
 

 

   

  

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน 

(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

 

โรงพยาบาลกุดจับ 

อ าเภอกุดจับ  จังหวัดอุดรธานี 

 



 

ค าน า 

 

  คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้  จัดท าข้ึนเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน

ของโรงพยาบาลกุดจับ  เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ

โรงพยาบาลกุดจับได้มีการปฏิบัติตามข้ันตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับ

การรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ และเพ่ือให้

บุคคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านสุขภาพ ใช้เป็น

แนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดย

กระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

  คณะกรรมการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน โรงพยาบาลกุด

จับ ขอขอบคุณคณะท างานจัดท าแผนและผู้มีส่วนร่วมในการจัดท าคู้มือฉบับนี้ มา ณ โอกาสนี้ด้วย 

 

 

 

 

 

             
        โรงพยาบาลกุดจับ  

 

 

 

 



สารบัญ 

วัตถุประสงค์           ๑  

ขอบเขต           ๑  

ค าจ ากัดความ           ๒  

ขั้นตอนปฏิบัติงาน          ๔  

แผนผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของโรงพยาบาลกุดจับ     ๕  

รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน        ๖ 

ผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลกุดจับ       ๑๑  

กรณีตัวอย่างข้อร้องเรียน          ๑๑ 

กฎหมายที่เกี่ยวข้อง          ๑๒  

ผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของโรงพยาบาลกุดจับ      ๑๔  

ผังข้ันตอนกระบวนการปฏิบัติตามกฎหมายและการก ากับดูแลเรื่องจริยธรรม    ๑๕  

 

 

 

 
 

คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 
- ๑ - 



(Complaint Management Standard Operation Procedure) 
โรงพยาบาลกุดจับ 

 

ด้วยโรงพยาบาลกุดจับมีภารกิจหลักในการรักษาพยาบาล และเป็นสถาบันฝึกบุคลากรทางการ

แพทย์และสาธารณสุข ซ่ึงมีบุคลากรและผู้ใช้บริการเป็นจ านวนมาก จึงมี เหตุให้ผู้ใช้บริการร้องเรียน และร้องทุกข์ใน

การได้รับการบริการหรือการด าเนินงา นต่างๆ ทางการแพทย์ โดย มีช่องทางรับ เรื่อง ร้องเรียน และ ร้องทุกข์

หลากหลายช่องทาง เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง ทางโทรศัพท์ ทางจดหมาย ทางเว็บไซต์ และตามหน่วยงานต่างๆและ

หน่วยงานต่างๆ เช่น ศูนย์ด ารงธรรม สปสช. ประกันสังคม กรมบัญชีกลาง นอกจากนี้โรงพยาบาลกุดจับมีวิธีการรับเรื่อง

ร้องเรียนจากการส ารวจความคิดเห็น กล่องรับฟังความคิดเห็นหอผู้ปุวย และมีการประเมินความคิดเห็นของผู้รับบริการ 

 อนึ่ง การจัดซื้อจัดจ้างพัสดุให้บรรลุวัตถุประสงค์ เพ่ือประโยชน์ของทางราชการโดยให้ เป็นไปตาม

พระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.๒๕๖๐ และกฎระเบียบ ข้อบังคับ ค าสั่งต่างๆ เช่น 

พ.ร.บ.ว่าด้วยความผิดเกี่ยวกับการเสนอราคาต่อหน่วยงานของรัฐ พ.ศ.2542 พบความเสี่ยงเรื่องการเสนอราคาใน

ขั้นตอนจัดซื้อจัดจ้าง การร่างขอบเขตและคุณลักษณะของการซื้อหรือการจ้าง รวมทั้งการตรวจรับพัสดุ จาก หน่วย

จัดซื้อจัดจ้างต่างๆในโรงพยาบาลกุดจับ เช่น กลุ่มงานพัสดุ กลุ่มงานเภสัชกรรม กลุ่มงานพยาธิวิทยาคลินิก กลุ่มงาน

ทันตกรรม ซึ่งท าให้มีข้อเรียนและข้ออุทธรณ์มากข้ึน โรงพยาบาลกุดจับจึงได้จัดท าคู่มือการจัดการ              ข้อ

ร้องเรียนขึ้น  

1.วัตถุประสงค์ 
  เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงาน ของโรงพยาบาลกุดจับ มีการปฏิบัติงาน

ไปในแนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ( PMQA) 

หมวด 3 เรื่อง การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  และเพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตาม

ข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

สอดคล้องกับนโยบายของโรงพยาบาลกุดจับ 

2. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของ โรงพยาบาลกุดจับตั้งแต่ข้ันตอนการแต่งตั้ง

ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การบันทึกข้อ

ร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เก่ียวข้องในหน่วยงานเพื่อ

ด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน ของโรงพยาบาลกุดจับ  การประสานหน่วยงาน

ภายนอก การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อ

ร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลกุดจับทราบ (รายเดือน) 

 



 
3. ค าจ ากัดความ 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ /  
ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  

“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน,ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ที่ติดต่อมายังโรงพยาบาลกุดจับผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน / การให้ข้อเสนอแนะ 
/ การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย /การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  

“ศูนย์รับข้อร้องเรียน ”มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค า
ชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  

“ศูนย์รับข้อร้องเรียน โรงพยาลอุดรธานี ”หมายถึงComplaint Center เป็นศูนย์กลางของ โรงพยาบาลกุด
จับในการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียน 

 
“เจ้าหน้าที่ฯ”   เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
“ผู้ปุวย, ผู้รับบริการ”  ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 “หน่วยงาน”   ทุกหน่วยงานของโรงพยาบาลกุดจับ 
 “ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน” ผู้อ านวยการ หรือ หัวหน้ากลุ่ม / ส่วน / ฝุาย / งาน หรือคณะท างานที่
เกี่ยวข้องกับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 
 “หน่วยงานภายนอก”  หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดโรงพยาบาลกุดจับ 

“ระดับข้อร้องเรียน”  เป็นการจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม เวลาใน
การ

ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ,  
ค าชมเชย, 
สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูล    

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้
ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูล 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ 
- การสอบถามข้อมูลด้าน
สุขภาพ 

1 วัน เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
ทุกหน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน แต่สามารถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงานเดียว  

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 

- ๒ - 



คุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน 
 
 
 
 
 

3 ข้อร้องเรียนใหญ่ - ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว ต้อง
เสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชา
ต่อไป 
- เรื่องท่ีสร้างความเสื่อมเสีย
ต่อชื่อเสียงของโรงพยาบาล
กุดจับ 

- การเรียกร้องให้โรงพยาบาล
กุดจับชดเชยค่าเสียหายจาก
การให้บริการที่ผิดพลาด 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลกุดจับ 
- การร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ของการจัดซื้อจัดจ้างขนาด
ใหญ่ 

ไม่เกิน ๖๐
วันท าการ 

ส านักงาน
สาธารณสุข

จังหวัด
อุดรธานี/

ส านัก
ปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนืออ านาจ
โรงพยาบาลกุด
จับ 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่
นอกเหนือบทบาทอ านาจ
หน้าที่ของโรงพยาบาลกุดจับ 

- การขอให้ช่วยปรับปรุง
คุณภาพของโรงพยาบาลกุดจับ 
 

1 วัน  
(ชี้แจงให้ผู้
ร้องเรียน
ทราบ) 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
ทุกหน่วยงาน 

  

- ๓ - 



4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย์ / จุดรับข้อ

ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่
เกี่ยวข้องใน
หน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 

รพ.อุดรธานี 

ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัด

อุดรธานี/ส านัก
ปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 

     

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
  

     

3. การบันทึกข้อร้องเรียน  
  

 
 

   

4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
  

 
 

  
 

5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการ
ประสานหน่วยงานภายนอกกรณีข้อร้องเรียนระดับ 4 

  
 

   
 

6. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / 
ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

 
  

 
 

  

7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลกุดจับ กรณีข้อ
ร้องเรียนระดับ 3 

 
 

 
   

 

8. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

  

     

9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์
รับข้อร้องเรียนทราบ (รายเดือน) 

 
 

 
 

   

 
อธิบายสัญลักษณ์ เร่ิมต้น / สิน้สดุ    ด าเนินการ   พิจารณา   

- ๔ - 

1 วนัท าการ 

10 วนัท าการ ตามความเหมาะสม

แล้วแตก่รณี 

ประจ าเดือน 

1 วนัท าการ หรือ ตามความเหมาะสม 



รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

(1) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
   ผู้อ านวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 
 ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ

หน่วยงาน 
 ออก/แจ้งค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้บุคลากร

ภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

(2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

เจ้าหน้าที่ฯ 
2.1 ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจาก

ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 
ระยะเวลาด าเนินการ 

รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน
หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน 1 วัน หมายเลขโทรศัพท์ 
๐๔๒-๒๙๑๓๒๐-๓ 

ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ ณ 
ศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน

ของหน่วยงาน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วัน (นับจากวันที่
งานสารบรรณของหน่วยงาน
ลงเลขรับหนังสือ / จดหมาย) 

- 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน 

ทุกวัน (เช้า – บ่าย) ภายใน 1 วัน - 

อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดง

ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน - 

- ๕ - 



 

 

(3) การบันทึกข้อร้องเรียน 

3.1 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อ
ร้องเรียน 

3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถามชื่อ-สกุล เลขประจ าตัวประชาชน หมายเลข

โทรศัพทต์ิดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และปูองกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ใน

การแจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

(4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ฯ 

4.1 พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 1  เป็นข้อคิดเห็น , ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล   

กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น 

/ ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของโรงพยาบาลกุดจับ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 2  เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนแต่

สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3  เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่

สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้อง ต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป(ส านักงาน

สาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี/ส านักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานทีร่เกี่ยวข้อง) 

 ข้อร้องเรียนระดับ 4  เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจ โรงพยาบาลกุดจับ  กล่าวคือ ผู้

ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของโรงพยาบาลกุดจับ 

 

(5) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรมกรณี 

    ข้อร้องเรียนระดับ 4 

 

 

 

-๖ - 



เจ้าหน้าที่ฯ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1  

  เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่อง

และชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท า

การ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถาม เกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที่ใช้ในการ

รักษาพยาบาล  เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามท่ีไม่

ซับซ้อน และโรงพยาบาลกุดจับมีเกณฑ์การด าเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีท่ี

ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบ

ข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1)แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน1 วันท าการ เป็นต้น 

5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4  

   เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจของโรงพยาบาลกุดจับ ให้พิจารณาความเหมาะสม

ของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่การท างานของ

โรงพยาบาลกุดจับและแนะน าหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลข

โทรศัพท์ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วัน

ท าการในกรณีท่ีผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดท าหนังสือส่งต่อไปยัง

หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องโดยตรงต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนตามความ

เหมาะสม หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯ

สามารถท าหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท าหนังสือส่งต่อไปยัง หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ

พิจารณาด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไปได ้

 

(6) การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

เจ้าหน้าที่ฯ 

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 

เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้

รับทราบข้อมูลก่อนจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป  ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการ

จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่นผู้ร้องเรียนจัดท า

หนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกท้ังเมื่อ ขอข้อมูล ในการ

- ๗ - 



รักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้า

หน้าที่ฯ สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่ถูก

ร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

 

ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

6.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึก

ข้อความจากเจ้าหน้าที่ฯ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไป

ยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ ภายใน 10 วัน

ท าการ ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือบันทึก

ข้อความ สามารถด าเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าที่ท่ี

ให้บริการในวัน เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝุาย อาจใช้ดุลพินิจในการ

แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่เกิดข้ึนแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้

เจ้าหน้าที่ผู้ที่เก่ียวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดท าหนังสือแจ้งกลับไปยังผู้ร้องเรียน พร้อม

ส่งส าเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ ภายใน 1 ๕ วันท าการ

หลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 

 

(7)การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

เจ้าหน้าที่ฯ 

7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายใน

หน่วยงาน ให้จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยัง ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี ,ส านักปลัดกระทรวง

สาธารณสุขหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพ่ือด าเนินการต่อไป ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท า

บันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อ โรงพยาบาลกุดจับ  ภายใน ๖๐ วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนท า

หนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคารส านักงานของหน่วยงาน และ

เคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการด าเนินการชี้แจงข้อเท็จจริงแต่ประการใด ทั้งยังท า

สัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย   

 

 

 

- ๘- 



ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียน โรงพยาบาลกุดจับ  

หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียน โรงพยาบาลกุดจับ  หรือได้รับการสั่งการจากมติท่ีประชุมของ

โรงพยาบาลกุดจับ  ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้

ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน โรงพยาบาลกุดจับ

ทราบ ภายใน ๑0 วันท าการ 

 

(8) ติดตามประเมินผลและรายงาน 

เจ้าหน้าที่ฯ 

8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข/

ปรับปรุงข้อร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ ๗ วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อความ

คืบหน้าในการด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่ฯ ของ

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พิจารณาด าเนินการแก้ไข/

ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง

เรียบร้อยแล้วให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือตอบกลับข้อ

ร้องเรียน (ระดับ 2) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน , ส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 3) ให้

เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบด้วย 

8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บใน

แฟูมข้อร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการข้อ

ร้องเรียนในแต่ละเดือน 

 

(9)  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลกุดจับ (ราย

เดือน) 

เจ้าหน้าที่ฯ 

- ๙ - 



9.1 จัดท าบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานใน

ความรับผิดชอบ กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน โดยส่งบันทึกข้อความไปยังงานนิติ

การ กลุ่มงานบริหารทั่วไป ทุกวันที่ ๕ ของเดือน จากนั้นจะน าข้อมูล มาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนใน

ภาพรวมของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงาน

ผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเข้าท่ีประชุมประจ าเดือนของคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลกุดจับ

เพ่ือเป็นแนวทางปูองกันและแก้ไขต่อไป 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

9.2 เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ  

ให้พิจารณาการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟูมข้อร้องเรียนของหน่ว ยงาน กรอกรายละเอียด

ตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรม หากหน่วยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี  แล้วส่งกลับไปยัง

งานนิติการ กลุ่มงานบริหารทั่วไป ทุกวันที่ ๕ ของเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
ผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลกุดจับ 

 
ประเภทเร่ืองร้องเรียน รับไว ้ แล้วเสร็จ ร้อยละ ก าลังด าเนินการ ร้อยละ 

การรักษาพยาบาล - - - - - 
คุ้มครองผู้บริโภคและผลิตภัณฑ์สุขภาพ - - - - - 
เหตุร าคาญตามพรบ.การสาธารณสุข 
 - - - - - 
งานบริหารทั่วไป - - - - - 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

- การจัดซื้อจัดจ้าง 
- ร้องเรียนองค์กร 
- ความประพฤติส่วนตัว 

 
- 
๒ 
๑ 

 
- 
๒ 
๑ 

 
- 

๑๐๐ 
๑๐๐ 

 
- 
๐ 
๐ 

 
- 
๐ 
๐ 

ทุจริตประพฤติมิชอบ - - - - - 
อื่นๆ - - - - - 
รวม ๓ ๓ ๑๐๐ ๐ ๐ 

แหล่งข้อมูล : ปีงบประมาณ  ๒๕๖๑ 
 

จากข้อมูลข้างต้น โรงพยาบาลกุดจับ ได้รับเรื่องร้องเรียน ในการรักษาพยาบาล จ านวน ๒ เรื่อง แล้วเสร็จ

เป็นที่เรียบร้อยแล้วทั้ง ๒ เรื่อง คิดเป็น ๑๐๐% ตรวจสอบข้อเท็จจริง เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง - เรื่อง ด าเนินการ

แล้วเสร็จทั้ง - เรื่อง คิดเป็น - เกี่ยวกับการร้องเรียนองค์กร ๒ เรื่อง ด าเนินการแล้วเสร็จ ๒ เรื่อง และยังอยู่ในขณะ

ด าเนินการ - เรื่อง คิดเป็น - เกี่ยวกับความประพฤติส่วนตัว ๑ เรื่อง ด าเนินการแล้วเสร็จ ๑ เรื่อง ยังอยู่ในขณะ

ด าเนินการ - เรื่อง คิดเป็น - รวมเรื่องร้องเรียนทั้งหมด ๓ เรื่อง ด าเนินการแล้วเสร็จ ๓ เรื่อง ยังอยู่ในขณะ

ด าเนินการ - เรื่อง คิดเป็น -% 

หลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลกุดจับได้ด าเนินการการวิเคราะห์ประเภท และระดับความรุนแรง

ของเรื่องร้องเรียน และด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและการแก้ไขปัญหา สื่อสารผู้ร้องเรียนถึงขั้นตอนและ

ระยะเวลาด าเนินการ โดยไดด้ าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง สรุปวิเคราะห์ข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย และการแก้ไข

ปัญหาเสนอความเห็นต่อผู้อ านวยการโรงพยาบาลเพื่อพิจารณาด าเนินการต่อไป  

เพ่ือเป็นกลไกส าคัญในการปูองกันการทุจริต และช่วยฟื้นฟูส่งเสริมการต่อต้านการทุจริตเชิงบวกในภาครัฐ

ให้แก่เจ้าหน้าที่ บุคลากรในโรงพยาบาลกุดจับได้ศึกษาและปฏิบัติตามคู่มือนี้โดยเคร่งครัด จะสามารถด าเนินการ

ปฏิบัติภารกิจในทางราชการให้เกิดประโยชน์สูงสุด โปร่งใส สุจริต และเป็นไปเพื่อผลประโยชน์ของประชาชนอย่าง

