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เรื่อง    คูมือการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน  โรงพยาบาลเนินสงา ปงบประมาณ 2567                              

เรียน   หัวหนากลุมงาน และหัวหนาฝายงาน 
 

  ตามที่ โรงพยาบาลเนินสงา ไดจัดทําคูมือการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน  โรงพยาบาลเนินสงา 
ปงบประมาณ 2567 เพ่ือใชเปนแนวทางในการรับเรื่องรองเรียนรองทุกขและแนวทางแกไขปญหาจากขอ
รองเรียนรองทุกขในดานตางๆ  ใหมีประสิทธิภาพ นั้น 

          ในการนี้  โรงพยาบาลเนินสงา ขอแจงแนวทางการปฏิบัติเรื่องรองเรียนรองทุกขตามคูมือ 
การบริหารจัดการเรื่องรองเรียน  โรงพยาบาลเนินสงา  ปงบประมาณ 2567  ใหทุกกลุมงาน และฝายตางๆ   
ทราบ และแจงเจาหนาท่ีในฝายของทานรับทราบและถือปฏิบัติตอไปดวย  ตามรายละเอียดที่แนบมาพรอมนี้ 
เพ่ือเผยแพรใหทราบโดยทั่วกัน 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ และพิจารณาอนุมัติใหประกาศในเว็บไซตหนวยงานและ 
ปดประกาศเพ่ือเผยแพรใหสาธารณะทราบตอไป 
 
    
 
          (นายอภินันท  ปราบวงคสา) 

 นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ 
 
   
 

(นางสาวชวณี   สินธุวงศานนท) 
               นายแพทยชํานาญการ  รักษาการในตําแหนง 

ผูอํานวยการโรงพยาบาลเนินสงา 
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โรงพยาบาลเนินสงา 
อําเภอเนินสงา จังหวัดชัยภูมิ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

คํานํา 

 

  การดําเนินการในเรื่องรองเรียนรองทุกขภายในหนวยงาน  เปนมาตรการหนึ่งจะชวยสงเสริม 
ใหหนวยงานไดรับฟงความคิดเห็น รับรูปญหา ความเสี่ยง รวมถึงคํารองเรียนจากผูรับบริการในเรื่องตางๆ  เชน 
เรื่องรองเรียนรองทุกขดานการใหบริการ ดานทั่วไป ดานการทุจริตประพฤติมิชอบ  ทําใหโรงพยาบาลไดมีการ
บริหารจัดการและสามารถตอบสนองท่ีตอปญหาที่พบไดรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ รวมถึงมีแนวทางปฏิบัติในการ 
ปองกันปญหาดานตางๆ ที่จะเกิดข้ึน 
 
  คณะกรรมการรับขอรองเรียนและคุมครองสิทธิ์ในหนวยบริการ    โรงพยาบาลเนินสงา    
ไดดําเนินการจัดทําคูมือการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน  โรงพยาบาลเนินสงา ปงบประมาณ 2565  เพ่ือ 
ใชเปนแนวทางในการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข   การดําเนินการ   และการแกไขปญหาจากขอรองเรียน 
รองทุกขในดานตางๆ  ใหมีประสิทธิภาพ  
 
 
 

จัดทําโดย คณะกรรมการรับขอรองเรียนและคุมครองสิทธิ์ในหนวยบริการ      
โรงพยาบาลเนินสงา 

มกราคม 2567 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

 

คํานํา          
สารบัญ   
วัตถุประสงค          1 
ขอบเขต           1  
คําจํากัดความ           1 
ชองทางการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข       2 
การจัดอันดับในการดําเนินงานและระดับความรุนแรง       2 
แนวทางและขั้นตอนการปฏิบัติ        3 
ขั้นตอนการปฏิบัติ         3 
ผูรับผิดชอบ          4 
ตัวชี้วัดและการประเมินผล        4 
ผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน       5 
ผังกระบวนการจัดการเรื่องทุจริตประพฤติมิชอบ      6 
 
