
 

 

 

 

 

 

คูมือปฏิบัติงาน การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

โรงพยาบาลหวยเม็ก 

อําเภอหวยเมก็  จังหวัดกาฬสินธุ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

คํานํา 

  คูมือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข ขอบเขตการดําเนินการครอบคลุมความ

เสี่ยงเรื่อง การรองเรียน/รองทุกขทุกประเภท ประกอบดวย ดานคลินิก ระบบบริการ สิ่งแวดลอมความ

ปลอดภัย พฤติกรรมบริการและการจัดซื้อจัดจาง ของโรงพยาบาลหวยเม็กจัดทําขึ้นเพื่อเปนกรอบหรือแนวทาง

ในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรยีนรองทุกข ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาล ตอบสนองนโยบาย

ของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖              

ซึ่งไดกําหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุข แกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 

เพื่อตอบสนอง ความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน                     

เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงาน        

เกินความจําเปน มีการปรับปรุง ภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชน ไดรับการอํานวยความสะดวก         

และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สม่ําเสมอ ทั้งนี้การจัดการ         

ขอรองเรียนจนไดขอยุติใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวัง

ของผูรับบริการ  จําเปนตองมขีั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐาน

เดียวกัน ดังนั้นศูนยบริการหลักประกันสุขภาพโรงพยาบาลหวยเม็ก (ศูนยรับเรื่องรองเรียน รองทุกข) จึงจัดทํา

คูมือการปฏิบัติงานเรื่องการรองเรียนรองทุกขข้ึนเพื่อใชเปนแนวทางการปฏิบัติของทุกหนวยที่เก่ียวของ 

ภายในโรงพยาบาล  

 

 

 

 

 

 

 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลหวยเม็ก   

 

 



 

บทนํา 

๑. หลักการและเหตุผล 

 ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 

ไดกําหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง        

เพื่อตอบสนอง ความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน             

เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงาน เกิน

ความจําเปน มีการปรับปรุง ภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอานวยความสะดวกและไดรับการ

ตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการสม่ําเสมอ โรงพยาบาลหวยเม็กจึงไดจัดทําคูมือ

ปฏิบัติงานการจัดการเรื่อง รองเรยีน/รองทกุขเพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

 ๒. วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 

  ๑. เพื่อใหเจาหนาที่โรงพยาบาลหวยเม็ก ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการจัดการเรื่อง
รองเรียน/รองทุกขหรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
  ๒. เพื่อใหการดาเนินงานจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลหวยเม็กมีขั้นตอน/กระบวนการ 
และแนวทางปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
  ๓. เพื่อสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุงไปสูการบริหารคุณภาพทั่วท้ังองคกรอยางมี
ประสิทธิภาพ 
  ๔. เพื่อเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของโรงพยาบาลหวยเม็ก ทราบ
กระบวนการ การจัดการรับเรื่องราวรองทุกข ตลอดจนชองทางการรองเรียน/รองทุกข  
 ๕. เพื่อใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอ
รองเรียนที่ กําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ  

๓. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

 อางถึง ประกาศคณะรักษาความสงบแหงชาติฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เม่ือวันที่ ๑๗ กรกฎาคม 

๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนยดํารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และหนวยบริการ

จัดตั้งศูนย รับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขมีระบบรองรับ บริการใหขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับเรื่อง

รองเรียน/รองทุกข การจัดการปญหา ตอบสนองความตองการตามความจําเปนและขอเสนอแนะ               

ของประชาชน โรงพยาบาลบางมูลนาก กําหนดใหศูนยรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกขอยูในศูนยบริการหลักประกัน 

สุขภาพของโรงพยาบาล การพัฒนาศูนยรับเรื่องรองเรยีนประกอบมาตรฐาน ๕ ดานคือ 

  ๑. มาตรฐานดานกายภาพและสิ่งแวดลอมต้ังอยูบริเวณดานหนาโรงพยาบาล ประชาชน

เขาถึง งายมีอุปกรณประกอบการบริการที่จําเปนตามมาตรฐาน 

  ๒. มาตรฐานบุคลากร กําหนดใหหัวหนาศูนยบริการหลักประกันสุขภาพเปนหัวหนาศูนยรับ 

เรื่องรองเรียน/รองทุกข และมีเจาหนาที่ประจําศูนยใหบริการในเวลาราชการ 1 คน นอก เวลาราชการ 

