
บันทึกขอความ 
สวนราชการกลุมงานพัฒนาคุณภาพบริการและมาตรฐานโรงพยาบาลวชิระภูเก็ต โทร (076) 361234 ตอ 6506-7. 

ที ่ภก0033.202/HA   วันที่   8    กันยายน   2566                    . 

เร่ือง รายงานผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่โรงพยาบาลวชิระภูเก็ต

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2566 รอบ 12 เดือน (1 ตุลาคม 2565- 8 กันยายน 2566) และขออนุญาต 
นําเผยแพรบนเว็บไซตของหนวยงาน             . 

เรียน ผูอํานวยการโรงพยาบาลวชิระภูเก็ต 
 

  ศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลวชิระภูเก็ต ไดรวบรวมผลการดําเนินการของศูนยรับเรื่องรองเรียน
การปฏิบัติงานหรือ การใหบริการของเจาหนาท่ี ปงบประมาณ 2566 (รอบ 12 เดือน)  ไดทั้งหมด 76 เรื่อง               
ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

-  ดานคุณภาพ/ระบบการใหบริการ  37 เรื่อง (๔9%) ดานพฤติกรรมบริการ 23 เรื่อง (30%) 
ดานคลินิก 10 เรื่อง (13%) ดานโครงสรางดานกายภาพ 6 เรื่อง (8%) 

 

 
การรองเรียนจําแนกตามชองทาง 

- ทางตูรับความคดิเห็นในโรงพยาบาล 32 เรื่อง (๔2%) หนวยงานภายนอก 16 เรื่อง (21%) 
ผานศูนยดวยตนเอง 8 เรื่อง (๑1%) ผานทางผูบริหารโรงพยาบาล 7 เรื่อง (9%) ทางสื่อออนไลน  7 เรื่อง (9%) 
ผานทางโทรศัพท 5 เรื่อง (7%)และผานทางจดหมาย ๑ เรื่อง (1%) 
 

 
 การวิเคราะหปญหา/อุปสรรค 

- ดานพฤติกรรมการบริการที่ถูกรองเรียน สวนใหญเปนการใชกิริยามารยาทการใหบริการไมเหมาะสม 
พูดจาไมสุภาพขณะใหบริการ ไมเต็มใจบริการ การสื่อสารที่ไมชัดเจน 

-   ดานระบบการใหบริการ สวนใหญเปนเรื่องการใหบริการตามสิทธิการรกัษาพยาบาล      
    การเขาถึงบริการของผูปวยนอก (OPD) ระบบนัดระบบสงตอ ทําใหระยะเวลารอคอยนาน  
-   ดานคลินิก เกิดจากเหตุการณไมพึงประสงคในการรกัษาพยาบาล 
- ดานโครงสรางดานกายภาพหองตรวจผูปวยนอก (OPD) บางแผนกมีพ้ืนที่ใหบริการนอย  

ทําใหเกิดความแออัด 
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 แนวทางการแกไข 
1) ดานระบบบริการ         : 1. ปรับขั้นตอนการใหบริการ เพื่อลดระยะเวลารอคอย 

2. ชี้แจงข้ันตอนการใหบริการและแสดงผัง (Flowchart) ในการใหบริการ 
3. ปรับระบบนัดใหเปนการนัดเหลื่อมเวลา 
4. นําเทคโนโลยีเขามาชวยบริหารจัดการงานผูปวยนอก 
5. มีมุมหยอนใจระหวางการรอตรวจ, มีกิจกรรมคลายความกังวล (ดนตรีจิตอาสา) 
๖. ชี้แจงเพ่ิมเตมิในรายละเอียดการรับบริการตามสิทธิการรักษาพยาบาล 

๒) ดานพฤตกิรรมการบริการ   : 1. จัดอบรมพฤติกรรมการบรกิารที่ดีใหกับผูใหบริการดานหนา 
2. เพ่ิมการตดิตามภายในหนวยงานจากหัวหนาผูรับผิดชอบ 
3. สราง role model  และให Reward เพื่อเปนขวัญกําลังใจ                
    ใหผูที่มีพฤติกรรมการบริการที่ดี 

๓) ดานคลินิก                  : 1. เนนย้าํเรื่องการปฏิบัติตามแนวทาง/มาตรฐานวิชาชีพ โดยเครงครัด 
    ภายใตการดูแลของผูที่ชํานาญกวาอยางใกลชิด 
2. ตามรอยและนําเอาเหตกุารณท่ีเกิดข้ึนมาทบทวนเพื่อวางมาตรการการเกิดซ้ํา 

๔)   ดานโครงสรางดานกายภาพ : ๑. แผนปรับปรุงขยายหองตรวจผูปวยนอกในแผนกที่มีความแออัด 

จากการทบทวนขอรองเรียนทั้ง 76เรื่อง พบวา ทั้งหมดเปนการรองเรียนเรื่องการปฏิบัติงานและ 
ระบบการใหบริการสวนใหญจะเปนเรื่องรองเรียนดานระบบการใหบริการ(49%)รองลงมา คือ ดานพฤติกรรมบริการ 
(30%)ดานคลินิก (13%) และดานโครงสรางดานกายภาพ (8%) ชองทางที่ไดรับขอรองเรียนมากท่ีสุด คือ ทางตู
รับความคิดเห็นในโรงพยาบาล (๔2%) รองลงมา คือผานหนวยงานภายนอก (21%) 

ดานระบบการใหบริการที่ผูรับบริการไมพึงพอใจและรองเรยีนมากที่สดุ คอื การไมไดรับบริการตาม
ความตองการ/ความคาดหวัง ระยะเวลารอคอยนาน สงผลใหผูปวยไมพึงพอใจ กังวลใจ 
 ดานพฤติกรรมบริการที่ผูรับบริการไมพึงพอใจและรองเรียนมากที่สุด คือการใชกิริยามารยาทในการ
ใหบริการไมเหมาะสม พูดจาไมสุภาพขณะใหบริการไมเตม็ใจบรกิาร การสื่อสารที่ไมชัดเจน 

จึงเรียนมาเพื่อโปรดทราบ  และพิจารณาอนุญาตใหนําขอมูลดังกลาวขึ้นเผยแพรบนเว็บไซต 
ของหนวยงาน จะเปนพระคุณย่ิง 

 
        วลยัพร 

                                                                             (นางสาววลัยพร   อรุณรัตน) 
                                                                 หัวหนากลุมงานพัฒนาคณุภาพบรกิารและมาตรฐาน 

 
 
 

ความเห็นผูอํานวยการ 
       ทราบ      .   

วีระศักดิ ์
(นายวีระศักดิ์  หลอทองคาํ) 

ตําแหนง ผูอํานวยการโรงพยาบาลวชิระภูเก็ต 
วัน  8 . เดือน กันยายน พ.ศ. 2566   


