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ก 
 

ค ำน ำ 

 กรมแพทย์ทหำรเรือได้พัฒนำคุณภำพกำรบริหำรจัดกำร มำอย่ำงต่อเนื่ อง  จนถึงปัจจุบัน                        
แผนยุทธศำสตร์กรมแพทย์ทหำรเรือฉบับล่ำสุด  ปี  2562 – 2564 ยังมุ่ งเน้นระบบบริหำรจัดกำร                        
โดยมีเป้ำประสงค์ท่ี 13 คือ ระบบบริหำรจัดกำรของกรมแพทย์ทหำรเรือมีคุณภำพตำมระบบรำชกำร 4.0     
กำรพัฒนำระบบกำรจัดกำรข้อเรียนเป็นมำตรฐำนหนึ่งท่ีมีควำมส ำคัญ ท้ังนี้เพื่อแก้ไขควำมเดือดร้อนของ      
ผู้มำรับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงยังเป็นกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ และเพื่อให้ เป็นท่ีไว้วำงใจ        
ของประชำชน และส่งผลต่อภำพลักษณ์ท่ีดีขององค์กร       

ในกำรท่ีจะพัฒนำกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนของกรมแพทย์ทหำรเรือให้ เป็นไปอย่ำง                   
มีประสิทธิภำพ มีเอกภำพ และมีรูปแบบแนวทำงเป็นมำตรฐำนสอดคล้องกับบริบทของกรมแพทย์ทหำรเรือ 
คณะท ำงำนพัฒนำกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์ผู้รับบริกำรงำนบริกำรสุขภำพกองทัพเรือ  จึงได้จัดท ำคู่มือ                   
กำรจัดกำรข้อร้องเรียน กรมแพทย์ทหำรเรือนี้ขึ้น เพื่อให้บุคลำกรกรมแพทย์ทหำรเรือ ใช้เป็นแนวทำง         
ในกำรปฏิบัติงำนและด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนท่ีได้รับจำกช่องทำงกำรร้องเรียนต่ำงๆ โดย
กระบวนกำรและวิธีกำรด ำเนินงำนท่ีเป็นไปในทิศทำงเดียวกัน  
 คณะท ำงำนพัฒนำกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์ผู้รับบริกำรงำนบริกำรสุขภำพกองทัพเรือหวังเป็นอย่ำงยิ่ง
ว่ำ คู่มือเล่มนี้จะเป็นประโยชน์ในกำรน ำไปใช้เป็นแนวทำงกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน เพื่อให้ข้อร้องเรียน
ต่ำงๆได้รับกำรตอบสนองท่ีเหมำะสม และน ำไปสู่กำรปรับปรุงระบบงำนให้ดีขึ้น เพื่อให้บรรลุเป้ำหมำยของ
กรมแพทย์ทหำรเรือ ต่อไป  
 
                             คณะท ำงำนพัฒนำกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์ผู้รับบริกำรงำนบริกำรสุขภำพกองทัพเรือ 
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บทท่ี 1  
บทน ำ 

วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน             

กรมแพทย์ทหารเรือ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนท่ี
ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปทิศทาง
เดียวกัน 

2. เพื่อให้มั่นใจว่าหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน ได้ก าหนดไว้อย่างครบถ้วน และมี
ประสิทธิภาพ 

3. เพื่อให้ข้อร้องเรียนได้รับการตอบสนองท่ีเหมาะสม และน าไปสู่การปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น   

ขอบเขต 
 ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการ          
ข้อร้องเรียนของกรมแพทย์ทหารเรือ และโรงพยาบาลหลักท้ัง 4 แห่ง ได้แก่ รพ.สมเด็จพระปิ่นเกล้า พร.              
รพ.สมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์ พร. รพ.อาภากรเกียรติวงศ์ ฐท.สส. และ รพ.ทหารเรือกรุงเทพ พร. 
 

ค ำจ ำกัดควำม 
ข้อร้องเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงเรื่อง ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/               

การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล การแสดงเจตนารมณ์การใช้สิทธิเพื่อแจ้งความเสียหาย หรือส่ิงท่ีไม่พึงประสงค์ 
ท่ีเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ เจ้าของผลิตภัณฑ์ และบุคคลอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง  

ข้อคิดเห็น หมายถึง ความคิดเห็น โดยรวมถึงข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียน  
ข้อเสนอแนะ หมายถึง การบอกกล่าว หรือเสนอเรื่องราวในเชิงสร้างสรรค์ ค าชม หรือค าแนะน า 

ต่างๆ            
ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป องค์กรภาครัฐ/ภาคเอกชน ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                

ท่ีติดต่อมายัง พร. และโรงพยาบาลหลักท้ัง 4 แห่ง ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการ
ร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับงำนบริกำรทำงกำรแพทย์ หมายถึง ข้อร้องเรียนท่ีเกิดจากการให้บริการ
รักษาพยาบาล หรือการด าเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัด พร.  

ข้อร้องเรียนที่ไม่เก่ียวกับงำนบริกำรทำงกำรแพทย์ หมายถึง ข้อร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับบริการอื่นๆ
ท่ีมิได้เกี่ยวข้องกับการรักษาพยาบาลผู้ป่วย หรือการด าเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุขของหน่วย
บริการในสังกัด พร. 
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กำรจัดกำรข้อร้องเรียน มีความหมายครอบคลุมถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

หน่วยรับข้อร้องเรียน หมายถึง หน่วยงานท่ีมีช่องทางรับข้อร้องเรียนท่ีผู้ร้องเรียนสามารถร้องเรียนได้ 
ซึ่งอาจหมายรวมถึงหน่วยจัดการข้อร้องเรียน 

หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียน หมายถึง หน่วยงาน/ทีมงาน/คณะท างานท่ีได้รับมอบหมายจาก พร. หรือ 
รพ.ให้มีหน้าท่ีในการจัดการข้อร้องเรียนแต่ละประเภท เช่น กพ.พร.ท าหน้าท่ีจัดการข้อร้องเรียนด้านบุคลากร 
เป็นต้น 

หน่วยงำนที่เก่ียวข้อง หมายถึง หน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน หรือหน่วยงานท่ีได้รับมอบหมายให้
ตรวจสอบข้อเท็จจริง  

ทีมเจรจำไกล่เกลี่ย หมายถึง หน่วยงาน/ทีมงาน/คณะท างานท่ีได้รับการแต่งต้ังขึ้นเพื่อแก้ไขปัญหา      
ข้อขัดแย้งทางการแพทย์โดยสันติวิธี เพื่อด ารงความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการในการ
แก้ปัญหาความขัดแย้ง ข้อพิพาททางการแพทย์ท่ีเกิดขึ้นเพื่อหาทางออกท่ีพึงพอใจกับทุกฝ่ายและด ารงความ
เช่ือมั่นซึ่งกันและกัน โดยจะต้องมีทักษะในการเจรจาไกล่เกล่ีย 

กำรเจรจำไกล่เกลี่ย หมายถึง กระบวนการไกล่เกล่ียด้วยการส่ือสารสนทนาระหว่างคู่กรณี หรือผู้แทน
ต้ังแต่เริ่มมีความขัดแย้งกัน เพื่อหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงท่ีพึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และเพื่อมิให้
ความขัดแย้งบานปลาย 

กำรสื่อสำร หมายถึง การติดต่อ การแจ้งข้อมูล การแสดงเจตนาหรือผลการด าเนินการให้ ผู้รับบริการ
ทราบผ่านช่องทางต่างๆ อาทิ หนังสือ โทรศัพท์ Email website และส่ืออื่นๆ เป็นต้น  

ผลกระทบ หมายถึง ระดับความรุนแรงของผลลัพธ์ท่ีอาจเกิดขึ้นจากข้อร้องเรียน ท่ีจะส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์/ความเสียหายของ พร. 
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ประเภทข้อร้องเรียน 
แบ่งประเภทข้อร้องเรียน ดังนี ้

1. ข้อร้องเรียนท่ีไม่เกี่ยวกับการบริการทางการแพทย์

ประเภทข้อร้องเรียน หัวข้อย่อย นิยำม/ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
1.1 ด้านบุคลากร ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงาน ท่ีกระท าการ/ไม่กระท าการใดๆท่ี

