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วตัถุประสงค์  

๑. เพื่อใหค้วามคิดเห็น/ค าร้องเรียนของผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนองท่ีเหมาะสมและน าไปสู่การ 

ปรับปรุงระบบงานใหดี้ข้ึน  

๒. เพื่อเพิ่มความไวในการรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองท่ีรวดเร็วและเหมาะสม  

๓. เพื่อเป็นแนวทางขั้นตน้ในการเจรจาต่อรองไกล่เกล่ีย เพื่อป้องกนัการฟ้องร้อง  

๔. เพื่อสร้างความตระหนกัใหแ้ก่หน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีไดใ้ส่ใจและทบทวนขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนซ ้ าๆ  

๕. เพื่อใหม้ัน่ใจวา่กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและด าเนินการจดัการขอ้ร้องเรียนไดมี้การปฏิบติัตาม 

ขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด  ระเบียบหลกัเกณฑเ์ก่ียวกบัการรับเร่ืองร้องเรียน 

และด าเนินการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีก าหนดไวอ้ยา่งครบถว้นและมีประสิทธิภาพ  

๖. เพื่อใหบุ้คคลากรหรือเจา้หนา้ท่ีผูรั้บผดิชอบดา้นการด าเนินการจดัการขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ  

ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังานและด าเนินการแกไ้ขปัญหาตามขอ้ร้องเรียนท่ีไดรั้บจากช่อง 

ทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและวธีิการด าเนินงานตอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 

ขอบเขต  
รวบรวมขอ้มูลจากรายงานขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ น ามาสู่การวเิคราะห์ขอ้มูล น าส่งใหผู้เ้ก่ียวขอ้ง 

ด าเนินการตอบสนอง/แกไ้ขขอ้ร้องเรียน และน าเขา้สู่การทบทวนในหน่วยงานและกรรมการบริหารความเส่ียง

ของโรงพยาบาล  
 

ค าจ ากดัความ  

 ข้อร้องเรียน  

หมายถึง ค าร้องเรียนจากผูป่้วย ญาติ ผูรั้บบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายใน หน่วยงาน ท่ีไม่ได้

รับการตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงั ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจง้ขอให้

ตรวจสอบ แกไ้ข หรือปรับเปล่ียนการด าเนินการ  

 ข้อเสนอแนะ   

หมายถึง ค าร้องเพื่อแจง้ใหท้ราบ หรือแนะน า เพื่อการปรับปรุงระบบการบริการ ส่ิงแวดลอ้ม และ

อ่ืนๆ ของโรงพยาบาล  
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 ผู้ร้องเรียน   

หมายถึง ผูป่้วย ญาติ ผูรั้บบริการ ประชาชนทัว่ไป องคก์รภาครัฐ เอกชน ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

ตลอดจนผูม้าติดต่อ ผา่นช่องทางต่างๆ โดยมีวตัถุประสงคค์รอบคลุมการร้องเรียน/การให้

ขอ้เสนอแนะ/การใหข้อ้คิดเห็น/ การชมเชย/การสอบถาม หรือร้องขอขอ้มูล   

 ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน   

หมายถึง ช่องทางท่ีสามารถรับ/ส่งเร่ืองร้องเรียนได ้ประกอบดว้ยตูรั้บเร่ืองร้องเรียน งาน

ประชาสัมพนัธ์ หนงัสือถึงผูอ้  านวยการ ร้องเรียนดว้ยตนเอง ร้องเรียนผา่นทางโซเช่ียลมีเดียหรือ

ช่องทางอ่ืนๆ เช่น ผา่นส่ือ  

 การเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น   

หมายถึง การท่ีทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงาน เจรจา ไกล่เกล่ียเฉพาะหนา้ก่อน เม่ือพบเหตุการณ์

ท่ีมีแนวโนม้ท่ีจะฟ้องร้องหรือร้องเรียน  

 คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

หมายถึง บุคคลท่ีไดรั้บการแต่งตั้งใหเ้ป็นผูรั้บผดิชอบการจดัการขอ้ร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน  

 ระดับความรุนแรง  แบ่งเป็น 4 ระดับ 

1) ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ 

นิยาม : ผูร้้องเรียนไม่ไดรั้บความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อใหข้อ้เสนอแนะ / ใหข้อ้คิดเห็น /

ชมเชย ในการใหบ้ริการ 

2) ขอ้ร้องเรียนเร่ืองเล็ก 

นิยาม : ผูร้้องเรียนไดรั้บความเดือดร้อน แต่มีการพดูคุย และสามารถแกไ้ขไดโ้ดยหน่วยงาน

เดียว 

3) ขอ้ร้องเรียนเร่ืองใหญ่ 

นิยาม : ผูร้้องเรียนไดรั้บความเดือดร้อน มีการโตแ้ยง้เกิดข้ึน ไม่สามารถแกไ้ขไดโ้ดยหน่วยงาน

เดียว ตอ้งอาศยัทีมไกล่เกล่ียและอ านาจคณะกรรมการบริหารในการแกไ้ข เป็นเร่ืองท่ีสร้าง

ความเส่ือมเสียต่อช่ือเสียงของ รพ. 