แท้จริง 

- ๑๐ - 



 

กรณีตัวอย่างข้อร้องเรียน 

  ๑.เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย มีพฤติกรรมไม่เหมาะสม และไม่ยอมให้ประชาชน

ที่มาเข้ารับบริการทางการแพทย์ เข้ามาจอดรถยนต์ภายในที่จอดรถของโรงพยาบาล ท าให้ประชาชนไม่พอใจ 

และได้โต้เถียงกันอย่างรุนแรง ซึ่งเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยได้ใช้ถ้อยค าหยาบคายด่าทอประชาชน จึงเป็น

เหตุให้เกิดการร้องเรียนขึ้น 

  จากเหตุการณ์ดังกล่าว เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ซึ่งถือว่า

เป็นข้อร้องเรียนระดับ 2 กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว  ซึ่ง

สามารถแจ้งไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อแก้ไขปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ ภายใน ๑๕ วันท าการ 

 

  ๒.ผู้รับบริการทางการแพทย์ได้เข้ารับการผ่าตัดท าหมันหญิง หลังจากผ่านไป

ระยะเวลาหนึ่ง ปรากฏว่า ผู้รับบริการดังกล่าวตั้งครรภ์ จึงเป็นเหตุให้เกิดข้อร้องเรียน 

  จากเหตุการณ์ดังกล่าว เป็น การเรียกร้องให้ โรงพยาบาล ชดเชยค่าเสียหายจากการ

ให้บริการที่ผิดพลาด  ถือข้อร้องเรียน ข้อร้องเรียนระดับ 3 กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน                    

ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องต้องเสนอเรื่องต่อ ให้กับ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี  

พิจารณาเยียวยาให้ความช่วยเหลือต่อไป ไม่เกินระยะเวลา ๖๐ วันท าการ  

 

  ๓.การจัดซื้อจัดจ้างอุปกรณ์ทางการแพทย์ มีการก าหนดคุณลักษณะเฉพาะของพัสดุ

ที่จะจัดซื้อจัดจ้างใกล้เคียงกับยี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่ง ซึ่งท าให้ผู้ประกอบการหรือคู่ค้าไม่ได้รับความเป็นธรรม ถือว่า

เป็นการขัดขวางการแข่งขันอย่างเป็นธรรม จึงเป็นเหตุให้เกิดการร้องเรียนขึ้น 

  จากเหตุการณ์ดังกล่าว เป็น การร้องเรียนความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง          

ถือเป็นข้อร้องเรียนระดับ ๓ เป็น ข้อร้องเรียนใหญ่   ซึ่งผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไขได้โดย

หน่วยงานเดียว ต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป พิจารณายกเลิกการจัดซื้อจัดจ้างในคราวนั้นไป 

 

 

 

- ๑๑ - 



 

กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ 

การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีได้แก่ การบริหารราชการเพ่ือบรรลุเปูาหมาย ๗ เปูาหมาย 
ประกอบด้วย 
(๑) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 
(๒) ผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 
(๓) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
(๔) ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น 
(๕) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
(๖) ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองตามความต้องการ 
(๗) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ 
 

พระราชบัญญัติสุขภาพแห่งชาติพ.ศ. ๒๕๕๐ 

มาตรา 8 ในการให้บริการสาธารณสุข บุคลากรด้านสาธารณสุขต้องแจ้งข้อมูลด้านสุขภาพท่ีเกี่ยวข้อง

กับการให้การบริการ ให้ผู้รับบริการทราบอย่างเพียงพอที่ผู้รับบริการจะใช้ประกอบการตัดสินใจในการรับ

หรือไม่รับบริการใดและกรณีผู้รับบริการปฏิเสธไม่รับบริการใด จะให้บริการนั้นมิได้ 

ในกรณีที่เกิดความเสียหายแก่ผู้รับบริการเพราะเหตุที่ผู้รับบริการปกปิดข้อเท็จจริงที่ควรรู้และควร

บอกให้แจ้งหรือแจ้งข้อความที่เป็นเท็จ ผู้ให้บริการไม่ต้องรับผิดชอบในความเสียหายหรืออันตรายนั้น เว้นแต่ 

เป็นกรณีที่ผู้ให้บริการประมาทเลินเล่ออย่างร้ายแรง 

ความเห็นในวรรคหนึ่งมิให้ใช้บังคับกับกรณีดังต่อไปนี้ 

(๑) ผู้รับบริการอยู่ในภาวะที่เสี่ยงอันตรายถึงชีวิตและมีความจ าเป็นต้องให้การช่วยเหลือเป็นการรีบด่วน 