      
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1. วัตถุประสงคของการดําเนินการเรื่องรองเรียนรองทุกข 
1.1 เพ่ือใหความคิดเห็น/คาํรองเรียนของผูรับบริการไดรับการตอบสนองที่เหมาะสมและนําไปสูการ

ปรับปรุงระบบงานใหดีขึ้น 
1.2 เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรูปญหาและเกิดการตอบสนองท่ีรวดเร็วและเหมาะสม 
1.3 เพ่ือเปนแนวทางข้ันตนในการเจรจาตอรองไกลเกลี่ย เพ่ือปองกันการฟองรอง 
1.4 เพ่ือสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาที่ไดใสใจและทบทวนขอรองเรียนที่เกิดขึ้นซ้ําๆ 
1.5 เพ่ือใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดมีการปฏิบัติตาม

ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคลองกับขอกําหนด  ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่อง
รองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนที่กําหนดไวอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

1.6 เพ่ือใหบุคคลากรหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการ 
ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนที่ไดรับจากชอง
ทางการรองเรียนตางๆโดยกระบวนการและวิธีการดําเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 

2. ขอบเขต 
 รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึงพอใจ
ตอการบริการ หรือ แบบรายงานขอรองเรียนของผูรับบริการ นํามาสูการวิเคราะหขอมูล นําสงใหผูเกี่ยวของ
ดําเนินการตอบสนอง/แกไขขอรองเรียน และนําเขาสูการทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข 
และคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 
 
3. คําจํากัดความ 

3.1 ขอรองเรียน หมายถึง คํารองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายใน
หนวยงาน ที่ไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ และ
แจงขอใหตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการ 

3.2 ขอเสนอแนะ หมายถึง คํารองเพ่ือแจงใหทราบ หรือแนะนํา เพื่อการปรับปรุงระบบการบริการ 
สิ่งแวดลอม และอื่นๆ ของโรงพยาบาลเนินสงา 

3.3 ผูรองเรียน  หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ผูมีสวนได
สวนเสีย ตลอดจนผูมาติดตอ ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การให
ขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/การสอบถาม หรือรองขอขอมูล  

3.4 ชองทางการรับเรื่องรองเรียน  หมายถึง ชองทางท่ีสามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนได ประกอบดวยตูรับ
เรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข งานประชาสัมพันธ หนังสือถึงผูอํานวยการโรงพยาบาล 
รองเรียนดวยตนเอง รองเรียนผานทางเว็บไซต หรือชองทางอ่ืนๆ เชน ผานสื่อ 

3.5 การจัดการขอรองเรียน  หมายถึง การจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น  คํา
ชมเชย การสอบถาม หรือรองขอขอมูล  โดยมีข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

3.6 การเจรจาตอรอง ไกลเกลี่ย ขั้นตน  หมายถึง การท่ีทีมเจรจาตอรองฯ ของหนวยงาน เจรจาไกล
เกลี่ยเฉพาะหนากอน เมื่อพบเหตุการณที่มีแนวโนมที่จะฟองรองหรือรองเรียน 
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4. ชองทางการรับเรื่องรองเรียน   

 ตูรับเรื่องราวรองเรียน /ขอคิดเห็น 

 รองเรียนผานทางจดหมายถึงผูเก่ียวของ 

 รองเรียนดวยตนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียน ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมชื่อ 
นามสกุล ลงลายมือชื่อ พรอมที่อยู เบอรโทรศพัทท่ีสามารถติดตอได 

 รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมที่อยู เบอรโทรศัพท ที่สามารถ
ติดตอได 

 รองเรียนผานทางอินเตอรเน็ต เชน เฟสบุค อีเมล เว็บไซต กระทูตางๆ เปนตน ใหผูดูแลระบบ
รวบรวมขอมูล 

 
5. การจัดอนัดับในการดําเนินงานและระดับความรุนแรง   

ระดับ นิยาม ตัวอยางเหตุการณ 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผูรับผิดชอบ 

