
 

 

 

 

 

 

คูมือปฏิบัติงาน การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

โรงพยาบาลหวยเม็ก 

อําเภอหวยเมก็  จังหวัดกาฬสินธุ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

คํานํา 

  คูมือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข ขอบเขตการดําเนินการครอบคลุมความ

เสี่ยงเรื่อง การรองเรียน/รองทุกขทุกประเภท ประกอบดวย ดานคลินิก ระบบบริการ สิ่งแวดลอมความ

ปลอดภัย พฤติกรรมบริการและการจัดซื้อจัดจาง ของโรงพยาบาลหวยเม็กจัดทําขึ้นเพื่อเปนกรอบหรือแนวทาง

ในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรยีนรองทุกข ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาล ตอบสนองนโยบาย

ของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖              

ซึ่งไดกําหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุข แกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 

เพื่อตอบสนอง ความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน                     

เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงาน        

เกินความจําเปน มีการปรับปรุง ภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชน ไดรับการอํานวยความสะดวก         

และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สม่ําเสมอ ทั้งนี้การจัดการ         

ขอรองเรียนจนไดขอยุติใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวัง

ของผูรับบริการ  จําเปนตองมขีั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐาน

เดียวกัน ดังนั้นศูนยบริการหลักประกันสุขภาพโรงพยาบาลหวยเม็ก (ศูนยรับเรื่องรองเรียน รองทุกข) จึงจัดทํา

คูมือการปฏิบัติงานเรื่องการรองเรียนรองทุกขข้ึนเพื่อใชเปนแนวทางการปฏิบัติของทุกหนวยที่เก่ียวของ 

ภายในโรงพยาบาล  

 

 

 

 

 

 

 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลหวยเม็ก   

 

 



 

บทนํา 

๑. หลักการและเหตุผล 

 ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 

ไดกําหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง        

เพื่อตอบสนอง ความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน             

เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงาน เกิน

ความจําเปน มีการปรับปรุง ภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอานวยความสะดวกและไดรับการ

ตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการสม่ําเสมอ โรงพยาบาลหวยเม็กจึงไดจัดทําคูมือ

ปฏิบัติงานการจัดการเรื่อง รองเรยีน/รองทกุขเพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

 ๒. วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 

  ๑. เพื่อใหเจาหนาที่โรงพยาบาลหวยเม็ก ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการจัดการเรื่อง
รองเรียน/รองทุกขหรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
  ๒. เพื่อใหการดาเนินงานจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลหวยเม็กมีขั้นตอน/กระบวนการ 
และแนวทางปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
  ๓. เพื่อสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุงไปสูการบริหารคุณภาพทั่วท้ังองคกรอยางมี
ประสิทธิภาพ 
  ๔. เพื่อเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของโรงพยาบาลหวยเม็ก ทราบ
กระบวนการ การจัดการรับเรื่องราวรองทุกข ตลอดจนชองทางการรองเรียน/รองทุกข  
 ๕. เพื่อใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอ
รองเรียนที่ กําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ  

๓. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

 อางถึง ประกาศคณะรักษาความสงบแหงชาติฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เม่ือวันที่ ๑๗ กรกฎาคม 

๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนยดํารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และหนวยบริการ

จัดตั้งศูนย รับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขมีระบบรองรับ บริการใหขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับเรื่อง

รองเรียน/รองทุกข การจัดการปญหา ตอบสนองความตองการตามความจําเปนและขอเสนอแนะ               

ของประชาชน โรงพยาบาลบางมูลนาก กําหนดใหศูนยรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกขอยูในศูนยบริการหลักประกัน 

สุขภาพของโรงพยาบาล การพัฒนาศูนยรับเรื่องรองเรยีนประกอบมาตรฐาน ๕ ดานคือ 

  ๑. มาตรฐานดานกายภาพและสิ่งแวดลอมต้ังอยูบริเวณดานหนาโรงพยาบาล ประชาชน

เขาถึง งายมีอุปกรณประกอบการบริการที่จําเปนตามมาตรฐาน 

  ๒. มาตรฐานบุคลากร กําหนดใหหัวหนาศูนยบริการหลักประกันสุขภาพเปนหัวหนาศูนยรับ 

เรื่องรองเรียน/รองทุกข และมีเจาหนาที่ประจําศูนยใหบริการในเวลาราชการ 1 คน นอก เวลาราชการ 

