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สารบัญ 

   ตอนที่          หัวข้อ 
1            ความมุ่งหมาย 
2            ขอบข่าย 
3            คำจำกัดความ 
4            เอกสารอ้างอิง 
5            ความรับผิดชอบ 
6            กระบวนการดำเนินงาน 
7            การจัดเก็บเอกสาร 
8            ภาคผนวก 

รายการทบทวนและแก้ไข 

แก้ไขครั้งที่ วันที่ รายละเอียดการแก้ไข 

00 1 กรกฎาคม 2567 -อนุมัติใช้เอกสารครั้งแรก 

01 5 มกราคม 2569 -ทบทวนเอกสาร 
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1.ความมุ่งหมาย (Purpose) 

เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปญัหาข้อร้องเรียนจากผู้ใชบ้ริการเพื่อตดิตามผลการดำเนินการภายใต้ระบบคุณภาพ  

2. ขอบข่าย (Scope) 

ใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนและใชต้ดิตามการดำเนินการภายใต้ระบบคณุภาพ ของห้องปฏิบัติการ 
กลุ่มงานเทคนคิการแพทย์โรงพยาบาลวังเจ้า 

3. คำจำกัดความ 

ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนต่าง ๆ จากแพทย์ , ผู้ป่วย และผู้เก่ียวข้องอ่ืนๆ ที่เกิดปญัหาในการให้บริการของ
ห้องปฏิบัติการ แผนกพยาธิวิทยา ทั้งที่เป็นลายลักษณ์อักษร หรือ ทางวาจา 

4. เอกสารอ้างอิง (Reference) 
- 

5. ความรับผิดชอบ (Responsibility) 

1.1 ผู้จัดการคณุภาพ 
1.1.1 เป็นผู้รบัข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับการบริหาร 
1.1.2 พิจารณามอบหมายผู้รบัผิดชอบดำเนินการแก้ไขและกำหนดระยะเวลาการดำเนินการ 
1.1.3 พิจารณาผลการดำเนินการ และพิจารณาแจ้งให้ผู้ร้องเรยีนทราบตามความเหมาะสม 
1.1.4 นำเสนอข้อสรุปในการประชุมทบทวนฝ่ายบริหาร 

1.2 ผู้รับมอบหมายดำเนินการดังนี้  
1.2.1 ค้นหาสาเหตุ 
1.2.2 ปฏิบตัิตามแนวทางแก้ไข 
1.2.3 พิจารณาหาแนวทางป้องกัน 
1.2.4 รายงานผลการแก้ไข 
1.2.5 บันทึกการปฏิบตัิการลงในแบบบันทึกความคดิเห็น/ข้อร้องเรยีน/ข้อเสนอแนะ (F-LAB-01.069) ส่งให้ 

ผู้จัดการคณุภาพพิจารณาภายในระยะเวลาที่กำหนด 
1.3 ผู้จัดการวิชาการ  เป็นผู้รับข้อร้องเรยีนที่เก่ียวกับด้านวิชาการ 
1.4 บุคลากรห้องปฏิบตัิการ กลุ่มงานเทคนคิการแพทย์ สามารถเป็นผูร้ับข้อรอ้งเรียนทั้งที่เป็นลายลักษณ์อักษรและที่ไม่

เป็นลักษณ์อักษร 
1.5 ผู้จัดการเอกสารจัดเก็บบนัทึกรายละเอียดข้อร้องเรียน 
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6. กระบวนการดำเนินงาน (Procedure) 

5.1 การดำเนินการเก่ียวกับข้อร้องเรียน 
5.1.1 ให้บุคลากรทุกคนทีท่ำหน้าที่รบัข้อร้องเรยีน ทำการบันทึกรายละเอียดข้อร้องเรียนลงในแบบ

บันทึกความคิดเห็น/ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ (F-LAB-01.069) ผู้รับข้อร้องเรียนที่ไม่ใช่
ผู้จัดการคณุภาพ ให้ส่งแบบบันทึกข้อร้องเรยีนให้ผู้จัดการคุณภาพ พิจารณา 

5.1.2 ผู้จัดการคณุภาพพิจารณามอบหมายผูร้ับผิดชอบดำเนินการแก้ไขและกำหนดระยะเวลาการ
ดำเนินการ 

5.1.3 ผู้รับมอบหมายดำเนินการ ให้ดำเนินการต่อไปนี ้
5.1.3.1 ค้นหาสาเหตุ 
5.1.3.2 ปฏิบตัิการแก้ไข 
5.1.3.3 พิจารณาหาแนวทางป้องกัน 
5.1.3.4 สรุปผลการแก้ไข 
5.1.3.5 บันทึกการปฏิบตัิการลงในแบบบันทึกความคดิเห็น/ข้อร้องเรยีน/ข้อเสนอแนะ  

(F-LAB-01.069) ส่งให้ ผู้จัดการคุณภาพ พิจารณาภายในระยะเวลาที่กำหนด 
5.1.4 ผู้จัดการคณุภาพ พิจารณาผลการดำเนินการ และพิจารณาแจ้งให้ผู้ร้องเรยีนทราบผลการแก้ไข

ข้อร้องเรียน ตามความเหมาะสม 
5.1.5 ผู้จัดการเอกสารจัดเก็บแบบบันทึก 
5.1.6 ผู้จัดการคณุภาพ เสนอข้อสรปุข้อร้องเรยีนและการแก้ไขในการประชุมทบทวนฝ่ายบริหาร 

 

5.2 การดำเนินการออกแบบสอบถามความพึงพอใจ 
5.2.1 ให้ผู้ที่ได้รับมอบหมายจาก ผู้จัดการคณุภาพ จดัทำแบบสอบถามความพึงพอใจผู้รับบริการ

ภายนอกและแบบสอบถามความพึงพอใจต่อผู้รบับริการภายใน (F-LAB-01.005) เป็นประจำ
ทุกปี   โดยรายละเอียดในแบบสอบถาม ให้ครอบคลุมเรื่องต่าง ๆ ดังนี้ 
5.2.1.1 การส่งตรวจทางห้องปฏิบัติการ 
5.2.1.2 การเก็บสิ่งส่งตรวจ 
5.2.1.3 การนำส่งสิ่งส่งตรวจ 
5.2.1.4 ผลการตรวจวิเคราะห์ และ การรายงานผลการตรวจ 
5.2.1.5 พฤติกรรมบริการของบคุลากร 

5.2.2 ผู้ที่ได้รบัมอบหมาย นำผลสรุปการออกแบบสอบถามเสนอต่อที่ประชุมคณะกรรมการพัฒนา
คุณภาพ เพื่อพิจารณา 

5.2.3 ผู้จัดการคณุภาพ  เสนอข้อสรุป จากการออกแบบสอบถามความพึงพอใจ และแนวทางการ
ปรบัปรุง ในการประชมุทบทวนฝ่ายบริหาร 
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7. การจัดเก็บเอกสาร (Filing) 

- 

8. ภาคผนวก (Annex) 

8.1 แบบบันทึกความคดิเห็น/ข้อร้องเรยีน/ข้อเสนอแนะ (F-LAB-01.069)  

8.2 แบบสอบถามความพึงพอใจผูร้ับบริการภายนอก และ แบบสอบถามความพึงพอใจต่อผูร้บับริการภายใน          
(F-LAB-01.005) 

 

 


