
 
 

 

 

 

คูมือการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 
(Complaint Management  Standard Operation Procedure) 
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โรงพยาบาลเนินสงา 
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คํานํา 

 

  การดําเนินการในเรื่องรองเรียนรองทุกขภายในหนวยงาน  เปนมาตรการหนึ่งจะชวยสงเสริม 
ใหหนวยงานไดรับฟงความคิดเห็น รับรูปญหา ความเสี่ยง รวมถึงคํารองเรียนจากผูรับบริการในเรื่องตางๆ  เชน 
เรื่องรองเรียนรองทุกขดานการใหบริการ ดานทั่วไป ดานการทุจริตประพฤติมิชอบ  ทําใหโรงพยาบาลไดมีการ
บริหารจัดการและสามารถตอบสนองท่ีตอปญหาที่พบไดรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ รวมถึงมีแนวทางปฏิบัติในการ 
ปองกันปญหาดานตางๆ ที่จะเกิดข้ึน 

  คณะกรรมการรับขอรองเรียนและคุมครองสิทธิ์ในหนวยบริการ  โรงพยาบาลเนินสงา          
ไดดําเนินการจัดทําคูมือการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน  โรงพยาบาลเนินสงา ปงบประมาณ 256๗  เพ่ือใช
เปนแนวทางในการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข  การดําเนินการ  และการแกไขปญหาจากขอรองเรียนรองทุกข   
ในดานตางๆ  ใหมีประสิทธิภาพ  
 
 
 

จัดทําโดย คณะกรรมการรับขอรองเรียนและคุมครองสิทธิ์ในหนวยบริการ      
โรงพยาบาลเนินสงา 

1 ตุลาคม 2567 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

สารบัญ 

 

           หนา 
หลักการและเหตุผล         1 
วัตถุประสงค          1 
ขอบเขต           1  
คําจํากัดความ           2 
ชองทางการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข       2 
การจัดอันดับในการดําเนินงานและระดับความรุนแรง       3 
แนวทางและขั้นตอนการปฏิบัติ        4 
ขั้นตอนการปฏิบัติ         4 
ผูรับผิดชอบ          5 
ตัวชี้วัดและการประเมินผล        5 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน /รองทุกข      6 
 
      
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1. หลักการและแหตุผล 
 ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ไดกําหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุง
ภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ 
และมีกระประเมินผลการใหบริการสม่ําเสมอ 

 
2. วัตถุประสงคของการดําเนินการเรื่องรองเรียนรองทุกข 

1.1 เพ่ือใหความคิดเห็น/คาํรองเรียนของผูรับบริการไดรับการตอบสนองที่เหมาะสมและนําไปสูการ
ปรับปรุงระบบงานใหดีขึ้น 

1.2 เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรูปญหาและเกิดการตอบสนองท่ีรวดเร็วและเหมาะสม 
1.3 เพ่ือเปนแนวทางข้ันตนในการเจรจาตอรองไกลเกลี่ย เพ่ือปองกันการฟองรอง 
1.4 เพ่ือสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาที่ไดใสใจและทบทวนขอรองเรียนที่เกิดขึ้น

ซ้ําๆ 
1.5 เพ่ือใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดมีการปฏิบัติ

ตามข้ันตอนการปฏิบัติงานที่สอดคลองกับขอกําหนด  ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่อง
รองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนที่กําหนดไวอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

1.6 เพ่ือใหบุคคลากรหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของ
ผูรับบริการ ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนที่ไดรับ
จากชองทางการรองเรียนตางๆโดยกระบวนการและวิธีการดําเนินงานตองเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน 
 

3. ขอบเขต 
     3.1 กรณีเรื่องรองเรียนทั่วไป 
 3.1.1 สอบถามขอมูลเบ้ืองตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการรับบริการ 
 3.1.2 บันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูล 
 3.1.3 แยกประเภทความเสี่ยงตามความประสงคของผูขอรับบริการ 
 3.1.4 ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทความเสี่ยง เพ่ือตอบสนองความประสงคของผูรับบริการ
 3.1.5 เจาหนาที่ดําเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูรับบริการ 

 กรณีขอรองเรียนท่ัวไป เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการ
ตองการทราบ เมื่อใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือวายุต ิ

