
                        บันทึกขอความ 
สวนราชการ   โรงพยาบาลเนินสงา  อ.เนินสงา  จ.ชัยภมูิ  36130  โทร 044-052962                

ที ่ ชย 003๓.301/310                             วันที ่       ๑1  มกราคม  ๒๕๖7   

เรื่อง    คูมือการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน  โรงพยาบาลเนินสงา ปงบประมาณ 2567                              

เรียน   หัวหนากลุมงาน และหัวหนาฝายงาน 
 

  ตามที่ โรงพยาบาลเนินสงา ไดจัดทําคูมือการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน  โรงพยาบาลเนินสงา 
ปงบประมาณ 2567 เพ่ือใชเปนแนวทางในการรับเรื่องรองเรียนรองทุกขและแนวทางแกไขปญหาจากขอ
รองเรียนรองทุกขในดานตางๆ  ใหมีประสิทธิภาพ นั้น 

          ในการนี้  โรงพยาบาลเนินสงา ขอแจงแนวทางการปฏิบัติเรื่องรองเรียนรองทุกขตามคูมือ 
การบริหารจัดการเรื่องรองเรียน  โรงพยาบาลเนินสงา  ปงบประมาณ 2567  ใหทุกกลุมงาน และฝายตางๆ   
ทราบ และแจงเจาหนาท่ีในฝายของทานรับทราบและถือปฏิบัติตอไปดวย  ตามรายละเอียดที่แนบมาพรอมนี้ 
เพ่ือเผยแพรใหทราบโดยทั่วกัน 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ และพิจารณาอนุมัติใหประกาศในเว็บไซตหนวยงานและ 
ปดประกาศเพ่ือเผยแพรใหสาธารณะทราบตอไป 
 
    
 
          (นายอภินันท  ปราบวงคสา) 

 นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ 
 
   
 

(นางสาวชวณี   สินธุวงศานนท) 
               นายแพทยชํานาญการ  รักษาการในตําแหนง 

ผูอํานวยการโรงพยาบาลเนินสงา 

 
 
 

 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

คูมือการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 
(Complaint Management  Standard Operation Procedure) 

ป 2567 
 
 

โรงพยาบาลเนินสงา 
อําเภอเนินสงา จังหวัดชัยภูมิ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

คํานํา 

 

  การดําเนินการในเรื่องรองเรียนรองทุกขภายในหนวยงาน  เปนมาตรการหนึ่งจะชวยสงเสริม 
ใหหนวยงานไดรับฟงความคิดเห็น รับรูปญหา ความเสี่ยง รวมถึงคํารองเรียนจากผูรับบริการในเรื่องตางๆ  เชน 
เรื่องรองเรียนรองทุกขดานการใหบริการ ดานทั่วไป ดานการทุจริตประพฤติมิชอบ  ทําใหโรงพยาบาลไดมีการ
บริหารจัดการและสามารถตอบสนองท่ีตอปญหาที่พบไดรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ รวมถึงมีแนวทางปฏิบัติในการ 
ปองกันปญหาดานตางๆ ที่จะเกิดข้ึน 
 
  คณะกรรมการรับขอรองเรียนและคุมครองสิทธิ์ในหนวยบริการ    โรงพยาบาลเนินสงา    
ไดดําเนินการจัดทําคูมือการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน  โรงพยาบาลเนินสงา ปงบประมาณ 2565  เพ่ือ 
ใชเปนแนวทางในการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข   การดําเนินการ   และการแกไขปญหาจากขอรองเรียน 
รองทุกขในดานตางๆ  ใหมีประสิทธิภาพ  
 
 
 

จัดทําโดย คณะกรรมการรับขอรองเรียนและคุมครองสิทธิ์ในหนวยบริการ      
โรงพยาบาลเนินสงา 

มกราคม 2567 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

 

