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การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 

------------------------------------------------------------------ 
 
วัตถุประสงค์ 
 

1. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลบางน้ าเปรี้ยว มีการปฏิบัติงานท่ี
สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  

2. เพื่อให้ความคิดเห็น ค าร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองท่ีเหมาะสมและน าไปสู่ 
การปรับปรุงระบบงานให้ดียิ่งขึ้น 

3. เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติ 
                ตามข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่อง   
                ร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

4. เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับ 
บริการ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนท่ีได้รับจาก
ช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 
 ขอบเขต 
              ครอบคลุมข้ันตอนการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลบางน้ าเปรี้ยว ต้ังแต่ขั้นตอนการแต่งต้ัง 
        ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การบันทึกข้อ  
        ร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ท่ีเกี่ยวข้องใน  
        หน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง การประสาน การหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการแก้ไข/ 
        ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบ 
 
ค้าจ้ากัดความ 
 

 ข้อร้องเรียน  หมายถึง ค าร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกและภายใน
หน่วยงาน ท่ีไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และ
แจ้งขอให้ตรวจสอบแก้ไขหรือปรับเปล่ียนการด าเนินการ (มีช่ือ สกุล ผู้ส่งหรือตรวจสอบข้อมูลได้ ) 

 ข้อเสนอแนะ หมายถึง ค าร้องเพื่อแจ้งให้ทราบหรือแนะน า เพื่อการปรับปรุงระบบการบริการ 
พฤติกรรมบริการ ส่ิงแวดล้อมและอื่น ๆ ของโรงพยาบาลบางน้ าเปรี้ยว   

 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนท่ัวไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วน  
ได้ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มาติดต่อ ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การ
ให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/ การชมเชย/การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 

 การเจรจาไกล่เกลี่ยขั้นต้น หมายถึง การเจรจาไกล่เกล่ียเฉพาะหน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ท่ีมี
แนวโน้มท่ีจะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 

 รับเร่ืองร้องเรียน หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่อง 



           ร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยมีการก าหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือแจ้งผลการพิจารณา  
           เรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางในการรับข้อร้องเรียนท่ีหลากหลาย เพื่อให้ 
         ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงช่องทางต่างๆ ได้อย่างสะดวก ช่องทางในการรับข้อร้องเรียนม ี6 ช่องทาง คือ 

1. ตู้รับความคิดเห็นหน้าหน่วยงานต่างๆ มี 6 แห่ง 
2. ทางโทรศัพท์ เบอร์ 038-581285 ต่อหน่วยงานผู้ป่วยใน2  
3. มาด้วยตนเอง 
4. จดหมาย 
5. Scan QR Code ติดหน้าหน่วยงานต่างๆ 
6. การร้องเรียนผ่านทางwebsite โรงพยาบาลบางน้ าเปรี้ยว 

 •  เจ้าหน้าที่รับเร่ืองร้องเรียน หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนท่ีได้รับแต่งต้ังให้ 
เป็นทีมเจ้าหน้าท่ีรับเรื่องราวร้องเรียนเบ้ืองต้น  ได้แก่  
                 1.นางกาญจนา   หมัดนุช  ประธานคณะกรรมการสิทธิผู้ป่วยและจริยธรรมองค์กร  
                 2.นางดุลยา       ทรงศิริ   เจ้าหน้าท่ีฝ่ายบริหาร 
 
 ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

1. จัดต้ังคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และเจรจาไกล่เกล่ีย โดยผู้อ านวยการ 
โรงพยาบาลมีค าส่ังมอบหมาย 

- ก าหนดหน้าท่ีด้านบริหารจัดการข้อร้องเรียน รวมถึงการให้ค าปรึกษา แนะน า ประสานงาน  
ด าเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเบ้ืองต้นและจัดท ารายงานเสนอผู้อ านวยการ และคณะกรรมการบริหาร
ความเส่ียงเพือ่พิจารณาให้การปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 

- ด้านการเจรจาไกล่เกล่ีย มีหน้าท่ีก าหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกล่ียด้วยสันติวิธี ก ากับ  
ติดตามประเมินผล รวมท้ังไกล่เกล่ียกรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ท่ีเกิดขึ้น 
 

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ได้แก่ 
- ตู้รับความคิดเห็นบริการ/OR code โดยคณะกรรมการสิทธิผู้ป่วยและจริยธรรมองค์กร 
- ร้องเรียนผ่านทางจดหมายฝ่ายบริหารรับและส่งเอกสารใหป้ระธานคณะกรรมการสิทธิผู้ป่วยและ

จริยธรรมองค์กรด าเนินการ 
- ร้องเรียนด้วยตนเอง ในเวลาราชการติดต่อประธานคณะกรรมการสิทธิผู้ป่วยและจริยธรรมองค์กร 

รับเรื่องร้องเรียน กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียนมา ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมช่ือนามสกุล ท่ี
อยู่ เบอร์โทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ใน แบบฟอร์มการรับแจ้งเรื่องร้องเรียน 
- ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการจดบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมท่ีอยู่ เบอร์โทรศัพท์ใน 

แบบฟอร์มการแจ้งเรื่องร้องเรียน 
- ร้องเรียนผ่านทางอินเทอร์เน็ต/เว็บไซด์โรงพยาบาล ผู้ดูแลระบบของกลุ่มงานยุทธศาสตร์หรือประธาน 

คณะกรรมการสิทธิผู้ป่วยและจริยธรรมองค์กร จดบันทึกในแบบฟอร์มการรับแจ้งเรื่องร้องเรียน ด าเนินการ
ต่อไป 
           

xxx
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ช่องทางการร้องเรียน 

QR Code 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เบอร์โทรศพัท์ของโรงพยาบาล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

.ตู้ รับความเห็นบริการ 

 

 

 



หน้าเวบ็ไซต์ของโรงพยาบาล 

เข้าหวัข้อ เสนอแนะ/แสดงความคดิเห็น 

 

 

 


