
สรปุผลการดําเนนิการเร่ืองรอ้งเรียน 
โรงพยาบาลนาหมื่น 

(รอบ 6 เดือน ระหว่างวันที ่1 ตุลาคม 2565 - 31 มีนาคม 2566) 
ณ วันที่ 15 มีนาคม 2566 

หลกัการและเหตผุล 
โรงพยาบาลนาหมื่น ให้ความสําคัญในการรับฟังเสียงสะท้อนหรือข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ  

หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือประชาชน รวมถึงการแจ้งเบาะแส การร้องเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
การร้องเรียนการปฏิบัติงาน เพ่ือยกระดับคุณธรรมและความโปร่งใสของหน่วยงาน จะส่งผลให้เจ้าหน้าที่ของ
โรงพยาบาลนาหมื่น มีความตระหนักและปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใด
รายหน่ึง ดังน้ันการมีระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ ของหน่วยงานจึงถือเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้
หน่วยงานได้อีกวิธีหน่ึง 
เรื่องร้องเรียนการปฏบิตังิานหรือการใหบ้ริการของเจ้าหน้าทีภ่ายในหน่วยงาน 

หมายถึง เรื่องร้องเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ความไม่เป็นธรรมในการ 
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีผู้ใช้บริการ หรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ย่ืนเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง 
รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสีย ย่ืนเร่ืองร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน และส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับการ
ประเมินดําเนินการ ทั้งน้ีเรื่องร้องเรียน ทั่วไปต้องเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีการดาเนินการตามคู่มือปฏิบัติการฯ 
เสร็จสิ้นภายในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไปของปีงบประมาณที่ผ่านมา 
(ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565) แต่ยังมีการดาเนินการ ต่อในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 
เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

หมายถึง เรื่องร้องเรียนการดําเนินงานเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน  
โดยมีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการ
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียย่ืนเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน และได้ส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับการประเมิน
ดําเนินการ ทั้งน้ีเรื่องร้องเรียนเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ต้องเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีการดาเนินการ
ตามคู่มือปฏิบัติการฯ เสร็จสิ้นภายในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียนร้องเรียน/
แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปีงบประมาณที่ผ่านมา (ปีงบประมาณ พ.ศ.2565) แต่ยังมีการ
ดาเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 
การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน 

หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการดําเนินงาน เก่ียวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ 
ร้องเรียนทราบ ที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 
2546 มาตรา 38 และมาตรา 41 โดยมีการกาหนดระยะเวลาในการตอบสนอง และแจ้งผลการพิจารณา
เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน หรือเรื่องร้องเรียนเก่ียวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน ทั้งน้ีจะแจ้งให้ ผู้ร้องเรียนทราบได้น้ัน ต้องเป็นไป
ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 คือ ระบุช่ือ ที่อยู่ ให้ชัดเจน 
อน่ึง ในปัจจุบันจะพบการดาเนินการในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ดังน้ัน ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์สามารถ
ยืนยันที่อยู่ของผู้ร้องเรียนได้รวมถึงหมายเลขโทรศัพท์ไม่ว่าจะเป็น โทรศัพท์พ้ืนฐาน หรือโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

สรุปผลการดําเนินงานเรื่องร้องเรียน 
โรงพยาบาลนาหมื่น ได้สรุปผลการดําเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ 

ของเจ้าหน้าที่ และเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ประจาปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ดังน้ี 
 
 



รอบ 6 เดือน (1 ตุลาคม 2565 – 31 มีนาคม 2566) ดังน้ี 
1. เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ จํานวน 1 เรื่อง 
2. เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ จํานวน – เรื่อง 
3. เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง จํานวน – เรื่อง 

วิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรค 
เหตุการณ์: ผู้ป่วย PCI with DES รับยา รพ. น่าน โดยกลุ่มงานเวชศาสตร์และองค์รวมได้รับแจ้ง