คํานํา          
สารบัญ   
วัตถุประสงค          1 
ขอบเขต           1  
คําจํากัดความ           1 
ชองทางการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข       2 
การจัดอันดับในการดําเนินงานและระดับความรุนแรง       2 
แนวทางและขั้นตอนการปฏิบัติ        3 
ขั้นตอนการปฏิบัติ         3 
ผูรับผิดชอบ          4 
ตัวชี้วัดและการประเมินผล        4 
ผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน       5 
ผังกระบวนการจัดการเรื่องทุจริตประพฤติมิชอบ      6 
 
      
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1. วัตถุประสงคของการดําเนินการเรื่องรองเรียนรองทุกข 
1.1 เพ่ือใหความคิดเห็น/คาํรองเรียนของผูรับบริการไดรับการตอบสนองที่เหมาะสมและนําไปสูการ

ปรับปรุงระบบงานใหดีขึ้น 
1.2 เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรูปญหาและเกิดการตอบสนองท่ีรวดเร็วและเหมาะสม 
1.3 เพ่ือเปนแนวทางข้ันตนในการเจรจาตอรองไกลเกลี่ย เพ่ือปองกันการฟองรอง 
1.4 เพ่ือสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาที่ไดใสใจและทบทวนขอรองเรียนที่เกิดขึ้นซ้ําๆ 
1.5 เพ่ือใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดมีการปฏิบัติตาม

ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคลองกับขอกําหนด  ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่อง
รองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนที่กําหนดไวอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

1.6 เพ่ือใหบุคคลากรหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการ 
ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนที่ไดรับจากชอง
ทางการรองเรียนตางๆโดยกระบวนการและวิธีการดําเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 

2. ขอบเขต 
 รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึงพอใจ
ตอการบริการ หรือ แบบรายงานขอรองเรียนของผูรับบริการ นํามาสูการวิเคราะหขอมูล นําสงใหผูเกี่ยวของ
ดําเนินการตอบสนอง/แกไขขอรองเรียน และนําเขาสูการทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข 
และคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 
 
3. คําจํากัดความ 

3.1 ขอรองเรียน หมายถึง คํารองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายใน
หนวยงาน ที่ไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ และ
แจงขอใหตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการ 

3.2 ขอเสนอแนะ หมายถึง คํารองเพ่ือแจงใหทราบ หรือแนะนํา เพื่อการปรับปรุงระบบการบริการ 
สิ่งแวดลอม และอื่นๆ ของโรงพยาบาลเนินสงา 

3.3 ผูรองเรียน  หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ผูมีสวนได
สวนเสีย ตลอดจนผูมาติดตอ ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การให
ขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/การสอบถาม หรือรองขอขอมูล  

3.4 ชองทางการรับเรื่องรองเรียน  หมายถึง ชองทางท่ีสามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนได ประกอบดวยตูรับ
เรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข งานประชาสัมพันธ หนังสือถึงผูอํานวยการโรงพยาบาล 
รองเรียนดวยตนเอง รองเรียนผานทางเว็บไซต หรือชองทางอ่ืนๆ เชน ผานสื่อ 

3.5 การจัดการขอรองเรียน  หมายถึง การจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น  คํา
ชมเชย การสอบถาม หรือรองขอขอมูล  โดยมีข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

3.6 การเจรจาตอรอง ไกลเกลี่ย ขั้นตน  หมายถึง การท่ีทีมเจรจาตอรองฯ ของหนวยงาน เจรจาไกล
เกลี่ยเฉพาะหนากอน เมื่อพบเหตุการณที่มีแนวโนมที่จะฟองรองหรือรองเรียน 
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4. ชองทางการรับเรื่องรองเรียน   

 ตูรับเรื่องราวรองเรียน /ขอคิดเห็น 

 รองเรียนผานทางจดหมายถึงผูเก่ียวของ 

 รองเรียนดวยตนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียน ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมชื่อ 
นามสกุล ลงลายมือชื่อ พรอมที่อยู เบอรโทรศพัทท่ีสามารถติดตอได 

 รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมที่อยู เบอรโทรศัพท ที่สามารถ
ติดตอได 

 รองเรียนผานทางอินเตอรเน็ต เชน เฟสบุค อีเมล เว็บไซต กระทูตางๆ เปนตน ใหผูดูแลระบบ
รวบรวมขอมูล 