กําหนดใหเจาหนาท่ีที่ปฏิบัติงานนอกเวลาราชการที่งานอุบัติเหตุ-ฉุกเฉิน ปฏิบัติหนาที่รับเรื่องรองเรียน จัดตั้ง

คณะกรรมการวินิจฉัยคํารองเรียนระดับองคกรจาก คณะกรรมการบริหาร  และกําหนดใหหัวหนากลุมงาน 

หัวหนางาน ทุกหนวยงานเปนมีหนาท่ี จัดการเรื่องรองเรยีนรองทุกขเบื้องตน ณ หนวยบรกิาร 
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  ๓. มาตรฐานดานการดําเนินงานแกไขปญหา ประกอบดวยกระบวนการที่ทําใหประชาชน 

ทราบสิทธิและหนาท่ีตลอดจนการเขาถึงบริการทุกประเภท 

 ๔. มาตรฐานดานระบบขอมูล  บันทึกขอมูล  รายงานความเสี่ยง และบันทึกคํารองตาม

แบบฟอรมรับเรื่อง รองเรียนตามมาตรา๕๗,๕๙ และ ม๔๑ 

  ๕. มาตรฐานดานการสรางการมีสวนรวมและการพัฒนางานเชิงรุก หมายถึง การดําเนินงาน 

สรางความรูความเขาใจใหกับประชาชน ผูรับบริการ ภาคีที่เก่ียวของ สรางเครือขายรับ เรื่องรองเรียนและ

รวมมือกับภาคีตางๆในการสรางการมีสวนรวมในการรับเรื่องรองเรียน และประชาสัมพันธสิทธิในระบบ

หลักประกันสุขภาพแหงชาติ สิทธิ์โดยชอบทางกฎหมาย ของประชาชน คืนขอมูลเรื่องรองเรยีนสูชุมชนเพื่อการ

เรียนรูและพัฒนาระบบรวมกัน 

๔. ขอบเขต 

 1. เรื่องรองเรียนท่ัวไป  

 ๑.๑ บันทึกขอมูลคํา รองเรียนรปูเอกสารเก็บหลักฐานไว สืบคนขอมูล 

 ๑.๒ แยกประเภทคํารองเรียนตามลักษณะการบริการ เชน ขอรับคํา ปรึกษากฎหมายหรือ

กฏระเบียบ ตางๆ แจงความประสงคการไดรับการคุมครองสิทธิ์ตาม พรบ. กฎหมายคุมครองที่กําหนด        

ขออนุมัติ/ ขออนุญาต,ขอรองเรียน/รองทุกข ขอเสนอแนะ การแจงเบาะแส หรือขอรองเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจาง  

 ๑.๓ จัดบริการท่ีเหมาะสมกับประเภทคํารองเรียนตามขอ ๑.๒ หรือความประสงค       

ตามสิทธิของประชาชน  

 วิธีดําเนินการ  

 การขอรับคําปรึกษาดานกฎหมาย/ระเบียบตางๆ เจาหนาที่ผูรับผิดชอบหรือที่ปรึกษาดาน

กฎหมาย ใหขอมูลตามกฎหมายกําหนด เมื่อใหเสร็จสิ้นแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือวายุติ การขออนุมัติ/อนุญาต 

เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการ ตองการภายใตขอกําหนดและ

ระเบียบแตละเรื่อง เมื่อเสร็จสิ้นแลวเรื่องที่ขออนุมัติ/อนุญาตถือวายุติ -ในกรณีที่เกินความรับผิดชอบ 

หนวยงานผูรับผิดชอบเปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของ ดําเนินการตอไป ภายใน ๑ - ๒ วัน     

และเมื่อการสงตอเสร็จสิ้นแจงใหผูขอรับการบริการรอการติดตอกลับจาก หนวยงานที่รับสงตอ หรือ หากไมได

รับการติดตอกลับจากหนวยงานรับสงตอภายใน ๑๕ วัน ใหติดตอกลับที่ ศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาล

หวยเมก็ ทางโทรศพัท/โทรสาร ๐๕๖-๒๕๙๓๗๘ ตอ ๑๕๗ 

 การรองเรยีน/รองทุกข/แจงเบาะแส 

  ๑.บุคคล เจาหนาที่ของโรงพยาบาลหวยเม็กทุกคนมีหนาท่ีตองปฏิบัติในการรับขอมูล

เบื้องตนแลว สงตอใหมูลใหศูนยรับเรื่องรองเรียนภายใน ๒๔ ชั่วโมง ในกรณทีี่สามารถสงผูรองเรียนเขาศูนยรับ

