
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู#มือการปฏิบัติงานการจัดการข5อร5องเรียน 

โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทรA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



คู#มือการปฏิบัติงานการจัดการข5อร5องเรียน 

1. วัตถุประสงคA 

1.1 เพื ่อให*ผู *รับผิดชอบด*านการดำเนินการจัดการข*อร*องเรียนของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา 

ราชนครินทรE ใช*เปGนแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแก*ไขปLญหาตามข*อร*องเรียนท่ีได*รับจาก

ชNองทางการร*องเรียนตNาง ๆ โดยมีกระบวนการและวิธีการดำเนินงานต*องเปGนไปในทิศทางเดียวกัน 

1.2 เพื่อให*มั่นใจวNาได*มีการปฏิบัติตามข*อกำหนดระเบียบ หลักเกณฑEเกี่ยวกับการจัดการข*อร*องเรียน 

ท่ีกำหนดไว*อยNางครบถ*วนและมีประสิทธิภาพ 

1.3 เพ่ือเปGนการเผยแพรN ประชาสัมพันธEให*ประชาชนผู*รับบริการ ได*ทราบถึงกระบวนการจัดการ  

ข*อร*องเรียน ให*สามารถเข*าใจและใช*ประโยชนEจากกระบวนการที่มีอยูN เพื่อขอรับบริการที่ตรงกับ

ความต*องการ 

2.  ขอบเขต  

คูNมือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนตามการจัดการขั้นตอนของ โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา

ราชนครินทรE การสื่อสาร การรับข*อคิดเห็น การติดตาม การตอบรับ การตรวจสอบและการตอบสนอง

ข*อร*องร*องเรียนจากชNองทางตNางๆ การวิเคราะหEระดับข*อร*องเรียนการแจ*งกลับผู*ร*องเรียน การประสาน

ผู*ที ่เกี ่ยวข*องในหนNวยงานเพื ่อดำเนินการแก*ไข/ปรับปรุงการประสานศูนยEรับข*อร*องเรียนภายใน

โรงพยาบาล  

3. คำจำกัดความ 

3.1 กลุNมงานพัฒนาคุณภาพบริการและมาตรฐานได*รับมอบหมายในการควบคุม กำกับติดตามดูแลการ

รับคำชม ข*อเสนอแนะ และข*อร*องเรียน และบริหารจัดการข*อคิดเห็นผู *ร ับบริการที ่เกี ่ยวกับ

โรงพยาบาล ตลอดจนพิจารณาข*อคิดเห็น 

3.2 คำชม หมายถึง คำชมเชยในด*านความสะดวก, รวดเร็ว, พฤติรรมบริการ, ส่ิงอำนวยความสะดวก เปGนต*น  

3.3 ข*อเสนอแนะ หมายถึง การบอกกลNาวหรือเสนอเร่ืองในเชิงสร*างสรรคE คำชม หรือ คำแนะนำตNางๆ  

3.4 ข*อร*องเรียน หมายถึง การแสดงเจตนารมณEการใช*สิทธิเพื่อแจ*งความเสียหาย หรือสิ่งที่ไมNพึงประสงคE

ท่ีเกิดข้ึนกับผู*รับบริการ เจ*าของผลิตภัณฑEและบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข*อง 

3.5 จำแนกความสำคัญของข*อร*องเรียนออกเปGน 4 กลุNม ดังน้ี 

กลุNมที่ 1 ข*อร*องเรียนที่มีความรุนแรงมาก ซึ่งลูกค*าไมNพอใจในการรับบริการและอาจถึงขั้นเลิกใช*

บริการได* 

กลุNมท่ี 2 ข*อร*องเรียนท่ีมีความถ่ีสูง ข*อร*องเรียนในข*อน้ีลูกค*าจำนวนมากจะได*รับผลกระทบ 

