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การปฏิบัติงานการรองเรียนการ
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อางทอง 



-๑- 

วัตถุประสงค 

๑.เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลฆองชัยมีการปฏิบัติงานสอดคลองกับ 

เกณฑการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ(PMQA) 

๒.เพื่อใหมั่นใจไดวามีการปฏิบัติตามขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน ท่ี

กําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๓.เพื่อใหความคิดเห็น/คํารองเรียนของผูรับบริการไดรับการตอบสนองที่เหมาะสมและนําไปสูการ 

ปรับปรุงระบบงานใหดียิ่งขึ้น 

๔.เพื่อเพิ่มความไวในการรบัรูปญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็วและเหมาะสม 

๕.เพื่อเปนแนวทางข้ันตนในการเจรจาตอรองไกลเกลี่ยเพื่อปองกันการฟองรอง 

๖.เพื่อสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาที่ไดใสใจและทบทวนขอรองเรียนที่เกิดข้ึน 

ชาๆ 

๗.เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดมีการปฏิบัติ ตาม

ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคลองกับขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่องรองเรียน

และดําเนินการจัดการขอรองเรียนที่กําหนดไวอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

๘.เพื่อใหบุคลากรหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการ ใช

เปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนที่ไดรับจากชอง ทางการ

รองเรยีนตางๆโดยกระบวนการและวิธีการดําเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

 
ขอบเขต 

รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็นแบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึงพอใจ 

ตอการบริการหรือแบบรายงานขอรองเรียนของผูรับบริการจากตูแสดงความคิดเห็นจากWebSiteของ 

หนวยงาน https://cloud-atg.moph.go.th/pms/ นํามาสูการวิเคราะหขอมูลนําสงใหผูเก่ียวของดําเนินการ 

ตอบสนอง/แกไขขอรองเรียนและนําเขาสูการทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข และ 

คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลฆองชัย 

 
คําจํากัดความ 

 เรื่องรองเรียนหมายถึงคํารองเรียนจากผูปวยญาติผูรับบริการทั้งบุคลากรภายนอกและ ภายใน

หนวยงานที่ไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวังทําใหเกิดความไมพึง พอใจ

และแจงขอใหตรวจสอบแกไขหรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการ 

 ขอเสนอแนะหมายถึงคํารองเพื่อแจงใหทราบหรือแนะนําเพื่อการปรับปรุงระบบการบริการ 

สิ่งแวดลอมและอ่ืนๆของโรงพยาบาลฆองชัย 



-๒- 

*ผูรองเรียนหมายถึงผูปวยญาติผูรับบริการประชาชนทั่วไปองคกรภาครัฐเอกชนผูมีสวนได สวนเสีย

ตลอดจนผูมาติดตอผานชองทางตางๆโดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/ การให

ขอคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

*ชองทางการรับเรื่องรองเรียนหมายถึงชองทางท่ีสามารถรับ/สงเรืองรองเรียนไดประกอบดวยตูรับ 

เรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข งานประชาสัมพันธหนังสือถึงผูอํานวยการรองเรียนดวยตนเอง 

รองเรียนผานทางเว็บไซตLineหรือชองทางอ่ืนๆเชนผานสื่อ 

*การจัดการขอรองเรียนหมายถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียนขอเสนอแนะขอคิดเห็นคํา 

ชมเชยการสอบถามหรือรองขอขอมูลโดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงานไดแก 

๑.การแตงต้ังคณะกรรมการจัดการขอรองเรียนและขอชมเชยระดับหนวยงาน 

๒.การรับขอรองเรียน 

๓.การพิจารณาจําแนกระดับและจัดการขอรองเรียน 

๔.การรับและรวบรวมขอรองเรียนจากหนวยงานตางๆ 

๕.การจัดทํารายงานสรุปผลการจัดการขอรองเรียนรายไตรมาส 

๖.การกําหนดมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียน 

๗.การนํามาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียนไปปฏิบัติ 

*การเจรจาตอรองไกลเกลี่ยขั้นตนหมายถึงการที่ทีมเจรจาตอรองฯของหนวยงานเจรจาไกลเกลี่ยเฉพาะ

หนากอนเม่ือพบเหตุการณท่ีมีแนวโนมท่ีจะฟองรองหรือรองเรียน 

* คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน หมายถึง บุคคลที่ไดรับการแตงตั้งใหเปน 

ผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียน/ชมเชยของหนวยงาน 

*ระดับความรุนแรงแบงเปน๔ระดับ 



-๓- 
 

 