เรื่องรองเรียน ไดใหจัดสงทันทีและเจาหนาท่ีประจําศูนยปฏิบัติหนาที่ในการรับเรื่องตามระบบ สืบคน

ขอเท็จจริง ชวยแกไข ปญหาและแจงผลตอผูรองหรือผูแจงเบาะแสเมื่อเสร็จสิ้นถือวายุติ สรุปรายงานและสง

ผูบรหิารทราบ 
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 ๒.จดหมาย จากตูรับความคิดเห็น ศูนยรับเรื่องรองเรียนเปดตู ๑ ครั้ง/วัน จดหมาย

ราชการ งาน ธุรการรับลงทะเบียนและจัดสงใหศนูยรับเรื่องรองเรยีน เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบดําเนินการรับเรื่อง

ตรวจสอบ ขอเท็จจริงประสานการแกไขปญหา กรณีที่สามารถติดตอทางโทรศัพทไดแจงผลทันที่ กรณีที่ติดตอ

ทาง โทรศัพทไมไดตอบผูรองเรียนทางจดหมายภายใน ๓๐ วัน (ระยะเวลาเรงดวนตามระดับความรุนแรงของ

ความ เสี่ยง) 

 ๓.โทรศัพทจุดรับเรื่องรองเรียนท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียนมีเจาหนาท่ีใหบริการในเวลา

ราชการถึง ๑๖.๓๐ น. ดําเนินการตามแนวทางการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน นอกเวลาราชการเจาหนาที่

หนวยงาน อุบัติเหตุ-ฉุกเฉินเปนผูทําหนาที่รบัโทรศัพทรับเรื่อง กรณีท่ีสามารถแกไขปญหาหรือไกลเกลี่ยสําเร็จ/

หรือไม สําเร็จ รายงานเขาศูนยรับเรื่องรองเรียนในวันถัดไป เมื่อศูนยรับเรื่องรองเรียนดําเนินการเสร็จสิ้นแจง

ผลตอผู รองถือวายุต ิ 

 ๔. สื่อOnline ศูนยสารสนเทศตรวจสอบขอมูลรายงาน หากพบขอรองเรียนผานสื่อ 

Onlineสง เอกสารรายงานใหศูนยรับเรื่องรองเรียนดําเนินการจัดการตามระบบ และแจงผลผูรองเรียนทราบ

เมื่อเสร็จสิ้น ถือวายุติ  

 ๕. บัตรสนเทศ/แจงเบาะแส ศูนยรับเรื่องรองเรียนตรวจสอบขอเท็จจริง กรณีมีมูลเหตุ

ที่มาดําเนินการ แกไขปญหา นําผลติดประกาศบอรดประชาสัมพันธโรงพยาบาล 

  ๒. ขอรองเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจาง 

  ๒.๑ บันทกึคํา รองเรียนไวเปนหลักฐานในการสืบคนขอเท็จจริง สอบถามถึงวัตถุประสงค

ของการ ขอรับบริการ 

  ๒.๒ แยกประเภทคํารองเพ่ือจัดสงใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของและหัวหนาพัสดุ เสนอเรื่อง

ให ผูบังคบับัญชาทราบตามลําดับชั้นพิจารณาความเห็น 

  - กรณีขอรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายตรวจสอบ

ขอเท็จจริง แจงผลการสอบสวนและการดําเนินการใหผูรองทราบ เมื่อใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวผูรองไมติดใจ

ถือวายุต ิ

 - กรณีแจงเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจาง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบของโรงพยาบาลหวย

เม็ก รับเรื่อง ตรวจสอบขอเทจ็จริง แจงผลการดําเนินงานใหผูแจงเบาะแสทราบ กรณีที่เปนเรื่องขามหนวยงาน 

เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไวแจงศูนยรับเรื่อง รองเรียนๆ สงตอเรื่องภายใตหนังสือ

ราชการใหหัวหนาหนวยงานที่เก่ียวของทราบและดําเนินการตอไป ภายใน ๗ วัน แลวแจงใหผูรองทราบรอการ

ติดตอกลับจากหนวยงานนั้น หรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่ เกี่ยวของ หากไมไดรับการติดตอกลับ