กลุNมท่ี 3 ข*อร*องเรียนท่ีมีความรุนแรงและมีความถ่ีสูง 

กลุNมท่ี 4 ข*อร*องเรียนอ่ืน ๆ อาจเปGนข*อร*องเรียนเล็ก ๆ น*อยซ่ึงอาจเกิดความไมNพอใจสNวนตัว  



3.6 ระดับความรุนแรง หมายถึง เกณฑEการประเมินระดับความรุนแรงของอุบัติการณEข*อคิดเห็น

ผู*รับบริการ ดังน้ี  

ระดับความรุนแรง ความหมาย 

1 ผู*รับบริการเกิดความไมNพึงพอใจจึงทำให*เกิดข*อร*องเรียนท่ัวๆ ไป ตอบสนองผู*รับบริการ

ภายใน 15 วัน 

2 ผู*รับบริการเกิดความไมNพึงพอใจจึงทำให*เกิดข*อร*องเรียน และนNาจะสNงผลให*หนNวยงาน

ต*องมีการเจรจาตNอรองและทำความเข*าใจ ตอบสนองผู*รับบริการภายใน 15 วัน 

3 ผู*รับบริการเกิดความไมNพึงพอใจจึงทำให*เกิดข*อร*องเรียน และนNาจะสNงผลให*มีการเจรจา

เพ่ือปกปeองช่ือเสียงของโรงพยาบาล ตอบสนองผู*รับบริการภายใน 7 วัน 

4 ผู*รับบริการเกิดความไมNพึงพอใจจึงทำให*เกิดการฟeองร*องทางคดีความ ตอบสนอง

ผู*รับบริการ ภายใน 5 วัน 

5 ผู*รับบริการเกิดความไมNพึงพอใจและทำให*สNงผลกระทบตNอชีวิต และความม่ันคงในการ

ดำรงชีวิตในปLจจุบัน ตอบสนองผู*รับบริการ ภายใน 3 วัน 

 

3.7 การสื ่อสาร หมายถึง การติดตNอ การแจ*งข*อมูล การแสดงเจตนา หรือการดำเนินการให* 

ผู *รับบริการทราบผNานชNองทางตNาง ๆ อาทิ ใบแสดงความคิดเห็น จดหมาย โทรศัพทE E-Mail 

Website และสื่ออื่น ๆ สื่อมวลชนหรือสื่อภายนอก และชNองทางอื่น ๆ เพื่อนำมาปรับปรุงพัฒนางาน

บริการให*มีประสิทธิภาพและผู*รับบริการพึงพอใจ 

3.8 การรับข*อคิดเห็น หมายถึง การเปtดโอกาสให*บุคคลทั่วไปแสดงความคิดเห็นตามสิทธิอยNางเสรีผNาน

ชNองทาง ใบแสดงความคิดเห็น จดหมาย โทรศัพทE E-Mail Website สื่อมวลชนหรือสื่อภายนอก และ

ชNองทางอ่ืน ๆ เพ่ือนำมาปรับปรุงพัฒนางานบริการให*มีประสิทธิภาพและผู*รับบริการพึงพอใจ 

3.9 การติดตามข*อร*องเรียน หมายถึง การติดตามการดำเนินการข*อคิดเห็นของผู*รับบริการตั้งแตNระดับท่ี 

1 ขึ้นไปโดยที่หัวหน*ากลุNมงานพัฒนาคุณภาพบริการและมาตรฐาน แจ*งหนNวยงานที่เกี่ยวข*องเพื่อนำ

ข*อคิดเห็นแก*ไขตามระดับความรุนแรงตNางๆ  

3.10 การตรวจสอบข*อเท็จจริง หมายถึง การนำข*อมูลตNาง ๆ ที่เกี่ยวกับข*อคิดเห็นนั้นมาประกอบการ

พิจารณา 

3.11 การตอบสนองข*อเท็จจริง หมายถึง การดำเนินการให*ได*มาซึ่งข*อเท็จจริงวNาหนNวยงานใด เปGน

