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วัตถุประสงค ์
1. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลพิมายมีการปฏิบัติงานสอดคล้องกับการ

พัฒนาคุณภาพระบบบริการและระบบบริหารงาน 
2. เพ่ือให้มั่นใจว่ามีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่

ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
3. เพ่ือให้มีช่องทางการเข้าถึงของการแสดงความคิดเห็น/ค าร้องเรียนของผู้รับบริการ/ผู้ร้อง  หน่วยงาน

สามารถรับรู้ได้เร็ว และมีการตอบสอนองที่รวดเร็วและเหมาะสม 
4. เพ่ือสร้างความตระหนักให้แก่หน่วยงานและเจ้าหน้าที่ได้ใส่ใจ ทบทวนข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นซ้ าๆ   
5. เพ่ือให้บุคลากรผู้ที่รับผิดชอบงานด้านต่างๆ  ระมัดระวังความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นได้   
6. เพ่ือให้กระบวนการและวิธีการด าเนินงานส าหรับบุคลากรที่รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อ

ร้องเรียนเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
 

ขอบเขต 
 การแสดงความคิดเห็น/การร้องเรียน-ร้องทุกข์  ด้านระบบบริการ อาคารสถานที่  พฤติกรรมบริการ 
ด้านระบบบริหาร ด้านการจัดซื้อ ด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล ด้านการเงินการคลัง ของโรงพยาบาลพิมาย 
ได้น ามาสู่การวิเคราะห์ข้อมูล  น าส่งผู้เกี่ยวข้องพิจารณาด าเนินการตอบสนอง/ทบทวนเพื่อพัฒนาต่อไป  

 ค ำจ ำกัดควำม 
1. เรื่องร้องเรียน  หมายถึง ค าร้องเรียนจากผู้ป่วย  ผู้รับบริการ  ญาติ  ผู้มาติดต่องานทั่วไป   ทั้ง

บุคคลภายนอกและภายในหน่วยงาน  ที่ไม่ได้รับการตอบสนองตามความต้องการ/ความคาดหวัง  
ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจหรือมีข้อสงสัย  รวมถึงการให้ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ร้องเรียนอย่าง
ชัดเจน (ชื่อ-สกุล ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์)และการร้องเรียนเรื่องการทุจริตประพฤติมิชอบ กรณีท่ี
ต้องการให้ตอบกลับ/แจ้งความคืบหน้า ซึ่งหน่วยงานได้พิจารณาแล้วว่ามีความเสี่ยงด้านความ
ปลอดภัยต่อชีวิต/ทรัพย์สิน/ชื่อเสียง ฯลฯ 

2. ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น หมายถึง  ค าร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบ/แนะน า เพ่ือการปรับปรุงพัฒนา
ระบบต่างๆ ให้ดียิ่งขึ้น 

3. ผู้ร้องเรียน หมายถึง  ผู้ป่วย  ญาติ ผู้รับบริการ  ประชาชนทั่วไป  องค์กรภาครัฐ  องค์กรเอกชน  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้มาติดต่องานต่างๆ  บุคลากรโรงพยาบาลพิมาย  ผ่านช่องทางต่างๆ   

4. ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง  ช่องทางที่สามารถรับ-ส่งเรื่องร้องเรียน ได้แก่  ตู้รับเรื่อง
ร้องเรียน  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  ตู้รับใบรายงานอุบัติการณ์ หนังสือ/เอกสาร  Facebook  LINE 
เว็บไซต์โรงพยาบาลพิมาย    แจ้งด้วยตนเอง  หรือผ่านสื่อต่างๆ  

5. คณะกรรมการความเสี่ยง(ด้านการร้องเรียน)  หมายถึง คณะท างานที่ได้รับมอบหมายให้
รับผิดชอบจัดการความเสี่ยงด้านการร้องเรียน  
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6. การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่องร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ  ข้อคิดเห็น โดยมี
ขั้นตอนการปฏิบัติดังนี้ 
5.1 รับรู้  รวบรวม  รับแจ้ง เรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ ผ่านช่องทางต่างๆ 
5.2 การพิจารณาประเภทเรื่องร้องเรียน  เพื่อส่งผู้เกี่ยวข้อง 
5.3 สืบค้นข้อมูลเพิ่มเติมประกอบการพิจารณาจ าแนกระดับความเสี่ยง และการจัดการตามความ
เร่งด่วน 
5.4 รายงานผลการวิเคราะห์  ทบทวน  แนวทางแก้ไข  แก่ผู้บริหาร  และผู้ร้องเรียน 
5.5 ก าหนดแนวทางการป้องกันสื่อสารกับผู้เกี่ยวข้องเพ่ือถือปฏิบัติ 
5.6 สรุปรายงาน 