กําหนดใหเจาหนาท่ีที่ปฏิบัติงานนอกเวลาราชการที่งานอุบัติเหตุ-ฉุกเฉิน ปฏิบัติหนาที่รับเรื่องรองเรียน จัดตั้ง

คณะกรรมการวินิจฉัยคํารองเรียนระดับองคกรจาก คณะกรรมการบริหาร  และกําหนดใหหัวหนากลุมงาน 

หัวหนางาน ทุกหนวยงานเปนมีหนาท่ี จัดการเรื่องรองเรยีนรองทุกขเบื้องตน ณ หนวยบรกิาร 
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  ๓. มาตรฐานดานการดําเนินงานแกไขปญหา ประกอบดวยกระบวนการที่ทําใหประชาชน 

ทราบสิทธิและหนาท่ีตลอดจนการเขาถึงบริการทุกประเภท 

 ๔. มาตรฐานดานระบบขอมูล  บันทึกขอมูล  รายงานความเสี่ยง และบันทึกคํารองตาม

แบบฟอรมรับเรื่อง รองเรียนตามมาตรา๕๗,๕๙ และ ม๔๑ 

  ๕. มาตรฐานดานการสรางการมีสวนรวมและการพัฒนางานเชิงรุก หมายถึง การดําเนินงาน 

สรางความรูความเขาใจใหกับประชาชน ผูรับบริการ ภาคีที่เก่ียวของ สรางเครือขายรับ เรื่องรองเรียนและ

รวมมือกับภาคีตางๆในการสรางการมีสวนรวมในการรับเรื่องรองเรียน และประชาสัมพันธสิทธิในระบบ

หลักประกันสุขภาพแหงชาติ สิทธิ์โดยชอบทางกฎหมาย ของประชาชน คืนขอมูลเรื่องรองเรยีนสูชุมชนเพื่อการ

เรียนรูและพัฒนาระบบรวมกัน 

๔. ขอบเขต 

 1. เรื่องรองเรียนท่ัวไป  

 ๑.๑ บันทึกขอมูลคํา รองเรียนรปูเอกสารเก็บหลักฐานไว สืบคนขอมูล 

 ๑.๒ แยกประเภทคํารองเรียนตามลักษณะการบริการ เชน ขอรับคํา ปรึกษากฎหมายหรือ

กฏระเบียบ ตางๆ แจงความประสงคการไดรับการคุมครองสิทธิ์ตาม พรบ. กฎหมายคุมครองที่กําหนด        

ขออนุมัติ/ ขออนุญาต,ขอรองเรียน/รองทุกข ขอเสนอแนะ การแจงเบาะแส หรือขอรองเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจาง  

 ๑.๓ จัดบริการท่ีเหมาะสมกับประเภทคํารองเรียนตามขอ ๑.๒ หรือความประสงค       

ตามสิทธิของประชาชน  

 วิธีดําเนินการ  

 การขอรับคําปรึกษาดานกฎหมาย/ระเบียบตางๆ เจาหนาที่ผูรับผิดชอบหรือที่ปรึกษาดาน

กฎหมาย ใหขอมูลตามกฎหมายกําหนด เมื่อใหเสร็จสิ้นแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือวายุติ การขออนุมัติ/อนุญาต 

เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการ ตองการภายใตขอกําหนดและ

ระเบียบแตละเรื่อง เมื่อเสร็จสิ้นแลวเรื่องที่ขออนุมัติ/อนุญาตถือวายุติ -ในกรณีที่เกินความรับผิดชอบ 

หนวยงานผูรับผิดชอบเปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของ ดําเนินการตอไป ภายใน ๑ - ๒ วัน     

และเมื่อการสงตอเสร็จสิ้นแจงใหผูขอรับการบริการรอการติดตอกลับจาก หนวยงานที่รับสงตอ หรือ หากไมได

รับการติดตอกลับจากหนวยงานรับสงตอภายใน ๑๕ วัน ใหติดตอกลับที่ ศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาล

หวยเมก็ ทางโทรศพัท/โทรสาร ๐๕๖-๒๕๙๓๗๘ ตอ ๑๕๗ 

 การรองเรยีน/รองทุกข/แจงเบาะแส 

  ๑.บุคคล เจาหนาที่ของโรงพยาบาลหวยเม็กทุกคนมีหนาท่ีตองปฏิบัติในการรับขอมูล

เบื้องตนแลว สงตอใหมูลใหศูนยรับเรื่องรองเรียนภายใน ๒๔ ชั่วโมง ในกรณทีี่สามารถสงผูรองเรียนเขาศูนยรับ

