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ตัวชี้วัด การจัดการเรื่องข้อร้องเรียน 
EB10 หน่วยงานมีแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียน และช่องทางการร้องเรียน  
 
 
   มีการด าเนินการ 
เอกสาร/หลักฐาน คือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



2 
 

คู่มือ 
การบริหารจัดการเร่ืองข้อร้องเรียน 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

โรงพยาบาลหลงัสวน 
อ าเภอหลังสวน จังหวัดชุมพร 
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วัตถุประสงค์ 
๑. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลหลังสวนมีการปฏิบัติงานสอดคล้องกับ

เกณฑ์การพัฒนาคุณภาพคุณภาพโรงพยาบาล 
๒.  เพื่อให้มั่นใจได้ว่ามีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน

ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
๓. เพื่อให้ความคิดเห็น / ค าร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองท่ีเหมาะสมและน าไปสู่

การปรับปรุงระบบงานให้ดียิ่งขึ้น 
๔. เพื่อเพิ่มความไวในการรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองท่ีรวดเร็วและเหมาะสม 
๕. เพื่อเป็นแนวทางขั้นต้นในการเจรจาต่อรองไกล่เกล่ีย เพื่อป้องกันการฟ้องร้อง 
๖. เพื่อสร้างความตระหนักให้แก่หน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีได้ใส่ใจและทบทวนข้อร้องเรียนท่ีเกิดขึ้น

ซ้ าๆ 
๗. เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติ

ตามข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่อง
ร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๘. เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ
ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนท่ีได้รับจากช่อง
ทางการร้องเรียนต่าง ๆ โดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 
ขอบเขต 
 รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึง
พอใจต่อการบริการ หรือ แบบรายงานข้อร้องเรียนของผู้รับบริการจากทุกช่องทางเช่น ตู้แสดงความคิดเห็น 
จาก  จดหมาย โทรศัพท์ Social อื่นๆ น ามาสู่การวิเคราะห์ข้อมูล น าส่งให้ผู้เกี่ยวข้องด าเนินการตอบสนอง/
แก้ไขข้อร้องเรียน และน าเข้าสู่การทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และคณะกรรมการ
บริหารโรงพยาบาลหลังสวน 
 
ค าจ ากัดความ 

 เร่ืองร้องเรียน  หมายถึง ค าร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกและ
ภายในหน่วยงาน ท่ีไมไ่ด้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึง
พอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปล่ียนการด าเนินการ 

 ข้อเสนอแนะ หมายถึง ค าร้องเพื่อแจ้งให้ทราบ หรือแนะน า เพื่อการปรับปรุงระบบการบริการ 
ส่ิงแวดล้อม และอื่น ๆ ของโรงพยาบาลหลังสวน 

 * ผู้ร้องเรียน  หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนท่ัวไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มาติดต่อ ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน / การให้
ข้อเสนอแนะ/ การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย / การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 
 * ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน หมายถึง ช่องทางท่ีสามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วยตู้
รับเรื่องร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ งานประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้อ านวยการ ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ร้องเรียนผ่านทางSocial หรือช่องทางอื่น ๆ  

http://www.ndhospital.com/%20จดหมาย
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 * การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค า
ชมเชย การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล โดยมีข้ันตอนการปฏิบัติงานได้แก่ 
 ๑. การแต่งต้ัง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับหน่วยงาน 
 ๒. การรับข้อร้องเรียน 
 ๓. การพิจารณาจ าแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน 
 ๔. การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่าง ๆ 
 ๕. การจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส 
 ๖. การก าหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 ๗. การน ามาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ 
 * การเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น หมายถึง การท่ีทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงานเจรจาไกล่
เกล่ียเฉพาะหน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ท่ีมีแนวโน้มท่ีจะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 
 * คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน หมายถึง บุคคลท่ีได้รับการแต่งต้ังให้เป็น
ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน / ชมเชยของหน่วยงาน 
 * ระดับความรุนแรง แบ่งเป็น ๔ ระดับ 
 
 ระดับ นิยาม เวลาในการ

ตอบสนอง 
ผู้รับผิดชอบ 

๑ ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนไมไ่ด้รับความเดือดร้อน แต่ติด
ต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/
ชมเชยในการให้บริการ 