ผู*ดำเนินการเก่ียวกับข*อเท็จจริงน้ัน 

3.12 การสื่อสารการตัดสินใจ หมายถึง การแจ*งผล ข*อวินิจฉัย หรือเรื่องที่ดำเนินการตามข*อคิดเห็น 

โดยใช*ชNองทางท่ีกำหนด 

3.13 การปtดข*อคิดเห็น หมายถึง การส้ินสุดการดำเนินการในข*อคิดเห็นน้ัน ๆ 



3.14 การรายงานผล หมายถึง การเสนอผลการดำเนินการตNอข*อคิดเห็นน้ัน ๆ 

4. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

4.1 กลุ Nมงานพัฒนาคุณภาพบริการและมาตรฐาน มีหน*าที ่ในการควบคุม กำกับ ติดตาม คำชม 

ข*อเสนอแนะ และข*อร*องเรียน ภายในโรงพยาบาล ฯ 

 4.2 จัดชNองทางการรับข*อคิดเห็นจากผู*รับบริการผNานหลายชNองทาง ใบแสดงความคิดเห็น จดหมาย 

โทรศัพทE E-Mail Website ส่ือมวลชนหรือส่ือภายนอก และชNองทางอ่ืน ๆ 

4.3 การรับข*อคิดเห็นจากชNองทางท่ีกำหนด ดังน้ี 

4.3.1 ตู*รับความคิดเห็นเปtดทุกสัปดาหEท่ี 2 และ 4 ของเดือน ท้ังหมด 15 ตู*ดังน้ี 

4.3.1.1 หอราชาวดี (ช้ัน 5 อาคารเฉลิมพระเกียรติ) 

4.3.1.2 หอชัยพฤกษE (ช้ัน 4 อาคารเฉลิมพระเกียรติ) 

4.3.1.3 หอพวงชมพู (ช้ัน 3 อาคารเฉลิมพระเกียรติ) 

4.3.1.4 หอพุทธรักษา(ช้ัน 2 อาคารเฉลิมพระเกียรติ) 

4.3.1.5 ศูนยEรักษาด*วยไฟฟeา (ช้ัน 1 อาคารเฉลิมพระเกียรติ) 

4.3.1.6 หอเฟ|}องฟeา 

4.3.1.7 หอทองอุไร 

4.3.1.8 หอพิรุณทอง 

4.3.1.9 หอกรองจิต 

4.3.1.10 แผนกจิตเวชเด็กและวัยรุNน 

4.3.1.11 กลุNมงานเวชกรรมฟ|~นฟู 

4.3.1.12 งานแพทยEแผนไทย 

4.3.1.13 กลุNมงานทันตกรรม 

4.3.1.14 แผนกผู*ป�วยนอก (ด*านห*องจNายยาผู*ป�วยนอก) 

4.3.1.15 แผนกผู*ป�วยนอก (ด*านหน*าห*องยาเดิม) 

4.3.2 ตู*เสนอความคิดเห็นถึงผู*อำนวยการ โดยตรงด*านหน*าลิฟทEช้ัน 1 อาคารอำนวยการ  

4.3.3 ตู*เสนอความคิดเห็นถึงผู*อำนวยการ โดยตรงด*านหน*าลิฟทEช้ัน 4 อาคารอำนวยการ  

4.3.4 จดหมายร*องเรียนทางไปรษณียE สNงถึง โรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทรE  

86 ถนนช*างเผือก ตำบลในเมือง อำเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา 30000  

4.3.5 โทรศัพทE 0 442 33999 ตNอ 65302 



4.3.6 ร*องเรียนด*วยตนเองได*ที ่ ชั ้น 3 อาคารผู *ป�วยนอกและอำนวยการ กลุ Nมงานพัฒนา

คุณภาพบริการและมาตรฐาน 

4.3.7 https://www.jvkorat.go.th  

4.3.8 ส่ือ Social media ตNางๆ 

4.3.9 ชNองทางการร*องเรียนโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมาราชนครินทรE 

