
แบบฟอรม ท่ี 2_OFI หมวด 3  ประเมินตนเองเทียบกับเกณฑ 

หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบรกิารและผูมีสวนไดสวนเสีย 

3.1 สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

ก.สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

(1) สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในปจจุบัน 

A  สสอ.เมืองบุรีรัมย มีระบบการรับฟงเสียงและเรียนรูความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย (Voice of Customer : VOC) เปน 2 แบบ คือ 1) แบบเชิงรุก  ใชวิธกีารสํารวจความคิดเห็น ความ
พึงพอใจในการเขารับบริการจากสถานบริการในสังกัด การลงพื้นท่ี อสม. การเย่ียมบาน โดยมีการนํารูปแบบ
ของสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใช เชน  ผาน Application ตางๆ ไดแก Smartอสม., เปนตน  2) แบบ
เชิงรับ ไดแก การเปดชองทางการรับฟงทางโทรศัพท โทรสาร จดหมาย ศูนยบริการรวม ศูนยดํารงธรรม
ประจําจังหวัด/อําเภอ ส่ืออิเล็กทรอนิกส เชน E-mail, Facebook และ Line รวมทั้งสามารถมาย่ืนดวย
ตนเอง ที่หนวยบริการปฐมภูมิ(รพ.สต.) หรือที่สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมยหรือโรงพยาบาล
บุรีรัมย ตามผังกระบวนการรับเร่ืองรองทุกข (ภาคผนวก ก) 

นอกจากน้ี หนวยงาน ไดกําหนดชองทางการรับฟงของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียให
เหมาะสมตามกลุมวัย โดยคํานึงถึงโครงสรางประชากร พฤติกรรมการบริโภคของคนแตละกลุมวัย ความถนัด
ดานการรับรูการตัดสินใจ เชน ระบบสารสนเทศ ระบบ Social media ตามตาราง 
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ผูรับบริการ
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หมายเหตุ 1. ประชาชนกลุมสุขภาพดี 2. ประชาชนกลุมเส่ียง 3. ประชาชนกลุมที่ไดรับการดูแลเปนพิเศษ                  

อาทิ ผูสูงอายุ กลุมติดเตียง 4. ผูปวยนอก/ใน 5.ผูปวยฉุกเฉิน 6. กลุมผูรับบริการในอนาคต เชน กลุม

ผูไดรับบาดเจ็บจากการกีฬา  7. ผูมีสวนไดสวนเสีย เชน ผูประกอบการผลิตภัณฑสุขภาพ ผูรับบริการตาม

มาตรา 41  8. มสีวนไดสวนเสียในอนาคต ไดแก กลุมผูใชกัญชาทางการแพทย  
ความถ่ี  = Real time  = ปละคร้ัง     = ทุกคร้ังที่ดําเนินการ/โครงการ 
และไดนํามาพัฒนาเปนระบบขอมูลสารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียในปจจุบันและในอนาคต มี
ระบบขอมูลสารสนเทศที่สําคัญคือ ระบบขอมูลบริการสุขภาพ หรือ HDC  และ datacenter จังหวัด 

 
D  คลังขอมูลสุขภาพ (Health Data Center : HDC) มีการจัดเก็บเปนขอมูลรายบุคคล ประกอบดวย

ขอมูลการเขาถึงบริการในสถานบริการทุกแหง จํานวน 2๖ แหง (รพ.บร. ๑ แหง, รพสต 2๒ แหง ศสม. ๓ 
แหง ) ซ่ึงสามารถแสดงผลรายหมูบาน ตําบล อําเภอ และภาพรวมท้ังจังหวัดได ขอมูลจาก HDC แสดงผล
รายงานไดหลายมิติและหลายรูปแบบ เชน จํานวนการใชบริการผูปวยนอกและผูปวยใน อัตราการครองเตียง 
สถานการณการเกิดโรคระบาดในแตละพื้นที่ อัตราการใชบริการผูปวยนอกและผูปวยในครอบคลุมทุกสิทธ์ิ 
ความครอบคลุมการไดรับวัคซีนและพัฒนาการสมท่ีวัยของเด็ก  ขอมูลตอบสนอง Service Plan ทุกสาขา  
ขอมูลการเกิดอุบัติเหตุ  ขอมูลการสงตอผูปวย เปนตน  (https://hdcservice.moph.go.th)  ทําให
หนวยงานสามารถทราบสถานการณปญหาและแนวโนมดานสุขภาพในแตละพื้นที่ วิเคราะหปญหาการ
ใหบริการ ความแออัดของการเขารับบริการ แนวโนมใชบริการผูปวยนอกและผูปวยในที่เพ่ิมขึ้นหรือลดลง 
อัตรากําลังคนดานสุขภาพเมื่อเทียบกับปริมาณการใหบริการหรือเทียบกับผูรับบริการ สถานการณของการใช
ทรัพยากรในหนวยบริการ  
 จากขอมูลสารสนเทศดังกลาว หนวยงานไดมีระบบบริหารจัดการขอมูลและตรวจสอบคุณภาพใหมี
การเชื่อมโยงและแลกเปลี่ยนระหวางกันไดอยางมีประสิทธิภาพ (Health Information System Gateway : 
HIS Gateway) มีการวิเคราะหมีการนําขอมูลใน HDC ไปใชประโยชนดวยการจัดทํายุทธศาสตรสุขภาพให
สอดคลองกับสภาพปญหาในแตละพื้นที่ไดตรงความตองการของผูรับบริการมากขึ้น กําหนดนโยบายความ
คุมคาดวยการใชทรัพยากรรวมกันภายในจังหวัด เพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการภายในจังหวัด สามารถ
กําหนดระดับขีดความสามารถการใหบริการของหนวยบริการดวยการพัฒนาระบบบริการสุขภาพ 19 สาขา 
(Service Plan) ทําใหหนวยบริการมีศักยภาพและเพ่ิมขีดความสามารถมากขึ้น ขยายหรือการยกฐานะของ
หนวยบริการภายใตการบริหารของจังหวัด เพ่ือใหครอบคลุมการบริการและทั่วถึงมากขึ้น  
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ทําใหเกิดการบูรณาการการใหบริการสุขภาพ การแลกเปล่ียนหรือการใชทรัพยากรการแพทยที่คุมคา 
บุคลากรทางการแพทยสามารถเปนท่ีปรึกษาหรือเปนพี่เล้ียงภายในการเครือขายหรือภายในเขตบริการ
สุขภาพ   
 ขอมูลผูรับบริการจัดเก็บเปนรายบุคคลและเก็บเปนรายคร้ังของการมารับบริการที่สถานบริการทุก
ระดับ (Personal Health Record) ขอมูลการบริการถูกสงตรวจสอบและประมวลผลไปยัง data center 
ของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดบุรีรัมย และรายงานผลมาที่ HDC ของกระทรวงสาธารณสุข นําเขาสูระบบ
ขอมูลสารสนเทศดานสุขภาพ (Health Information System Gateway : HIS Gateway) มีระบบปองกันที่
ปลอดภัย และจัดเก็บเปนฐานขอมูลดานการแพทยและสุขภาพขนาดใหญบนระบบเครือขาย (Big Data & 
HDC on Cloud) ทําใหหนวยงานทุกระดับทราบสถานการณดานสุขภาพและภาพรวมของการใหบริการ
สุขภาพ ระดับตําบล อําเภอ และจังหวัด สามารถนํามาเปนทิศทางในการกําหนดยุทธศาสตร นโยบาย ตัวชี้วัด
และแนวทางการปฏิบัติเพื่อเพิ่มคุณภาพและความพึงพอใจในการรับบริการดานสาธารณสุขได 
 หนวยงานไดนําขอมูลสารสนเทศนโยบายเชิงรุกสําหรับการเพิ่มคุณภาพบริการและความพึงพอใจ
ในการรับบริการผูมีสวนไดสวนเสีย คือ การจัดบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ ใหบริการรักษาผูปวยที่ไม
ฉุกเฉินและไมวิกฤตินอกเวลาราชการ (Special Medical Clinic : SMC)   เพื่อลดความแออัด ลดระยะเวลา
รอคอยการตรวจพิเศษอ่ืนๆ ในหนวยบริการระดับทุติยภูมิและตติยภูมิ เพิ่มความเสมอภาคในการเขาถึง
บริการทั่วไปและการเขาถึงบริการแพทยฉุกเฉิน นํามาใชวางแผนจัดบริการในชวงเทศกาลหรือเหตุการณ
พิเศษตางๆ ดวยการกําหนดนโยบาย “ฉุกเฉินทุกท่ี ใชฟรีทุกสิทธ์ิ” ทําใหจํานวนผูเสียชีวิตจากอุบัติเหตุหรือ
ฉุกเฉินวิกฤตลดลง  เพ่ิมคุณภาพของจัดระบบบริการสงตอผูปวยตั้งแตระดับปฐมภูมิจนถึงศูนยความเปนเลิศ
ดวยระบบสงตอที่ไรรอยตอ (Seamless) เกิดประโยชนตอการบริหารจัดการระบบเขตสุขภาพ การพัฒนา
ดานบริการมุงสูความเปนเลิศดวยนวัตกรรม : คลินิกหมอครอบครัว (PCC : Primary Care Cluster) ซึ่งเปน
ระบบบริการที่มีทีมหมอครอบครัวดูแลประชาชนจํานวน ๘,000-๑๒,๐๐๐ คนตอหนึ่งทีม มอบหมายพื้นที่ใน
การดูแลที่ชัดเจน สงผลใหเกิดการดูแลไดอยางทั่วถึงและตอเน่ือง   

