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ค าน า 

การด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ จ าเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐาน เพื่อให้เกิดความม่ันใจได้ว่ามีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ เกี่ยวกับการ
จัดการเรื่องร้องเรียนที่ก าหนดไว้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นการสร้างความเชื่อม่ัน และภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับ
หน่วยงาน ดังนั้น การจัดการเรื่องร้องเรียนดังกล่าว เพื่อให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  และ
ประชาชนทั่วไปได้นั้น ต้องอาศัยคู่มือการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไป และจัดซื้อจัดจ้างของ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฉบับนี้  
จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไปและจัดซื้อจัดจ้างของโรงพยาบาลกันตัง  
ทั้งนี้  การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ  จ าเป็นจะต้องมีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน
และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์แก่ผู้รับบริการ  และประชาชนทั่วไป ในการมีส่วน
ร่วมสอดส่องดูแลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของรัฐ เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงานและการปฏิบัติ
ราชการให้มีคุณธรรมและเกิดความโปร่งใสมากขึ้น และเพ่ือประโยชน์ของประชาชนและประเทศสูงสุด 

 

ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ 

โรงพยาบาลกันตัง 
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๑.  หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

 โรงพยาบาลกันตัง จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์  ทั่วไป และการจัดซื้อจัดจ้าง  
ของโรงพยาบาลกันตังเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

2.  วัตถุประสงค์ 
 1.  เพื่อเป็นแนวทางในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อขัดแย้งและ/หรือมีความเห็นแตกต่างต่อการบริการ การ
รักษาพยาบาล การดูแลผู้ป่วยหรือบริการอ่ืนๆ ของโรงพยาบาลที่อาจน าไปสู่ความขัดแย้งหรือข้อร้องเรียน ให้
เป็นไปในทางเดียวกัน 

 2. เพ่ือให้มั่นใจว่าข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะการบริการ การักษาพยาบาลผู้ป่วยและผู้รับบริการมีการ
ติดตามและด าเนินการตอบสนองอย่างเหมาะสม สอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 

          3.  เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
          4. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงพยาบาลกันตัง  รับรู้ถึง กระบวนการการ

จัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
          5. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน ที่
ก าหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 
           6.  เพ่ือเป็นคู่มือและแนวทางปฏิบัติของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้
ค าปรึกษารับเรื่องร้องเรียน ปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
3.  ขอบเขต 

3.1. ร้องเรียนเรื่องการรับบริการ 
 คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์นี้ คลอบคลุมถึงการรับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ
เกี่ยวกับการบริการต่างๆ ของผู้รับบริการทุกคน ตั้งแต่ขั้นตอนการแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน ตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ การบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน การแจ้ง
กลับผู้ร้องเรียน การประสานงานผู้เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง 

3.2 กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
       ครอบคลุมกระบวนการทุกข้ันตอนของการจัดซื้อจัดจ้าง 
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4.  ค าจ ากัดความ 
 1. ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/หรือจากการ
สอบถาม ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ ที่แสดงถึงความต้องการของผู้รับบริการ 

 2. การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับ
การแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจาการด าเนินการ 

 3. ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ/ภาคเอกชน ผู้รับบริการ 

 4. ค าร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ หมายถึง ความรู้สึกท่ีไม่พอใจ และพอใจในการให้บริการของโรงพยาบาล 

 5. ข้อร้องเรียนที่รุนแรง หมายถึง เป็นข้อร้องเรียนของผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมากและเป็นเรื่องที่มี
ผลกระทบภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้
บริการ 

 6. ข้อร้องเรียนที่ไม่รุนแรง/ทั่วไป หมายถึง เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วน
สมบูรณ์เกี่ยวกับการรับบริการหรือ การมีอคติต่อเจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการรวมถึงข้อ
ร้องเรียนในด้านอาคารสาถนที่และสิ่งแวดล้อม 