จากหนวยงานท่ีเกี่ยวของภายใน ๑๕วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรับเรื่อง รองเรียนโรงพยาบาลหวยเม็ก 

 3. สถานที่ต้ัง  

  ศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลหวยเม็ก เลขที่ 6 หมูท่ี 14  ตําบลหวยเม็ก  อําเภอหวย

เม็กจังหวัดกาฬสินธุ 35140  โทรศพัท/โทรสาร 0 - 4578 – 9090 
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 4. หนาที่ความรับผิดชอบ  

 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกขและใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่อง

ปญหา ความตองการและขอเสนอแนะของประชาชนที่เก่ียวกับการบริการของโรงพยาบาลหวยเม็ก 

  5. ระยะเวลาเปดใหบริการ เปดใหบริการวันจันทร-วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการ

กําหนด) ตั้งแตเวลา๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.  

บทที ่๒ ประเด็นที่เกี่ยวของกับการรองเรียน 

คําจํากัดความ  

 ผูรับบริการ หมายถึง ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป ผูรับบริการ 

ประกอบดวย หนวยงานของรัฐเจาหนาที่ของหนวยงานของรัฐ/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล  

 หนวยงานของรัฐ ไดแกกระทรวง ทบวง กรมหรือสวนราชการที่เรียกชื่ออยางอ่ืน องคกร

ปกครองสวนทองถิ่น รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึงองคกรอิสระ องคการมหาชน หนวยงาน ในกากับ

ของรัฐและหนวยงาน อ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน  

 เจาหนาที่ของรัฐ ไดแกขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจางประจํา ลูกจางชั่วคราวและ

ผูปฏิบัติงานประเภท อื่น ไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะเปนกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผูซึ่งไดรับแตงตั้ง

และถูกสั่งให ปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ  

 ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ

ทางออมจากการ ดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชน/หมูบานอําเภอไพศาลี 

 การจัดการขอรองเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน 

ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น/คํา ชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

 ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียน

โรงพยาบาลบางมูลนาก ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/

การใหขอคิดเห็น/การ ชมเชย/การรองขอขอมูล  

 ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง ชองทางตางๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอ

ดวยตนเอง รองเรียนทางโทรศัพท/เว็บไซต  

 เจาหนาที่ หมายถึง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน ขอรองเรียน 

แบงเปนประเภท ๒ ประเภทคือ เชน ขอรองเรียนทั่วไป ,การรองเรียนเก่ียวความไมโปรงใสของการจัดซื้อจัด

จางเปนตน  

 คํารองเรียน หมายถึง คําหรือขอความที่ผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมที่ศูนยรับเรื่อง

รองเรียน/รองทุกขหรือ ระบบการรับคํารองเรียนเอง มีแหลงที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอยาง

ชัดเจนหรือมีนัยสําคญัที่ เชื่อถือได การดําเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง เรื่องรองเรียน/รองทุกขที่ไดรับ ผาน

ชองทางการรองเรียนตางๆ มาเพื่อ ทราบ หรือพิจารณาดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาที่ การจัดการ

เรื่องรองเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนท่ีไดรับให ไดรับการ

แกไข หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน  
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คํานิยาม 
 ๑.เรื่องสอบถาม : เปนเรื่องที่ประชาชนติดตอสอบถามเพื่อขอทราบขอมูลหรือขอคําปรึกษา
เก่ียวกับระบบหลักประกันสุขภาพและโครงการอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของ ไดแก 
 ๑.๑ การลงทะเบียนสิทธิ์หลักประกันสุขภาพ 

๑.๒  สิทธิประโยชนการรบับริการ 
๑.๓ วิธีการใชบริการตามสิทธิ์ 
๑.๔ การตรวจสอบขอมูลสิทธิ 
๑.๕ สอบถามเก่ียวกับสิทธิสวัสดิการอื่น 
๑.๖ เรื่องอ่ืนๆ 

