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หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบรกิารและผูมีสวนไดสวนเสีย 

3.1 สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

ก.สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

(1) สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในปจจุบัน 

A  สสอ.เมืองบุรีรัมย มีระบบการรับฟงเสียงและเรียนรูความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนได
สวนเสีย (Voice of Customer : VOC) เปน 2 แบบ คือ 1) แบบเชิงรุก  ใชวิธกีารสํารวจความคิดเห็น ความ
พึงพอใจในการเขารับบริการจากสถานบริการในสังกัด การลงพื้นท่ี อสม. การเย่ียมบาน โดยมีการนํารูปแบบ
ของสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใช เชน  ผาน Application ตางๆ ไดแก Smartอสม., เปนตน  2) แบบ
เชิงรับ ไดแก การเปดชองทางการรับฟงทางโทรศัพท โทรสาร จดหมาย ศูนยบริการรวม ศูนยดํารงธรรม
ประจําจังหวัด/อําเภอ ส่ืออิเล็กทรอนิกส เชน E-mail, Facebook และ Line รวมทั้งสามารถมาย่ืนดวย
ตนเอง ที่หนวยบริการปฐมภูมิ(รพ.สต.) หรือที่สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมยหรือโรงพยาบาล
บุรีรัมย ตามผังกระบวนการรับเร่ืองรองทุกข (ภาคผนวก ก) 

นอกจากน้ี หนวยงาน ไดกําหนดชองทางการรับฟงของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียให
เหมาะสมตามกลุมวัย โดยคํานึงถึงโครงสรางประชากร พฤติกรรมการบริโภคของคนแตละกลุมวัย ความถนัด
ดานการรับรูการตัดสินใจ เชน ระบบสารสนเทศ ระบบ Social media ตามตาราง 
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ผูรับบริการ

และความ
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หมายเหตุ 1. ประชาชนกลุมสุขภาพดี 2. ประชาชนกลุมเส่ียง 3. ประชาชนกลุมที่ไดรับการดูแลเปนพิเศษ                  

อาทิ ผูสูงอายุ กลุมติดเตียง 4. ผูปวยนอก/ใน 5.ผูปวยฉุกเฉิน 6. กลุมผูรับบริการในอนาคต เชน กลุม

ผูไดรับบาดเจ็บจากการกีฬา  7. ผูมีสวนไดสวนเสีย เชน ผูประกอบการผลิตภัณฑสุขภาพ ผูรับบริการตาม

มาตรา 41  8. มสีวนไดสวนเสียในอนาคต ไดแก กลุมผูใชกัญชาทางการแพทย  
ความถ่ี  = Real time  = ปละคร้ัง     = ทุกคร้ังที่ดําเนินการ/โครงการ 
และไดนํามาพัฒนาเปนระบบขอมูลสารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียในปจจุบันและในอนาคต มี
ระบบขอมูลสารสนเทศที่สําคัญคือ ระบบขอมูลบริการสุขภาพ หรือ HDC  และ datacenter จังหวัด 

 
D  คลังขอมูลสุขภาพ (Health Data Center : HDC) มีการจัดเก็บเปนขอมูลรายบุคคล ประกอบดวย

ขอมูลการเขาถึงบริการในสถานบริการทุกแหง จํานวน 2๖ แหง (รพ.บร. ๑ แหง, รพสต 2๒ แหง ศสม. ๓ 
แหง ) ซ่ึงสามารถแสดงผลรายหมูบาน ตําบล อําเภอ และภาพรวมท้ังจังหวัดได ขอมูลจาก HDC แสดงผล
รายงานไดหลายมิติและหลายรูปแบบ เชน จํานวนการใชบริการผูปวยนอกและผูปวยใน อัตราการครองเตียง 
สถานการณการเกิดโรคระบาดในแตละพื้นที่ อัตราการใชบริการผูปวยนอกและผูปวยในครอบคลุมทุกสิทธ์ิ 
ความครอบคลุมการไดรับวัคซีนและพัฒนาการสมท่ีวัยของเด็ก  ขอมูลตอบสนอง Service Plan ทุกสาขา  
ขอมูลการเกิดอุบัติเหตุ  ขอมูลการสงตอผูปวย เปนตน  (https://hdcservice.moph.go.th)  ทําให
หนวยงานสามารถทราบสถานการณปญหาและแนวโนมดานสุขภาพในแตละพื้นที่ วิเคราะหปญหาการ
ใหบริการ ความแออัดของการเขารับบริการ แนวโนมใชบริการผูปวยนอกและผูปวยในที่เพ่ิมขึ้นหรือลดลง 
อัตรากําลังคนดานสุขภาพเมื่อเทียบกับปริมาณการใหบริการหรือเทียบกับผูรับบริการ สถานการณของการใช
ทรัพยากรในหนวยบริการ  
 จากขอมูลสารสนเทศดังกลาว หนวยงานไดมีระบบบริหารจัดการขอมูลและตรวจสอบคุณภาพใหมี
การเชื่อมโยงและแลกเปลี่ยนระหวางกันไดอยางมีประสิทธิภาพ (Health Information System Gateway : 
HIS Gateway) มีการวิเคราะหมีการนําขอมูลใน HDC ไปใชประโยชนดวยการจัดทํายุทธศาสตรสุขภาพให
สอดคลองกับสภาพปญหาในแตละพื้นที่ไดตรงความตองการของผูรับบริการมากขึ้น กําหนดนโยบายความ
คุมคาดวยการใชทรัพยากรรวมกันภายในจังหวัด เพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการภายในจังหวัด สามารถ
กําหนดระดับขีดความสามารถการใหบริการของหนวยบริการดวยการพัฒนาระบบบริการสุขภาพ 19 สาขา 
(Service Plan) ทําใหหนวยบริการมีศักยภาพและเพ่ิมขีดความสามารถมากขึ้น ขยายหรือการยกฐานะของ
หนวยบริการภายใตการบริหารของจังหวัด เพ่ือใหครอบคลุมการบริการและทั่วถึงมากขึ้น  