L  การประเมินประสิทธิภาพของชองทางท่ีออกแบบไว เชน จํานวนการจัดการขอรองเรียน ผานทาง
เวปไซด สสอ.เมืองบุรีรัมย 
 การประเมิน การ update ฐานขอมูลผูรับบริการ โดยใช WM Webmanager Health data 
center (http://122.154.131.240/pcu_audit/index.php)  ขอมูลจะปรากฏผลการ Sync data เปน
แถบสีตางๆ เชน แถบสีเขียว หมายถึง สง Sync data ภายในระยะเวลาที่กําหนด แถบสีสม หมายถึง กําลัง
จะดําเนินการ Sync data ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด และแถบสีแดง หมายถึง ยังไมสง Sync data ภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด  
 การประเมินประสิทธิภาพการวิเคราะหขอมูลนําไปใชประโยชนและความถูกตองของขอมูล
สารสนเทศ  

I มีการนําขอมูลสารสนเทศรวบรวมไวในระบบ HDC หมวด 4 เพ่ือนําไปใชประกอบการวางแผนยุทธศาสตร 
(หมวด 2) และใชในการตัดสินใจของคณะผูบริหาร (หมวด 1) 

จุดแข็ง 1. สสอ. เมืองบุรีรมัย มีระบบฐานขอมูล data center ที่ใชรวมกันทั้งจังหวัด  ซึ่งสามารถจําแนกหลากหลาย
ทั้งตามโรค ชวงวัย ตามกลุมเปาหมายและยังแบงไดตามภูมิศาสตร 
2.สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการนําขอมูลสารสนเทศจาก data center  มาใชประโยชนทั้งในการกําหนดนโยบาย 
พัฒนารูปแบบบริการ และคิดคนนวัตกรรม 

จุดออน 1.สสอ.เมืองบุรีรัมย ขาดการวิเคราะหขอมูลภาพรวม ครบทุกองคประกอบ 
2.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมเคยประเมินประสิทธิภาพการนําไปใชประโยชน 
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(2) สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่พึงมีในอนาคต (ผูท่ีไดรับผลกระทบทั้งทางตรงและ

ทางออมจากการดูแล) 

A  สสอ.เมืองบุรีรัมย มี flow chart ผังกระบวนการรับเรื่องรองทุกขของกลุมผูไดรับผลกระทบการ
ทางแพทย และกลุมผูประกอบการตางๆ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย  (ภาคผนวก ข) 
โดยมีชองทางรับเร่ืองรองเรียน 
  (๑) ทางจดหมาย สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรรัีมย ๔๘๑ หมูที่ ๓  ตําบลอิสาณ   
อําเภอเมืองบุรีรมัย จังหวัดบุรีรัมย 31000 
            (2) ทางโทรศัพท  ๐๔๔-๖๓๔๙๙๓ 

            (3) ทางโทรสาร โทร ๐๔๔-๖๓๔๙๙๓ 

   (4) มายื่นดวยตนเอง ที่ งานธุรการและสารบรรณ  สาํนักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย 
 (5) เว็บไซต  สํานักงานสาธารณสขุอําเภอเมืองบุรรัีมย 
ระบบการเก็บขอมูล โดยใชบันทึกการรบัเรื่องรองเรยีน (ภาคผนวก ข) โดยแบงเปน 2 ประเภท ไดแก 
 1.งานคุมครองผูบริโภคและเภสัชสาธารณสุข เปนหนวยรับเรื่องรองเรียนรองทุกขเก่ียวกับการ
บังคับใชกฎหมายพระราชบัญญัติยา พ.ศ.๒๕๑๐ พระราชบัญญัติวัตถุออกฤทธ์ิตอจิตและประสาท พ.ศ.
๒๕๑๘ พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ.๒๕๒๒ พระราชบัญญัติยาเสพติดใหโทษ พ.ศ.๒๕๒๒ พระราชบัญญัติ
เครื่องมือแพทย พ.ศ.๒๕๓๑ พระราชบัญญัติเคร่ืองสําอาง พ.ศ.๒๕๓๕ พระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ.
๒๕๔๑ 
 2.งานประกันสุขภาพ เปนหนวยงานรับเรื่องรองเรียนและคุมครองสิทธิใหแกประชาชน เปนไปตาม
พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหงชาติไดกําหนดรวมทั้งสามารถ สรางความเขาใจและความสัมพันธอัน
ดีระหวางผูใหและผูรับบริการ จึงดําเนินการดวยแนวคิดการคุมครองสิทธิประชาชนเปนกลไกที่ชวยเหลือให
ประชาชนไดรับบริการตามสิทธ์ิที่กฎหมายกําหนด ในขณะเดียวกันก็จะชวยลดความขัดแยงระหวางผู
ใหบริการและผูรับบริการ การรบัเรื่องรองเรียนทําใหหนวยงานไดรับทราบปญหาเรื่องคุณภาพมาตรฐานของ
หนวยบริการสามารถนําไปพัฒนาระบบบริการใหมีคุณภาพย่ิงขึ้น การมีสวนรวมของประชาชนเปนกลไก
สําคัญในการปองกันปญหาเรื่องรองเรียน และนําไปสูการมีความสัมพันธท่ีดีระหวาง ผูใหบริการและ
ผูรับบริการ การปองกันปญหาการละเมิดสิทธิเปนขั้นตอนสําคัญในกระบวนการคุมครองสิทธิ์ของประชาชน 
ทั้งยังเปนการดําเนินการท่ีหลีกเลี่ยงการเผชญิหนาระหวางผูใหบริการและผูรับบริการอีกดวย 
 

