
 
 

  คูมือรับเร่ืองรองเรียนการปฏิบัตงิานหรือใหบริการและ                                 
การทุจริตประพฤติมิชอบ 

เจาหนาทีโ่รงพยาบาลพนมสารคาม 
ของ 

ศูนยรับเร่ืองรองเรียน 
โรงพยาบาลพนมสารคาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ขั้นตอนการรับเรื่องรอ้งเรียนและแก้ไขปัญหาในกรณีที่มีการร้องเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ของศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ โรงพยาบาลพนมสารคาม 

 

 

ช่องทางจากตู้รบัความคิดเห็น ใน รพ.พนมสารคาม  
(OPD , ER , หน้าห้องคลอด ตึกอิสระชัยยศ , ตึกพิเศษ
ประพันธ์ , คลินิกพิเศษ , ตึกชาย , หน้าตึกกายภาพแผน
ไทย) 

 มาด้วยตนเอง / ทางโทรศัพท์ 
 ช่องทางจากสื่ออิเล็กทรอนิกส ์
(facebook , ไลน์ , เว็บไซต)์ 
 

ช่องทางจากเครือข่าย 
ไปรษณีย์ , คกก.พัฒนารพ. ,   
รพ.สต. 50(5) , ประชาคม ฯลฯ 
 

เลขา ผอ.เปิดตู้ทุกวัน (ในเวลาราชการ) 
งานประกันสุขภาพ (นอกเวลาราชการ) 
*** ทุกครั้งที่มีใบในตู้ หน่วยงานจะแจ้งตามผู้รับผิดชอบ 

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนบันทึกข้อมูล  
และลงทะเบียนในระบบรับเรื่องร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ส่งเรื่อง คกก.สืบค้นข้อมูล 
(เสนอ ผอ.ภายใน 1-3 วัน แล้วแต่ความรุนแรงของเรื่อง) 
 

-เลขา ผอ. น าเรื่องเสนอ ผอ. ทันที  
(ภายใน 1 วันท าการ) (ในเวลาราชการ)  
- เจ้าหน้าที่งานประกัน ถ่ายรูปส่งไลน์แจ้ง
หัวหน้าศูนย์ฯ (นอกเวลาราชการ) เพื่อแจ้ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
และส่งเรื่องให้ จนท.ศูนย์ฯ บันทึกข้อมูลและ    
เสนอ ผอ. 
 หน่วยงาน , คกก.สืบค้นข้อมูล , คกก.เคลื่อนที่เร็ว , คกก.ไกล่เกลี่ย ,  สอบสวน ด าเนินการ 

หน่วยงานรายงานผลการสืบค้นข้อเท็จจริง พร้อมแนวทางแก้ไข เสนอ ผอ. (ไม่เกิน 2 สัปดาห์) และส่งให้ศูนย์ฯรวบรวมข้อมูล 

หน่วยงานตอบกลับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียน  ภายใน 30 วัน  (พร้อม OR CODE เพ่ือประเมินความพึงพอใจ) 

ศูนย์รับเรื่องฯ ติดตามผลการด าเนินงาน  

ผอ.พิจารณาสั่งการและส่งเรื่องให้ศูนย์ฯ 
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 



ศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลพนมสารคาม 
 
1.วัตถุประสงค 

๑. เพ่ือใหความคิดเห็น คำรองเรียนของผูรับบริการไดรบัการตอบสนองท่ีเหมาะสมและนำไปสูการปรับปรุงพัฒนา
ระบบงานใหดีข้ึน 

๒. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรูปญหาและเกิดการตอบสนองท่ีรวดเร็วและเหมาะสม 
๓. เพ่ือเปนแนวทางข้ันตนในการเจรจาตอรองไกลเกลี่ย เพ่ือปองกันการฟองรอง 
๔. เพ่ือสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาท่ีไดใสใจและทบทวนขอรองเรียนท่ีเกิดข้ึนซ้ำๆ 
๕. เพ่ือใหม่ันใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและดำเนินการจัดการขอรองเรียนไดมีการปฏิบัติตามข้ันตอนการ