เรื่องรองเรียน ไดใหจัดสงทันทีและเจาหนาท่ีประจําศูนยปฏิบัติหนาที่ในการรับเรื่องตามระบบ สืบคน

ขอเท็จจริง ชวยแกไข ปญหาและแจงผลตอผูรองหรือผูแจงเบาะแสเมื่อเสร็จสิ้นถือวายุติ สรุปรายงานและสง

ผูบรหิารทราบ 
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 ๒.จดหมาย จากตูรับความคิดเห็น ศูนยรับเรื่องรองเรียนเปดตู ๑ ครั้ง/วัน จดหมาย

ราชการ งาน ธุรการรับลงทะเบียนและจัดสงใหศนูยรับเรื่องรองเรยีน เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบดําเนินการรับเรื่อง

ตรวจสอบ ขอเท็จจริงประสานการแกไขปญหา กรณีที่สามารถติดตอทางโทรศัพทไดแจงผลทันที่ กรณีที่ติดตอ

ทาง โทรศัพทไมไดตอบผูรองเรียนทางจดหมายภายใน ๓๐ วัน (ระยะเวลาเรงดวนตามระดับความรุนแรงของ

ความ เสี่ยง) 

 ๓.โทรศัพทจุดรับเรื่องรองเรียนท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียนมีเจาหนาท่ีใหบริการในเวลา

ราชการถึง ๑๖.๓๐ น. ดําเนินการตามแนวทางการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน นอกเวลาราชการเจาหนาที่

หนวยงาน อุบัติเหตุ-ฉุกเฉินเปนผูทําหนาที่รบัโทรศัพทรับเรื่อง กรณีท่ีสามารถแกไขปญหาหรือไกลเกลี่ยสําเร็จ/

หรือไม สําเร็จ รายงานเขาศูนยรับเรื่องรองเรียนในวันถัดไป เมื่อศูนยรับเรื่องรองเรียนดําเนินการเสร็จสิ้นแจง

ผลตอผู รองถือวายุต ิ 

 ๔. สื่อOnline ศูนยสารสนเทศตรวจสอบขอมูลรายงาน หากพบขอรองเรียนผานสื่อ 

Onlineสง เอกสารรายงานใหศูนยรับเรื่องรองเรียนดําเนินการจัดการตามระบบ และแจงผลผูรองเรียนทราบ

เมื่อเสร็จสิ้น ถือวายุติ  

 ๕. บัตรสนเทศ/แจงเบาะแส ศูนยรับเรื่องรองเรียนตรวจสอบขอเท็จจริง กรณีมีมูลเหตุ

ที่มาดําเนินการ แกไขปญหา นําผลติดประกาศบอรดประชาสัมพันธโรงพยาบาล 

  ๒. ขอรองเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจาง 

  ๒.๑ บันทกึคํา รองเรียนไวเปนหลักฐานในการสืบคนขอเท็จจริง สอบถามถึงวัตถุประสงค

ของการ ขอรับบริการ 

  ๒.๒ แยกประเภทคํารองเพ่ือจัดสงใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของและหัวหนาพัสดุ เสนอเรื่อง

ให ผูบังคบับัญชาทราบตามลําดับชั้นพิจารณาความเห็น 

  - กรณีขอรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายตรวจสอบ

ขอเท็จจริง แจงผลการสอบสวนและการดําเนินการใหผูรองทราบ เมื่อใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวผูรองไมติดใจ

ถือวายุต ิ

 - กรณีแจงเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจาง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบของโรงพยาบาลหวย

เม็ก รับเรื่อง ตรวจสอบขอเทจ็จริง แจงผลการดําเนินงานใหผูแจงเบาะแสทราบ กรณีที่เปนเรื่องขามหนวยงาน 

เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไวแจงศูนยรับเรื่อง รองเรียนๆ สงตอเรื่องภายใตหนังสือ

ราชการใหหัวหนาหนวยงานที่เก่ียวของทราบและดําเนินการตอไป ภายใน ๗ วัน แลวแจงใหผูรองทราบรอการ

ติดตอกลับจากหนวยงานนั้น หรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่ เกี่ยวของ หากไมไดรับการติดตอกลับ

จากหนวยงานท่ีเกี่ยวของภายใน ๑๕วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรับเรื่อง รองเรียนโรงพยาบาลหวยเม็ก 

 3. สถานที่ต้ัง  

  ศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลหวยเม็ก เลขที่ 6 หมูท่ี 14  ตําบลหวยเม็ก  อําเภอหวย

เม็กจังหวัดกาฬสินธุ 35140  โทรศพัท/โทรสาร 0 - 4578 – 9090 
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 4. หนาที่ความรับผิดชอบ  

 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกขและใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่อง

ปญหา ความตองการและขอเสนอแนะของประชาชนที่เก่ียวกับการบริการของโรงพยาบาลหวยเม็ก 

  5. ระยะเวลาเปดใหบริการ เปดใหบริการวันจันทร-วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการ

กําหนด) ตั้งแตเวลา๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.  

