร้องเรียนเรื่อง 

พฤติกรรมบริการของเจ้าหน้าที ่โรงพยาบาลศรีรัตนะ พนักงานบริการของหน่วยงาน ER ผู้ร้องเรียน 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง web page facebook โรงพยาบาลศรีรัตนะ โดยผู้ร้องเรียนใช ้Page ขวัญ**** : 
แจ้งว่าเมื่อวันที ่๒๕ พฤศจิกายน ๒๕๖๓ เจ้าหน้าที่ ห้องฉุกเฉิน พูดเสียงห้วน อารมณ์ไม่พอใจ ไม่ให้คำแนะ 
นำ ใช้คำพูดไม่เหมาะสม และทำให้คนฟ้งเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ขอขื่นซมพนักงานที่อยู่หน้าห้องตรวจแพทย ์
วันนี้ ที่พูดจาดีตลอดให้คำแนะนำหรืออธิบายว่าต้องทำอย่างไรต่อไป และเห็นเป็นแบบนี้ตลอดเป็นมาตรฐาน 

ที่ดีที่ควรเอาเป็นเยี่ยงอย่าง

๒. การติดตามสอบสวนข้อเท็จจริง
คณะกรรมการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลศรีรัตนะ ได้ติดตามสอบสวนข้อเท็จจริง 

พบว่ามีการส่ือสารที่ไม่ตรงกัน มีความคลาดเคลื่อนเรื่องการล่ือสาร ของข้ันตอนการให้บริการ โดยผู้ร้องเรียน 
ไม ่พอใจคำพดของพยาบาล ER

๓. การวิเคราะห์ปัญหา/อุปสรรค
เหตุการณ์ร้องเรียนครั้งนี ้เกิดจากเรื่องการลื่อสาร และการใช้คำพูดและนํ้าเสียงที่ห้วน ทำให้ผู้ป่วย 

ที่มารับบริการไม่พอใจ

๔. ผลการดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน
คณะกรรมการดำเนินการจัดการเร่ืองร้องเรียน โรงพยาบาลศรีรัตนะ และศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

ได้โทรศัพท์ติดต่อกลับไปตาม page facebook ได้พูดคุยทำความเข้าใจและขอโทษในการให้บริการครั้งนั้น 
ชึ่งผู้ร้องเรียนก็พอใจ และขอขื่นชมเจ้าหน้าที่พนักงานหน้าห้องตรวจโรค ที่ให้บริการดีตลอดเวลาที่ข้ึน 

ปฏิบัติงาน ในส่วนเจ้าหน้าที่ผู้ที่ถูกร้องเรียน คณะกรรมการฯได้ตามรอยสอบสวนและเจ้งให้เจ้าหน้าที่ทราบ 

แล้ว และจะปรับปรุงระมัดระวังเรื่องการสื่อสารเพื่อไม่ให้เกิดปัญหาต่อไป 

๕. แนวทางแก้ไข
๑. เรื่องพฤติกรรมบริการของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลศรีรัตนะ ผู้บังคับบัญชาได้ว่ากล่าวตักเตือน 

เจ้าหน้าที่ผู้ถูกร้องเรียน ให้เพิ่มความระมัดระวังเรืองการสื่อสารให้มากขึ้น และให้บริการที่ประทับใจแก่ผู้รีบ 

บริการทุกคน และโรงพยาบาลศรีรัตนะ ได้มอบหมายให้งานพัฒนาทรัพยากรบุคคล ไปดำเนินการจัดทำ 

แผนพัฒนาบุคลากรในการเสริมสร้างพฤติกรรมบริการที่เป็นเลิศ (ESB) ต่อไป
๒. เรื่องสภาพแวดล้อมการให้บริการ ได้จัดหาเครื่องทำน้ําเย็นไว้สำหรับบริการผู้ป่วยและญาติท่ีมา 

รับบริการที่ดึกผู้ป่วยนอกให้เพียงพอ และจัดมุมพักรอการเรียกตรวจโดยจัดให้มีโทรทัศน์เพื่อดู และเก้าอ้ีนั่ง 

พักผ่อนให้เพียงพอ เพื่อผ่อนคลาย

๓. โรงพยาบาลศรีรัตนะ ได้จัดทำแผนปรับปรุงห้องเป็นห้อง Service Room สำหรับญาติและผู้ป่วย 
เข้ามานั่งพักผ่อนรอคิวเข้าตรวจ และการแสดงหมายเลขคิวที่เข้าตรวจในระบบจอส่งไปแจ้งที่ห้อง Service 

Rom แบบและหน้าห้องตรวจเพ่ือให้ผู้รับบริการได้รู้ว่า ตรวจถึงคิวที่เท่าไหร่แล้ว


