
   

แนวทางปฏิบัติการบริหารจัดการข3อร3องเรียน  

ศูนย;รับเรื่องร3องเรียน    โรงพยาบาลเทพสถิต  

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยภูม ิ
 1. วัตถุประสงค;  

1. เพื่อเพิ่มความไวในการรับรู6ป8ญหา 

2. เพื่อให6ข6อร6องเรียนได6รับการตอบสนองที่เหมาะสม และนาไปสูGการปรับปรุงระบบงานให6ดีขึน้ 

3. เพื่อให6บุคลากรหรือเจ6าหน6าที่ผู6รับผิดชอบด6านการจัดการข6อร6องเรียน ใช6เปOนแนวทางในการปฏิบัติงาน และดำเนินการ

แก6ไขป8ญหาตามข6อร6องเรียนที่ได6รับจากชGองทางการร6องเรียนตGาง ๆ ไปในทิศทางเดียวกัน 

2. ขอบเขต 

คูGมือการบริหารจัดการข6อร6องเรียนนี้ ใช6ได6กับทุกพันธกิจของโรงพยาบาลเทพสถิต  สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยภูมิ   

3. คำจำกัดความ 

3.1 ระดับความสำคัญของข6อร6องเรียน หมายถึง การจำแนกข6อร6องเรียนเปOน 3 ระดับ คือ Complaint 1, Complaint 2, 

Complaint 3 ตามมิติคุณภาพ ประกอบด6วย ระดับความรู6สึกของผ6ูร6องเรียน การฟdองร6อง มีผลกระทบทางรGางกาย ตามตาราง

ดังนี้ 

มิติคณุภาพ Complaint 1 Complaint 2 Complaint 3 

ระดับความรู6สึกกของ ผู6

ร6องเรียน 

 

บGน/เสนอแนะ/เลGาให6ฟ8ง/

แจ6งให6ทราบ/แนะนำ 

 

ตำหนิ/ตGอวGา/ร6องทุกขf/

ระบุตัวตน/พฤติกรรม 

ดGาทอ/ขูGจะฟdอง/ฟdองร6อง/ทำร6าย

รGางกาย 

การฟdองร6อง มีเหตุการณfที่อาจนำไปซึ่ง

การเสื่อมเสียชื่อเสียง/ไมG

ฟdองร6อง 

เสื่อมเสียชื่อเสียง/ไมGมี 

แนวโน6มจะออกสื่อ/ไมG 

ฟdองร6อง 

เสื่อมเสียชื่อเสียง/มีการขGมขูGจะ

ออกสื่อ/มีประเด็นทางด6าน

กฎหมาย/ฟdองร6อง 

ผลกระทบทางรGางกาย 

(Impact)  
** ภาคผนวกตอน 7 

A-C 

 

D 

 

E ขึ้นไป 

 

 

3.2 ผู6ร6องเรียน หมายถึง ผ6ูปuวย ญาติ ผ6ูรับบริการ ประชาชนทั่วไป บุคลากรขององคfกรภาครัฐ เอกชน ผู6มีสGวนได6สGวนเสีย 

ตลอดจนผู6มาติดตGอผGานชGองทางตGาง ๆ ครอบคลุมการร6องเรียน/การเสนอแนะให6ข6อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร6องขอ

ข6อมูล รวมถึงการแจ6งเบาะแสการทุจริต และประพฤติมิชอบ 

3.3 การรักษาความลับของผู6ร6องเรียน หมายถึง การไมGเปxดเผยชื่อ-สกุล ที่อยูGของผู6ร6องเรียน โดยหากมี การสGงตGอข6อมูล

ไปยังผู6เกี่ยวข6อง รายชื่อผู6ร6องเรียนจะถูกซGอนไว6ในระบบ ถ6าเปOนเอกสารจะใสGในซอง ประทับตรา "ลับ" ปxดผนึก และจะต6องมีผ6ูเซ็น

รับเอกสาร 

3.4 ชGองทางการรับข6อร6องเรียน หมายถึง ชGองทางในการรับข6อร6องเรียนที่หลากหลาย เพื่อให6ผู6ใช6บริการ สามารถเข6าถึง

ชGองทางตGาง ๆ ได6อยGางสะดวก ชGองทางในการรับข6อร6องเรียนมี 6 ชGองทาง คือ 

1. กลGองรับความคิดเห็น 

2. ทางโทรศัพทf เบอรf 044-855097 ตGอ 120  

3. มาด6วยตนเอง 

/ 110
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4. จดหมาย 

5. ผGานเจ6าหน6าที่ของโรงพยาบาล 

6. Website/Web board/Social Network/QR Code 

 