บทที ่๒ ประเด็นที่เกี่ยวของกับการรองเรียน 

คําจํากัดความ  

 ผูรับบริการ หมายถึง ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป ผูรับบริการ 

ประกอบดวย หนวยงานของรัฐเจาหนาที่ของหนวยงานของรัฐ/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล  

 หนวยงานของรัฐ ไดแกกระทรวง ทบวง กรมหรือสวนราชการที่เรียกชื่ออยางอ่ืน องคกร

ปกครองสวนทองถิ่น รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึงองคกรอิสระ องคการมหาชน หนวยงาน ในกากับ

ของรัฐและหนวยงาน อ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน  

 เจาหนาที่ของรัฐ ไดแกขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจางประจํา ลูกจางชั่วคราวและ

ผูปฏิบัติงานประเภท อื่น ไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะเปนกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผูซึ่งไดรับแตงตั้ง

และถูกสั่งให ปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ  

 ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ

ทางออมจากการ ดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชน/หมูบานอําเภอไพศาลี 

 การจัดการขอรองเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน 

ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น/คํา ชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

 ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียน

โรงพยาบาลบางมูลนาก ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/

การใหขอคิดเห็น/การ ชมเชย/การรองขอขอมูล  

 ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง ชองทางตางๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอ

ดวยตนเอง รองเรียนทางโทรศัพท/เว็บไซต  

 เจาหนาที่ หมายถึง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน ขอรองเรียน 

แบงเปนประเภท ๒ ประเภทคือ เชน ขอรองเรียนทั่วไป ,การรองเรียนเก่ียวความไมโปรงใสของการจัดซื้อจัด

จางเปนตน  

 คํารองเรียน หมายถึง คําหรือขอความที่ผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมที่ศูนยรับเรื่อง

รองเรียน/รองทุกขหรือ ระบบการรับคํารองเรียนเอง มีแหลงที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอยาง

ชัดเจนหรือมีนัยสําคญัที่ เชื่อถือได การดําเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง เรื่องรองเรียน/รองทุกขที่ไดรับ ผาน

ชองทางการรองเรียนตางๆ มาเพื่อ ทราบ หรือพิจารณาดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาที่ การจัดการ

เรื่องรองเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนท่ีไดรับให ไดรับการ

แกไข หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน  

 



- 5 - 

คํานิยาม 
 ๑.เรื่องสอบถาม : เปนเรื่องที่ประชาชนติดตอสอบถามเพื่อขอทราบขอมูลหรือขอคําปรึกษา
เก่ียวกับระบบหลักประกันสุขภาพและโครงการอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของ ไดแก 
 ๑.๑ การลงทะเบียนสิทธิ์หลักประกันสุขภาพ 

๑.๒  สิทธิประโยชนการรบับริการ 
๑.๓ วิธีการใชบริการตามสิทธิ์ 
๑.๔ การตรวจสอบขอมูลสิทธิ 
๑.๕ สอบถามเก่ียวกับสิทธิสวัสดิการอื่น 
๑.๖ เรื่องอ่ืนๆ 