ปัญหาผู้ป่วยเป็นประเภทผู้ป่วย poor compliance จึงได้ทําการลงเย่ียมบ้านพร้อมกับเภสัชกร โดย visit 
ล่าสุดที่ผู้ป่วยไปพบแพทย์ รพ.น่านคือ วันที่ 21 มกราคม 2566 จากน้ันอีก 3 วันเภสัชกรและพยาบาลได้เข้า
เย่ียมอีกครั้ง เพ่ือช่วยเหลือผู้ป่วยในการจัดยา แบบ unit dose เพ่ือให้สะดวกในการรับประทานยาของผู้ป่วย 
และนํายาที่จัด unit dose ส่งคืนผู้ป่วยโดยเภสัชกร จากน้ันวันที่ 24 กุมภาพันธ์ 2566 ผู้ป่วยได้กลับไปตาม
นัด รพ.น่าน จึงได้พบข้อร้องเรียนเรื่องการจัดยาให้ผู้ป่วยไม่ครบรายการ จากการไม่จัดยา aspirin ให้ผู้ป่วย
เน่ืองจากคร้ังแรกผู้ป่วยปฏิเสธการทานยา หลังจากกลับจาก รพ. น่าน ครั้งน้ัน รพ.น่านแจ้งว่าผู้ป่วยได้ยาไม่
ครบรายการ จึงทําให้ผู้ป่วยเกิดความไม่พึงพอใจการจัดยาของเจ้าหน้าที่และต้องการเรียกร้องความเสียหาย 
โดยรายการยาที่ผู้ป่วยได้รับจาก รพ.น่าน ได้แก่ Ticagrelor 90 mg 1 x 2 pc, Aspirin 81 mg 1 x 1 pc, 
Enalapril 5 mg 0.5 x 2 pc, Atorvastatin 40 mg 1 x hs, lorazepam 0.5 mg 1 x hs 

ปัญหาที่พบ: เกิดการร้องเรียนค่าความเสียหายจากผู้ป่วยเน่ืองจากเภสัชกรจัดยาไม่ครบรายการ 

ระดับความรุนแรงของเหตุการณ์ไม่พึงประสงค์: ระดับ D 

แนวทางการแก้ไข: 
1. ทบทวนการส่งต่อผู้ป่วย Home health care ให้เป็นไปตามกระบวนการ โดยแนบข้อมูลการรักษา

ของผู้ป่วยเสมอ ผ่านระบบ Home health care ของ รพ.นาหมื่น (ปัจจุบันเป็น ระบบ line) 
2. การออกเย่ียมบ้านต้องออกเย่ียมเป็นกลุ่ม อย่างน้อย 2 คนขึ้นไป เพ่ือให้เกิดความปลอดภัยในการ

ปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ และเพ่ือเป็นพยานในเหตุการณ์น้ันๆ  
3. ประสาน รพ.แม่ข่ายทุกครั้งหาก ผู้ป่วยปฏิเสธการรับประทานยา ต้องมีการส่งหลักฐานไปยัง รพ.

แม่ข่ายหรือ รพ.ที่ผู้ป่วยทําการรักษาอยู่ 
4. ทบทวนแนวทางการออกเยี่ยมบ้านของหน่วยงานเภสัชกรรม โดยหน่วยงานเภสัชกรรมต้องทําการ

บันทึกข้อมูลการเยี่ยมบ้านผู้ป่วยผ่านระบบ hosxp ทุกครั้ง และจะต้องมีการเตรียมเอกสารข้อมูลการรักษา 
รวมทั้งต้องทํา medication reconcilliation ก่อนออกเย่ียมบ้านทุกครั้ง 

5. ทบทวนกระบวนการ เมื่อเกิด sentiniel events หัวหน้าฝ่ายที่เกิดเหตุการณ์และหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้อง ต้องมีการประสานงานแจ้งแก่ผู้บริหารโรงพยาบาล เพ่ือทําการแก้ไขปัญหา และปฏิบัติตามแนว
ทางการเกิด sentiniel event ดังแนบ 

6. ทบทวนแนวทางการการแก้ไขเหตุการณ์ เมื่อเจ้าหน้าถูกข่มขู่จากผู้รับบริการ  
 

ลงช่ือ                               ผู้รายงาน 
       (นางกรณิการ์  ง้ึมนันใจ) 

                                                              ประธานกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและเจรจาไกล่เกลี่ย 
 
 
 