ไม่เกิน ๑ วันท า
การ 

หัวหน้าหน่วยงาน 

๒ ข้อร้องเรียน
เรื่องเล็ก 

-การร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
ให้บริการของเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน 
-การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการ 

ไม่เกิน ๑๐วัน 
ท าการ 

หัวหน้าหน่วยงาน 

๓ ข้อร้องเรียน
เรื่องใหญ่ 

-ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนมีการ
โต้แย้งเกิดขึ้นไม่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียวต้องอาศัยทีมไกล่เกล่ียและ
อ านาจคณะกรรมการบริหารในการแก้ไข 
-เรื่องท่ีสร้างความเส่ือมเสียต่อช่ือเสียของ 
รพ. 

ไม่เกิน ๑๕ วัน 
ท าการ 

-ทีมไกล่เกล่ีย 
-คณะกรรมการ
บริหาร รพ. 

๔ การฟ้องร้อง ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนและ
ร้องเรียนต่อส่ือมวลชน หรือผู้บังคับบัญชา
ระดับจังหวัดหรือมีการฟ้องร้องเกิดขึ้น 

ไม่เกิน30 วัน -ทีมไกล่เกล่ีย 
-คณะกรรมการ
บริหาร รพ. 
-หน่วยงานระดับสูง
ขึ้นไปเช่น สสจ. 
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นโยบายปฏบิัติ 
๑. จัดต้ังคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีหน้าท่ีรับเรื่องราวร้องเรียน ฟ้องร้อง บริหาร 

จัดการข้อร้องเรียน รวมถึงการให้ค าปรึกษา แนะน า ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริง
เบ้ืองต้น และจัดท ารายงานเสนอคณะกรรมการบริหารเพื่อพิจารณาให้การปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 

๒. จัดต้ังคณะกรรมการเจรจาไกล่เกล่ีย โดยมีหน้าท่ีก าหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกล่ียด้วย 
สันติวิธี ก ากับ ติดตามประเมินผล รวมท้ังไกล่เกล่ียกรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ท่ีเกิดขึ้นในหน่วยงาน 

๓. ก าหนดให้มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่ 
 - ตู้รับเรื่องราวร้องเรียน / ข้อคิดเห็น 
 - ร้องเรียนผ่านทางจดหมายถึงผู้เกี่ยวข้อง 
 - ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียนพร้อมช่ือ 
นามสกุล ลงลายมือช่ือ พร้อมท่ีอยู่ เบอร์โทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ 
 - ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมท่ีอยู่ เบอร์โทรศัพท์ ท่ี
สามารถติดต่อได้ 
 - ร้องเรียนผ่านทางส่ือ   Social  media  เฟสบุ๊ค  เว็บไซต์ กระทู้ต่าง ๆ เป็นต้น  ๔. 
ให้ทุกฝ่าย / งาน น ามาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” ใช้เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติ ควบคุม ก ากับ ติดตาม ในหน่วยงาน 
ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลหลังสวน 
รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

๑) การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาล 
 ๑.๑ ก าหนดสถานท่ีจัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงานท่ีงานประกนั   และOPD 

 ๑.๒ ก าหนดเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๑.๓พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพื่อก าหนดเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน
ของหน่วยงาน 
 ๑.๔ ออก/แจ้งค าส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานพร้อมท้ังแจ้งให้
บุคลากรภายในหน่วยหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๒)  การับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
 ในแต่ละวันเจ้าหน้าท่ีต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังศูนย์ฯจาก
ช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 
- โทรศัพท์ 
- ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ี  
- หนังสือ / จดหมาย 
- อื่น ๆ เช่น กล่องแสดงความคิดเห็น 
๓)การบันทึกข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าท่ีฯ 
a. ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อ

ร้องเรียน แบบฟอร์ม (เอกสารแนบ) 
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b. การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ควรถามช่ือ-สกุล หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้
ร้องเรียนเพื่อเป็นหลักฐานยืนยันและป้องกนัการกล่ันแกล้ง รวมท้ังเป็นประโยชน์ในการแจ้ง
ข้อมูลการด าเนินกาแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

