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คูมือการปฏิบัติงานการจัดการขอรองเรียน 

(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

โรงพยาบาลบอทอง 
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คูมือการปฏิบัติงานการจัดการขอรองเรียน 

(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

โรงพยาบาลบอทอง 

 

ดวยโรงพยาบาลบอทองมีภารกิจหลักในการรักษาพยาบาล ซ่ึงมีบุคลากรและผูใชบริการเปนจำนวน

มาก จึงมีเหตุใหผูใชบริการรองเรียนและรองทุกขในการไดรับการบริการหรือการดำเนินงานตางๆ ทาง

การแพทย โดยมีชองทางรับเรื่องรองเรียนและรองทุกขหลากหลายชองทาง เชน รองเรียนดวยตนเอง ทาง

โทรศัพท ทางจดหมาย ทางเว็บไซต และตามหนวยงานตางๆ และหนวยงานตางๆ เชน ศูนยดำรงธรรม สปสช. 

ประกันสังคมกรมบัญชีกลาง นอกจากนี้โรงพยาบาลบานบึง มีวิธีการรับเรื่องรองเรียนจากการสำรวจความ

คิดเห็น กลองรับฟงความคิดเห็นหอผูปวยและมีการประเมินความคิดเห็นของผูรับบริการ 
 

วัตถุประสงค 

เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนของทุกหนวยงานของโรงพยาบาลบอทอง มีการปฏิบัติงาน

ไปในแนวทางเดียวกันอยางเปนเอกภาพ สอดคลองกับเกณฑการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 

(PMQA) หมวด 3 เรื่อง การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และเพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการ

ปฏิบัติตามขอกำหนดระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนท่ีกำหนดไวอยางสม่ำเสมอ และมี

ประสิทธิภาพ สอดคลองกับนโยบายของโรงพยาบาลบอทอง 
 

ขอบเขต 

คูมือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมข้ันตอนการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลบอทองตั้งแตข้ันตอนการ

แตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ การ

บันทึกขอรองเรียน การวิเคราะหระดับขอรองเรียน การแจงกลับผูรองเรียน การประสานผูท่ีเก่ียวของใน

หนวยงานเพ่ือดำเนินการแกไข / ปรับปรุง การประสานศูนยรับขอรองเรียนของโรงพยาบาลบอทอง การ

ประสานหนวยงานภายนอก การติดตามผลการแกไข / ปรับปรุง เพ่ือแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ และการ

รายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหศูนยรับขอรองเรยีนโรงพยาบาลบอทองทราบ(รายเดือน) 
 

คำจำกัดความ 

“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน / ขอเสนอแนะ 

/ ขอคิดเห็น /คำชมเชย / การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

“ผูรองเรียน”  หมายถึง ประชาชนท่ัวไป, องคกรภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผูรับบริการ, ผูมีสวนไดสวน

เสีย ท่ีติดตอมายังโรงพยาบาลบอทองผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุม การรองเรียน / การให

ขอเสนอแนะ / การใหขอคิดเห็น /การชมเชย /การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

“ศูนยรับขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการรับขอรองเรียน / ขอเสนอแนะ / ขอคิดเห็น /

คำชมเชย /การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
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“ศูนยรับขอรองเรยีนโรงพยาบาลบอทอง”หมายถึง Complaint Center เปนศูนยกลางของ

โรงพยาบาลบอทองในการรับขอรองเรียน / ขอเสนอแนะ / ขอคิดเห็น / คำชมเชย / การสอบถาม หรือรองขอ

ขอมูลจากผูรองเรียน 

“เจาหนาท่ีฯ” หมายถึง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

“ผูปวย, ผูรับบริการ” หมายถึง ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

“หนวยงาน”  หมายถึง ทุกหนวยงานของโรงพยาบาลบอทอง 

“ผูท่ีเก่ียวของในหนวยงาน” หมายถึง ผูอำนวยการ หรือ หัวหนากลุม / สวน / ฝาย / งาน หรือ

คณะทำงานท่ีเก่ียวของกับการดำเนินการแกไข ปรับปรุงตามขอรองเรียนในเรื่องนั้นๆ 

“หนวยงานภายนอก” หมายถึง หนวยงานหรือองคกรนอกสังกัดโรงพยาบาลบอทอง 

“ชองทางการรับเรื่องรองเรียน” หมายถึง การจัดการในเรื่องการรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น 

คำชมเชย การสอบถาม หรือรองขอขอมูล มีดังนี้ 

๑. ศูนยรับรองเรียนโรงพยาบาลบอทอง ผูรับบริการสามมารถติดตอดวยตนเอง มี 2 ชองทาง 

 ๑.๑ ณ งานธุรการ หนวยงานบริการท่ัวไป 

  ๑.๒ ตูรับความคิดเห็นใบขอเสนอแนะ ตามจุดตางๆ ในโรงพยาบาล (ผูปวยนอก,หองคลอด, 

ตึกผูปวยชาย,ตึกผูปวยเด็กละหลังคลอด,ตึกผูปวยหญิง,คลินิกพิเศษ) และมีการรวบรวมทุกวันจันทร,วัน