D สสอ.เมืองบุรีรัมย มีระบบเก็บขอมูลผูมีสวนไดสวนเสีย ตามตาราง ดังน้ี 
 

กลุมผูรับบริการ ชองทาง รายการขอมูล 
1.กลุมผูประกอบการ กลองรับฟงความคิดเห็น ณ จุด

บริการ 
การพูดคุยขณะปฏิบัติงาน 
จดหมายหรือขอรองเรยีนผาน
ชองทางตางๆ 

ความตองการ/ความพึงพอใจ 

2.กลุมผูไดรบัผลกระทบ
ทางการแพทย 

การแจงเรื่องทางโทรศัพท 
การแจงเรื่องทางหนังสือราชการจาก
หนวยบริการ 
การลงพ้ืนท่ี(รพ.สต.ที่เก่ียวของ/ผู
รอง)เพ่ือตรวจสอบขอเท็จจริง / หา
ขอเพ่ิมเติมและใชระบวนการเจรจา
ไกลเกล่ีย 

ขอเท็จจริง  
เงินชวยเหลือเบื้องตนตามมาตรา 
41 
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กลุมผูใชกัญชา การแจงเรื่องทางโทรศัพท 
การแจงเรื่องทางหนังสือราชการจาก
หนวยบริการ 
การลงพ้ืนท่ี(รพ.ที่เก่ียวของ/ผูรอง)
เพื่อตรวจสอบขอเท็จจริง / หาขอ
เพิ่มเติมและใชระบวนการเจรจาไกล
เกล่ีย 
 

ขอเท็จจริง  
เงินชวยเหลือเบื้องตนตามมาตรา 
41 

 
  สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการเก็บรวบรวมประเด็นตางๆ แลวนํามาจัดทําแผนรองรบัและปรับปรุงความ

ตองการตางๆในแตละป 
 สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการ update ฐานขอมูลผูรับบริการ โดยการขึ้นทะเบียนผูประกอบการ  

L สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการประเมินประสิทธิภาพของชองทางท่ีออกแบบไว เชน จํานวนขอรองเรียนที่ไดรับการ
แกไข  
สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมมีการประเมินการ update ฐานขอมลูผูรับบริการ 
สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมมีการประเมินประสิทธิภาพการวิเคราะหขอมูลนําไปใชประโยชน  

I มีการนําขอมูลสารสนเทศรวบรวมไวในระบบ HDC หมวด 4 เพ่ือนําไปใชประกอบการวางแผนยุทธศาสตร 
(หมวด 2) และใชในการตัดสินใจของคณะผูบริหาร (หมวด 1) 

จุดแข็ง สสอ.เมืองบุรีรัมย ไดกําหนดแนวทางการรวบรวมขอมูล ทั้งหมด 5 ชองทาง  โดยเก็บไวในแฟม และนํา
เผยแพรทาง website  มีการนําไปใชโดยแกไขกระบวนการทํางาน 
 

จุดออน 1.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมเคยประเมินการ update ฐานขอมลูผูรับบริการ  
2.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมเคยประเมินประสิทธิภาพการนําไปใชประโยชน 
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ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

(3) ความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

A สสอ.เมืองบุรีรัมย มีกระบวนการในการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียครอบคลุมทุก
กลุม  ซ่ึงมีกระบวนการประเมินความพึงพอใจ ดงัน้ี  

1. กําหนดวัตถุประสงค ขอบเขตในการประเมิน และจําแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  
2. ออกแบบเครื่องมือในการสาํรวจ กําหนดชองทางการสํารวจ (การสํารวจออนไลนผานระบบ

อิเล็กทรอนิกส QR Code และ LINK URL โดยแบบสอบถามความพึงพอใจ ประกอบดวย 2 สวน คอื 
สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปผูรับบริการ สวนที่ 2 สอบถามความพึงพอใจผูรับบริการ 5 ดาน ประกอบดวย ความ
พึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความ
สะดวกในการบริการ ความพึงพอใจตอคุณภาพของการใหบริการ  ความพึงพอใจตอจุดรวมบริการ   

3. ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจผูรับบริการผาน โรงพยาบาลบุรีรัมย  และโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ
ตําบลทุกแหง  

4. ตรวจสอบความสมบูรณของขอมลู แปลงคาขอมูล วิเคราะหขอมูลและแปลผลขอมูล  
5. วิเคราะหสรุปลักษณะปญหา ความเปนไปไดแนวทางการแกไขปญหา จัดกลุมและจัดลําดับความสําคัญ

ของปญหา 
6. สรุปเสนอผูบริหาร ผูเก่ียวของ และคืนขอมูลใหผูใหบริการในหนวยบรกิาร เพ่ือนําขอมูลมาเปนปจจัย

นําเขาในการจัดทําแผนการพัฒนาคุณภาพระบบบริการ 
7. ประเมินผลการดําเนินงานตามแผนการพัฒนาคุณภาพระบบบริการ   
8. พัฒนาและปรับปรุงยกระดับระบบบริการในประเด็นสําคัญ ประกอบไปดวย การปรับปรุงกระบวนการ 

การสรางนวัตกรรม การพัฒนายุทธศาสตร การจําแนกความตองการตามกลุมผูรับบริการและผูมีสวน
ไดสวนเสีย ดังภาพ  

 

กระบวนการในการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
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 ประเภทกลุมผูรับบริการ ชองทาง/วิธีการเก็บขอมูล ความถี่ในการเก็บ
ขอมูล 

