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๓. ค าจ ากัดความ  
๓.๑  ข้อร้องเรียน หมายถึง ค าร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกหน่วยงานและ
ภายใน ท่ีไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้
ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปล่ียนการด าเนินการ โดย แบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภท คือ 

๓.๑.๑ ข้อร้องเรียนท่ัวไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไป ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าช่ืนชม สอบถาม 
                    หรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพ และการให้บริการของหน่วยงาน 
          ๓.๒.๒ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ เช่น การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของ  
                   การจัดซื้อจัดจ้าง 
๓.๒  ข้อเสนอแนะ หมายถึง ค าร้องเพื่อแจ้งให้ทราบ หรือแนะน า เพื่อการปรับปรุงระบบการบริกาส่ิงแวดล้อม 
และอื่นๆในโรงพยาบาล  
๓.๓  ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนท่ัวไป องค์กรภาครัฐ ภาคเอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย ตลอดจนผู้ติดต่อมายังโรงพยาบาล ผ่านช่องทางต่างๆ โดยวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/ การให้ข้อคิดเห็น/ การชมเชย/ การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
๓.๔  ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางท่ีสามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วยตู้รับเรื่อง

ร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์งานประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้อ านวยการโรงพยาบาล ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ร้องเรียนผ่านเว็ปไซต์โรงพยาบาล และช่องทางอื่นๆ เช่น ผ่านส่ือสังคมออนไลน์  เป็นต้น 

๓.๕  การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การ
สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
๓.๖  การเจรจาต่อรองไกล่เกล่ีย ขั้นต้น หมายถึง การท่ีทีมเจรจาต่อรองฯ ชองหน่วยงาน เจรจาไกล่เกล่ีย

เฉพาะหน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ท่ีมีแนวโน้มท่ีจะฟ้องร้อง หรือร้องเรียน 
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๔. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
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๔.๑ การรับข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

๔.๑.๑ ตู้รับความคิดเห็น/ข้อร้องเรียน ซึ่งติดต้ังอยู่ตามจุดต่างๆ ของโรงพยาบาล ซึ่งผู้ร้องเรียน

สามารถระบุช่ือ-สกุล ท่ีอยู่หมายเลขโทรศัพท์เพื่อติดต่อกลับ ซึ่งมีการปกปิดความลับ โดย

มอบหมายเจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบตรวจสอบกล่องร้องเรียน ในเวลา ๑๕.๐๐ น. ของทุกวัน 

(วันหยุดราชการติดต่อนางสาวศุภาพิชญ์ แซมทองเลขา RM เพื่อเปิดกล่อง) 

ตารางที่ ๒ เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบตรวจสอบกล่องร้องเรียน 

 ตู้รับความคิดเห็น/ข้อร้องเรียน ผู้รับผิดชอบ 
ห้องอุบัติเหตุและฉุกเฉิน นางสาวเบญจมาศ  บุญเย็น 
ห้องทันตกรรม นายภูริชัย            เบญจชินชัยกุล 
ห้องยา นางสาวนันทิยา      แปลงไธสง 
ตึกผู้ป่วยใน นางสาววีณา          คิดถูก 
กลุ่มงานบริการปฐมภูมิและองค์รวม นางสาวธัญลักษณ์   ปาสาเน 

 

๔.๑.๒ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  

๔.๑.๓ จดหมายร้องเรียนทางไปรษณีย์ส่งถึง ผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองหงส์ รพ.หนองหงส์ เลขท่ี  

         ๒๒๒ หมู่ ๒  ต.สระแก้ว อ.หนองหงส์ จ.บุรีรัมย์ ๓๑๒๔๐ 

๔.๑.๔ ร้องเรียนทางโทรศัพท์ หมายเลข ๐๔๔-๖๖๙-๑๒๖  โทรสาร ๐๔๔-๖๖๙-๐๒๘ 

๔.๑.๕ ร้องเรียนทางเว็ปไซต์ของโรงพยาบาล ท่ี www.nonghonghospital.net 

๔.๑.๖ ร้องเรียนทางส่ือสังคมออนไลน์ เช่น facebook  

๔.๒  การประเมินความรุนแรงของข้อร้องเรียน   

ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ท่ีได้รับรายงาน แบ่งความรุนแรงของผลกระทบเป็น ๔ 

ระดับ เพื่อส่งต่อและจัดการให้เหมาะสมตามแนวทาง ดังตาราง 

 

 