ปฏิบัติงานท่ีสอดคลองกับขอกำหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่องรองเรียนและดำเนินการจัดการขอรองเรียนท่ีกำหนด
ไวอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

๖. เพ่ือใหบุคคลากรหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบดานการดำเนินการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการใชเปนแนวทางใน
การปฏิบัติงานและดำเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนท่ีไดรับจากชองทางการรองเรียนตางๆโดยกระบวนการและวิธีการ
ดำเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

 
2.ขอบเขต 

รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึงพอใจตอการบริการ หรือ
แบบรายงานขอรองเรียนของผูรับบริการ นำมาสูการวิเคราะหขอมูลโดยผูรับผิดชอบศูนยรับเรื่องรองเรียน นำสงใหผูเก่ียวของ
ดำเนินการสืบคนขอเท็จจริง โดยคณะกรรมการสืบคนขอเท็จจริงและประสานขอมูลผูรองเรียน 

และนำเขาสูการตอบสนอง/แกไขขอรองเรียน และทบทวนในคณะกรรมการไกลเกลี่ยประจำโรงพยาบาลพนมสารคาม  
และรายงานสรุปผลการไกลเกลี่ยในการประชุมคณะกรรมการบริหารความสีย่งหรือคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล  
 
3.คำจำกัดความ 

• เรื่องรองเรียน หมายถึง คำรองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกและภายในหนวยงาน ท่ีไมไดรับ
การตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทำใหเกิดความไมพึงพอใจ และแจงขอใหตรวจสอบแกไข หรือปรับเปลี่ยนการ
ดำเนินการ 

• ขอเสนอแนะหมายถึง คำรองเพ่ือแจงใหทราบหรือแนะนำ เพ่ือการปรับปรุงระบบการบรกิารสิ่งแวดลอม และอ่ืนๆของ
โรงพยาบาล 

• ผูรองเรียนหมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ เอกชน ผูมีสวนไดสวนเสีย ตลอดจนผูมา
ติดตอ ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/การ
สอบถาม หรือรองขอขอมูล 

• ชองทางการรับเรื่องรองเรียนหมายถึงชองทางท่ีสามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนไดประกอบดวย ตูรับเรื่องรองเรียน ศูนย
รับเรื่องรองเรียน หนังสือ/จดหมายถึงผูอำนวยการ รองเรียนดวยตนเอง ทางโทรศัพท  และรองเรียนผานชองทางออนไลน เชน 
เว็บไซตโรงพยาบาล Line  facebook E-mail  หรือชองทางอ่ืนๆ 



• การจัดการขอรองเรียนหมายถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน ขอเสนอแนะขอคิดเห็นคำชมเชย การสอบถาม หรือ
รองขอขอมูล โดยมีข้ันตอนการปฏิบัติงาน ไดแก 

1. การแตงตั้ง คณะกรรมการจัดการขอรองเรียน 
2. การรับขอรองเรียน 
3. การพิจารณาจำแนกระดับและจัดการขอรองเรียน 
4. การรับและรวบรวมขอรองเรียนจากหนวยงานตางๆ 
5. การจัดทำรายงาน สรุปผลการจัดการขอรองเรียนรายไตรมาส 
6. การกำหนดมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียน 
7. การนำมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียนไปปฏิบัติ 

• การเจรจาตอรอง ไกลเกลี่ย ข้ันตนหมายถึงการท่ีทีมเจรจาตอรองฯ เจรจาไกลเกลี่ยเฉพาะหนากอนเม่ือพบเหตุการณท่ี
มีแนวโนมท่ีจะฟองรองหรือรองเรียน 

• คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน หมายถึง บุคคลท่ีไดรับการแตงตั้งใหเปนผูรับผิดชอบการจัดการขอ
รองเรียนของหนวยงาน 