3.5 การจัดการข6อร6องเรียน หมายถึง การบริหารจัดการข6อร6องเรียนตามการจำแนกระดับความสำคัญ แบGงได6 4 วิธี 

ระดับความสำคัญ/ระดับผลกระทบ ผลลัพธ; วิธบีริหารจดัการข3อร3องเรียน 

Complaint 1  

(บGน/เสนอแนะ/เลGาให6ฟ8ง/แจ6งให6ทราบ/

แนะนำ) 

ไมGรุนแรง 

 

- รายงานผู6บริหารรับทราบ 

- หาแนวทางแก6ไข/ปdองกัน/ปรับปรงุ 

Complaint 2   

(ตำหนิ/ตGอวGา/ร6องทุกขf/ระบุตัวตน/พฤติกรรม) 

ไมGรุนแรง 

 

- ติดตGอประสานงาน/หาข6อมูลเพิ่มเติม 

- ติดตGอกลับผู6ร6องเรียนภายใน 24 ชม. (ในวัน/เวลา

ทำการ)  

- รายงานผู6บริหาร/ผู6รับผิดชอบรับทราบ 

- หาแนวทางแก6ไข/ปdองกัน/ปรับปรุง 

- แจ6งผลการดำเนินการกลับผู6ร6องเรียน 

- ติดตามการกลับมาใช6บริการของผู6ร6องเรียน 

Complaint 2  

(ตำหนิ/ตGอวGา/ร6องทุกขf/ระบุตัวตน/พฤติกรรม) 

ไมGรุนแรง แตGเสี่ยง

สูงตGอการเกิดความ

รุนแรง 

 

- ต6องจัดการแก6ไข/ลดผลกระทบทันท ี 

- ติดตGอประสานงาน/หาข6อมูลเพิ่มเติม  

- ติดตGอกลับผู6ร6องเรียนภายใน 24 ชม. 

(ในวัน/เวลาทำการ) 

- รายงานผู6บริหาร/ผู6รับผิดชอบรับทราบ 

- หาแนวทางแก6ไข/ปdองกัน/ปรับปรุง 

- แจ6งผลการดาเนินการกลับผู6ร6องเรียน 

- ติดตามการกลับมาใช6บริการของผู6ร6องเรียน 

Complaint 3 

(ดGาทอ/ ขูGจะฟdอง/ ฟdองร6อง/ ทำร6ายรGางกาย/

การขGมขูGจะออกสื่อ/มีประเด็น ทางด6าน

กฎหมาย) 

 

รุนแรง - ต6องจัดการแก6ไข/ลดผลกระทบทันท ี

- ติดตGอประสานงาน/หาข6อมูลเพิ่มเติม 

- ติดตGอกลับผู6ร6องเรียนภายใน 24 ชม. 

(ในวัน/เวลาทำการ) 

- รายงานผู6บริหาร/ผู6รับผิดชอบรับทราบ พิจารณา

จัดประชุมทบทวน 

- ดูแล/ติดตามประเมินผู6ร6องเรียนอยGางตGอเนื่อง 

- หาแนวทางแก6ไข/ปdองกัน/ปรับปรุง 

- แจ6งผลการดำเนินการกลับผู6ร6องเรียน 

- ติดตามการกลับมาใช6บริการของผู6ร6องเรียน 
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   3.6 การบรรเทาความเสียหายเบื้องต6น หมายถึง การรับฟ8งเพือ่บรรเทาทุกขf และประเมินความชัดเจนของประเด็นข6อ

ร6องเรียน เพื่อวางแผนดูแลผู6ร6องเรียนตามความเหมาะสม รวมถึงการให6ข6อมูลเพื่อแก6ไข ความเข6าใจผิด หรือให6คำแนะนำการกลับ

เข6ามาใช6บริการอยGางถูกต6อง 

4. การบันทึกข3อร3องเรียน 

ภายหลังมีการรับข6อร6องเรียนและจัดการ ขั้นตอนถัดมา คือ การบันทึกข6อร6องเรียนเข6าสGูระบบฐานข6อมูล และสGงออก

ข6อมูลให6กับให6ผ6ูบริหาร/ผู6รับผิดชอบทีเ่กี่ยวข6องรับทราบ และพิจารณาแก6ไข/ปรับปรุง/หาแนวทาง ปdองกันการเกิดซำ้ 

5. ระยะเวลาการแก3ไขปaญหาข3อร3องเรียนและการตอบกลับผู3ร3องเรียน 

5.1กรณีข6ออร6องเรียนด6านระบบงานและบริการที่ผู6ร6องเรียนต6องการให6ตอบกลับโดยระบุวิธีการตอบกลับ ที่ชัดเจน งาน