การนําไปใชประโยชน 

1.กลุมประชาชนสุขภาพดี การเย่ียมบาน 
การทําประชาคมตางๆ 

เม่ือมีกิจกรรม เชิงรับ 
1. ลดระยะเวลารอคอย
และความแออัด ดวยการ
เพ่ิมรูปแบบการใหบริการ
และชองทางการเขาถึงถึง
บริการ เชน 
-จัดคลินิกพิเศษนอกเวลา
ราชการ  (SMC) 
-จัดชองทางดวนสําหรับ
เฉพาะโรค Fast Screen 
& Fast Track 
2.อํานวยความสะดวก
พัฒนาบริการดวยระบบ
ไอที  Smart Hospital 
เชน บริการคิวออนไลน  
 บริการรับ-จายเงินดวย 
e-Payment  
3.ยกระดับการพัฒนา
ระบบบริการสุขภาพ 
(Service Plan) ลดอัตรา
การครองเตียงและลด
คาใชจาย เชน  
-บริการการผาตัดแบบ 
One Day Surgery 
เปนตน 
เชิงรุก 
- ลดการถึงหนวยบริการ
ดวยการเพ่ิมการเขาถึง
ชุมชน เชนพัฒนาระบบก
PCC  โดยจัดบริการทีม
หมอครอบครัว  
-พัฒนาระบบใหความรู
และคาํปรึกษาออนไลน
นอก รพ. ดวย 
Application Smart อสม. 
เปนตน 

2.กลุมประชาชนตองการ
การดูแลพิเศษ 

การเย่ียมบาน 
ขอเสนอแนะการบริการของ จนท. 

เม่ือมีกิจกรรม 

3.กลุมเสี่ยงโรคเร้ือรัง การสอบถามขณะปฏิบัติงาน 
พูดคุยสอบถามแกนนําชุมชนกลุม
ตางๆ เชน แมบาน อสม. 

เม่ือมีกิจกรรม 

4.กลุมเสี่ยงโรคระบาดและ
โรคท่ีปองกันได 

การสอบถามขณะปฏิบัติงาน 
การออกเย่ียมบานในพื้นท่ีเสี่ยงของ
ผูบริหาร 
พูดคุยสอบถาม อสม.  
 

เม่ือมีกิจกรรม 

5.กลุมผูปวยนอก/ญาติ กลองรับฟงความคิดเห็น ณ จุด
บริการ 
การพูดคุยขณะปฏิบัติงาน 
แบบสํารวจความพึงพอใจ 
จดหมายรองเรียนผานชองทาง
ตางๆ 

เปดทุกสัปดาห 
 
ปละ 1 คร้ัง 

6.กลุมผูปวยใน กลองรับฟงความคิดเห็น ณ จุด
บริการ 
การพูดคุยขณะปฏิบัติงาน 
แบบสํารวจความพึงพอใจ 
รองเรียนผานชองทางอ่ืนๆ 
การเย่ียมบานหลังจําหนาย 

เปดทุกวัน 
 
 

7.กลุมผูประกอบการ กลองรับฟงความคิดเห็น ณ จุด
บริการ 
การพูดคุยขณะปฏิบัติงาน 
จดหมายหรือขอรองเรียนผาน
ชองทางตางๆ 

เปดทุกวัน 
 

8.กลุมผูไดรับผลกระทบทาง
การแพทย 

การแจงเร่ืองทางโทรศัพท 
การแจงเร่ืองทางหนังสือราชการ
จากหนวยบริการ 
การลงพ้ืนท่ี(รพ.ท่ีเก่ียวของ/ผูรอง)
เพื่อตรวจสอบขอเท็จจริง / หาขอ
เพิ่มเติมและใชระบวนการเจรจา
ไกลเกลี่ย 

เม่ือมีเหตุการณ 

 
D สสอ.เมืองบุรีรัมย ไดมีการจัดทําเปนรายงานสรุปผลการสํารวจความพึงพอใจเปนประจําทุกป โดยมีผล

ดังตอไปน้ี 
ความพึงพอใจ ปงบประมาณ 2559 

(รอยละ) 
ปงบประมาณ 2560 

(รอยละ) 
ปงบประมาณ 2561 

(รอยละ) 
โรงพยาบาล    
 ผูปวยนอก 86.37 79.16 83.53 
 ผูปวยใน 81.81 81.69 84.81 
 ภาพรวม 85.24 80.43 84.17 
รพ.สต. 
 ภาพรวม 

 
84.87 

 
83.81 

 
85.85  
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L 1 ชองทางในการประเมินความพึงพอใจ มีประสิทธิภาพเพียงพอ สามารถนาํขอมูลดังกลาวนําไปใชปรับปรงุ 
พัฒนาการบริการตามความตองการของผูรบับริการ โดยประเมินปละ 2 ครั้ง 
2 ประเมินประเด็นคําถาม ตรงกับความตองการ มีการวัดในหลายประเด็น เชน ความพึงพอใจตอข้ันตอนการ
ใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกในการบริการ ความพึงพอใจ
ตอคุณภาพของการใหบริการ  ความพึงพอใจตอจุดรวมบริการ   

I ไดมีการนําผลการสํารวจความพึงพอใจใหกับผูบริหาร (หมวด 1) 
จุดแข็ง สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการสอบถามความพึงพอใจอยางตอเน่ือง และนําผลการประเมินความพึงพอใจที่มีระดับ

คะแนนนอยมาทําแผนปรับปรุงแกไข 
 

จุดออน 1.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมมีการสอบถามความพึงพอใจของกลุมเปาหมายครบทุกกลุม  
2.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมไดจัดระดบัความความสําคัญ และความเรงดวนในการแกไขปญหา 
3.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมมีการเก็บรวบรวมขอมลูการสํารวจความพึงพอใจไวในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
 

 

(4) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคูแขง/คูเทียบ 

A ยังไมมีการกําหนดคูเทียบในการวัดความพึงพอใจ  
 

D ไมมีตารางผลการวิเคราะหเปรียบกับคูเทียบ   
L ไมมีการประเมินประสิทธิภาพของกระบวนการเทียบเคียง 
I ไมมี 

จุดแข็ง ไมมี 
จุดออน 1.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมมีการประเมินผลคูเทียบที่เหมาะสม 

2.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมมีการวิเคราะหผลจากการเทียบเคียงมาใชเพื่อพัฒนาหนวยงาน 
3.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมไดกําหนดประเด็นการเทียบเคียงที่สอดคลองกับความทาทายและเปาหมายหลัก
ของหนวยงาน 
 

 

(5) ความไมพึงพอใจ 

A สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการการคัดเลือกประเด็นที่ไมพึงพอใจ ไดมาจากการสอบถามความพึงพอใจในประเด็นท่ี
ไดรบัคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด เชน ประเด็นเร่ืองสถานที่คับแคบ  รอคอยนาน และการเขาถึง 

D ไมมีตารางผลการวิเคราะหความไมพึงพอใจ   
L ไมมี 
I ไมมี 

จุดแข็ง ไมมี 
 

จุดออน สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมไดดําเนินการสํารวจความไมพึงพอใจ 
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3.2 การสรางความผูกพัน  