แบบฟอรม ที่ 2_OFI หมวด 3  ประเมินตนเองเทียบกับเกณฑ 

ทําใหเกิดการบูรณาการการใหบริการสุขภาพ การแลกเปล่ียนหรือการใชทรัพยากรการแพทยที่คุมคา 
บุคลากรทางการแพทยสามารถเปนท่ีปรึกษาหรือเปนพี่เล้ียงภายในการเครือขายหรือภายในเขตบริการ
สุขภาพ   
 ขอมูลผูรับบริการจัดเก็บเปนรายบุคคลและเก็บเปนรายคร้ังของการมารับบริการที่สถานบริการทุก
ระดับ (Personal Health Record) ขอมูลการบริการถูกสงตรวจสอบและประมวลผลไปยัง data center 
ของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดบุรีรัมย และรายงานผลมาที่ HDC ของกระทรวงสาธารณสุข นําเขาสูระบบ
ขอมูลสารสนเทศดานสุขภาพ (Health Information System Gateway : HIS Gateway) มีระบบปองกันที่
ปลอดภัย และจัดเก็บเปนฐานขอมูลดานการแพทยและสุขภาพขนาดใหญบนระบบเครือขาย (Big Data & 
HDC on Cloud) ทําใหหนวยงานทุกระดับทราบสถานการณดานสุขภาพและภาพรวมของการใหบริการ
สุขภาพ ระดับตําบล อําเภอ และจังหวัด สามารถนํามาเปนทิศทางในการกําหนดยุทธศาสตร นโยบาย ตัวชี้วัด
และแนวทางการปฏิบัติเพื่อเพิ่มคุณภาพและความพึงพอใจในการรับบริการดานสาธารณสุขได 
 หนวยงานไดนําขอมูลสารสนเทศนโยบายเชิงรุกสําหรับการเพิ่มคุณภาพบริการและความพึงพอใจ
ในการรับบริการผูมีสวนไดสวนเสีย คือ การจัดบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ ใหบริการรักษาผูปวยที่ไม
ฉุกเฉินและไมวิกฤตินอกเวลาราชการ (Special Medical Clinic : SMC)   เพื่อลดความแออัด ลดระยะเวลา
รอคอยการตรวจพิเศษอ่ืนๆ ในหนวยบริการระดับทุติยภูมิและตติยภูมิ เพิ่มความเสมอภาคในการเขาถึง
บริการทั่วไปและการเขาถึงบริการแพทยฉุกเฉิน นํามาใชวางแผนจัดบริการในชวงเทศกาลหรือเหตุการณ
พิเศษตางๆ ดวยการกําหนดนโยบาย “ฉุกเฉินทุกท่ี ใชฟรีทุกสิทธ์ิ” ทําใหจํานวนผูเสียชีวิตจากอุบัติเหตุหรือ
ฉุกเฉินวิกฤตลดลง  เพ่ิมคุณภาพของจัดระบบบริการสงตอผูปวยตั้งแตระดับปฐมภูมิจนถึงศูนยความเปนเลิศ
ดวยระบบสงตอที่ไรรอยตอ (Seamless) เกิดประโยชนตอการบริหารจัดการระบบเขตสุขภาพ การพัฒนา
ดานบริการมุงสูความเปนเลิศดวยนวัตกรรม : คลินิกหมอครอบครัว (PCC : Primary Care Cluster) ซึ่งเปน
ระบบบริการที่มีทีมหมอครอบครัวดูแลประชาชนจํานวน ๘,000-๑๒,๐๐๐ คนตอหนึ่งทีม มอบหมายพื้นที่ใน
การดูแลที่ชัดเจน สงผลใหเกิดการดูแลไดอยางทั่วถึงและตอเน่ือง   

L  การประเมินประสิทธิภาพของชองทางท่ีออกแบบไว เชน จํานวนการจัดการขอรองเรียน ผานทาง
เวปไซด สสอ.เมืองบุรีรัมย 
 การประเมิน การ update ฐานขอมูลผูรับบริการ โดยใช WM Webmanager Health data 
center (http://122.154.131.240/pcu_audit/index.php)  ขอมูลจะปรากฏผลการ Sync data เปน
แถบสีตางๆ เชน แถบสีเขียว หมายถึง สง Sync data ภายในระยะเวลาที่กําหนด แถบสีสม หมายถึง กําลัง
จะดําเนินการ Sync data ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด และแถบสีแดง หมายถึง ยังไมสง Sync data ภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด  
 การประเมินประสิทธิภาพการวิเคราะหขอมูลนําไปใชประโยชนและความถูกตองของขอมูล
สารสนเทศ  

I มีการนําขอมูลสารสนเทศรวบรวมไวในระบบ HDC หมวด 4 เพ่ือนําไปใชประกอบการวางแผนยุทธศาสตร 
(หมวด 2) และใชในการตัดสินใจของคณะผูบริหาร (หมวด 1) 

จุดแข็ง 1. สสอ. เมืองบุรีรมัย มีระบบฐานขอมูล data center ที่ใชรวมกันทั้งจังหวัด  ซึ่งสามารถจําแนกหลากหลาย
ทั้งตามโรค ชวงวัย ตามกลุมเปาหมายและยังแบงไดตามภูมิศาสตร 
2.สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการนําขอมูลสารสนเทศจาก data center  มาใชประโยชนทั้งในการกําหนดนโยบาย 
พัฒนารูปแบบบริการ และคิดคนนวัตกรรม 

จุดออน 1.สสอ.เมืองบุรีรัมย ขาดการวิเคราะหขอมูลภาพรวม ครบทุกองคประกอบ 
2.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมเคยประเมินประสิทธิภาพการนําไปใชประโยชน 
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(2) สารสนเทศผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่พึงมีในอนาคต (ผูท่ีไดรับผลกระทบทั้งทางตรงและ

ทางออมจากการดูแล) 

A  สสอ.เมืองบุรีรัมย มี flow chart ผังกระบวนการรับเรื่องรองทุกขของกลุมผูไดรับผลกระทบการ
ทางแพทย และกลุมผูประกอบการตางๆ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย  (ภาคผนวก ข) 
โดยมีชองทางรับเร่ืองรองเรียน 
  (๑) ทางจดหมาย สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรรัีมย ๔๘๑ หมูที่ ๓  ตําบลอิสาณ   
อําเภอเมืองบุรีรมัย จังหวัดบุรีรัมย 31000 
            (2) ทางโทรศัพท  ๐๔๔-๖๓๔๙๙๓ 

            (3) ทางโทรสาร โทร ๐๔๔-๖๓๔๙๙๓ 

   (4) มายื่นดวยตนเอง ที่ งานธุรการและสารบรรณ  สาํนักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย 
 (5) เว็บไซต  สํานักงานสาธารณสขุอําเภอเมืองบุรรัีมย 
ระบบการเก็บขอมูล โดยใชบันทึกการรบัเรื่องรองเรยีน (ภาคผนวก ข) โดยแบงเปน 2 ประเภท ไดแก 
 1.งานคุมครองผูบริโภคและเภสัชสาธารณสุข เปนหนวยรับเรื่องรองเรียนรองทุกขเก่ียวกับการ
บังคับใชกฎหมายพระราชบัญญัติยา พ.ศ.๒๕๑๐ พระราชบัญญัติวัตถุออกฤทธ์ิตอจิตและประสาท พ.ศ.
๒๕๑๘ พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ.๒๕๒๒ พระราชบัญญัติยาเสพติดใหโทษ พ.ศ.๒๕๒๒ พระราชบัญญัติ
เครื่องมือแพทย พ.ศ.๒๕๓๑ พระราชบัญญัติเคร่ืองสําอาง พ.ศ.๒๕๓๕ พระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ.
๒๕๔๑ 
 2.งานประกันสุขภาพ เปนหนวยงานรับเรื่องรองเรียนและคุมครองสิทธิใหแกประชาชน เปนไปตาม
พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหงชาติไดกําหนดรวมทั้งสามารถ สรางความเขาใจและความสัมพันธอัน
ดีระหวางผูใหและผูรับบริการ จึงดําเนินการดวยแนวคิดการคุมครองสิทธิประชาชนเปนกลไกที่ชวยเหลือให
ประชาชนไดรับบริการตามสิทธ์ิที่กฎหมายกําหนด ในขณะเดียวกันก็จะชวยลดความขัดแยงระหวางผู
ใหบริการและผูรับบริการ การรบัเรื่องรองเรียนทําใหหนวยงานไดรับทราบปญหาเรื่องคุณภาพมาตรฐานของ
หนวยบริการสามารถนําไปพัฒนาระบบบริการใหมีคุณภาพย่ิงขึ้น การมีสวนรวมของประชาชนเปนกลไก
สําคัญในการปองกันปญหาเรื่องรองเรียน และนําไปสูการมีความสัมพันธท่ีดีระหวาง ผูใหบริการและ
ผูรับบริการ การปองกันปญหาการละเมิดสิทธิเปนขั้นตอนสําคัญในกระบวนการคุมครองสิทธิ์ของประชาชน 
ทั้งยังเปนการดําเนินการท่ีหลีกเลี่ยงการเผชญิหนาระหวางผูใหบริการและผูรับบริการอีกดวย 
 