๔) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
โรงพยาบาลหลังสวน จัดต้ังศูนย์จัดการข้อร้องเรียนโดยมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบท่ีชัดเจน หมายเลข
โทรศัพท์  คือ   

 นายธิติชัย  บุญรุ่ง    หัวหน้าฝ่ายบริหาร  โทร 089 867 0023 
 นางวิลาวรรณ  สมตน    หัวหน้าพยาบาล    โทร  081 7885732 
 นางวาสนา แสงสุวรรณ หัวหน้างานผู้ป่วยนอก โทร   062 8600033 
 นางวลัยลักษณ์ เพ็งแก้ว หัวหน้างานประกันสุขภาพ โทร 080 7197044  

 
๕) ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการภายในก าหนดดังนี้ 

๕.๑ ภายในเวลา 10 วันท าการได้แก่เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลครบถ้วน สามารถตรวจสอบ   
      ข้อเท็จจริงจากฐานข้อมูลของ รพ.ได้ 

      ๕.๒ ภายในเวลา ๓๐ วัน ท าการได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวม 
      ข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องท าหลักฐานเพิ่มเติม 
      ๕.๓ ภายในเวลา ๖๐ วันท าการได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง 
      ๕.๔ ภายใน ๗ วันท าการได้แก่การร้องเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบพัสดุภาครัฐ 

     กระทรวงการคลัง พ.ศ. ๒๕๖๐ 
การนับระยะเวลา ให้เริ่มนับต้ังแต่วันท่ีปรากฏอยู่ในเขตข้อมูล “วันท่ีรับ” ของระบบงานบริหารเรื่อง

ร้องเรียนของแต่ละหน่วยงาน 
๖) การก าหนดว่า เรื่องร้องเรียนใด จะเข้าอยู่กลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการ

ร้องเรียน ของผู้รับบริการนัน้ให้หน่วยงานท่ีด าเนินการเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในหน้า “บันทึกข้อมูลการ
รับเรื่องร้องเรียน” ของระบบงานบริหารเรื่องรอ้งเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรให้มีการจัดล าดับช้ัน
ความส าคัญของเรื่องร้องเรียนโดยก าหนดประเภทของเรื่องร้องเรียนท่ีต้องด าเนินการอย่าง
เร่งด่วนดังนี ้
 เรื่องร้องเรียนท่ีมีผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้างในเรื่องของความปลอดภัยซึ่งมีผลต่อ

สุขภาพและอาจเป็นอันตรายถึงชีวิต 
 เรื่องร้องเรียนท่ีก่อให้เกิดความเข้าใจผิดและท าให้เกิดความไม่ปลอดภัย 
 เรื่องร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องท่ีเป็นนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข  

ท้ังนี้ขอให้ผู้รับเรื่อง/ผู้ด าเนินการเสนอเรื่องและด าเนินการให้เป็นไปตามเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไข 
ปัญหาการร้องเรียนของแต่ละกลุ่มด้วย 
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การรับเร่ืองร้องเรียน 
๑. ประเด็นที่สามารถรับร้องเรียน 
เมื่อผู้รับบริการประสบปัญหาเกี่ยวกับการใช้บริการ ประเด็นท่ีสามารถร้องเรียนได้แก่ 
- ได้รับอันตรายจากการรับบริการ หรือใช้ยา ท้ังท่ีได้ปฏิบัติตามวิธีใช้ ค าแนะน าหรือข้อควรระวัง

ตามท่ีฉลากระบุแล้ว 
- เครื่องมือ เครื่องใช้ ยาและเวชภัณฑ์ท่ีจ าเป็นประจ าสถานนพยาบาลไม่เป็นไปตามท่ีก าหนด 
- ค่าใช้จ่ายทางด้านการรักษาพยาบาลไม่เป็นธรรม 
- การรักษาไม่ได้มาตรฐาน 
- กระท าผิดจรรยาบรรณ และจริยธรรม 
- ไม่ได้รับความสะดวกในการรับบริการ 

 - ไม่ได้รับการบริการท่ีดี หรือ ไม่ตรงกับความเจ็บป่วย หรือความต้องการ 
 - พบการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท่ีและหน่วยงานภายในหน่วยงานราชการ 
 