          7. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก
การด าเนินงานของส่วนราชการ  เช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้าน 
          8. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน  เช่น  ติดต่อ
ด้วยตนเอง  ร้องเรียนทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/FB/ตู้รับเรื่องร้องเรียนทั้งในโรงพยาบาลและชุมชน/ 
          9. เจ้าหน้าที่  หมายถึง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
10.ข้อร้องเรียน  หมายถึง  แบ่งออกได้เป็น 2  ประเภท  ดังนี้ 

1. ข้อร้องเรียนทั่วไป  เช่น  เรื่องราวร้องทุกทั่วไป  ข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะ  ค าชมเชย  สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูล  การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

2. การร้องเรียนเกี่ยวกับการโปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 
 11. การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึง  กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ  ให้
ไดร้ับการแก้ไข  หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงานของหน่วยบริการ 
5.  สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ ณ ห้องเบอร์ 20 โรงพยาบาลกันตัง 39 ถ.ควนทองสี ต าบลกันตัง อ าเภอกันตัง จังหวัดตรัง 

6.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา เรื่อง
ปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
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7. ช่องทางการรับการ้องเรียน หมายถึง 
 1.  ติดต่อด้วยตนเอง 

 2.  ตู้รับเรื่องของโรงยาบาล/ชุมชน 

 3.  จดหมาย 

 4.  โทรศัพท์ 075-251256 ต่อ 1504 

 5.  เสียงสะท้อนจากผู้รับบริการ 

 6.  INTERNET (Facebook,line) 

 7.  Web.site. (kantang-hospital.go.th) 

8.  ขั้นตอนการปฏิบัติ 
 1.  การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

  1.1.  จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

  1.2.  จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 

  1.3.  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งโรงพยาบาลกันตังทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

 2.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  

  2.1.  งานหลักประกันสุขภาพรับเรื่องร้องเรียนจากผู้รับบริการผ่านช่องทางต่างๆ 

  2.2. งานหลักประกันสุขภาพส่งให้หน่วยงานที่ประสบเหตุบันทึกเรื่องร้องเรียนลงในใบแสดง
ความคิดเห็น เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุข้อร้องเรียนตลอดจนมาตรการการแก้ไขที่ด าเนินการไปแล้ว 

  2.3. งานหลักประกันรับเรื่องและบันทึกในใบ IPR วิเคราะห์และประเมินความรุนแรงของข้อ
ร้องเรียน 

  2.3.1.  กรณีรุนแรง 

   -  ประสานไปยังศูนย์ไกล่เกลี่ยเพ่ือด าเนินการแก้ไขเบื้องต้น 

   -  รายงานเรื่องร้องเรียนไปยัง ผอ. ทันทีหลังงานไกล่เกลี่ยรับเรื่องผอ.สั่งการและ        
มอบหมายผู้รับผิดชอบ 

   -  ทีมไกล่เกลี่ยนัดวันเจรจา 

   -  สรุปผลการเจรจาและสรุปประเด็นความต้องการของผู้ร้องเรียน 

   -  งานหลักประกันประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือจัดการตอบสนองความ
ต้องการตามข้อเจรจา 

   -  งานหลักประกัน ติดตาม Case อย่างต่อเนื่อง 

   -  ปิดประเด็น 

 

   กรณีพึงพอใจ 
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   -  งานหลักประกันสุขภาพสรุปรายงานและจัดเก็บข้อมูล 

   -  รวบรวมข้อมูลส่งศูนย์ RM 

   กรณีไม่พึงพอใจ 

   -  งานหลักประกันติดตาม Case และสรุปผลเป็นระยะ 

   -  รายงานผลการติดตามแก่ทีมไกล่เกลี่ยและ ผอ.ทราบทุกครั้ง 

   -  ปิด Case ได้ (พึงพอใจ) 

   -  งานหลักประกันสุขภาพสรุปรายงานและจัดเก็บข้อมูล 

   -  รวบรวมข้อมูลส่งศูนย์จัดการความเสี่ยง 

  2.3.2.  กรณีไม่รุนแรง/ทั่วไป 

   -  ประสานงานไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือสืบหาข้อเท็จจริง 

