
 



 

คู่มือ 

การด าเนินงานเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงาน 

หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที ่

 

 

 

 

 

โรงพยาบาลพัทลุง 

อ าเภอเมือง จังหวัดพัทลุง 



ค าน า 

 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลพัทลุง ฉบับนี้ จัดท า
ขึ้นเพื่อให้ความคิดเห็นหรือค าร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองท่ีรวดเร็วและเหมาะสม เพิ่มความไว    
ในการรับรู้ปัญหา น าไปสู่การปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้นและเป็นแนวทางขั้นต้นในการเจรจาต่อรองไกลเกล่ีย 
ป้องกันการฟ้องร้อง อีกท้ังสร้างความตระหนักให้แก่เจ้าหน้าท่ีในหน่วยงานได้ใส่ใจทบทวนข้อร้องเรียนท่ีเกิดขึ้น
และเพื่อให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ  ใช้เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนท่ีได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ โดยกระบวนการและ
วิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
 
 
 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลพัทลุง 
  



สารบญั 
เรื่อง            หน้า 
วัตถุประสงค์             1 
ขอบเขตหน้าที่ความรับผิดชอบ           1 
ค าจ ากัดความ             1 
นโยบายปฏบิัติ             3 
ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลพัทลุง        3 - 4 
 - ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 - การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 - การบันทึกข้อร้องเรียน 
 - การวิเคราะห์ระดับข้อร้อง 
 - ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการ 
การรับเร่ืองร้องเรียน            5 
 - ประเด็นท่ีสามารถรับร้องเรียน 
 - ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 
 - หลักเกณฑ์การพิจารณากล่ันกรองเรื่องร้องเรียนเบ้ืองต้น 
แผนผังกระบวนการท างานของระบบการจัดการข้อร้องเรียน       6 
ภาคผนวก 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
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๑.วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือให้ความคิดเห็น/ค าร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองที่เหมาะสมและน าไปสู่การ ปรับปรุง

ระบบงานให้ดีข้ึน 
2. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็วและเหมาะสม 
3. เพ่ือเป็นแนวทางข้ันต้นในการเจรจาต่อรองไกลเกลี่ย เพ่ือป้องกันการฟ้องร้อง 
4. เพ่ือสร้างความตระหนักให้แก่หน่วยงานและเจ้าหน้าท่ี ได้ใส่ใจและทบทวนข้อร้องเรียนที่เกิดข้ึนซ้ าๆ 
5. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติตามข้ันตอนการ

ปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการ   
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

6. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการใช้เป็นแนวทาง
ในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่ างๆโดย
กระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

2.ขอบเขต 
 รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการบริการ 
หรือ แบบรายงานข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ น ามาสู่การวิเคราะห์ข้อมูล น าส่งให้ผู้เกี่ยวข้องด าเนินการตอบสนอง /แก้ไขข้อ
ร้องเรียน และน าเข้าสู่การทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
3.ค าจ ากัดความ 

 เรื่องร้องเรียน หมายถึง ค าร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายในหน่วยงาน     
ที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบ 
แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการด าเนินการ 

 ข้อเสนอแนะ หมายถึง ค าร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบหรือแนะน าเพ่ือการปรับปรุงระบบการบริการ 
สิ่งแวดล้อม และอื่นๆ ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 

 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วน 
ได้ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มาติดต่อ ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/ การชมชย/การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 

 ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางที่สามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ 
ประกอบด้วยตู้รับเรื่องร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ งานประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้อ านวยการร้องเรียน
ด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ Line หรือช่องทางอื่นๆ เช่น ผ่านสื่อ 

 การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมชย           
การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูลโดยมีข้ันตอนการปฏิบัติงาน ได้แก่ 

1. การแต่งต้ัง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชย
ระดับหน่วยงาน 

2. การรับข้อร้องเรียน 
3. การพิจารณาจ าแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน 
4. การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ 
5. การก าหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
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6. การน ามาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ 