D สสอ.เมืองบุรีรัมย มีระบบเก็บขอมูลผูมีสวนไดสวนเสีย ตามตาราง ดังน้ี 
 

กลุมผูรับบริการ ชองทาง รายการขอมูล 
1.กลุมผูประกอบการ กลองรับฟงความคิดเห็น ณ จุด

บริการ 
การพูดคุยขณะปฏิบัติงาน 
จดหมายหรือขอรองเรยีนผาน
ชองทางตางๆ 

ความตองการ/ความพึงพอใจ 

2.กลุมผูไดรบัผลกระทบ
ทางการแพทย 

การแจงเรื่องทางโทรศัพท 
การแจงเรื่องทางหนังสือราชการจาก
หนวยบริการ 
การลงพ้ืนท่ี(รพ.สต.ที่เก่ียวของ/ผู
รอง)เพ่ือตรวจสอบขอเท็จจริง / หา
ขอเพ่ิมเติมและใชระบวนการเจรจา
ไกลเกล่ีย 

ขอเท็จจริง  
เงินชวยเหลือเบื้องตนตามมาตรา 
41 
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กลุมผูใชกัญชา การแจงเรื่องทางโทรศัพท 
การแจงเรื่องทางหนังสือราชการจาก
หนวยบริการ 
การลงพ้ืนท่ี(รพ.ที่เก่ียวของ/ผูรอง)
เพื่อตรวจสอบขอเท็จจริง / หาขอ
เพิ่มเติมและใชระบวนการเจรจาไกล
เกล่ีย 
 

ขอเท็จจริง  
เงินชวยเหลือเบื้องตนตามมาตรา 
41 

 
  สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการเก็บรวบรวมประเด็นตางๆ แลวนํามาจัดทําแผนรองรบัและปรับปรุงความ

ตองการตางๆในแตละป 
 สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการ update ฐานขอมูลผูรับบริการ โดยการขึ้นทะเบียนผูประกอบการ  

L สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการประเมินประสิทธิภาพของชองทางท่ีออกแบบไว เชน จํานวนขอรองเรียนที่ไดรับการ
แกไข  
สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมมีการประเมินการ update ฐานขอมลูผูรับบริการ 
สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมมีการประเมินประสิทธิภาพการวิเคราะหขอมูลนําไปใชประโยชน  

I มีการนําขอมูลสารสนเทศรวบรวมไวในระบบ HDC หมวด 4 เพ่ือนําไปใชประกอบการวางแผนยุทธศาสตร 
(หมวด 2) และใชในการตัดสินใจของคณะผูบริหาร (หมวด 1) 

จุดแข็ง สสอ.เมืองบุรีรัมย ไดกําหนดแนวทางการรวบรวมขอมูล ทั้งหมด 5 ชองทาง  โดยเก็บไวในแฟม และนํา
เผยแพรทาง website  มีการนําไปใชโดยแกไขกระบวนการทํางาน 
 

จุดออน 1.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมเคยประเมินการ update ฐานขอมลูผูรับบริการ  
2.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมเคยประเมินประสิทธิภาพการนําไปใชประโยชน 
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ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

(3) ความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

A สสอ.เมืองบุรีรัมย มีกระบวนการในการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียครอบคลุมทุก
กลุม  ซ่ึงมีกระบวนการประเมินความพึงพอใจ ดงัน้ี  

1. กําหนดวัตถุประสงค ขอบเขตในการประเมิน และจําแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  
2. ออกแบบเครื่องมือในการสาํรวจ กําหนดชองทางการสํารวจ (การสํารวจออนไลนผานระบบ

อิเล็กทรอนิกส QR Code และ LINK URL โดยแบบสอบถามความพึงพอใจ ประกอบดวย 2 สวน คอื 
สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปผูรับบริการ สวนที่ 2 สอบถามความพึงพอใจผูรับบริการ 5 ดาน ประกอบดวย ความ
พึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความ
สะดวกในการบริการ ความพึงพอใจตอคุณภาพของการใหบริการ  ความพึงพอใจตอจุดรวมบริการ   

3. ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจผูรับบริการผาน โรงพยาบาลบุรีรัมย  และโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ
ตําบลทุกแหง  

4. ตรวจสอบความสมบูรณของขอมลู แปลงคาขอมูล วิเคราะหขอมูลและแปลผลขอมูล  
5. วิเคราะหสรุปลักษณะปญหา ความเปนไปไดแนวทางการแกไขปญหา จัดกลุมและจัดลําดับความสําคัญ

ของปญหา 
6. สรุปเสนอผูบริหาร ผูเก่ียวของ และคืนขอมูลใหผูใหบริการในหนวยบรกิาร เพ่ือนําขอมูลมาเปนปจจัย

นําเขาในการจัดทําแผนการพัฒนาคุณภาพระบบบริการ 
7. ประเมินผลการดําเนินงานตามแผนการพัฒนาคุณภาพระบบบริการ   
8. พัฒนาและปรับปรุงยกระดับระบบบริการในประเด็นสําคัญ ประกอบไปดวย การปรับปรุงกระบวนการ 

การสรางนวัตกรรม การพัฒนายุทธศาสตร การจําแนกความตองการตามกลุมผูรับบริการและผูมีสวน
ไดสวนเสีย ดังภาพ  

 

กระบวนการในการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
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 ประเภทกลุมผูรับบริการ ชองทาง/วิธีการเก็บขอมูล ความถี่ในการเก็บ
ขอมูล 

การนําไปใชประโยชน 

1.กลุมประชาชนสุขภาพดี การเย่ียมบาน 
การทําประชาคมตางๆ 

เม่ือมีกิจกรรม เชิงรับ 
1. ลดระยะเวลารอคอย
และความแออัด ดวยการ
เพ่ิมรูปแบบการใหบริการ
และชองทางการเขาถึงถึง
บริการ เชน 
-จัดคลินิกพิเศษนอกเวลา
ราชการ  (SMC) 
-จัดชองทางดวนสําหรับ
เฉพาะโรค Fast Screen 
& Fast Track 
2.อํานวยความสะดวก
พัฒนาบริการดวยระบบ
ไอที  Smart Hospital 
เชน บริการคิวออนไลน  
 บริการรับ-จายเงินดวย 
e-Payment  
3.ยกระดับการพัฒนา
ระบบบริการสุขภาพ 
(Service Plan) ลดอัตรา
การครองเตียงและลด
คาใชจาย เชน  
-บริการการผาตัดแบบ 
One Day Surgery 
เปนตน 
เชิงรุก 
- ลดการถึงหนวยบริการ
ดวยการเพ่ิมการเขาถึง
ชุมชน เชนพัฒนาระบบก
PCC  โดยจัดบริการทีม
หมอครอบครัว  
-พัฒนาระบบใหความรู
และคาํปรึกษาออนไลน
นอก รพ. ดวย 
Application Smart อสม. 
เปนตน 

2.กลุมประชาชนตองการ
การดูแลพิเศษ 

การเย่ียมบาน 
ขอเสนอแนะการบริการของ จนท. 