ก. ผลผลิต การบริการ และการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

(6) ผลผลิตและการบริการ 

A  สสอ.เมืองบุรีรัมย มีแนวทางในการพัฒนาและปรบัปรงุบริการ ดังน้ี 
1.มีแนวทางกระบวนการพัฒนาปรับปรงุ บริการ ไดแก การลดอัตราตายจากอุบัติเหตุจราจร (RTI) จาก 
SEPSIS และจาก STROKE/STEMI การลดแออัดการรับบริการทั้งผูปวยในและผูปวยนอก  
 2. มีแผนการสรางบริการใหมในระยะยาว ไดแก การพัฒนาศักยภาพ อสม.๔.๐ เปนหมอประจําบาน เพ่ือลด
ความแออัดในโรงพยาบาล  การใชกัญชาทางการแพทย โดยมีแผนการเปดบริการคลินิกกัญชาทางการแพทย 
ทั้งดานแผนปจจุบันและแพทยแผนไทยในหนวยบริการ 

D มีการพัฒนาระบบบรกิารคุณภาพอยางตอเน่ือง เชน การพัฒนาระบบงานคลินิก  NCD มีสุข การคัดกรอง
และการเย่ียมบาน/ใหบริการเชงิรุก  และการใชแนวคิด Lean ในการการลดระยะเวลารอคอยผูปวยนอก 

L  มีการประเมินกระบวนการทํางานในการพัฒนาบริการดังกลาววัดวาตรงความตองการ  เชน ผูปวยรอรับ
บริการนาน ใชแนวคดิ Lean ในการลดระยะเวลารอคอยผูปวยนอก สามารถลดระยะเวลาการรอคอยได  

I เช่ือมโยงหมวดอ่ืน ๆ  โดยสถานบริการสาธารณสุขทุกระดบั ไดกําหนดการวางแผนใหมีทิศทางเดียวกัน  และ
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียรวมกัน และสอดคลองกับเกณฑมาตรฐาน
ของสถานบริการ เชน เกณฑ รพ.สต. ติดดาว/PCC  เกณฑ HA เปนตน และมีการนําขอมูลสารสนเทศ
รวบรวมไวในระบบ HDC หมวด 4 นําไปใชในการวางแผนยุทธศาสตร (หมวด 2) 

จุดแข็ง 1.สสอ.เมืองบุรีรัมย มีแนวทางกระบวนการพัฒนาปรับปรุงบริการ อยางตอเน่ือง 

จุดออน ๑.สสอ.เมืองบุรีรัมย มีผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมีปญหาการเขาถึงบริการ 
๒.สสอ.เมืองบุรีรัมย รายงานขอมูลผลการดําเนินงานที่พัฒนาปรับปรุงยังไมเปน real time  
 

 

(7) การสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

A สสอ.เมืองบุรีรัมย มีกระบวนการ R&D และมีแผนพัฒนาระยะสั้น ระยะยาว  โดย 
 1.มีการสนับสนุนขอมูลแกผูรบับริการและผูมสีวนไดสวนเสีย  ตาม พรบ.อํานวยความสะดวกและ 
พรบ.ขอมูลขาวสาร  
 2.มี website สําหรบัประชาชนและผูรับบริการ สามารถสืบคนขอมูลที่ตองการได และเปน
ชองทางในการเผยแพรรายงานการ จัดการขอรองเรียนดวยเชนเดียวกัน นอกจากน้ีประชาชน หรือ
ผูรับบริการสามารถสอบถาม ขอมูลท่ีตองการไดจากหนวยบริการโดยตรง หรือทางหมายเลขโทรศัพทที่แจงไว   
 3.มีระบบนัดหมาย โดยใช App.  ไลนกลุม เชน กลุมปวยโรคเร้ือรัง กลุมผูประกอบการ 

D สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการพัฒนาระบบการสงตรวจและรับฟงผลการตรวจทางหองปฏิบัติการออนไลน  และ
ระบบการเบิกจายเวชภัณฑและวัคซีน  เพ่ือลดระยะเวลารอคอยของผูรับบริการ และลดตนทุน 

L มีการประเมินและเรียนรูกระบวนการทํางาน และวางระบบการประเมิน ประสิทธิภาพของการใชระบบ
สนับสนุน เชน ระบบรองเรียนผาน website, face book ,ไลน หรือโทรศัพท 

I เช่ือมโยงหมวดอ่ืน ๆ  นําไปใชในหมวด 6  การมุงเนนระบบการปฏิบัตกิาร 

จุดแข็ง สสอ.เมืองบุรีรัมย มีเจาหนาที่รับผิดชอบอยางชัดเจน ในทุกระบบสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

จุดออน สสอ.เมืองบุรีรัมย บางระบบสนับสนุนไมไดดําเนินการอยางตอเน่ือง 
 

(8) การจําแนกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
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A          สสอ.เมืองบุรีรมัย มีหลักเกณฑการจําแนกบริการ ตามกลุมผูรบับริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เชน 
การบริการสงเสริมสขุภาพ การควบคุมปองกันโรค การรักษาพยาบาล การฟนฟูสภาพ  นอกจากนี้ยังมีการ
จําแนกบริการตามกลุมวัย เชน การสงเสริมสุขภาพในกลุมเด็ก อายุ 0-5 ป  การสงเสริมสุขภาพในกลุม
ผูสูงอายุ เปนตน ในดานการรองรับบริการรักษาพยาบาล มีสถานบริการสาธารณสุขรองรับการบริการทุก
ระดบั เชน โรงพยาบาลบุรีรมัย  เครือขายหนวยบริการประจํา(CUP split) รพ.สต. และศสม.   
  

D ผลจากการจําแนกกลุมผูรับบริการ โดยสรุปผลขอรองเรียนทุกชองทางของผูรับบริการ และผูไดรับผลกระทบ
ทางการแพทย ป งบประมาณ 2560-2562 ดังน้ี  
 

ปงบประมาณ พ.ศ. 

ขอรองเรียนผานชองทางตางๆ ของ
ผูรับบริการ 

ขอรองเรียนจากผูไดรับผลกระทบทาง
การแพทย 

จํานวน 
ขอรองเรียน 

จํานวนขอรองเรียน 
ที่ไดรับการแกไข 

จํานวน 
ขอรองเรียน 

จํานวนขอรองเรียน 
ที่ไดรับการแกไข 

2560 ๐ ๐ ๐ ๐ 
2561 ๐ ๐ ๐ ๐ 
2562 ๒ ๒ ๒ ๒  

L       สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการประเมินประสิทธิภาพ การใหบริการ โดยการประเมินความพึงพอใจของผูปวย
และญาติตอการใหบริการทางการแพทย ทั้งประเภทบริการผูปวยในและผูปวยนอก 
นอกจากน้ียังมีคณะกรรมการรบัเรื่องราวรองทุกข และคณะกรรมการไกลเกลี่ย ใหความชวยเหลือ กรณีท่ีเกิด
ขอรองเรียน หรือไดรับผลกระทบทางการแพทย  
 

I เช่ือมโยง หมวด 2 หมวด 4  หมวด 6  
 

จุดแข็ง สสอ.เมืองบุรีรัมย มีหลักเกณฑการจําแนกบริการชัดเจน  
 

จุดออน สสอ.เมืองบุรีรัมย มีประเมินประสิทธิภาพไมครอบคลุมทุกกลุม 
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(9) การจัดการความสมัพันธ 