• ระดับความรุนแรงแบงเปน 4 ระดับ  
 

ระดับ นิยาม ตัวอยางเหตุการณ 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผูรับผิดชอบ 
 

1 
 

ขอคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ 
 

ผูรองเรียนไมไดรับความ 
เดือดรอน แตติดตอมาเพ่ือให 
ขอเสนอแนะ / ใหขอคิดเห็น /
ชมเชย ในการใหบริการ 

การเสนอแนะเก่ียวกับการ 
ใหบริการและสถานท่ีของ
โรงพยาบาล 

ไมเกิน 5 วัน
ทำการ 

ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน 
 

2 
 

ขอรองเรียน 
เรื่องเล็ก 
 

ผูรองเรียนไดรับความ 
เดือดรอน แตมีการพูดคุย 
และสามารถแกไขไดโดย 
หนวยงานเดียว 
 

-การรองเรียนเก่ียวกับ 
พฤติกรรมการใหบริการของ 
เจาหนาท่ีในหนวยงาน 
-การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพ
การใหบริการ 

ไมเกิน 15  
วันทำการ 
 

หนวยงาน 
 

3 
 

ขอรองเรียน 
เรื่องใหญ 
 

-ผูรองเรียนไดรับความ 
เดือดรอน มีการโตแยงเกิดข้ึนไม
สามารถแกไขไดโดยหนวยงาน
เดียว ตองอาศัยทีมไกลเกลี่ย และ
อำนาจ 

-การรองเรียนเก่ียวกับความผิด
วินัยรายแรงของ 
เจาหนาท่ี 
-การรองเรียนความไมโปรงใส
ของการจัดซ้ือจัดจาง 

ไมเกิน 30 
วันทำการ 
 

-ทีมไกลเกลี่ย 
-คณะกรรมการ 
บริหาร
โรงพยาบาล 

4 
 

การฟองรอง 
 

ผูรองเรียนไดรับความ 
เดือดรอนและรองเรียนตอ 
สื่อมวลชน หรือมีการฟองรอง
เกิดข้ึน 

-การเรียกรองใหหนวยงาน
ชดเชยคาเสียหายจากการ
ใหบริการท่ีผิดพลาด (ม.41) 

ไมเกิน 60 
วันทำการ 
 

-ทีมไกลเกลี่ย 
- คณะกรรมการ 
บริหาร
โรงพยาบาล 



 
4.นโยบายปฏิบัติ 

4.1 จัดตั้งคณะกรรมการรับขอรองเรียน มีหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน ฟองรอง บริหารจัดการขอรองเรียน รวมถึงการให
คำปรึกษา แนะนำ ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบขอมูล ขอเท็จจริงเบื้องตน และจัดทำรายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร
เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบตอไป 

4.2 จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย โดยมีหนาท่ีกำหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ยดวยสันติวิธีกำกับ ติดตาม
ประเมินผล รวมท้ังไกลเกลี่ยกรณีพิพาท/ขอขัดแยง ท่ีเกิดข้ึนในหนวยงาน 

4.3 กำหนดชองทางและขอปฏิบัติการรับขอรองเรียนจากชองทางตางๆ  
 เจาหนาท่ีฯตองดำเนินตรวจสอบรับขอรองเรียนผานชองทางตางๆ เปนประจำทุกวันทำการ โดยกำหนดขอปฏิบัติดังนี้ 
 
ชองทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ

ชองทาง 
ระยะเวลาการดำเนินการรับขอรองเรียนเขาทะเบียน 
เพ่ือประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

โทรศัพท ทุกครั้งท่ีเสียงโทรศัพทดัง ภายใน 1 วัน 
จดหมาย ทุกครั้งท่ีไดรับเรื่องรองเรียน ภายใน 1 วัน (นับจากวันท่ีไดรับจดหมาย) 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียนมาติดตอ ภายใน 1 วัน 
เว็บไซต ทุกวัน(เชา) ภายใน 1 วัน 
E-mail ทุกวัน(เชา) ภายใน 1 วัน 
เฟสบุค ทุกครั้งท่ีมีการแจงเตือนใน

