
เอกสารผลการดําเนินงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ ปงบประมาณ 2567   

สวนที่ 5 ขอ 19 ผลการดําเนินงานสงเสริมการบริหารจัดการตามหลักธรรมาภิบาล/กฎหมายดานสาธารณสุขและมาตรฐานวิชาชีพ หนา 14 

4. พัฒนาระบบการจัดการเรือ่งรองเรียน   

1. สถานการณ 

กลุมกฎหมายไดรับมอบหมายใหเปนผูรับผิดชอบการดําเนินงานตามตัวชี้วัดกระทรวงสาธารณสุข ตัวชี้วัดที่ 55 

รอยละของหนวยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุขผานเกณฑการประเมิน ITA (รอยละ 90) ระดับจังหวัด และระดบั

อําเภอ ซึ่งกําหนดใหหนวยงานมีระบบการจัดการเร่ืองรองเรียน ประกอบกับสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ ยัง

ไมมีการจัดการเร่ืองรองเรียนอยางเปนระบบ ไมสามารถรวบรวมขอมูลเพื่อประโยชนในการวิเคราะห ประเมินการ

ปฏิบัติงานของหนวยงานไดอยางมีประสิทธิภาพ กลุมกฎหมายจึงดําเนินการจัดประชุมผูเก่ียวของเพื่อรวมกันพิจารณา

การจัดระบบเร่ืองรองเรียนข้ึนเมื่อวันที่ 7 พฤษภาคม 2563 จากการประชุมไดขอสรุปในเร่ืองรายละเอียดข้ันตอนการ

ปฏิบัติงาน และการแบงระดับความรุนแรงของเร่ืองรองเรียนออกเปน 5 ระดับ  

ตอมากลุมกฎหมายไดดําเนินการจัดประชุมผูเก่ียวของประกอบดวยหัวหนากลุมงานทุกกลุมงานในสํานักงาน

สาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ และรองนายแพทยสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ เปนประธาน เมื่อวันที่ 8 มีนาคม 2564 

โดยที่ประชุมใหความเห็นชอบการจัดทํา Work Flow ตามระดับความรุนแรงของเร่ืองรองเรียนเปน 5 ระดับ และการ

พัฒนาระบบเร่ืองรองเรียนบนเว็บไซต สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหมีศูนยบริหาร

จัดการขอมูลเร่ืองรองเรียน ใหสามารถเก็บรวบรวมขอมูลเร่ืองรองเรียนอยางเปนระบบ มีความรวดเร็วในการสงตอ

ขอมูล และมอบหมายใหหัวหนากลุมกฎหมาย เปนผูรางระบบแลวประสานเจาหนาที่งานคอมพิวเตอร สํานักงาน

สาธารณสุขจังหวัดอุตรดติถ จัดทําโปรแกรม พรอมทั้งจัดทําคูมือปฏิบัติงาน การบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน  และวันที่ 

9 มีนาคม 2564 ไดดําเนินการจัดประชุมเจาหนาที่ผูไดรับมอบหมายใหเปนผูดําเนินการเร่ืองรองเรียนในระบบของกลุม

งานที่เก่ียวของทราบและถือปฏิบัติ ประกาศบังคับใชคูมือปฏิบัติงาน การบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน ในวันที่ 26 

เมษายน 2564 พรอมทั้งจัดทําคําสั่งตั้งศูนยบริหารจัดการเร่ืองรองเรียนข้ึนเมื่อวันที่ 16 เมษายน 2564 มีผลบังคับใช

วันที่ 26 เมษายน 2564 เปนตนไป 

กลุมกฎหมายไดดําเนินการจัดประชุมผูเก่ียวของพิจารณาทบทวนระบบการจัดการเร่ืองรองเรียน และคูมือ

ปฏิบัติงาน การบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน ไดดําเนินการแกไข ปรับปรุงคูมือปฏิบัติงานการบริหารจัดการเร่ือง

รองเรียน ฉบับที่ 1 แกไขคร้ังที่ 1 บังคับใชเมื่อวันที่ 7 มีนาคม 2565  

2. การดําเนินงาน/ผลการดําเนินงาน  

ตารางที่ 1 แสดงจํานวนเร่ืองรองเรียน แยกตามประเภทเร่ืองรองเรียน ปงบประมาณ พ.ศ.2566   