เม่ือมีกิจกรรม 

3.กลุมเสี่ยงโรคเร้ือรัง การสอบถามขณะปฏิบัติงาน 
พูดคุยสอบถามแกนนําชุมชนกลุม
ตางๆ เชน แมบาน อสม. 

เม่ือมีกิจกรรม 

4.กลุมเสี่ยงโรคระบาดและ
โรคท่ีปองกันได 

การสอบถามขณะปฏิบัติงาน 
การออกเย่ียมบานในพื้นท่ีเสี่ยงของ
ผูบริหาร 
พูดคุยสอบถาม อสม.  
 

เม่ือมีกิจกรรม 

5.กลุมผูปวยนอก/ญาติ กลองรับฟงความคิดเห็น ณ จุด
บริการ 
การพูดคุยขณะปฏิบัติงาน 
แบบสํารวจความพึงพอใจ 
จดหมายรองเรียนผานชองทาง
ตางๆ 

เปดทุกสัปดาห 
 
ปละ 1 คร้ัง 

6.กลุมผูปวยใน กลองรับฟงความคิดเห็น ณ จุด
บริการ 
การพูดคุยขณะปฏิบัติงาน 
แบบสํารวจความพึงพอใจ 
รองเรียนผานชองทางอ่ืนๆ 
การเย่ียมบานหลังจําหนาย 

เปดทุกวัน 
 
 

7.กลุมผูประกอบการ กลองรับฟงความคิดเห็น ณ จุด
บริการ 
การพูดคุยขณะปฏิบัติงาน 
จดหมายหรือขอรองเรียนผาน
ชองทางตางๆ 

เปดทุกวัน 
 

8.กลุมผูไดรับผลกระทบทาง
การแพทย 

การแจงเร่ืองทางโทรศัพท 
การแจงเร่ืองทางหนังสือราชการ
จากหนวยบริการ 
การลงพ้ืนท่ี(รพ.ท่ีเก่ียวของ/ผูรอง)
เพื่อตรวจสอบขอเท็จจริง / หาขอ
เพิ่มเติมและใชระบวนการเจรจา
ไกลเกลี่ย 

เม่ือมีเหตุการณ 

 
D สสอ.เมืองบุรีรัมย ไดมีการจัดทําเปนรายงานสรุปผลการสํารวจความพึงพอใจเปนประจําทุกป โดยมีผล

ดังตอไปน้ี 
ความพึงพอใจ ปงบประมาณ 2559 

(รอยละ) 
ปงบประมาณ 2560 

(รอยละ) 
ปงบประมาณ 2561 

(รอยละ) 
โรงพยาบาล    
 ผูปวยนอก 86.37 79.16 83.53 
 ผูปวยใน 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 ชองทางในการประเมินความพึงพอใจ มีประสิทธิภาพเพียงพอ สามารถนาํขอมูลดังกลาวนําไปใชปรับปรงุ 
พัฒนาการบริการตามความตองการของผูรบับริการ โดยประเมินปละ 2 ครั้ง 
2 ประเมินประเด็นคําถาม ตรงกับความตองการ มีการวัดในหลายประเด็น เชน ความพึงพอใจตอข้ันตอนการ
ใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกในการบริการ ความพึงพอใจ
ตอคุณภาพของการใหบริการ  ความพึงพอใจตอจุดรวมบริการ   

I ไดมีการนําผลการสํารวจความพึงพอใจใหกับผูบริหาร (หมวด 1) 
จุดแข็ง สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการสอบถามความพึงพอใจอยางตอเน่ือง และนําผลการประเมินความพึงพอใจที่มีระดับ

คะแนนนอยมาทําแผนปรับปรุงแกไข 
 

จุดออน 1.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมมีการสอบถามความพึงพอใจของกลุมเปาหมายครบทุกกลุม  
2.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมไดจัดระดบัความความสําคัญ และความเรงดวนในการแกไขปญหา 
3.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมมีการเก็บรวบรวมขอมลูการสํารวจความพึงพอใจไวในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
 

 

(4) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคูแขง/คูเทียบ 

A ยังไมมีการกําหนดคูเทียบในการวัดความพึงพอใจ  
 

D ไมมีตารางผลการวิเคราะหเปรียบกับคูเทียบ   
L ไมมีการประเมินประสิทธิภาพของกระบวนการเทียบเคียง 
I ไมมี 

จุดแข็ง ไมมี 
จุดออน 1.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมมีการประเมินผลคูเทียบที่เหมาะสม 

2.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมมีการวิเคราะหผลจากการเทียบเคียงมาใชเพื่อพัฒนาหนวยงาน 
3.สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมไดกําหนดประเด็นการเทียบเคียงที่สอดคลองกับความทาทายและเปาหมายหลัก
ของหนวยงาน 
 

 

(5) ความไมพึงพอใจ 

A สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการการคัดเลือกประเด็นที่ไมพึงพอใจ ไดมาจากการสอบถามความพึงพอใจในประเด็นท่ี
ไดรบัคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด เชน ประเด็นเร่ืองสถานที่คับแคบ  รอคอยนาน และการเขาถึง 

D ไมมีตารางผลการวิเคราะหความไมพึงพอใจ   
L ไมมี 
I ไมมี 

จุดแข็ง ไมมี 
 

จุดออน สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมไดดําเนินการสํารวจความไมพึงพอใจ 
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3.2 การสรางความผูกพัน  

ก. ผลผลิต การบริการ และการสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

(6) ผลผลิตและการบริการ 

A  สสอ.เมืองบุรีรัมย มีแนวทางในการพัฒนาและปรบัปรงุบริการ ดังน้ี 
1.มีแนวทางกระบวนการพัฒนาปรับปรงุ บริการ ไดแก การลดอัตราตายจากอุบัติเหตุจราจร (RTI) จาก 
SEPSIS และจาก STROKE/STEMI การลดแออัดการรับบริการทั้งผูปวยในและผูปวยนอก  
 2. มีแผนการสรางบริการใหมในระยะยาว ไดแก การพัฒนาศักยภาพ อสม.๔.๐ เปนหมอประจําบาน เพ่ือลด
ความแออัดในโรงพยาบาล  การใชกัญชาทางการแพทย โดยมีแผนการเปดบริการคลินิกกัญชาทางการแพทย 
ทั้งดานแผนปจจุบันและแพทยแผนไทยในหนวยบริการ 