4) การฟ้องร้อง 

นิยาม : ผูร้้องเรียนไดรั้บความเดือดร้อน และร้องเรียนต่อส่ือมวลชน หรือผูบ้งัคบับญัชาระดบั

จงัหวดั หรือมีการฟ้องร้องเกิดข้ึน 
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นโยบายปฏบิัต ิ 
๑. จดัตั้งคณะกรรมการเจรจาไกล่เกล่ีย โดยมีหนา้ท่ีก าหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกล่ียดว้ยสันติวธีิ 

ก ากบั ติดตามประเมินผล รวมทั้งไกล่เกล่ียกรณีพิพาท/ขอ้ขดัแยง้ ท่ีเกิดข้ึนในหน่วยงาน  

๒. ก าหนดใหมี้ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน  ไดแ้ก่  

 ตูรั้บเร่ืองราวร้องเรียน /ขอ้คิดเห็น  

 ร้องเรียนผา่นทางจดหมายถึงผูเ้ก่ียวขอ้ง 

 ร้องเรียนดว้ยตนเอง กรณีไม่มีหนงัสือร้องเรียน ใหมี้การบนัทึกรายละเอียดการร้องเรียน 

พร้อมช่ือ นามสกุล ลงลายมือช่ือ พร้อมท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อได ้ 

 ร้องเรียนทางโทรศพัท ์ใหมี้การบนัทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท ์

ท่ีสามารถติดต่อได ้ 

๓. ใหทุ้กฝ่าย / งาน น ามาตรฐานเชิงนโยบาย เร่ือง “การบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน” ใชเ้ป็นแนวทางใน

การปฏิบติั ควบคุม ก ากบั ติดตาม ในหน่วยงาน 
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แผนผงักระบวนการจัดการเกีย่วกบัข้อร้องเรียนหรือผู้รับบริการไม่พงึพอใจ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มโีอกาสเกดิ/เกดิข้อ

ร้องเรียน หรือ

ผู้รับบริการไม่พงึพอใจ ในเวลาท าการ

การ 

นอกเวลาท าการ 

แจ้งหวัหน้าหนว่ยงาน/รักษาการหวัหน้า 

เพ่ือพดูคยุไกลเ่กลี่ยกบัผู้ รับบริการ 
แจ้งหวัหน้าเวรของแตล่ะหนว่ยงาน 

เพื่อพดูคยุไกลเ่กลีย่กบัผู้ รับบริการ 

เจ้าหน้าที่รับผิดชอบประจ าหนว่ยงาน 

ให้ข้อมลูกบัผู้ รับบริการ  

หรือแจ้งแพทย์เจ้าของCaseมาให้

ข้อมลู 

เจ้าหน้าที่รับผิดชอบประจ าหนว่ยงาน ให้

ข้อมลูกบัผู้ รับบริการ  

หรือแจ้งแพทย์เวรประจ าวนั มาให้ข้อมลู 

ผู้ รับบริการไมย่อมรับ เกิดความไม่

พงึพอใจ มีโอกาสเกิดข้อร้องเรียน 

ฟ้องร้อง 

ง 

ผู้ รับบริการยอมรับ 

เข้าใจ ไม่เกิดข้อ

ร้องเรียน/ความไม่พึง

พอใจ 

OK 

OK 

NO 

NO NO 

OK 

OK OK 

NO 

NO 

แจ้งจังหวัด/นายอ าเภอทราบ เพื่อประเมนิสถานการณ์

และวางแนวทางแก้ไข่ต่อไป 

ผู้ รับบริการยอมรับ 

เข้าใจ ไม่เกิดข้อ

ร้องเรียน/ความไม่พึง

พอใจ 

หน่วยงาน ทบทวนข้อร้องเรียน/

เหตุการณ์ผู้รับบริการไม่พงึพอใจที่

เกดิขึน้ เพือ่หา  

Root cause analysis 

รายงานต่อคณะ

กรรมการบริหารความเสี่ยง 

โรงพยาบาล 

ตัวแทนทีมไกล่เกลี่ย,หัวหน้าหน่วยงาน,

ทีมจิตเวชเข้าไปพูดคุยเพื่อประเมิน

ความรู้สึกจากผลกระทบที่เกิดขึน้กับ

ผู้รับบริการและญาติ 

แจ้งทีมไกล่เกล่ียเข้าแก้ไขปัญหา 

 

พิจารณาระดับความรุนแรง 

ระดับความรุนแรง 1 - 2 ระดับความรุนแรง 3 - 4 

รายงานต่อ 

กบร. 
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