พฤหัสบดี 

๒. ชองทางจดหมายอิเล็กทรอนิก 

 ๒.๑ web site : http://bth.cbo.moph.go.th 

 ๒.๒ Facebook : http://www.facebook.com/hosbth 

 ๓. จดหมายรองเรียนผานระบบไปรษณีย : โรงพยาบาลบอทอง  2 หมู 1  ตำบล บอทอง อำเภอบอ

ทอง จ. ชลบุรี ๒o2๗o 

 ๔. ทางโทรศัพท / โทรสาร 

  ๔.๑ ทางโทรศัพท หมายเลข 038-211288  

  ๔.๒ ทางโทรสาร หมายเลข 038211289 
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“ระดบัขอรองเรียน” หมายถึง เปนการจำแนกความสำคัญของขอรองเรียนออกเปน ๔ ระดับ ดังนี้ 
 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 
เวลาใน

การ
ตอบสนอง 

ผูรับผิดชอบ 

๑ ขอคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ 
คำชมเชย 
สอบถามหรือ 
รองขอขอมูล 

ผูรองเรียนไมไดรับความ 
เดือนรอน แตติดตอมา
เพ่ือใหขอเสนอแนะ/ให
ขอคิดเห็น/ชมเชย/สอบถาม
หรือรองขอขอมูล 

-การตอบสนองเก่ียวกับการใหบริการ 
ของโรงพยาบาลสงเสริมคุณภาพ 
-การสอบถามขอมูลดานสุขภาพ 

๑ วัน เจาหนาท่ี 
ผูรับผิดชอบ 
จัดการขอ 
รองเรียนของ 
ทุกหนวยงาน 

๒ ขอรองเรียน
เล็ก 

ผูรองเรียนไดรับความ 
เดือดรอน แตสามารถแกไข
ไดโดยหนวยงานเดียว 

-การรองเรียนเก่ียวกับพฤติกรรม 
ใหบริการของเจาหนาท่ีในหนวยงาน 
-การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการ 
ใหบริการของหนวยงาน 

ไมเกิน ๑๕ 
วันทำการ 

หนวยงาน 
เจาของเรื่อง 

๓ ขอรองเรียน
ใหญ 

ผูรองเรียนไดรับความ 
เดือดรอน ไมสามารถแกไข
ไดโดยหนวยงานเดียว ตอง
เสนอเรื่องตอผูบังคับบัญชา
ตอไปเรื่องท่ีสรางความเสื่อม
เสียตอชื่อเสียงของ
โรงพยาบาลบอทอง 

-การเรียกรองใหโรงพยาบาลบอทอง 
ชดเชยคาเสียหายจากการใหบริการท่ี 
ผิดพลาด 
-การรองเรียนเก่ียวกับความผิดวินัย 
รานแรงของเจาหนาท่ีโรงพยาบาล 
บอทอง 
-การรองเรียนความไมโปรงใสของ
การจัดซ้ือจัดจางขนาดใหญ 

ไมเกิน ๖๐ 
วันทำการ 

สำนักงาน 
สาธารณสุข 
จังหวัดชลบุรี/
สำนัก
ปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 

๔ ขอรองเรียน 
นอกเหนือ
อำนาจ 
โรงพยาบาล 
บอทอง 

ผูรองเรียนรองขอในสิ่งท่ีอยู 
นอกเหนือบทบาทอำนาจ 
หนาท่ีของโรงพยาบาลบอ
ทอง 

-การขอใหชวยปรับปรุงคุณภาพของ 
โรงพยาบาลบอทอง 

๑ วัน 
(ชี้แจงใหผู 
รองเรียน 
ทราบ) 

เจาหนาท่ี 
ผูรับผิดชอบ 
จัดการขอ
รองเรียนของ 
ทุกหนวยงาน 
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ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  

ข้ันตอน ผูรองเรียน 
ศูนย/จุดรับขอ
รองเรียนของ
หนวยงาน 

ผูท่ี
เกี่ยวของใน
หนวยงาน 

ศูนยรับ
รองเรียน 

ร.พ.บอทอง 

สสจ.ชลบุรี/
สำนักงาน

ปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 

หนวยงานท่ี
เกี่ยวของ 

หนวยงาน
ภายนอก 

๑. การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน        

๒.การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ        

๓.การบันทึกขอรองเรียน        

๔.การวิเคราะหระดับขอรองเรียน        

๕. การแจงกลับผูรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ ๑ และการ
ประสานงานภายนอก กรณีขอรองเรียนระดับ ๔ 

       

๖.การประสานผูท่ีเก่ียวของในหนวยงานเพ่ือดำเนินการแกไข/
ปรับปรุง กรณีขอรองเรียนระดบั ๒ 

  
  

   

๗. การประสานศูนยรบัขอรองเรียนโรงพยาบาลบอทอง กรณีขอ
รองเรียนระดับ ๓ 

 
 

    
 

๘. การติดตามผลการแกไข/ปรับปรุง และแจงกลับใหผูรองเรียน
ทราบ 

 
 

     

๙. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหศูนย
รับขอรองเรียนทราบ (รายเดือน) 

       

 

อธิบายสัญลักษณ                        เริ่มตน/สิ้นสุด     ดำเนินการ          พิจารณา  

1 วันทำการ หรือ ตามความเหมาะสม 

 

1 วันทำการ  

10 วันทำการ  

ประจำเดือน 

 

ตามความเหมาะสม 
แลวแตกรณี 
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รายละเอียดของข้ันตอนปฏิบัติงาน 
 

(๑) การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  

ผูอำนวยการหรือหัวหนาของหนวยงาน 

 กำหนดสถานท่ีจัดตั้งศูนย  / จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 

 กำหนดหนาท่ีของเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการของรองเรียนของหนวยงาน 

 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพ่ือกำหนดเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของ

หนวยงาน 

 ออก / แจงคำสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงานพรอมท้ังแจงให

บุคลากรภายในหนวยงานทราบเก่ียวกับการจดัการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 

(๒) การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ  

เจาหนาท่ี 

 ๒.๑ ในแตละวัน เจาหนาท่ีฯ ตองดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายัง

หนวยงานจากชองทางตางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 

ชองทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ
ขอรองเรียน เพ่ือ

ประสานหาทางแกไข 
หมายเหตุ 

กลองรับขอรองเรียน / กลองแสดง
ความคิดเห็น 

ทุกวันจันทรและวัน
พฤหัส 

ภายใน ๑ วัน 
กลองรับเรื่องรองเรียน/ แสดง

ความคิดเห็นภายใน 
โรงพยาบาลบอทอง 

ศูนยรับรองเรียนโรงพยาบาลบอทอง 
ทุกครั้งท่ีเสียง
โทรศัพทดัง 

ภายใน ๑ วัน 
หนวยงานตางๆ ภายใน 

โรงพยาบาลบอทอง 
เว็บบอรด / Facebook /  ทุกวัน ภายใน ๑ วัน  

ผูเสนอแนะ / ผูรองเรียน เขามา
ติดตอดวยตัวเอง หรือบุคลากรใน
โรงพยาบาลทราบเรื่องนำมาบอกท่ี
จุดรับเรื่องรองเรียนของหนวยงาน 

ทุกครั้งท่ีมีผู
รองเรียน 

ภายใน ๑ วัน  

แบบสำรวจความพึงพอใจ ปละ ๑ ครั้ง ภายใน ๑ วัน  

หนังสือ/จดหมาย 
ทุกครั้งท่ีไดรับการ

รองเรียน 

ภายใน ๑ วนั (นับจาก
วันท่ีงานสารบรรณของ

หนวยงานลงเลขรับ
หนังสือ/ จดหมาย) 

โรงพยาบาลบอทอง เลขท่ี 2 
หมู1 ต.บอทอง อ.บอทอง จ. 
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๗ 
 

 

(๓) การบันทึกขอรองเรียน 

๓.๑ ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีฯ ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนแบบฟอรมบันทึกขอ

รองเรียน 

๓.๒ การกรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน ตองถามชื่อ-สกุล เลขประจำตัวประชาชน หมายเลข

โทรศัพทติดตอกลับของผูรองเรียน เพ่ือเปนหลักฐานยืนยัน และปองกันการกลั่นแกลง รวมท้ังเปนประโยชนใน

การแจงขอมูลการดำเนินงานแกงไข/ปรับปรุงกลับแกผูรองเรียน 
 

(๔) การวิเคราะหระดับขอรองเรียน 

เจาหนาท่ีฯ 

 ๔.๑ พิจารณาจำแนกระดับขอรองเรียน แบงตามความงาย-ยาก ดังนี้ 

 ขอรองเรียนระดับ ๑ เปนขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือรองขอ

ขอมูล กลาวคือผูรองเรียนไมไดรับความเดือนรอน แตติดตอมาเพ่ือใหขอเสนอแนะ 

ใหขอคิดเห็น ชมเชย สอบถามหรือรองขอของโรงพยาบาลบอทอง 

 ขอรองเรียนระดับ ๒ เปนขอรองเรียนเรื่องเล็ก กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความ

เดือดรอนแตสามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว 

 ขอรองเรียนระดับ ๓ เปนขอรองเรียนเรื่องใหญ กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความ

เดือนรอนไมสามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว ตองเสนอเรื่องตอผูบังคับบัญชา

ตอไป (สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดชลบุรี/สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือ

หนวยงานท่ีเก่ียวของ) 

 ขอรองเรียนระดับ ๔ เปนขอรองเรียนนอกเหนืออำนาจโรงพยาบาลบอทอง 

กลาวคือ ผูรองเรียนขอในสิ่งท่ีอยูนอกเหนือบทบาทอำนาจหนาท่ีของโรงพยาบาล

บอทอง 
 

(๕) การแจงกลับผูรองเรียน  

กรณีขอรองเรียนระดับ ๑ และการประสานหนวยงานภายนอกกรณีขอรองเรียนระดับ ๔ 

เจาหนาท่ีฯ 

 ขอรองเรียนระดับ ๑ 

 เปนขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล สามารถรับเรื่องและชี้แจงใหผู

รองเรียนรับทราบไดทันที โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนภายใน ๑ วันทำการ ยกตัวอยางเชน ผู

รองเรียนโทรศัพทเขามาสอบถามเก่ียวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิ์ท่ีใชในการรักษาพยาบาล เจาหนาท่ี

สามารถอธิบายรายละเอียด ข้ันตอนไดทันที เนื่องจากเปนขอคำถามท่ีไมซับซอน และโรงพยาบาลบานบึงมี

เกณฑการดำเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอยางละเอียดดีแลว ยกเวนกรณีท่ีผูรองเรียนจัดทำเปนหนังสือเขามาท่ี

หนวยงาน เจาหนาท่ีอาจใชเวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบขอมูลสงกลับไปยังผูรองเรียน (ระดับ ๑) แต

สามารถดำเนินการไดเสร็จสิ้นภายใน ๑ วันทำการ เปนตน 



๘ 
 

 