D มีการพัฒนาระบบบรกิารคุณภาพอยางตอเน่ือง เชน การพัฒนาระบบงานคลินิก  NCD มีสุข การคัดกรอง
และการเย่ียมบาน/ใหบริการเชงิรุก  และการใชแนวคิด Lean ในการการลดระยะเวลารอคอยผูปวยนอก 

L  มีการประเมินกระบวนการทํางานในการพัฒนาบริการดังกลาววัดวาตรงความตองการ  เชน ผูปวยรอรับ
บริการนาน ใชแนวคดิ Lean ในการลดระยะเวลารอคอยผูปวยนอก สามารถลดระยะเวลาการรอคอยได  

I เช่ือมโยงหมวดอ่ืน ๆ  โดยสถานบริการสาธารณสุขทุกระดบั ไดกําหนดการวางแผนใหมีทิศทางเดียวกัน  และ
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียรวมกัน และสอดคลองกับเกณฑมาตรฐาน
ของสถานบริการ เชน เกณฑ รพ.สต. ติดดาว/PCC  เกณฑ HA เปนตน และมีการนําขอมูลสารสนเทศ
รวบรวมไวในระบบ HDC หมวด 4 นําไปใชในการวางแผนยุทธศาสตร (หมวด 2) 

จุดแข็ง 1.สสอ.เมืองบุรีรัมย มีแนวทางกระบวนการพัฒนาปรับปรุงบริการ อยางตอเน่ือง 

จุดออน ๑.สสอ.เมืองบุรีรัมย มีผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมีปญหาการเขาถึงบริการ 
๒.สสอ.เมืองบุรีรัมย รายงานขอมูลผลการดําเนินงานที่พัฒนาปรับปรุงยังไมเปน real time  
 

 

(7) การสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

A สสอ.เมืองบุรีรัมย มีกระบวนการ R&D และมีแผนพัฒนาระยะสั้น ระยะยาว  โดย 
 1.มีการสนับสนุนขอมูลแกผูรบับริการและผูมสีวนไดสวนเสีย  ตาม พรบ.อํานวยความสะดวกและ 
พรบ.ขอมูลขาวสาร  
 2.มี website สําหรบัประชาชนและผูรับบริการ สามารถสืบคนขอมูลที่ตองการได และเปน
ชองทางในการเผยแพรรายงานการ จัดการขอรองเรียนดวยเชนเดียวกัน นอกจากน้ีประชาชน หรือ
ผูรับบริการสามารถสอบถาม ขอมูลท่ีตองการไดจากหนวยบริการโดยตรง หรือทางหมายเลขโทรศัพทที่แจงไว   
 3.มีระบบนัดหมาย โดยใช App.  ไลนกลุม เชน กลุมปวยโรคเร้ือรัง กลุมผูประกอบการ 

D สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการพัฒนาระบบการสงตรวจและรับฟงผลการตรวจทางหองปฏิบัติการออนไลน  และ
ระบบการเบิกจายเวชภัณฑและวัคซีน  เพ่ือลดระยะเวลารอคอยของผูรับบริการ และลดตนทุน 

L มีการประเมินและเรียนรูกระบวนการทํางาน และวางระบบการประเมิน ประสิทธิภาพของการใชระบบ
สนับสนุน เชน ระบบรองเรียนผาน website, face book ,ไลน หรือโทรศัพท 

I เช่ือมโยงหมวดอ่ืน ๆ  นําไปใชในหมวด 6  การมุงเนนระบบการปฏิบัตกิาร 

จุดแข็ง สสอ.เมืองบุรีรัมย มีเจาหนาที่รับผิดชอบอยางชัดเจน ในทุกระบบสนับสนุนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

จุดออน สสอ.เมืองบุรีรัมย บางระบบสนับสนุนไมไดดําเนินการอยางตอเน่ือง 
 

(8) การจําแนกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
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A          สสอ.เมืองบุรีรมัย มีหลักเกณฑการจําแนกบริการ ตามกลุมผูรบับริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เชน 
การบริการสงเสริมสขุภาพ การควบคุมปองกันโรค การรักษาพยาบาล การฟนฟูสภาพ  นอกจากนี้ยังมีการ
จําแนกบริการตามกลุมวัย เชน การสงเสริมสุขภาพในกลุมเด็ก อายุ 0-5 ป  การสงเสริมสุขภาพในกลุม
ผูสูงอายุ เปนตน ในดานการรองรับบริการรักษาพยาบาล มีสถานบริการสาธารณสุขรองรับการบริการทุก
ระดบั เชน โรงพยาบาลบุรีรมัย  เครือขายหนวยบริการประจํา(CUP split) รพ.สต. และศสม.   
  

D ผลจากการจําแนกกลุมผูรับบริการ โดยสรุปผลขอรองเรียนทุกชองทางของผูรับบริการ และผูไดรับผลกระทบ
ทางการแพทย ป งบประมาณ 2560-2562 ดังน้ี  
 

ปงบประมาณ พ.ศ. 

ขอรองเรียนผานชองทางตางๆ ของ
ผูรับบริการ 

ขอรองเรียนจากผูไดรับผลกระทบทาง
การแพทย 

จํานวน 
ขอรองเรียน 

จํานวนขอรองเรียน 
ที่ไดรับการแกไข 

จํานวน 
ขอรองเรียน 

จํานวนขอรองเรียน 
ที่ไดรับการแกไข 

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

L       สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการประเมินประสิทธิภาพ การใหบริการ โดยการประเมินความพึงพอใจของผูปวย
และญาติตอการใหบริการทางการแพทย ทั้งประเภทบริการผูปวยในและผูปวยนอก 
นอกจากน้ียังมีคณะกรรมการรบัเรื่องราวรองทุกข และคณะกรรมการไกลเกลี่ย ใหความชวยเหลือ กรณีท่ีเกิด
ขอรองเรียน หรือไดรับผลกระทบทางการแพทย  
 

I เช่ือมโยง หมวด 2 หมวด 4  หมวด 6  
 

จุดแข็ง สสอ.เมืองบุรีรัมย มีหลักเกณฑการจําแนกบริการชัดเจน  
 

จุดออน สสอ.เมืองบุรีรัมย มีประเมินประสิทธิภาพไมครอบคลุมทุกกลุม 
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(9) การจัดการความสมัพันธ 

A  สสอ.เมืองบรีุรัมย ออกแบบระบบการบริหารความสัมพันธกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
โดยแบงออกเปน 6 ระดับ ดังน้ี 
 1) ระดับรูจักกัน: การประชาสัมพันธสรางภาพลักษณโรงพยาบาล/รพ.สต. เพื่อใหภาพลักษณที่
แทจริงของโรงพยาบาล/รพ.สต. เกิดขึ้นในความรูสึกนึกคิดในจิตใจของประชาชน เชน การใหบริการที่ดี 
ความนาศรัทธา นาเช่ือถือ และนาไววางใจ  เปนตน  
  2) ระดับประทับใจ: การรณรงคและประชาสัมพันธ ผานการแจกเอกสารการจัดบริการ ตาราง
แพทยตรวจตามนัด  
 3) ระดับผูกพัน: The Better Service “ไดพบหมอ รอไมนาน อยูใกลไกลไดยาเดียวกัน” 
 4) ระดับกลาวถึงในทางท่ีดี : การออกเย่ียมบาน 
 5) ระดับภักดี: โรงพยาบาล/รพ.สต.ไดรับความไววางใจจากผูมีจิตศรัทธาผานเงินบริจาคสมทบทุน  
 6) ช้ีนํา: โรงพยาบาล/ รพ.สต. ช้ีนําใหเกษตรกรปลูกผักอินทรีย ลดการใชสารเคมีในการทําเกษตร 
การเล้ียงลูกดวยนมแมอยางเดียว 6 เดือน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