ลําดับ ประเภท จํานวนเร่ือง การดําเนินการ 

จํานวน % ระหวางดําเนนิการ % ไดขอยุติ % 

1 การใหบริการทาง

การแพทย 

- - - - - - 

2 คุณภาพการใหบริการ 6 21.43 0 21.43 6 100 

3 การจัดซื้อจัดจาง 1 3.57 0 3.57 1 100 

4 การบริหารจัดการ 1 3.57 0 3.57 1 100 

5 วินัย และการทุจริต - - - - - - 

6 การคุมครองผูบริโภค 13 46.43 1 7.69 12 92.31 

7 อนามัยสิ่งแวดลอม 4 14.29 0 14.29 4 100 



เอกสารผลการดําเนินงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ ปงบประมาณ 2567   

สวนที่ 5 ขอ 19 ผลการดําเนินงานสงเสริมการบริหารจัดการตามหลักธรรมาภิบาล/กฎหมายดานสาธารณสุขและมาตรฐานวิชาชีพ หนา 15 

ลําดับ ประเภท จํานวนเร่ือง การดําเนินการ 

จํานวน % ระหวางดําเนนิการ % ไดขอยุติ % 

8 มาตรการ COVID 19 - - - - - - 

9 ขอความชวยเหลือ 3 10.71 0 10.71 3 100 

รวม 28 100 1 3.57 27 96.43 
 

จากตาราง เห็นไดวาประเภทเร่ืองรองเรียนมากที่สุด 3 ลําดับแรกจากจํานวนทั้งหมด 28 เร่ือง คือ การ

รองเรียนเร่ืองการคุมครองผูบริโภค จํานวน 13 เร่ือง คิดเปน 46.43 เปอรเซ็นต  รองเรียนเร่ืองคุณภาพการใหบริการ 

จํานวน 6 เร่ือง คิดเปน 21.43 เปอรเซ็นต  และอนามัยสิ่งแวดลอม จํานวน 4 เร่ือง คิดเปน 14.29 เปอรเซ็นต  

โดยจํานวนเร่ืองที่ถูกรองเรียนมากที่สุดเก่ียวกับเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภค ซ่ึงตามคูมือปฏิบัติงาน                  

การบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน หมายถึง เร่ืองที่เก่ียวกับการปกปอง ดูแล ผูบริโภคใหไดรับความปลอดภัย เปนธรรม 

จากผลิตภัณฑดานสุขภาพ และอ่ืนๆ ตามกฎหมายที่เปนอํานาจหนาที่ของกระทรวงสาธารณสุข ตัวอยางที่เปนรูปธรรม

เชน สถานบริการไมไดมาตรฐาน ไมมีใบอนุญาต อาหารไมปลอดภัย การโฆษณาฝาฝนตอกฎหมายดานอาหาร ยา 

สถานพยาบาล เคร่ืองดื่มแอลกอฮอล จํานวนเร่ืองที่ถูกรองเรียนมากที่สุดลําดับที่ 2 เร่ืองคุณภาพการใหบริการ ซึ่งตาม

คูมือปฏิบัติงาน การบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน หมายถึง พฤติการณของเจาหนาที่ในการใหบริการตามอํานาจหนาที่

ที่ไดรับมอบหมายดานการแพทยและสาธารณสุข ตัวอยางที่เปนรูปธรรม เชน รอตรวจนาน เจาหนาที่ใหบริการลาชา 

ปฏิเสธการรักษา กิริยาไมเหมาะสม วาจาไมสุภาพ ไมเต็มใจใหบริการ ระบบสงตอผูปวย เปนตน จํานวนเร่ืองที่ถูก

รองเรียนมากที่สุดลําดับที่ 3 เก่ียวกับอนามัยสิ่งแวดลอม ซึ่งตามคูมือปฏิบัติงาน การบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน 

หมายถึง เร่ืองเก่ียวกับการคุมครองดูแลประชาชน ใหไดรับความปลอดภัย เปนธรรม จากอันตรายหรือความเดือดรอน