 ขอรองเรียนระดับ ๔ 

 เปนขอรองเรียนนอกเหนืออำนาจโรงพยาบาลบอทองใหพิจารณาความเหมาะสมของขอรองเรียนโดย

เบื้องตนใหชี้แจงทำความเขาใจกับผูรองเรียนเก่ียวกับอำนาจหนาท่ีการทำงานของโรงพยาบาลบอทอง และ

แนะนำหนวยงานท่ีเก่ียวของกับปญหาของผูรองเรียนโดยตรง ซ่ึงอาจหาหมายเลขโทรศัพทของหนวยงานนั้นๆ 

ใหแกผูรองเรียน โดยกำหนดระยะเวลา ในการตอบขอรองเรียนภายใน ๑ วันทำการ ในกรณีท่ีผูรองเรียน

รองเรียนเปนหนังสือ /จดหมาย /โทรสาร อาจจัดทำหนังสือสงตอไปยังหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของโดยตรง

ตอไป โดยกำหนดระยะเวลา ในการตอบกลับขอรองเรียนตามความเหมาะสม หรือกรณีท่ีผูรองเรียนจัดทำเปน

หนังสือรองเรียนในกรณีเดียวกันมาท่ีหนวยงาน เจาหนาท่ีฯ สามารถทำหนังสือตอบกลับไปยังผูรองเรียน และ

จัดทำหนังสือสงตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือพิจารณาดำเนินการในสวนท่ีเก่ียวของตอไปได 
 

การประสานผูท่ีเก่ียวของในหนวยงานเพ่ือดำเนินการแกไข / ปรับปรุง กรณีขอรองเรยีนระดับ ๒ 
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 ขอรองเรียนระดับ ๒ 

 เปนขอรองเรียนเล็ก ใหพิจารณาจัดทำบันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือดำเนินการ

แกไข/ปรับปรุงตอไป โดยเบื้องตันอาจใชโทรศัพท แจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของใหรับทราบขอมูลกอนจัดทำ

บันทึกขอความสงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของตอไป ท้ังนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำบันทึกขอความสงตอไป

ยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ ภายใน ๑ วันทำการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนจัดทำหนังสือถึงหนวยงาน รองเรียน

เจาหนาท่ีของกลุมงานหนึ่ง พูดจาไมสุภาพ อีกท้ังเม่ือขอขอมูลในการรักษาพยาบาล เจาหนาท่ีก็ไมเต็มใจ

ใหบริการ ท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใสผูรับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจาหนาท่ีฯ สามารถโทรศัพทแจงไปยัง

หนวยงานท่ีถูกรองเรียน พรอมจัดทำบันทึกขอความสงไปยังหนวยงานท่ีถูกรองเรียน ดำเนินการตรวจสอบ

ขอเท็จจริงตอไปภายใน ๑ วันทำการ เปนตน 

ผูท่ีเก่ียวของในหนวยงาน 

 ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากเจาหนาท่ีฯ หรือไดรับบันทึกขอความจากเจาหนาท่ีฯ

ใหพิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผลการดำเนินงานแกไข/ ปรับปรุง ไปยังผูรองเรียนโดยตรง 

และสำเนาผลการดำเนินแกไข/ ปรับปรุงใหศูนยรับขอรองเรียนทราบภายใน ๑o วันทำการ ยกตัวอยางจาก

กรณีขอรองเรียนระดับ ๒ ขางตน เม่ือหนวยงานไดรับแจงทางโทรศัพท หรือบันทึกขอความ สามารถ

ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงจากเจาหนาท่ีท่ีถูกรองเรียน และสอบถามเจาหนาท่ีท่ีใหบริการในวัน เวลา 

สถานท่ี ท่ีเกิดเรื่องรองเรียนข้ึน หากพบวาเปนจริง หัวหนางาน/ฝาย อาจใชดุลพินิจในการแกไข/ปรับปรุง

ปญหาท่ีเกิดข้ึนแตกตางกัน แตเม่ือไดแกไข/ปรับปรุงปญหาท่ีรองเรียนเรียบรอยแลว ใหเจาหนาท่ีผูท่ีเก่ียวของ

ในการจัดการเรื่องรองเรียนในหนวยงาน จัดทำหนังสือแจงกลับไปยังผูรองเรียน พรอมสงสำเนาหนังสือแจง

กลับผูรองเรียนไปยงัศูนยรับขอรองเรยีนของหนวยงานทราบภายใน ๑๕ วันทำการหลงัจากไดรับเรื่องรองเรียน

ดวย  
 

 



๙ 
 

 

การประสานรบัขอเรื่องรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ ๓ 
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 ขอรองเรียนระดับ ๓ เปนขอรองเรียนใหญ ไมสามารถพิจารณาแกไข/ปรับปรุงไดภายในหนวยงาน ให

จัดทำบันทึกขอความสงตอไปยังสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดชลบุรี สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือ

หนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือดำเนินการตอไป ท้ังนี้กำหนดระยะเวลา ในการจัดทำบันทึกขอความสงตอไปยังศูนย

รับขอรองเรียนโรงพยาบาลบานบึง ภายใน ๖๐ วันทำการ ยกตัวอยางเชน ผูมารับบริการลง Facebook มา

นอนรอคลอดท่ีโรงพยาบาล ใหกลับบานไปประมาณ ๑๙.๐๐ น. ตอมาประมาณเวลา ๒๔.๐๐ น. คลอดบนรถ

หนาโรงพยาบาล 

ผูท่ีเก่ียวของในหนวยงาน 

 ภายหลังไดรับโทรศัพทแจงเรื่องรองเรียนจากศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลบอทอง หรือไดรับ

บันทึกขอความจากศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลบานบึง หรือไดรับการสั่งการจากมติท่ีประชุมของ

โรงพยาบาลบานบึงใหพิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผลการดำเนินการแกไข / ปรับปรุงไปยังผู

รองเรียนโดยตรง รวมท้ังสำเนาผลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุงใหศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลบอทอง

ทราบ ภายใน ๑๐ วันทำการ 
 

(6) ติดตามประเมินผลและรายงาน 
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 ภายหลังจากโทรศัพท หรือสงบันทึกขอความใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการแกไข/ปรับปรุงขอ

รองเรียนในระดับ ๒ และระดับ ๓ เรียบรอยแลว ประมาณ ๗ วันทำการ ใหโทรศัพทติดตอความคืบหนาในการ

ดำเนินงานแกไขปญหาจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 เม่ือไดรับโทรศัพท หรือบันทึกขอความแจงเรื่องรองเรียนระดับ ๒ จากเจาหนาท่ีฯ ของศูนยรับเรื่อง

รองเรียน หรือเรื่องรองเรียนระดับ ๓ จากศูนยรับเรื่องรองเรียน ใหพิจารณาดำเนินการแกไข/ปรับปรุงขอ

รองเรียนแตละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน ๑๐ วันทำการ เม่ือดำเนินการแกไข/ปรับปรุงเรียบรอยแลวให

จัดทำหนังสือตอบกลับขอรองเรียนไปยังผูรองเรียนโดยตรง และสำเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ ๒) 

ใหเจาหนาท่ีฯ ศูนยรับขอรองเรียน สำเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ ๓) ใหเจาหนาท่ีฯ ศูนยรับขอ

รองเรียนทราบดวย 

 รวบรวมขอรองเรียนและดำเนินการแกไข/ปรับปรุงขอรองเรียนท้ังหมด จัดเก็บในแฟมขอรองเรียน

ของหนวยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบคนการจัดทำรายงานการจัดการขอรองเรียนในแตละ

เดือน 
 

 

 

 



๑๐ 
 

 

(๙) การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลบอทอง (รายเดือน) 
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 จัดทำบันทึกขอความขอใหสงสรุปรายการการจัดการขอรองเรียนจากทุกหนวยงานในความรับผิดชอบ

กรอกรายละเอียด ตามแบบฟอรมรายงานสรุปขอรองเรียนโดยสงบันทึกขอความไปยัง งานนิติการกลุมงาน

บริหารท่ัวไปทุกวันท่ี ๕ ของเดือน จากนั้นจะนำขอมูลมาวิเคราะหจัดการของรองเรียนในภาพรวมของ

หนวยงาน เม่ือวิเคราะหภาพรวมวิเคราะหจัดการของรองเรียนของหนวยงานเรียบรอยแลว ใหสงรายงานผล

การจัดการขอรองเรียนเขาท่ีประชุมประจำเดือนของคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลบอทองเพ่ือเปน

แนวทางปองกันและแกไขตอไป 

หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

เม่ือไดรับบันทึกขอความใหสงสรุปรายงานการจัดการขอรองเรียนจากเจาหนาท่ีฯ ใหพิจารณา

ดำเนินการแกไข/ปรบัปรุงขอรองเรียนจากแฟมขอรองเรียนของหนวยงาน กรอกรายละเอียดตามแบบฟอรม

รายงานสรุปขอรองเรียนหากหนวยงานท่ีไมมีขอรองเรียนใหแจงวาไมมีขอรองเรียน แลวสงกลับไปยังงานนิการ 

กลุมงานบริหารท่ัวไป ทุกวันท่ี ๕ ของเดือน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๑๑ 
 

 

กฎหมายท่ีเกี่ยวของ                                                                                                                                                               

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546   

 

การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีไดแก การบริหารราชการเพ่ือบรรลุเปาหมาย ๗ เปาหมาย 

ประกอบดวย                                                                                                                                                       

(๑) เกิดประโยชนสุขของประชาชน                                                                                                                                 

(๒) ผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 

(๓) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 

(๔) ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจำเปน 

(๕) มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณ 

(๖) ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองตามความตองการ 

(๗) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอยางสม่ำเสมอ 

 

พระราชบัญญัติ สุขภาพแหงชาติ พ.ศ. ๒๕๕๐ 

มาตรา ๘ ในการใหบริการสาธารณสุข บุคลาการสาธารณสุขตองแจงขอมูลดานสุขภาพท่ีเก่ียวของกับ

การใหการบริการ ใหผูรับบริการทราบอยางเพียงพอท่ีผูรับบริการจะใชประกอบการตัดสินใจในการรับหรือไม

รับบริการใดและกรณีผูรับบริการปฏิเสธไมรับบริการใด จะใหบริการนั้นมิได  

ในกรณีท่ีเกิดความเสียหายแกผูรับบริการเพราะเหตุท่ีผูรับบริการปกปดขอเท็จจริงท่ีควรรูและควร

บอกใหแจงหรือแจงขอความท่ีเปนเท็จ ใหผูบริการไมตองรับผิดชอบในความเสียหายหรืออันตรายนั้น เวนแต 

เปนกรณีท่ีผูใหบริการประมาทเลินเลออยางรายแรง 

ความเห็นในวรรคหนึ่งมิใหใชบังคับกรณีดังตอไปนี้ 

(๑) ผูรับบริการอยูในภาวะท่ีเสี่ยงอันตรายถึงเสียชีวิตและมีความจำเปนตองใหการชวยเหลือเปนการ