D มีการสรางกิจกรรมกับชุมชน เชน  กจิกรรมจิตอาสาดานส่ิงแวดลอม กิจกรรมการสงเสริมการออกกําลังกาย
ในชุมชน การรวมงานบุญประเพณีตางๆ ในชุมชน  
 

L มีการประเมินความพึงพอใจในกิจกรรมที่ทํา ผานการพูดคุยหลังทํากิจกรรม และประเมินจากการเขารวม
กิจกรรมอยางตอเน่ือง   
 

I เชื่อมโยง หมวด 2 การวางแผนยุทธศาสตร  
 

จุดแข็ง สสอ.เมืองบรีุรัมยไดออกแบบแนวทางการสรางความสัมพันธกับผูบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 6 ระดับ 
พรอมกับตัวชี้วัดเพื่อใชประเมินความสําเร็จ 

จุดออน 1. สสอ.เมืองบุรีรัมยมีกิจกรรมอยูทั้ง 6 ระดับการสรางความสัมพันธ แตไมไดสะทอนวาทุกหนวยบริการใน
สังกัดจะสามารถจัดการความสัมพันธไดอยางเทาเทียมกันทกุหนวยงาน 
2. สสอ.เมืองบุรีรัมย ไมไดแสดงรูปธรรมของการดําเนินกิจกรรมการสรางความสัมพันธวาครอบคลุม
กลุมเปาหมายมากนอยอยางไร การดําเนินการเปนอยางไร 
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(10) การจัดการกับขอรองเรียน 

A  สสอ.เมืองบุรีรัมย มีกระบวนการจัดการขอรองเรียนผานชองทาง เชน เดินทางมาดวยตนเอง สง
จดหมายทางไปรษณีย โทรศัพท โทรสาร ขอรองเรียนทางระบบอิเล็กทรอนิกส รับเร่ืองรองเรียนที่เว็บไซด 
ศูนยดํารงธรรมอําเภอ และจังหวัด  
 มี Flow chart ในการจัดการกับขอรองเรียน ดังน้ี 
 1. มีการแบงวินิจฉัยเรื่อง  ประเภทของเรื่องรองเรียนน้ัน  ตามกลุมงานท่ีเก่ียวของ เชน การ
รองเรียนเก่ียวกับการบริหารงานบุคคลในสังกัดกระทรวงสาธารณสุขรวมทั้งเจาหนาที่ของรัฐ กลุมงานนิติการ 
รับผิดชอบ ขอรองเรียนรองทุกขเก่ียวกับการบังคับใชกฎหมายพระราชบัญญัติยา พ.ศ.๒๕๑๐ พระราชบัญญัติ
วัตถุออกฤทธ์ิตอจิตและประสาท พ.ศ.๒๕๑๘ พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ.๒๕๒๒ พระราชบัญญัติยาเสพติด
ใหโทษ พ.ศ.๒๕๒๒ พระราชบัญญัติเครื่องมือแพทย พ.ศ.๒๕๓๑ พระราชบัญญัติเครื่องสําอาง พ.ศ.๒๕๓๕ 
พระราชบัญญัติสถานพยาบาล  พ.ศ.๒๕๔๑ กลุมงานคุมครองผูบริโภคและเภสัชสาธารณสุขรับผิดชอบ ขอ
รองเรียนและคุมครองสิทธิใหแกประชาชน เปนไปตามพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหงชาติ กลุมงาน
ประกันสุขภาพรับผิดชอบ 
 2. มีฐานขอมูลเร่ืองรองเรียนเก่ียวกับผูไดรับผลกระทบทางการแพทย    
 3. การวิเคราะหสาเหตุ เร่ืองน้ันๆ  
 4. มีการวางแนวทางปองกันการเกิดอุบัติซ้ํา  
  

D  สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการสรปุเร่ืองรองเรียนที่ไดรับมา จัดทําเปนรายงานขอรองเรียนและรายงาน
การจัดการขอรองเรียน เปนลายลักษณอักษร เสนอผูบริหารและผูเก่ียวของรับทราบ กอนที่จะทําการเผยแพร
รายงานทาง website สสจ. และแจงที่ประชุมคณะกรรมการบริหารหนวยบริการ และที่ประชุมประจําเดือน 
นอกจากน้ีมีการจัดการตามกระบวนการท่ีกําหนด และวางแนวทางการแกไขขอรองเรียนนั้นๆ ไมไหเกิดขึ้น
อีก  

L      สสอ.เมืองบุรีรัมย มีวางแนวทางประเมินเรื่องรองเรยีน เชน มีการประชุมคณะกรรมการ และได
กําหนดการประเมินระบบการจัดการขอเรียนผาน 3 ตัวช้ีวัด ไดแก 
1.รอยละความพึงพอใจตอการจัดการขอรองเรียน 80% ทุกเดือน 
2.ระยะเวลาเฉล่ียในการจัดการขอรองเรียน ๓๐ วัน 
3.รอยละของขอรองเรียนที่ไดรับการแกไขหรือกําหนดแนวทางการปองกัน ๙0% ปละ 1 ครั้ง 

I มีการนําขอมูลขอรองเรียนเปนปจจัยนําเขาในการวางแผนยุทธศาสตร (หมวด 2) มีการประชุมรวมกับ
ผูบริหารทุกเดือน (หมวด 1) ตลอดจนรวบรวมไวในระบบขอรองเรียน (หมวด 4) ตลอดจนนําไปปรับปรุง
กระบวนการ (หมวด6) ผานคณะทํางานทีมขามสายงาน (หมวด 5) 

จุดแข็ง 1.สสอ.เมืองบุรีรัมย มีการกําหนดกระบวนการจัดการขอรองเรียนไวเปนคูมือแนวทางปฏิบัติ 
2.สสอ.เมืองบุรีรัมย มีชองทางที่หลากหลายทําใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุมสามารถรองเรียน
ได 

จุดออน สสอ.เมืองบุรีรัมย ยังไมมีการประเมินความพึงพอใจตอการจัดการเร่ืองรองเรยีนน้ัน ๆ 
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ภาคผนวก ก 

กระบวนการจัดการเร่ืองราวรองเรียน 
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

ศูนยบริหารจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข 
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย 

 

งานนิติการ งานคุมครองผูบริโภค งานประกันสุขภาพ 
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ผังกระบวนงานเรื่องราวรองทุกขสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผูรองทุกข 
เสนอคํารองทุกข 

เจาหนาที่รับคาํรองทุกข 

ตรวจสอบคํารองทุกข 

พิจารณาและดําเนินการ

ประสานเพื่อบรรเทาทุกข 

ดําเนินการติดตามผล

เพ่ือบรรเทาทุกข 

แจงผูรองเรียน 

ขั้นตอนท่ี ๑ 

ขั้นตอนท่ี ๒ 

๑ วัน 

3 วัน 

ขั้นตอนท่ี 3 

๑6 วัน 

ข้ันตอนท่ี 4 

3 วัน 

7 วัน 

ข้ันตอนท่ี 

5

อางอิง ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการจัดการเร่ืองราวรองทุกข พ.ศ.2552 

ตนเอง 

มอบฉันทะ 

ไมสามารถย่ืนดวยตนเอง/ไมสามารถมอบฉันทะ 

บุพการี/ผูสืบสันดาน 

สามี/ภรรยา 

ผูมีสวนไดเสีย 

สสจ. 

