


การรับและบันทึกเร่ืองรองเรียน

มี User name /Password เพื่อเปนการรักษาความลับของผูรับบริการ

โปรแกรม Data Center ของ สปสช. และศูนยสันติวิธีและจัดทําทะเบยีนดวยโปรแกรม Excel 
เพื่อความสะดวกในการวิเคราะหขอมูล
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การเก็บรวบรวมขอมูลเรื่องรองเรียน
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มาตรฐานการดําเนินงานแกไขปญหา

ดําเนินการแกไขปญหา ภายใน 30 วันทําการ 

รับและบันทึกเรื่องรองเรียนในโปรแกรม Data Center/ศูนยสันติวิธี

ตอบกลับผูรองภายใน 5 วันทําการ (ถาขอมูลครบถวน)

ตรวจสอบขอมูล  ขอเท็จจริง  และหลักฐาน

รวบรวมพยาน หลักฐาน และพิจารณาเรื่องรองเรียนเบ้ืองตน

ประสานไกลเกลี่ย แกปญหา และใหความรวมมือ เพ่ือใหไดรับบริการตามสิทธิ

แจงผลการดําเนินงาน แกผูรองเรียน / ผูเกี่ยวของ 
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การดําเนินงาน รับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข /ม.41

ศูนยหลักประกันสุขภาพ
เจาหนาที่ทุกคน

-รับเรื่อง - ตรวจสอบขอมูล 
- แยกประเภท ม.41 หรือไม
-รวบรวมเอกสารที่เกี่ยวของของ
-ใหคําแนะนํา/แกไขปญหา

ประสานเพื่อแกไข
ปญหาที่จุดบริการ

จุดที่ใหบริการหัวหนาเวร/
หัวหนางาน/Mr.Rm

-รับเรื่อง
-ตรวจสอบขอมูล
-รวบรวมเอกสารที่เกี่ยวของของ
-ใหคําแนะนํา/แกไขปญหา

ใช

บันทึกขอมูลลงใน
โปรแกรม Data Center
(ลัดดาวัลย , ปรีญาพร)

ติดตามผลการแกไขปญหา
(ลัดดาวัลย , ปรีญาพร)

พัฒนาระบบงาน
PDSA

ไมใช

คณะกรรมการความปลอดภัยผูปวย
และการเจรจาไกลเกลี่ย

คณะอนุกรรมการจังหวัด

คณะอนุกรรมการเขต

ยุติปญหา
ใช

ยุติ

ไมใช

ไมใช

ไมใช

ไมใช

ยุติ

ยุติ

ยุติ

ใช

รวบรวมขอมูลเสนอคณะกรรมการ RM
(ลัดดาวัลย , ปรีญาพร)

ปญหาเชิงระบบ
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ประเด็น 2557 2558 2559 2560 2561
กรณีไดรับความเสียหายตาม ม.41 0 0 1 0 0

เรื่องรองเรียน

1. มาตรฐานการใหบริการสาธารณสุข 0 0 0 0 0

2. ไมไดรับความสะดวกสบายตาม

สมควร

5 13 21 44 65

3. ถูกเรียกเก็บคาบริการโดยไมมีสิทธิ

จะเรียกเก็บ

0 0 2 0 1

4. ไมไดรับบริการตามสิทธิที่กําหนด 0 0 0 0 0

สรุปการใหบริการรับเร่ืองรองเรียน / รองทุกข
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ขอรองเรียน ไมไดรับความสะดวกสบายตามสมควร ป 2561

การเก็บรวบรวมขอมูล / การวิเคราะห /
รวบรวมขอมูลความขัดแยงทางการแพทย

รอตรวจนาน สถานที่ไมเหมาะสม พฤติกรรมบริการ

34

14
17

7



ขอรองเรียนรอตรวจนาน

จัดตารางการออกตรวจของแพทย
สลับกันระหวาง OPD/Ward

ใหบริการแบบ 
Onestop Service

นําเทคโนโลยีทางการแพทยมาใช
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ประเด็นปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขทุกชองทาง

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18
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การบริการ
การพูดจา/สื่อสาร
การดูแลเอาใจใส
เจาหนาที่ไมอยูใหบริการ

จํานวน (รายการ)

ประเด็นปญหาเรื่องรองเรียนดานพฤติกรรมบริการ
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ดานสถานที่

หองใหบริการคับแคบ
หองน้ําไมเพียงพอ 
สถานที่ไมสะอาด
เกาอี้ผูปวยไมพอนั่ง

จํานวน (รายการ)

ประเด็นปญหาเรื่องรองเรียนดานสถานที่
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ขอชมเชย ป 2561

การเก็บรวบรวมขอมูล / การวิเคราะห /
รวบรวมขอมูลความขัดแยงทางการแพทย

7
5
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เสียงสะทอนจากผูมารับบริการ
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คืนขอมูลใหผูรับบริการ
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 คืนขอมูลผลการพัฒนาใหแกภาคีเครือขาย
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