
คู่มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียนคุณภาพการบริการ 

โรงพยาบาลหนองม่วง 

 

1.วัตถุประสงค ์ 

1.1 เพื่อให้ความคิดเห็น/คำร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองท่ีเหมาะสมและน าไปสู่การ ปรับปรุง

ระบบงานให้ดีขึ้น  

1.2 เพื่อเพิ่มความไวในการรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองท่ีรวดเร็วและเหมาะสม  

1.3 เพื่อเป็นแนวทางขั้นตอนในการเจรจา ไกล่เกล่ีย เพื่อป้องกันการฟ้องร้อง 

 2. ขอบเขต  

รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามความติดเห็นของผู้รับบริการ หรือแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการ บริการ 

หรือแบบรายงานข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและจากส่ือออนไลน์ นำมาสู่การวิเคราะห์ข้อมูล นำส่งให ้ผู้เกี่ยวข้อง

ดำเนินการตอบสนองแก้ไขข้อร้องเรียน และนำเข้าสู่การทบทวนในคณะกรรมการด้านการข่าวและ ภาพลักษณ์องค์กร 

คณะกรรมการบริหารความเส่ียงโรงพยาบาล 

 3. คำจำกัดความ  

3.1 ข้อร้องเรียน หมายถึง คำร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกหน่วยและ ภายใน ท่ี

ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ทำให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้ ตรวจสอบ แก้ไข หรือ

ปรับเปล่ียนการดำเนินการ  

3.2 ข้อเสนอแนะ หมายถึง คำร้องเพื่อแจ้งให้ทราบ หรือแนะนำเพื่อการปรับปรุงระบบการบริการ ส่ิงแวดล้อม 

และอื่นๆ ของโรงพยาบาล  

3.3 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการประชาชนท่ังไป,องค์กรภาครัฐ,ภาคเอกชน,ผู้มีส่วน ได้ ส่วนเสีย 

ตลอดจนผู้ติดต่อมายังโรงพยาบาลผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์คลอบคลุมการร้องเรียน/ การให้ข้อเสนอแนะ/

การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล  

3.4 ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางท่ีสามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วย ตู้ รับเรื่อง

ร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์งานประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้อ านวยการโรงพยาบาล ร้องเรียน ด้วยตนเอง ร้องเรียน

ผ่านทาง Web site และช่องทางอื่น ๆ เช่น ผ่านส่ือ 

 3.5 การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำ ชมเชย/การ

สอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  

3.6 การเจรจาต่อรอง ไกล่เกล่ีย ขั้นต้น หมายถึง การท่ีทีมเจรจาไกล่เกล่ีย ของหน่วยงาน เจรจาไกล่ เกล่ียเฉพาะ

หน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ท่ีมีแนวโน้มท่ีจะฟ้องรอ้งหรือร้องเรียน 



 3.7 ระดับความรุนแรงและการตอบสนองข้อร้องเรียน ใช้เกณฑ์เดียวกับการแบ่งระดับความรุนแรง ของความ

เส่ียงท่ัวไป ของรพ. ประกอบด้วย ระดับความรุนแรงของคำร้องเรียน /การชดเชย และ ผลกระทบต่อช่ือเสียงขององค์กร



Fiow การจัดการร้องเรียน ข้อเสนอแนะ โรงพยาบาลหนองม่วง   
 



บันทึกข้อร้องเรียน 
โรงพยาบาลหนองม่วง 

 