4.3.10 ระบบบริหารข*อคิดเห็นข*อร*องเรียนกรมสุขภาพจิต 

4.3.11 ผู*รับผิดชอบแตNละชNองทางรับคำชม ข*อเสนอแนะ และข*อร*องเรียน ตามชNองทางตNางๆ  

ลำดับ การดำเนินการ รับผิดชอบ 

1. ตู*รับความคิดเห็นเปtดทุกสัปดาหEท่ี 2 และ 4 ของเดือน กลุNมงานพัฒนาคุณภาพบริการ

และมาตรฐาน 

2. ตู*เสนอความคิดเห็นถึงผู*อำนวยการ เลขาหัวหน*าผู*อำนวยการ 

3. รับคำชม ข*อเสนอแนะ และข*อร*องเรียนทางไปรษณียE กลุNมงานพัฒนาคุณภาพบริการ

และมาตรฐาน 

4. รับคำชม ข*อเสนอแนะ และข*อร*องเรียนทางโทรศัพทE กลุNมงานพัฒนาคุณภาพบริการ

และมาตรฐาน 

5. ร*องเรียนด*วยตนเอง  กลุNมงานพัฒนาคุณภาพบริการ

และมาตรฐาน 

6. E-mail โรงพยาบาล  กลุNมงานพัฒนาคุณภาพบริการ

และมาตรฐาน 

7. ส่ือ Social media ตNางๆ เชNน Facebook, 

Web page โรงพยาบาล, Google เปGนต*น 

กลุNมงานสารนิเทศและ

ประชาสัมพันธE 

8. ชNองทางการร*องเรียนโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา 

ราชนครินทรE 

กลุNมงานพัฒนาคุณภาพบริการ

และมาตรฐาน 

9. ระบบบริหารข*อคิดเห็นข*อร*องเรียนกรมสุขภาพจิต กลุNมงานพัฒนาคุณภาพบริการ

และมาตรฐาน 

 

  

https://www.jvkorat.go.th/


5. ข้ันตอนการดำเนินงาน (Flow chart) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

ส"งข%อคิดเห็นให%หน"วยงานท่ี 

เก่ียวข%องดำเนินการแก%ไข 

- ก.คุณภาพ จัดทำรายงานสรุปคำชม ข%อเสนแนะ ข%อร%องเรียน 

- ส"งรายงานสรุปคำชม ข%อเสนแนะ ข%อร%องเรียนให%กรมสุขภาพจิต 

ก"อนวันท่ี 5 ของเดือนถัดไป ทาง E-mail  

คกก.ไกล"เกล่ียดำเนินการเจรจาไกล"เกล่ีย 

คำชม/ข'อเสนอแนะ/ร'องเรียนตามช4องทางต4างๆ  

ข%อเสนอแนะ 
ก.คุณภาพ สอบถามข%อเท็จจริงจากผู%ร%องเรียน 

ข%อร%องเรียน 

ก.คุณภาพ ส"งข%อร%องเรียนให%หน"วยงาน 

ท่ีเก่ียวข%องดำเนินการแก%ไข  

รายงานผอ.รพ. 

ประสานเครือข"ายผู%เจรจาไกล"เกล่ียระดับเขตสุขภาพท่ี 9 

ได% 

ไม"ได% 

คัดแยก 

หน"วยงานท่ีเก่ียวข%องส"งกลับ 

คำชม 

บันทึกคำชมในแบบบันทึกคำชม  

กรมสุขภาพจิต (โปรแกรม Excel) 

บันทึกคำชมในแบบบันทึกข%อเสนอแนะ  

กรมสุขภาพจิต (โปรแกรม word) 

 

ยุติ 

ได% บันทึกข%อร%องเรียนในแบบบันทึก 

ข%อร%องเรียนกรมสุขภาพจิต  

(โปรแกรม word) 

 
ไม"ได% 

ยุติ 

ไม"ได% 