 ๒.เรื่องรองเรียนในระบบหลักประกันสุขภาพ 
 ๒.๑ เรื่องขอรับเงินชวยเหลือเบื้องตน ตามมาตรา ๔๑ 
 ๒.๒ เรื่องเกี่ยวกับคุณภาพบริการ : เปนเรื่องรองเรียนตาม พ.ร.บ.หลักประกันสุขภาพ
แหงชาติ พ.ศ. ๒๕๔๕  จําแนกเปน  
  2.2.๑ หนวยบริการไมปฏิบัติตามมารฐาน : เปนเรื่องรองเรียนเก่ียวกับมาตรฐาน
การรักษาพยาบาลตามวิชาชีพ ไดแก ตรวจวินิจฉัย แผนการรักษาไมเหมาะสม แพทยไมจายยา ใหยาผิด เปน
ตน 
 ๒.2.2 ไมไดรับความสะดวกตามสมควร  : เปนเรื่องรองเรียนเก่ียวกับไมไดรับความ
สะดวกในหนวยบริการ ไดแก รอนาน บริการชา สถานที่ไมเหมาะสม เจาหนาที่พูดจาไมสุภาพ ไมใหการ
ตอนรับ หนวยบรกิารอยูไกล เปนตน 
 2.2.๓ ถูกเรียกเก็บคาบริการโดยไมมีสิทธิจะเรียกเก็บ  : เปนเรื่องรองเรียนเก่ียวกับ
การถูกเรียกเก็บคาบริการ ไดแก ถูกเรียกเก็บคารกัษาพยาบาลเพ่ิม  
๔.ไมไดรับบริการตามสิทธิที่กําหนด : เปนเรื่องรองเรียนเก่ียวกับหนวยบริการปฏิเสธใหใชสิทธิ ปฏิเสธการสง
ตัวเพื่อการรกัษาตอกรณีเกินศักยภาพ  
 ๓.เรื่องเกี่ยวกับการบรหิารจดัการทั่วไป 
 เปนเรื่องที่ประชาชนเดือดรอน หรือเรื่องขอความชวยเหลืออ่ืนๆ ที่ไมใชเรื่องรองเรียนตาม 
พ.ร.บ.หลักประกันสุขภาพแหงชาติ พ.ศ. ๒๕๔๕  สวนใหญเปนเรื่องเก่ียวกับการบริหารจัดการตางๆ เชน 

๓.๑ การลงทะเบียนหลักประกันสุขภาพ 
๓.๒ สิทธิ์ไมตรงตามจริง (สิทธิ์ซ้ําซอน) 
๓.๓ เรื่องอ่ืนๆ 

 ๔.เรื่องการประสานสงตอผูปวยในระบบ  
 เปนเรื่องการประสานหาเตียงใหกับผูปวยในระบบหลักประกันสุขภาพ เพื่อใหสามารถใชสิทธิ์
ในการรักษาได เชนการประสานหาเตียงใหกับผูปวยท่ีเขารับการรักษาที่โรงพยาบาลเอกชนที่ไมเขารวม
โครงการ 
ชองทางการรองเรียน 
  ๑. รองเรียนดวยตนเองที่โรงพยาบาลหวยเม็ก (จดหมาย/เอกสาร) 
  ๒. รองเรียนผานตู/กลองรับความความคดิเห็น(จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  
 ๓. ไปรษณียปกติ(จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
  ๔. โทรศัพท/โทรสาร 0 - 4578 - 9090  
 ๕. รองเรียนทาง https://ww.facebook.com/kudchumhospital หรือ เวปไชต www. 
https://kc-hospital.net/ 
 



 
บทที่ ๓ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 
๒. รองเรียนผานเว็บไซต  
๓. รองเรียนทางโทรศัพท  

0 - 4578 - 9090 รองเรียนทาง 

Facebook,Line 
๔. รองเรียนผานตูรับความคิดเหน็ 

ศูนยรับเรือ่งรองเรยีน/รองทุกข 

ประสานหนวยงานทีร่บัผิดชอบและ 
ดําเนินการตรวจสอบ 

ไกลเกลี่ย/จัดการปญหา 

ยติุไมได 

ยติุได 
- แจงทีมไกลเกลีย่ 
- ผูอํานวยการโรงพยาบาล 
ดําเนินการลงพ้ืนที่ไกลเกลีย่/จัดการปญหา 

แจงผูรองเรียน/รองทุกข 
ทราบผลการดําเนนิการเบ้ืองตน 

ภายใน 15 วัน 

รายงานผลใหผูอํานวยการโรงพยาบาลทราบ 
ภายใน 7 วัน 

ยติุได ยติุไมได 

ยติุได 
สงเรื่องใหทีมไกลเกลี่ยระดับ

จงัหวัด 



บทที่ ๔ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

 ๑. จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน  

 ๒. จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ  

 ๓. แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งโรงพยาบาลบางมูลนาก เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขา

มายังหนวยงานจากชองทางตางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามที่ กําหนด ดังนี ้ 

 

ชองทาง ความถี่ในการ ตรวจสอบ ระยะเวลาดาํเนินการ หมายเหตุ 
รองเรียนดวยตนเอง ทุกครั้งท่ีมี ผูรองเรียน ภายใน ๑- ๒ วันทาํการ   
รองเรียนทางโทรศพัท/ โทรสาร ทุกวัน  ภายใน ๑- ๒ วันทาํการ   
รองเรียนผาเว็บไซต ทุกวัน  ภายใน ๑- ๒ วันทาํการ   
รองเรียนทาง Face Book ทุกวัน  ภายใน ๑- ๒ วันทาํการ   
 

การประสานหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 

  ๑ กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีท่ี

เก่ียวของ เพื่อใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที  

 ๒ ขอรองเรียน / รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน 

เชน ไฟฟาสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความ

เสนอ ไปยังผูบริหารเพื่อสั่งการหนวยงานที่เก่ียวของ โดยเบ้ืองตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เก่ียวของ 

  ๓ ขอรองเรยีน / รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงพยาบาล ใหดําเนินการประสาน 

หนวยงานภายนอกที่เก่ียวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป  

 ๔ ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไม 

โปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง 

หนวยงานที่รบัผิดชอบ เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป  

การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน  

 ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน ๗ วันทําการ เพื่อเจาหนาที่ศูนยฯ 

จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป  

การรายงานผลการดําเนินการใหผูบรหิารทราบ 

 ๑. ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรยีน/รองทุกข ใหผูบรหิารทราบทุกเดือน 

  ๒. ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะหการ

จัดการขอ รองเรียน / รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา 

องคกร ตอไป  
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มาตรฐานงาน  

 การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด กรณี

ไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณา สงเรื่องให

หนวยงานที่เก่ียวของ ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วัน วันทําการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ภาคผนวก 

แบบคํารองเรียน ๑ 

แบบคํารองทุกข/รองเรียน (ดวยตนเอง) 

ที่ศนูยรับเรื่องรองเรยีนโรงพยาบาลหวยเมก็   วันท่ี............ เดือน…………….................... พ.ศ. 

…………………….......  

เรื่อง .....................................................................................................................................................................  

เรียน    ผูอํานวยการโรงพยาบาลหวยเม็ก 

 ขาพเจา......................................................... อายุ......... ....ปอยูบานเลขที่.......... หมูที่........... 

ตําบล.................................... อําเภอ…………......................... จังหวัด............................ โทรศัพท........................  

อาชีพ.................................................................ตําแหนง..................................................................................... 

ถือบัตร........................................................................เลขที่................................................................................. 

ออกโดย............................................วันออกบัตร...........................................บัตรหมดอายุ................................. 

 มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรยีน เพื่อใหโรงพยาบาลหวยเม็ก  พิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือแกไข 

ปญหาในเรื่อง           

            

             

ทั้งนี้ขาพเจาขอรับรองวาคํารองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริง และยินดีรับผิดชอบทั้ง ทางแพงและทาง 

อาญาหากจะพึงมีโดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองทุกข/รองเรียน 

 (ถาม)ี ไดแก  ๑) ................................................................................................... จํานวน............ชุด  

                  ๒) ....................................................................................................จํานวน............ชุด  

 จึงเรยีนมาเพื่อโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป  

  ขอแสดงความนับถือ  

 (ลงชื่อ) ................................................  

         (…............................................) 

        ผูรองทุกข/รองเรยีน                                                                                                                              

 



 

 แบบคํารองเรียน ๒  

แบบคํารองทุกข/รองเรียน (โทรศพัท) 

ที่ศนูยรับเรื่องรองเรยีนโรงพยาบาลหวยเมก็   วันท่ี............ เดือน…………….................... พ.ศ. …………......  

เรื่อง ...............................................................................................................................................  

เรียนผู    อํานวยการโรงพยาบาลหวยเม็ก 

 ขาพเจา.............................................................. อายุ...................ปอยูบานเลขที่.................... 

หมูที่......................... ตําบล.................................... อําเภอ…………......................... จังหวัด............................... 

โทรศพัท......................อาชีพ.....................................................ตําแหนง............................................................ 

มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียน เพื่อใหโรงพยาบาลหวยเม็กพิจารณาดาํเนินการชวยเหลือหรือแกไข

ปญหาใน 

เรื่อง………................................................................................................................................................... 

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................. 

ทั้งนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคํารองทุกข/รองเรยีนตามขางตนเปนจริง และ จนท.ไดแจงใหขาพเจาทราบแลววา

หากเปน คํารองที่ไมสุจริตอาจตองรับผิดตามกฎหมายได  

 จึงเรยีนมาเพื่อโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป  

  

 (ลงชื่อ) ................................................จนท.ผูรับเรื่อง 

 (…..................................................)  

 วันที่ .................เดือน .............พ.ศ................. 


