
 

 

คู่มือ การร้องเรียน 



            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขัน้ตอนการแก้ไขปัญหา  

กรณีที่มีการร้องเรียน  เร่ืองการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

โรงพยาบาลบางคล้า 

ผู้รับผิดชอบ รับเร่ืองร้องเรียน 

แจ้งหน่วยงานที่ได้รับการร้องเรียน 

หน่วยงานชีแ้จงรายละเอียด เรียกผู้ เกี่ยวข้องชีแ้จงปรับปรุง 
ด าเนินการแก้ไข 

รายงานผู้บริหารทราบตามล าดับชัน้ คณะกรรมการบริหารทราบ ทบทวนการปฏิบัติงานและ
หาแนวทางการแก้ไขอย่างเป็นระบบ 

แจ้งผลการแก้ไข - ด าเนินการให้ถูกต้อง  

ตามข้อร้องเรียนให้ผู้ ร้องเรียนทราบ ภายใน 15วัน 

กรณีผู้ ร้องพึงพอใจ 

  (จบขบวนการ) 

กรณีผู้ ร้องยังไม่พึงพอใจ  

ชีแ้จงขัน้ตอน แลพะอ านวยความสะดวก ให้ผู้ ร้อง
ทราบขัน้ตอน การขอความช่วยเหลือ ขัน้ต่อไป 

ผู้ รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน ติดตาม
ผล  และรายงานสรุปให้ผู้บริหาร

ทราบ 



            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           ขัน้ตอนการแก้ไขปัญหา   กรณีที่มีการร้องเรียน 

          เร่ืองการทุจริต และประพฤตมิิชอบของเจ้าหน้าที่ 

                            โรงพยาบาลบางคล้า 

ผู้รับผิดชอบ รับเร่ืองร้องเรียน 

แจ้งหัวหน้าหน่วยงานที่มีจนท.ได้รับการร้องเรียนการทุจริตฯ 

หน่วยงาน เรียกจนท.มาสอบถามและชีแ้จง 

รายงานผู้บริหารทราบตามล าดับชัน้ คณะกรรมการบริหารทราบ ทบทวนการปฏิบัติงานและ
หาแนวทางการแก้ไขอย่างเป็นระบบ 

     แต่งตัง้คณะกรรมการสอบสวน 

ด าเนินการ ตามบทลงโทษ ให้
ผู้กระท าการทุจริตประพฤติมิชอบ

ตามระเบียบราชการ   

รายงานให้ผู้บังคับบัญชีหน่วยเหลือทราบเป็น 

ลายลักษณ์อักษร โดยด่วน 

ผู้ รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน สรุป
ข้อมูลให้ผู้บริหารทราบ  



                                  คู่มือการปฏิบัตงิาน 
  การจัดการข้อร้องเรียนส าหรับโรงพยาบาลบางคล้า 

1.วัตถุประสงค์ 
1.1 เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานของในโรงพยาบาลบางคล้า มีการ 

ปฏิบัติงานไปในแนวทาง เดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 เรื่อง การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

1.2 เพ่ือให้มัน่ใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการ จัดการข้อร้องเรียน 
ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
ฉะเชิงเทรา 
2. ขอบเขต 

คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลบางคล้า ตั้งแต่ข้ันตอนการ
แต่งตั้งผู้รับผิดชอบ จัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การ
บันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องใน
หน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง การประสานศูนย์เจรจาไกล่เกลี่ยด้านการแพทย์และสาธารณสุข 
การประสานหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการ
รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ (รายเดือน) 

 
3. ค ำจ ำกัดควำม 
 

การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ  
/ ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

ผู้ร้องเรียน         = ประชาชนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ , ภาคเอกชน, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย ที่ติดต่อมายัง โรงพยาบาลผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ 
ครอบคลุมการร้องเรียน / การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การ
ชมเชย /การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

ศูนย์รับข้อร้องเรียน    = มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น  
/ ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