 

http://www.nonghonghospital.net/
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 ตารางที่ ๑ ระดับความรุนแรงของข้อร้องเรียน 

ระดับ นิยาม ตัวอย่างเหตุการณ์ เวลาในการ
เข้าถึงข้อมูล 

ผู้รับผิดชอบ 

๑ ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้
ข้อเสนอแนะ/ ให้ข้อคิดเห็น/ 
ชมเชย ในการให้บริการ 

การเสนอแนะเก่ียวกับการให้บริการ
และสถานที่ของโรงพยาบาล 

๓ วัน หน่วยงาน 

๒ ข้อร้องเรียน
เรื่องเล็ก 

ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน แต่มีการพูดคุย และ
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงาน
เดียว 

- การร้องเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมการ
ให้บริการเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงาน 

๑ วัน หน่วยงาน 

๓ ข้อร้องเรียน
ใหญ ่

- ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน มีการโต้แย้งเกิดข้ึน 
ไม่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว ต้องอาศัยทีม
ไกล่เกลี่ย และอ านาจของคณะ
กรรมการบริหารในการแก้ไข 
- เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสีย
ต่อชื่อเสียงของโรงพยาบาล 

- การร้องเรียนคุณภาพการบริการของ
หน่วยงาน/การร้องเรียนพฤติกรรม
บริการของเจ้าหน้าท่ี 
- การร้องเรียนเก่ียวกับความผิดวินัย
ร้ายแรงของเจ้าหน้าท่ี- การร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 
- การร้องเรียนผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 
ได้แก่ Facebook, E-mail, Website 
เป็นต้น 

๑ วัน - ทีมไกล่เกลี่ย 
(น าเข้าที่ประชุม
คณะกรรมการ
บริหาร) 

๔ 
 
 
 
 
 
 
 
 

การฟ้องร้อง ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน และร้องเรียนต่อ
สื่อมวลชน หรือผู้บังคับบัญชา
ระดับจังหวัด หรือมีการ
ฟ้องร้องเกิดข้ึน 

การร้องเรียนคุณภาพการบริการ/การ
ร้องเรียนพฤติกรรมบริการของ
เจ้าหน้าท่ี 
- การร้องเรียนเก่ียวกับความผิดวินัย
ร้ายแรงของเจ้าหน้าท่ี 
- การร้องเรียนความไม่โปรง่ใสของการ
จัดซื้อจัดจ้าง 
- การร้องเรียนให้โรงพยาบาล 
ชดเชยค่าเสียหายจากการให้บริการที่
ผิดพลาด (ม.41) 

๑ วัน -ทีมไกล่เกลี่ย 
-คณะกรรมการ
บริหาร 
-หน่วยงาน
ระดับสูงข้ึนไป
เช่น สสจ. 
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๔.๓ การจัดการข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน 

การจัดการข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนจะพิจารณาตามระดับความรุนแรงเพื่อให้การด าเนินการเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพและทันเวลาดังนี้  

ความรุนแรงระดับ ๑  ผู้รับเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบข้อเท็จจริง โดยแจ้งต่อประธานหรือเลขาทีม
ความเส่ียง (RM) และลงรายงานในโปรแกรมความเส่ียง ภายใน ๓ วัน จากนั้นเลขาทีม RM  ประสาน
หน่วยงาน/ทีมน าท่ีเกี่ยวข้องเพื่อตอบกลับข้อร้องเรียนและพิจารณาแนวทางแก้ไข แจ้งผลการด าเนินการ
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน  

ความรุนแรงระดับ ๒  ผู้รับเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบข้อเท็จจริง โดยแจ้งต่อประธานหรือเลขาทีม
ความเส่ียง (RM) และลงรายงานในโปรแกรมความเส่ียง ภายใน ๑ วัน จากนั้นเลขาทีม RM  ประสาน
หน่วยงาน/ทีมน าท่ีเกี่ยวข้องเพื่อตอบกลับข้อร้องเรียนและพิจารณาแนวทางแก้ไข แจ้งผลการด าเนินการ
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน 