A  สสอ.เมืองบรีุรัมย ออกแบบระบบการบริหารความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
โดยแบงออกเปน 6 ระดับ ดังน้ี 
 1) ระดับรูจักกัน: การประชาสัมพันธสรางภาพลักษณโรงพยาบาล/รพ.สต. เพื่อใหภาพลักษณที่
แทจริงของโรงพยาบาล/รพ.สต. เกิดขึ้นในความรูสึกนึกคิดในจิตใจของประชาชน เชน การใหบริการที่ดี 
ความนาศรัทธา นาเช่ือถือ และนาไววางใจ  เปนตน  
  2) ระดับประทับใจ: การรณรงคและประชาสัมพันธ ผานการแจกเอกสารการจัดบริการ ตาราง
แพทยตรวจตามนัด  
 3) ระดับผูกพัน: The Better Service “ไดพบหมอ รอไมนาน อยูใกลไกลไดยาเดียวกัน” 
 4) ระดับกลาวถึงในทางท่ีดี : การออกเย่ียมบาน 
 5) ระดับภักดี: โรงพยาบาล/รพ.สต.ไดรับความไววางใจจากผูมีจิตศรัทธาผานเงินบริจาคสมทบทุน  
 6) ช้ีนํา: โรงพยาบาล/ รพ.สต. ช้ีนําใหเกษตรกรปลูกผักอินทรีย ลดการใชสารเคมีในการทําเกษตร 
การเล้ียงลูกดวยนมแมอยางเดียว 6 เดือน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

D มีการสรางกิจกรรมกับชุมชน เชน  กจิกรรมจิตอาสาดานส่ิงแวดลอม กิจกรรมการสงเสริมการออกกําลังกาย
ในชุมชน การรวมงานบุญประเพณีตางๆ ในชุมชน  
 

L มีการประเมินความพึงพอใจในกิจกรรมที่ทํา ผานการพูดคุยหลังทํากิจกรรม และประเมินจากการเขารวม
กิจกรรมอยางตอเน่ือง   
 

I เชื่อมโยง หมวด 2 การวางแผนยุทธศาสตร  
 

จุดแข็ง สสอ.เมืองบรีุรัมยไดออกแบบแนวทางการสรางความสัมพันธกับผูบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 6 ระดับ 
พรอมกับตัวชี้วัดเพื่อใชประเมินความสําเร็จ 

จุดออน 1. สสอ.เมืองบุรีรัมยมีกิจกรรมอยูทั้ง 6 ระดับการสรางความสัมพันธ แตไมไดสะทอนวาทุกหนวยบริการใน
สังกัดจะสามารถจัดการความสัมพันธไดอยางเทาเทียมกันทกุหนวยงาน 
2. สสอ.เมืองบุรีรัมย ไมไดแสดงรูปธรรมของการดําเนินกิจกรรมการสรางความสัมพันธวาครอบคลุม
กลุมเปาหมายมากนอยอยางไร การดําเนินการเปนอยางไร 
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(10) การจัดการกับขอรองเรียน 

A  สสอ.เมืองบุรีรัมย มีกระบวนการจัดการขอรองเรียนผานชองทาง เชน เดินทางมาดวยตนเอง สง
จดหมายทางไปรษณีย โทรศัพท โทรสาร ขอรองเรียนทางระบบอิเล็กทรอนิกส รับเร่ืองรองเรียนที่เว็บไซด 
ศูนยดํารงธรรมอําเภอ และจังหวัด  
 มี Flow chart ในการจัดการกับขอรองเรียน ดังน้ี 
 1. มีการแบงวินิจฉัยเรื่อง  ประเภทของเรื่องรองเรียนน้ัน  ตามกลุมงานท่ีเก่ียวของ เชน การ
รองเรียนเก่ียวกับการบริหารงานบุคคลในสังกัดกระทรวงสาธารณสุขรวมทั้งเจาหนาที่ของรัฐ กลุมงานนิติการ 
รับผิดชอบ ขอรองเรียนรองทุกขเก่ียวกับการบังคับใชกฎหมายพระราชบัญญัติยา พ.ศ.๒๕๑๐ พระราชบัญญัติ
วัตถุออกฤทธ์ิตอจิตและประสาท พ.ศ.๒๕๑๘ พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ.๒๕๒๒ พระราชบัญญัติยาเสพติด
ใหโทษ พ.ศ.๒๕๒๒ พระราชบัญญัติเครื่องมือแพทย พ.ศ.๒๕๓๑ พระราชบัญญัติเครื่องสําอาง พ.ศ.๒๕๓๕ 
พระราชบัญญัติสถานพยาบาล  พ.ศ.๒๕๔๑ กลุมงานคุมครองผูบริโภคและเภสัชสาธารณสุขรับผิดชอบ ขอ
รองเรียนและคุมครองสิทธิใหแกประชาชน เปนไปตามพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหงชาติ กลุมงาน
ประกันสุขภาพรับผิดชอบ 
 2. มีฐานขอมูลเร่ืองรองเรียนเก่ียวกับผูไดรับผลกระทบทางการแพทย    
 3. การวิเคราะหสาเหตุ เร่ืองน้ันๆ  
 4. มีการวางแนวทางปองกันการเกิดอุบัติซ้ํา  
  

D  สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการสรปุเร่ืองรองเรียนที่ไดรับมา จัดทําเปนรายงานขอรองเรียนและรายงาน
การจัดการขอรองเรียน เปนลายลักษณอักษร เสนอผูบริหารและผูเก่ียวของรับทราบ กอนที่จะทําการเผยแพร
รายงานทาง website สสจ. และแจงที่ประชุมคณะกรรมการบริหารหนวยบริการ และที่ประชุมประจําเดือน 
นอกจากน้ีมีการจัดการตามกระบวนการท่ีกําหนด และวางแนวทางการแกไขขอรองเรียนนั้นๆ ไมไหเกิดขึ้น
อีก  

L      สสอ.เมืองบุรีรัมย มีวางแนวทางประเมินเรื่องรองเรยีน เชน มีการประชุมคณะกรรมการ และได
กําหนดการประเมินระบบการจัดการขอเรียนผาน 3 ตัวช้ีวัด ไดแก 
1.รอยละความพึงพอใจตอการจัดการขอรองเรียน 80% ทุกเดือน 
2.ระยะเวลาเฉล่ียในการจัดการขอรองเรียน ๓๐ วัน 
3.รอยละของขอรองเรียนที่ไดรับการแกไขหรือกําหนดแนวทางการปองกัน ๙0% ปละ 1 ครั้ง 

I มีการนําขอมูลขอรองเรียนเปนปจจัยนําเขาในการวางแผนยุทธศาสตร (หมวด 2) มีการประชุมรวมกับ
ผูบริหารทุกเดือน (หมวด 1) ตลอดจนรวบรวมไวในระบบขอรองเรียน (หมวด 4) ตลอดจนนําไปปรับปรุง
กระบวนการ (หมวด6) ผานคณะทํางานทีมขามสายงาน (หมวด 5) 