รําคาญ ตามกฎหมายดานการสาธารณสุข ตัวอยางที่เปนรูปธรรมเชน ปญหาดานสิ่งแวดลอมทั่วไป ขยะ น้ําเสีย กลิ่น

เหม็น เหตุรําคาญ ตลาดสด รานคา/แผงลอย ไมสะอาด 

ทั้งนี้ เห็นไดวาศูนยบริหารจัดการเร่ืองรองเรียนสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ สามารถจัดการเร่ือง

รองเรียนในปงบประมาณ พ.ศ.2566 จนไดขอยุติ คิดเปนรอยละ 96.43 

ตารางที่ 2 แสดงจํานวนเร่ืองรองเรียน แยกตามประเภทเร่ืองรองเรียน ปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ลําดับ ประเภท จํานวนเร่ือง การดําเนินการ 

จํานวน % ระหวางดําเนนิการ % ไดขอยุติ % 

1 การใหบริการทางการแพทย 2 5.71 - 0 2 5.71 

2 คุณภาพการใหบริการ 3 8.57 0 0 3 8.57 

3 การจัดซื้อจัดจาง 1 2.86 0 0 1 2.86 

4 การบริหารจัดการ 2 5.71 1 2.86 1 2.86 

5 วินัย และการทุจริต 1 2.86 0 - 1 2.86 

6 การคุมครองผูบริโภค 18 51.43 3 8.57 15 42.86 

7 อนามัยสิ่งแวดลอม 7 20 0  7 20 

8 มาตรการ COVID 19 - - - - - - 

9 ขอความชวยเหลือ 1 2.86 0 0 1 2.86 

รวม 35 100 4 11.43 31 88.57 



เอกสารผลการดําเนินงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ ปงบประมาณ 2567   

สวนที่ 5 ขอ 19 ผลการดําเนินงานสงเสริมการบริหารจัดการตามหลักธรรมาภิบาล/กฎหมายดานสาธารณสุขและมาตรฐานวิชาชีพ หนา 16 

จากตาราง เห็นไดวาประเภทเร่ืองรองเรียนมากที่สุด 3 ลําดับแรกจากจํานวนทั้งหมด 35 เร่ือง คือ               

การรองเรียนเร่ืองการคุมครองผูบริโภค จํานวน 18 เร่ือง คิดเปน 51.43 เปอรเซ็นต อนามัยสิ่งแวดลอม จํานวน         

7 เร่ือง คิดเปน 20 เปอรเซ็นต และรองเรียนเร่ืองคุณภาพการใหบริการ จํานวน 3 เร่ือง คิดเปน 8.57เปอรเซ็นต 

โดยจํานวนเร่ืองที่ถูกรองเรียนมากที่สุดเก่ียวกับเก่ียวกับการคุมครองผูบริโภค ซ่ึงตามคูมือปฏิบัติงาน                   

การบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน หมายถึง เร่ืองที่เก่ียวกับการปกปอง ดูแล ผูบริโภคใหไดรับความปลอดภัย เปนธรรม 

จากผลิตภัณฑดานสุขภาพ และอ่ืนๆ ตามกฎหมายที่เปนอํานาจหนาที่ของกระทรวงสาธารณสุข ตัวอยางที่เปนรูปธรรม

เชน สถานบริการไมไดมาตรฐาน ไมมีใบอนุญาต อาหารไมปลอดภัย การโฆษณาฝาฝนตอกฎหมายดานอาหาร ยา 

สถานพยาบาล เคร่ืองดื่มแอลกอฮอล จํานวนเร่ืองที่ถูกรองเรียนมากที่สุดลําดับที่ 2 เก่ียวกับอนามัยสิ่งแวดลอม ซึ่งตาม

คูมือปฏิบัติงาน การบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน หมายถึง เร่ืองเก่ียวกับการคุมครองดูแลประชาชน ใหไดรับความ

ปลอดภัย เปนธรรม จากอันตรายหรือความเดือดรอนรําคาญ ตามกฎหมายดานการสาธารณสุข ตัวอยางที่เปนรูปธรรม

เชน ปญหาดานสิ่งแวดลอมทั่วไป ขยะ น้ําเสีย กลิ่นเหม็น เหตุรําคาญ ตลาดสด รานคา/แผงลอย ไมสะอาด            