   -  หน่วยงานเจ้าของเรื่องวางมาตรการและหาแนวทางแก้ไข 

   -  ติดตามและประเมินผล 

   -  ปิดประเด็นข้อร้องเรียน 

   -  งานหลักประกันสุขภาพสรุปรายงานและจัดเก็บข้อมูลร้องเรียน 

   -  รวบรวมข้อมูลส่งศูนย์จัดการความเสี่ยง 
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9.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาการตอบรับข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนยบ์ริการหลักประกัน

สุขภาพโรงพยาบาลกันตัง 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ตู้รับเรื่องของโรงยาบาล/
ชุมชน 

ทุกวันจันทร์,พุธ,ศุกร์ ภายใน  ๑  วันท าการ  

จดหมาย ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  
โทรศัพท์ 075-251256 ต่อ 

1504 
ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

เสียงสะท้อนจาก
ผู้รับบริการ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
(kantang-hospital.go.th) 

 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10. การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์
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1.  พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียนแบ่งตามความรุนแรง ดังนี้ 

 1.1.  กรณีไม่รุนแรง/ทั่วไป เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล คือผู้
ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนแต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

 1.2. กรณีรุนแรง คือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องเสนอ
เรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป (ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง/ส านักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง)หรือข้อร้องเรียนที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของโรงพยาบาลกันตัง 

2.  การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

 2.1.  กรณีไม่รุนแรง/ทั่วไป 

  เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องและชี้แจงให้
ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ โดยศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนจัดท าใบบันทึก ส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้องเพ่ือด าเนินการแข้ไข/ปรับปรุงต่อไป ยกตัวอย่างเช่น ผู้
ร้องร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ เจ้าหน้าก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอก
ใส่ ผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่ฯ สามารถประสานไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมทั้งจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยัง
หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้เสร็จสิ้นภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

  ในส่วนผู้เกี่ยวข้องในหน่วยงาน หลังได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่ฯให้พิจารณาแก้ไขตาม
ความสมควร และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง มายังศูนย์บริการหลักประกันสุขาภาพ ทราบภายใน 3 
วันท าการ เพ่ือแจ้งไปยังผู้ร้องโดยตรงในกรณีท่ีติดต่อผู้ร้องได้ และในกรณีไม่สามารถติดต่อผู้ร้องได้ทางโรงพยาบาล
จะด าเนินการแจ้งผลการด าเนินงานตอบกลับให้ผู้รับบริการทราบด้วยการปิดประกาศไว้ที่บอร์ดด้านหน้าโดยใช้ชื่อ
ว่า..กระบอกเสียง เมื่อผู้รับบริการมารอรับบริการสามารถมาอ่านและรับทราบการแก้ไขปัญหาที่ทางโรงพยาบาล
ได้ด าเนินการไปแล้ว 
 2.2. กรณีรุนแรง 

  เป็นข้อร้องเรียนที่ไม่สามารถแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายในหน่วยงาน ให้จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไป
ยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง,ส านักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแล้วแต่กรณี เพื่อ
ด าเนินการต่อไป ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาล
กันตัง ภายใน 3๐ วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวด
ราคาการซ่อมแซมอาคารส านักงานของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการ
ด าเนินการชี้แจงข้อเท็จจริงแต่ประการใด ทั้งยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย
  

 ในส่วนผู้เกี่ยวข้องในหน่วยงานภายหลังจากได้รับแจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนจากศูนย์บริการ
หลักประกันสุขภาพโรงพยาบาลกันตัง หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลกันตัง หรือ
ได้รับการสั่งการจากมติที่ประชุมของโรงพยาบาลกันตังให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการ
ด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์ความ
เสี่ยงโรงพยาบาลกันตังทราบ ภายใน 30 วันท าการ  
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3.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน 

 1.สรุปรายงานการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานกรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อ
ร้องเรียน 

           2  เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาล และ รายงาน งานบริหารความเสี่ยง  ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง 
ทุกวันที่ ๕ ของเดือน 

