
 
 
เอกสารไม่ควบคมุ



 
ฝ่ายจลุชีววิทยา 

โรงพยาบาลจฬุาลงกรณ์ 
1873 ถนนราชดําริ ปทมุวนั กทม. 10330 

ระเบยีบปฏิบัต ิ
(Quality Procedure) 

 

QP-01-8-01 
แก้ไขครัง้ท่ี : 07 
วนัท่ี 4 มิถนุายน 2561 
หน้า :   2/9 

เร่ือง : การแก้ไขข้อร้องเรียน 
 

เอกสารควบคมุ/ห้ามถ่ายเอกสาร 
 

04 3 ต.ค.59 หน้า 3/8  ข้อ 4.2  เพ่ิมเติมข้อความ  โดยผา่นทางโทรศพัท์ กลอ่งแสดงความคิดเห็น เป็น
ลายลกัษณ์อกัษร ส่ือ-สิง่พิมพ์ หรือ ชอ่งทางอ่ืน ๆ 

หน้า 4/8  ข้อ 6.1.1  เพ่ิมเติมข้อความ ส่ือ-สิง่พิมพ์ หรือ ช่องทางอ่ืน ๆ  
              ข้อ 6.2.1.1 เพ่ิมเติมข้อความ หรือส่ือ-สิง่พิมพ์ หรือ ช่องทางอ่ืน ๆ 

05 30 มี.ค.60 หน้า 4/8 ข้อ 6.1.2  แก้ไข ตกึ อปร ชัน้ 16 เป็น อาคารภมูิสริิฯชัน้ 3 

06 27 เม.ย.61 หน้า 1/9  แก้ไขข้อความการอนมุตัิเอกสาร ผู้ทบทวน รศ.ดร.สมหญิง ธมัวาสร เป็น อ.ดร.
นพ.อาสา ธรรมหงส์ ผู้อนมุตัิ รศ.ดร.ภาวพนัธ์ ภทัรโกศล เป็น ศ.ดร.พญ.ณฎัฐิยา หิรัญ
กาญจน์  
หน้า 3/9 ข้อ 5  แก้ไข รองหวัหน้าฝ่ายงานบริการ เป็น หวัหน้าห้องปฏิบตัิการ หรือผู้ ท่ีได้รับ
มอบหมาย 
หน้า 4/9 ข้อ 6.1.1, 6.2.1.1 แก้ไข รองหวัหน้าฝ่ายงานบริการ เป็น หวัหน้าห้องปฏิบตัิการ 
หน้า 5/9 ปรับข้อความข้อ 6.2.2 ผู้ รับ/ผู้พบข้อร้องเรียน  

 6.2.2.1 เม่ือพบข้อร้องเรียน ตามข้อ 6.1.1 และ 6.1.2 รายงาน
ข้อร้องเรียนโดยบนัทกึในแบบฟอร์มบนัทกึการแก้ไขข้อร้องเรียน (F-801)  สว่นท่ี 1 พร้อม
การแก้ไขเบือ้งต้นในกรณีท่ีทําได้ และ สง่ขอเลข  RCR จากผู้ควบคมุบนัทกึ 
Resolution of Complaints Record Log (RCR LOG) (F-802) 