ท าให้เกิดผลเสียหายต่อผู้ร้องเรียน หรือต่อองค์กร เช่น ร้องเรียนการ
บริหารงานบุคคล การโอน ย้าย บรรจุบุคลากร การพิจารณาเล่ือน
ต าแหน่งหรือเงินเดือน ร้องเรียนด้านการท าผิดวินัยต่างๆ  

1.2 ด้านการปฏิบั ติงาน
ของหน่วย 

ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงาน ในกระบวนการท างานของหน่วย 
แยกตามหน้าท่ีความรับผิดชอบของ นขต.พร. เช่น การท างานล่าช้า 
การประสานงาน ไม่ได้รับความร่วมมือ 

1.3  ด้านทุจริต ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงาน ท่ีกระท าการ/ไม่กระท าการใดๆ
เพื่อแสวงหาผลประโยชน์ท่ีไม่ควรได้โดยชอบด้วยกฎหมายส าหรับ
ตนเองหรือผู้อื่น เช่น ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีทุจริตในการเบิกจ่าย
งบประมาณ ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง 

1.4 ด้านสิทธิก าลังพล ร้องเรียนเกี่ยวกับสิทธิก าลังพลและสวัสดิการท่ีผู้ร้องเรียนควรได้รับ
เช่น เงินช่วยเหลือ ทุนการศึกษา การกู้ยืมเงิน บ้านพักอาศัย  
เบ้ียเล้ียง เป็นต้น 

1.5 อื่นๆ การร้องเรียนอืน่ๆ ท่ีไม่ใช่ข้อท่ีกล่าวมาท้ังหมด และไม่ใช่งานบริการ
ทางการแพทย์ เช่น ถูกสุนัขกัดหรือได้รับอุบัติเหตุในเขตพื้นท่ีของ พร. 
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2. ข้อร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับงานบริการทางการแพทย์ 
ประเภทข้อร้องเรียน หัวข้อย่อย นิยำม/ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 

2.1 ด้านงานการแพทย์
ทางคลินิก (Clinical) 

 ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงาน เกี่ยวกับคุณภาพ
มาตรฐานการรักษาและจริยธรรมวิชาชีพ เช่น ความ
ผิดพลาดในการระบุตัวผู้ป่วย เกิดภาวะแทรกซ้อนจาก
การท าหัตถการ เปิดเผยความลับของผู้ป่วยโดยท่ีไม่ได้
รับอนุญาต กระท าการรักษา/วินิจฉัยโดยไม่ให้ข้อมูล/
รายละเอียดเกี่ยวกับการรักษา 

2.2 ด้านงานบริการ
การแพทย์ท่ัวไป 
(Non-Clinical) 

1. ด้านพฤติกรรมบริการ  ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีเกี่ยวกับพฤติกรรมในการให้บริการ
ในโรงพยาบาล เช่น พูดจาไม่สุภาพ แสดงกิริยาไม่
เหมาะสม 

2.ด้านสถานท่ี เครื่องมือ 
ส่ิงแวดล้อม ส่ิงอ านวยความ
สะดวก 

ร้องเรียนเกี่ยวกับสถานท่ีส่ิงแวดล้อมในโรงพยาบาล 
ท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการ เช่น สถานท่ีไม่ปลอดภัย 
ห้องน้ าไม่สะอาด เครื่องมือไม่เพียงพอ ไม่พร้อมใช้ 
ส่ิงแวดล้อมไม่เหมาะสม  

3. ด้านระบบ/ขั้นตอนการ
บริการ  

ร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดระบบ/ขั้นตอนในโรงพยาบาล
เช่น ล่าช้า ยุ่งยากซับซ้อน การจัดคิวไม่เหมาะสม/ 
ไม่ยุติธรรม ให้ข้อมูลไม่เพียงพอ ส่ือสารไม่ชัดเจน/             
ไม่เข้าใจ 

4. ด้านการใช้สิทธิประเภท
ต่างๆและการพิทักษ์สิทธิ
ผู้ป่วย 

ร้องเรียนเกี่ยวกับการขอใช้สิทธิในการรับบริการ 
ทางการแพทย์ และการละเมิดสิทธิผู้ป่วย เช่น ปฏิเสธ 
การรักษา ปฏิเสธการส่งต่อ  หรือได้รับการปฏิบัติท่ี 
ไม่เหมาะสมท าให้อับอาย/เสียศักดิ์ศรี ไม่ได้รับ 
การปฏิบัติอย่างเท่าเทียม 

5. ด้านการเก็บค่าใช้จ่าย/ 
การเงิน/ค่าใช้จ่ายตามสิทธิ 

ร้องเรียนเกี่ยวกับการค่าใช้จ่ายต่างๆในการเข้ารับ
บริการทางการแพทย์ เช่น ถูกเรียกเก็บค่าใช้จ่ายโดย
ไม่มีสิทธิเรียกเก็บ คิดเงินผิด เอกสารการเงินผิดพลาด 
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ระดับควำมรุนแรง 
 การจัดระดับความรุนแรงของข้อร้องเรียนแต่ละประเภท แบ่งเป็น 4 ระดับความรุนแรง ดังนี้ 
ระดับ ค าจ ากัดความ ผลกระทบ การจัดการข้อร้องเรียน 

1 ผู้ร้องเรียนไมไ่ด้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมา
เพื่อให้ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/ชมเชย/
สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ไม่เกิดผล
กระทบ 

 

2 ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน/ไม่พงึพอใจ  
แต่สามารถแก้ไขได้ในหน่วยงาน ไม่มีแนวโน้มท่ีจะ
ออกส่ือ/ฟ้องร้อง 

น้อย - ติดต่อประสานงาน ขอข้อมูลเพิ่ม 
- ติดต่อผู้ร้องเรียนภายใน 24 ชม.
(วัน/เวลาท าการ) 
- สามารถแก้ไขในหน่วยงานได้ 

3 
 
 
 

ผู้ร้องเรียนไม่พงึพอใจ หรือได้รับความเดือดร้อน 
และเรียกร้องให้รับผิดชอบ มีโอกาสร้องเรียนไปท่ี
หน่วยงานอื่น หรือส่ือออนไลน์ต่างๆ ท่ีอาจท าให้
หน่วยเส่ือมเสียช่ือเสียง  

ปานกลาง - ต้องจัดการแก้ไข/ลดผลกระทบ
ทันที 
- ติดต่อประสานงานหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงขอ
ข้อมูลเพิ่ม 
- ติดต่อกลับผู้ร้องเรียนภายใน 24 ชม.
(วัน/เวลาท าการ) 
- กรณีเป็นข้อร้องเรียนด้านงาน
การแพทย์ทางคลินิก ให้ผู้รับผิดชอบ
ด าเนินการเจรจาไกล่เกล่ีย 
- รายงานผู้บริหารทราบภายใน 24 ชม. 

4 ผู้ป่วย/ผู้ร้องเรียน เกิดอุบัติการณ์ทางคลินิกระดับ 
G , H , I หรือได้รับความเดือดร้อนอย่างมาก และ
เรียกร้องให้รับผิดชอบ 
มีโอกาสสูงท่ีจะถูกฟ้องร้อง/ด าเนินคดี หรือ 
เกิดการร้องเรียนไปท่ีหน่วยงานอื่น/ส่ือออนไลน์
ต่างๆ แล้ว หรือ 
เกิดการฟ้องร้อง/เป็นคดีความแล้ว 

มาก - ต้องจัดการแก้ไข/ลดผลกระทบ
ทันที 
- ติดต่อประสานงาน ขอข้อมูลเพิ่ม 
- ติดต่อผู้ร้องเรียนภายใน 24 ชม.
(วัน/เวลาท าการ) 
- กรณีเป็นข้อร้ องเรี ยนด้านงาน
การแพทย์ทางคลินิก ให้มีผู้รับผิดชอบ
ด าเนินการเจรจาไกล่เกล่ีย 
- รายงานผู้บริหารทราบทันที 
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ควำมรวดเร็วในกำรตอบสนอง 
หมายถึง กระบวนการจัดการต้ังแต่ได้รับข้อร้องเรียน ตรวจสอบเบื้องต้น และตอบกลับข้อเท็จจริงใน