 กรณีขออนุมัติ/ขออนุญาต เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการ
ตองการทราบ และดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว เพ่ือสงตอใหกับหนวยงานที่เก่ียวของดําเนินการตอไป  

 กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผู
ขอรับบริการตองการทราบ และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะรับเรื่องดังกลาวไวและหัวหนาหนวยงาน พิจารณาสง
ตอใหกับคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาลพิจารณาดําเนินการโดยแบงตามประเภทความเสี่ยง 



 

 กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสใหผูขอรับบริการรอการติดตอกลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี่ยวของ หากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานที่เกี่ยวของภายใน 5 
วันทําการ ใหติดตอคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลเนินสงา 

     3.2 กรณขีอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจาง 
 3.2.1 สอบถามขอมูลเบ้ืองตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการรับบริการ 
 3.2.2 บันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูล 
 3.2.3 แยกประเภทงานรองเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจาง เพ่ือเสนอเรื่องใหแกผูบังคับบัญชา
พิจารณาตามลําดับชั้น 

 กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจาง เจหาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการใน
เรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบเม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือวายุต ิ

 กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เก่ียวกับการจัดซื้อจัดจาง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะใหขอมูล
กับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบ และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะรับเรื่องดังกลาวไวและ
หัวหนาหนวยงานจะเปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไป 

 กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจาง ใหผูขอรับบริการ รอการติดตอกลับ หรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เก่ียวของภายใน 5 วันทําการใหติดตอคณะกรรมการบริหาร 
 
4. คําจํากัดความ 

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

4.2 ขอเสนอแนะ หมายถึง คํารองเพ่ือแจงใหทราบ หรือแนะนํา เพ่ือการปรับปรุงระบบการบริการ 
สิ่งแวดลอม และอื่นๆ ของโรงพยาบาลเนินสงา 

4.3 ผูรองเรียน  หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนทั่วไป องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ผูมีสวน
ไดสวนเสีย ตลอดจนผูมาติดตอ ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การให
ขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/การสอบถาม หรือรองขอขอมูล  

4.4 ชองทางการรับเรื่องรองเรียน  หมายถึง ชองทางที่สามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนได ประกอบดวยตู
รับเรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข งานประชาสัมพันธ หนังสือถึงผูอํานวยการโรงพยาบาล 
รองเรียนดวยตนเอง รองเรียนผานทางเว็บไซต หรือชองทางอ่ืนๆ เชน ผานสื่อ 

4.5 การจัดการขอรองเรียน  หมายถึง การจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น          
คําชมเชย การสอบถาม หรือรองขอขอมูล  โดยมีข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

4.6 การเจรจาตอรอง ไกลเกลี่ย ขั้นตน  หมายถึง การที่ทีมเจรจาตอรองฯ ของหนวยงาน เจรจาไกล
เกลี่ยเฉพาะหนากอน เมื่อพบเหตุการณที่มีแนวโนมที่จะฟองรองหรือรองเรียน 

5. ชองทางการรับเรื่องรองเรียน   
 ตูรับเรื่องราวรองเรียน /ขอคิดเห็น 
 รองเรียนผานทางจดหมายถึงผูเก่ียวของ 
 รองเรียนดวยตนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียน ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมชื่อ 

นามสกุล ลงลายมือชื่อ พรอมที่อยู เบอรโทรศพัทท่ีสามารถติดตอได 
 รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมที่อยู เบอรโทรศัพท            

ที่สามารถติดตอได 
 รองเรียนผานทางอินเตอรเน็ต เชน เฟสบุค อีเมล เว็บไซต กระทูตางๆ เปนตน ใหผูดูแลระบบ

รวบรวมขอมูล 



 

 
6. 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.เนิน
สงา 

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. 