6.2.3 ผู้ควบคมุบนัทกึ 
6.2.3.1 ให้หมายเลข RCR ตามลําดบั ซึง่กําหนดให้รูปแบบของ

หมายเลข RCR คือ RCR AAA/BB โดย AAA คือ ลําดบัของ RCR เช่น 001, 002 BB   คือ 
ตวัเลข 2 ตวัหลงัของปี พ.ศ. เช่น RCR No. 001/53 
หน้า 7/9 ข้อ 6.2.5.1, 6.2.6.1 แก้ไข รองหวัหน้าฝ่ายงานบริการ เป็นหวัหน้าห้องปฏิบตัิการ 
ข้อ 6.2.7.1 แก้ไข รองหวัหน้าฝ่ายงานบริการ เป็น ผู้จดัการวิชาการหรือหวัหน้า
ห้องปฏิบตัิการ  
ข้อ 6.3.2.1 แก้ไข รองหวัหน้าฝ่ายงานบริการ เป็น คณะกรรมการบริหารงานบริการ และ
งานคณุภาพ 
             ตดัข้อ 6.3.3 รองหวัหน้าฝ่ายงานบริการ  
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             ข้อ 6.3.2.1 แก้ไขเป็น สง่แบบสอบถามให้ผู้ รับบริการ และรวบรวมแบบสอบถามท่ี
ผู้ รับบริการกรอกแล้ว และข้อ 6.3.2.2 เพ่ิมเป็นหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีธรุการ 
หน้า 8/9 ข้อ 6.2.4 แก้ไข คณะกรรมการคณุภาพ เป็น คณะกรรมการบริหารงานบริการและ
งานคณุภาพ  และแก้ไข ฝ่ายบริหารความเสี่ยงโรงพยาบาลจฬุาลงกรณ์ เป็น ศนูย์บริหาร
ความเสี่ยงและความปลอดภยัผู้ ป่วย 
หน้า 9/9 แก้ไขข้อความขัน้ตอนการดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้สอดคล้องกบัวิธีปฏิบตัิ 

07 4 มิ.ย.61 หน้า1/9 แก้ไข ผู้จดัทํา จาก รศ.ผอ่งพรรณ นนัทาภิสทุธ์ิ กรรมการคณุภาพ เป็น นายปิยะ 
วงศ์จําปา ผู้จดัการทัว่ไป 
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1.   วัตถุประสงค์  
เพ่ือใช้เป็นระเบียบปฏิบตัิในการดําเนินการรับข้อร้องเรียน การแก้ไขข้อร้องเรียน การสํารวจความพงึพอใจของ
ผู้ รับบริการ ท่ีเกิดขึน้เพ่ือการพฒันางานให้มีประสทิธิภาพสงูสดุ 

 
2.   ขอบข่าย 

ใช้สําหรับการรับข้อร้องเรียนจากผู้ รับบริการและจากเจ้าหน้าท่ีภายในห้องปฏบิตัิการจลุชีววิทยา เพ่ือดําเนินการ
ตรวจสอบ ปฏิบตัิการแก้ไข และแจ้งผลการดําเนินการให้ผู้ ร้องเรียนทราบ 

 
3. เอกสารอ้างอิง 

3.1 คูม่ือคณุภาพ หมวด 8 การแก้ไขข้อร้องเรียน 
3.2 ระเบียบปฏิบติัเร่ืองการทบทวนการบริหาร (QP-01-15-01) 

 
4. นิยาม 
4.1  ผู้ ร้องเรียน หมายถึง ผู้ รับบริการ เจ้าหน้าท่ีห้องปฏบิตัิการ หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง  

      4.2  ข้อร้องเรียน หมายถึง สิ่งท่ีผู้ ร้องเรียนนํามาแจ้งเมื่อมีปัญหาหรือพบเห็นสิ่งท่ีไม่พึงประสงค์ในการบริการ โดยผ่าน
ทางโทรศพัท์ กลอ่งแสดงความคิดเห็น เป็นลายลกัษณ์อกัษร ส่ือ-สิง่พิมพ์ หรือ ช่องทางอ่ืน ๆ  

      4.3  สิง่ท่ีไมเ่ป็นไปตามข้อกําหนดท่ีเป็นข้อบกพร่องสําคญั  หมายถึง  สิง่ท่ีมีผลกระทบตอ่ระบบคณุภาพ หรือกระทบตอ่  
             ความถกูต้องของผลการทดสอบ ซึง่ปัญหานีต้้องรีบแก้ไขทนัที และต้องระงบัการดําเนินกิจกรรมนัน้ทนัที  
      4.4  สิง่ท่ีไมเ่ป็นไปตามข้อกําหนดท่ีเป็นข้อบกพร่องย่อย  หมายถึง สิง่ท่ีไมก่ระทบตอ่ระบบคณุภาพ หรือผลการ 
             ทดสอบ แตห่ากปลอ่ยไว้อาจนํามาซึง่ความเสียหายได้ภายหลงั จําเป็นอย่างย่ิงท่ีจะต้องแก้ไขข้อบกพร่องนัน้ 
 