 ๒. การร้องเรียน กรณีการจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ 
  ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 
๒๕๖๐ หมวด ๑๐ ข้อ ๒๒๐ ผู้ใดเห็นว่าหน่วยงานของรัฐมิได้ปฏิบัติให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการท่ี
ก าหนดในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศท่ี
ออกตามความในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ มีสิทธิร้องเรียนไปยังหน่วยงาน
ของรัฐนั้นหรือคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ แล้วแต่กรณีได้.- ดังนี้ 

- การยื่นข้อร้องเรียนตามวรรคหนึ่ง ต้องด าเนินการภายใน ๑๕ วัน นับแต่วันท่ีรู้หรือควรรู้ว่าหน่วย 
งานของรัฐนั้นมไิด้ปฏิบัติให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการท่ีก าหนดในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและ
การบริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศท่ีออกตามความในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัด
จ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ 
 ข้อ ๒๒๑ การร้องเรียนต้องท าเป็นหนังสือลงลายมือช่ือผู้ร้องเรียน ในกรณีผู้ร้องเรียนเป็นนิติบุคคล
ต้องลงลายมือช่ือของกรรมการซึ่งเป็นผู้มีอ านาจกระท าการแทนนิติบุคคลและประทับตราของนิติบุคคล(ถ้ามี) 
 หนังสือร้องเรียนตามวรรคหนึ่ง ต้องใช้ถ้อยค าสุภาพ และระบุข้อเท็จจริงและเหตุผลอันเป็นเหตุแห่ง
การร้องเรียนให้ชัดเจน พร้อมแนบเอกสารหลักฐานท่ีเกี่ยวข้องไปด้วย 
 ข้อ ๒๒๒ ในกรณีท่ีหน่วยงานของรัฐได้รับเรื่องร้อยเรียนตามข้อ ๒๒๐ ให้หน่วยงานของรัฐพิจารณาข้อ
ร้องเรียนให้แล้วเสร็จโดยเร็ว แล้วแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยไม่ชักช้า พร้อมท้ังแจ้งให้คณะกรรมการ
พิจารณาอุทธรณ์ทราบด้วย 
 ข้อ ๒๒๓ ในกรณีท่ีคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ได้รับเรื่องร้องเรียนตามข้อ ๒๒๐ ให้คณะกรรมการ
พิจารณาอุทธรณ์พิจารณาข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จโดยเร็ว โดยให้ด าเนินการตามมาตรา ๔๓ วรรคส่ี แล้วแจ้ง
ผลให้ผู้ร้องเรียนและหน่วยงานของรัฐทราบด้วย 
 ค าวินิจฉัยของคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ให้เป็นที่สุด 
 คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์อาจก าหนดรายละเอียดอื่นเพิ่มเติมได้ตามความจ าเป็นเพื่อประโยชน์
ในการด าเนินการ 

๓.ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 
  (๑) โทรศัพท์ ท่ีหมายเลข 077 529999 ต่อ 303  
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  (๒) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ี ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
  (๓) หนังสือ / จดหมาย 
  (๔) เว็บบอร์ด หรือ คิวอาร์โค๊ดของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
  (๕) ตู้แสดงความคิดเห็น 
 
 ๔. หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเร่ืองร้องเรียนเบือ้งต้น 
  ๑. การร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพิ่มเติมได้ให้
ยุติเรื่อง เก็บเป็นข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 
  ๒. การร้องเรียนท่ีเกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือ เป็นเรื่องร้องเรียนท่ีเจ้าหน้าท่ี
ผู้รับเรื่องร้องเรียนสามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกล่ียได้ ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล 
  ๓. กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลท่ีมีเนื้อหาในเชิง “แนะน า การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่อง
ร้องเรียนท่ีต้องด าเนินการภายในระยะเวลาท่ีก าหนด (กลุ่มท้าทาย) โดยให้พิจารณายุติเรื่อง 
 

๕.การแจ้งข้อมูลกลับผู้ร้องเรียน  
 5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

สามารถ รับเรื่องและช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันทีโดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 
1 วันท าการ  