ไปรษณีย

โทรศัพท 

เว็บไซต 

บันทึกลงในแบบสอบขอเท็จจริง 

พิจารณาอํานาจหนาที่/กฎหมายท่ีเกี่ยวของ 

ไมอยูในอํานาจ 

ไมอยูในอํานาจ 

สงตอ 

แจงผลผูรอง 

ยุติ

เรื่อง 

แสวงหาขอเท็จจริง 

แกไขเพ่ิมเติม 

๑0 วัน 

แสวงหาพยานหลักฐาน 

รับฟงพยานหลักฐาน 

ใหผูครอบครองเอกสารสงเอกสารที่เกี่ยวของ 

ออกตรวจสถานท่ี 

รวบรวมขอเท็จจริง 

3 วัน 

ไมไดดําเนินการได 

ดําเนินการได 

จดัทําความเห็นเสนอผูบังคับบัญชา 

3 วัน 

ทําบันทึกเสนอผูบังคับบัญชา 

วิเคราะหขอมูลตอบกลับ 

สรุปรายงานผลการดําเนินการ 

มีความขัดแยง 

พอใจ ยุติ

เรื่อง 

ไมตรงตามความประสงคของผูรอง 

หรื
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บันทึกการรับเร่ืองรองเรียน 
หนวยงาน สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หนาที่ ๑๕ 
3.2 กร 

 

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

รองเรียนทาง       หนังสือหรือจดหมาย  โทรศัพท  E-Mail  จากหนวยงานอ่ืน  มาพบดวยกับเอง 

ผูรองเรียน นาย/นาง/นางสาว................................................................................. อายุ..................................ป 

เลขบัตรประจําตัวประชาชน....................................ที่อยู.........................................................โทรศัพท................................. 

 

ประเด็นที่รองเรียน  อาหาร  ยา  เคร่ืองสําอาง  เครื่องมือทางการแพทย  

     สถานพยาบาลสาธารณสุขหรือสิ่งแวดลอม  อื่นๆ 

 

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

รายละเอียด (ใคร-ทําอะไร-ที่ไหน-อยางไร-เม่ือไร) 

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

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

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

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

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

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

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

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

        ลงชื่อ..................................................ผูรองเรียน       ลงชื่อ..................................................ผูรองเรียน 
              (.................................................)                         (.................................................) 
 
เรยีน  สาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย     ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 
         เห็นควรดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง    รายงานใหทราบ 
.....................................................................................  …………………………………………………………………. 
.....................................................................................       ……..……………………………………………………………
.....................................................................................       …………………………………………………………………..
…………………………………………………………………………… 
ลงวันที่.............................................................. 
        (.............................................................) 
             ............./................/..................... 
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ผังกระบวนงานการดําเนินการรับและตรวจสอบเร่ืองรองเรียน งานคุมครองผูบริโภค 

การรับและตรวจสอบเรื่องรองเรียน 
กระทรวงสาธารณสุขมีนโยบายการดําเนินการ กรณีเร่ืองรองเรียน/เปนขาว โดยตองดําเนินการตางๆ 

เพื่อใหผูบริการรับทราบขอมูลโดยเร็วที่สุด ใชในการตัดสินใจใหขาวกับสื่อมวลชนและเพื่อมิใหเกิดความสับสน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

บุคคลผูรองเรียน เอกสารรองเรยีน/โทรศัพท ขาวสารตางๆ 

เจาหนาที่ผูรับเร่ือง

รองเรียน 

พนักงานเจาหนาที่ 

มีมูล ขอมูลไมชัดเจนแตประเดน็นาสนใจ ไมมีมูล 

บันทึกคําใหการ/ขอมูลเบื้องตน 

*ตรวจสอบขอเท็จจริง 
 เพ่ิมเติมจากผูรองเรียน/ 
 ผูเสียหาย 
*เก็บตัวอยางรุน 
 เดียวกัน/ 
 รุนใกลเคียงกัน 

*ติดตามตรวจสอบแหลง      
  ผลิต/แหลงจําหนาย 
*ยึด/อายัดผลิตภัณฑรุน 
 ที่มีปญหา 
*เก็บตวัอยางรุนเดียวกัน 
 /รุนใกลเคียงกัน 
*แจงขอมูล(กรณีจัดหวัดอ่ืน) 

สืบคนขอมูล              

เพิ่มเติม             

เพื่อปองกัน 

-ผูบังคับบัญชา/ผูเก่ียวของ 

-ผูรองเรียน 

-สื่อมวลชน(แลวแตกรณ)ี 

 

ยุติเรื่อง 

ผลวิเคราะห         

ไมพบขอบกพรอง 

ผลวิเคราะห            

พบขอบกพรอง 

สรุปประมาณหาสาเหต ุ           

ของตัวอยางที่เปนขาว 

-สรุปประมวลหลักฐาน 

 เพ่ือดําเนินการตามกฎหมาย 

-ขอความรวมมือจากผูผลิต/ 

 ผูนําเขาเพ่ือเรียกคืนจากทองตลาด 

-แจงงดผลิตเพ่ือปรับปรุง 

-ตรวจสอบคณุภาพของสินคากอน 

 ออกสูทองตลาด 

ประชาสัมพันธ 

เตือนผูบริโภค/

สื่อมวลชน 

-สรุปผล/รายงาน 

สรุปผล/รายงาน 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองบุรีรัมย 
 

-สงตัวอยางวิเคราะห 
-รายงานผูบังคับบัญชา/ผูเก่ียวของ 

วิเคราะหขอมูลดานวิชาการ,กฎหมายท่ีเก่ียวของ 
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๑.ผูรับบริการ ทายาท ผูอุปการะ หนวยบริการ เขียนคํารอง/ยื่นคํารอง ตามมาตรา ๔๑ ภายใน ๑ ป นับแตวันที่ทราบความ
เสียหายที่หนวยบรกิาร (สสอ.เมืองบุรีรัมย) 

4.ประสานประธานคณะอนุกรรมการ มาตรา ๔๑ เพื่อกําหนดวันประชุมและสถานที่และประสานแพทยผูเชี่ยวชาญ 

๓.สํานักงานคณะอนุกรรมการ มาตรา ๔๑ (สสอ.เมืองบุรีรัมย) ทําหนังสือขอสําเนาเวชระเบียนและเอกสารท่ีเก่ียวของกับ

ความเสียหายจากหนวยบรกิารที่เกิดเหตุเพื่อใชในการตรวจขอเท็จจริงในวันพิจารณาวินิจฉัยคํารองขอรับเงินชวยเหลือ