5. ผู้รับผดิชอบ 

5.1 ผู้จดัการวิชาการ หรือผู้ ท่ีได้รับมอบหมาย 
5.2 หวัหน้าห้องปฏิบตัิการ หรือผู้ ท่ีได้รับมอบหมาย 
5.3 ผู้จดัการคณุภาพ 
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6. ขัน้ตอนการดาํเนินการ  
6.1 การรับข้อร้องเรียน 

6.1.1 โดยทางโทรศพัท์ ทางลายลกัษณ์อกัษร ส่ือ-สิง่พิมพ์ หรือ ช่องทางอ่ืน ๆ กรณีเจ้าหน้าท่ีห้องปฏิบตัิการ 
เป็นผู้ ร้องเรียน 
ให้บนัทกึข้อร้องเรียนใน บนัทกึการแก้ไขข้อร้องเรียน (Resolution of Complaints Record, RCR)            
(F-801)และสง่เร่ืองให้ผู้จดัการวิชาการหรือหวัหน้าห้องปฏิบตัิการ 

6.1.2 โดยทางกลอ่งแสดงความคดิเห็น รับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะจากผู้ รับบริการ ติดตัง้กลอ่งรับข้อร้องเรียน/ 
ข้อเสนอแนะงานบริการ และแบบฟอร์มข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ (F-803) ท่ีหน้าห้องรับสิง่สง่ตรวจ ฝ่าย
จลุชีววิทยา อาคารภมูิสริิฯชัน้ 3 และหน้าห้องปฏิบตัิการจลุชีววิทยาท่ีตกึ ภปร.4 รวมทัง้สิน้จํานวน 2 
กลอ่ง โดยผู้ได้รับมอบหมายจะตรวจดขู้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ ในกลอ่งรับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะทกุ
วนั กรอกหมายเลขในแบบฟอร์มข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ (F-803) โดยกําหนดให้รูปแบบคือ ช่ือตกึ 
 AAA/BB โดย   AAA คือ ลําดบัของข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 
 BB คือ ตวัเลข 2 ตวัหลงัของปี พ.ศ. เช่น อปร 001/53 หรือ ภปร 001/53  
จากนัน้บนัทกึในแบบฟอร์มใบสรุปข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะจากกลอ่งแสดงความคิดเหน็ (Customer 
Complaints/Suggestion Record Log, CCR LOG) (F-806) และสง่มอบให้แก่ผู้จดัการวิชาการท่ี
เก่ียวข้อง/ผู้ได้รับมอบหมาย หรือเม่ือมีผู้ ร้องเรียน 

6.1.3 ทําการสํารวจความพงึพอใจในงานบริการ 1 ครัง้ใน 12 เดือน 
6.2 การดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 

6.2.1 เจ้าหน้าท่ีห้องปฏิบติัการ/ผู้ ท่ีได้รับมอบหมาย 
6.2.1.1 เม่ือรับแจ้งข้อร้องเรียนทัง้ทางโทรศพัท์หรือลายลกัษณ์อกัษร หรือจากแบบฟอร์มข้อร้องเรียน/

ข้อเสนอแนะ (F-803) ในกลอ่งรับข้อร้องเรียน หรือส่ือ-สิง่พิมพ์ หรือ ช่องทางอ่ืน ๆ  ให้บนัทกึข้อ
ร้องเรียนในบนัทกึการแก้ไขข้อร้องเรียน (Resolution of Complaints Record, RCR)( F-801) สว่นท่ี
1 สง่เร่ืองให้ผู้จดัการวิชาการหรือหวัหน้าห้องปฏบิตักิารพร้อมแก้ไขเบือ้งต้นถ้าทําได้ 