1 ขอคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ 

ผูรองเรียนไมไดรับความ
เดือดรอน แตติดตอมา
เพ่ือใหขอเสนอแนะ / ให
ขอคิดเห็น /ชมเชย ใน
การใหบริการ 

การเสนอแนะเก่ียวกับ
การใหบริการและ
สถานที่ รพ.เนินสงา 

1 วัน หนวยงาน 

2 ขอรองเรียน
เรื่องเล็ก 

ผูรองเรียนไดรับความ
เดือดรอน แตมีการพูดคุย 
และสามารถแกไขไดโดย
หนวยงานเดียว 

-การรองเรียนเก่ียวกับ
พฤติกรรมการใหบริการ
ของเจาหนาที่ใน
หนวยงาน 
-การรองเรียนเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ 

1 วัน หนวยงาน 

3 ขอรองเรียน
เรื่องใหญ 

-ผูรองเรียนไดรับความ
เดือดรอน มีการโตแยง
เกิดขึ้น ไมสามารถแกไข
ไดโดยหนวยงานเดียว 
ตองอาศัยทีมไกลเกลี่ย 
และอํานาจ
คณะกรรมการบริหารใน
การแกไข 
-เรื่องที่สรางความเสื่อม
เสียตอชื่อเสียงของ รพ.
เนินสงา 

-การรองเรียนเก่ียวกับ
ความผิดวินัยรายแรงของ
เจาหนาที่ 
-การรองเรียนความไม
โปรงใสของการจัดซื้อ 
จัดจาง 
-การรองเรียนผานสื่อ
สังคมออนไลน ไดแก 
เฟสบุค อีเมล เว็บไซต 
กระทูตางๆ เปนตน 

ไมเกิน 5 
วันทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 
คณะกรรมการ
บริหาร รพ.
เนินสงา 



- 3   - 
 
 

ระดับ นิยาม ตัวอยางเหตุการณ 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผูรับผิดชอบ 

4 การฟองรอง ผูรองเรียนไดรับความ
เดือดรอน และรองเรียน
ตอสื่อมวลชน หรือ
ผูบังคบับัญชาระดับ
จังหวัด หรือมีการ
ฟองรองเกิดข้ึน 

-การเรียกรองให
หนวยงานชดเชย
คาเสียหายจาการ
ใหบริการที่ผิดพลาด  
(ม.41) 

ไมเกิน 5 
วันทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 
-คณะกรรมการ
บริหาร รพ.เนิน
สงา 
-หนวยงาน
ระดับสูงข้ึนไป 
เชน สสอ./สสจ. 

 
6. แนวทางและขั้นตอนการปฏิบตั ิ
6.1. จัดตั้งคณะกรรมการรับขอรองเรียนรองทุกข มีหนาที่รับเรื่องราวรองเรียน ฟองรอง บริหารจัดการขอ
รองเรียน รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสานงาน ดําเนินการตรวจสอบขอมูล ขอเท็จจริงเบ้ืองตน และจัดทํา
รายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบตอไป 
6.2 จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย โดยมีหนาที่กําหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ยดวยสันติวิธี กํากับ 
ติดตามประเมินผล รวมทั้งไกลเกลี่ยกรณีพิพาท/ขอขัดแยง ที่เกิดขึ้นในหนวยงาน 
6.3 กําหนดใหมีชองทางการรับเรื่องรองเรียน   
6.4 กําหนดข้ันตอนในการดําเนินการในเรื่องรองเรียนแตละระดับในแตละระดับ 
6.5 กําหนดผูรับผิดชอบและตัวชี้วัด 
6.6 ประเมินผลและรายงานผล 

