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แนวทางบริหารจดัการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลบ้านฉาง

เมื่อมีข้อร้องเรียน ไม่ว่าด้วยวาจา หรือเป็นลายลักษณ์อักษร โรงพยาบาลถือว่าเป็นเหตุการณ์ที่ส าคัญ
และมีผลต่อชื่อเสียงของโรงพยาบาล ต้องมีการรายงาน บันทึกรายงานและตอบสนองข้อร้องเรียน
อย่างเหมาะสมโดยเร็ว

วัตถุประสงค ์

1.1 เพ ื่อให ้ความค ิดเห็น/ค าร ้องเรียนของผู้ร ับบริการได้รับการตอบสนองที่เหมาะสมและน าไปส

ู่ 

การปรับปรุงงานให ้ดีขึ้น 

1.2 เพ ื่อเพ ิ่มความไวในการรับรู้ป ัญหาและการตอบสนองที่รวดเร ็วและเหมาะสม 
1.3 เพ ื่อเป็นแนวทางขั้นต้นในการเจรจาต่อรองไกลเกลี่ย เพ่ือป้องกันการฟ ้องร้อง 
1.4 เพ ื่อสร ้างความตระหนักให้แก่หน่วยงาน และเจ ้าหน้าที่ทุกระด ับได้สนใจและทบทวนข้อร ้องเรียน 

ที่เก ิดขึน้ซ้ าๆ 

ขอบเขต 

รวบรวมข ้อม ูลจากแบบสอบถามความค ิดเห ็นของผู ้ร ับบร ิการ หร ือแบบสอบถามความพึงพอใจ 
ต่อการบริการหรือแบบรายงานข้อร้องเรียนของผ ู้ร ับบร ิการ นำมาส ู่การวิเคราะห ์ข ้อม ูล เพ ื่อนำส ่งให ้ผ ู้เก ี่ยวข ้อง 
ดำเน ินการตอบสนองหร ือแก ้ไขข ้อร ้องเร ียนและนำเข ้าส ู่การทบทวนในคณะกรรมการร ับเร ื่องร ้องเร ียน 
ร้องทุกข ์และคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 

คำจำกัดความ 

ข้อร้องเรียน หมายถึง คำร้องเรียนจาก ผู้ป ่วย ญาติ ผ ู้รบับริการ รวมทั้งบุคลากรภายนอก และ
บุคลากรภายใน ท่ีไม ่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความ
ไม่พ ึงพอใจและแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปล ี่ยนการด าเนินการ 

ข้อเสนอแนะ หมายถ ึง ค าร้องเพ ื่อแจ้งให ้ทราบหรือแนะน า เพ ื่อการปรบัปรุงระบบการบริการ 
สิ่งแวดล้อมและอ ื่นๆ ของโรงพยาบาล 

ผู้ร้องเร ียน หมายถ ึง ผ ู้ป่วย ญาติ ผู้ร ับบริการ ประชาชนทั่วไป เจ้าหน ้าทีโ่รงพยาบาล องคก์ร 
ภาครฐัหรือภาคเอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเส ียตลอดจนผ ู้ติดต่อมายังโรงพยาบาลผ่านช ่องทาง
ต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อครอบคลุมการร้องเรียน การให้ข ้อเสนอแนะ การใหข้้อค ิดเห็น 
การชมเชย การสอบถามหรือร ้องขอข้อม ูล 

ช่องทางรับเร ื่องร้องเรียน หมายถ ึง ช ่องทางท ี่สามารถรับ-ส่งเร ื่องร ้องเรียนได้ ประกอบด้วยตู้รับเรื่อง
ร้องเรียน ศูนย์รับเร ื่องราวร้องทุกข ์และประชาสัมพันธ์ หนังส ือแจ้งถ ึงผู้อ านวยการโรงพยาบาล 
ร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่านทาง web site และช่องทางอ ื่นๆ เช ่น ผ่านสื่อ Social 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถ ึง การจัดการในเร ื่อง ข้อร ้องเรียน ข ้อเสนอแนะ ข ้อคิดเห็น ค า
ชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข ้อมูล 

การเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี่ยขั้นต้น หมายถึง การทีที่มเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงาน มีการเจรจา ไกล่
เกลี่ยเฉพาะหน้าก ่อน เม ื่อพบเหตุการณ์ท ี่ม ีแนวโน้มที่จะฟ ้องร ้องหร ือร้องเรียน

นโยบายในการบริหารจดัการข้อร้องเรียน 
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ระดับความรุนแรง 
ระด ับ นิยาม ตัวอย ่างเหตกุารณ ์ เวลาในการตอบสนอง ผู้รับผดิชอบ 

1 ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

- ผู้ร้องเร ียนไมได้รบัความเดือดรอ้น แต่ติดต ่อมา 
เพือ่ให้ข้อเสนอแนะ  ให ้ข้อคิดเห ็น ให ้คำชมเชย 
ในการให้บรกิาร 

- การเสนอแนะเก ี่ยวการให้บรกิารสถานที่ของโรงพยาบาล 1 วัน หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียน 
เร ื่องเล็ก 