จุดแข็ง 1.สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการกําหนดกระบวนการจัดการขอรองเรียนไวเปนคูมือแนวทางปฏิบัติ 
2.สสอ.เมืองบุรีรัมย มีชองทางที่หลากหลายทําใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุมสามารถรองเรียน
ได 

จุดออน สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมมีการประเมินความพึงพอใจตอการจัดการเร่ืองรองเรยีนน้ัน ๆ 
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ภาคผนวก ก 

กระบวนการจัดการเร่ืองราวรองเรียน 
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

ศูนยบริหารจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข 
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย 

 

งานนิติการ งานคุมครองผูบริโภค งานประกันสุขภาพ 
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ผังกระบวนงานเรื่องราวรองทุกขสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผูรองทุกข 
เสนอคํารองทุกข 

เจาหนาที่รับคาํรองทุกข 

ตรวจสอบคํารองทุกข 

พิจารณาและดําเนินการ

ประสานเพื่อบรรเทาทุกข 

ดําเนินการติดตามผล

เพ่ือบรรเทาทุกข 

แจงผูรองเรียน 

ขั้นตอนท่ี ๑ 

ขั้นตอนท่ี ๒ 

๑ วัน 

3 วัน 

ขั้นตอนท่ี 3 

๑6 วัน 

ข้ันตอนท่ี 4 

3 วัน 

7 วัน 

ข้ันตอนท่ี 

5

อางอิง ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการจัดการเร่ืองราวรองทุกข พ.ศ.2552 

ตนเอง 

มอบฉันทะ 

ไมสามารถย่ืนดวยตนเอง/ไมสามารถมอบฉันทะ 

บุพการี/ผูสืบสันดาน 

สามี/ภรรยา 

ผูมีสวนไดเสีย 

สสจ. 

ไปรษณีย

โทรศัพท 

เว็บไซต 

บันทึกลงในแบบสอบขอเท็จจริง 

พิจารณาอํานาจหนาที่/กฎหมายท่ีเกี่ยวของ 

ไมอยูในอํานาจ 

ไมอยูในอํานาจ 

สงตอ 

แจงผลผูรอง 

ยุติ

เรื่อง 

แสวงหาขอเท็จจริง 

แกไขเพ่ิมเติม 

๑0 วัน 

แสวงหาพยานหลักฐาน 

รับฟงพยานหลักฐาน 

ใหผูครอบครองเอกสารสงเอกสารที่เกี่ยวของ 

ออกตรวจสถานท่ี 

รวบรวมขอเท็จจริง 

3 วัน 

ไมไดดําเนินการได 

ดําเนินการได 

จดัทําความเห็นเสนอผูบังคับบัญชา 

3 วัน 

ทําบันทึกเสนอผูบังคับบัญชา 

วิเคราะหขอมูลตอบกลับ 

สรุปรายงานผลการดําเนินการ 

มีความขัดแยง 

พอใจ ยุติ

เรื่อง 

ไมตรงตามความประสงคของผูรอง 

หรื
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บันทึกการรับเร่ืองรองเรียน 
หนวยงาน สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หนาที่ ๑๕ 
3.2 กร 

 

วันที่รบั..............................................................เวลา....................................น.                เลขที่รับ................/................. 

รองเรียนทาง       หนังสือหรือจดหมาย  โทรศัพท  E-Mail  จากหนวยงานอ่ืน  มาพบดวยกับเอง 

ผูรองเรียน นาย/นาง/นางสาว................................................................................. อายุ..................................ป 

เลขบัตรประจําตัวประชาชน....................................ที่อยู.........................................................โทรศัพท................................. 

 

ประเด็นที่รองเรียน  อาหาร  ยา  เคร่ืองสําอาง  เครื่องมือทางการแพทย  

     สถานพยาบาลสาธารณสุขหรือสิ่งแวดลอม  อื่นๆ 

 

เรื่อง..........................................................................................................................................................................................

รายละเอียด (ใคร-ทําอะไร-ที่ไหน-อยางไร-เม่ือไร) 

................................................................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................................. 

        ลงชื่อ..................................................ผูรองเรียน       ลงชื่อ..................................................ผูรองเรียน 
              (.................................................)                         (.................................................) 
 
เรยีน  สาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย     ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 
         เห็นควรดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง    รายงานใหทราบ 
.....................................................................................  …………………………………………………………………. 
.....................................................................................       ……..……………………………………………………………
.....................................................................................       …………………………………………………………………..
…………………………………………………………………………… 
ลงวันที่.............................................................. 
        (.............................................................) 
             ............./................/..................... 
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ผังกระบวนงานการดําเนินการรับและตรวจสอบเร่ืองรองเรียน งานคุมครองผูบริโภค 

การรับและตรวจสอบเรื่องรองเรียน 
กระทรวงสาธารณสุขมีนโยบายการดําเนินการ กรณีเร่ืองรองเรียน/เปนขาว โดยตองดําเนินการตางๆ 

เพื่อใหผูบริการรับทราบขอมูลโดยเร็วที่สุด ใชในการตัดสินใจใหขาวกับสื่อมวลชนและเพื่อมิใหเกิดความสับสน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

บุคคลผูรองเรียน เอกสารรองเรยีน/โทรศัพท ขาวสารตางๆ 

เจาหนาที่ผูรับเร่ือง

รองเรียน 

พนักงานเจาหนาที่ 

มีมูล ขอมูลไมชัดเจนแตประเดน็นาสนใจ ไมมีมูล 

บันทึกคําใหการ/ขอมูลเบื้องตน 

*ตรวจสอบขอเท็จจริง 
 เพ่ิมเติมจากผูรองเรียน/ 
 ผูเสียหาย 
*เก็บตัวอยางรุน 
 เดียวกัน/ 
 รุนใกลเคียงกัน 

*ติดตามตรวจสอบแหลง      
  ผลิต/แหลงจําหนาย 
*ยึด/อายัดผลิตภัณฑรุน 
 ที่มีปญหา 
*เก็บตวัอยางรุนเดียวกัน 
 /รุนใกลเคียงกัน 
*แจงขอมูล(กรณีจัดหวัดอ่ืน) 

สืบคนขอมูล              

เพิ่มเติม             

เพื่อปองกัน 

-ผูบังคับบัญชา/ผูเก่ียวของ 

-ผูรองเรียน 

-สื่อมวลชน(แลวแตกรณ)ี 

 

