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คูมื่อ

โรงพยาบาลทุ่งฝน

อ าเภอทุ่งฝน จ.อุดรธานี



 
วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลทุ่งฝนมีการปฏิบัติงานสอดคล้องกับเกณฑ์
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 
2. เพื่อให้มั่นใจได้ว่ามีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนท่ี
กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
3. เพื่อให้ความคิดเห็น/ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองท่ีเหมาะสมและนำไปสู่การ
ปรับปรุงระบบงานให้ดียิ่งขึ้น 
4. เพื่อเพิ่มความไวในการรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองท่ีรวดเร็วและเหมาะสม 
5. เพื่อเป็นแนวทางขั้นต้นในการเจรจาต่อรองไกล่เกล่ีย เพื่อป้องกันการฟ้องร้อง 
6. เพื่อสร้างความตระหนักให้แก่หน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีได้ใส่ใจ และทบทวนข้อร้องเรียนท่ีเกิดขึ้น
ซ้ำๆ 
7. เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ได้มีการปฏิบัติตาม
ขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการรับเร่ืองร้องเรียนและ
ดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนท่ีกำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
8. เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการใช้
เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนท่ีได้รับจากช่องทางการ
ร้องเรียนต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 
ขอบเขต 

รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึง
พอใจต่อการบริการหรือแบบรายงานข้อร้องเรียนของผู้รับบริการจากตู้แสดงความคิดเห็นจาก Web Site ของ
หน่วยงาน นำมาสู่การวิเคราะห์ข้อมูล นำส่งให้ผู้เก่ียวข้องดำเนินการตอบสนอง/แก้ไขข้อร้องเรียนและนำเข้าสู่
การทบทวนในคณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ และคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลทุ่งฝน 
 
คำจำกัดความ 

• เร่ืองร้องเรียน หมายถึง คำร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกและภายใน
หน่วยงาน ท่ีไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ทำให้เกิดความไม่พึงพอใจและแจ้งขอให้
ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปล่ียนการดำเนินการจากการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีหรือการร้องเรียนเร่ืองการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบจากการปฏิบัติงาน 
 
• ข้อเสนอแนะ หมายถึง คำร้องเพื่อแจ้งให้ทราบ หรือแนะนำ เพื่อการปรับปรุงระบบการบริการ ส่ิงแวดล้อม 
และอ่ืนๆ ของโรงพยาบาลทุ่งฝน 
 



• ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนท่ัวไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ตลอดจนผู้มาติดต่อผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถาม/หรือร้องขอข้อมูล 
 
• ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางท่ีสามารถรับ/ส่งเร่ืองร้องเรียนได้ ประกอบด้วยตู้รับเร่ือง
ร้องเรียน ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ หนังสือถึงผู้อำนวยการ ร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ 
Line หรือช่องทางอ่ืนๆ เช่น ผ่านสื่อ โทรศัพท์ 
 
• การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเร่ืองข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย การ
สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงานได้แก่ 

1. การแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 
2. การรับข้อร้องเรียน 
3. การพิจารณาจำแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน 
4. การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ 
5. การจัดทำรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส 
6. การกำหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
7. การนำมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ 

 
• การเจรจาต่อรองไกล่เกลี่ยขั้นต้น หมายถึง การท่ีทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงานเจรจาไกล่เกล่ียเฉพาะ
หน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ท่ีมีแนวโน้มท่ีจะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 
 

• คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน หมายถึง บุคคลท่ีได้รับการแต่งตั้งให้เป็น
ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน 
• ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนท่ัวไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย ตลอดจนผู้มาติดต่อผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถาม/หรือร้องขอข้อมูล 
• ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน หมายถึง ช่องทางท่ีสามารถรับ/ส่งเร่ืองร้องเรียนได้ ประกอบด้วยตู้รับ
เร่ืองร้องเรียน ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ หนังสือถึงผู้อำนวยการ ร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่าน
ทางเว็บไซต์ Line หรือช่องทางอ่ืนๆ เช่น ผ่านสื่อ โทรศัพท์ 

 
 
 
 
 
 



 

• ระดับความรุนแรง แบ่งเป็น 4 ระดับ 

ระดับ นิยาม 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น/
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมา
เพื่อให้ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/ชมเชยในการ
ให้บริการ 

ไม่เกิน 5 วันทำ
การ 

หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียน
เร่ืองเล็ก 

- การร้องเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน การร้องเรียนเก่ียวกับ
คุณภาพการให้บริการ 

ไม่เกิน 15 วันทำ
การ 

หน่วยงาน 

3 ข้อร้องเรียน
เร่ืองใหญ่ 

- ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน มีการโต้แย้ง
เกิดขึ้น ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้อง
อาศัยทีมไกล่เกล่ียและอำนาจคณะกรรมการ
บริหารในการแก้ไข เร่ืองท่ีสร้างความเส่ือมเสียต่อ
ชื่อเสียงของ รพ. 

ไม่เกิน 30 วันทำ
การ 

- ทีมไกล่เกล่ีย- 
คณะกรรมการบริหาร 
รพ. 

