
 

 

 

 
 

คู่มือ 
การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 

(Complaint Management Standard Operation Procedure) 
 

โรงพยาบาลศิลาลาด 
อ าเภอศิลาลาด จังหวัดศรีสะเกษ 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
*ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มา
ติดต่อ ผ่านซ่อมทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย 
การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
*ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางที่สามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วยตู้รับเรื่องร้องเรียน ศูนย์
เรื่องราวร้องทุกข์ งานประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้อ านวยการ ร้องเรียนด้วยตนเองร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ Line หรือ
ช่องทางอ่ืนๆ เช่น ผ่านสื่อ 
*การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล โดยมีชั้นตอนการปฏิบัติงานได้แก่ 
 1. การแต่งตั้ง คณะกรรมการจัดการข้องร้องเรียนและข้อชมเชยระดับหน่วยงาน 
 2. การรับข้อร้องเรียน 
 3.การพิจารณาจ าแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน 
 4. การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ 
 5.การจัดท างานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน 
 6. การก าหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 7. การน ามาตรป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ 
*การเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น หมายถึง การที่ทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงานเจรจาไกล่เกลี่ยเฉพาะหน้าก่อน เมื่อ
พบเหตุการณ์ท่ีมีแนวโน้มที่ฟ้องร้องหรือร้องเรียน 
*คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน หมายถึง บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้รับผิดชอบการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ชมเชยของหน่อยงาน 
*ระดับความรุนแรงแบ่งเป็น4 ระดับ 

ระดับ นิยาม เวลาในการตอบสนอง ผู้รับผิดชอบ 
1 ข้อคิดเห็น

ข้อเสนอแนะ 
ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือนร้อน แต่ติดต่อมา
เพ่ือให้ข้อเสนอแนะ/ไห้ข้อคิดเห็น/ชมเชยใน
การให้บริการ 

ไม่เกิน 5 วันท าการ หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียน
เรื่องเล็ก 

การร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานการร้องเรียน
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

ไม่เกิน 15 วัน ท าการ หน่วยงาน 

3 ข้อร้องเรียน
เรื่องใหญ่ 

-ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือนร้อนมีการโต้แย้ง
เกิดข้ึนไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว
ต้องอาศัยทีมไกล่เกลี่ยและอ านาจคณะกรรม
บริหารในการแก้ไข 
-เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสียต่อชื้อเสียงของรพ. 

ไม่เกิน 30 วัน ท าการ -ทีมไกล่เกลี่ย 
-คณะกรรมการ
บริหาร รพ. 

4 การฟ้องร้อง ผู้ร้องเรียนได้รับรับความเดือนร้อนและ
ร้องเรียนต่อสื่อมวลชน หรือผู้บังคับบัญชา
ระบบจังหวัดหรือมีการฟ้องร้องเกิดขึ้น 

ไม่เกิน 60 วัน ท าการ -ทีมไกล่เกลี่ย 
-คณะกรรมการ
บริการ รพ. 
-หน่วยงาน
ระดับสูง ขึ้นไป
เช่น สสจ. 

 
 
 
 



 
นโยบายปฏิบัติ 

1.  จัดตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน ฟ้องร้อง บริหารจัดการข้อ
ร้องเรียน รวมถึงการให้ค าปรึกษา แนะน า ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริง 
เบื้องต้น และจัดท ารายงานเสนิคณะกรรมการบริหารเพ่ือพิจารณาให้การปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 

2. จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย โดยมีหนาที่ก าหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยสันติวิธี 
ก ากับ ติดตามประเมินผล รวมทั้งไกล่เกลี่ยกรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ที่เกิดข้ึนในหน่วยงาน 

3. ก าหนดให้มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่ 
-ตู้รับเรื่องราวร้องเรียน/ข้อคิดเห็น 
-ร้องเรียนผ่านทางจดหมายถึงผู้เกี่ยวข้อง 
-ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียนพร้อมชื่อ
นามสกุล ลงลายมือชื่อ พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 
-ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ที่สามารถ
ติดต่อได้ 
-ร้องเรียนผ่านทางอินเทอร์เน็ต เช่น เฟสบุ๊ค อีเมลล์ เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ เป็นต้น ให้ผู้ดูแลระบบ
รวบรวมข้อมูล 
-ร้องเรียนทางสื่อ/งาน น ามาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน”ใช้เป็นแนวทาง
ในการปฏิบัติ ควบคุม ก ากับ ติดตามในหน่วยงาน 
 
ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลศิลาลาด 
รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
1)การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาล 
 1.1ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์/จุดรับร้องเรียนของหน่วยงาน 
 1.2ก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 1.3พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 
 1.4 ออก/แจ้งค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานพร้อมทั้ง
แจ้งให้บุคลากร ภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2)การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังศูนย์ฯ
จากช่องทางต่างๆดังนี้ 
 -โทรศัพท์ 
 -ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ 
 -หนังสือ/จดหมาย 
 -เว็บไซต์ของโรงพยาบาลศิลาลาด 
 -อ่ืนๆเช่นกล่องแสดงความคิดเห็น 
3)การบันทึกข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่ฯ 

a. ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อเรียนลงลนแบบฟอร์มบันทึกข้อ
ร้องเรียน แบบฟอร์ม complaint Form 

 
 
 



 
 

b. การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน แบบฟอร์ม Complaint Form ควรถามชื่อ-สกุล 
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียนเพื่อเป็นหลักฐานยืนยันและป้องกันการกลั่น
แกล้ง รวมทั่งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้
ร้องเรียน 

  4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
   1. โรงพยาบาลศิลาลาด จัดตั้งศูนย์จัดการข้อร้องเรียนโดยมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน     
เบอร์โทรศัพท์/E-mail 
  5) ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการภายในก าหนดดังนี้ 
   5.1 ภายในเวลา 10 วันท าการ 
         ได้แก่เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลครบถ้วน สามารถตรวจสอบข้อเท็จจริงจากฐานข้อมูลของ 
รพ.ได้ 
   5.2 ภายในเวลา 30 วันท าการ 
          ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องท า
หลักฐานเพิ่มเติม 
   5.3 ภายในเวลา 60 วันท าการ 
          ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง 
   5.4 ภายใน 7 วัน ท าการ 
         ได้แก่การร้องเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบพัสดุภาครัฐ กระทรวงการคลัง พ.ศ.
2560 
  6) การนับระยะเวลา ให้เริ่มนับตั้งแต่วันที่ปรากฏอยู่ในเขตข้อมูล “วันที่รับ” ของระบบงานบริหารเรื่อง
ร้องเรียนของแต่ละหน่วยงาน 
  7)การก าหนดว่า เรื่องราวเรียนใด จะเข้าอยู่กลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน
ของผู้รับบริการนั้นให้บริหารเรื่องร้องเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรให้มีการจัดล าดับชั้นความส าคัญของเรื่องร้องเรียนโดย
ก าหนดประเภทของเรื่องร้องเรียนที่ต้องด าเนินการอย่างเร่งด่วนดังนี้ 
    7.1 เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้างในเรื่องของความปลิดภัยซึ่งมีผลต่อ
สุขภาพและอาจเป็นอันตรายถึงชีวิต 
   7.2 เรื่องร้องเรียนที่ก่อให้เกิดความเข้าใจผิดและท าให้เกิดความไม่ปลอดภัย 
   7.3 เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่เป็นนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข 
   ทั้งนี้ขอให้ผู้รับเรื่อง/ผู้ด าเนินการเสนอเรื่องและด าเนินการให้เป็นไปตามเกณฑ์ระยะเวลาการ
แก้ไขปัญหาการร้องเรียนของแต่ละกลุ่มด้วย 
  8) ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 
   8.1 โทรศัพท์ ที่หมายเลข 0 4566 8117 ต่อ1031 
   8.2 ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ชั้น 2 ห้องบริหารทั่วไป  โรงพยาบาลศิลา
ลาด 
   8.3  หนังสือ/จดหมาย 
   8.4  เว็บไซต์โรงพยาบาลศิลาลาด www.Silaladhod.com/ 
   8.5 ตู้แสดงความคิดเห็นโรงพยาบาล บริเวณหน้าห้องบัตร, หน้าห้องยา  หน้าห้องOPD หน้า
ห้อง IPD หน้าห้องปฐมภูมิ หน้าห้องเอ็กซเรย์ 
 
 
 
 

http://www.silaladhod.com/


 
 
  9) หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องเรียนเบื้องต้น 
   9.1 การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สมารถหาแหล่งข้อมูล
เพ่ิมเติมได้ให้ยุติเรื่อง เก็บเป็นข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 
   9.2 การร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือ เป็นเรื่องร้องที่เจ้าหน้าที่ผู้รับ
เรื่องร้องเรียนสามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกลี่ยได้ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล 
   9.3 กรณีผู้รองเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “แนะน า การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่อง
ร้องเรียนที่ต้องด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนด (กลุ่มท้าทาย) โดยให้พิจารณายุติเรื่อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
โรงพยาบาลศิลาลาด 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
045-668117 

4. ร้องเรียนผ่าน Facebook 
โรงพยาบาลศิลาลาด 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข ์

ประสานงานหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์ 
โรงพยาบศิลาลาด 

(15วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุตเิรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

ยุต ิ ไม่ยุต ิ



 
 

 
 