ยุติเรื่อง 

ผลวิเคราะห         

ไมพบขอบกพรอง 

ผลวิเคราะห            

พบขอบกพรอง 

สรุปประมาณหาสาเหต ุ           

ของตัวอยางที่เปนขาว 

-สรุปประมวลหลักฐาน 

 เพ่ือดําเนินการตามกฎหมาย 

-ขอความรวมมือจากผูผลิต/ 

 ผูนําเขาเพ่ือเรียกคืนจากทองตลาด 

-แจงงดผลิตเพ่ือปรับปรุง 

-ตรวจสอบคณุภาพของสินคากอน 

 ออกสูทองตลาด 

ประชาสัมพันธ 

เตือนผูบริโภค/

สื่อมวลชน 

-สรุปผล/รายงาน 

สรุปผล/รายงาน 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย 
 

-สงตัวอยางวิเคราะห 
-รายงานผูบังคับบัญชา/ผูเก่ียวของ 

วิเคราะหขอมูลดานวิชาการ,กฎหมายท่ีเก่ียวของ 
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๑.ผูรับบริการ ทายาท ผูอุปการะ หนวยบริการ เขียนคํารอง/ยื่นคํารอง ตามมาตรา ๔๑ ภายใน ๑ ป นับแตวันที่ทราบความ
เสียหายที่หนวยบรกิาร (สสอ.เมืองบุรีรัมย) 

4.ประสานประธานคณะอนุกรรมการ มาตรา ๔๑ เพื่อกําหนดวันประชุมและสถานที่และประสานแพทยผูเชี่ยวชาญ 

๓.สํานักงานคณะอนุกรรมการ มาตรา ๔๑ (สสอ.เมืองบุรีรัมย) ทําหนังสือขอสําเนาเวชระเบียนและเอกสารท่ีเก่ียวของกับ

ความเสียหายจากหนวยบรกิารที่เกิดเหตุเพื่อใชในการตรวจขอเท็จจริงในวันพิจารณาวินิจฉัยคํารองขอรับเงินชวยเหลือ

๒.หนวยบริการ/สสอ.เมืองบุรีรัมย/สปสช./หนวยรับเร่ืองรองเรียน รับเรื่องรองเรียนตรวจสอบสิทธ์ิและเอกสารแบบคํารอง 
และสงเรื่องไปยังสํานักงานคณะอนกุรรมการ มาตรา ๔๑ (สสอ.เมืองบุรีรัมย) 

7.จัดประชุมพิจารณาคํารองขอรับเงินชวยเหลือเบ้ืองตน มาตรา ๔๑ 

6. ออกเยี่ยมบานผูท่ีไดรับความเสียหายเพ่ือดูเศรษฐานะเพ่ือใหประกอบการพิจารณา 

5.ทําหนังสือเชิญประชุมอนุกรรมการ มาตรา ๔๑ / แพทยผูเชี่ยวชาญ /ผูใหบริการและผูเกี่ยวของมาใหขอมูล 

9. ทําหนังสอืแจงรายงานการประชุม มาตรา ๔๑ ไปยัง สปสช.เขต 

10.ทําหนังสือแจงผลการวินิจฉัยใหแกผูยื่นคํารองและหนวยงานบริการที่เกิดเหตุ 

8. สรุปรายงานการประชุม มาตรา ๔๑ โดยให นพ.สสจ. และประธานฯ มาตรา ๔๑ เปนผูลงนามในรายงานการประชุม 

11. (กรณีไดรับเงิน) สปสช.เขต ๙ จะสั่งจายเช็คในนามผูยื่นคํารอง 

12.(กรณีไดรับเงิน) ประสานนัดวันใหผูยื่นคํารองใหมารับเงินชวยเหลือเบื้องตน (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ) 

14.(กรณีอุทธรณ) มาย่ืนอุทธรณไดที่ สสอ.เมืองบุรีรัมย และทําหนังสือสงใหสปสช.เขต ๙ นครราชสีมา ดําเนินการ

15. ทราบผลอุทธรณ (ประมาณ ๖ เดือน ทําหนังสือแจงผลอุทธรณ กรณีไดรับเงิน ประสานผูยื่นอุทธรณนดัวันมารับ

16. บันทึกขอมูลเขาโปรแกรม Data CENTER ของ สปสช. บันทึกขอมูลเขาไฟลสรุปผลการพิจารณาอนุกรรมการฯ 

13.กรณีผูยื่นคํ้ารองไมเห็นดวยกับผลพิจารณามีสิทธ์ิอุทธรณ ภายใน ๓๐ วัน นับจากวันที่ทราบผลการวินิจฉัย 

หมายเหตุ : ระยะเวลาดําเนินการ ภายใน ๓๐ วัน นับจากวันที่ย่ืนคํารองถึงวันที่คณะกรรมการพิจารณาคํารองขอรับเงินชวยเหลือ 

ผังกระบวนงานการดําเนินการรับเร่ืองและตรวจสอบเร่ืองรองเรียน ระบบหลักประกันสุขภาพ 
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บันทึกการรับเร่ืองรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ชองนี้สําหรับพนักงานเจาหนาที่ (รับเร่ืองเพ่ือดําเนินการตอ) 

ชื่อผูรับเร่ือง........................................................................................ วันที่.........../................./............... เวลา....................น. 

ชื่อที่อยูของผูรองเรียน (กรณีตองการแจงผลการดําเนินงาน) 
ชื่อ-นามสกุล (นาย/นาง/นางสาว)....................................................................บานเลขที่..........................หมูที่........................ 
ซอย..................................... ถนน.......................................... ตําบล..................................... อําเภอ........................................ 
จังหวัด.................................................. รหัสไปรษณีย......................................................... โทร.............................................. 
 
รายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องรองเรียน 
(  ) จากบุคคล         (  ) โทรศัพท       (  ) จากเอกสาร...................................... (   ) จากขาวสาร...................................... 
(  ) อื่นๆ ................................................................................................................................................................................... 
ขอมูลรายละเอียดที่รองเรียน กรุณาบันทึกรายละเอียดใหครบถวนมากท่ีสุด (วัน เวลา สถานท่ี (แผนท่ี) บุคคลท่ีเก่ียวของ เหตุการณท่ีเกิด 
และหากนําผลิตภัณฑหลักฐานมาดวยใหบันทึกสภาพใหละเอียด) 

...................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................................... ........ 

................................................................................................................................................................................................... 

.....................................................................................................................................................................(ไมพอตอดานหลัง) 

สงตอพนักงานเจาหนาที่............................................................ วันที่........./................../................ เวลา...........................น. 
 

ชื่อ............................................................................ ไดรับเร่ืองวันที่........./................./.................... เวลา...................น. 
(  ) มีมูล  (  ) ขอมูลไมชัดเจนแตประเด็นนาสนใจ  (  ) ไมมีมูล 

(  ) อาหาร   (  ) ยา    (  ) ยาเสพติด/วัตถุออกฤทธิ์   (  ) เครื่องสําอาง (  ) วัตถุอันตราย 

(  ) เคร่ืองมือทางการแพทย   (  ) สถานพยาบาล   (  ) อื่นๆ  
 

สรุปผลการดําเนินการ (กรอกเมื่อเสร็จสิ้นการดําเนินการท้ังหมด) 
(  ) บันทึกคาํใหการ/ตักเตือน  (  ) ดําเนินคดี  (  ) แจงผลการดําเนินการแกผูรองเรียน 

(  ) สงตอผูรับผิดชอบเผยแพรประชาสัมพันธ (  ) สงตอยังหนวยงานอ่ืน ไดแก........................................................................ 
(  ) อื่นๆ.................................................................................................................................................................................... 
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