 การเจรจาต่อรอง ไกลเกลี่ย ขั้นต้น หมายถึง การที่ทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงาน เจรจาไกลเกลี่ยเฉพาะ
หน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ที่มีแนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน หมายถึง บุคคลที่ได้รับการแต่งต้ังให้เป็นผู้รับผิดชอบ
การจัดการข้อร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน 

 ระดับความรุนแรง แบ่งเป็น ๔ ระดับ 
 

ระดับ นิยาม ตัวอย่างเหตุการณ์ 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมา
เพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้
ข้อคิดเห็น /ชมเชย ในการ
ให้บริการ 
 

การเสนอแนะเก่ียวกับการ 
ให้บริการและสถานที่ รพ. 

ไม่เกิน 5 วันท า
การ 

หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียน
เรื่องเล็ก 

ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน แต่มีการพูดคุย
และสามารถแก้ไข่ได้โดย 
หน่วยงานเดียว 

-การร้องเรียนเก่ียวกับ
พฤติกรรมการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน 
-การร้องเรียนเก่ียวกับ
คุณภาพการให้บริการ 
 

ไม่เกิน 15 วัน
ท าการ 

หน่วยงาน 

3 ข้อร้องเรียน
เรื่องใหญ่ 

-ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน มีการโต้แย้ง
เกิดข้ึนไม่สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว ต้อง
อาศัยทีมไกลเกลี่ย และ
อ านาจคณะกรรมการบริหาร
ในการแก้ไข 
-เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสีย
ต่อชื่อเสียงของ รพ 

-การร้องเรียนเก่ียวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
เจ้าหน้าท่ี-การร้องเรียนความ
ไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัด
จ้าง-การร้องเรียนผ่านสื่อ
สังคมออนไลน์ ได้แก่ เฟซบุก๊ 
อีเมล เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ 
เป็นต้น 

ไม่เกิน 30 วัน
ท าการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 
-คณะกรรมการ
บริหารโรงพยาบาล 

4 การฟ้องร้อง ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน และร้องเรียนต่อ
สื่อมวลชน หรือ
ผู้บังคับบัญชาระดับจังหวัด 
หรือมีการ 
ฟ้องร้องเกิดข้ึน 

-การเรียกร้องให้หน่วยงานชุด
เชยค่าเสียหายจาการ 
ให้บริการที่ผิดพลาด (ม.๔๑) 

ไม่เกิน 60 วัน
ท าการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 
-คณะกรรมการ
บริหาร 
-หน่วยงานระดับสูง
ข้ึนไป 
เช่น สสจ. 
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4.นโยบายปฏิบัติ 
4.1 จัดต้ังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน ฟ้องร้อง บริหารจัดการ           
ข้อร้องเรียน รวมถึงการให้ค าปรึกษา แนะน า ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเบื้องต้น และจัดท า
รายงานเสนอคณะกรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 
4.2 จัดต้ังคณะกรมการเจรจาไกลเกลี่ย โดยมีหน้าที่ก าหนดนโยบาย ในการเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยสันติวิธี ก ากับ ติดตาม
ประเมินผล รวมทั้งไกลเกลี่ยกรณีพิพาท/ ข้อขัดแย้ง ที่เกิดข้ึนในหน่วยงาน 
4.3 ก าหนดให้มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่ 
 - ตู้รับเรื่องราวร้องเรียน/ข้อคิดเห็น 
 - ร้องเรียนผ่านทางจดหมายถึงผู้เก่ียวข้อง 
 - ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบันที่กรายละเอียดการร้องเรียน 
พร้อมซื่อ นามสกุล ลงลายมือซื่อ พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 

- ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ที่ 
สามารถติดต่อได้ 

-ร้องเรียนผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น เฟซบุก๊ อีมล เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ เป็นตันให้ผู้ดูแลระบบ 
รวบรวมข้อมูล 

- ร้องเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ์ สื่อมวลชน ให้รวบรวมข้อมูล 