๕.๒ ข้อร้องเรียนระดับ 2  ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังกลุ่มงาน/ฝ่าย ท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อ 
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป ท้ังนี้ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังกลุ่มงาน/ ฝ่าย 
ท่ีเกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ  ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์หรือรายงานแจ้งข้อร้องเรียน ให้พิจารณาแก้ไข
ตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียน โดยตรงและส าเนาผลการด า 
เนินงานแกไ้ข/ปรับปรุงให้เจ้าหน้าท่ีรับข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลทราบ ภายใน 10 วันท าการ 

5.3 ข้อร้องเรียนระดับ ๓ เป็นข้อร้องเรียนเรือ่งใหญ่ ท่ีอาจต้องใช้การประสานงานหลายฝ่ายใน
องค์กรความเหมาะสมของการตอบข้อร้องเรียนโดยเบื้องต้นให้คณะกรรมการไกล่เกล่ียหรือกรรมการบริหารท า
การช้ีแจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับงานท่ีเกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรงเบ้ืองต้น และ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง โดยก าหนด ระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ และ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง แก้ไขแล้วเสร็จภายใน  15 วันท าการ 

 
5.๔ ข้อร้องเรียนระดับ 4  เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจโรงพยาบาลหลังสวน ให้พิจารณา ความ

เหมาะสมของข้อร้องเรียนโดยเบื้องต้นให้ ช้ีแจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าท่ี การท างาน
ของโรงพยาบาลหลังสวน หรือ งานท่ีเกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพท์
ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนด ระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ ใน
กรณีท่ีผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดท าหนังสือส่งต่อไปยัง หน่วยงานภายนอกท่ี
เกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนตามความ เหมาะสม  และให้ด าเนินการ
แก้ไขประสานกับคณะกรรมการไกล่เกล่ียหรือกรรมการบริหาร โรงพยาบาล แก้ไขแล้วเสร็จภายใน30 วันท า
การ 
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ขั้นตอนการด าเนินงานแก้ไขปญัหาเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

เร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

1.ประสานทางโทรศพัท์ 

2.ประสานทางหนงัสือราชการ 

3.ลงพืน้ท่ี (รพ.ท่ีเก่ียวข้อง/ผู้ ร้อง) 

ช่องทาง 

-บคุคล 

-โทรศพัท์ 

-จดหมาย

ไกลเ่กล่ีย/แก้ไข 

จดัการปัญหา 

ได้ ไมไ่ด้ 

ยตุเิร่ือง คณะกรรมการพจิารณา 

เร่ืองร้องเรียน ด าเนินการ 

แจ้งผู้ ร้องเรียน / ต้นเร่ือง 
ยตุเิร่ือง 

บนัทึกข้อมลู แจ้งผู้ ร้องเรียน/ต้นเร่ือง 

รับข้อร้องเรียนจาก

ช่องทางต่างๆ 
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หมายเหต:ุ กรณีบตัรสนเท่ห์หรือข้อรองเรียนท่ีไม่แจ้งช่ือ ท่ีอยู่ ไมน่บั แตใ่ห้สง่ให้ศนูย์รับข้อร้องเรียนใช้  เป็นข้อมลูน าเข้าส า 
หรับพจิารณาตอ่ หรือกรณีร้องเรียนกรณีละเมดิละเลยไมป่ฏิบตัหิน้าท่ี (ต้องพจิารณา เป็นพเิศษ)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระดับ1 

ข้อคิดเห็น/

ข้อเสนอแนะ 
 

บนัทึกข้อร้องเรียนและแบง่

ประเภทข้อร้องเรียน 

ระดับ 2 

เรื่องเล็ก 

ระดับ3 

เรื่องใหญ่ 
 

ระดบั4 

เรื่องฟ้องร้อง 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

คณะกรรมการ
จัดการข้อ
ร้องเรียน 

คณะกรรมการ
จัดการข้อ
ร้องเรียน 

 

แจ้งกลบัภายใน 

1วัน 
แจ้งและแก้ไขภายใน 

10วัน 

แจ้งและแก้ไข
ภายใน 15 วัน 

แจ้งและแก้ไข
ภายใน 30วัน 

สรุปรายงานข้อ
ร้องเรียนทุกวันที่ 25 

ของเดือน 


