
 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 
  ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ำมำยังหน่วยงำนจำกช่องทำง
ต่ำง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตำมที่ก ำหนด  ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเองผ่ำน
เจ้ำหน้ำที่ ณ โรงพยำบำล
แม่ฟ้ำหลวง 

ทุกครั้งที่มีกำรร้องเรียน ภำยใน  1  วันท ำกำร  

ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์,    
สื่อสังคมออนไลน์ 
 

ทุกวัน ภำยใน  1  วันท ำกำร  

ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ 
053-730357-8 
 

ทุกวัน ภำยใน  1  วันท ำกำร  

อุบัติกำรณ์ ทุกครั้งที่มีอุบัติกำรณ์ ภำยใน  1  วันท ำกำร 
 

 

ตู้รับควำมคิดเห็น ทุกครั้งที่มีกำรร้องเรียน ภำยใน  1  วันท ำกำร 
 

 

หนังสือรำชกำร ทุกครั้งที่มีกำรร้องเรียน ภำยใน  1 วันท ำกำร 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องข้อร้องเรียน– เจรจา ไกล่เกลี่ย 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ด้ำนมำตรฐำนกำรรักษำพยำบำล 

ตรวจสอบสิทธิ 
บันทึกค ำร้อง เป็นลำยลักษณ์อักษร 

 

รำยงำนประธำนบริหำรควำมเสี่ยง 
ทันทีด้วยวำจำ 
- SE/ระดับมำก ภำยใน 24 ชั่วโมง 
- ระดับปำนกลำงภำยใน 1 สัปดำห์ 
- ระดับน้อยภำยใน 1 เดือน 

ข้อมูลกำรรักษำสอดคล้องกับแนวทำง
ผู้เชี่ยวชำญ 

ข้อมูลกำรรักษำไม่สอดคล้อง/ 
หำข้อสรุปไม่ได้ 

ชี้แจงผู้ร้อง ส่งเข้ำหำรือ ทบทวนของทีมบริหำร 
ควำมเสี่ยงทีม PCT และองค์กรแพทย์ 

ชี้แจงผลกำรพิจำรณำให้ผู้ร้อง 

รับฟัง ไม่รับฟัง 

แจ้งผู้ร้องเรียน 

- ประสาน
ผู้บริหาร ในขั้น
ต่อไป 
 

สรุปบันทึก 



 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องข้อร้องเรียน กรณีที่ไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

มีเหตุผลพอสมควร 

รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
กรณีท่ีไม่ได้รับควำมสะดวกตำมสมควร 

ตรวจสอบสิทธิ 
บันทึกค ำร้อง เป็นลำยลักษณ์อักษร 

เขียนรำยงำน 
 

ไม่มีเหตุผลพอสมควร 

ชี้แจงข้อมูลให้ผู้ร้องทรำบ อยู่ระหว่ำงกำรรอรับบริกำร 
แจ้งผู้เกี่ยวข้อง รีบ
ด ำเนินกำรแก้ไข 

รับบริกำร 
ไปแล้ว 

ชี้แจงข้อมูลให้ผู้ร้องเรียน
ทรำบ 

แจ้งข้อมูลให้ผู้เกี่ยวข้อง 
เพื่อปรับปรุงบริกำร 

สรุปบันทึก 

พิจำรณำเหตุผล
ของผู้เกี่ยวขอ้ง 



 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องข้อร้องเรียน กรณีถูกเรียกเก็บค่าบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ไม่สมควรเรียกเก็บ 
(อยู่ในสิทธิประโยชน์) 

รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
กรณีถูกเรียกเก็บค่ำบริกำร 

ตรวจสอบสิทธิ 
บันทึกค ำร้อง เป็นลำยลักษณ์อักษร 

เขียนรำยงำน 
 

สมควรเรียกเก็บ 
(อยู่ในสิทธิประโยชน์) 

 

พิจำรณำ
ข้อเท็จจริง 

ท ำควำมเข้ำใน
ผู้เกี่ยวข้อง 

คืนเงิน 

ชี้แจงข้อมูลให้ผู้ร้องเรียนทรำบ 

สรุปบันทึก 



 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องข้อร้องเรียน กรณีที่ไม่ได้รับบริการตามสิทธทิี่ก าหนด 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ให้บริกำรตำมสิทธิ
ประโยชน์ 

รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
กรณีท่ีไม่ได้รับบริกำรตำมสิทธิท่ีก ำหนด 

ตรวจสอบสิทธิ 
บันทึกค ำร้อง เป็นลำยลักษณ์อักษร 

เขียนรำยงำน 
 

ไม่ให้บริกำรตำมสิทธิ
ประโยชน์ 

 

ชี้แจงข้อมูลให้ผู้ร้องทรำบ 

อยู่ระหว่ำงกำรรอรับบริกำร 
แจ้งผู้เกี่ยวข้อง รีบ
ด ำเนินกำรแก้ไข 

รับบริกำร 
ไปแล้ว 

ชี้แจงข้อมูลให้ผู้ร้องเรียนทรำบ แจ้งผู้เกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ทรำบสิทธิประโยชน์ 

สรุปบันทึก 

พิจำรณำ
ข้อเท็จจริง 

 

ชี้แจงข้อมูลให้ผู้ร้องทรำบ 

ชี้แจงข้อมูลให้ผู้ร้องเรียน
ทรำบ 



 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 

โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ 
ข้อร้องเรียนเพื่อประสาน 
หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเองโรงพยาบาล       
แม่ฟ้าหลวง 
 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑-๒ วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์โรงพยาบาล 
แม่ฟ้าหลวง 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ 
 วันท าการ 
 

- 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์, โทรสาร 
053-730357-8 
053-730191 
 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันท าการ - 

ร้องเรียนทางสื่อออนไลน์ 
 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันท าการ 

 
การบันทึกการร้องเรียน  
 1. กรอกแบบบันทึกเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์เพ่ือการติดต่อ
กลับ เรื่องที่จะร้องเรียน  
 2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงแบบบันทึกทุกครั้ง  
 
การประสานคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน และหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียน และการแจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบ  
 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ 
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
 - เรื่องร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเรื่องทั่วไปเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน จัดท าบันทึก
ข้อความ เสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง  
 - เรื่องร้องเรียนที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลแม่สาย ให้ด าเนินการ ประสานหน่วยงาน
ภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  
 
 
 
การติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน  



 

 ให้หน่วยงาน หรือผู้รับผิดชอบที่เก่ียวข้องรายงานผลการด าเนินการให้คณะกรรมการร้องเรียนทราบ  
ตามระดับความรุนแรง ภายใน ๕ วันท าการ เพื่อด าเนินการแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  
 
 
การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ  
 -รวบรวมข้อมูล และรายงานสรุปการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ให้ผู้บริหารทราบ  
 -สรุปรายงานเรื่องร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือด า เนินการจัดท าการวิเคราะห์การเรื่อง
ร้องเรียน ภาพรวมของหน่วยงานเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรมาตรฐานงาน  
 การด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนดกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ให้
คณะกรรมการเรื่องร้องเรียนด าเนินการตรวจสอบ และพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานหรือบุคลากรที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการแก้ไขปัญหา รวมถึงชี้แจงตามเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน ท าการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 