เบ้ืองต้นให้กับผู้ร้องเรียนโดยนับจากวันท่ีรับเรื่อง ให้ด าเนินการภายใน 15 วัน ทุกระดับความรุนแรง ยกเว้น
กรณีท่ีมีความซับซ้อนของข้อร้องเรียน 

การตอบสนองเพื่อแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้นและลดผลกระทบ ให้หน่วยจัดการข้อร้องเรียนหรือหน่วยงาน
ท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการทันทีในโอกาสแรกทุกข้อร้องเรียนถ้าเป็นเหตุการณ์ท่ีต้องการการแก้ไขทันที หรือเป็น
เหตุการณ์ท่ียังไม่ส้ินสุด หรือเป็นระดับความรุนแรง 3 - 4 ส าหรับกรณีอื่น ๆ ให้หน่วยจัดการข้อร้องเรียน
ประสานงานเพื่อขอข้อมูลเพิ่มและติดต่อผู้ร้องเรียนภายใน 24 ชม. (วัน/เวลาท าการ)  
 

ช่องทำงรับข้อร้องเรียน 
กรมแพทย์ทหารเรือ ได้ก าหนดช่องทางท่ีหลากหลายในการรับข้อร้องเรียน เพื่อให้ผู้รับบริการหรือ         

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถเข้าถึงช่องทางต่างๆได้อย่างสะดวก โดยให้ พร. และโรงพยาบาลหลักท้ัง 4 แห่ง 
ต้องมีช่องทางรับข้อร้องเรียนอย่างน้อย 6 ช่องทาง และมีการก าหนดผู้รับผิดชอบในการรับข้อร้องเรียน 
แต่ละช่องทาง ดังนี้   

1.1 กล่องรับความคิดเห็น  
1.2 ร้องเรียนด้วยตนเองท่ีหน่วยรับข้อร้องเรียนของแต่ละท่ี เช่น เคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ หรือ       

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน หรือ กองบังคับการ พร. หรือจุดให้บริการต่างๆ 
1.3 โทรศัพท์ 
1.4 ช่องทางการส่ือสารแบบออนไลน์ต่างๆ ได้แก่ e-mail, facebook, Website, QR code, Line 
1.5 ส่งไปรษณีย์หรือจดหมาย 
1.6 การสอบถามความคิดเห็นของผู้มารับบริการในรูปแบบต่างๆ ได้แก่ แบบส ารวจความพึงพอใจ/  

ไม่พึงพอใจ การสัมภาษณ์ผู้มารับบริการ 
 

กำรดักจับปัญหำ 
การดักจับปัญหา หรือความขัดแย้งก่อนเกิดการร้องเรียน มีความส าคัญ หัวหน้าหน่วยบริการต่างๆ

ควรมีการเฝ้าระวังเหตุการณ์ และพร้อมท่ีจะขจัดความขัดแย้งเพื่อลดความรุนแรงของผลกระทบ รวมถึงการ 
รับฟังปัญหาเพื่อบรรเทาทุกข์และให้ข้อมูลเพื่อป้องกันความเข้าใจผิด และให้บันทึกเป็นข้อร้องเรียนเข้าระบบ 
 

กำรแต่งต้ังผู้รับผิดชอบ 
 พร. และโรงพยาบาลหลักทั้ง 4 แห่ง ต้องแต่งต้ังหน่วยจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งอาจเป็น หน่วยงาน/
ทีมงาน/คณะท างานให้มีหน้าท่ีในการจัดการข้อร้องเรียนแต่ละประเภทให้ครอบคลุมทุกประเภท ซึ่งอาจมี
มากกว่า 1 หน่วย  
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กระบวนกำรกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ 

 กรมแพทย์ทหำรเรือ 
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บทท่ี 2 

กระบวนกำรกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ กรมแพทย์ทหำรเรือ 

ขั้นตอนกำรรับข้อร้องเรียน 
 การรับข้อร้องเรียน เป็นการเปิดโอกาสให้บุคคลท่ัวไปแสดงความคิดเห็นตามสิทธิอย่างเสรี                     
ผ่านช่องทางต่างๆ เพื่อน ามาปรับปรุงพัฒนางานบริการให้มีประสิทธิภาพและผู้รับบริการพึงพอใจ  

ผู้ร้องเรียนสามารถร้องเรียนด้วยตนเองตามจุดให้บริการต่างๆท่ีก าหนดไว้ หรือท่ีหน่วยจัดการ          
ข้อร้องเรียน หรือร้องเรียนผ่านช่องทางอื่นๆท่ีก าหนด  

การร้องเรียนผ่านกล่องรับความคิดเห็น ให้พร.และโรงพยาบาลหลักท้ัง 4 แห่ง ก าหนดผู้รับผิดชอบ
และขั้นตอนการปฏิบัติในการรับข้อร้องเรียนผ่านกล่องรับความคิดเห็น 

ขั้นตอนกำรบันทึกรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน 
ข้อร้องเรียนท้ังหมดจะถูกส่งต่อมาท่ีหน่วยจัดการข้อร้องเรียน เพื่อตรวจสอบและบันทึกรับเป็น                 

ข้อร้องเรียนเข้าระบบตามเกณฑ์ของการรับข้อร้องเรียน 
เกณฑ์ของการรับข้อร้องเรียน ข้อร้องเรียนต้องมีลักษณะดังนี้ 
1. มีช่ือ นามสกุล ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์/อีเมล์ท่ีสามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนได้ และสามารถยืนยัน

ได้ว่ามีตัวตนจริง 
2. มีข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย

อย่างไร ต้องการให้แก้ไข ด าเนินการอย่างไร หรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าท่ีหรือ
หน่วยงานได้ชัดเจนเพียงพอท่ีจะด าเนินการสืบสวน สอบสวนได้ 

3. เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรือต้องการให้ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/              
ค าชมเชย/สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  เนื่ องจากการปฏิบั ติงานของเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงานใน                     
สังกัดกรมแพทย์ทหารเรือ          
 การร้องเรียนไม่ว่าผ่านช่องทางใด ให้บันทึกเป็นข้อร้องเรียนเข้าระบบ โดยระบุ วัน เดือนปี ท่ีรับ         
ข้อร้องเรียน ช่ือ สกุลผู้ร้องเรียน และหมายเลขติดต่อกลับ 

ข้อร้องเรียนท่ีไม่เข้าเกณฑ์ตามข้อ 1 - 3 ไม่ต้องบันทึกเป็นข้อร้องเรียน แต่ให้เก็บเป็นฐานข้อมูล 
ยกเว้น กรณีท่ีไม่ระบุช่ือผู้ร้องเรียน แต่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้งและมีพยานบุคคลแน่นอน
เท่านั้น 
 

ขั้นตอนกำรวิเครำะห์ข้อร้องเรียน 
 หน่วยจัดการข้อร้องเรียนวิเคราะห์ข้อมูลของข้อร้องเรียน จ าแนกและระบุประเภทของข้อร้องเรียน 
ระดับความรุนแรง ความเร่งด่วน เพื่อมอบหมายให้หน่วยที่เกี่ยวข้องด าเนินการ  
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หน่วยจัดการข้อร้องเรียนด าเนินการรายงานผู้บริหารทันทีกรณีท่ีข้อร้องเรียนเป็นระดับ 4 (ผลกระทบสูง) 
และภายใน 24 ชม. กรณีระดับ 3 (ผลกระทบปานกลาง)  

กรณีข้อร้องเรียน ระดับ 3 และ 4 หน่วยจัดการข้อร้องเรียนต้องบริหารจัดการให้มีการแก้ไข/                  
ลดผลกระทบทันที และติดต่อผู้ร้องเรียนภายใน 24 ชม. เพื่อรับฟังปัญหาและบรรเทาทุกข์รวมถึงขอข้อมูล
เพิ่มเติม กรณีเป็นข้อร้องเรียนด้านงานการแพทย์ทางคลินิกระดับ 3 - 4  ให้ส่งเรื่องให้ทีมเจรจาไกล่เกล่ีย
ด าเนินการเจรจาไกล่เกล่ีย 
 

ขั้นตอนกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเมื่อได้รับการส่งต่อเรื่องร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงโดยการน า