 
5. การจัดอนัดับในการดําเนินงานและระดับความรุนแรง   

ระดับ นิยาม ตัวอยางเหตุการณ 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผูรับผิดชอบ 

1 ขอคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ 

ผูรองเรียนไมไดรับความ
เดือดรอน แตติดตอมา
เพ่ือใหขอเสนอแนะ / ให
ขอคิดเห็น /ชมเชย ใน
การใหบริการ 

การเสนอแนะเก่ียวกับ
การใหบริการและ
สถานที่ รพ.เนินสงา 

1 วัน หนวยงาน 

2 ขอรองเรียน
เรื่องเล็ก 

ผูรองเรียนไดรับความ
เดือดรอน แตมีการพูดคุย 
และสามารถแกไขไดโดย
หนวยงานเดียว 

-การรองเรียนเก่ียวกับ
พฤติกรรมการใหบริการ
ของเจาหนาที่ใน
หนวยงาน 
-การรองเรียนเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ 

1 วัน หนวยงาน 

3 ขอรองเรียน
เรื่องใหญ 

-ผูรองเรียนไดรับความ
เดือดรอน มีการโตแยง
เกิดขึ้น ไมสามารถแกไข
ไดโดยหนวยงานเดียว 
ตองอาศัยทีมไกลเกลี่ย 
และอํานาจ
คณะกรรมการบริหารใน
การแกไข 
-เรื่องที่สรางความเสื่อม
เสียตอชื่อเสียงของ รพ.
เนินสงา 

-การรองเรียนเก่ียวกับ
ความผิดวินัยรายแรงของ
เจาหนาที่ 
-การรองเรียนความไม
โปรงใสของการจัดซื้อ 
จัดจาง 
-การรองเรียนผานสื่อ
สังคมออนไลน ไดแก 
เฟสบุค อีเมล เว็บไซต 
กระทูตางๆ เปนตน 

ไมเกิน 5 
วันทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 
คณะกรรมการ
บริหาร รพ.
เนินสงา 
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ระดับ นิยาม ตัวอยางเหตุการณ 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผูรับผิดชอบ 

4 การฟองรอง ผูรองเรียนไดรับความ
เดือดรอน และรองเรียน
ตอสื่อมวลชน หรือ
ผูบังคบับัญชาระดับ
จังหวัด หรือมีการ
ฟองรองเกิดข้ึน 

-การเรียกรองให
หนวยงานชดเชย
คาเสียหายจาการ
ใหบริการที่ผิดพลาด  
(ม.41) 

ไมเกิน 5 
วันทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 
-คณะกรรมการ
บริหาร รพ.เนิน
สงา 
-หนวยงาน
ระดับสูงข้ึนไป 
เชน สสอ./สสจ. 

 
6. แนวทางและขั้นตอนการปฏิบตั ิ
6.1. จัดตั้งคณะกรรมการรับขอรองเรียนรองทุกข มีหนาที่รับเรื่องราวรองเรียน ฟองรอง บริหารจัดการขอ
รองเรียน รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสานงาน ดําเนินการตรวจสอบขอมูล ขอเท็จจริงเบ้ืองตน และจัดทํา
รายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบตอไป 
6.2 จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย โดยมีหนาที่กําหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ยดวยสันติวิธี กํากับ 
ติดตามประเมินผล รวมทั้งไกลเกลี่ยกรณีพิพาท/ขอขัดแยง ที่เกิดขึ้นในหนวยงาน 
6.3 กําหนดใหมีชองทางการรับเรื่องรองเรียน   
6.4 กําหนดข้ันตอนในการดําเนินการในเรื่องรองเรียนแตละระดับในแตละระดับ 
6.5 กําหนดผูรับผิดชอบและตัวชี้วัด 
6.6 ประเมินผลและรายงานผล 