ระบบ ไมเกิน 1ชั่วโมง 
ภายใน 1 วัน 

Line ทุกครั้งท่ีมีการแจงเตือนใน
ระบบ ไมเกิน 1ชั่วโมง 

ภายใน 1 วัน 

ตูรับขอรองเรียน ทุกวัน(เชา) ภายใน 1 วัน 
 
4.4 ใหทุกฝาย / งาน นำมาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการขอรองเรียน” ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติ 

ควบคุม กำกับ ติดตาม ในหนวยงาน 
 

 
 
 
 

ระบบการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลพนมสารคาม 
รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

(๑) การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
ผูอำนวยการหรือหัวหนาของหนวยงาน 

1.1 กำหนดสถานท่ีจัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 



1.2 กำหนดหนาท่ีของเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
1.3 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสมเพ่ือกำหนดเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
1.4 ออก/แจงคำสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน พรอมท้ังแจงใหบุคลากรภายใน

หนวยงานทราบเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน (โทร 1140 ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน โรงพยาบาลพนมสารคาม) 

(๒) การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ 
ในแตละวัน เจาหนาท่ีฯ ตองดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายังศูนยฯจากชองทางตาง ๆดังนี้ 

(๒.1) โทรศัพท 
(๒.2) รองเรียนกับเจาหนาท่ี ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน/จุดรับขอรองเรียน 
(๒.3) หนังสือ/จดหมาย 
(๒.4) ชองทางออนไลน  เชน Facebook E-mail Line Website รพ. เปนตน 
(๒.5) ตูรับขอรองเรียน/กลองแสดงความคิดเห็น 
(๒.6) อ่ืนๆ  

(๓) การบันทึกขอรองเรียน 
(๓.๑) ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีฯ ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน 
(๓.๒) การกรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียนควรระบุชื่อ-สกุล ท่ีอยู ลงลายมือชื่อ หมายเลขติดตอกลับของผูรองเรียน 

เพ่ือเปนหลักฐานยืนยัน และปองกันการกลั่นแกลง รวมท้ังเปนประโยชนในการแจงขอมูลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุงกลับแกผู
รองเรียน 

(๔) การวิเคราะหระดับขอรองเรียน 
(๔.๑) โรงพยาบาลพนมสารคาม จัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน/ขอรองเรียนโดยมอบหมายใหมีผูรับผิดชอบท่ีชัดเจน  
(๕) ระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียนของผูรับบริการภายในกำหนด มีดังนี้ 
สรุปผลการรองเรียนภายในเวลา ๓๐ วันทำการ 
(๖) การนับระยะเวลา ใหเริ่มนับตั้งแตวันท่ีปรากฏอยูในเขตขอมูล “วันท่ีรับ” ของระบบงานบริหารเรื่องรองเรียน 
 
 
 

การรับเร่ืองรองเรียน 
๑.ประเด็นท่ีสามารถรับรองเรียน 
เม่ือผูรับบริการประสบปญหาเก่ียวกับการใชบริการประเด็นท่ีสามารถรองเรียนไดแก 
- ไดรับอันตรายจากการรับบริการ หรือใชยาท้ังท่ีไดปฏิบัติตามวิธีใชคำแนะนำหรือขอควรระวังตามท่ีระบุฉลากแลว 
- เครื่องมือ เครื่องใช ยาและเวชภัณฑท่ีจำเปนประจำสถานพยาบาลไมเปนไปตามท่ีกำหนด 
- คาใชจายทางดานการรักษาพยาบาลไมเปนธรรม 
- การรักษาไมไดมาตรฐาน 
- กระทำผิดจรรยาบรรณ และจริยธรรม 
- ไมไดรับความสะดวกในการรับบริการ 