          3.น าข้อมูลมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือวางแนวทางป้องกันและ
แก้ไขต่อไป 

          4 รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  ต่อที่ประชุมประจ าเดือนของคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาลกันตัง  
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11.  Flow การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเร่ืองจากประชาชนผา่นช่องทางตา่ง ๆ(ระยะตามข้อ9) 

 

บนัทกึข้อมลูลงแบบฟอร์มรับเร่ืองร้องเรียน (1 วนั) 

พิจารณาแยกประเภทเร่ือง 
และตอบรับเบือ้งต้น(1 วนั) 

ประสานหาข้อมลู/ 
ตรวจสอบข้อเทจ็จริง (3 วนั) 

วิเคราะห์ข้อมลู/พิจารณา/ไกล่

เกลี่ย (ตามความเหมาะสม) 

ไกลเ่กลีย่ได้ ไกลเ่กลีย่ไมไ่ด้ 

สืบหาข้อเท็จจริง/

รายงานผู้บงัคบับญัชา

ไกลเ่กลีย่ได้ ไกลเ่กลีย่ไมไ่ด้ 

ปิดประเด็น 

แจ้งผลการด าเนินการให้ 

ผู้ ร้องเรียนทราบ (1 วนั) 

รายงาน สสจ./ทีมเจรจา 
ไกล่เกล่ียระดบัจงัหวดั 
(ภายใน 1 วนัท าการ) 

 

สรุปผลการด าเนินการ(ภายใน

วนัที่ 5 ของเดือน) 

รายงานหน่วยงานที่เก่ียวข้องเพื่อ

ปรับปรุงและพฒันากลไกลการบริหาร

ระบบหลกัประกนัสขุภาพ 

(ในที่ประชมุประจ าเดือนทกุเดือน) 
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ภาคผนวก 
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1แบบแสดงความคิดเห็น 
วนัท่ี................................................เวลา..................น.......................... 
จุดบริการท่ีท่านตอ้งการแสดงความคิดเห็น................................................................... 

โรงพยาบาลกนัตัง 

ท่านคือ...            ผูม้าใชบ้ริการ/ติดต่อกบัโรงพยาบาลกนัตงัและท่านมาใชบ้ริการเป็น          คร้ังแรก           มากกวา่ 1 คร้ัง  
                           เจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาลกนัตงั        
กรุณาลงเคร่ืองหมาย √เพ่ือแยกประเภท ตามการแสดงความคิดเห็นของท่าน 
           ขอ้ร้องเรียน/ขอ้ต าหนิ/ขอ้บกพร่อง            ค าชม/ส่ิงท่ีท่านประทบัใจ                  ขอ้คิดเห็น/ขอ้เสนอแนะทัว่ไป 
ข้อความ  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………….……………………………… 
…………………………………………………………………………………………………..………………………… 
…………………………………………………………………………………………………..………………………… 
หมายเหตุ   กรุณากรอกรายช่ือ,ท่ี,ท่ีท างานหรือเบอร์โทรศพัทข์องท่านใหช้ดัเจน เพ่ือทางคณะกรรมการฯจะไดส้อบถามขอ้มูลเพ่ิมเติม
หรือเพ่ือจะไดแ้จง้ผลการแกไ้ขปัญหา กลบัไปยงัท่านไดร้วดเร็วและทางรพ.จะเกบ็รักษาขอ้มูลส่วนตวัของท่านไวเ้ป็นความลบั 
ลงช่ือ.........................................................ท่ีอยู/่ท่ีท างาน.................................. ...............เบอร์โทรฯ................................... 
 
ส าหรับเจ้าหน้าที่ 
 

ตูท่ี้..................................วนัท่ีเปิด............................................ 
ลงนาม................................................................. 
ประเภทการด าเนินการ         ส่งกลบัทีม........................   ส่งกลบัหน่วยงาน....................วนัท่ี............... 

แบบแสดงความคิดเห็น 
วนัท่ี................................................เวลา.......................น.......................... 
จุดบริการท่ีท่านตอ้งการแสดงความคิดเห็น................................................................... 