4 การฟ้องร้อง 
ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนและร้องเรียนต่อ
ส่ือมวลชน หรือผู้บังคับบัญชาระดับจังหวัด หรือมี
การฟ้องร้องเกิดขึ้น 

ไม่เกิน 60 วันทำ
การ 

- ทีมไกล่เกล่ีย- 
คณะกรรมการบริหาร 
รพ.หน่วยงานระดับสูง
ขึ้นไป เช่น สสจ. 

 
นโยบายการปฏิบัติ 

1. จัดตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีหน้าท่ีรับเร่ืองราวร้องเรียน ฟ้องร้อง บริหารจัดการ
ข้อร้องเรียน รวมถึงการให้คำปรึกษา แนะนำ ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบข้อมูลข้อเท็จจริง
เบ้ืองต้น และจัดทำรายงานเสนอคณะกรรมการบริหารเพื่อพิจารณาให้การปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 
 
2. จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกล่เกล่ีย โดยมีหน้าท่ีกำหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกล่ียด้วยสันติวิธี 
กำกับ ติดตามประเมินผล รวมท้ังไกล่เกล่ียกรณีพิพาท/ข้อขัดแย้งท่ีเกิดขึ้นในหน่วยงาน 
 
3. กำหนดให้มีช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน ได้แก่ 
 

• ตู้รับเร่ืองร้องเรียน/ข้อคิดเห็น 
• ร้องเรียนผ่านทางจดหมายถึงผู้เก่ียวข้อง 
• ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน

พร้อมชื่อนามสกุล ลงลายมือชื่อ พร้อมท่ีอยู่ เบอร์โทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ 



• ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมท่ีอยู่ เบอร์โทรศัพท์ท่ี
สามารถติดต่อได้ 

• ร้องเรียนผ่านทางอินเทอร์เน็ต เช่น เฟซบุ๊ก อีเมล เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ เป็นต้น ให้ผู้ดูแล
ระบบรวบรวมข้อมูล 

• ร้องเรียนทางส่ือส่ิงพิมพ์ ส่ือมวลชน ให้รวบรวมข้อมูล 
•  

4.  ให้ทุกฝ่าย/งาน นำมาตรฐานเชิงนโยบาย เร่ือง "การบริหารจัดการข้อร้องเรียน" ใช้เป็นแนวทาง
ในการปฏิบัติ ควบคุม กำกับ ติดตาม ในหน่วยงาน 

 
ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลทุ่งฝน 

 
รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 
1) การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

ผู้อำนวยการโรงพยาบาล 
1.1 กำหนดสถานท่ีจัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.2 กำหนดเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.3 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพื่อกำหนดเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน
ของหน่วยงาน 
1.4 ออก/แจ้งคำส่ังแต่งตั้งเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมท้ังแจ้งให้
บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 
2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
ในแต่ละวัน เจ้าหน้าท่ีต้องดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังศูนย์ฯ จากช่องทางต่างๆ 
ดังนี้ 

• โทรศัพท์ 
• ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ี 
• หนังสือ/จดหมาย 
• เว็บไซต์ของโรงพยาบาลทุ่งฝน 
• อ่ืนๆ เช่น กล่องแสดงความคิดเห็น 

 
3) การบันทึกข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

1. ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน 
แบบฟอร์ม Complaint Form 
2. การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน แบบฟอร์ม Complaint Form ควรถามชื่อ-สกุล 
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐานยืนยันและป้องกันการกล่ันแกล้ง 
รวมท้ังเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 



4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
1. โรงพยาบาลทุ่งฝน จัดตั้งศูนย์จดัการข้อร้องเรียนโดยมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบท่ีชัดเจน เบอร์
โทรศัพท์/E-mail 

5) ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการภายในกำหนดดังน้ี 
5.1 ภายในเวลา 10 วันทำการ 
ได้แก่เร่ืองร้องเรียนท่ีมีข้อมูลครบถ้วน สามารถตรวจสอบข้อเท็จจริงจากฐานข้อมูลของ รพ.ได้ 
5.2 ภายในเวลา 30 วันทำการ 
ได้แก่ เร่ืองร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องทำหลักฐานเพ่ิมเติม 
5.3 ภายในเวลา 60 วันทำการ 
ได้แก่ เร่ืองร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง 
5.4 ภายใน 7 วันทำการ 
ได้แก่การร้องเรียนเร่ืองการจัดซ้ือจัดจ้าง ตามระเบียบพัสดุภาครัฐ กระทรวงการคลัง พ.ศ.2560 

 
6) การนับระยะเวลา ให้เร่ิมนับตั้งแต่วันท่ีปรากฏอยู่ในเขตข้อมูล "วันท่ีรับ" ของระบบงานบริหารเร่ือง
ร้องเรียนของแต่ละหน่วยงาน 
 
7) การกำหนดว่าเรื่องร้องเรียนใด จะเข้าอยู่กลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของ
ผู้รับบริการนั้นให้หน่วยงานท่ีดำเนินการเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในหน้า "บันทึกข้อมูลการรับเร่ืองร้องเรียน" ของ
ระบบงานบริหารเร่ืองร้องเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรให้มีการจัดลำดับขั้นความสำคัญของเร่ืองร้องเรียนโดย
กำหนดประเภทของเร่ืองร้องเรียนท่ีต้องดำเนินการอย่างเร่งด่วนดังนี้ 