- ไมไดรับการบริการท่ีดี หรือ ไมตรงกับความเจ็บปวย หรือ ความตองการ 
- พบการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีภายในโรงพยาบาล 
- อ่ืนๆ 
 
๒.ชองทางการรองเรียน 
(1) โทรศัพทศูนยรับเรื่องรองเรียน : 038-551444 ,038-551888 ตอ 1140 
(2) รองเรียนกับเจาหนาท่ี ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน บริเวณชั้น 1 อาคารเฉลิมพระเกียรติอุบัติเหตุ-ผูปวยนอก 
(3) จดหมาย  : โรงพยาบาลพนมสารคาม  490 ม.4 ต.ทาถาน  อ.พนมสารคาม จ.ฉะเชิงเทรา 24120  
(4) เว็บไซต : http://www.phanomsarakhamhospital.com 
(5) E-mail :  phanomsarakham.hospital@gmail.com 
(6)  เฟสบุค : โรงพยาบาลพนมสารคาม 
(7) Line : โรงพยาบาลพนมสารคาม  
(8) ตูรับขอรองเรียน : บริเวณชั้น 1 อาคารเฉลิมพระเกียรติอุบัติเหตุ-ผูปวยนอก 
 
๓.หลักเกณฑการพิจารณากล่ันกรองเรื่องรองเรียนเบ้ืองตน 
1. การรองเรียนท่ีมีขอมูลไมชัดเจนไมเพียงพอหรือไมสามารถหาแหลงขอมูลเพ่ิมเติมไดใหยุติเรื่องเก็บเปนขอมูลและแจงผู

รองเรียนทราบถึงเหตุผลกรณีติดตอผูรองเรียนได 
2. การรองเรียนท่ีเกิดจากความเขาใจผิดของผูรองเรียนหรือเปนเรื่องรองเรียนท่ีเจาหนาท่ีผูรับเรื่องรองเรียนสามารถให

ขอมูล/ไกลเกลี่ยไดใหยุติเรื่องและเก็บเปนขอมูล 
3. กรณีผูรองเรียนใหขอมูลท่ีมีเนื้อหาในเชิง“ขอแนะนำ/การเสนอแนะ” ไมจัดวาเปนเรื่องรองเรียนท่ีตองดำเนินการ

ภายในระยะเวลาท่ีกำหนด(กลุมทาทาย) โดยใหพิจารณายุติเรื่องและเก็บเปนขอมูล 
 
แหลงขอมูล/วิธีการจัดเก็บขอมูล : 
(๑) แบบบันทึกรับเรื่องรองเรียน 
(๒) แบบรายงานผลการดำเนินงานการรับเรือ่งรองเรียน  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



เจาหนาท่ีประจำศูนยรับเรื่องรองเรียน 
 

ลำดับ ชื่อ-สกุล ตำแหนง 
หนาท่ี 

หมายเลขติดตอ 

๑ นางวีรานันท  ศิลประเสริฐ พยาบาลวิชาชีพชำนาญการ ประสานเรื่องสู
คณะกรรมการสืบคน
ขอเท็จจริงและ
คณะกรรมการไกล
เกลี่ย 

038-551888 
ตอ1140 

๒ น.ส.สุทธินี  สังขันธ นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบัติการ รับขอมูลและ
ลงทะเบียนขอมูล
เรื่องรองเรียน 

038-551888 
ตอ1140 

๓ น.ส.อุษามาส  โสกูล นักวิชาการสารณสุข ประสานและเจรจา
ไกลเกลี่ยเรื่อง
รองเรียน 

038-551888 
ตอ1107 

๔ นายศรราม  เรืองฤทธิ์ นักวิชาการคอมพิวเตอร ผูดูแลระบบและ
รวบรวมขอมูล 

038-551888 
ตอ1140 
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