โรงพยาบาลกนัตัง 

ท่านคือ...            ผูม้าใชบ้ริการ/ติดต่อกบัโรงพยาบาลกนัตงัและท่านมาใชบ้ริการเป็น          คร้ังแรก           มากกวา่ 1 คร้ัง  
                           เจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาลกนัตงั        
กรุณาลงเคร่ืองหมาย √เพ่ือแยกประเภท ตามการแสดงความคิดเห็นของท่าน 
           ขอ้ร้องเรียน/ขอ้ต าหนิ/ขอ้บกพร่อง              ค าชม/ส่ิงท่ีท่านประทบัใจ               ขอ้คิดเห็น/ขอ้เสนอแนะทัว่ไป 
ข้อความ  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………….………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 
หมายเหตุ   กรุณากรอกรายช่ือ,ท่ี,ท่ีท างานหรือเบอร์โทรศพัทข์องท่านใหช้ดัเจน เพ่ือทางคณะกรรมการฯจะไดส้อบถามขอ้มูลเพ่ิมเติม
หรือเพ่ือจะไดแ้จง้ผลการแกไ้ขปัญหา กลบัไปยงัท่านไดร้วดเร็วและทางรพ.จะเกบ็รักษาขอ้มูลส่วนตวัของท่านไวเ้ป็นความลบั 
ลงช่ือ.........................................ท่ีอยู/่ท่ีท างาน.................................................................เบอร์โทรฯ............................... 
 
ส าหรับเจ้าหน้าที่ 
 

ตูท่ี้..................................วนัท่ีเปิด............................................ 
ลงนาม............................................................... 
ประเภทการด าเนินการ         ส่งกลบัทีม........................   ส่งกลบัหน่วยงาน.....................วนัท่ี...............  
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IPR (Improve Process ReQuest) 

 

 

เร่ือง...................................................................... 

เรียน......................................................................... 

กรุณาตอบกลับภายในวันที่.......................................................................... 

 

ลงชื่อ......................................................................... ผู้เสนอ         ลงชื่อ ..................................................................ผู้รับเร่ือง(ตัวบรรจง) 

ทีมศูนย์หลักประกันวนัที่.....................................................         (......................................................................) 

        วันที่................................................. 

รายละเอียดของเหตุการณ์/ผลการวิเคราะห์สาเหตุ 

...............................................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................................
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
มาตรการแก้ไขที่ด าเนินการไปแล้ว 

...............................................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................... 

 ผู้รายงาน........................................................................(ตัวบรรจง)  วันที่ ............................................................... 

เสนอ..........................................................................(ผู้บังคับบัญชา / ผู้ที่มีอ านาจ) 

...............................................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................... 

      (ลงชื่อ)............................................................. วันที่ ....................................... 

การติดตามผลการด าเนินการตามมาตรการป้องกนั (ทีม RM) 

...............................................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................... 

ปิดประเดน็ .................................................................... 

 



ผลการด าเนินงานการแกไ้ขเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โรงพยาบาลกันตัง 

ข้อร้องเรียนของรพ.กนัตงั 
เครือ่งชีว้ดั เป้าหมาย 2557 2558 2559 2560 2561 

(ต.ค.60-ม.ีค.61) 
จ านวนขอ้รอ้งเรยีนของรพ.
กนัตงั 

>85 131 80 85 97 26 

 

 
 
ข้อร้องเรียนได้รบัการแก้ไข 

เครือ่งชีว้ดั เป้าหมาย 2557 2558 2559 2560 2561 
(ต.ค.60-ม.ีค.61) 

ขอ้รอ้งเรยีนไดร้บัการแกไ้ข >95 100 100 100 100 100 
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ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไข 