7.1 เร่ืองร้องเรียนท่ีมีผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้าง ในเร่ืองของความปลอดภัยซ่ึงมีผลต่อสุขภาพ
และอาจเป็นอันตรายถึงชีวิต 
7.2 เร่ืองร้องเรียนท่ีก่อให้เกิดความเข้าใจผิดและทำให้เกิดความไม่ปลอดภัย 
7.3 เร่ืองร้องเรียนท่ีเก่ียวข้องกับเร่ืองท่ีเป็นนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข 

 
การรับเรื่องร้องเรียน 
 
1. ประเด็นที่สามารถรับร้องเรียน 

เมื่อผู้รับบริการประสบปัญหาเก่ียวกับการใช้บริการ ประเด็นท่ีสามารถร้องเรียนได้แก่ 
• ได้รับอันตรายจากการรับบริการ หรือใช้ยา ท้ังท่ีได้ปฏิบัติตามวิธีใช้ คำแนะนำ หรือข้อควรระวัง
ตามท่ีฉลากระบุแล้ว 
• เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ ยาและเวชภัณฑ์ท่ีจำเป็นประจำสถานพยาบาลไม่เป็นไปตามท่ีกำหนด 
• ค่าใช้จ่ายทางด้านการรักษาพยาบาลไม่เป็นธรรม 
• การรักษาไม่ได้มาตรฐาน 
• กระทำผิดจรรยาบรรณและจริยธรรม 
• ไม่ได้รับความสะดวกในการรับบริการ 



• ไม่ได้รับการบริการท่ีดี หรือไม่ตรงกับความเจ็บป่วย หรือความต้องการ 
• พบการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท่ีและหน่วยงานภายในหน่วยงานราชการ 

 
2. การร้องเรียนกรณีการจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ 

ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.2560 หมวด 
10 ข้อ 220 ผู้ใดเห็นว่าหน่วยงานของรัฐมิได้ปฏิบัติให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการท่ีกำหนดใน
กฎหมายว่าด้วยการจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศท่ี
ออกตามความในกฎหมายว่าด้วยการจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ มีสิทธิร้องเรียนไปยัง
หน่วยงานของรัฐนั้นหรือคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ แล้วแต่กรณีได้ ดังนี้ 
 
• การยื่นข้อร้องเรียนตามวรรคหนึ่ง ต้องดำเนินการภายใน 15 วัน นับแต่วันท่ีรู้หรือควรรู้ว่าหน่วยงาน
ของรัฐนั้นมิได้ปฏิบัติให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการท่ีกำหนดในกฎหมายว่าด้วยการจัดซ้ือจัดจ้าง
และการบริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศท่ีออกตามความในกฎหมายว่าด้วย
การจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ 
 
ข้อ 221 การร้องเรียนต้องทำเป็นหนังสือลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน ในกรณีผู้ร้องเรียนเป็นนิติบุคคลต้อง
ลงลายมือชื่อของกรรมการซ่ึงเป็นผู้มีอำนาจกระทำการแทนนิติบุคคลและประทับตราของนิติบุคคล 
(ถ้ามี) 
 
หนังสือร้องเรียนตามวรรคหนึ่ง ต้องใช้ถ้อยคำสุภาพ และระบุข้อเท็จจริงและเหตุผลอันเป็นเหตุแห่ง
การร้องเรียนให้ชัดเจน พร้อมแนบเอกสารหลักฐานท่ีเก่ียวข้องไปด้วย 
 
ข้อ 222 ในกรณีท่ีหน่วยงานของรัฐได้รับเร่ืองร้องเรียนตามข้อ 220 ให้หน่วยงานของรัฐพิจารณาข้อ
ร้องเรียนให้แล้วเสร็จโดยเร็ว แล้วแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยไม่ชักช้า พร้อมท้ังแจ้งให้
คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ทราบด้วย 

ข้อ 223 ในกรณีท่ีคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ได้รับเร่ืองร้องเรียนตามข้อ 220 ให้คณะกรรมการพิจารณา
อุทธรณ์พิจารณาข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จโดยเร็ว โดยให้ดำเนินการตามมาตรา 43 วรรคส่ี แล้วแจ้งผลให้ผู้
ร้องเรียนและหน่วยงานของรัฐทราบด้วย คำวินิจฉัยของคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ให้เป็นท่ีสุด  
คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์อาจกำหนดรายละเอียดอ่ืนเพ่ิมเติมได้ตามความจำเป็นเพ่ือประโยชน์ในการ
ดำเนินการ 

3. ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 
 (1) โทรศัพท์หมายเลข  042-268051 ต่อ 101 
 (2) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ี ณ ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน 
 (3) หนังสือ/จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ imhosxp11019@gmail.com 
 (4) เว็บบอร์ดของศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน https://tfhospital.moph.go.th/ 

https://tfhospital.moph.go.th/
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