ข้อมูลต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวกับข้อร้องเรียนนั้นมาประกอบการพิจารณา ท าการวิเคราะห์ข้อเท็จจริงและวางแนวทาง
ป้องกันแก้ไขหรือปรับปรุงกระบวนการ สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงและการด าเนินการส่งกลับหน่วย
จัดการข้อร้องเรียน 

 

ขั้นตอนกำรพิจำรณำผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 หน่วยจัดการข้อร้องเรียน/ผู้บริหารด าเนินการพิจารณาความเหมาะสมของผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง และแนวทางการด าเนินการแก้ไขหรือปรับปรุงกระบวนการ  
 

ขั้นตอนกำรตอบข้อร้องเรียน  
หน่วยจัดการข้อร้องเรียนด าเนินการส่ือสารแจ้งผล ข้อวินิจฉัย หรือเรื่องท่ีด าเนินการตามข้อร้องเรียน

แก่ผู้ร้องเรียน โดยไม่ควรเกิน 15 วันนับจากวันท่ีได้รับข้อร้องเรียนยกเว้นในเรื่องท่ีมีความซับซ้อน  
 

ขั้นตอนกำรติดตำมเฝ้ำระวังและประเมินผล  
หน่วยจัดการข้อร้องเรียนติดตามผลการด าเนินการการจัดการข้อร้องเรียนเป็นระยะ และ                    

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบสถานการณ์การด าเนินการจนส้ินสุดกระบวนการ และประเมินผลความพึงพอใจของ                    
ผู้ร้องเรียนหลังจากได้รับการจัดการข้อร้องเรียน 

การสอบถามความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนหลังจากได้รับการจัดการข้อร้องเรียน จะด าเนินการกรณี 
ข้อร้องเรียนระดับ 3 - 4 เมื่อประเมินว่าข้อร้องเรียนยุติ 

ขั้นตอนกำรลงบันทึกรำยงำนผล  
 ลงบันทึกเป็นสถิติเมื่อประเมินว่าการด าเนินการนั้นส้ินสุด มีข้อยุติ หรือเมื่อผู้ร้องเรียนมีความพึงพอใจ
ต่อการจัดการข้อร้องเรียน  และรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน ให้ผู้บังคับบัญชาท่ีรับผิดชอบทราบ 

กำรบันทึกหลักฐำนกำรตอบข้อร้องเรียน 
 ทุกครั้งท่ีมีการส่ือสารกับผู้ร้องเรียน ต้องมีการบันทึกรายละเอียด ได้แก่ ข้อมูลท่ีแจ้ง ช่องทางท่ีแจ้ง 
ช่ือผู้รับแจ้ง ช่ือผู้ด าเนินการตอบกลับ/ส่ือสาร วันและเวลาท่ีแจ้ง 
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กำรปิดข้อร้องเรียน
หน่วยจัดการข้อร้องเรียนทาการปิดข้อร้องเรียนเมื่อประเมินว่าการด าเนินการนั้นส้ินสุด มีข้อยุติ หรือ

เมื่อผู้ร้องเรียนมีความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียน
กำรสรุปผลลัพธ์กำรจัดกำรข้อร้องเรียน

พร.และโรงพยาบาลหลักท้ัง 4 แห่ง สรุปรายงานการจัดการข้อร้องเรียนท่ีมีรายละเอียดประเภท
ข้อร้องเรียน ผลลัพธ์ที่น าไปปรับปรุงกระบวนการต่างๆ และตัวช้ีวัดท่ีก าหนด เสนอ พร. (ศพส.พร.) ทุก 6 เดือน

 คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียน กรมแพทย์ทหารเรือ ปี 2562 
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กำรปิดข้อร้องเรียน 
หน่วยจัดการข้อร้องเรียนท าการปิดข้อร้องเรียนเมื่อประเมินว่าการด าเนินการนั้นส้ินสุด มีข้อยุติ หรือ

เมื่อผู้ร้องเรียนมีความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียน   
กำรสรุปผลลัพธ์กำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 พร.และโรงพยาบาลหลักท้ัง 4 แห่ง สรุปรายงานการจัดการข้อร้องเรียนท่ีมีรายละเอียดประเภท 
ข้อร้องเรียน ผลลัพธ์ที่น าไปปรับปรุงกระบวนการต่างๆ และตัวช้ีวัดท่ีก าหนด เสนอ พร. (ศพส.พร.) ทุก 6 เดือน 
  



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมแพทย์ทหารเรือ ปี 2562 
  คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียน กรมแพทย์ทหารเรือ ปี 2562   

 

10 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Flow chart กำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ กรมแพทย์ทหำรเรือ 

บันทึกรับและตรวจสอบ 

ข้อร้องเรียน 

วิเคราะห์ 
ข้อร้องเรียน 

ข้อร้องเรียนระดับ 1, 2 ข้อร้องเรียนระดับ 3, 4 

ตรวจสอบข้อเท็จจริงและ 

วางแนวทางแก้ไข 

พิจารณาผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

รับข้อร้องเรียน 

ผ่านช่องทางต่างๆ 

การตอบข้อร้องเรียน 

ติดตามเฝ้าระวังและประเมินผล 

ลงบันทึกเก็บรวบรวมสถิติและ
รายงานผลการด าเนินการ 

- ติดต่อผู้ร้องเรียน
ภายใน 24 ชม. 

- รายงานผู้บังคับบัญชา 

- พิจารณาไกล่เกลี่ย 
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รำยละเอียดของขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
 

ล ำดับ ขั้นตอนของกระบวนกำร รำยละเอียดงำน หน่วยงำน/
ผู้รับผิดชอบ 

หมำยเหตุ 

1.  ผู้ร้องเรียนติดต่อมาตามช่องทางต่างๆ หน่วยงานรับข้อ
ร้องเรียน หรือผู้ท่ี
ได้รับมอบหมาย 

 

2.  รับและตรวจสอบข้อร้องเรียนท้ัง
ภายใน ทร.และภายนอก ทร.ตาม
เกณฑ์ของการรับข้อร้องเรียน 

หน่วยจัดการข้อ
ร้องเรียน 

 

3.  วิเคราะห์ข้อมูลของข้อร้องเรียน
จ าแนกประเภทระดับความรุนแรง 
ความเร่งด่วน 
หมายเหตุ กรณี ข้อร้องเรียน ระดับ 3 
และ 4 ให้ติดต่อผู้ร้องภายใน 24 ชม.
ร่วมกับรายงานผู้บังคับบัญชา พร้อม
ส่งเรื่องให้ทีมเจรจาไกล่เกล่ีย
ด าเนินการกรณีท่ีเป็นข้อร้องเรียนท่ี
เกี่ยวกับงานบริการทางการแพทย์  

หน่วยจัดการข้อ
ร้องเรียน 

 

4.  ตรวจสอบข้อเท็จจริงโดยน าข้อมูลมา
พิจารณาและวิเคราะห์ข้อเท็จจริง
รวมทั้งวางแนวทางป้องกันแก้ไขหรือ
ปรับปรุงกระบวนการ 

หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง 

 

5.  
 

พิจารณาความเหมาะสมของผลการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและแนวทางการ
ด าเนินการแก้ไขหรือปรับปรุง
กระบวนการ 

หน่วยจัดการข้อ
ร้องเรียน/
ผู้บริหาร 

 

6.  ส่ือสารแจ้งผลการด าเนินการตามข้อ
ร้องเรียนตอบกลับผู้ร้องเรียน  

หน่วยจัดการข้อ
ร้องเรียน 

 

 

บันทึกรับและตรวจสอบข้อ
ร้องเรียน 

ตรวจสอบข้อเท็จจริงและวาง
แนวทางแก้ไข 

พิจารณาผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

การตอบข้อร้องเรียน 

รับข้อร้องเรียน 
 

วิเคราะห์ข้อร้องเรียน 

  คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียน กรมแพทย์ทหารเรือ ปี 2562   
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รำยละเอียดของขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
 

ล ำดับ ขั้นตอนของกระบวนกำร รำยละเอียดงำน หน่วยงำน/
ผู้รับผิดชอบ 

หมำยเหตุ 

1.  ผู้ร้องเรียนติดต่อมาตามช่องทางต่างๆ หน่วยงานรับข้อ
ร้องเรียน หรือผู้ท่ี
ได้รับมอบหมาย 

 

2.  รับและตรวจสอบข้อร้องเรียนท้ัง
ภายใน ทร.และภายนอก ทร.ตาม
เกณฑ์ของการรับข้อร้องเรียน 

หน่วยจัดการข้อ
ร้องเรียน 

 

3.  วิเคราะห์ข้อมูลของข้อร้องเรียน
จ าแนกประเภทระดับความรุนแรง 
ความเร่งด่วน 
หมายเหตุ กรณี ข้อร้องเรียน ระดับ 3 
และ 4 ให้ติดต่อผู้ร้องภายใน 24 ชม.
ร่วมกับรายงานผู้บังคับบัญชา พร้อม
ส่งเรื่องให้ทีมเจรจาไกล่เกล่ีย
ด าเนินการกรณีท่ีเป็นข้อร้องเรียนท่ี
เกี่ยวกับงานบริการทางการแพทย์  

หน่วยจัดการข้อ
ร้องเรียน 

 

4.  ตรวจสอบข้อเท็จจริงโดยน าข้อมูลมา
พิจารณาและวิเคราะห์ข้อเท็จจริง
รวมทั้งวางแนวทางป้องกันแก้ไขหรือ
ปรับปรุงกระบวนการ 

หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง 

 

5.  
 

พิจารณาความเหมาะสมของผลการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและแนวทางการ
ด าเนินการแก้ไขหรือปรับปรุง
กระบวนการ 

หน่วยจัดการข้อ
ร้องเรียน/
ผู้บริหาร 

 

6.  ส่ือสารแจ้งผลการด าเนินการตามข้อ
ร้องเรียนตอบกลับผู้ร้องเรียน  

หน่วยจัดการข้อ
ร้องเรียน 

 

 

บันทึกรับและตรวจสอบข้อ
ร้องเรียน 

ตรวจสอบข้อเท็จจริงและวาง
แนวทางแก้ไข 

พิจารณาผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

การตอบข้อร้องเรียน 

รับข้อร้องเรียน 
 

วิเคราะห์ข้อร้องเรียน 
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ล ำดับ ขั้นตอนของกระบวนกำร รำยละเอียดงำน หน่วยงำน/
ผู้รับผิดชอบ 

หมำยเหตุ 

7. ติดตามผลการด าเนินการการจัดการ
ข้อร้องเรียนเป็นระยะ และแจ้ง                 
ผู้ร้องเรียนทราบ และประเมินความ
พึงพอใจ 

หน่วยจัดการข้อ
ร้องเรียน 

8. บันทึกและรายงานผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงการปรับปรุงแก้ไข                 
ให้ผู้บังคับบัญชาท่ีรับผิดชอบทราบ 

หน่วยจัดการข้อ
ร้องเรียน 

หมำยเหตุ การด าเนินการในขั้นตอนท่ี 2 ถึงขั้นตอนท่ี 6 ใช้ระยะเวลาไม่เกิน 15 วันท าการ 

ลงบันทึกเก็บรวบรวมสถิติและ
รายงานผลการด าเนินการ

ติดตามเฝ้าระวังและประเมินผล 

 คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียน กรมแพทย์ทหารเรือ ปี 2562 
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บทที่ 3 
ตัวชี้วัดควำมส ำเร็จ 

 

การก าหนดตัวชี้วัดความส าเร็จ 
1. มีการก าหนดตัวชี้วัดกลางท่ีทุกหน่วย (ยกเว้น พร.) ต้องรายงาน ดังนี้ 

1. ร้อยละของข้อร้องเรียนได้รับการตอบสนองภายในเวลาท่ีก าหนด (เป้า › 80 %) 
2. ร้อยละของจ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ได้รับการทบทวนแก้ไข/ป้องกัน (เป้า › 80 %) 
3. อัตราเจรจาไกล่เกล่ียส าเร็จ ใน Level 3 และ 4 (เป้า 100%) 
4. ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนหลังจากได้รับการจัดการข้อร้องเรียน (เป้า › 80 %) 
5. จ านวนการฟ้องร้องต่อศาล (เป้า 0%) 

2. ส่วน พร. มีการรายงานตัวชี้วัด ดังนี้ 
1. ร้อยละของข้อร้องเรียนได้รับการตอบสนองทันเวลาท่ีก าหนด (เป้า › 80 %) 
2. ความพึงพอใจของผู้ร้องหลังจากได้รับการจัดการข้อร้องเรียน (เป้า › 80 %) 
3. จ านวนการฟ้องร้องต่อศาล (เป้า 0%) 
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ภำคผนวก 
1. KPI Template 

หัวข้อรำยงำน ค ำอธิบำย 
1.ช่ือตัวช้ีวัดเป้าประสงค์ ข้อร้องเรียนได้รับการตอบสนองภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
2.หน่วยผู้รับผิดชอบตัวชี้วัด หน่วยงานท่ีได้รับมอบหมายของ พร./รพ. 
3.หน่วยวัด ร้อยละ 
4. นิยาม ค านิยาม ความหมายของ
ตัวชี้วัด  
(แหล่งอ้างอิง) 

ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชยท่ี
บันทกึรับเป็นข้อร้องเรียนตามเกณฑ์ของการรับข้อร้องเรียน 
กำรตอบสนองภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด หมายถึง กระบวนการจัดการ
ต้ังแต่ได้รับข้อร้องเรียน ตรวจสอบเบื้องต้น และให้ข้อมูลการด าเนินการ
เพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนแก่ผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วันท าการ โดยนับจากวันท่ี
รับเรื่อง  
วัตถุประสงค์ 
- เพื่อให้ข้อร้องเรียนได้รับการตอบสนองท่ีเหมาะสม และน าไปสู่การ
ปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น   

5. ข้อมูลท่ีต้องการ - จ านวนข้อร้องเรียนท้ังหมด 
- จ านวนข้อร้องเรียนท่ีได้รับการตอบสนองภายในระยะเวลาท่ีก าหนด  

6. สูตรการค านวณ ร้อยละข้อร้องเรียนได้รับการตอบสนองภายในระยะเวลาท่ีก าหนด  = 
จ านวนข้อร้องเรียนท่ีได้รับการตอบสนองภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
                              จ านวนข้อร้องเรียนท้ังหมด 

7. เป้าหมาย ปี งป. ปี งป. 62 ปี งป. 63 ปี งป. 64 
ค่าเป้าหมาย  ≥80 ≥80 ≥80 

8. ความถ่ีในการจัดท าข้อมูล - กพ.พร. และ โรงพยาบาลหลักท้ัง 4 แห่ง เสนอ พร.(ศพส.พร.) ทุก 6 เดือน 
(มี.ค. , ส.ค.) 
 

 

 

 

 

 

x 100 
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หัวข้อรำยงำน ค ำอธิบำย 
1.ช่ือตัวช้ีวัดเป้าประสงค์ จ านวนข้อร้องเรียนได้รับการทบทวนแก้ไข/ป้องกนั (ในระดับ 3 และ 4) 
2.หน่วยผู้รับผิดชอบตัวชี้วัด หน่วยงานท่ีได้รับมอบหมายของ พร./รพ. 
3.หน่วยวัด ร้อยละ 
4. นิยาม ค านิยาม ความหมายของ
ตัวชี้วัด  
(แหล่งอ้างอิง) 

ข้อร้องเรียนระดับ 3 หมายถึง ผู้ร้องเรียนไมพ่ึงพอใจ หรือได้รับความเดือดร้อน และ
เรียกร้องให้รับผิดชอบ มีโอกาสร้องเรียนไปท่ีหน่วยงานอื่น หรือส่ือออนไลน์ต่างๆ ท่ีอาจ
ท าให้หน่วยเส่ือมเสียช่ือเสียง 
ข้อร้องเรียนระดับ 4 หมายถึง ผู้ป่วย/ผู้ร้องเรียน เกิดอุบัติการณ์ทางคลินิกระดับ 
G , H , I หรือได้รับความเดือดร้อนอย่างมาก และเรียกร้องให้รับผิดชอบ มีโอกาสสูงท่ีจะ
ถูกฟ้องร้อง/ด าเนินคดี หรือ เกิดการร้องเรียนไปท่ีหน่วยงานอื่น/ส่ือออนไลน์ต่าง ๆ แล้ว  
หรือ เกิดการฟ้องร้อง/เป็นคดีความแล้ว 
กำรทบทวนแก้ไข/ป้องกัน หมายถึง การด าเนินการทบทวนข้อเท็จจริง/กระบวนการเพื่อ
แก้ไขข้อร้องเรียนให้กับผู้ร้องเรียน และวางแนวทางป้องกันแก้ไข 
วัตถุประสงค์ 
- เพื่อป้องกันอุบัติการณ์ข้อร้องเรียนท่ีอาจเกิดซ้ า 
- เพื่อให้เกิดความไว้วางใจ/มั่นใจในการใช้บริการ 

