
แนวทางการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน 
การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

รพ.ราษีไศล อ.ราษีไศล จ.ศรีสะเกษ 
วัตถุประสงค์ 
๑. เพ่ือให้ความคิดเห็น/คำร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองที่เหมาะสมและนำไปสู่การปรับปรุง
ระบบงานให้ดีขึ้น 
๒. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็วและเหมะสม 
๓. เพ่ือเป็นแนวทางขั้นต้นในการเจรจาต่อรองไกล่เกลี่ย เพ่ือป้องกันการฟ้องร้อง 
๔. เพ่ือสร้างความตระหนักให้แก่หน่วยงานและเจ้าหน้าที่ได้ใส่ใจและทบทวนข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นซ้ำ  
๕. สนับสนุนกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติตามข้ันตอนการ
ปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
๖. เพ่ือให้บุคลกรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการใช้เป็นแนวทาง
ในการปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ โดย
กระบวนการและวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
ขอบเขต 

รวบรวมข้อมูลจากตู้รับความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการบริการของหน่วยงานหรือเป็น
จดหมาย,โทรศัพท์,สื่อออนไลน์ต่างๆหรือจากหน่วยงานภายนอก นำมาวิเคราะห์ข้อมูล ส่งให้ผู้เกี่ยวข้องดำเนินการ
ตอบสนอง/แก้ไขข้อร้องเรียนและทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และกรรมการพัฒนา
โรงพยาบาล 
คำจำกัดความ 

เรื่องร้องเรียน หมายถึง คำร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายในหน่วยงาน ที่
ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ทำให้เกิดความไม่พึงพอใจและแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข
หรือปรับเปลี่ยนการดำเนินการ 

ข้อเสนอแนะ หมายถึง คำร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบ หรือแนะนำเพ่ือการปรับปรุงระบบการบริการ สิ่งแวดล้อมและ
อ่ืนๆของโรงพยาบาล 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ป่วย  ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ตลอดจนผู้มาติดต่อ ผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางที่สามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วยตู้รับความคิดเห็น 



หน่วยงานภายนอก จดหมายถึงผู้อำนวยการโรงพยาบาล ร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ ไลน์ หรือ

ช่องทางอ่ืนๆ เช่น ผ่านสื่อ 

 

 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย การสอบถาม 

หรือร้องขอข้อมูล โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงานได้แก่ 

๑.การแต่งตั้งคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนและเจรจาไกล่เกลี่ย กำหนดหน้าที่รับผิดชอบ 

๒.รับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ  

๓.พิจารณาจำแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน 

๔.จัดทำรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส 

๕.กำหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

๖.นำมาตรการป้องกันแก้ไขข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ มีการติดตาม ประเมินผล 

การเจรจาไกล่เกลี่ยขั้นต้น หมายถึง การที่ทีมเจรจาต่อรองฯของหน่วยงาน เจราจาไกล่เกลี่ยเฉพาะหน้าก่อน

เมื่อพบเหตุการณ์ท่ีมีแนวโน้มจะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้รับผิดชอบการจัดการข้อ

ร้องเรียน/เจราจาไกล่เกลี่ย 

ระดับความรุนแรง แบ่งเป็น ๓ ระดับ ดังนี้ 

 
ระดับ 

 
นิยาม 

 
ตัวอย่างเหตุการณ์ 

การรายงานการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

๑.ข้อร้องเรียน 
ระดับเล็กน้อย 

(ระดับ A,B,C,D) 

ผู้ร้องเรยีนไดร้ับความเดือดร้อน
แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ
,ให้ข้อคิดเห็น,ชมเชยในการ
ให้บริการ 

- ข้อเสนอแนะการให้บริการและ
สถานท่ีรพ 
- ข้อร้องเรียนพฤติกรรมการ
บริการ,คณุภาพการให้บริการ 

๗ - ๑๔ วัน หน่วยงาน 

๒.ข้อร้องเรียน 
ระดับปานกลาง (E,F) 

ผู้ร้องเรยีนไดร้ับความเดือดร้อน
มีการโต้แย้งเกิดขึ้น ไม่สามารถ
แก้ไขได้ในหน่วยงานต้องอาศัย

-ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับความผิดวินยั
ร้ายแรงของเจ้าหน้าท่ี 
-ข้อร้องเรียนความไม่โปร่งใสของ

๓ - ๕ วัน ทีมไกลเ่กลี่ย 
คณะกรรมการ

บริหาร 



ทีมไกลเ่กลี่ยและอำนาจ
คณะกรรมการบรหิารในการ
แก้ไข,เป็นเรื่องที่สร้างความ
เสื่อมเสียต่อช่ือเสียง รพ. 

การจัดซื้อจดจ้าง 
-การร้องเรียนผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ ได้แก่ Facebook อีเมล ์
เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ 

๓.ข้อร้องเรียน 
ระดับมาก (G,H,I) 

ผู้ร้องเรยีนไดร้ับความเดือดร้อน
และร้องเรียนต่อสื่อมวลชนหรือ
ผู้บังคับบัญชาระดับจังหวัดหรือ
มีการฟ้องร้องเกิดขึ้น 

-การเรียกร้องให้หน่วยงานชดเชย
ค่าเสียหายจากการให้บริการที่
ผิดพลาด(ม.๔๑) 

รายงานทันที 
ไม่เกิน ๒๔ ช่ัวโมง 

ดำเนินการ 
ไม่เกิน ๖๐วัน 

ทีมไกลเ่กลี่ย 
คณะกรรมการ
บริหาร 
หน่วยงาน
ระดับสูงขึ้นไป 
เช่น สสจ. 

 
 
นโยบายปฏิบัติ  
    ๑.  แต่งตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียนและเจรจาไกล่เกลี่ย 
    ๒.  กำหนดให้มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่ ตู้รับข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียนผ่านทางจดหมายถึงผู้ที่
เกี่ยวข้องร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียนพร้อมชื่อ 
นามสกุล ลายมือชื่อพร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึก
รายละเอียดการร้องเรียน พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ ร้องเรียนผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น เฟสบุ๊ค 
อีเมล์ เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ ให้ผู้ดูแลระบบรวบรวมข้อมูล ร้องเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ์ สื่อมวลชน ให้รวบรวมข้อมูล 
   ๓.  ให้ทุกฝ่ายงาน นำมาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง การบริหารจัดการข้อร้องเรียน ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติ 
ควบคุม กำกับ ติดตาม ในหน่วยงาน 
 
 
 
 
 
 
 