 ๒.เรื่องรองเรียนในระบบหลักประกันสุขภาพ 
 ๒.๑ เรื่องขอรับเงินชวยเหลือเบื้องตน ตามมาตรา ๔๑ 
 ๒.๒ เรื่องเกี่ยวกับคุณภาพบริการ : เปนเรื่องรองเรียนตาม พ.ร.บ.หลักประกันสุขภาพ
แหงชาติ พ.ศ. ๒๕๔๕  จําแนกเปน  
  2.2.๑ หนวยบริการไมปฏิบัติตามมารฐาน : เปนเรื่องรองเรียนเก่ียวกับมาตรฐาน
การรักษาพยาบาลตามวิชาชีพ ไดแก ตรวจวินิจฉัย แผนการรักษาไมเหมาะสม แพทยไมจายยา ใหยาผิด เปน
ตน 
 ๒.2.2 ไมไดรับความสะดวกตามสมควร  : เปนเรื่องรองเรียนเก่ียวกับไมไดรับความ
สะดวกในหนวยบริการ ไดแก รอนาน บริการชา สถานที่ไมเหมาะสม เจาหนาที่พูดจาไมสุภาพ ไมใหการ
ตอนรับ หนวยบรกิารอยูไกล เปนตน 
 2.2.๓ ถูกเรียกเก็บคาบริการโดยไมมีสิทธิจะเรียกเก็บ  : เปนเรื่องรองเรียนเก่ียวกับ
การถูกเรียกเก็บคาบริการ ไดแก ถูกเรียกเก็บคารกัษาพยาบาลเพ่ิม  
๔.ไมไดรับบริการตามสิทธิที่กําหนด : เปนเรื่องรองเรียนเก่ียวกับหนวยบริการปฏิเสธใหใชสิทธิ ปฏิเสธการสง
ตัวเพื่อการรกัษาตอกรณีเกินศักยภาพ  
 ๓.เรื่องเกี่ยวกับการบรหิารจดัการทั่วไป 
 เปนเรื่องที่ประชาชนเดือดรอน หรือเรื่องขอความชวยเหลืออ่ืนๆ ที่ไมใชเรื่องรองเรียนตาม 
พ.ร.บ.หลักประกันสุขภาพแหงชาติ พ.ศ. ๒๕๔๕  สวนใหญเปนเรื่องเก่ียวกับการบริหารจัดการตางๆ เชน 

๓.๑ การลงทะเบียนหลักประกันสุขภาพ 
๓.๒ สิทธิ์ไมตรงตามจริง (สิทธิ์ซ้ําซอน) 
๓.๓ เรื่องอ่ืนๆ 

 ๔.เรื่องการประสานสงตอผูปวยในระบบ  
 เปนเรื่องการประสานหาเตียงใหกับผูปวยในระบบหลักประกันสุขภาพ เพื่อใหสามารถใชสิทธิ์
ในการรักษาได เชนการประสานหาเตียงใหกับผูปวยท่ีเขารับการรักษาที่โรงพยาบาลเอกชนที่ไมเขารวม
โครงการ 
ชองทางการรองเรียน 
  ๑. รองเรียนดวยตนเองที่โรงพยาบาลหวยเม็ก (จดหมาย/เอกสาร) 
  ๒. รองเรียนผานตู/กลองรับความความคดิเห็น(จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  
 ๓. ไปรษณียปกติ(จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
  ๔. โทรศัพท/โทรสาร 0 - 4578 - 9090  
 ๕. รองเรียนทาง https://ww.facebook.com/kudchumhospital หรือ เวปไชต www. 
https://kc-hospital.net/ 
 



 
บทที่ ๓ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 
๒. รองเรียนผานเว็บไซต  
๓. รองเรียนทางโทรศัพท  

0 - 4578 - 9090 รองเรียนทาง 

Facebook,Line 
๔. รองเรียนผานตูรับความคิดเหน็ 

ศูนยรับเรือ่งรองเรยีน/รองทุกข 

ประสานหนวยงานทีร่บัผิดชอบและ 
ดําเนินการตรวจสอบ 

ไกลเกลี่ย/จัดการปญหา 

ยติุไมได 

ยติุได 
- แจงทีมไกลเกลีย่ 
- ผูอํานวยการโรงพยาบาล 
ดําเนินการลงพ้ืนที่ไกลเกลีย่/จัดการปญหา 

แจงผูรองเรียน/รองทุกข 
ทราบผลการดําเนนิการเบ้ืองตน 

ภายใน 15 วัน 

รายงานผลใหผูอํานวยการโรงพยาบาลทราบ 
ภายใน 7 วัน 

ยติุได ยติุไมได 

ยติุได 
สงเรื่องใหทีมไกลเกลี่ยระดับ

จงัหวัด 



บทที่ ๔ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

 ๑. จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน  

 ๒. จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ  

 ๓. แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งโรงพยาบาลบางมูลนาก เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขา

มายังหนวยงานจากชองทางตางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามที่ กําหนด ดังนี ้ 

