


การด าเนินการจัดการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา 
ภายในระยะเวลาตามระดับความส าคัญ ดังนี้ 

 
ระดับความส าคัญ / 

ผลกระทบ 
ผลลัพธ์ การบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

ระดับ 1 
(บ่น/เสนอแนะ/เล่าให้ฟัง/
แจ้งให้ทราบ/แนะน า) 
ผลกระทบเฉพาะบุคคล 
 

 
ไม่รุนแรง  

 

 
- รายงานคณะกรรมการรบัเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  
   โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา รับทราบ 
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
 

ระดับ 2 
(ต าหนิ/ต่อว่า/ร้องทุกข์/
ระบุตัวตน/พฤติกรรม) 
ผลกระทบเฉพาะภายใน
ส่วนงาน 

 
มีความเสี่ยงสูงต่อการเกิด

ความรุนแรง 
 

 
- ต้องจัดการแก้ไข/ลดผลกระทบทันทภีายใน 72 ชั่วโมง  
- ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพิ่มเติม 
- ติดต่อกลับผู้ร้องเรียนภายใน 24 ชั่วโมง (ในวัน/เวลาท าการ) 
- รายงานผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ 
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
- แจ้งผลการด าเนินการกลับผู้ร้องเรียน 
- ติดตามการกลับมาใช้บริการของผู้ร้องเรียน 

ระดับ 3 
(ด่าทอ/ขู่จะฟ้อง/
ฟ้องร้อง/ทาร้ายร่างกาย/
การข่มขู่จะออกสื่อ/มี
ประเด็นทางด้านกฎหมาย)  
ผลกระทบหลายส่วนงาน /
มหาวิทยาลัย 

 
รุนแรง 

 

 
- ต้องจัดการแก้ไข/ลดผลกระทบทันทภีายใน 6 ช่ัวโมง  
- ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพิ่มเติม 
- ติดต่อกลับผู้ร้องเรียนภายใน 24 ชั่วโมง (วัน/เวลาท าการ) 
- รายงานผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ พิจารณาจัดประชุม
ทบทวน 
- ดูแล/ติดตามประเมินผู้ร้องเรียนอย่างต่อเนื่อง 
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
- แจ้งผลการด าเนินการกลับผู้ร้องเรียนเบื้องต้น 
  ภายใน 3 วันท าการ 
- ติดตามการกลับมาใช้บริการของผู้ร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระดับ 2 ระดับ 1 

ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ด าเนินการแก้ปญัหา 

รายงานต่อผู้อ านวยการ 
รพ.รับทราบทันที 

ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ด าเนินการแก้ปญัหา/ไกล่เกลีย่เบื้องต้นทันที 

แจ้งกลับ/ยุติเรื่อง 

แก้ไขปัญหา/ไกล่เกลีย่เบื้องต้นได้ ไกล่เกลี่ยเบื้องต้นไม่ได ้

รายงานผลการด าเนินงานต่อ 
ผู้บริหาร/คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 

และบันทึกในระบบ HRMS 
ทบทวนเพื่อหาแนวทางป้องกัน/ปรับปรงุ 

ไกล่เกลี่ยได ้

รายงานต่อหวัหน้าเวร/หัวหนา้แผนก 
/ผู้ตรวจการ (กรณีนอกเวลาท าการ) 

ติดต่อกลับผู้ร้องเรียนภายใน 
24 ชม. (วัน/เวลาท าการ) 

ไกล่เกลี่ยไม่ได ้

ประชุมวางแผนเจรจาไกล่เกลีย่ 
โดยคณะกรรมการจัดการรับเรื่องร้องเรียนฯ 

ประสานผู้ไกล่เกลี่ยภายนอก 
เสนอรายงานให้มหาวิทยาลัย 

 

ผู้รับบริการ/ญาติ/บุคลากรภายใน 
แจ้งข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 

 

เลขานุการคณะกรรมการรับเรื่องเรียนฯ 
รับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 

 

คัดกรอง
ตรวจสอบ 

บันทึกข้อร้องเรียน
ในแบบฟอร์ม 

นอกเวลาราชการ 

พิจารณา
ความรุนแรง 

เสนอเรื่องให้ผู้อ านวยการ 
พิจารณา 

เจ้าหน้าที่ได้รับมอบหมาย 
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 

บันทึกและสรุปผลการด าเนินงาน 

ไม่เกี่ยวข้อง/ไม่มีมูล ยุติเรื่อง 

แจ้งกลับภายใน 3 วันท าการ 

แจ้งหัวหนา้งานที่เกี่ยวข้อง 
ด าเนินการแก้ไขตามข้อร้องเรียน 

จบกระบวนการ 
 

ติดตามการปรับปรุง 
หน่วยงานที่เกีย่วข้อง 

ภายใน 1 เดือน 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

 ประสานทีมคณะกรรมการจัดการรับ
เร่ืองร้องเรียนฯด าเนินการแก้ไข 

ระดับ 3 

บ่น/เสนอแนะ/เล่าให้ฟัง/แจ้งให้
ทราบ/แนะน า ผลกระทบเฉพาะ
บุคคล 

ต าหนิ/ต่อว่า/ร้องทุกข์/ระบุ
ตัวตน/พฤติกรรม ผลกระทบ
เฉพาะภายในส่วนงาน 

ด่าทอ/ขู่จะฟ้อง/ฟ้องร้อง/ท าร้าย
ร่างกาย/การข่มขู่จะออกสื่อ/มีประเด็น
ทางด้านกฎหมายผลกระทบหลายส่วน
งาน/มหาวิทยาลัย 

รายงาน
ผู้อ านวยการ
นอกเวลา 

ภายใน 3 วันท าการ 

ภายใน 3 วันท าการ 

ภายใน 3 วันท าการ 

ภายใน 1 วันท าการ 

ภายใน 2 วันท าการ 

1. จัดประชุมคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เดือนละ 1ครั้ง 
2. เมื่อมีเหตุด่วนใหจ้ัดประชุมคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ภายใน 3 วัน เพื่อด าเนินการให้ทันท่วงที 