๒.หนวยบริการ/สสอ.เมืองบุรีรัมย/สปสช./หนวยรับเร่ืองรองเรียน รับเรื่องรองเรียนตรวจสอบสิทธ์ิและเอกสารแบบคํารอง 
และสงเรื่องไปยังสํานักงานคณะอนกุรรมการ มาตรา ๔๑ (สสอ.เมืองบุรีรัมย) 

7.จัดประชุมพิจารณาคํารองขอรับเงินชวยเหลือเบ้ืองตน มาตรา ๔๑ 

6. ออกเยี่ยมบานผูท่ีไดรับความเสียหายเพ่ือดูเศรษฐานะเพ่ือใหประกอบการพิจารณา 

5.ทําหนังสือเชิญประชุมอนุกรรมการ มาตรา ๔๑ / แพทยผูเชี่ยวชาญ /ผูใหบริการและผูเกี่ยวของมาใหขอมูล 

9. ทําหนังสอืแจงรายงานการประชุม มาตรา ๔๑ ไปยัง สปสช.เขต 

10.ทําหนังสือแจงผลการวินิจฉัยใหแกผูยื่นคํารองและหนวยงานบริการที่เกิดเหตุ 

8. สรุปรายงานการประชุม มาตรา ๔๑ โดยให นพ.สสจ. และประธานฯ มาตรา ๔๑ เปนผูลงนามในรายงานการประชุม 

11. (กรณีไดรับเงิน) สปสช.เขต ๙ จะสั่งจายเช็คในนามผูยื่นคํารอง 

12.(กรณีไดรับเงิน) ประสานนัดวันใหผูยื่นคํารองใหมารับเงินชวยเหลือเบื้องตน (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ) 

14.(กรณีอุทธรณ) มาย่ืนอุทธรณไดที่ สสอ.เมืองบุรีรัมย และทําหนังสือสงใหสปสช.เขต ๙ นครราชสีมา ดําเนินการ

15. ทราบผลอุทธรณ (ประมาณ ๖ เดือน ทําหนังสือแจงผลอุทธรณ กรณีไดรับเงิน ประสานผูยื่นอุทธรณนดัวันมารับ

16. บันทึกขอมูลเขาโปรแกรม Data CENTER ของ สปสช. บันทึกขอมูลเขาไฟลสรุปผลการพิจารณาอนุกรรมการฯ 

13.กรณีผูยื่นคํ้ารองไมเห็นดวยกับผลพิจารณามีสิทธ์ิอุทธรณ ภายใน ๓๐ วัน นับจากวันที่ทราบผลการวินิจฉัย 

หมายเหตุ : ระยะเวลาดําเนินการ ภายใน ๓๐ วัน นับจากวันที่ย่ืนคํารองถึงวันที่คณะกรรมการพิจารณาคํารองขอรับเงินชวยเหลือ 

ผังกระบวนงานการดําเนินการรับเร่ืองและตรวจสอบเร่ืองรองเรียน ระบบหลักประกันสุขภาพ 
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บันทึกการรับเร่ืองรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ชองนี้สําหรับพนักงานเจาหนาที่ (รับเร่ืองเพ่ือดําเนินการตอ) 

ชื่อผูรับเร่ือง........................................................................................ วันที่.........../................./............... เวลา....................น. 

ชื่อที่อยูของผูรองเรียน (กรณีตองการแจงผลการดําเนินงาน) 
ชื่อ-นามสกุล (นาย/นาง/นางสาว)....................................................................บานเลขที่..........................หมูที่........................ 
ซอย..................................... ถนน.......................................... ตําบล..................................... อําเภอ........................................ 
จังหวัด.................................................. รหัสไปรษณีย......................................................... โทร.............................................. 
 
รายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องรองเรียน 
(  ) จากบุคคล         (  ) โทรศัพท       (  ) จากเอกสาร...................................... (   ) จากขาวสาร...................................... 
(  ) อื่นๆ ................................................................................................................................................................................... 
ขอมูลรายละเอียดที่รองเรียน กรุณาบันทึกรายละเอียดใหครบถวนมากท่ีสุด (วัน เวลา สถานท่ี (แผนท่ี) บุคคลท่ีเก่ียวของ เหตุการณท่ีเกิด 
และหากนําผลิตภัณฑหลักฐานมาดวยใหบันทึกสภาพใหละเอียด) 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

.....................................................................................................................................................................(ไมพอตอดานหลัง) 

สงตอพนักงานเจาหนาที่............................................................ วันที่........./................../................ เวลา...........................น. 
 

ชื่อ............................................................................ ไดรับเร่ืองวันที่........./................./.................... เวลา...................น. 
(  ) มีมูล  (  ) ขอมูลไมชัดเจนแตประเด็นนาสนใจ  (  ) ไมมีมูล 

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

(  ) เคร่ืองมือทางการแพทย   (  ) สถานพยาบาล   (  ) อื่นๆ  
 

สรุปผลการดําเนินการ (กรอกเมื่อเสร็จสิ้นการดําเนินการท้ังหมด) 
(  ) บันทึกคาํใหการ/ตักเตือน  (  ) ดําเนินคดี  (  ) แจงผลการดําเนินการแกผูรองเรียน 

(  ) สงตอผูรับผิดชอบเผยแพรประชาสัมพันธ (  ) สงตอยังหนวยงานอ่ืน ไดแก........................................................................ 
(  ) อื่นๆ.................................................................................................................................................................................... 
แลวเสรจ็วันที่.........../............../................... เวลา...........................น. ลงช่ือ......................................................ผูบันทึกขอมูล 
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แบบคํารองขอรับเงินชวยเหลือเบ้ืองตนของผูรับบริการ 
 

ชื่อหนวยรับคํารอง..................................... 
วันที่ยื่นคํารอง.......................................... 

1.รายละเอียดของผูรับบรกิาร
............................................................................................................................... 
   ๑.๑ ชื่อ-สกุล.................................................................................................................................................... 
   ๑.2 เลขที่บัตรประจําตัวประชาชน  (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 
   ๑.3 สิทธิตาม พรบ.หลักประกันสุขภาพ(มีสิทธิบัตรทอง) (  ) มี  ( ) ไมมี 
   ๑.4 อาชีพ.......................... รายได......................... สถานภาพอื่น............................................................
(ระบุใหทราบถึงภาระท่ีผูรับบรกิารจะตองรับผิดชอบ) 
   ๑.5 ที่อยูสามารถติดตอไดสะดวก
......................................................................................................................................................................... ..
โทรศัพท................................. 
๒.รายละเอียดเก่ียวกับการเขารับการรักษา 
   2.1 ชื่อหนวยบริการ........................................................................................................................................ 
   ๒.๒ สถานที่ตั้ง.................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
   ๒.3 วันที่ความเสียหายเกิดขึ้นหรือวันที่ทราบถึงความเสียหายที่เกิดขึ้น
............................................................ 
   2.4 เหตุที่เขารับการรักษาพยาบาล
.................................................................................................................. 
   2.5 ความเสยีหายที่เกิดขึ้นไดแก    
.......................................................................................................................................................................... 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 

          


