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ค าน า 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของปวงชนชาวไทย 
มาตรา 41 (1) บุคคลและชุมชนย่อมมีสิทธิ ได้รับทราบและเข้าถึงข้อมูลหรือข่าวสารสาธารณะในครอบครองของ
หน่วยงานของรัฐตามที่กฎหมายบัญญัติ และพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 มาตรา 9 
วรรคหนึ่ง บัญญัติว่า “ภายใต้บังคับมาตรา14 และมาตรา15 หน่วยงานของรัฐต้องจัดให้มีข้อมูลข่าวสารของ
ราชการอย่างน้อยดังต่อไปนี้ ไว้ให้ประชาชนได้ตรวจดูได้ทั้งนี้ตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่คณะกรรมการก าหนด ... 
(8) ข้อมูลข่าวสารอ่ืน ตามที่คณะกรรมการก าหนด” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 หมวด 7 การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน 
มาตรา 38 “เมื่อส่วน ราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ใน
อ านาจหน้าที่ของ ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้
ทราบภายใน 15 วัน หรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้ ” และ มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคค า
ร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคล
ใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป และ
ในกรณีท่ีมีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่าน ทางระบบ
เครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิ  ให้เปิดเผยชื่อ
หรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

 คู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลโพนพิสัยจัดท า
ขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ ซึ่ง
ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ วิธีการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับข้อร้องเรียน การติดตามประเมินผลข้อร้องเรียน และการรายงานผลข้อร้องเรียน 

 
 

กลุ่มงานบริหารทั่วไป 
โรงพยาบาลโพนพิสัย 
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คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

ส าหรับโรงพยาบาลโพนพิสัย 
**************************************************************************** 

 

1.วัตถุประสงค ์
1.1 เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานในโรงพยาบาลโพนพิสัย มีการปฏิบัติงานไปใน

แนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
(PMQA) หมวด 3 เรื่อง การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

1.2 เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนด
ไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของโรงพยาบาลโพนพิสัย 

 

2. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลโพนพิสัย ตั้งแต่ขั้นตอนการ
แต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การ
บันทึก  ข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน
เพ่ือด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย การประสานหน่วยงาน
ภายนอก การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง เพ่ือแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัยทราบ (รายเดือน) 
 

3. ค าจ ากัดความ 
การจัดการข้อร้องเรียน  = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ /  

 ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน     = ประชาชนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

ที่ติดต่อมายังโรงพยาบาลโพนพิสัยผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์        
ครอบคลุมการร้องเรียน / การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย / 
การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ศูนย์รับข้อร้องเรียน  = มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น /  
 ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย = Complaint Center เป็นศูนย์กลางของโรงพยาบาลโพนพิสัยใน
การรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / 
การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียนโดยมี สลก. เป็น
ผู้รับผิดชอบ 

เจ้าหน้าที่ฯ = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
C/SH = ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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 หน่วยงาน      = ทุกหน่วยงานของโรงพยาบาลโพนพิสัยทั้งท่ีอยู่ส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง     = หน่วยงานโรงพยาบาลโพนพิสัยที่เก่ียวข้องกับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อ

ร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ เช่น ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาคนไทยไร้พุงทาง
สถานีโทรทัศน์ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

 ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน = ผู้อ านวยการ หรือ หัวหน้ากลุ่ม / ส่วน / ฝ่าย / งาน หรือคณะท างานที่เก่ียวข้อง 
กับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 

 หน่วยงานภายนอก      = หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดโรงพยาบาลโพนพิสัย 
ระดับข้อร้องเรียน      = เป็นการจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 

 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ,  
ค าชมเชย, สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูล    

ผู้ร้องเรยีนไมไ่ดร้ับความเดือดร้อน 
แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / 
ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูลของโรงพยาบาล
โพนพิสัย 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสรมิ
สุขภาพ 
- การสอบถามข้อมลูด้านโภชนาการ 

1 วัน เจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
ทุกหน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรยีนไดร้ับความเดือดร้อน 
แต่สามารถแก้ไขไดโ้ดยหน่วยงาน
เดียว  

- การร้องเรียนเกีย่วกับพฤติกรรม
การให้บริการของเจา้หน้าท่ีใน
หน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกีย่วกับคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 

3 ข้อร้องเรียนใหญ ่ - ผู้ร้องเรียนได้รบัความเดือดร้อน 
ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงาน
เดียว ต้องอาศัยอ านาจของอธิบดี 
/ รองอธิบดี หรือท่ีประชุม
โรงพยาบาลโพนพิสัย 
- เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสียต่อ
ช่ือเสียงของโรงพยาบาลโพนพิสัย 