6.2.1.2 จากสรุปข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ (F-806) ผู้จดัการวิชาการ หรือผู้ ท่ีได้รับมอบหมายทบทวน
พิจารณาข้อร้องเรียน ถ้าเห็นควรต้องดําเนินการตอ่ไปอีก นําข้อร้องเรียนนัน้ (จาก F-806) กรอกใน
บนัทกึการแก้ไขข้อร้องเรียน (F-801) ดําเนินการตอ่ไปเหมือน 6.2.1.1 
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6.2.2 ผู้ รับ/ผู้พบข้อร้องเรียน 
6.2.2.1 เม่ือพบข้อร้องเรียน ตามข้อ 6.1.1 และ 6.1.2 รายงานข้อร้องเรียนโดยบนัทึกในแบบฟอร์มบนัทกึ
 การแก้ไขข้อร้องเรียน (F-801) ส่วนท่ี 1 พร้อมการแก้ไขเบือ้งต้นในกรณีท่ีทําได้ และ ส่งขอเลข 
 RCR จากผู้ควบคมุบนัทกึ Resolution of Complaints Record Log (RCR LOG) (F-802) 

6.2.3 ผู้ควบคมุบนัทกึ 
6.2.3.1 ให้หมายเลข RCR ตามลําดบั ซึง่กําหนดให้รูปแบบของหมายเลข RCR คือ RCR AAA/BB โดย  
 AAA คือ ลําดบัของ RCR เช่น 001, 002  
 BB   คือ ตวัเลข 2 ตวัหลงัของปี พ.ศ. เช่น RCR No. 001/53 
6.2.3.2 นําเสนอผู้จดัการวิชาการ หรือหวัหน้าห้องปฏิบตัิการ 

6.2.4 ผู้จดัการวิชาการ/หวัหน้าห้องปฏิบตักิาร 
6.2.4.1 ตรวจสอบข้อร้องเรียนและขอหมายเลขข้อร้องเรียนจากผู้ ท่ีได้รับมอบหมายคุมใบสรุปบันทึกข้อ

ร้องเรียน( F-802) เพ่ือกรอกหมายเลขข้อร้องเรียนซึง่กําหนดให้รูปแบบของหมายเลข RCR คือ RCR 
AAA/BB โดย AAA คือลําดบัของ RCR เช่น 001, 002 
BB คือ ตวัเลข 2 ตวัหลงัของปี พ.ศ. เช่น RCR No. 001/53 

6.2.4.2 หากไม่พบข้อบกพร่องดังข้อร้องเรียน หรือไม่เก่ียวข้องกับระบบคุณภาพ หรือผลการทดสอบ ให้
พิจารณาข้อความท่ีจะตอบผู้ ร้องเรียนและลงบนัทกึในช่องหมายเหต ุของบนัทกึการแก้ไขข้อร้องเรียน 
(Resolution of Complaints Record, RCR) (F-801) สว่นท่ี 2  เสนอผู้จดัการคณุภาพ 

6.2.4.3 หากพบข้อบกพร่องจริงตามข้อร้องเรียน ให้ประเมินความสําคญัของข้อบกพร่อง ถ้าเป็นข้อบกพร่อง
สําคญั  ให้ดําเนินการแก้ไขทนัที เช่น หยดุงานทดสอบ แจ้งผู้ รับบริการ เรียกผลการทดสอบคืนเพ่ือ
แก้ไข ถ้าเป็นข้อบกพร่องย่อยให้ดําเนินการแก้ไขภายใน 5 วนัทําการ และมอบหมายให้ผู้ รับผิดชอบ
ดําเนินการแก้ไข  ให้แล้วเสร็จภายใน 30 วนัทําการ 

6.2.4.4 เพ่ือให้การดําเนินการแก้ไขมีประสิทธิภาพและแล้วเสร็จในเวลาท่ีกําหนด  จะทําการติดตามการ
ดําเนินการทกุ 15 วนัโดยเจ้าหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย 
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6.2.5 ผู้ รับผิดชอบการแก้ไข 
6.2.5.1 ดําเนินการหาสาเหตท่ีุแท้จริง กําหนดแนวทางปฏิบตัิการแก้ไข การป้องกนัการเกิดซํา้ กําหนด