เจ้าหน้าที่ฯ        = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
C/SH         = ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
หน่วยงาน       = ทุกฝ่าย / งานของโรงพยาบาลบางคล้า 
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน   = ผู้อ านวยการ หรือ หัวหน้ากลุ่ม /ส่วน /ฝ่าย/ งาน หรือคณะท างานที่ 

    เกี่ยวข้องกับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่อง 
    นั้นๆ  

หน่วยงานภายนอก  =  หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดโรงพยาบาล 
 
 



1.ระดับข้อร้องเรียน  = เป็นกำรจ ำแนกควำมส ำคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 3 ระดับ ดังนี ้
 

 
 
 
 

ระดับ ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 

เวลำใน
กำร

ตอบสนอ
ง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 
 
 

ข้อคิดเห็น,
ข้อเสนอแนะ,ค ำ
ชมเชย,สอบถำม
หรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับ
ควำมเดือดร้อน แต่ติด
ต่อมำเพื่อให้
ข้อเสนอแนะ / ให้
ข้อคิดเห็น / ชมเชย / 
สอบถำมหรือร้องขอ
ข้อมูลของกรมอนำมัย 

กำรเสนอแนะเกี่ยวกับ
กำรให้บริกำรของ
โรงพยำบำลส่งเสริม
สุขภำพ  
กำรสอบถำมข้อมูล
ด้ำนโภชนำกำร 

1 วัน เจ้ำหน้ำท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดกำรข้อ
ร้องเรียนของ
ทุกหน่วยงำน 

2 ข้อร้องเรียนไม่
เร่งด่วน  
( พฤติกรรมกำร
บริกำร หรือ 
สิ่งแวดล้อม) 

ผู้ร้องเรียนได้รับควำม
เดือดร้อนหรือไม่พึง
พอใจ ( พฤติกรรมกำร
บริกำร คุณภำพ
บริกำร หรือ 
สิ่งแวดล้อม) 

กำรร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมกำร
ให้บริกำรของ
เจ้ำหน้ำที่ในหน่วยงำน 
กำรร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภำพกำรให้บริกำร
ของหน่วยงำน 

ไม่เกิน 
30 วัน
ท ำกำร 

หน่วยงำน
เจ้ำของเรื่อง 

3 ข้อร้องเรียน
เร่งด่วน (กำร
เสียชีวิต ทุพพล
ภำพ กำรเสีย
ภำพลักษณ์ กำร
บำดเจ็บอันตรำย
ถึงชีวิต) 

ผู้ร้องเรียนได้รับควำม
เดือดร้อนไม่สำมำรถ
แก้ไขได้โดยหนว่ยงำน
เดียว 
เร่ืองที่สร้ำงควำมเสื่อม
เสียต่อชื่อเสียงของ
โรงพยำบำล 

กำรเรียกร้องให้ชดเชย
ค่ำเสียหำยจำกกำร
ให้บริกำรที่ผิดพลำด 
กำรร้องเรียนเกี่ยวกับ
ควำมผิดวินัยร้ำยแรง
ของเจ้ำหน้ำที่ 
กำรร้องเรียนควำมไม่
โปร่งใสของกำรจัดซื้อ
จัดจ้ำงขนำดใหญ ่
 

ไม่เกิน 7 
วันท ำ
กำร 

ที่ประชุม กกบ. 
 



2. กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำงๆ 
เจ้ำหน้ำที่ฯ 

2.1ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
ช่องทำง ควำมถี่ในกำรตรวจสอบช่องทำง ระยะเวลำด ำเนินกำรรับข้อร้องเรียน เพื่อประสำน

หำทำงแก้ไข 
หมำยเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน 1 วัน - 
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ ณ ศูนย์ / จุดรับข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วัน (นับจากวันที่งานสารบรรณของ
หน่วยงานลงเลขรับหนังสือ / จดหมาย) 

- 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบช่องทาง ระยะเวลาด าเนินการรับข้อร้องเรียน เพ่ือประสาน
หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