ความรุนแรงระดับ ๓ - ๔  ผู้รับเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบข้อเท็จจริง โดยแจ้งต่อประธานหรือเลขา
ทีมความเส่ียง (RM) และลงรายงานในโปรแกรมความเส่ียง ภายใน ๑ วัน จากนั้นเลขาทีม RM  ประสาน
คณะกรรมการไกล่เกล่ียหรือ/และคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล (ตามความเหมะสม) เพื่อด าเนินไกล่
เกล่ียยุติข้อร้องเรียน และส่งเรื่องไปยังหน่วยงาน/ทีมน าท่ีเกี่ยวข้องเพื่อตอบกลับข้อร้องเรียนและพิจารณา
แนวทางแก้ไข โดยแจ้งผลการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน หากไม่
สามารถยุติให้แจ้งต่อผู้อ านวยการโรงพยาบาลด าเนินการลงพื้นท่ีจัดการปัญหาหรือประสานหน่วยงาน
ระดับสูงขึ้นเช่น สสจ. โดยรายงานผลแก่คณะกรรมการบริหาร 

๔.๕ รายงานผลและวิเคราะห์ข้อมูลแจ้งต่อผู้บริหารและหน่วยงาน 

 รวบรวบข้อมูล และรายงานผลการด าเนินงานแก่ผู้บริหารและหน่วยงานในวาระประชุมคณะ

กรรมการบริหาร 

๔.๖  ติดตามผล สรุปข้อเสนอแนะ ปัญหาอุปสรรคเพื่อปรับปรุงกระบวนการ 

 สรุปรายงานเรื่องร้องเรียนในรอบ ๖ และ ๑๒ เดือน เพื่อวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค ใช้เป็นแนว

ทางการพัฒนา 



 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



ช่องทางรบัเรื่องร้องเรียน  

 มี ๖ ช่องทาง ดังนี้  

๑. ตู้รับความคิดเห็น/ข้อร้องเรียน ต้ังอยู่ บริเวณตึกผู้ป่วยนอก,ห้องคลอด 

   ๑.๑ ห้องยา      ๑.๒ ตึกผู้ป่วยใน 

   

 

๑.๓ งานบริการปฐมภูมิและองค์รวม   ๑.๔ ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน 

 

 

 

 



๑.๕ ห้องทันตกรรม    

 

 

๒. ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

 

 

๓. จดหมายร้องเรียนทางไปรษณีย์ส่งถึง ผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองหงส์ รพ.หนองหงส์  

     เลขท่ี ๒๒๒ หมู่ ๒ ต.สระแก้ว อ.หนองหงส์ จ.บุรีรัมย์ ๓๑๒๔๐ 

๔.  โทรศัพท์ หมายเลข ๐๔๔-๖๖๙-๑๒๖  โทรสาร ๐๔๔-๖๖๙-๐๒๘ 

 

 

 



๕. ทางเว็ปไซต์ รพ.หนองหงส์  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๖. ส่ือสังคมออนไลน์ เช่น Facebook   

 



แบบรับข้อร้องเรียน/การแสดงความคิดเห็น 

 

 

 

 

 

 

 



แบบตอบกลับข้อร้องเรียน/การแสดงความคิดเห็น โรงพยาบาลหนองหงส์ 

1. ส าหรับคณะกรรมการความเสี่ยง 
 

วันที่รับเร่ืองร้องเรียน................................................ 
วันที่เกิดเหตุการณ์.................................................... 

เหตุการณ์ ....................................................................................................................................................... 
รายละเอียดเหตุการณ์ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………..……………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………..…………………………………………………………………………………… 

ระดับความรุนแรง …………………………….....................     การทบทวน          ทบทวนแล้ว         ยังไม่ได้ทบทวน 
 

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง ………………………………………………………………………………………………………………………………………………....... 
ทีมที่เก่ียวข้อง ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

ความเห็นเจ้าหน้าที่รับเร่ืองร้องเรียน 

      ……………………………………………………………………………… 
      ……………………………………………………………………………… 
      .……………………………………………………………………………… 

2. ส าหรับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
 

ความเห็นหน่วยงาน/แนวทางป้องกัน/แก้ไข 
      ……………………………………………………………………………… 
      ……………………………………………………………………………… 
      .……………………………………………………………………………… 
      ……………………………………………………………………………… 

3. ส าหรับทีมท่ีเก่ียวข้อง 
 

ความเห็นทีม/แนวทางป้องกัน/แก้ไข 
      ……………………………………………………………………………… 
      ……………………………………………………………………………… 
      .……………………………………………………………………………… 
      ……………………………………………………………………………… 

      ……………………………………………………………………………… 

ลงช่ือ................................................ 
(........................................................) 
วันที่.................................................. 
 

ลงช่ือ................................................ 
(........................................................) 
วันที่.................................................. 
 

ลงช่ือ................................................ 
(........................................................) 
วันที่.................................................. 
 



โปรแกรมความเสี่ยงโรงพยาบาลหนองหงส์ 

 

 

 