 



 

7. แนวทางและขั้นตอนการปฏิบัต ิ
   7.1 จัดตั้งคณะกรรมการรับขอรองเรียนรองทุกข มีหนาที่รับเรื่องราวรองเรียน ฟองรอง บริหารจัดการ
ขอรองเรียน รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสานงาน ดําเนินการตรวจสอบขอมูล ขอเท็จจริงเบื้องตน และ
จัดทํารายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบตอไป 
   7.2 จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย โดยมีหนาที่กําหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ยดวยสันติ
วิธี กํากับติดตามประเมินผล รวมทั้งไกลเกลี่ยกรณีพิพาท/ขอขัดแยง ท่ีเกิดขึ้นในหนวยงาน 

7.3  กําหนดใหมีชองทางการรับเรื่องรองเรียน   
7.4  กําหนดขั้นตอนในการดําเนินการในเรื่องรองเรียนแตละระดับในแตละระดับ 
7.5  กําหนดผูรับผิดชอบและตัวชี้วัด 
7.6  ประเมินผลและรายงานผล 

 
8 ขั้นตอนการปฏิบัต ิ

หนวยงาน 
1. หัวหนาหนวยงาน ที่ไดรับเรื่องรองเรียนจากทุกชองทาง 

 ในกรณทีั่วไป แกปญหาทันที เพ่ือลดการฟองรอง และใหผูบริการรูสึกดีขึ้น 

 กรณีที่เกิดข้ึนซ้ํากันบอยครั้ง และมีจํานวนมาก ใหวิเคราะหสาเหตุสําคัญ และปรับปรุง
ระบบที่เก่ียวของ เพ่ือปองกันมิใหเกิดข้ึนซ้ํา 

 กรณีท่ีเปนเหตุการณที่รุนแรง มีแนวโนมจะเกิดการฟองรองกันขึ้น เชน มีอุบัติการณทาง
คลินิกท่ีรุนแรง เหตุการณไมพึงพอใจ เหตุการณที่อาจสงผลกระทบตอชื่อเสียงของ
โรงพยาบาล เปนตน ใหผูท่ีประสบเหตุการณในหนวยงาน ประสานไปที่ทีมไกลเกลี่ยให
มาดําเนินการเจรจาเพ่ือยุติขอขัดแยง และไกลไกลเพ่ือลดการฟองรอง 

2. มีการทบทวนคํารองเรียน 
3. รายงานผลการดําเนินการมาใหคณะกรรมการ ภายในเวลาที่กําหนด คณะกรรมการบริหารจัดการ

ความเสี่ยง 
 

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

ขอเท็จจริง 
3. บันทึก/สรุปขอมูลการรองเรียน ผลการปรับปรุงที่ไดรับจากหนวยงาน และจัดทํารายงานตอ

คณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข เพ่ือพิจารณาดําเนินการตอไป 
 
คณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย 
1. ใหความชวยเหลือเบื้องตนทันที กรณีที่มีปญหาขอขัดแยง และหรือมีแนวโนมที่จะเกิดขอรองเรียน 

/ ฟองรอง เพ่ือหาชองทางประนีประนอม แกไขปญหาหรือยุติขอขัดแยง 
2. กรณีเรื่องรองเรียน / ฟองรองที่ไมสามารถยุติไดในระดับหนวยงาน หรือ ใหคณะกรรมการ

ดําเนินการ สืบสวนขอเท็จจริงกับหนวยงานที่เก่ียวของ 
3. ดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย ตามขั้นตอนและกระบวนการ จนสามารถยุติได 
4. จัดทํารายงานความเห็น และขอเสนอแนะเก่ียวกับกับเรื่องที่รองเรียนเสนอตอคณะกรรมการรับ

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) 

 
9. ผูรับผิดชอบ 

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

 
10. ตัวชี้วัดและการประเมินผล 

1. จํานวนขอรองเรียนลดลง 10% 
2. จํานวนขอรองเรียนไดรับการตอบสนองภายในระยะเวลากําหนด 100% 
3. มีการรายงานผลขอรองเรียนใหผูบริหารทราบทุกไตรมาส 



 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน /รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

รับเร่ืองรองเรียน / รองทุกข 

ประสานงานหนวยงานที่รับผิดชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

คณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย  

ตามข้ันตอนและกระบวนการ 

ยุติเร่ืองแจงผูรองเรยีน/ 

รองทุกขทราบ 

ไมยุติแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

ส้ินสุดการดําเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

๑. รองเรียนดวยตนเอง/ตูรับเร่ือง

รองเรียน 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 

โรงพยาบาลเนนิสงา 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 

0 4405 2962 

๔. รองเรียนทาง Facebook 

โรงพยาบาลเนินสงา 

ยุติ ไมยตุิ 