เว็บบอร์ด / E-MAIL /FACE BOOK 
ของหน่วยงาน 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน - 

อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน / กล่อง
แสดงความคิดเห็น 

ทุกวัน ( ช่วงเวลา แล้วแต่ความเหมาะสม ) ภายใน 1 วัน - 

 
(3) กำรบันทึกข้อร้องเรียน  
เจ้ำหน้ำที่ฯ  

3.1 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  
3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง  
   รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงาน แก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 



 
4. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
 
 
                         ขั้นตอน  

 
ผู้ร้องเรียน 

ศูนย์ / จุด
รับข้อ 
ร้องเรียน
ของ 
หน่วยงำน  

ผู้ที่ 
เกี่ยวข้อง
ใน
หน่วยงำน 

ศูนย์เจรจำ
ไกล่เกลี่ย
ด้ำน
กำรแพทย์ 

ที่ประชุม
คณะกรรม
กำรบริหำร 

หน่วยงำน
ที่เกี่ยวข้อง 

หน่วยงำน
ภำยนอก 

1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน        
2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ        
3. การบันทึกข้อร้องเรียน        
4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน        
5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ         
6. การประสานผู้ที่เก่ียวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / 
ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

       

7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาล กรณีข้อร้องเรียน
ระดับ 3 

       

8. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ ผู้รอ้งเรียน
ทราบ 

       

9. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ ศูนย์รับ
ข้อร้องเรียนโรงพยาบาลทราบ (รายเดือน) 

       

 
อธิบายสัญลักษณ์   เริ่มต้น / สิ้นสุด    ด าเนินการ    พิจารณา 

1 วนัท ำกำร 

15 วนัท ำกำร 

ประจ ำเดือน 

1 วนัท ำกำร หรือ ตำมควำมเหมำะสม 

15 วนัท ำกำร ตำมควำมเหมำะสม 

แลว้แต่กรณี 



                                   รำยละเอียดของขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน  
(1) กำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
จากจ านวนประชากรที่เพ่ิมมากข้ึน ในการมารับบริการประชาชนคาดหวังในการบริการจากโรงพยาบาลสูง 
ดังนั้นเพื่อเป็นการป้องกันปัญหาที่อาจเกิดข้ึน จากความไม่เข้าใจกันระหว่างผู้ให้บริการและผู้มารับบริการ จึงมี
ความจ าเป็นที่ต้องสร้างทีมงานเพื่อการสื่อสารในโรงพยาบาล กับผู้มารับบริการโดยการจัดทีมไกล่เกลี่ยขึ้นใน
โรงพยาบาล เพื่อลดความขัดแย้งระหว่างผู้บริการและผู้รับบริการ 

โรงพยาบาลบางคล้าได้จัดตั้งทีมไกล่เกลี่ยและจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งมีคณะกรรมการดังต่อไปนี้ 
ระดับที่ 1 (ข้อคิดเห็น,ข้อเสนอแนะ,ค ำชมเชย,สอบถำมหรือร้องขอข้อมูลผู้รับข้อร้องเรียน) 

  เจ้าหน้าที่ทุกคน  และผู้รับผิดชอบ 
หน้ำที่ของหน่วยงำนระดับที่ 1 
- รับเรื่อง 
- บันทึกลงแบบฟอร์มทะเบียนบันทึกข้อร้องเรียน และส าเนาแจ้งงานแผน 
- ไกล่เกลี่ยเบื้องต้น 
- ไกล่เกลี่ยไม่ส าเร็จ ส่งต่อ หน่วยงานไกล่เกลี่ยระดับที่ 2 

ระดับที่ 2 (ข้อร้องเรียนไม่เร่งด่วน พฤติกรรมกำรบริกำร หรือ สิ่งแวดล้อม) 
   1. หนว่ยงานย่อย หัวหน้าฝ่าย/หัวหน้างาน ทุกคน 