ข้อร้องเรียนได้รับกำรแก้ไข 



จากกราฟแสดงขอ้รอ้งเรยีนและความไมพ่งึพอใจทีไ่ดร้วบรวมในแต่ละปี  โดยการแบ่งออกเป็น 4 ประเดน็ทีพ่บบ่อยไดแ้ก่ 
1.มาตรฐานการรกัษา 
2.ระบบบรกิาร 
3.โครงสรา้งและสิง่แวดลอ้ม 
4.พฤตกิรรมบรกิาร 
ประเดน็ขอ้รอ้งเรยีนและประเดน็ทีผู่ร้บับรกิารไมพ่งึพอใจต่อการรบับรกิาร ขอ้มลูไดถู้กรวบรวมมาจากช่องทางต่างๆทีเ่ปิดรบั
ฟังความคดิเหน็และการจดักลุ่มผูป่้วยมาพดูคุยโดยใช้Patient experience  เป็นเครื่องมอืในการเปิดประเดน็ปัญหาซึง่จาก
การรวบรวมและจดัล าดบัพบว่าปัญหาทีเ่ป็นอนัดบัที่1.คอืเรือ่งพฤตกิรรมบรกิารของเจา้หน้าที ่ อนัดบัที่2.คอืระบบบรกิารและ
อนัดบัที3่.คอืโครงสรา้งและสิง่แวดลอ้ม 
   จากการวเิคราะหปั์ญหาทีพ่บ 
อนัดบัท่ี1.คอืเรือ่งพฤติกรรมบริการของเจา้หน้าที ่ทีไ่ดร้บัขอ้เรยีนและเป็นประเดน็ใหเ้กดิความไมพ่งึพอใจมากทีสุ่ดมี
ปัจจยัทีเ่กี่ยวขอ้งไดแ้ก่ ภาระงานทีเ่พิม่ขึน้ทุกปีจากจ านวนผูร้บับรกิารทีม่จี านวนมากในขณะทีผู่ใ้หบ้รกิารยงัมจี านวนเท่าเดมิ  
ส่งผลใหก้ารสื่อสารในการใหบ้รกิารไมส่ามารถเขา้ใจไดง้า่ย มกีารกระทบกระทัง่กนับ่อยๆ  รวมถงึความคาดหวงัในการรบั
บรกิารค่อนขา้งสงูเมือ่ไมไ่ดอ้ยา่งทีมุ่ง่หวงักส็ามารถท าใหเ้กดิเหตุการณ์บานปลายได ้ กจิกรรมทีร่องรบัอยูใ่นขณะน้ีไดแ้ก่      
การควบคุมก ากบัเจา้หน้าทีท่ีม่ปีระเดน็พพิาทบ่อยๆโดยหวัหน้างาน / หลกีเลีย่งการสื่อสารในขณะทีม่อีารมณ์ไมค่งที ่ผ่อง
ถ่ายใหเ้พื่อนรว่มงานทีส่ามารถควบคุมอารมณ์ไดด้กีว่าท างานแทน / มกีารเสรมิพลงัในดา้นการยกยอ่งใหร้างวลับุคคล
ตวัอยา่งในดา้นการประสานงานด ี/ มกีารตดิประกาศชื่นชมบุคลากรทีผู่ร้บับรกิารเขยีนค าชม/ ใชก้จิกรรมองคก์รสรา้งสุขเขา้
มามสี่วนช่วยในการรบัรูส้ภาวะของตนเองก่อนการเริม่งานเช่นกจิกรรมcheck in,check out   เป็นตน้  
-อนัดบั2.คอืดา้นระบบบริการ มกีารแก้ไขปัญหาตามประเดน็ทีถู่กรอ้งเรยีนเช่น ระยะเวลารอคอยนาน ล่าชา้ หน่วยงานแต่
ละหน่วยมาวางระบบการจดัการปัญหาเหล่านี้เช่น งานผูป่้วยนอกมกีารลดระยะเวลารอคอยและLeanระบบในกลุ่มผูป่้วยนัด
ตดิตาม / งานคลนิิกโรคเรื้อรงัมกีารลดความแออดัในคลนิิกโดยนัดกลุ่มผู้ป่วยที่สามารถควบคุมอาการและสามารถดูแล
ตนเองได้ดกีลบัไปรบัยาต่อเนื่องที่รพ.สต.ในพืน้ที่ที่ผู้ป่วยอาศยัอยู่ / มคีลนิิกยามเยน็ให้บรกิารนอกเวลาตัง้แต่เวลา16.30-
20.30น. / คลนิิกนอกเวลาของงานต่างๆเช่นทนัตกรรม  แผนไทย  กายภาพบ าบดัเภสชักรรม ชนัสูตร เป็นต้น / มกีาร
ประชุมงานบรกิารด่านหน้าโดยใชท้มีสหสาขาวชิาชพีเขา้มาพดูคุยแกปั้ญหาโดยยดึผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง 
-อนัดบัท่ี3.คอืดา้นโครงสร้างและส่ิงแวดล้อมเป็นประเดน็ทีต่้องแก้ไขเช่น น าคุณภาพมาตรฐานมาควบคุมและป้องกนัให้
เกดิความปลอดภยัเช่นปรบัปรุงหอ้งน ้าผูป่้วยและผูพ้กิาร ทัง้ผูป่้วยนอกและผูป่้วยใน / ระบบไฟฟ้าขดัขอ้งมรีะบบไฟฉุกเฉิน
ท างานตามทีป่ระกนัเวลา / สิง่แวดลอ้มแกปั้ญหาสุนัขและแมวมจี านวนมากในรพ.เช่นท าหมนัใหก้บัสุนัขและแมว  งดการให้
อาหารแก่สุนขัและแมว ประสานปศุสตัวห์าแหล่งทีอ่ยูใ่หส้ตัวเ์หล่านี้ 
 