ระยะเวลาท่ีคาดว่าจะแล้วเสร็จ และปรึกษาหารือเก่ียวกบัแนวทางดงักลา่วกบัผู้จดัการวิชาการ 
หรือหวัหน้าห้องปฏิบตักิาร กรอกข้อมลูและลงนามในสว่นท่ี 3 ของบนัทกึการแก้ไขข้อร้องเรียน 
(Resolution of Complaints Record, RCR)( F-801)   

6.2.5.2 ดําเนินการปฏิบตัิการแก้ไขและป้องกนัการเกิดซํา้ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนดไว้ 
6.2.6 ผู้ รับผิดชอบการตรวจสอบผลการแก้ไขและป้องกนั 

6.2.6.1 กําหนดให้หวัหน้าห้องปฏิบตัิการเป็นผู้ตรวจสอบผลการแก้ไขและป้องกัน กรณีผู้จัดการวิชาการ
เป็นผู้ตรวจสอบข้อร้องเรียน และให้ผู้จดัการคณุภาพเป็นผู้ตรวจสอบผลการแก้ไขและป้องกนักรณี
หวัหน้าห้องปฏิบตัิการเป็นผู้ตรวจสอบข้อร้องเรียน 

6.2.6.2 ดําเนินการตรวจสอบผลการปฏิบตัิการแก้ไขและป้องกนัการเกิดซํา้ 
6.2.6.3 หากมีประสทิธิผล ลงนามในสว่นท่ี 4 ของบนัทกึการแก้ไขข้อร้องเรียน (Resolution of Complaints 

Record, RCR) ( F-801) ต้นฉบบั และสง่ผู้จดัการคณุภาพ  
6.2.6.4 หากไมมี่ประสิทธิผล ดําเนินการออกใบ RCR ใหม ่

6.2.7 ผู้จดัการคณุภาพ 
6.2.7.1 เป็นผู้แจ้งผลหรือมอบหมายผู้จดัการวิชาการหรือหวัหน้าห้องปฏบิตัิการเป็นผู้แจ้งผลแก่ผู้ ร้องเรียน 

โดยวาจาหรือลายลกัษณ์อกัษรแล้วแต่กรณี  
6.2.7.2 ลงนามปิดข้อร้องเรียนในสว่นท่ี 5 
6.2.7.3 มอบหมายให้ผู้ เก็บรักษาบนัทกึเก็บและบนัทึกในแบบฟอร์มใบสรุปบนัทกึข้อร้องเรียน (F-802) และ

รวบรวมเพ่ือเสนอในการประชมุทบทวนการบริหารตามระเบียบปฏิบตัิเร่ืองการทบทวนการบริหาร 
(QP-01-15-01) 

6.3 การดําเนินการสํารวจความพงึพอใจในงานบริการ 
6.3.1 คณะกรรมการบริหารงานบริการและงานคณุภาพ 

6.3.1.1 พิจารณาพฒันาและปรับปรุงแบบสอบถามสํารวจความพงึพอใจในงานบริการ   
6.3.1.2 สง่ให้ผู้จดัการคณุภาพลงนาม 

6.3.2 เจ้าหน้าท่ีธรุการ 
6.3.2.1 สง่แบบสอบถามให้ผู้ รับบริการและรวบรวมแบบสอบถามท่ีผู้ รับบริการกรอกแล้ว 
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6.3.2.2 สรุปผลการประเมินความพงึพอใจในงานบริการสง่ให้ผู้จดัการคณุภาพเพ่ือเข้าประชมุทบทวนการ
บริหารตามระเบียบปฏิบตัิเร่ืองการทบทวนการบริหาร (QP-01-15-01) 

6.4 ข้อร้องเรียนหรือเหตกุารณ์ท่ีมีผลเก่ียวข้องกบัหนว่ยงานภายนอกจลุชีววิทยา 
6.4.1 ให้เจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องเขียนรายละเอียดลงในแบบรายงานเหตกุารณ์พิเศษ(Incident Report) 