                    หน้ำที่ของหน่วยระดับท่ี 2 
- รับเรื่องจากหน่วยงานระดับที่1 
- เจรจาไกล่เกลี่ยจากหน่วยงานระดับที่  กรณีเจรจาไม่ส าเร็จ 
- บันทึกลงแบบฟอร์มทะเบียนสรุปข้อร้องเรียน และส่งงานแผน ทุกสิ้นเดือน 
- กรณีเจรจาไกล่เกลี่ยไม่ส าเร็จ ส่งต่อหน่วยงานระดับที่ 3 

ระดับที่  3 (ข้อร้องเรียนเร่งด่วน กำรเสียชีวิต ทุพพลภำพ กำรเสียภำพลักษณ์ กำรบำดเจ็บ 
              อันตรำยถึงชีวิต)  
              1.คณะท างานในการจัดการ และช่วยเหลือกรณีมีการร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของ

บุคลากรทางการแพทย์ และสาธารณสุข ประกอบด้วย 
นายแพทย์ดิเรก  ภาคกุล  ต าแหน่งผู้อ านวยการโรงพยาบาล 
1. นางศิริพร    เจริญพร   พยาบาลวิชาชีพช านาญการพิเศษ ประธานกรรมการ 
2. นางสาวศุภร น้อยใจบุญ พยาบาลวิชาชีพช านาญการ  กรรมการ 
4. นางประณีต   เจริญวงษ์  พยาบาลวิชาชีพช านาญการ  กรรมการ 
5. นางบุญญลักษณ์  พิมพาทอง   พยาบาลวิชาชีพช านาญการ  กรรมการ                
6. นางสาวประยูร   ภวังคะนันท์  หัวหน้าฝ่ายบริหารทั่วไป             กรรมการ 
หน้ำที่ของหน่วยงำนระดับที่ 3 
- รับเรื่องจากหน่วยงานระดับที่ 2 
- เจรจาไกล่เกลี่ยจากหน่วยงานระดับที่ 2 กรณีเจรจาไม่ส าเร็จ ให้เสร็จสิ้นภายใน 3 

วัน 



- กรณีเจรจาไกล่เกลี่ยไม่ส าเร็จ ประสานงานส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
ฉะเชิงเทรา 

- สรุปข้อร้องเรียน 
วัตถุประสงค์ของกำรจัดทีมงำนไกล่เกลี่ย และจัดกำรข้อร้องเรียน 

1. เพ่ือสร้างทีมสื่อสารใน โรงพยาบาลบางคล้า 
2. เพ่ือส่งเสริมสนับสนุนให้เกิดความสมานฉันท์เข้าใจกันระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 
3. เพ่ือลดข้อร้องเรียน และลดข้อขัดแย้งในการบริการของโรงพยาบาลบางคล้า 

คุณสมบัติของเจ้ำหน้ำที่ไกล่เกลี่ยเจรจำ / รับเรื่องร้องเรียน 
1. มีความรู้พ้ืนฐานด้านสุขภาพ ด้านจิตวิทยา หรือด้านสังคมศาสตร์ 

    2. มีทักษะในการฟัง การพูด การจับประเด็นและการเขียน 
  3. มีประสบการณ์ในการให้บริการด้านสุขภาพ 

4. มีคุณสมบัติ 9 ประการ ของเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 
1) รอบรู้ 
2) คิดดี 
3) วจีสัมพันธ์ 
4) ปฏิภาณว่องไว 
5) ยิ้มสดใส 
6) อดทน 

    7) กระตือรือร้น 
8) จริงใจ 
9) อนามัยสมบูรณ์ 

5. ผู้ไกล่เกลี่ยต้องมีความเป็นกลางและเป็นที่ยอมรับของทั้งสองฝ่าย 
6. มีความจริงใจในการช่วยแก้ปัญหา 

  7. มีท่าทีสุภาพ นุ่มนวล ใจเย็น และควบคุมตนเองได้ 
8. เข้าใจกระบวนการไกล่เกลี่ยและมีทักษะในการสื่อสารที่ดี เช่น การรับฟัง การตั้งค าถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ระบบงำนรับข้อร้องเรียนและเจรจำไกล่เกลี่ยของโรงพยำบำลบำงคล้ำ 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
หน้ำที่ของหน่วยบริกำร    หน้ำที่ของศูนย์ไกล่เกลี่ย 
 
