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การจัดการขอรองเรียน 

 

 

 

 

โรงพยาบาลแคนดง 

 

 

 

 

 
 

 

 



วัตถุประสงค 

-เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลแคนดง มีการปฏิบัติท่ีสอดคลองกับเกณฑการพัฒนา

คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ(PMQA) 

-เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนดระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนท่ีกําหนดไว

อยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

คําจํากัดความ 

ขอรองเรียน  = มีความหมายครอบคลุมถึงเรื่อง ขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถาม

หรือรองขอขอมูล 

ผูรองเรียน    =ประชาชนท่ัวไป/องคกรภาครัฐ/ภาคเอกชน/ผูรับบริการผูมีสวนไดสวนเสียท่ีติดตอมาผาน

ชองทางตางๆโดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเหน/การชมเชย/

การสอบถามขอมูล 

เจาหนาท่ีรับขอรองเรียน = คณะกกรมการผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน หรือคณะกรรมการบริหารความ

เสี่ยงของศูนย 

หนวยงาน   =   ทุกหนวยงานของโรงพยาบาลแคนดง 

หนวยงานท่ีเก่ียวของ   =   หนวยงานท่ีเก่ียวของกับการดําเนินการแกไข ปรับปรุงตามขอรองเรียนนั้นๆ 

ผูเก่ียวของในหนวยงาน   =   คณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง ผูอํานวยการ

โรงพยาบาล 

ระดับขอรองเรียน   =   เปนการจําแนกความสําคัญของขอรองเรียนเปน 3  ระดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ระดับขอรองเรียน 

ระดับ 1 2 3 
ประเภท ขอคิดเห็น,ขอเสนอแนะ

,คําชมเชย,สอบถามหรือ
รองขอขอมูล 

ขอรองเรียนแกไขไดเอง ขอรองเรียนนอกเหนือ
บทบาทอํานาจหนาท่ี

ของโรงพยาบาลแคนดง 
นิยาม ผูรองเรียนไดรับความ

เดือดรอน แตติดตอมา
เพ่ือใหขอเสนอแนะ/ให
ขอคิดเห็น/ชมเชย/
สอบถามหรือรองขอ
ขอมูล 

ผูรองเรียนไดรับความ
เดือดรอน แตสามารถ
แกไขโดยหนวยงานเดียว
หรือหนวยงานท่ี
เก่ียวของ 

ผูรองเรียนไดรับความ
เดือดรอน ไมสามารถ
แกไขโดยหนวยงานเดียว 
-ผูรองเรียนขอในสิ่งท่ี
นอกเหนือบทบาท
อํานาจหนาท่ี 

ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม -การเสนอเก่ียวกับการ
ใหบริการ 
-การสอบถามขอมูล 

-การรองเรียนเก่ียวกับ
พฤติกรรมการใหบริการ
ของเจาหนาท่ีรพ.แคนดง 
-การรองเรียนเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ 

-การรองเรียนเก่ียวกับ
ความผิดวินัยรายแรง
ของเจาหนาท่ีรพ.แคนดง 
-การรองเรียนความไม
โปรงใสของการจัดซ้ือ 
จัดจาง 
-ปรับปรุงคุณภาพของ
โรงพยาบาล 

เวลาในการตอบสนอง 7 วัน ไมเกิน 15 วัน ไมเกิน 30 วัน 
ผูรับผิดชอบ -หัวหนาหนวยงาน 

-กรรมการความเสี่ยง
ของหนวยงาน 

กลุม/ฝาย/เจาของเรื่อง คณะกรรมการรับขอ
รองเรียน 
คณะกรรมการความ
เสี่ยงและผูอํานวยการ
โรงพยาบาล 

 

 

 

 

 

 



กระบวนการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการโรงพยาบาลแคนดง จ.บุรีรัมย 

 

 

   

 

 

                                                                                                                        

 

 

 

 

 

 

 

 

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน 

ตูรับความคดิเห็น จดหมาย โทรศัพท Internet ติดตอดวยตนเอง 

งานบริหารความเสี่ยง กลุมงานพัฒนาคุณภาพ 

บันทึกคํารองเรียน 

พิจารณาแยกประเภทขอมูล/เร่ือง 

แบงระดับความรุนแรง 

พิจารณาแยกประเภท/เรื่อง ตรวจสอบขอมูลสงใหกับ

ฝายงาน/ทีมผูเก่ียวของ ดําเนินแกไขปญหาและตอบ

กลับผลการแกไขปญหาภายใน 15 วันหลังรับเรื่อง 

รายงานผูอํานวยการโรงพยาบาลทันที 

พิจารณามอบหมายการดําเนินการ 

-คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 

-ทีมไกลเกลี่ย 

ดําเนินการแกไขปญหา 

และตอบกลับผูรองเรียนใหแลวเสร็จ

ภายใน 30 วันหลังรับเรื่อง 

 

 

 

  ระดับ 2 

 

 

วิเคราะหขอมูลรายเดือน สรุปรายงาน นําเสนอ

ผูอํานวยการโรงพยาบาลและคณะกรรมการบริหาร

โรงพยาบาล 

ระดับ 3 

 

 

  ระดับ 1 

 

 พิจารณาแยกประเภท/เรื่อง ตรวจสอบขอมูลสงใหกับ

หนวยงาน ดําเนินแกไขปญหาและตอบกลับผลการแกไข

ปญหาภายใน 7 วันหลังรับเรื่อง 



ชองทางการติดตอศูนยรับเรื่องรองเรียน 

1.ทางโทรศัพท 044-193117-8 

2.ทาง web site โรงพยาบาลแคนดง 

3.ตูรับเรื่องรองเรียนตามจุดตางๆในโรงพยาบาลแคนดง 

4.การรองเรียนดวยตนเอง 

5.ทางจดหมาย 