และจํานวนเร่ืองที่ถูกรองเรียนมากที่สุดลําดับที่ 3 เร่ืองคุณภาพการใหบริการ ซึ่งตามคูมือปฏิบัติงาน การบริหารจัดการ

เร่ืองรองเรียน หมายถึง พฤติการณของเจาหนาที่ในการใหบริการตามอํานาจหนาที่ที่ไดรับมอบหมายดานการแพทย

และสาธารณสุข ตัวอยางที่เปนรูปธรรม เชน รอตรวจนาน เจาหนาที่ใหบริการลาชา ปฏิเสธการรักษา กิริยาไม

เหมาะสม วาจาไมสุภาพ ไมเต็มใจใหบริการ ระบบสงตอผูปวย เปนตน  

ตารางที่ 3 แสดงการเปรียบเทียบจํานวนเร่ืองรองเรียน  

ลําดับ ประเภท จํานวนเร่ือง การเปรียบเทียบ 

ป งปม.2566 ป งปม.2567 เพิ่มข้ึน % ลดลง % 

1 การใหบริการทางการแพทย 0 2 200 - 

2 คุณภาพการใหบริการ 6 3 - 50 

3 การจัดซื้อจัดจาง 1 1 - - 

4 การบริหารจัดการ 1 2 50 - 

5 วินัย และการทุจริต 0 1 - 100 

6 การคุมครองผูบริโภค 13 18 27.78 - 

7 อนามัยสิ่งแวดลอม 4 7 42.86 - 

8 มาตรการ COVID 19 0 0 - - 

9 ขอความชวยเหลือ 3 1 - 66.67 

สรุป 28 35 20 - 

      จากตารางจะเห็นไดวาในปงบประมาณ 2566 มีเร่ืองรองเรียนทั้งหมด 28 เร่ือง และปงบประมาณ 2567 

มีเร่ืองรองเรียนทั้งหมด 35 เร่ือง เพิ่มข้ึน 20 เปอรเซ็นต โดยเร่ืองรองเรียนที่มีแนวโนมเพิ่มข้ึนสูงสุดลําดับที่ 1 คือเร่ือง

รองเรียนเก่ียวกับการใหบริการทางการแพทย โดยในปงบประมาณ 2566 ไมมีเร่ืองเรียน แตในปงบประมาณ 2567    

มีเร่ืองรองเรียน 2 เร่ือง  

ผลการดําเนินงานตามกลยุทธ  พัฒนาระบบการจัดการเร่ืองรองเรียน    

1.พัฒนาระบบปองกันการเกิดเร่ืองรองเรียน  

1.1  เสริมสรางความรูดานวนิัย ผลประโยชนทบัซอน และจริยธรรมใหบุคลากรระดับผูบริหาร  

1.2  พัฒนาชองทางเขาถึงระเบยีบที่จําเปนในการปฏิบัตงิานของเจาหนาที่ บนเวบ็ไซต สสจ.อต. 
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1.3 ประเมินสรุปผลการดําเนนิการ 

2. พัฒนาระบบการบริหารความขัดแยงดวยสนัตวิิธี  

2.1 จัดทํา/ทบทวนโครงสรางคณะทํางานบริหารความขัดแยงดวยสันติวิธ ี

2.2 จัดทําคูมือ/แนวทางการบริหารความขัดแยง 

-ระบบปองกันความขัดแยง 

-การจัดการ ระหวาง/ขณะเกิดความขัดแยง 

-การจัดการหลังเกิดความขัดแยง 

2.3  จัดประชุมชี้แจงแนวทางการบริหารความขัดแยงตามคูมือใหคณะทํางานบริหารความขัดแยง 

2.4  กํากับ ติดตาม สรุปผลการดําเนินการ และรายงานผูบริหาร 

3. พัฒนาระบบรับเร่ืองรองเรียนและจัดการเร่ืองรองเรียน  

3.1  ทบทวน ปรับปรุงแกไขคูมอืการปฏิบัติงาน การบริหารจัดการเร่ืองรองเรียนของ สสจ.อต. 