รีบดวน 

(๒) ผูรับบริการไมอยูในฐานะท่ีจะรับทราบขอมูลไดและไมอาจแจงใหบุคคลซ่ึงเปนทายาทโดยธรรม

ตามประมวลกฎหมายแพงพาณิชย ผูปกครอง ผูปกครองดูแล ผูพิทักษ หรือผูอนุบาลของผูรับบริการแลวแต

กรณี รับทราบขอมูลแทนในขณะนั้นได 

 

พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหงชาติ พ.ศ. ๒๕๔๕ 

มาตรา ๔๑ ใหคณะกรรมการกันเงินจำนวนไมเกินรอยละหนึ่งของเงินท่ีจะจายใหหนวยบริการไวเปน

เงินชวยเหลือเบื้องตนใหแกผูรับบริการในกรณีท่ีผูรับบริการไดรับความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการรักษาพยาบาล

ของหนวยบริการ โดยหาผูกระทำผิดมิไดหรือหาผูกระทำผิดได แตยังไมไดรับคาเสียหายภายใยระยะเวลาอัน

สมควร ท้ังนี้ ตามหลักเกณฑ วิธีการและเง่ือนไขทีคณะกรรมการกำหนด  
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มาตรา ๔๔ ใหสำนักงานจัดใหมีการข้ึนทะเบียนหนวยบริการและเครือขายหนวยบริการแลว

ประชาสัมพันธใหประชาชนทราบ เพ่ือดำเนินการลงทะเบียนเลือกเปนหนวยบริการประจำของตน  

ตามมาตรา ๖ การข้ึนทะเบียนเปนหนวยบริการและเครือขายชวยหนวยบริการ รวมท้ังวิธีการประชาสัมพันธ

ตามวรรคหนึ่งใหเปนไปตามหลักเกณฑ วิธีการ และเง่ือนไขท่ีคณะกรรมการกำหนด  

 

แนวทางการย่ืนคำรองขอรับเงินชวยเหลือเบ้ืองตน (มาตรา 41) 

การพิจารณาจายเงินชวยเหลือเบื้องตน ใหแกผูรับบริการ ในกรณีท่ีผูรับบริการไดรับความเสียหาย 

จากการรักษาพยาบาล เปนมาตรการท่ีดำเนินการตามบทบัญญัติของมาตรา 41 แหงพระราชบัญญัติ

หลักประกันสุขภาพแหงชาติ พ .ศ.2545 ซ่ึงบัญญัติไววา “ ใหคณะกรรมการ กันเงินจำนวนไมเกินรอยละ

หนึ่ง ของเงินท่ีจะจายใหหนวยบริการ ไวเปนเงินชวยเหลือเบื้องตน ใหกับผูรับบริการ ในกรณีท่ีผูรับบริการ 

ไดรับ ความเสียหายท่ีเกิดข้ึน จากการรักษาพยาบาลของหนวยบริการโดยหาผูกระทำผิดมิไดหรือหาผูกระทำ

ผดิได แตยังไมไดรับความเสียหายภายในระยะเวลาอันสมควร ท้ังนี้ ตามหลักเกณฑ วิธีการ และเง่ือนไขท่ี 

คณะกรรมการกำหนด ”  

เงินชวยเหลือเบื้องตน หมายถึง เงินท่ีจายใหผูรับบริการหรือทายาทหรือผูอุปการะ เพ่ือบรรเทาความ 

เดือดรอนในกรณีท่ีผูรับบริการไดรับคาเสียหายจากการรักษาพยาบาลในหนวยบริการ   โดยมิตองรอการพิสูจน 

ถูกผดิ 

 การยื่นคำรอง 

ผูมีสิทธิยื่นคำรอง ไดแก ผูรับบริการ หรือทายาท ซ่ึงทายาท ไดแก บิดา มารดา คูสมรส ผูสืบสันดาน

(บุตร) พ่ีนองรวมบิดามารดา พ่ีนองรวมบิดา พ่ีนองรวมมารดา ปู ยา ตา ยาย ลุง ปา นา อา โดยใหทายาทคน

ใด คนหนึ่งยื่นไดโดยไมจำเปนตองยื่นตามลำดับชั้น  

 ระยะเวลายื่นคำรอง 

1 ป นับจากทราบความเสียหาย 

 วิธียื่นคำรอง 

การยื่นคำรองทำได 2 วิธี คือ 

1.  ยื่นคำรองดวยตนเองท่ีหนวยรับคำรอง 

2.  สงคำรองทางไปรษณียลงทะเบียน โดยคณะกรรมการจะถือวันท่ีประทับตราเปนวันท่ียื่นคำรอง 

 สถานท่ียื่นคำรอง 

ตางจังหวัด  ยื่นท่ีสำนักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติสาขาจังหวัด (สสจ.) ท่ีเกิดเหตุ 

กทม.         ยื่นท่ีสำนักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติสาขาเขต13 กรุงเทพมหานครหรือ 

120 ม.3 อาคารบี โซนทิศใต ชั้น 5(ฝงลานจอดรถ) ศูนยราชการเฉลิมพระเกียรติฯ 

ถ.แจงวัฒนะ แขวงทุงสองหอง เขตหลักสี่ กรุงเทพฯ 10210 

 สาระสำคัญของคำรอง 

การยื่นคำรองจะเขียนตามแบบฟอรมท่ีกำหนด หรือเขียนเปนหนังสือก็ได แตขอความในหนังสือควรมี 
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- ชื่อ – สกุล ของผูรับบริการท่ีไดรับความเสียหาย 

- ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการใหบริการสาธารณสุข 

- ชื่อของหนวยบริการท่ีใหบริการสาธารณสุข 

- วันท่ีมีความเสียหายเกิดข้ึน หรือวันท่ีทราบความเสียหาย 

- สถานท่ีท่ีติดตอผูรับบริการหรือผูยื่นคำรองไดโดยรวดเร็ว 

- สถานภาพของผูรับบริการ เชน อาชีพ รายไดหรือเปนหัวหนาครอบครัว เปนตน 

 เอกสารหลักฐานในการยื่นคำรอง ดังนี้ 

- สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน 

- สำเนาทะเบียนบาน 

- หนังสือมอบอำนาจ (กรณีท่ีมีการมอบอำนาจ) 

- เอกสารหรือหลักฐาน แสดงรายละเอียดขอมูลอ่ืน ท่ีอาจใชเปนประโยชนประกอบการพิจารณา

(ถามี) 

 เกณฑการพิจารณา 

ผูมีอำนาจพิจารณาคำรองขอรับเงินชวยเหลือเบื้องตน ไดแก คณะอนุกรรมการพิจารณาวินิจฉัยคำรอง

ขอรับ เงินชวยเหลือเบื้องตนซ่ึงมีอยูในทุกจังหวัด คณะกรรมการดังกลาวจะทำหนาท่ีพิจารณาวาความเสียหาย

ท่ีเกิดข้ึนแกผูรับบริการควรไดรับเงินชวยเหลือ ตามขอบังคับหรือไมเพียงใด หากควรไดรับเงินชวยเหลือก็จะ

พิจารณาโดยคำนึงถึงความรุนแรงของความ เสียหายและเศรษฐานะของผูเสียหายดวย โดยมีข้ันตอน ดังนี้ 

๑. พิจารณาตามเกณฑท่ีกำหนดในขอบังคับ คือ 

๑.๑ พิจารณาถึงประเภทของความเสียหาย 

๑.๒ พิจารณาถึงความรุนแรงและเศรษฐานะของผูเสียหาย เกณฑการพิจารณาเงินชวยเหลือ 

๒. ความเสียหายท่ีเกิดกอน 1 ต.ค.55 จะไดรับเกณฑชวยเหลือดังนี้ 

๒.๑ เสียชวีิตหรือทุพพลภาพอยางถาวร จายเงินชวยเหลือไมเกิน 200,000 บาท 

๒.๒ พิการหรือสูญเสียอวัยวะ จายเงินชวยเหลือไมเกิน 120,000 บาท 

๒.๓ บาดเจ็บหรือเจ็บปวยตอเนื่อง จายเงินชวยเหลือไมเกิน 50,000 บาท 

  ๓. ความเสียหายท่ีเกิดหลัง 1 ต.ค.55 จะไดรับเกณฑชวยเหลือดังนี้ 

๓.๑ เสียชวีิตหรือทุพพลภาพอยางถาวร จายเงินชวยเหลือตั้งแต 240,000 บาท แตไมเกิน 

400,000 บาท 

๓.๒ พิการหรือสูญเสียอวัยวะ จายเงินชวยเหลือตั้งแต 100,000 บาท แตไมเกิน 

240,000 บาท 

๓.๓ บาดเจ็บหรือเจ็บปวยตอเนื่อง จายเงินชวยเหลือไดไมเกิน 100,000 บาท 

๔. กรณีฝากครรภอยางสม่ำเสมอตอเนื่องและไดรับการดูแลตามมาตรฐานการฝากครรภ จนอายุครรภ   
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ตั้งแต 37 สัปดาหข้ึนไป และทารกเสียชีวิตในครรภระหวางการดูแลในหนวยบริการ ใหจายเงิน ชวยเหลือ

เบื้องตนไดเทากรณีเสียชีวิตหรือทุพพลภาพอยางถาวร และหากมารดาไดรับความเสียหาย ดวยก็ใหไดรับเงิน

ชวยเหลือไดอีกตามประเภทความเสียหายนั้น 

 การแจงผลการพิจารณา 

เลขานุการของคณะอนุกรรมการจะมีหนังสือแจงผลการพิจารณา ใหผูรับบริการท่ีไดรับความเสียหาย

หรือ ทายาททราบพรอมแจงสิทธิในการยื่นอุทธรณภายใน 30 วัน หลังไดรับหนังสือแจงผลทางไปรษณียตอบ

รับ 

 การอุทธรณ 

หากผูรับบริการหรือทายาทท่ียื่นคำรอง ไมเห็นดวยกับคำวินิจฉัยของคณะอนุกรรมการ สามารถยื่น

อุทธรณ ไดภายใน 30 วัน หลังไดรับแจง โดยวิธีการและสถานท่ียื่นคำรอง เหมือนกับการยื่นคำรองครั้งแรก 

โดยสำนักงานสาขาจะนำคำรองอุทธรณและผลการวินิจฉัยครั้งแรกสงมาท่ี สปสช.เพ่ือใหคณะกรรมการ 

