
 

ระบบการจดัการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้เสนอแนะ ประกอบดว้ยช่องทางและการจดัการ ดงัต่อไปน้ี  

 1. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน เป็นช่องทางหนึ่ง ในการค้นหาความเส่ียง ประกอบด้วย  
 ตู้รับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ เพื่อรับข้อร้องเรียน และข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจากผู้มารับบริการ 

และเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน โดยมีข้อก าหนดดังต่อไปนี้   
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 ก าหนดให้หน่วยงานท่ีติดต้ังตู้ เป็นผู้ดูแลความสะอาด โดยมีต าแหน่งท่ีต้ังของตู้ ดังนี้  

อาคาร ช้ัน ช่ืออาคาร/ห้อง หรือ หน่วยงาน หมายเลขตู้
ร้องเรียน 

ศูนยอ์าหาร - โรงอาหาร รพ.พทัลุง 1 
คลินิกใจประสานใจ - คลินิกใจประสานใจ 2 
ตึกอ านวยการ(เก่า) ล่าง หอผูป่้วยพเิศษ พรีเม่ียม 3 
ตึกผูป่้วยนอก (เก่า) - หอผูป่้วยหนกัศลัยกรรม(SICU)/ไตเทียม 4 
ตึก X-Ray (เก่า) - ทางเดินตรงขา้มหนา้หอ้งศูนยฟ้ื์นฟูหวัใจ 5 
ตึก OR (เก่า) - หอ้งเฝือก 6 

เวชศาสตร์ฟ้ืนฟู 
ล่าง กลุ่มงานเวชศาสตร์ฟ้ืนฟู 7 
2 ศูนยดู์แลผูป่้วยประคบัประคอง 8 

อาคารเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา 
มหาราชินี 
 (ตึก 5 ชั้น) 

1 กลุ่มงานรังสีวทิยา 9 
2 กลุ่มงานพยาธิวทิยาคลินิก 10 
3 NICU/MICU 11 
4 หอ้งคลอด (LR) 12 
5 หอ้งผา่ตดั (OR) 13 

อาคารเภสชักรรม ล่าง 

หอ้งจ่ายยาผูป่้วยใน 
 

14 

หอ้งการเงินผูป่้วยใน 
 

15 



อาคาร ช้ัน ช่ืออาคาร/ห้อง หรือ หน่วยงาน หมายเลขตู้
ร้องเรียน 

อาคาร 3 

1 หอผูป่้วยอายรุกรรมหญิง 1 16 
2 หอผูป่้วยอายรุกรรมหญิง 2 17 
3 หอผูป่้วยอายรุกรรมชาย 1 18 
4 หอผูป่้วยอายรุกรรมชาย 2 

 
19 

อาคาร 2 

1 หอผูป่้วยอายรุกรรมชาย 3 20 
2 หอผูป่้วยศลัยกรรมชาย 2 21 
3 หอผูป่้วยหลงัคลอด 22 
4 หอผูป่้วยนรีเวชกรรม/EENT 23 

อาคาร 1 

1 หอผูป่้วยกุมารเวชกรรม (เด็ก 1) 24 
2 หอผูป่้วยศลัยกรรมหญิง 25 
3 หอผูป่้วยศลัยกรรมกระดูก 26 
4 หอผูป่้วยศลัยกรรมชาย 1 27 

ตึกสงฆ ์
1 หอผูป่้วยพเิศษสงฆ์ 28 
2 หอผูป่้วยโรคหลอดเลือดสมอง  29 

ตึกบ ารุงปริก 
1 หอผูป่้วยบ ารุงปริก 30 
2 หอผูป่้วยบ ารุงปริก 31 

ศูนยห์วัใจ - ศูนยห์วัใจ 32 
พทัลุงอาศรม - งานแพทยแ์ผนไทย 33 

อาคารเฉลิมพระเกียรติ (ตึก 7 ชั้น) 