- ไกล่เกลี่ย     - ไกล่เกลี่ยข้อขัดแย้ง 
- ส่งต่อ หายไม่ส าเร็จ    - ฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาล 

       - ประสานเครือข่ายภายนอก 
 
 
 
 
 
 
 
 

สสจ. ฉะเชิงเทรา 

หน่วยงานภายนอกอ่ืนๆ 

 

ศูนย์รับข้อร้องเรียนและเจรจาไกล่เกลีย่ของโรงพยาบาลบางคล้า 

หน่วยงำนยอ่ย 

 

ผู้รับข้อร้องเรียน 



 

บทบำทคณะกรรมกำรศูนย์เจรจำไกล่เกลี่ยด้ำนกำรแพทย์และสำธำรณสุข 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เฝ้ำระวงัเหตุกำรณ์ 

ส่ือสำรควำมเขำ้ใจ 

ส่ือสำรดบัอำรมณ์ 

 

ส่งต่อ 

ไกล่เกล่ียดบัอำรมณ์ 

(งำนบริกำรต่ำง) 

 

ส่งต่อ 

ไกล่เกล่ียดบัอำรมณ์ 

(งำนบริกำรต่ำง) 

 

ส่งต่อ 

ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและ 

เจรจำไกล่เกล่ียของ 

โรงพยำบำลบำงคลำ้ 

 

ทุกพื้นท่ีใน 

โรงพยำบำลบำงคลำ้ 

 

หอ้งไกล่เกล่ีย 

 

หอ้งไกล่เกล่ีย 

 



 

ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนไกล่เกลี่ย 
 
 
  
 
 
  
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กรณีเกิดขอ้ขดัแยง้ในหน่วยงำน 

ตรวจสอบขอ้เทจ็จริงจำกหน่วยบริกำร 

พิจำรณำเหตุผลของหน่วยบริกำร 

ไม่มีเหตุผลอนั

ควร 

อยูร่ะหวำ่งกำรรอรับบริกำร
ขอควำมร่วมมือหน่วยบริกำร

ช้ีแจงขอ้มูลให้ผูรั้บริกำรท่ี

ร้องเรียนรับทรำบ 

ไม่มีเหตุผลอนั

ควร 

 

รับบริกำรไปแลว้ 

อยูร่ะหวำ่งกำรรอรับ

บริกำรแจง้หน่วยบริกำร

ให้กำรดูแลเบ้ืองตน้ 

 

รับบริกำรไปแลว้ 

 

แจง้กลบัผูร้้องเรียน 
 

แจง้กลบัผูร้้องเรียน 

 

แจง้หน่วยบริกำรเพ่ือปรับปรุง

บริกำร 
- ดว้ยวำจำ 

- ดว้ยหนงัสือ กรณีท่ีมีผลต่อ

คุณภำพบริกำร 

- 
 

ยติุ / ลงบนัทึก 

ผลกำรด ำเนินงำน 

 



                    (2) กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำงๆ 
เจ้ำหน้ำที่ฯ 
2.1 ในแต่ละวัน เจ้ำหน้ำที่ฯ ต้องด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ำมำยังหน่วยงำน
จำกช่องทำงต่ำงๆ โดยมีข้อปฏิบัติตำมที่ก ำหนด ดังนี้ 
 
ช่องทำง  ควำมถี่ในกำรตรวจสอบ 

ช่องทำง  
ระยะเวลำด ำเนินกำร รับข้อ
ร้องเรียน เพื่อประสำน 
หำทำงแก้ไข  

หมำยเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งที่มีผู้โทรศัพท์
ร้องเรียน 