 
7 ขั้นตอนการปฏิบัต ิ

หนวยงาน 
1. หัวหนาหนวยงาน ที่ไดรับเรื่องรองเรียนจากทุกชองทาง 

 ในกรณทีั่วไป แกปญหาทันที เพ่ือลดการฟองรอง และใหผูบริการรูสึกดีขึ้น 

 กรณีที่เกิดขึ้นซ้ํากันบอยครั้ง และมีจํานวนมาก ใหวิเคราะหสาเหตุสําคัญ และปรับปรุง
ระบบที่เก่ียวของ เพ่ือปองกันมิใหเกิดข้ึนซ้ํา 

 กรณีที่เปนเหตุกาณณท่ีรุนแรง มีแนวโนมจะเกิดการฟองรองกันขึ้น เชน มีอุบัติการณทาง
คลินิกท่ีรุนแรง เหตุการณไมพึงพอใจ เหตุการณที่อาจสงผลกระทบตอชื่อเสียงของ
โรงพยาบาล เปนตน ใหผูที่ประสบเหตุการณในหนวยงาน ประสานไปที่ทีมไกลเกลี่ยใหมา
ดําเนินการเจรจาเพ่ือยุติขอขัดแยง และไกลไกลเพ่ือลดการฟองรอง 

2. มีการทบทวนคํารองเรียน 
3. รายงานผลการดําเนินการมาใหคณะกรรมการ ภายในเวลาที่กําหนด คณะกรรมการบริหารจัดการ

ความเสี่ยง 
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คณะกรรมการบริหารจัดการความเสี่ยง 
1. รับและสงขอมูล/เรื่องรองเรียน ใหหนวยงานเพ่ือแกไขปรับปรุงผานผูอํานวยการโรงพยาบาล 
2. ดําเนินการพิจารณา แบงระดับความรุนแรง คัดแยกขอมูล ประเภทเรื่อง ตรวจสอบขอมูล

ขอเท็จจริง 
3. บันทึก/สรุปขอมูลการรองเรียน ผลการปรับปรุงที่ไดรับจากหนวยงาน และจัดทํารายงานตอ

คณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข เพ่ือพิจารณาดําเนินการตอไป 
คณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย 
1. ใหความชวยเหลือเบื้องตนทันที กรณีที่มีปญหาขอขัดแยง และหรือมีแนวโนมท่ีจะเกิดขอรองเรียน / 

ฟองรอง เพ่ือหาชองทางประนีประนอม แกไขปญหาหรือยุติขอขัดแยง 
2. กรณีเรื่องรองเรียน / ฟองรองที่ไมสามารถยุติไดในระดับหนวยงาน หรือ ใหคณะกรรมการ

ดําเนินการ สืบสวนขอเท็จจริงกับหนวยงานที่เก่ียวของ 
3. ดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย ตามขั้นตอนและกระบวนการ จนสามารถยุติได 
4. จัดทํารายงานความเห็น และขอเสนอแนะเกี่ยวกับกับเรื่องท่ีรองเรียนเสนอตอคณะกรรมการรับ

เรื่องรองเรียน รองทุกข และคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 
คณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข 
1. รับเรื่องรองเรียน รองทุกข 
2. บันทึกขอรองเรียนผานระบบ Data center ของ สปสช. 
3. ประสานงานที่เก่ียวของทั้งหนวยงานภายใน และหนวยงานภายนอก 
4. ใหคําปรึกษาแนะนําเรื่องการใชสิทธิการรักษาแกผูมารับบริการและประชาชน 
5. งานรับเงินชวยเหลือเบื้องตน ทั้งมาตรา 41 และ 18(4) 

 
8. ผูรับผิดชอบ 

1. ผูบริหารโรงพยาบาล 
2. คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 
3. ทีมไกลเกลี่ย 
4. คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 
5. คณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 
6. หนวยงาน 
7. บุคลากรทุกคน 

 
9. ตัวชี้วัดและการประเมินผล 

1. จํานวนขอรองเรียนในดานตางๆ ไดรับการตอบสนองภายในระยะเวลากําหนด 100% 
2. มีการรายงานผลขอรองเรียนใหผูบริหารทราบทุกไตรมาศ 

  