5. ข้อมูลท่ีต้องการ - จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท้ังหมด 
- จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท่ีได้รับการทบทวนแก้ไข/ป้องกัน  

6. สูตรการค านวณ ร้อยละจ านวนข้อร้องเรียนได้รับการทบทวนแก้ไข/ป้องกัน 

 
 

7. เป้าหมาย 
 

ปี งป. ปี งป. 62 ปี งป. 63 ปี งป. 64 
ค่าเป้าหมาย ≥80 ≥80 ≥80 

8. ความถ่ีในการจัดท าข้อมูล - โรงพยาบาลหลักท้ัง 4 แห่ง เสนอ พร. (ศพส.พร.) ทุก 6 เดือน (มี.ค. , ส.ค.) 
  

x 100 = จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท่ีได้รับการทบทวนแก้ไข/ป้องกัน  
จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท้ังหมด 
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- จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท่ีได้รับการทบทวนแก้ไข/ป้องกัน  

6. สูตรการค านวณ ร้อยละจ านวนข้อร้องเรียนได้รับการทบทวนแก้ไข/ป้องกัน 

 
 

7. เป้าหมาย 
 

ปี งป. ปี งป. 62 ปี งป. 63 ปี งป. 64 
ค่าเป้าหมาย ≥80 ≥80 ≥80 

8. ความถ่ีในการจัดท าข้อมูล - โรงพยาบาลหลักท้ัง 4 แห่ง เสนอ พร. (ศพส.พร.) ทุก 6 เดือน (มี.ค. , ส.ค.) 
  

x 100 = จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท่ีได้รับการทบทวนแก้ไข/ป้องกัน  
จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท้ังหมด 

 



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมแพทย์ทหารเรือ ปี 2562 
  คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียน กรมแพทย์ทหารเรือ ปี 2562   

 

16 
 

หัวข้อรำยงำน ค ำอธิบำย 
1.ช่ือตัวช้ีวัดเป้าประสงค์ อัตราเจรจาไกล่เกล่ียส าเร็จ (ข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4) 
2.หน่วยผู้รับผิดชอบตัวชี้วัด หน่วยงานท่ีได้มอบหมายเจรจาไกล่เกล่ีย พร./รพ. 
3.หน่วยวัด อัตรา 
4. นิยาม ค านิยาม ความหมายของ
ตัวชี้วัด  
(แหล่งอ้างอิง) 

กำรเจรจำไกลเ่กลี่ย หมายถึงกระบวนการไกล่เกล่ียด้วยการส่ือสารสนทนาระหว่างคู่กรณี
หรือผู้แทนต้ังแต่เริ่มมีการขัดแย้งกันเพื่อหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงท่ีพึงพอใจ
โดยเร็วร่วมกันและเพื่อมิให้ความขัดแย้งบานปลาย 
กำรเจรจำไกลเ่กลี่ยส ำเร็จ หมายถึงมีการด าเนินการตามกระบวนการไกล่เกล่ียต้ังแต่เริ่ม
มีการขัดแย้งจนถึงกระบวนการไกล่เกล่ียส้ินสุดลงสามารถระงับความขัดแย้งของคู่กรณีได้
สามารถยุติได้ 
ข้อร้องเรียนระดับ 3 หมายถึง ผู้ร้องเรียนไมพ่ึงพอใจ หรือได้รับความเดือดร้อน และ
เรียกร้องให้รับผิดชอบ มีโอกาสร้องเรียนไปท่ีหน่วยงานอื่น หรือส่ือออนไลน์ต่างๆ ท่ีอาจ
ท าให้หน่วยเส่ือมเสียช่ือเสียง 
ข้อร้องเรียนระดับ 4 หมายถึง ผู้ป่วย/ผู้ร้องเรียน เกิดอุบัติการณ์ทางคลินิกระดับ  
G , H , I หรือได้รับความเดือดร้อนอย่างมาก และเรียกร้องให้รับผิดชอบ มีโอกาสสูงท่ีจะ
ถูกฟ้องร้อง/ด าเนินคดี หรือ เกิดการร้องเรียนไปท่ีหน่วยงานอื่น/ส่ือออนไลน์ต่างๆ แล้ว  
หรือ เกิดการฟ้องร้อง/เป็นคดีความแล้ว 
วัตถุประสงค์ 
เพื่อเป็นการช่วยเหลือทันทีกรณีท่ีเกิดปัญหาการขัดแย้งและหรือมีแนวโน้มจะเกิดการ
ฟ้องร้องเพื่อหาช่องทางประนีประนอม แก้ไขปัญหาหรือยุติข้อขัดแย้ง 

5. ข้อมูลท่ีต้องการ - จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท่ีได้รับการเจรจาไกล่เกล่ียท้ังหมด 
- จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท่ีการเจรจาไกล่เกล่ียส าเร็จ 

6. สูตรการค านวณ  
 

 
7. เป้าหมาย 
 

ปี งป. ปี งป. 62 ปี งป. 63 ปี งป. 64 
ค่าเป้าหมาย 100 100 100 

8. ความถ่ีในการจัดท าข้อมูล - โรงพยาบาลหลักท้ัง 4 แห่ง เสนอ พร.(ศพส.พร.) ทุก 6 เดือน (มี.ค. , ส.ค.) 
 

 

 

 

x 100 จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท่ีการเจรจาไกล่เกลี่ยส าเร็จ 
จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท่ีได้รับการเจรจาไกลเ่กลี่ยทั้งหมด 

  คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียน กรมแพทย์ทหารเรือ ปี 2562   
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หัวข้อรำยงำน ค ำอธิบำย 
1.ช่ือตัวช้ีวัดเป้าประสงค์ อัตราเจรจาไกล่เกล่ียส าเร็จ (ข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4) 
2.หน่วยผู้รับผิดชอบตัวชี้วัด หน่วยงานท่ีได้มอบหมายเจรจาไกล่เกล่ีย พร./รพ. 
3.หน่วยวัด อัตรา 
4. นิยาม ค านิยาม ความหมายของ
ตัวชี้วัด  
(แหล่งอ้างอิง) 

กำรเจรจำไกลเ่กลี่ย หมายถึงกระบวนการไกล่เกล่ียด้วยการส่ือสารสนทนาระหว่างคู่กรณี
หรือผู้แทนต้ังแต่เริ่มมีการขัดแย้งกันเพื่อหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงท่ีพึงพอใจ
โดยเร็วร่วมกันและเพื่อมิให้ความขัดแย้งบานปลาย 
กำรเจรจำไกลเ่กลี่ยส ำเร็จ หมายถึงมีการด าเนินการตามกระบวนการไกล่เกล่ียต้ังแต่เริ่ม
มีการขัดแย้งจนถึงกระบวนการไกล่เกล่ียส้ินสุดลงสามารถระงับความขัดแย้งของคู่กรณีได้
สามารถยุติได้ 
ข้อร้องเรียนระดับ 3 หมายถึง ผู้ร้องเรียนไมพ่ึงพอใจ หรือได้รับความเดือดร้อน และ
เรียกร้องให้รับผิดชอบ มีโอกาสร้องเรียนไปท่ีหน่วยงานอื่น หรือส่ือออนไลน์ต่างๆ ท่ีอาจ
ท าให้หน่วยเส่ือมเสียช่ือเสียง 
ข้อร้องเรียนระดับ 4 หมายถึง ผู้ป่วย/ผู้ร้องเรียน เกิดอุบัติการณ์ทางคลินิกระดับ  
G , H , I หรือได้รับความเดือดร้อนอย่างมาก และเรียกร้องให้รับผิดชอบ มีโอกาสสูงท่ีจะ
ถูกฟ้องร้อง/ด าเนินคดี หรือ เกิดการร้องเรียนไปท่ีหน่วยงานอื่น/ส่ือออนไลน์ต่างๆ แล้ว  
หรือ เกิดการฟ้องร้อง/เป็นคดีความแล้ว 
วัตถุประสงค์ 
เพื่อเป็นการช่วยเหลือทันทีกรณีท่ีเกิดปัญหาการขัดแย้งและหรือมีแนวโน้มจะเกิดการ
ฟ้องร้องเพื่อหาช่องทางประนีประนอม แก้ไขปัญหาหรือยุติข้อขัดแย้ง 