ภายใน 1 วัน - 

ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ 
ณ ศูนย์ / จุดรับข้อ
ร้องเรียนของ หน่วยงาน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วัน(นับจากวันที่งาน
สรรบรรณของหน่วยงานลง
เลขรับหนังสือ / จดหมาย) 

- 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ 
หน่วยงาน 

ทุกวัน (เช้า – บ่าย) ภายใน 1 วัน - 

อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อ
รอ้งเรียน / กล่องแสดง
ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความ เหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน - 

 

(3) กำรบันทึกข้อร้องเรียน 
เจ้ำหน้ำที่ฯ 

3.1 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงในทะเบียนบันทึกข้อร้องเรียน 
3.2 การกรอกแบบฟอร์มทะเบียนบันทึกข้อร้องเรียน ควรถามชื่อ – สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้

ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการ
ด าเนินงานแก้ไข / ปรับปรุงกลับแก้ผู้ร้องเรียน 

(4) กำรวิเครำะหร์ะดบัข้อร้องเรียน 
เจ้ำหน้ำที่ฯ  

4.1 พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 
 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล   

กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้      
   ข้อคิดเห็น / ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของโรงพยาบาล 



 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนไม่เร่งด่วน กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
แต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 ข้อร้องเรียนระดับที่ 3 เป็นข้อร้องเรียนเร่งด่วน กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
หรือการบริการที่ส่งผลต่อการเสียชีวิต ทุพพลภาพ การบาดเจ็บอันตรายถึงชีวิต หรือการ
สูญเสียภาพลักษณ์ ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัยอ านาจของ
ผู้อ านวยการ หรือท่ีประชุมคณะกรรมการบริหาร 

(5) กำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียนกรณีข้อร้องเรียนระดับ 1  
และประสำนหน่วยงำนภำยนอกกรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

เจ้ำหน้ำที่ฯ  
5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
สามารถรับเรื่องและชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียน
ภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถาม การขึ้นทะเบียนสิทธิประกัน
สุขภาพ เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอนการสมัครเข้าร่วมโครงการฯ และเอกสาร
หลักฐาน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามที่ไม่ซับซ้อน และโรงพยาบาลมีเกณฑ์การด าเนินงานในเรื่อง
ที่ซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน เจ้า
หน้าที่ฯ อาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถ
ด าเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 
5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนที่ต้องได้รับการแก้ไข โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงท าความเข้าใจ 
กับผู้ร้องเรียนโดยตรง และมีการประชุมกับฝ่าย/งานที่เก่ียวข้อง ในการสื่อสาร และแนวทางการ
ด าเนินงาน โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนตามความเหมาะสม 

(6)กำรประสำนผู้ทีเ่กี่ยวข้องในหน่วยงำนเพื่อด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุงกรณี
ข้อร้องเรียนระดับ 2  
เจ้ำหน้ำที่ฯ  

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนไม่เร่งด่วน ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยัง 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้รับทราบข้อมูลก่อนจัดท าบันทึกข้อความส่งไปก่อน ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาใน
การจัดท าบันทึกข้องความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้
ร้องเรียนจัดท าหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนึ่ง ว่าพูดจาไม่สุภาพ แถมขอ
ข้อมูลอะไร เจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ 
เจ้าหน้าที่ฯ 

 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ช่องทาง/ขัน้ตอนการรับเร่ืองร้องเรียน  โรงพยาบาลบางคล้า 

      

 

กล่องรับเร่ือง

ร้องเรียน 

Internet/ 

Fackbook/LINE 
หนังสือ โทรศัพท์ มาที่รพ. 

ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน 

(นายปองพณ   เนียมเกาะเพชร์ 

หน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน  

พจิารณาปรับปรุงแก้ไข 

คณะกรรมการบริหาร รพ. 

รับทราบและพจิารณาแก้ไขข้อร้องเรียนท่ีต้องใช้มติ

คณะกรรมการฯ 

ข้อร้องเรียน 

แจ้งผลการแก้ไข ข้อร้องเรียนให้

ผู้ ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วัน 

 













 