- ผ ู้ร้องเร ียนได้รบัความเดอืดรอ้น แต่ได ้มีการพูดคุย 
และสามารถแก ้ไขได ้โดยหนว่ยงานเดียว 

- การรอ้งเร ียนเก ี่ยวกับพฤติกรรมการให ้บร ิการของเจ ้าหน้าที่ 
ในหน ่วยงาน 

- การรอ้งเร ียนเก ี่ยวกับคุณภาพการให้บรกิารของหน ่วยงาน 

1 วัน หน่วยงาน 

3 ข้อร้องเรียน 
เร ื่องใหญ่ 

- ผู้ร้องเร ียนได้รบัความเดอืดรอ้น มีการโต้แย้ง 
เก ิดขึ้น ไม่สามารถแก ้ไขได ้โดยหน่วยงานเดียว 
ต้องอาศัยท ีมไกล่เกลี่ย และอำนาจของคณะ 
กรรมการบริหารในการแก้ไข 

- เร ื่องที่สร้างความเสื่อมเสยีต่อชื่อเสียงของ 
โรงพยาบาล 

- การรอ้งเร ียนคุณภาพการบริการของหน ่วยงาน 
- การรอ้งเร ียนพฤติกรรมบริการของเจ้าหน้าที่ 
- การร ้องเร ียนเกี ่ยวก ับความผ ิดว ิน ัยร ้ายแรงของเจ ้าหน้าที ่

โรงพยาบาล 
- การรอ้งเร ียนความไม่โปร่งใสของการจดัซื้อจัดจ ้าง 
- การรอ้งเร ียนผ่านสื่อส ังคมออนไลน ์ ได ้แก่  Facebook, 
E-mail, Website , กระทู้ต ่าง ๆ เป็นต้น 

ไม่เก ิน 5 วัน 
ทำการ 

- ทีมไกลเกล ี่ย 
- คณะกรรมการบริหาร 

โรงพยาบาล 

4 การฟ้องรอ้ง - ผู้ร้องเร ียนได้รับความเดอืดรอ้น  และร้องเร ียน 
ต่อสื่อมวลชน หรือผู้บ ังค ับบ ัญชาระด ับจงัหวัด 
หร ือม ีการฟ้องร ้องเกิดขึ้น 

- การรอ้งเร ียนคุณภาพการบริการของหน ่วยงาน 
- การรอ้งเร ียนพฤติกรรมบริการของเจ้าหน้าที่ 
- การรอ้งเร ียนเก ี่ยวกับความผ ิดวิน ัยรา้ยแรงของรพ. 
- การรอ้งเร ียนความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 
- การเร ียกร ้องให ้โรงพยาบาลชดเชยค ่าเส ียหายจากการ 

ให ้บริการที่ผ ิดพลาด (ม. 41) 

ไม่เก ิน 5 วัน 
ทำการ 

- ทีมไกลเกลี่ย 
- คณะกรรมการบริหาร 

โรงพยาบาล 
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4. นโยบายปฏิบัติ
4.1 จัดตั้งคณะกรรมการรับเรื ่องร้องเรียน ร้องท ุกข์ โดยมหีน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน การฟ ้องร ้อง 

บริหารจัดการข ้อร้องเรียน รวมถ ึงการให้ค าปร ึกษา แนะน า ประสานงานด าเนินการตรวจสอบ 
ข้อมูลข้อเท็จจริงเบื้องต้นและจัดท ารายงานเสนอคณะกรรมการอำนวยการพัฒนาคุณภาพ 
เพ ื่อน าเสนอพ ิจารณาในการปรับปร ุงเชิงระบบต ่อไป 

4.2 จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย โดยมีหน้าทีก่ำหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกลี่ยด้าน 
สาธารณสุขด้วยส ันติว ิธี ก าก ับและติดตามประเมินผล รวมทั้งไกล่เกลี่ยกรณ ีพ ิพาท ข ้อขัดแย้ง 
ที่เก ิดขึ้นในหน่วยงาน 

4.3 ก าหนดให้มีช่องทางการร ับเรื่องข ้อร้องเรียน 
เชิงรุก   

1. แบบสอบถามความพึงพอใจ
2. หน่วยงานบริการก าหนดการดูแลสิทธิผู้ป่วยของหน่วยงานตนเอง
3. การทบทวนผู้ป่วยปฏิเสธการรักษา
4. การออกชุมชนของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลวัดโบสถ์
5. กรณีศึกษาจากสื่อต่างๆ เช่นโทรทัศน์ อินเตอร์เน็ต หนังสือพิมพ์

   เชิงรับ   
1. ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน (งานประกัน)
2. ตู้รับเรื่องร้องเรียน  (6 จุด) :   OPD, Ward 3, Ward 4, งานประกัน, เวชฯ , NCD
3. Facebook โรงพยาบาล: facebook.com/banchanghospital
4. โทรศัพท์ 038-603838
5. เวปไซต์ โรงพยาบาล :  banchanghospital.moph.go.th