5. ข้อมูลท่ีต้องการ - จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท่ีได้รับการเจรจาไกล่เกล่ียท้ังหมด 
- จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท่ีการเจรจาไกล่เกล่ียส าเร็จ 

6. สูตรการค านวณ  
 

 
7. เป้าหมาย 
 

ปี งป. ปี งป. 62 ปี งป. 63 ปี งป. 64 
ค่าเป้าหมาย 100 100 100 

8. ความถ่ีในการจัดท าข้อมูล - โรงพยาบาลหลักท้ัง 4 แห่ง เสนอ พร.(ศพส.พร.) ทุก 6 เดือน (มี.ค. , ส.ค.) 
 

 

 

 

x 100 จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท่ีการเจรจาไกล่เกลี่ยส าเร็จ 
จ านวนข้อร้องเรียนระดับ 3 และ 4 ท่ีได้รับการเจรจาไกลเ่กลี่ยทั้งหมด 



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมแพทย์ทหารเรือ ปี 2562 
  คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียน กรมแพทย์ทหารเรือ ปี 2562   
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หัวข้อรำยงำน ค ำอธิบำย 
1.ช่ือตัวช้ีวัดเป้าประสงค์ ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนหลังจากการได้รับการจัดการข้อร้องเรียน 
2.หน่วยผู้รับผิดชอบตัวชี้วัด หน่วยงานท่ีได้รับมอบหมายของ พร./รพ. 
3.หน่วยวัด ร้อยละ   
4. นิยาม ค านิยาม ความหมายของ
ตัวชี้วัด  
(แหล่งอ้างอิง) 

ประเด็นควำมพึงพอใจต่อกำรจัดกำรข้อร้องเรียน  
ต่อกระบวนการ/ขัน้ตอนการจัดการข้อร้องเรียน 
ต่อเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการด้านการรับเรื่องร้องเรียน 
ต่อผลการให้บริการจัดการข้อร้องเรียน 
หมำยเหตุ : ใหป้ระเมินความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนท่ีมีระดับ
ความรุนแรง 3 ,4 เมื่อประเมินว่าข้อร้องเรียนยุติ 
ข้อร้องเรียนระดับ 3 หมายถึง ผู้ร้องเรียนไมพ่ึงพอใจ หรือได้รับความ
เดือดร้อน และเรียกร้องให้รับผิดชอบ มีโอกาสร้องเรียนไปท่ีหน่วยงานอื่น 
หรือส่ือออนไลน์ต่างๆ ท่ีอาจท าให้หน่วยเส่ือมเสียช่ือเสียง 
ข้อร้องเรียนระดับ 4 หมายถึง ผู้ป่วย/ผู้ร้องเรียน เกิดอุบัติการณ์ทางคลินิก
ระดับ G , H , I หรือได้รับความเดือดร้อนอย่างมาก และเรียกร้องให้
รับผิดชอบ มีโอกาสสูงท่ีจะถูกฟ้องร้อง/ด าเนินคดี หรือ เกิดการร้องเรียนไป
ท่ีหน่วยงานอื่น/ส่ือออนไลน์ต่าง ๆ แล้ว หรือ เกิดการฟ้องร้อง/เป็นคดี
ความแล้ว 
ช่องทำงกำรประเมินผล ทางโทรศัพท์/ประเมินด้วยตนเอง  
วัตถุประสงค์ 
- เพื่อให้ข้อร้องเรียนได้รับการตอบสนองท่ีเหมาะสม และน าไปสู่การ
ปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น   

5. ข้อมูลท่ีต้องการ - จ านวนผู้ร้องเรียนท่ีตอบแบบสอบถาม 
- คะแนนความพึงพอใจท่ีได้จากความคิดเห็นของผู้ร้องเรียน 
- คะแนนเต็มของแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียน 

6. สูตรการค านวณ ร้อยละความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนหลังจากการได้รบัการจัดการข้อร้องเรียน 
= ผลรวมของคะแนนความพึงพอใจที่ได้จากความคิดเห็นของผู้ร้องเรียน. 
ผลรวมของคะแนนเต็มของแบบสอบถามความพึงพอใจฯ X จ านวนผู้ร้องเรียนที่ตอบ
แบบสอบถาม 

7. เป้าหมาย ปี งป. ปี งป. 62 ปี งป. 63 ปี งป. 64 
ค่าเป้าหมาย  ≥80 ≥80 ≥80 

8. ความถ่ีในการจัดท าข้อมูล - กพ.พร. และ โรงพยาบาลหลักท้ัง 4 แห่ง เสนอ พร.(ศพส.พร.) ทุก 6 เดือน 
(มี.ค. , ส.ค.) 

 

x 100 



คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน กรมแพทย์ทหารเรือ ปี 2562 
  คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียน กรมแพทย์ทหารเรือ ปี 2562   
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หัวข้อรำยงำน ค ำอธิบำย 
1.ช่ือตัวช้ีวัดเป้าประสงค์ จ านวนการฟ้องร้องต่อศาล 
2.หน่วยผู้รับผิดชอบตัวชี้วัด หน่วยงานท่ีได้รับมอบหมายของ พร./รพ. 
3.หน่วยวัด จ านวน   
4. นิยาม ค านิยาม ความหมายของตัวชี้วัด  
(แหล่งอ้างอิง) 

ฟ้องร้องต่อศำล หมายถึง ผู้ร้องเรียนด าเนินการยื่นเอกสารฟ้องร้องต่อศาล 
วัตถุประสงค์ 
- เพื่อให้มั่นใจว่าหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนได้ก าหนดไว้อย่าง
ครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ 

5. ข้อมูลท่ีต้องการ - จ านวนการฟ้องร้องต่อศาล 
6. สูตรการค านวณ จ านวนการฟ้องร้องต่อศาล ในช่วงเวลา 6 เดือน 
7. เป้าหมาย ปี งป. ปี งป. 62 ปี งป. 63 ปี งป. 64 

ค่าเป้าหมาย  0 0 0 
8. ความถ่ีในการจัดท าข้อมูล - กพ.พร. และ โรงพยาบาลหลักท้ัง 4 แห่ง เสนอ พร.(ศพส.พร.) ทุก 6 เดือน         

(มี.ค. , ส.ค.) 
 