 
7 ขั้นตอนการปฏิบัต ิ

หนวยงาน 
1. หัวหนาหนวยงาน ที่ไดรับเรื่องรองเรียนจากทุกชองทาง 

 ในกรณทีั่วไป แกปญหาทันที เพ่ือลดการฟองรอง และใหผูบริการรูสึกดีขึ้น 

 กรณีที่เกิดขึ้นซ้ํากันบอยครั้ง และมีจํานวนมาก ใหวิเคราะหสาเหตุสําคัญ และปรับปรุง
ระบบที่เก่ียวของ เพ่ือปองกันมิใหเกิดข้ึนซ้ํา 

 กรณีที่เปนเหตุกาณณท่ีรุนแรง มีแนวโนมจะเกิดการฟองรองกันขึ้น เชน มีอุบัติการณทาง
คลินิกท่ีรุนแรง เหตุการณไมพึงพอใจ เหตุการณที่อาจสงผลกระทบตอชื่อเสียงของ
โรงพยาบาล เปนตน ใหผูที่ประสบเหตุการณในหนวยงาน ประสานไปที่ทีมไกลเกลี่ยใหมา
ดําเนินการเจรจาเพ่ือยุติขอขัดแยง และไกลไกลเพ่ือลดการฟองรอง 

2. มีการทบทวนคํารองเรียน 
3. รายงานผลการดําเนินการมาใหคณะกรรมการ ภายในเวลาที่กําหนด คณะกรรมการบริหารจัดการ

ความเสี่ยง 
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คณะกรรมการบริหารจัดการความเสี่ยง 
1. รับและสงขอมูล/เรื่องรองเรียน ใหหนวยงานเพ่ือแกไขปรับปรุงผานผูอํานวยการโรงพยาบาล 
2. ดําเนินการพิจารณา แบงระดับความรุนแรง คัดแยกขอมูล ประเภทเรื่อง ตรวจสอบขอมูล

ขอเท็จจริง 
3. บันทึก/สรุปขอมูลการรองเรียน ผลการปรับปรุงที่ไดรับจากหนวยงาน และจัดทํารายงานตอ

คณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข เพ่ือพิจารณาดําเนินการตอไป 
คณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย 
1. ใหความชวยเหลือเบื้องตนทันที กรณีที่มีปญหาขอขัดแยง และหรือมีแนวโนมท่ีจะเกิดขอรองเรียน / 

ฟองรอง เพ่ือหาชองทางประนีประนอม แกไขปญหาหรือยุติขอขัดแยง 
2. กรณีเรื่องรองเรียน / ฟองรองที่ไมสามารถยุติไดในระดับหนวยงาน หรือ ใหคณะกรรมการ

ดําเนินการ สืบสวนขอเท็จจริงกับหนวยงานที่เก่ียวของ 
3. ดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย ตามขั้นตอนและกระบวนการ จนสามารถยุติได 
4. จัดทํารายงานความเห็น และขอเสนอแนะเกี่ยวกับกับเรื่องท่ีรองเรียนเสนอตอคณะกรรมการรับ

เรื่องรองเรียน รองทุกข และคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 
คณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข 
1. รับเรื่องรองเรียน รองทุกข 
2. บันทึกขอรองเรียนผานระบบ Data center ของ สปสช. 
3. ประสานงานที่เก่ียวของทั้งหนวยงานภายใน และหนวยงานภายนอก 
4. ใหคําปรึกษาแนะนําเรื่องการใชสิทธิการรักษาแกผูมารับบริการและประชาชน 
5. งานรับเงินชวยเหลือเบื้องตน ทั้งมาตรา 41 และ 18(4) 

 
8. ผูรับผิดชอบ 

1. ผูบริหารโรงพยาบาล 
2. คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 
3. ทีมไกลเกลี่ย 
4. คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 
5. คณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 
6. หนวยงาน 
7. บุคลากรทุกคน 

 
9. ตัวชี้วัดและการประเมินผล 

1. จํานวนขอรองเรียนในดานตางๆ ไดรับการตอบสนองภายในระยะเวลากําหนด 100% 
2. มีการรายงานผลขอรองเรียนใหผูบริหารทราบทุกไตรมาศ 

  