ขั้นตอนและแนวทางการปฏิบัติ 
หน่วยงานในโรงพยาบาล 

1. หัวหน้าหนว่ยงานที่ได้รับเร ื่องร้องเรียนจากทุกช ่องทาง
- กรณที ั่วไป แก ้ปัญหาทันที เพ ื่อลดการฟ้องร้องและใหผ้ ู้รับบร ิการรู้ส ึกพ ึงพอใจ
- กรณที ี่เกิดข ึ้นซ้ าก ันบ่อยครั้ง และม ีจ านวนมากให้ว ิเคราะห์สาเหตุสำคัญ และปรับปรุงระบบ

ที่เก ี่ยวข้อง เพ ื่อป้องกันไม่ให้เก ิดซ้ า 
- กรณที ี่เป็นเหตุการณ ์รุนแรง มีแนวโน้มที่จะมีการฟ ้องร้องเก ิดขึ้น เช ่น อ ุบัติการณ์ทางคลินิก 

ที่รุนแรง เหตุการณ์ไม่พ ึงพอใจ เหตุการณ์ที่อาจส ่งผลกระทบต่อช ื่อเสียงของโรงพยาบาล ให้
ผู้ที่ประสบเหตุการณ์ในหน่วยงานประสานไปที่ท ีมไกล่เกลี่ยให้มาด าเนินการเจรจาเพ่ือยุติ 
ข้อขัดแย้ง และไกล่เกลี่ยเพ่ือลดการฟ้องร ้อง 

2. มีการทบทวนค าร้องเรียนอยา่งสมํ�าเสมอ
3. มีการรายงานผลการด าเนินการมาให้คณะกรรมการ ภายในเวลาที่ก าหนด ต่อคณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยง
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คณะกรรมการศูนย์รับเรื�องร้องเรียน
1. รับและส่งข้อมูลเรื่องร ้องเร ียน ให้หน่วยงานเพ ื่อแก้ไขปร ับปรุงผ ่านผ ู้อำนวยการโรงพยาบาล
2. ด าเนินการพ ิจารณาแบ่งระดับความรุนแรง คัดแยกข้อม ูล ประเภทเรื่อง และตรวจสอบข้อมูล

ข้อเท็จจริง
3. บันทึก/สรุปขอ้มูลการร ้องเรียน ผลการปรับปรุงที่ได้รับจากหน ่วยงาน และจัดทำรายงานเสนอ

คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนร้องท ุกข์ เพ่ือพ ิจารณาดำเนินการต่อไป

คณะกรรมการไกล่เกลี�ยขอ้พิพาท
1. ให้การช่วยเหล ือเบื้องต้นทันที กรณีท่ีม ีป ัญหาข ้อขัดแย ้ง และหรือม ีแนวโน้มจะเกิดข ้อร้องเรียน หรือการ

ฟ ้องร ้องเพ ื่อหาช ่องทางประนีประนอม แกไขปัญหาหรือยุติข ้อขัดแข ้ง
2. กรณีเรื่องร้องเรียนหร ือฟอ้งร ้องท ี่ไม่สามารถยุติได้ในระดับหน่วยงาน ให้คณะกรรมการ ด าเนินการ

ส ืบสวนข้อเท็จจร ิงก ับหน ่วยงานที่เกี่ยวข้อง
3. ด าเนินการเจรจาไกล่เกลี่ยตามข ั้นตอนและกระบวนการจนสมารถยุติได้
4. จัดท ารายงานความเห็นและข ้อเสนอแนะเกี่ยวกับเรื่องที่ร้องเรียนเสนอต่อคณะกรรมการรับ เรื่อง

ร้องเรียนร้องทุกข์และคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล

   กลุ่มเป้าหมาย 
บุคลากรทกุคนในโรงพยาบาล ผ ู้ป่วยและญาติ รวมทัง้ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเส ีย 

ผู้รับผิดชอบ 

1. ผู้บริหารโรงพยาบาล
2. คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล
3. ทีมไกล่เกลี่ย
4. คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง
5. คณะกรรมการรับเรื่องร ้องเรียน
6. หนว่ยงาน
7. บุคลากรทุกคน



FLOW CHART 

๖

การปฏิบัติการรับเร่ืองร้องเรียน

รับเร่ืองร้องเรียน
ประเมนิปัญหา,เจรจาไกล่เกลีย่

ไกล่เกลีย่ได้ ไกล่เกลีย่ไม่ได้

    คณะกรรมการ
   ไกล่เกลีย่ข้อร้องเรียน

ยุติเร่ือง

รายงาน ผอ.รพ.
แจ้งหน่วยงานทีเ่กีย่วข้อง

แจ้งผู้ร้องเรียน

- รวบรวมขอ้มูล 
- สถิติประจ าเดือน
- แจง้คณะกก.ไกล่เกล่ีย
- ศูนยพ์ฒันาคุณภาพฯ 
- คณะกรรมการ RM
- คณะกรรมการบริหาร

  ในเวลาราชการ
ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน            

นอกเวลาราชการ
เวรตรวจการบริหาร

เวรตรวจการพยาบาล

  ส่งเร่ืองให้กรรมการ RM

  พจิารณาสอบสวน

คณะกรรมการ
สอบสวน

YES 

YES 

NO 

NO 

เร่ือง
ร้องเรียน
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