พิจารณาวินิจฉัยอุทธรณเปนผูพิจารณา 

 สาระสำคัญของการอุทธรณ 

- ชื่อผูอุทธรณ 

- วันท่ีทราบผลการวินิจฉัย 

- เหตุผลท่ีไมเห็นดวยกับคำวินิจฉัย 

- สถานท่ีท่ีสามารถติดตอผูยื่นอุทธรณไดโดยเร็ว 
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Complaint Management System 
ทีมนำ       ศูนยคุณภาพ   ทีม/หนวยงาน   บุคลากร                                        
                    

 

 

 

 

                                       

วางระบบ 

•  กำหนด KPI 

• กำหนดกลุมเปาหมาย/กลุมเส่ียง 

• ชองทางการรับรู 

• การจัดการระบบ 

• การจัดการขอมูล 

ดำเนินการ 

• รับทราบ/จำแนกขอมูล 

• กระจายขอมูลขอเสนอแนะ/
รองเรียน 

ติดตาม/วิเคราะห 

• ติดตามผลการตอบสนอง 

• วิเคราะหขอมูล ขอเสนอแนะ/คำ
รองเรียนในภาพรวม 

• แจงผูรับบริการทราบ 

ตอบสนอง 

• ทบทวน 

• ตอบสนองขอเสนอแนะ 

• ปรับปรุงบริการผูปวย 

• บริหารความเสี่ยง 

• พัฒนาบุคลากร 

กำหนดนโยบาย 

รับทราบ 

ประเมิน/ปรับปรุง 
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ข้ันตอนการรองเรียนและรองทุกขของโรงพยาบาลบอทอง  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ใบขอเสนอแนะ 
เปดตูทุกวันจันทร 

สำรวจความพึงพอใจ  
ปละ 1 ครั้ง 

โทรศัพท, FAX,  
หนังสือราชการ 

Facebook, Line, E-mail, 
web site 

หนางาน 

ธุรการ Admin 

ทีมรับเรื่องรองเรียน 

YES NO 

Sentinel 

รองเรียนท่ัวไป  ผูอำนวยการโรงพยาบาล 

แจงทีม/หนวยงานท่ีเก่ียวของ (ระยะเวลาตามระดับขอรองเรียน)  

ตอบสนอง 

RRT1 

ทีมรับเรื่องรองเรียน เก็บรวบรวมขอมูลวิเคราะหขอมูล (ทุก 1 เดือน) 

ปรับปรุง/ประสาน/สรุป 

ทีมนำ (ทุก 3 เดือน) 

YES NO 



๑๗ 
 

 

เขียนใบ IR ตามประเภท
ความรุนแรง  

Sentinel Event 8 ขอ 
1. โรคอุบัติใหม (ชิกา ซาร ไขหวัดนก covid-19) 
2. การตายท่ีไมนาตาย (เชน โรคท่ีไมนาตาย แมฆา
ตัวตาย ถูกฆาตกรรม 
3. Identify พลาดในข้ันตอนสำคัญ (เชน ผาผิดคน/
ขาง/ตำแหนง ใหเลือดผิดกรุป สงลูกผิด ลูกหาย 
4. ชนกันขณะ Refer หรือปฏิบัติหนาท่ี 
5. มีเหตุรุนแรงกับบุคคลสำคัญของประเทศ จังหวัด 
อำเภอ และบุคลากรโรงพยาบาล 
6. กอการราย ไฟไหม สาธารณภัย อุบัติเหตุระดับ 
3 ข้ึนไป 
7. ไกลเกลี่ยไมสำเร็จ 
8. มีแนวโนมถูกฟองรองถึงสื่อมวลชน หรือ Social 
media 

 

 
ผูอำนวยการโรงพยาบาล 

ไมใช 

แกไมได 

ผังการจัดการความเส่ียงอุบัติการณ ขอรองเรียน / Incidence 

 

  

            

           แกไมได 

 

 

 

 

 

 

  

ผูประสบเหตุ 

Sentinel 

ผูประสบเหตุการณ / หัวหนาเวร / หัวหนางาน 
แกไข ชวยเหลือเบื้องตนทันที 

เขียนใบIR ตามประเภท
ความรุนแรง  

รายงานหัวหนาทันที 

ทีม RRT 
1. คุณทวีพร เพชรซัด  เบอรโทร  061-4935653 
2. คุณรวีวรรณ  พงศกิตติศักดิ์ เบอรโทร  089-9331291 
3. คุณลำดวน  เกิดประสพสุข เบอรโทร  095-5744419 
4. คุณอรัชพร  เจียมจรรยา เบอรโทร  082-7809910 

 

กรรมการท่ีปรึกษาภาคเอกชล / สสจ 

ประสานผูรับผิดชอบดำเนินการ / คุณกมล บุญมา 
(081-7748435) คุณ พัชรี มาลา (089-9330901)  



๑๘ 
 

 

ผังข้ันตอนกระบวนการปฏิบัติตามกฎหมายและการกำกับดูแลเรื่องจริยธรรม 

 

 

 

 

 

การปฏิบัติตามขอบังคับและกฎหมาย การกับกำดูแลเรื่องจริยธรรม 

ตรวจสอบเบื้องตน/ใหยุติการกระทำ สรางชองทางรับเรื่องรองเรียน 

ชี้แจงทำความเขาใจ/จัดการทางกฎหมาย ขอความรวมมือกับกลุมเปาหมาย 

พัฒนาความรูขอบังคับ/กฎหมาย การเสริมแรงบุคคล  เสริมสรางคานิยม 

เรียนรู ปรับปรุง บูรณาการกับทีมคลองสายและภาคีเครือขาย 



๑๙ 
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