บริหารความเสีย่งจะดำเนินการ ดังนี้ 

ก. ติดตGอกลับผู6ร6องเรียนภายใน 24 ชม. (ในวัน/เวลาทำการ) เพื่อเปOนการตอบสนองและแก6ไข ป8ญหาเบื้องต6น 

ข. ติดตGอกลับผ6ูร6องเรียนภายใน 14 วันทำการ เพื่อแจ6งผลการดำเนินการในบางกรณีอาจมากกวGา 14 วันทำ

การขึ้นอยูGกับความยGุงยากซับซ6อนของข6อร6องเรียนและการจัดการ 

5.2 กรณีข6อร6องเรียนที่เกี่ยวกับภาพลักษณfองคfกร ศูนยfรับเรื่องร6องเรียนจะหาข6อมูลเพิ่มเติมและตอบกลับ ผู6ร6องเรียนใน

เบื้องต6น หลังจากนั้นอาจมีการจัดประชุมผู6เกีย่วข6องเพื่อหาสาเหตุและแนวทางการ จัดการ การตอบกลับแบGงเปOน 3 ระดับ คือ 

ก. ตอบเฉพาะผู6ร6องเรียน 

ข. แจ6งผลผGานสื่อทั้งภายในและภายนอกโรงพยาบาล  อาทิ เว็บไซตfของโรงพยาบาล หรือสื่อประเภทอื่น 

ค. จัดแถลงขGาวเพื่อแจ6งให6ทราบในวงกว6าง 

5.3 กรณีข6อร6องเรียนที่เกี่ยวข6องกับบุคลากรและเจ6าหน6าที่ ศูนยfรับเรื่องร6องเรียน  จะดำเนินการดังนี้ 

5.3.1 กรณีข6อร6องเรียนที่มีหลักฐานและข6อเท็จจริงเพียงพอพบวGา เข6าขGายมีความผิดจะต6องดำเนินการทางวินัย 

กลุGมงานบริหารทั่วไปจะเสนอเรื่องให6ผู6อำนวยการโรงพยาบาลพิจารณามอบหมายให6หนGวยงาน หรือคณะกรรมการ

บริหารโรงพยาบาล เพื่อดำเนินการตามแนวทางที่กำหนด 

5.3.2 กรณีข6อร6องเรียนเกิดขึ้นในหนGวยงาน ศูนยfรับเรื่องร6องเรียนจะประสานงานเพื่อหาข6อมูลเพิ่มเติมจาก

หนGวยงานเกีย่วของกับบุคลากรหรือเจ6าหน6าที่ทีถู่กร6อง  และหาก หนGวยงานมีแนวทางในการดำเนินการ เชGน การทำ

หนังสือตักเตือนหรือทำทัณฑfบน ซึ่งอยูGในอำนาจที่สามารถทำได6เมื่อดำเนินการแล6วให6สGงหนังสือฯ หรือผลการดำเนินการ

มายังกลุGมงานบริหารทั่วไปเพื่อรายงานตGอผู6อำนวยการทราบเปOนลายลักษณfอักษร 

5.3.3 การตอบกลับข6อร6องเรียน แบGงเปOน 4 วิธี ดังนี้ 

ก. ตอบกลับผู6ร6องเรียนโดยตรง กรณีผ6ูร6องเรียนแจ6งสถานะบุคคลให6ทราบและให6ติดตGอกลับ  

ข. ทำหนังสือตอบกลับงานบริหารจัดการความเสี่ยง เพื่อสGงตGอให6ผ6ูมีสGวนเกี่ยวข6อง 

ค. ทำหนังสือเสนอแนะแนวทางการดำเนินการให6หนGวยงาน 

ง. ทำหนังสือสGงให6หนGวยงาน หรือกลุGมงานบริหารทั่วไป หรือคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล  

ดำเนินการตั้งคณะกรรมการสอบข6อเท็จจริง 

5.4 กรณีที่เกิดความผิดตGอตำแหนGงหน6าที่หรือการกระทำทุจริตของบุคลากร ศูนยfรับเรื่องร6องเรียนและกลุGมงานบริหาร

ทั่วไปจะดำเนินการ ดังนี้ 

5.4.1 การหาข6อเท็จจริง ทำได6 2 วิธี คือ 

ก. การแตGงตั้งคณะกรรมการสอบข6อเท็จจริง หากกรณีไมGเปOนความผิดจะยุติเรื่อง แตGถ6าเปOนเปOน

ความผิดแตGไมGร6ายแรง กลุGมงานบริหารทั่วไปจะทำเรื่องเสนอผู6อำนวยการลงโทษ กรณีเปOนความผิดวินัยอยGางร6ายแรงและความผิด
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ปรากฏชัดแจ6ง (ทำหนังสือรับสารภาพ) จะทำเรื่องเสนอ สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยภูมิเพื่อลงโทษ (ปลดออก) แตGหาก