(๒) ผู้รับบริการไม่อยู่ในฐานะท่ีจะรับทราบข้อมูลได้และไม่อาจแจ้งให้บุคคลซึ่งเป็นทายาทโดยธรรมตาม

ประมวลกฎหมายแพ่งพาณิชย์ ผู้ปกครองผู้ปกครองดูแล ผู้พิทักษ์หรือผู้อนุบาลของผู้รับบริการแล้วแต่

กรณี รับทราบข้อมูลแทนในขณะนั้นได้ 
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พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติพ.ศ.๒๕๔๕ 
 

มาตรา ๔๑ ให้คณะกรรมการกันเงินจ านวนไม่เกินร้อยละหนึ่งของเงินที่จะจ่ายให้หน่วยบริการไว้ 

เป็นเงินช่วยเหลือเบื้องต้นให้แก่ผู้รับบริการ  ในกรณีที่ผู้รับบริการได้รับความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการ 

รักษาพยาบาลของหน่วยบริการ  โดยหาผู้กระท าผิดมิได้หรือหาผู้กระท าผิดได้  แต่ยังไม่ได้รับค่าเสียหาย 

ภายในระยะเวลาอันสมควร  ทั้งนี้  ตามหลักเกณฑ์  วิธีการ  และเงื่อนไขที่คณะกรรมการก าหนด 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ๑๓ - 



ประเภทเรื่องท่ีร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

วิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ 

 

สรุปภาพรวมรายงาน

กรรมการบริหาร 

 

ชี้แจงท าความเข้าใจ/จัดการทาง

กฎหมาย 

 

เผยแพร่ประชาสัมพันธ์

การแก้ไข 
 

สรุปรายงานเป็นปัจจัยน าเข้าใน

การทบทวนแผนยุทธศาสตร์

โรงพยาบาล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

    ช่องทางการร้องเรียน 

 INTERNET    APPLICATON 

 

         เจา้หนา้ท่ี     ผู้ใชบ้ริการ    จดหมาย  โทรศัพท์         

 

การรักษาพยาบาล คุ้มครองผู้บริโภคและ

ผลิตภัณฑ์สุขภาพ 

เหตุร าคาญตาม 

พรบ.การสาธารณสุข 
งานบริหารทั่วไป 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

-การจัดซ้ือจัดจ้าง 

-ร้องเรียนองค์กร 

-ความประพฤติส่วนตัว 

ทุจริตประพฤติมิชอบ 

คณะท างานบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนและร้องทุกข์ 

วิเคราะห์ข้อร้องเรียนร้องทุกข ์

 

เป็นไปตามท่ีร้องเรียน ไม่เป็นไปตามท่ีร้องเรียน 

ผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของโรงพยาบาลกุดจับ 

วเิคราะหห์าสาเหตุ

และแนวทางแกไ้ข

ในเร ือ่งทีถู่ก

รอ้งเรยีน                

รอ้งทุกข ์

หน่วยงาน

ด าเนินการ

ปรบัปรุงแกไ้ข

ชีแ้จงท าความ

เขา้ใจ/จดัการ

ทางกฎหมาย

ตดิตามผล

ผ่าน Daily 

Situation

ยุตเิร ือ่ง/แจง้ผู ้

ทีเ่กีย่วขอ้ง

P 

 D 

C A 

ตรวจสอบ

เบือ้งตน้

ใหยุ้ตกิาร

กระท า

ชีแ้จงท าความ

เขา้ใจ/จดัการ

ทางกฎหมาย

ยุตเิร ือ่ง/แจง้ผู ้

ทีเ่กีย่วขอ้ง

P 

 D 

C 

A 
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การปฏิบัติตามกฎหมายและการก ากับดูแลเรื่องจริยธรรมของโรงพยาบาลกุดจับ 

การปฏิบัติตามข้อบังคับและกฎหมาย 

 

ตรวจสอบเบื้องต้น/ให้ยุติการกระท า 

 

ชี้แจงท าความเข้าใจ/จัดการทางกฎหมาย 

พัฒนาความรู้ข้อบังคับ/กฎหมาย 

เรียนรู้ ปรับปรุง บูรณาการกับทีมคร่อมสายงาน และภาคีเครือข่าย 

การก ากับดูแลเรื่องจริยธรรม 

สร้างช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน 

ขอความร่วมมือกับกลุ่มเป้าหมาย 

การเสริมแรงบุคคลเสริมสร้างค่านิยม 
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