-ชองทางการรับเร่ือง 

-ระยะเวลาการดาํเนินการ 

-ระบบการกํากับ ติดตามการจัดการเร่ืองรองเรียน 

3.2  จัดทําคูมือการบริหารจัดการเร่ืองรองเรียนของหนวยงานในสังกัด 

3.3  จัดประชุมชี้แจงแนวทางบริหารจัดการเร่ืองรองเรียนตามคูมือใหหนวยงานในสังกัด 

3.4  กํากับ ติดตาม สรุปผลการดําเนินการ และรายงานผูบริหาร 

3. การวิเคราะหปญหาและปจจัยที่ทําใหการดําเนินงานประสบผลสําเร็จ 

-ปญหาอุปสรรคที่ทําใหการดําเนินงานไมบรรลุเปาหมาย 

ในปงบประมาณ 2567 แมวาจะสามารถดําเนินการบริหารจัดการเร่ืองรองเรียนและเก็บขอมูล สถิติ เปนระบบ

ไดมากข้ึน แตยังคงมีปญหาอุปสรรคในการดําเนินการใน 2 ปจจัย ดังนี้ 

1.ปจจัยดานบุคคล พบปญหาบุคลากรที่เคยรับผิดชอบการจัดการในระบบเร่ืองรองเรียนของแตละกลุมงาน

มีการโยกยายสถานที่ปฏิบัติงาน ทั้งการยายออกจากสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ หรือยายออกจากกลุมงาน

เดิม ไปอยูกลุมงานใหมและเปลี่ยนหนาที่รับผิดชอบงานใหม ทําใหการสงตอระบบ ข้ันตอนในการจัดการเร่ืองรองเรียน

ไมตอเนื่อง รวมถึงเร่ืองรองเรียนที่กลุมงานผูรับผิดชอบไดรับหนังสือแลวแตไมไดลงขอมูลในโปรแกรมเร่ืองรองเรียน 

และสงเร่ืองใหศูนยบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน ทําใหขอมูลบางสวนขาดหายไป ไมครบถวนสมบูรณ 

2.ปจจัยดานโปรแกรมเร่ืองรองเรียน เนื่องจากการพัฒนาโปรแกรมเร่ืองรองเรียนเปนการพัฒนาในระยะ

เร่ิมแรก ทําใหพบปญหาเก่ียวกับความสามารถของโปรแกรมไมสามารถรองรับเอกสารที่เก่ียวของซึ่งมีจํานวนมากได 

รวมถึงรูปแบบของระบบการรายงานยังไมสามารถแยกประเภทขอมูลไดครบถวน 

- ปจจัยสําคัญที่ทําใหการดําเนินงานสําเร็จ 

เจาหนาที่ศูนยบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน กลุมกฎหมาย ประสานติดตาม กํากับผลการดําเนินการกับ

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบของกลุมงานตางๆ โดยตรง  
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4. แนวทางการแกไขปญหา ป 2568 

ปญหา/สาเหตุปญหา แนวทางการแกไขปญหา 

     1) ขาดความตอเนื่องในการจดัการระบบ

เร่ืองรองเรียนเมื่อเจาหนาที่ผูรับผิดชอบเดิม

ยาย หรือเปลี่ยนหนาที ่

-สํารวจรายชื่อเจาหนาทีผู่ไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบระบบเร่ือง

รองเรียนของกลุมงาน และจัดประชุมชี้แจงการปฏิบัตงิานตามคูมือ 

-เจาหนาที่ผูไดรับมอบหมายใหมหลังมีการประชุมชี้แจงไปแลว 

กลุมกฎหมาย เขา training รายบุคคล 

    2) กลุมงานผูรับผิดชอบไดรับเร่ือง

รองเรียนแลวไมลงขอมูลในโปรแกรมเร่ือง

รองเรียน และไมแจงใหศูนยบริหารจัดการ

เร่ืองรองเรียนทราบ 

-ประชุม และกําชบัใหหัวหนากลุมงานที่เก่ียวของ ควบคุม กํากับ 

ใหเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานลงขอมูลในโปรแกรมเร่ืองรองเรียนให

ครบถวน 

     3) รูปแบบการออกรายงานของ

โปรแกรมเร่ืองรองเรียน ไมสามารถแยก

ประเภทขอมูลไดครบถวน 

ประสานงาน IT เพื่อพัฒนารูปแบบการออกรายงานเร่ืองรองเรียน  
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