- การเรียกร้องใหโ้รงพยาบาลโพน
พิสัยชดเชยค่าเสียหายจากการ
ให้บริการที่ผดิพลาด 
- การร้องเรียนเกีย่วกับความผิดวนิัย
ร้ายแรงของเจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาล
โพนพิสัย 
- การร้องเรียนความไมโ่ปร่งใสของ
การจัดซื้อจดัจ้างขนาดใหญ ่

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

ที่ประชุม
โรงพยาบาล
โพนพิสัย 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนืออ านาจ
โรงพยาบาลโพน
พิสัย 

ผู้ร้องเรยีนร้องขอในสิ่งที่อยู่
นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าท่ี
ของโรงพยาบาลโพนพิสยั 

- การขอใหช่้วยปรับปรุงคุณภาพของ
หน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกีย่วกับสุนัขจรจัด 
หรือขอให้เข้าไปฉีดพ่นยาก าจัดลูกน้ า
ยุงลาย 

1 วัน  
(ช้ีแจงให้ผู้
ร้องเรียน
ทราบ) 

เจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
ทุกหน่วยงาน 



4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย ์/ จุดรับข้อ

ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่
เกี่ยวข้องใน
หน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 

โรงพยาบาล
โพนพิสัย 

ที่ประชุม 
โรงพยาบาล
โพนพิสัย 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน        

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ         

3. การบันทึกข้อร้องเรียน         

4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน        

5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการ
ประสานหน่วยงานภายนอกกรณีข้อร้องเรียนระดับ 4 

  
 

    

6. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / 
ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

       

7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย กรณี
ข้อร้องเรียนระดับ 3 

       

8. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

       

9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้
ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัยทราบ (รายเดือน) 

       

อธิบายสัญลักษณ์   เร่ิมตน้ / ส้ินสุด    ด ำเนินกำร   พิจำรณำ        
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1 วนัท ำกำร 

10 วนัท ำกำร ตำมควำมเหมำะสม
แลว้แต่กรณี 

ประจ ำเดือน 

1 วนัท ำกำร หรือ ตำมควำมเหมำะสม 
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5. รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

   5.1 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
         ผู้อ านวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 

5.1.1 ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
5.1.2 ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
5.1.3 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน

ของหน่วยงาน 
5.1.4 ออก/แจ้งค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้

บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
5.1.5 แจ้งรายชื่อเจ้าหน้าที่ฯ ให้ฝ่ายประชาสัมพันธ์ ส านักงานเลขานุการโรงพยาบาลโพนพิสัยทราบ เพื่อ

ความสะดวกในการประสานงาน (โทร 042-471204-5 โทรสาร 042-471668) 
 

5.2 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

      เจ้าหน้าทีฯ่ 
5.2.1 ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจาก
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

 
ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 
ระยะเวลาด าเนินการ 

รบัข้อร้องเรียน เพื่อประสาน
หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน 1 วัน - 
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ ณ 
ศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน
ของหน่วยงาน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วัน (นับจากวันที่
งานสารบรรณของหน่วยงาน
ลงเลขรับหนังสือ / จดหมาย) 

- 
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ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน 

ทุกวัน (เช้า – บ่าย) ภายใน 1 วัน - 

อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดง
ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน - 

 

5.3 การบันทึกข้อร้องเรียน 

      เจ้าหน้าที่ฯ 
5.3.1 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  

โรงพยาบาลโพนพิสัย (แบบฟอร์ม Complaint_01) 
5.3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  โรงพยาบาลโพนพิสัย (แบบฟอร์ม Complaint_01) ควรถาม

ชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้ง
เป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

5.4 การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

     เจ้าหน้าที่ฯ 
5.4.1 พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล   
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / 
ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของโรงพยาบาลโพนพิสัย 

 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัยอ านาจของหน่วยงานตามสายบังคับบัญชา หรือที่ประชุม
โรงพยาบาลโพนพิสัย 
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 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจโรงพยาบาลโพนพิสัย กล่าวคือ ผู้ร้องเรียน
ร้องขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของโรงพยาบาลโพนพิสัย 

5.5 การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรณี ข้อร้องเรียน
ระดับ 4 

      เจ้าหน้าที่ฯ 
5.5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล   สามารถรับ

เรื่องและชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 
วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกณฑ์มาตรฐานร้านอาหารสะอาด 
รสชาติอร่อย และสมัครเข้าร่วมโครงการอาหารสะอาด รสชาติอร่อย เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบาย
รายละเอียด ขั้นตอนการสมัครเข้าร่วมโครงการฯ และเกณฑ์มาตรฐานฯ ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อ
ค าถามที่ไม่ซับซ้อน และโรงพยาบาลโพนพิสัยมีเกณฑ์การด าเนินงานในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดี
แล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือส่งเข้ามาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เวลาในการเขียน
หนังสือเพ่ือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน 1 วัน
ท าการ เป็นต้น 