๔.๔ ให้ทุกฝ่าย / งานน ามาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง "การบริหารจัดการข้อร้องเรียน ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติ 
 ควบคุม ก ากับ ติดตาม ในหน่วยงาน 

 
ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลพัทลุง 
รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
(๑) การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 
ผู้อ านวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 

1.1 ก าหนดสถานที่จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.2 ก าหนดหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.3 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ 

 
(๒) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องด าเนินการับและติดตาม

ตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางต่างๆดังน้ี  
(๑) โทรศัพท์ 
(2) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ี ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
(3) หนังสือ/จดหมาย 
(๔) เว็บบอร์ด / E-mail ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
(๕) อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความคิดเห็น 
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(๓) การบันทึกข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

3.1  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนแบบฟอร์ม 
Complaint Form 

3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน แบบฟอร์ม Complaint Form ควรถามซื่อ-สกุล หมายเลขโทรศัพท์ 
ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูล
การด าเนินงาน แก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 
 

(๔) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
1. หน่วยงาน (โรงพยาบาลพัทลุง) จัดต้ังศูนย์จัดการข้อร้องเรียนระดับหน่วยงาน โดยมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบ    

ที่ชัดเจน เบอร์โทรศัพท์/E-mail 
๒. บทบาทแต่ละระดับ 

2.1  ระดับหน่วยงาน 
(๑) รับเรื่องจากประชาชนและเป็นเรื่องที่เข้าเงื่อนไขในการพิจารณารับเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 

(2) รวบรวมข้อมูลหลักฐานที่เกี่ยวกับประเด็นที่ร้องเรียน 
(๓) ส่งเรื่องพิจารณาส่งเรื่องให้ศูนย์จัดการข้อร้องเรียนระดับอ าเภอด าเนินการแก้ไข 
(๔) ด าเนินการให้ค าแนะน าเบื้องต้น 

 
(๕) ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการภายในก าหนด มีดังน้ี 

๕.๑ ภายในเวลา ๑๕ วันท าการ 
ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลครบถ้วน สามารถตรวจสอบข้อเท็จจริงจากฐานข้อมูลของโรงพยาบาลพัทลุงได้ 

๕.๒ ภายในเวลา ๓๐ วันท าการ 
ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องท าหลักฐานเพ่ิมเติม 

๕.๓ ภายในเวลา ๖๐ วันท าการ 
ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง 

(๖) การนับระยะเวลา ให้เริ่มนับต้ังแต่วันที่ปรากฏอยู่ในเขตข้อมูล (Field) “วันที่รับ” ของระบบงานบริหารเรื่อง
ร้องเรียนของแต่ละหน่วยงาน 

(๗) การก าหนดว่า เรื่องร้องเรียนเรื่องใด  จะเข้าอยู่กลุ่มใด ของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน         
ของผู้รับบริการน้ัน ให้หน่วยงานที่ด าเนินการเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในหน้า "บันทึกข้อมูลการรับเรื่องร้องเรียน"         
ของระบบงานบริหารเรื่องร้องเรียน นอกจากน้ีเห็นสมควรให้มีการจัดล าดับชั้นความส าคัญของเรื่องร้องเรียน โดย
ก าหนดประเภทของเรื่องร้องเรียนที่ต้องด าเนินการอย่างเร่งด่วนดังน้ี 

7.1 เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้างในเรื่องของความปลอดภัยซึ่งมีผลต่อสุขภาพ และอาจ
 เป็นอันตรายถึงชีวิต 

7.2 เรื่องร้องเรียนที่ก่อให้เกิดความเข้าใจผิด และท าให้เกิดการความไม่ปลอดภัย 
7.3 เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่เป็นนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข 
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    ทั้งน้ีขอให้ผู้รับเรื่อง/ผู้ด าเนินการ เสนอเรื่อง และด าเนินการให้เป็นไปตามเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหา
 การร้องเรียนของแต่ละกลุ่มด้วย 