 



รายงานสรุปผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง โรงพยาบาลกันตัง 

ประจ าปีงบประมาณ 2561 ตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2560-กรกฎาคม 2561 

 

           โรงพยาบาลกันตัง  ก าหนดช่องทางรับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนและผู้รับบริการตามช่องทางต่างๆ คือ 

1.)ติดต่อด้วยตนเอง 2.) ตู้รับเรื่องของโรงพยาบาลกันตัง/ชุมชน  3.)จดหมาย  4.) โทรศัพท์  5.) เสียงสะท้อน 

6.)INTERNET (line /Facebook)  7.)  เว็บไซด์ รพ.กันตัง ( www.kantang-hospital.go.th) 

           ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน    ซึ่งได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบในด้านการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลกันตัง  ได้

ด าเนินงานเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างโดยพิจารณาด าเนินการตามแนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียนที่ส านักงาน

ปลัดกระทรวงสาธารณสุขก าหนดและคู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน  ของ โรงพยาบาลกันตัง  โดยสรุปผลการด าเนินงาน 

ในปีงบประมาณ 2561 ต้ังแต่วันที่ 1  ตุลาคม 2560 –                       วันที่  31  กรกฎาคม 2561  ดังนี้ 

 

ตารางแสดง  จ านวนและร้อยละ จ าแนกตามช่องทางรับเรื่องร้องเรียน  ในรอบปีงบประมาณ พ.ศ.2561 

(ต้ังแต่วันที่  1  ตุลาคม 2560– 31 กรกฎาคม 2561) 

ช่องทางการร้องเรียน                                  จ านวน(เรื่อง)                       คิดเป็นร้อยละ 
ร้องเรียนด้วยตนเอง                                       0                                      0.0 
ตู้รับเรื่องร้องเรียน รพ.กันตัง/ชุมชน                    0                                      0.0 
ทางจดหมาย                                               0                                      0.0 
ทางโทรศัพท์                                               0                                      0.0 
ทางเสียงสะท้อน                                           0                                      0.0 
ทางทีมเยี่ยมบ้าน                                          0                                      0.0 
ทาง Internet                                              0                                      0.0 
                                                              0                                      0.0 
 

จากตารางไม่พบข้อร้องเรียน เก่ียวกับการจัดซื้อจัดจ้างเนื่องจากมีระบบการควบคุมก ากับตรวจสอบตามระเบียบพัสดุว่าด้วยการจัดซื้อ

จัดจ้างอย่างเคร่งครัดและไม่มีข้อทักท้วงจากผู้ตรวจสอบภายในระดับจังหวัดและ    ส านักงานตรวจเงินแผ่นดิน 

 

                                                                                              ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน 