 7. การเจรจาต่อรอง  ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น  หมายถึง  ทีมเจรจาต่อรอง/บุคคลที่ได้รับมอบหมาย/หัวหน้า
กลุ่มงาน/หัวหน้างาน/หัวหน้าเวร เจรจาไกล่เกลี่ยเบื้องต้น  หากประเมินสถานการณ์มีแนวโน้มรุนแรงเพิ่มขึ้น
ให้แจ้งผู้บริหารฯ เพ่ือพิจารณาขอความเห็น/ขอความช่วยเหลือจากนิติกรจังหวัด 

………………………………………. 
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แนวทำงปฏิบัติงำน 
1. จัดตั้งคณะกรรมการความเสี่ยง(มีบทบาทด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนด้วย)  มีหน้าที่รับเรื่อง

ร้องเรียน  ฟ้องร้อง  บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ให้ค าปรึกษา แนะน า ประสานงาน ด าเนินการ
ตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเบื้องต้น เจรจาไกล่เกลี่ย และจัดท ารายงานเสนอคณะกรรมการ
บริหารเพื่อพิจารณาปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 

2. ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน 
- ตู้รับเรื่องร้องเรียน  ตู้รับใบรายงานอุบัติการณ์ 
- ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กลุ่มงานประกันสุขภาพ-  
- หนังสือ/เอกสาร/จดหมาย 
- ร้องเรียนด้วยตนเอง /ทางโทรศัพท์ โดยขอข้อมูลเพื่อการตอบกลับ เช่น ชื่อ-สกุล  เบอร์
โทรศัพท์ 044 471 511 
-  ผ่านช่องทาง Facebook  เว็บไซต์โรงพยาบาลพิมาย  LINE  
- สื่อมวลชน  องค์กรอิสระ  หน่วยงานภาครัฐในระดับที่สูงขึ้นไป 

3. สื่อสารท าความเข้าใจแนวทางปฏิบัติให้ทุกฝ่ายงานรับทราบและถือปฏิบัติ   
4. การจัดระดับความเสี่ยง 4 ระดับ 

ระดับ   วิธีการ/เวลาในการตอบสนอง ผู้รับผิดชอบ 
1 ข้อเสนอแนะ/

ข้อคิดเห็น 
ผู้ร้องเรยีน เกิดความไม่พึงพอใจเลก็น้อย 
เช่น รอนานควรเพิ่ม  เจ้าหน้าท่ี  ควรเพิ่ม
เครื่องมือ ฯลฯ 

-แก้ไข/ให้ข้อมูลทันทีเมื่อเริม่
สังเกตเห็นความเสี่ยง 
-วิเคราะห์ข้อมลู  แจกแจง 
รวบรวมประจ าวัน+
ประจ าเดือน 

หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียน 
เรื่องเล็ก 

-การร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมบริการ
ของเจ้าหน้าท่ี 
-การร้องเรียนเกี่ยวกับคณุภาพบรกิาร 

ภายใน 15 วัน  ท าการ หน่วยงาน 

3 ข้อร้องเรียน
เรื่องใหญ ่

-ผู้ร้องไดร้ับความเดือดร้อน-ไม่พึงพอใจ
อย่างรุนแรง/เกดิความไม่ปลอดภยัต่อ
ชีวิต/พิการ-สญูเสยีชีวิต/สงสัยการทุจริต 
ประพฤติมิชอบ ในการด าเนินงาน/ความไม่
โปร่งใสในการเงินการคลัง-การบรหิาร
ทรัพยากรบุคคล-การจดัซื้อจัดจา้ง 

ภายใน 30 วัน  ท าการ -ทีมไกล่เกลี่ย 
-คกก.ความเสีย่ง 
-คกก.บริหารฯ 

4 การฟ้องร้อง -ผู้ร้องเรียนไดร้ับความเดือดร้อน/ไม่พึง
พอใจ ได้ร้องเรียนต่อสื่อมวลชน/องค์กรรับ
เรื่องร้องเรียน หรือผู้บังคับบญัชาระดับ
จังหวัด ระดับกระทรวงหรือสูงขึ้นไป  หรือ
มีการฟ้องร้องเกิดขึ้น 