การรับเรื่องร้องเรียน 
๑. ประเด็นที่สามารถรับร้องเรียน 

เมื่อผู้รับบริการประสบปัญหาเกี่ยวกับการใช้บริการ ประเด็นที่สามารถร้องเรียนได้แก่ 
- ได้รับอันตรายจากการรับบริการ หรือใช้ยา ทั้งที่ได้ปฏิบัติตามวิธีใช้ ค าแนะน าหรือข้อควรระวัง 
ตามท่ีระบุฉลากแล้ว 
- เครื่องมือ เครื่องใช้ ยาและเวชภัณฑ์ที่จ าเป็นประจ าสถานพยาบาลไม่เป็นไปตามท่ีก าหนด 
- ค่าใช้จ่ายทางด้านการรักษาพยาบาลไม่เป็นธรรม 
- การรักษาไม่ได้มาตรฐาน 
- กระท าผิดจรรยาบรรณ และจริยธรรม 
- ไม่ได้รับความสะดวกในการรับบริการ 
- ไม่ได้รับการบริการที่ดี หรือ ไม่ตรงกับความเจ็บป่วย หรือ ความต้องการ 
-    พบการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท่ีและหน่วยงานภายในหน่วยงานราชการ 

๒. ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 
(๑) โทรศัพท์ 
(2) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ี ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
(3) หนังสือ/จดหมาย 
(๔) เว็บบอร์ด / E-mail ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
(๕) อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความคิดเห็น 

๓. หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องตัน 
๑ การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอหรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพ่ิมเติมได้ ให้ยุติเรื่องเก็บเป็นข้อมูล
และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผลกรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 
๒. การร้องเรียนที่เกิดจากความข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าท่ีผู้รับเรื่องร้องเรียนสามารถ
ให้ข้อมูล/ไกลเกลี่ยได้ ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็นข้อมูล 
3. กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเน้ือหาในเซิง "ข้อแนะน าการเสนอแนะ" ไม่จัดว่าเป็นเรื่องร้องเรียนที่ต้องด าเนินการ
ภายในระยะเวลาที่ก าหนด (กลุ่มท้าทาย) โดยให้พิจารณายุติเรื่องและส่งเรื่องให้หน่วยงานเพ่ือเป็นข้อมูล 
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แผนผังกระบวนการท างานของระบบการจัดการร้องเรียน 
 
 
 

 

  

ข้อบกพร่องจากการ

ตรวจสอบของหน่วยงาน 

ผู้ ร้องเรียน 
ผอ.รพ.สัง่การ 

แจ้งผู้ ร้องทราบ รายงานผลในระบบฯ 

ฐานข้อมลูระบบการ

จดัการข้อร้องเรียน 

รายงานผลรอบ 3 

เดือน/รายปี 

ไมใ่ช่  

แจ้งผู้บริหารและ

หน่วยงานท่ีสงูกวา่ทราบ 

สรุปข้อเสนอแนะ ปัญหาและ

อปุสรรค เพ่ือปรับปรุง 

จบ 

ใช่ 

รับเร่ืองร้องเรียนในฐานข้อมลู 

เสนอ

ผู้บงัคบับญัชา 

กรณีมีมลู 

กรณีไมมี่มลู 

รายงานผลในระบบ

และแจ้งผู้ ร้องทราบ 

ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 

รายงานผลการด าเนินงานการจดัการข้อร้องเรียน ผา่นระบบการจดัการ             

ข้อร้องเรียนตามระยะเวลาท่ีก าหนด และแจ้งผลตอบผู้ ร้องเรียน 

ผู้ รับผดิชอบกลัน่กรอง 

พจิารณารับเร่ือง 
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ภาคผนวก 
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แบบฟอร์มข้อเสนอแนะ/ค าช่ืนชม ต่อการให้บริการโรงพยาบาลพัทลุง 
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แบบฟอร์มติดตามเร่ืองร้องเรียน  โรงพยาบาลพทัลุง 
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