B หอ้งละหมาด 34 
1 หนา้หอ้งน ้ าใกลห้อ้ง 32 35 
2 หนา้บนัไดเล่ือนฝ่ังหอ้งน ้ า 36 
3 หนา้บนัไดเล่ือนทางขึ้นชั้น 4 37 
4 หนา้หอ้งตรวจศูนยใ์จเอ้ือ 38 
5 ระหวา่งหอ้งการเงินและพสัดุ 39 
6 ติดกบัหอ้งสุขศึกษา 40 
7 หนา้หอ้งประชุมบวัหลวง 41 

 
 ก าหนดมีการเปิดตู้ อาทิตย์ละ 1-2 ครั้ง โดยมีผู้รับผิดชอบในการเปิดตู้ 1 คน กรณีไม่อยู่ก าหนดให้

คณะกรรมการบริหารความเส่ียง (หัวหน้างานพัฒนาคุณภาพบริการและมาตรฐาน) เป็นผู้เปิดตู้แทน โดยผู้รับผิดชอบ 
เรียบเรียงข้อความใหม่เพื่อการส่ือสารท่ีชัดเจน เข้าใจง่าย น าเสนอประธานคณะกรรมการความเส่ียง แล้วส่งหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ตามแนวทางการรายงานความเส่ียง  

 
 



 
 

 จดหมายและหนังสือราชการ 
 จดหมาย : ผู้พบจดหมายคนแรก ด าเนินการเข้าระบบ

รายงานความเส่ียง หรือส่งให้เลขานุการคณะกรรมการ
บริหารความเส่ียง ด าเนินการเข้าระบบการรายงานความ
เส่ียง 

 หนังสือราชการ : ก าหนดให้ฝ่ายบริหารงานท่ัวไป
ด าเนินการตามระบบการรายงานความเส่ียง 

 
 
 
 
 
 

 
 การรับข้อร้องเรียนทางโทรศัพท์/การพูดคุย: ผู้พบเหตุการณ์น าเข้าระบบการรายงานความเส่ียง 

 
 การรับข้อร้องผ่าน Social  : Face book , Line : ผ่านช่อง Inbox Face book โรงพยาบาล และ Line กลุ่มต่างๆ  ๆผู้พบ

เหตุการณ์น าเข้าระบบการรายงานความเส่ียง 



 

 แบบประเมินความพึงพอใจของลูกค้าภายใน – ลูกค้าภายนอก  
    แบบประเมินความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรภายในโรงพยาบาล      
                 รวบรวมโดยศูนย์คุณภาพก าหนดให้ศูนย์คุณภาพน าเข้าระบบการรายงานความเส่ียง 

 
 แบบประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงาน  ก าหนดให้หน่วยงานต่างๆ     น าเข้าระบบ

การรายงานความเส่ียง 

 
 การเดินส ารวจของทีมคุณภาพ/ทีมคร่อมต่างๆ (Quality Round) : แต่ละทีมคร่อมสายงานด าเนินการ

น าเข้าระบบรายงานความเส่ียง 

       
 
 
 



 2. แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน และข้อเสนอแนะ 
   - หลังจากท่ีผู้พบเห็นเหตุการณ์  หน่วยงาน/ทีมคร่อมสายงาน พบข้อร้องเรียน และข้อเสนอแนะ น าเข้าระบบ

การรายงานความเส่ียง  
   - ผู้พบเห็นเหตุการณ์ หน่วยงาน/ทีมคร่อมสายงาน/ผู้เกี่ยวข้อง  ด าเนินการแก้ไข  หรือช้ีแจง ตามข้อร้องเรียน  

และข้อเสนอแนะเบ้ืองต้น  
    - คณะกรรมการบริหารความเส่ียงรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อหาสาเหตุท่ีแท้จริง โดย  

 A. กรณีทราบข้อมูลผู้ร้องเรียน หรือเสนอแนะ ท าการช้ีแจงเป็นลายลักษณ์อักษร หรือช้ีแจง      
                ทางโทรศัพท์ 
 B. กรณีไม่ทราบข้อมูลผู้ร้องเรียน หรือเสนอแนะ ท าประกาศแจ้งต่อสาธารณะชน ได้แก่ บอร์ด 
             ประชาสัมพันธ์ของงานความเส่ียง ทุก 3 เดือน 
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