ผู6กระทำความผิดไมGได6ทำหนังสือรับสารภาพ จะเสนอสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยภูมิเพื่อตัง้คณะกรรมการสอบสวน 

ข. สGงเรื่องไปยังหนGวยงานที่เกี่ยวข6อง/ผ6ูบังคับบัญชา เพื่อตรวจสอบและรายงาน พร6อมด6วย เอกสาร

หลักฐาน  กรณีไมGเปOนความผิด ศูนยfรับเรื่องร6องเรียน และกลุGมงานบริหารทั่วไปจะตรวจสอบและเสนอความเห็นตGอผู6อำนวยการ

โรงพยาบาล เพื่อสั่งการยุติเรื่องหรือ เสนอตั้งคณะกรรมการสอบข6อเท็จจริง แตGหากพบวGาเปOนความผิดวินัยอยGางร6ายแรง กรณี

ความผิดปรากฏชัดแจ6ง (ทำหนังสือรับสารภาพ) จะทำเรื่องเสนอ สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยภูมิเพื่อลงโทษ (ปลดออก) แตG

หากผู6กระทำความผิดไมGได6ทำหนังสือรับสารภาพ จะเสนอสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยภูมิเพื่อตั้งคณะกรรมการสอบสวน แตGถ6า 

เปOนความผิดไมGร6ายแรง กลุGมงานบริหารทั่วไปทำเรื่องเสนอผู6อำนวยการลงโทษตGอไป 

5.4.2 การดำเนินการทางวินัยมี 2 กรณ ี

ก. กรณีเปOนความผิดวินัยอยGางร6ายแรง ความผิดปรากฏชัดแจ6ง (ทำหนังสือรับสารภาพ) กลุGมงาน

บริหารทั่วไปทำเรื่องเสนอสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยภูมิเพื่อลงโทษ (ปลดออก) 

ข. กรณีเปOนความผิดวินัยอยGางร6ายแรงแตGผู6กระทำความผิดไมGได6ทำหนังสือรับสารภาพหรือ ให6การ

ปฏิเสธ กลุGมงานบริหารทั่วไปทำเรื่องเสนอสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยภูมิเพื่อตัง้คณะกรรมการสอบสวน 

5.4.3 การดำเนินคดีอาญา 

กลุGมงานบริหารทั่วไปทำเรื่องเสนอสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยภูมิ เพื่อมอบอำนาจให6แจ6งความร6องทุกขfตGอ

พนักงานสอบสวนและสGงเรื่องไปยังหนGวยงานที่เกี่ยวข6องตGอไป เชGน อัยการ/ สำนักงานคณะกรรมการปdองกันและปราบปรามการ

ทุจริตแหGงชาติ (ป.ป.ช.)/ สำนักงานคณะกรรมการปdองกันและปราบปรามการทุจริต ในภาครัฐ (ป.ป.ท.) 

6. วิธีปฏบิัต ิ

ปฏิบัติตามแผนผังแนวทางการบริหารจัดการข6อร6องเรียน โรงพยาบาลเทพสถิต  สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยภูมิ   

7. ภาคผนวก 

ก. ระดับผลกระทบทางรGางกาย (Impact) A-I 

ระดับผลกระทบ ความหมาย 

A ไมGมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้น แตGมีเหตุการณfที่อาจทำให6เกิดความคลาดเคลื่อน 

B มีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นแตGยังไมGถึงตัวผู6ปuวย 

C มีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นกับผู6ปuวย ไมGต6องทำการรักษา ไมGต6องเฝdาระวัง ไมGเกิดอันตราย 

D มีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นกับผู6ปuวย ไมGเปOนอันตราย แตGต6องเฝdาระวังติดตามอาการเพิ่มเติม 

E 

 

มีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นเปOนอันตรายกับผู6ปuวยเพียงชั่วคราว จำเปOนต6องได6รับการรักษา หรือแก6ไข

เพิ่มเติม 

F 

 

มีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้น เปOนอันตรายกับผู6ปuวยเพียงชั่วคราว จำเปOนต6องได6รับการรักษาใน

โรงพยาบาล หรือยืดระยะเวลาในการรักษาตัวในโรงพยาบาลนานขึ้น 

G มีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นกับผู6ปuวย เกิดความพิการถาวรตGอผู6ปuวยต6องให6การรักษา 

H มีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นกับผู6ปuวย ต6องให6การรักษาทำการกู6ชีวิต/ผู6ปuวยเกือบเสียชีวิต 

I มีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้น เปOนอันตรายตGอผู6ปuวยจนถึงแกGชีวิต 

 