 

ชองทาง ความถี่ในการ ตรวจสอบ ระยะเวลาดาํเนินการ หมายเหตุ 
รองเรียนดวยตนเอง ทุกครั้งท่ีมี ผูรองเรียน ภายใน ๑- ๒ วันทาํการ   
รองเรียนทางโทรศพัท/ โทรสาร ทุกวัน  ภายใน ๑- ๒ วันทาํการ   
รองเรียนผาเว็บไซต ทุกวัน  ภายใน ๑- ๒ วันทาํการ   
รองเรียนทาง Face Book ทุกวัน  ภายใน ๑- ๒ วันทาํการ   
 

การประสานหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 

  ๑ กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีท่ี

เก่ียวของ เพื่อใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที  

 ๒ ขอรองเรียน / รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน 

เชน ไฟฟาสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความ

เสนอ ไปยังผูบริหารเพื่อสั่งการหนวยงานที่เก่ียวของ โดยเบ้ืองตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เก่ียวของ 

  ๓ ขอรองเรยีน / รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงพยาบาล ใหดําเนินการประสาน 

หนวยงานภายนอกที่เก่ียวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป  

 ๔ ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไม 

โปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง 

หนวยงานที่รบัผิดชอบ เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป  

การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน  

 ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน ๗ วันทําการ เพื่อเจาหนาที่ศูนยฯ 

จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป  

การรายงานผลการดําเนินการใหผูบรหิารทราบ 

 ๑. ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรยีน/รองทุกข ใหผูบรหิารทราบทุกเดือน 

  ๒. ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะหการ

จัดการขอ รองเรียน / รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา 

องคกร ตอไป  
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มาตรฐานงาน  

 การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด กรณี

ไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณา สงเรื่องให

หนวยงานที่เก่ียวของ ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วัน วันทําการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ภาคผนวก 

แบบคํารองเรียน ๑ 

แบบคํารองทุกข/รองเรียน (ดวยตนเอง) 

ที่ศนูยรับเรื่องรองเรยีนโรงพยาบาลหวยเมก็   วันท่ี............ เดือน…………….................... พ.ศ. 

…………………….......  

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

เรียน    ผูอํานวยการโรงพยาบาลหวยเม็ก 

 ขาพเจา......................................................... อายุ......... ....ปอยูบานเลขที่.......... หมูที่........... 

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

อาชีพ.................................................................ตําแหนง..................................................................................... 

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

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

 มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรยีน เพื่อใหโรงพยาบาลหวยเม็ก  พิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือแกไข 

ปญหาในเรื่อง           

            

             

ทั้งนี้ขาพเจาขอรับรองวาคํารองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริง และยินดีรับผิดชอบทั้ง ทางแพงและทาง 

อาญาหากจะพึงมีโดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองทุกข/รองเรียน 

 (ถาม)ี ไดแก  ๑) ................................................................................................... จํานวน............ชุด  

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

 จึงเรยีนมาเพื่อโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป  

  ขอแสดงความนับถือ  

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

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

        ผูรองทุกข/รองเรยีน                                                                                                                              

 



 

 แบบคํารองเรียน ๒  

แบบคํารองทุกข/รองเรียน (โทรศพัท) 

ที่ศนูยรับเรื่องรองเรยีนโรงพยาบาลหวยเมก็   วันท่ี............ เดือน…………….................... พ.ศ. …………......  

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

เรียนผู    อํานวยการโรงพยาบาลหวยเม็ก 

 ขาพเจา.............................................................. อายุ...................ปอยูบานเลขที่.................... 

หมูที่......................... ตําบล.................................... อําเภอ…………......................... จังหวัด............................... 

โทรศพัท......................อาชีพ.....................................................ตําแหนง............................................................ 

มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียน เพื่อใหโรงพยาบาลหวยเม็กพิจารณาดาํเนินการชวยเหลือหรือแกไข

ปญหาใน 

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

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

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

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

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

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

ทั้งนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคํารองทุกข/รองเรยีนตามขางตนเปนจริง และ จนท.ไดแจงใหขาพเจาทราบแลววา

หากเปน คํารองที่ไมสุจริตอาจตองรับผิดตามกฎหมายได  

 จึงเรยีนมาเพื่อโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป  

  

 (ลงชื่อ) ................................................จนท.ผูรับเรื่อง 

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

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