5.5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจโรงพยาบาลโพนพิสัย ให้พิจารณาความ
เหมาะสมของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่การ
ท างานของโรงพยาบาลโพนพิสัย และแนะน าหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่ง
อาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อ
ร้องเรียนภายใน 1 วันท าการในกรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดท า
หนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อ
ร้องเรียนตามความเหมาะสม ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาร้องเรียนเรื่องชุมชนที่อยู่อาศัย
มีลูกน้ ายุงลายเพาะพันธุ์ จนเป็นสาเหตุให้คนในชุมชนป่วยเป็นโรคไข้เลือดออก สัปดาห์ละ 2 -3 ราย 
ขอให้โรงพยาบาลโพนพิสัยส่งเจ้าหน้าที่สาธารณสุขไปพ่นยาก าจัดลูกน้ ายุงลายโดยด่วน เจ้าหน้าที่ฯ 
สามารถอธิบายขอบเขตความรับผิดชอบของโรงพยาบาลโพนพิสัย และแนะน าให้ติดต่อกับหน่วยงานที่
รับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดการ ควบคุมโรคไข้เลือดออกโดยตรง พร้อมแจ้งหมายเลขโทรศัพท์ที่ถูกต้อง
ให้แก่ผู้ร้องเรียนได้ทันที หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาท่ีหน่วยงาน 
เจ้าหน้าที่ฯสามารถท าหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท าหนังสือส่งต่อไปยังควบคุมโรคเพ่ือ
พิจารณาด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไปได้ 
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5.6  การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
       เจ้าหน้าที่ฯ 

5.6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ให้รับทราบข้อมูลก่อนจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป  ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลา
ในการจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ  ยกตัวอย่างเช่น        
ผู้ร้องเรียนจัดท าหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนึ่ง ว่าพูดจาไม่สุภาพ  แถมขอ
ข้อมูลอะไรเจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้า
หน้าที่ฯ สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยัง
หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

      ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
5.6.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่ฯ ให้

พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง 
และส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ  ภายใน 15 วันท าการ 
ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือ บันทึก
ข้อความ สามารถด าเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าที่ที่
ให้บริการในวัน เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย/กอง/ส านัก 
อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่เกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่
ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดท าหนังสือ
แจ้งกลับไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของ
หน่วยงานทราบ ภายใน 15 วันท าการหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 

5.7 การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

     เจ้าหน้าที่ฯ 
5.7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายในหน่วยงาน ให้

จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย (สลก.) เพ่ือด าเนินการต่อไป 
ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย 
ภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซอง
ประกวดราคาการซ่อมแซมอาคารส านักงานของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่
หน่วยงานไม่มีการด าเนินการชี้แจงข้อเท็จจริงแต่ประการใด ทั้งยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที่มี
ราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย  เจ้าหน้าที่ฯ พิจารณาแล้วเป็นข้อร้องเรียนระดับ 3 อาจโทรศัพท์แจ้ง
ข้อมูลเบื้องต้นให้เจ้าหน้าที่ฯของศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัยทราบ พร้อมทั้งจัดท าบันทึก
ข้อความเพ่ือเสนออนามัยพิจารณาสั่งการต่อไปเข้ามาที่ศูนย์รับข้อร้องเรียน โรงพยาบาลโพนพิสัย
ด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 
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     ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย 
5.7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่ฯ ให้

พิจารณาระดับข้อร้องเรียนซ้ า เพราะข้อร้องเรียนระดับ  3 จากหน่วยงานส่วนภูมิภาคอาจเป็นข้อ
ร้องเรียนระดับ 2 ของส่วนกลาง ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนให้ศูนย์อนามัยเขตพิจารณาปรับ
เกณฑม์าตรฐานโรงเรียนส่งเสริมสุขภาพเพราะยากเกินไป  เจ้าหน้าที่ฯของศูนย์อนามัยเขต อาจพิจารณา
เป็น ข้อร้องเรียนระดับ 3 ส่งมาให้ที่ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัยพิจารณาด าเนินการต่อ ซึ่ง
เจ้าหน้าที่ของศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย พิจารณาเห็นว่าข้อร้องเรียนดังกล่าวกลุ่มอนามัย
เด็กวัยเรียนและวัยรุ่น ส านักส่งเสริมสุขภาพสามารถให้ค าอธิบายความยาก -ง่าย และการปรับเกณฑ์
โรงเรียนส่งเสริมสุขภาพได้ จึงเป็นข้อร้องเรียนระดับ 2 ของหน่วยงานส่วนกลาง ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับ
ข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัยจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังส านักส่งเสริมสุขภาพพิจารณาด าเนินการ
ในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป ทั้งนี้ หากเป็นข้อร้องเรียนใหญ่ (ระดับ 3) อาทิ ข้อร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน
การประกวดราคาจ้าง หรือ ความผิดพลาดในการรักษาท าให้ผู้ป่วยพิการ/เสียชีวิต ให้ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย รายงานรองอธิบดีที่ได้รับมอบหมายโดยตรง และจัดท าเป็นวาระการ
ประชุมเสนอที่ประชุมโรงพยาบาลโพนพิสัยเพ่ือพิจารณาสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงต่อไป  โดยขั้นตอนนี้ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง หรือจัดท าวาระการประชุมเสนอในท่ีประชุมโรงพยาบาลโพนพิสัย ภายใน 1 วันท าการ 

     ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
5.7.3 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย หรือได้รับ

บันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย หรือได้รับการสั่งการจากมติที่ประชุมของ
โรงพยาบาลโพนพิสัย ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง 
ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน
โรงพยาบาลโพนพิสัยทราบ ภายใน 10 วันท าการ 

5.8 ติดตามประเมินผลและรายงาน 
      เจ้าหน้าทีฯ่ 

5.8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อ
ร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ 5 วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อความคืบหน้า
ในการด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
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     หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

5.8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่ฯ ของศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย ให้พิจารณา
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 15 วันท าการ เมื่อ
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง 
และส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 2) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน, ส าเนาหนังสือ
ตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัยทราบด้วย 

5.8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อร้องเรียน
ของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการข้อร้องเรียนในแต่
ละเดือน 

5.9 การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัยทราบ (รายเดือน) 

     เจ้าหน้าที่ฯ 

5.9.1 จัดท าบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานในความรับผิดชอบ 
กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย (แบบฟอร์ม 
Complaint_02) โดยส่งบันทึกข้อความไปยังหน่วยงานทุกวันจันทร์ก่อนสิ้นเดือน และให้หน่วยงานส่ง
แบบฟอร์มกลับมายังเจ้าหน้าที่ฯ ไม่เกินวันที่ 10 ของเดือนถัดไป  

5.9.2 รวบรวมแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย (แบบฟอร์ม Complaint_02) ให้ครบ
จากทุกหน่วยงานภายในวันที่ 10 ของแต่ละเดือน และน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวม
ของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผล
การจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัยทราบ ทุกวันที่ 15 ของ
แต่ละเดือน 

     หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

5.9.3 เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ  ให้พิจารณาการ
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วนงาน กรอกรายละเอียดตาม
แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย (แบบฟอร์ม Complaint_02) หากหน่วยงาน
ไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี  แล้วส่งกลับไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียน ก่อนวันที่ 10 ของแต่ละเดือน 

     ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย 

5.9.4 จัดท าบันทึกข้อความขอให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานของโรงพยาบาลโพนพิสัย ติดตาม
แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย (แบบฟอร์ม Complaint_02) ส่งให้ทุก
หน่วยงานของโรงพยาบาลโพนพิสัย ทุกวันที่ 20 ของเดือน และส่งรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัยทราบ ในวันที่ 15 ของเดือนถัดไป  เมื่อได้รับ
รายงานผลการ 
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จัดการข้อร้องเรียนครบทุกหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลโพนพิสัยเรียบร้อยแล้ว ให้น ามาวิเคราะห์เป็น
ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย โดยให้จัดท ารายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน 
ระดับ 3  น าเสนอในที่ประชุมโรงพยาบาลโพนพิสัยเป็นประจ าทุกเดือน และจัดท าสรุปการจัดการข้อ
ร้องเรียน ระดับ 1-4 ให้รองอธิบดีที่ได้รับมอบหมาย และคณะกรรมการ กพร.โรงพยาบาลโพนพิสัย ทราบ
เป็นประจ าทุกไตรมาส 

6. แบบฟอร์มท่ีใช้ 
6.1 แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย (แบบฟอร์ม Complaint_01) ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ 

บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน และใช้ในการติดตามผลการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง
จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

6.2 แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนโรงพยาบาลโพนพิสัย (แบบฟอร์ม Complaint_02) ส าหรับทุก
หน่วยงานโรงพยาบาลโพนพิสัย รายงานสรุปข้อร้องเรียนในความรับผิดชอบเป็นประจ าทุกเดือน 

7. เอกสารอ้างอิง 
7.1 Conceptual Model Process ระบบการเรียนรู้ความต้องการและสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ    

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
7.2 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลโพนพิสัย 
7.3 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนในระดับภูมิภาค 
7.4 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนในระดับหน่วยงานส่วนกลาง 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