 
  

  คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียน กรมแพทย์ทหารเรือ ปี 2562   
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หัวข้อรำยงำน ค ำอธิบำย 
1.ช่ือตัวช้ีวัดเป้าประสงค์ จ านวนการฟ้องร้องต่อศาล 
2.หน่วยผู้รับผิดชอบตัวชี้วัด หน่วยงานท่ีได้รับมอบหมายของ พร./รพ. 
3.หน่วยวัด จ านวน   
4. นิยาม ค านิยาม ความหมายของตัวชี้วัด  
(แหล่งอ้างอิง) 

ฟ้องร้องต่อศำล หมายถึง ผู้ร้องเรียนด าเนินการยื่นเอกสารฟ้องร้องต่อศาล 
วัตถุประสงค์ 
- เพื่อให้มั่นใจว่าหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนได้ก าหนดไว้อย่าง
ครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ 

5. ข้อมูลท่ีต้องการ - จ านวนการฟ้องร้องต่อศาล 
6. สูตรการค านวณ จ านวนการฟ้องร้องต่อศาล ในช่วงเวลา 6 เดือน 
7. เป้าหมาย ปี งป. ปี งป. 62 ปี งป. 63 ปี งป. 64 

ค่าเป้าหมาย  0 0 0 
8. ความถ่ีในการจัดท าข้อมูล - กพ.พร. และ โรงพยาบาลหลักท้ัง 4 แห่ง เสนอ พร.(ศพส.พร.) ทุก 6 เดือน         

(มี.ค. , ส.ค.) 
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2. กำรแบ่งระดับควำมรุนแรงตำมระดับของผลกระทบ ในงำนกำรแพทย์ทำงคลินิก (Clinical Risk)          
ของ โรงพยำบำล 

ควำมรุนแรง  ระดับผลกระทบ 

รุนแรงน้อย 
 

A เหตุการณ์ซึ่งมีโอกาสให้เกิดความคลาดเคล่ือน 

B เกิดความคลาดเคล่ือนแต่ยังไม่ถึงตัวผู้ป่วย 

รุนแรงปำนกลำง 
 

C เกิดความคลาดเคล่ือนกับผู้ป่วย แต่ไม่ท าให้ผู้ป่วยเกิดอันตราย 

D เกิดความคลาดเคล่ือนกับผู้ป่วย ต้องเฝ้าระวังว่าไม่เกิดอันตราย 

รุนแรงมำก 
 

E เกิดความคลาดเคล่ือนกับผู้ป่วย เกิดอันตรายช่ัวคราว ต้องบ าบัดรักษา 

F เกิดความคลาดเคล่ือนกับผู้ป่วย ต้องอยู่ รพ./นอน รพ.นานขึ้น 

รุนแรงสูงสุด 
 

G เกิดความคลาดเคล่ือนกับผู้ป่วย ส่งผลให้เกิดอันตรายถาวร 

H เกิดความคลาดเคล่ือนกับผู้ป่วย ส่งผลให้ต้องท าการช่วยชีวิต 

I เกดิความคลาดเคล่ือนกับผู้ป่วย เป็นสาเหตุของการเสียชีวิต 
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3. ช่องทำงกำรร้องเรียนทำง Internet ของ พร. และ โรงพยำบำลหลักท้ัง 4 แห่ง 

ช่องทางการร้องเรียนทาง Internet ของกรมแพทย์ทหารเรือ 
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ช่องทางการร้องเรียนทาง Internet ของ โรงพยาบาลสมเด็จพระปิ่นเกล้า พร. 
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ช่องทางการร้องเรียนทาง Internet ของ โรงพยาบาลอาภากรเกียรติวงศ์ ฐท.สส. 
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ช่องทางการร้องเรียนทาง Internet ของ โรงพยาบาลสมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์ พร. 
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ช่องทางการร้องเรียนทาง Internet ของ โรงพยาบาลทหารเรือกรุงเทพ พร. 

 

 

 

 



 
แบบประเมินความพึงพอใจต่อผลการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ 

 

ค าชี้แจง วัตถุประสงค์ของการจัดท าแบบประเมินความพึงพอใจต่อผลการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ                      
เพื่อน าผลการประเมินมาปรับปรุงการด าเนินงานด้านการจัดการระบบการร้องเรียน ของ กรมแพทย์ทหารเรือ 
ช่องทางการประเมิน       ด้วยตนเอง          โทรศัพท์          อื่นๆ ระบ.ุ............................................... 
ตอนที่ 1 ข้อมูลของผู้ร้องเรียน  
สิทธิการรักษาพยาบาล  
 ทร./คทร.          พ.ตสก         ประกนัสังคม         บัตรประกันสุขภาพ        ประชาชน 
ร้องเรียนผ่านช่องทาง 
 ร้องเรียนด้วยตนเอง      โทรศัพท์      ส่ืออิเล็กทรอนิกส์      กล่องรับความคิดเห็น     อื่นๆ 
ท่านเคยร้องเรียนผ่านช่องทางใดช่องทางหนึ่งหรือไม่    ครั้งแรก  มากกว่า 1 ครั้ง จ านวน............ครั้ง 
 ร้องเรียน ประเด็น.................................................................................................................................................  
 ติดต่อสอบถามระบบบริการ  
การร้องเรียนในครัง้ท่ีผ่านมาท่านร้องเรียนผ่านช่องทางใด 
 มาร้องเรียนด้วยตนเอง    โทรศัพท์     ส่ืออิเล็กทรอนิกส์      กล่องรับความคิดเห็น    อื่นๆ 
ท่านต้องการให้รพ.ฯปรับเรื่อง ..................................................................................................................................... 
ตอนที่ 2 ผลการจัดการข้อร้องเรียน 

- ประเด็นการร้องเรียน .................................................................................................................................... 
- ผู้ร้องเรียน     ผู้รับบริการ     ญาติ 
- ผู้ถูกร้องเรียน     แพทย์     พยาบาล      เภสัชกร     พนักงาน       อื่นๆ 

ประเด็น มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
1. พึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอน/ระยะเวลา 

การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
     

2. พึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ี สุภาพ กระตือรือร้น ให้เกียรติ
ผู้รับบริการและเต็มใจให้บริการเอาใจใส่ และให้
ค าแนะน า ตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน รวดเร็ว 

     

3. พึงพอใจต่อผลการจัดการข้อร้องเรียน      

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ       
              ไม่มีข้อเสนอแนะ        
        มีข้อเสนอแนะ ดังนี้ ............................................................................................................................. 
  ..................................................................................................................................... 
   ช่ือ..............................ผู้ตอบแบบประเมิน ความเกี่ยวข้อง............................. 

  ช่ือ..............................ผู้สอบถาม ว.ด.ป. ....................เวลา............................  

ขอขอบคุณในความร่วมมือ 
         ข้อมูลของท่านจะน ามาปรับปรุงการจัดระบบการจัดการข้อร้องเรียนของ กรมแพทย์ทหารเรือ 
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ชื่อหน่วยงาน................................................................วงรอบที่...................... 

 

ล าดับ ประเภทข้อร้องเรียน 
จ านวน 
(เรื่อง) 

การปรับปรุงกระบวนการที่เป็นผลการ
จัดการขอ้ร้องเรียน 

หมายเหต ุ

1. ข้อร้องเรียนท่ีไม่เกี่ยวกับการบริการทางการแพทย์    
 1.1 ด้านบุคลากร    

1.2 ด้านการปฏิบัติงาน    
1.3 ด้านทุจริต    
1.4 ด้านสิทธิก าลังพล    
1.5 อื่นๆ    

2. ข้อร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับงานบริการทางการแพทย์    
2.1 ด้านงานการแพทย์ทางคลินิก (Clinical)    
2.2 ด้านงานบริการการแพทย์ท่ัวไป  (Non-Clinical)    

- พฤติกรรมบริการ    
- สถานท่ี เครื่องมือ สิ่งแวดล้อม สิ่งอ านวยความ

สะดวก 
   

- ข้ันตอนการบริการ    
- การใช้สิทธิประเภทต่างๆ/การพิทักษ์สิทธิ    
- การเงิน/การเก็บค่าใช้จ่าย    

 รวม    
 

ตัวชี้วัดความส าเร็จ 
 

ตัวชี้วัด เป้าหมาย 
ผลลพัธ ์

ลักษณะ
แนวโน้ม 

25…. 25…. 
รอบที่1  รอบที่2 รอบที่1 รอบที่2 

- ข้อร้องเรียนได้รับการตอบสนองภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

≥80      

- ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนหลังจากการได้รับการ
จัดการข้อร้องเรียน 

≥80      

- จ านวนข้อร้องเรียนได้รับการทบทวนแก้ไข / 
ป้องกัน (ในระดับ 3 และ 4) 

≥80      

- อัตราเจรจาไกล่เกลี่ยส าเร็จ  
(ข้อร้องเรียน ระดับ 3 และ 4) 

100      

- จ านวนการฟ้องร้องต่อศาล 0      

หมายเหตุ   สรุปผลลัพธ์การจัดการข้อร้องเรียน โดยรายงานผลเสนอ พร. (ศพส.พร.) ทุก 6 เดือน (มี.ค. และ ส.ค.) 

ผู้รายงาน .......................................................................ว.ด.ป. ........................ เวลา........ ................. 
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