โรงพยาบาลจฬุาลงกรณ์ (IR) ระบกุารแก้ไขเบือ้งต้น สง่(IR) ให้หวัหน้าห้องปฏบิตัิการ 
6.4.2 ผู้จดัการวิชาการ หรือหวัหน้าห้องปฏิบตัิการหาสาเหตขุองปัญหา แนวทางแก้ไข และการป้องกนัปัญหามิ

ให้เกิดซํา้ เสนอผู้จดัการคณุภาพนําเข้าสูก่ารประชมุคณะกรรมการบริหารงานบริการและงานคณุภาพ
ประจําเดือน และรวบรวมสง่ (IR) ให้ศนูย์บริหารความเสี่ยงและความปลอดภยัผู้ ป่วย 

6.4.3 ผู้จดัการคณุภาพประชมุหามาตรการและแนวทางการป้องกนัการเกิดซํา้ตามระเบียบวิธีปฏิบตัิ เร่ืองการ
ปฏิบตัิการป้องกนั (QP-01-11-01) 
 

7. การบันทกึ 
7.1 บนัทกึใน บนัทกึการแก้ไขข้อร้องเรียน (Resolution of Complaints Record, RCR) (F-801) แบบฟอร์มใบสรุป

บนัทกึข้อร้องเรียน (F-802) แบบฟอร์มข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ (F-803) แบบรายงานเหตกุารณ์พิเศษ (Incident 
Report, IR) โรงพยาบาลจฬุาลงกรณ์ (F-805) แบบฟอร์มใบสรุปข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะจากกลอ่งแสดงความ
คิดเหน็ (Customer Complaints/Suggestion Record Log, CCR)(F-806) และจดัเก็บบนัทกึตามระเบียบ
ปฏิบตัิการควบคมุเอกสาร (QP-01-3-01) 

 
8. เอกสารตัวอย่าง/สิ่งที่แนบมาด้วย 

8.1 บนัทกึการแก้ไขข้อร้องเรียน (Resolution of Complaints Record, RCR ) (F-801) 
8.2 แบบฟอร์มใบสรุปบนัทกึข้อร้องเรียน (F-802) 
8.3 แบบฟอร์มข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ (F-803) 
8.4 แบบรายงานเหตกุารณ์พิเศษ (Incident Report, IR) โรงพยาบาลจฬุาลงกรณ์ (F-805) 
8.5 แบบฟอร์มใบสรุปข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ (Customer Complaints/Suggestion Record Log, CCR) (F-806) 
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ขัน้ตอนการดาํเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 
 
 
  
  
 

 
  
 

 
 
 
 
   
 

หาสาเหตุ แก้ไข ป้องกัน 

ตรวจสอบประเมินความสาํคัญและ
มอบหมายผู้รับผดิชอบการแก้ไข 

 
ผู้รับข้อร้องเรียน (โทรศัพท์/

ลายลักษณ์อักษร) 
บันทกึข้อร้องเรียน (F-801) 

ส่วนที่1 

ผู้จัดการวชิาการ/
หวัหน้าห้องปฏิบตักิาร 
ขอหมายเลข RCR 

ผู้รับผิดชอบการแก้ไข 

ผู้รับผิดชอบการตรวจสอบ 
(ผู้จัดการวิชาการ/หวัหน้าห้องปฏิบัติการ) 

แจ้งผลแก่ผู้ร้องเรียน 
F-804 

ผู้จัดการคุณภาพ 

เข้าประชุมทบทวนการบริหาร 

 
ข้อร้องเรียน
จากกล่อง  
(F-803) 

สรุปบันทกึ F-806 
สรุปบันทกึข้อ
ร้องเรียน F-802 

สรุปข้อ
ร้องเรียนจาก
กล่องบันทกึ 

(F-806) 

สรุปบันทกึ F-801
ส่วนที่ 1 
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