ภายใน 60 วัน     ท าการ -ทีมไกล่เกลี่ย 
-คกก.ความเสีย่ง 
-คกก.บริหารฯ 
-ส านักงานสาธารณสุข
จังหวัดนครราชสีมา 
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5. ประเด็นที่สามารถรับเรื่องร้องเรียน ด้านบริการ 

- ได้รับอันตรายจากการรับบริการ/การใช้ยา ทั้งที่ได้ปฏิบัติตามวิธีใช้ ค าแนะน าหรือข้อควร
ระวังตามที่ฉลากระบุไว้แล้ว 

- ได้รับบริการที่มีอันตราย/พิการ/เสียชีวิต โดยไม่ได้วางแผนส่งผลต่อความไม่ปลอดภัย  
สูญเสีย  เสียหาย 

- ค่าใช้จ่ายด้านการรักษาพยาบาลไม่เป็นธรรม หรือไม่เป็นไปตามระเบียบ หลักเกณฑ์ ที่
ก าหนด 

- กระท าผิดจรรยาบรรณและจริยธรรม 
- ไม่ได้รับความสะดวกหรือไม่ได้รับบริการที่ดีในการรับบริการ 
- พฤติกรรมบริการของบุคลากรสร้างความไม่พึงพอใจ 
- อาคารสถานที่ที่ไม่ปลอดภัย  ไม่สะอาด  ไม่สะดวก 

6. ประเด็นที่สามารถรับเรื่องร้องเรียน ด้านจัดซื้อจัดจ้าง 
- พบการทุจริตและประพฤติมิชอบของบุคลากร 
- พบความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง 
- พบการมผลประโยชน์ทับซ้อน  เอ้ือประโยชน์  หรือไม่ส่วนได้ส่วนเสีย  

7. ประเด็นที่สามารถรับเรื่องร้องเรียน ด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล 
- พบความไม่โปร่งใสในการสรรหา/คัดเลือกบุคลากรเข้าท างาน 
- พบความไม่โปร่งใสในการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 

8. ประเด็นที่สามารถรับเรื่องร้องเรียน ด้านการเงินการคลัง 
- พบความไม่โปร่งใส/ไม่ซื่อสัตย์ ด้านการเงิน  ของบุคลากร  

9. แนวทางการการกลั่นกรองเบื้องต้น   
- การร้องเรียนที่มีมูลความผิด ความเสียหาย  ความสูญเสีย ระดับรุนแรง  จัดเป็นเรื่องใหญ่ที่

ต้องด าเนินการด่วน 
- การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจน  ไม่เพียงพอ  หรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพิ่มเติมได้ให้ยุติ

เรื่อง เก็บเป็นข้อมูลและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบเหตุผล กรณีท่ีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 
- การร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่ผู้รับ

เรื่องร้องเรียนสามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกลี่ยได้  ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็นข้อมูล 
- กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาเชิงแนะน า เสนอแนะ ไม่จัดว่าเป็นเรื่องร้องเรียนที่ต้อง

ด าเนินการในระยะเวลาก าหนด ให้เก็บรวบรวมข้อมูล ยุติเรื่อง พิจารณาปรับปรุงเชิงระบบ 
10. การสรุปผลการด าเนินงาน ระดับทีมทุกไตรมาส ระดับองค์กรทุกหกเดือน 

………………………………………………… 
14/11/65 
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ขั้นตอนการด าเนินการ เรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลพิมาย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เร่ืองร้องเรียน 

ช่องทางการรับเรื่อง 

-ตู้รับความคิดเห็น 

-ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

-หนังสือ/เอกสาร/จดหมาย 

-ร้องเรียนด้วยตนเอง /ทางโทรศัพท์ 044 

471 511 

-ผ่าน web รพ.พิมาย   Page Facebook  

สื่อมวลชน 

-หน่วยงานภาครัฐ/เอกชน 

ไกลเ่กลีย่/จดัการแก้ไขปัญหา

เบือ้งต้น 
ได ้ ไม่ได ้

คณะกรรมการพิจารณาเรื่อง
ร้องเรียน ด าเนินการ 

แจ้งผู้ร้องเรียน / ต้นเรื่อง 

ยุติเรื่อง 

บนัทกึข้อมลู สรุปรายงาน 

คณะกรรมการพิจารณาเร่ือง

ร้องเรียน 
ได ้

ยุติเรื่อง 

แจ้งผู้ร้องเรียน / ต้นเรื่อง 

ไม่ได ้

ขอความช่วยเหลือจากกลุ่มกฎหมาย  

สสจ.นครราชสีมา 