ระดับ นิยาม เวลาในการ 

ตอบสนอง 

ผูรับผิดชอบ 

๑ ขอคิดเห็น 

ขอเสนอแนะ 

ผูรองเรยีนไมไดรับความเดอืดรอนแตติด 

ตอมาเพื่อใหขอเสนอแนะ/ใหขอคิดเห็น/ 

ชมเชยในการใหบริการ 

ไมเกิน๕วัน 

ทําการ 

หนวยงาน 

๒ ขอรองเรียน 

เรื่องเล็ก 

-การรองเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมการ 

ใหบริการของเจาหนาที่ในหนวยงาน 

-กา ร ร อ ง เ รี ยน เกี่ ย ว กั บคุณภา พกา ร 

ใหบริการ 

ไมเกิน๑๕วัน 

ทําการ 

หนวยงาน 

๓ ขอรองเรียน 

เรื่องใหญ 

-ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนมีการ 

โตแย ง เกิดขึ้น ไมสามารถแกไขได โดย 

หนวยงานเดียวตองอาศัยทีมไกลเกลี่ยและ 

อํานาจคณะกรรมการบริหารในการแกไข 

-เรื่องท่ีสรางความเสื่อมเสียตอชื่อเสียของ 

รพ. 

ไมเกิน๓๐วัน 

ทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 

-

คณะกรรมการ 

บริหาร รพ. 

๔ การฟองรอง ผูรองเรยีนไดรับความเดือดรอนและ 

รองเรียนตอสื่อมวลชนหรือผูบังคับบัญชา 

ระดับจังหวัดหรือมีการฟองรองเกิดขึ้น 

ไมเกิน๖๐วัน 

ทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 

-

คณะกรรมการ 

บริหาร รพ. 

-หนวยงานระดับสูง 

ขึ้นไปเชน สสจ. 

 
นโยบายปฏิบัติ 

๑.จัดตั้งคณะกรรมการรบัขอรองเรียนรองทุกขมีหนาที่รับเรื่องราวรองเรียนฟองรองบริหาร จัดการ

ขอรองเรียนรวมถึงการใหคําปรกึษาแนะนําประสานงานดําเนินการตรวจสอบขอมูลขอเท็จจริงเบื้องตนและจัดทํา

รายงานเสนอคณะกรรมการบริหารเพื่อพิจารณาใหการปรับปรุงเชิงระบบตอไป 

๒.จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ยโดยมีหนาที่กําหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ยดวย สันติ

วิธีกํากับติดตามประเมินผลรวมทั้งไกลเกลี่ยกรณพีิพาท/ขอขัดแยงที่เกิดขึ้นในหนวยงาน 

๓.กําหนดใหมีชองทางการรับเรื่องรองเรียนไดแก 



-๔- 

-ตูรับเรื่องราวรองเรียน/ขอคิดเห็น 

-รองเรยีนผานทางจดหมายถึงผูเก่ียวของ 

-รองเรียนดวยตนเองกรณีไมมีหนังสือรองเรียนใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียนพรอมชื่อ 

นามสกุลลงลายมือชื่อพรอมที่อยูเบอรโทรศพัทท่ีสามารถติดตอได 

-รองเรียนทางโทรศัพทใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียนพรอมที่อยูเบอรโทรศัพทท่ีสามารถ

ติดตอได 

-รองเรียนผานทางอินเทอรเน็ตเชนเฟสบุคอีเมลลเว็บไซตกระทูตางๆเปนตนใหผูดูแลระบบรวบรวม

ขอมูล 

-รองเรยีนทางสื่อสิ่งพิมพส่ือมวลชนใหรวบรวมขอมูล 

๔.ใหทุกฝาย/งานนํามาตรฐานเชิงนโยบายเรื่อง“การบริหารจัดการขอรองเรียน”ใชเปนแนวทาง ในการ

ปฏิบัติควบคุมกํากับติดตามในหนวยงาน 



-๕- 

ระบบการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลฆองชัย รายละเอียดของข้ันตอน

การปฏิบัติงาน 

๑)การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

ผูอาํนวยการโรงพยาบาล 

๑.๑กําหนดสถานที่จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรยีนของหนวยงาน 

๑.๒กําหนดเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

๑.๓พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสมเพื่อกําหนดเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน

ของหนวยงาน 

๑.๔ออก/แจงคําสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงานพรอมท้ังแจงให 

บุคลากรภายในหนวยหนวยงานทราบเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

๒)การับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 

ในแตละวันเจาหนาที่ตองดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังศูนยฯจากชองทาง

ตางๆดังนี้ 

- โทรศัพท 

- รองเรียนกับเจาหนาท่ี 

- หนังสือ/จดหมาย 

- เว็บไซตของโรงพยาบาลฆองชัย 

- อื่นๆเชนกลองแสดงความคดิเห็น 

๓)การบันทึกขอรองเรียน 

เจาหนาท่ีฯ 

a. ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียนเจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนแบบฟอรมบันทึกขอ 

รองเรียนแบบฟอรมComplaintForm 

b. การกรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียนแบบฟอรมComplaintFormควรถามชื่อ-สกุล 

หมายเลขโทรศัพทติดตอกลับของผูรองเรียนเพื่อเปนหลักฐานยืนยันและปองกันการกลั่น

แกลงรวมทั้งเปนประโยชนในการแจงขอมูลการดําเนินกาแกไข/ปรับปรงุกลับแกผูรองเรียน 

๔)การวิเคราะหระดับขอรองเรียน 

๑.โรงพยาบาลฆองชัยจัดตั้งศูนยจัดการขอรองเรียนโดยมอบหมายใหมีผูรับผิดชอบท่ีชัดเจนเบอร 

โทรศพัท /E-mail 

๕)ระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียนของผูรับบริการภายในกําหนดดังนี้ 

a. ภายในเวลา10วันทําการ 

ไดแกเรื่องรองเรียนที่มีขอมูลครบถวนสามารถตรวจสอบขอเท็จจริงจากฐานขอมูลของรพ.ได 



-๖- 

๕.๒ภายในเวลา๓๐วันทําการ 

 
 
 
 

 
๒๕๖๐ 

ไดแกเรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวนสามารถรวบรวมขอเท็จจริงโดยไมตองทาํหลักฐาน 
 
๕.๓ภายในเวลา๖๐วันทําการ 

ไดแกเรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวนตองสืบหาขอเท็จจริง 

๕.๔ภายใน๗วันทําการ 

ไดแกการรองเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจางตามระเบียบพัสดุภาครฐักระทรวงการคลังพ.ศ. 

 
๖)การนับระยะเวลาใหเริ่มนับต้ังแตวันที่ปรากฏอยูในเขตขอมูล“วันที่รับ”ของระบบงานบริหารเรื่อง

รองเรียนของแตละหนวยงาน 

๗)การกําหนดวาเรื่องรองเรียนใดจะเขาอยูกลุมใดของเกณฑระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียน ของ

ผูรับบริการนั้นใหหนวยงานที่ดําเนินการเปนผูระบุกลุมลงในหนา“บันทึกขอมูลการรับเรื่อง รองเรียน”

ของระบบงานบริหารเรื่องรองเรียนนอกจากนี้เห็นสมควรใหมีการจัดลําดับชั้นความสําคัญ ของเรื่อง

รองเรียนโดยกําหนดประเภทของเรื่องรองเรียนที่ตองดาํเนินการอยางเรงดวนดังน้ี 

๗.๑เรื่องรองเรียนท่ีมีผลกระทบตอประชาชนในวงกวางในเรื่องของความปลอดภัยซึ่งมีผลตอสุขภาพ 

และอาจเปนอันตรายถึงชีวิต 

๗.๒เรื่องรองเรียนที่กอใหเกิดความเขาใจผิดและทําใหเกิดความไมปลอดภัย 

๗.๓เรื่องรองเรียนที่เก่ียวของกับเรื่องที่เปนนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข ทั้งนี้ขอใหผูรับเรื่อง/

ผูดําเนินการเสนอเร่ืองและดําเนินการใหเปนไปตามเกณฑระยะเวลาการแกไข 

ปญหาการรองเรยีนของแตละกลุมดวย 

การรับเร่ืองรองเรียน 

๑.ประเด็นที่สามารถรับรองเรียน 

เมื่อผูรับบริการประสบปญหาเก่ียวกับการใชบริการประเด็นที่สามารถรองเรียนไดแก 

- ไดรับอันตรายจากการรับบริการหรือใชยาทั้งที่ไดปฏิบัติตามวิธีใชคําแนะนําหรือขอควรระวัง 

ตามที่ฉลากระบุแลว 

- เครื่องมือเครื่องใชยาและเวชภัณฑที่จําเปนประจําสถานนพยาบาลไมเปนไปตามท่ีกําหนด 

- คาใชจายทางดานการรักษาพยาบาลไมเปนธรรม 

- การรักษาไมไดมาตรฐาน 

- กระทําผิดจรรยาบรรณและจริยธรรม 

- ไมไดรับความสะดวกในการรับบริการ 
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-ไมไดรับการบริการที่ดีหรือไมตรงกับความเจ็บปวยหรือความตองการ 

-พบการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีและหนวยงานภายในหนวยงานราชการ 

๒.การรองเรียนกรณีการจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ 

ตามระเบียบกระทรวงการคลัง วาดวยการจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.๒๕๖๐ หมวด

๑๐ขอ๒๒๐ผูใดเห็นวาหนวยงานของรัฐมิไดปฏิบัติใหเปนไปตามหลักเกณฑและวิธีการที่กําหนดใน กฎหมายวา

ดวยการจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐกฎกระทรวงระเบียบหรือประกาศท่ีออกตาม ความใน

กฎหมายวาดวยการจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐมีสิทธิรองเรียนไปยังหนวยงานของรัฐนั้น หรือ

คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณแลวแตกรณีได.-ดังนี้ 

-การย่ืนขอรองเรียนตามวรรคหนึ่งตองดําเนินการภายใน๑๕วันนับแตวันที่รูหรือควรรูวาหนวย งาน

ของรัฐนั้นมิไดปฏิบัติใหเปนไปตามหลักเกณฑและวิธีการที่กําหนดในกฎหมายวาดวยการจัดซื้อจัดจางและ การ

บริหารพัสดุภาครฐักฎกระทรวงระเบียบหรือประกาศท่ีออกตามความในกฎหมายวาดวยการจัดซื้อจัด จางและ

การบริหารพัสดุภาครัฐ 

ขอ๒๒๑การรองเรียนตองทําเปนหนังสือลงลายมือชื่อผูรองเรียนในกรณีผูรองเรียนเปนนิติบุคคล ตอง

ลงลายมือชื่อของกรรมการซึ่งเปนผูมีอํานาจกระทําการแทนนิติบุคคลและประทับตราของนิติบุคคล(ถามี) 

หนังสือรองเรียนตามวรรคหนึ่งตองใชถอยคําสุภาพและระบุขอเท็จจริงและเหตุผลอันเปนเหตุแหง 

การรองเรียนใหชัดเจนพรอมแนบเอกสารหลักฐานที่เก่ียวของไปดวย 

ขอ๒๒๒ในกรณีที่หนวยงานของรัฐไดรับเรื่องรอยเรียนตามขอ๒๒๐ใหหนวยงานของรัฐพิจารณาขอ 

รองเรียนใหแลวเสร็จโดยเร็วแลวแจงผลใหผูรองเรียนทราบโดยไมชักชาพรอมทั้งแจงใหคณะกรรมการ 

พิจารณาอุทธรณทราบดวย 

ขอ๒๒๓ในกรณีที่คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณไดรับเรื่องรองเรียนตามขอ๒๒๐ใหคณะกรรมการ 

พิจารณาอุทธรณพิจารณาขอรองเรียนใหแลวเสร็จโดยเร็วโดยใหดําเนินการตามมาตรา๔๓วรรคสี่แลวแจง ผล

ใหผูรองเรียนและหนวยงานของรัฐทราบดวย 

คําวินิจฉัยของคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณใหเปนที่สุด คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณอาจกําหนด

รายละเอียดอ่ืนเพ่ิมเติมไดตามความจําเปนเพื่อประโยชน 

ในการดําเนินการ 

๓.ชองทางการรองเรียนหรือแจงเบาะแส 

(๑)โทรศัพทท่ีหมายเลข043-840240ตอ201 (๒)

รองเรียนกับเจาหนาที่ณศูนยรับเรื่องรองเรียน (๓)

หนังสือ/จดหมาย 

(๔)เว็บบอรดของศูนยรับเรื่องรองเรียน (๕) 

ตูแสดงความคิดเห็น 
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๔.หลักเกณฑการพิจารณากล่ันกรองเร่ืองรองเรียนเบื้องตน 

๑.การรองเรียนที่มีขอมูลไมชัดเจนไมเพียงพอหรือไมสามารถหาแหลงขอมูลเพิ่มเติมไดให ยุติ

เรื่องเก็บเปนขอมูลและแจงผูรองเรียนทราบถึงเหตุผลกรณติีดตอผูรองเรียนได 

๒.การรองเรียนที่เกิดจากความเขาใจผิดของผูรองเรียนหรือเปนเรื่องรองเรียนที่เจาหนาที่ ผูรับ

เรื่องรองเรียนสามารถใหขอมูล/ไกลเกลี่ยไดใหยุติเรื่องและเก็บเปนขอมูล 

๓.กรณผีูรองเรียนใหขอมูลที่มีเนื้อหาในเชิง“แนะนําการเสนอแนะ”ไมจัดวาเปนเรื่องรองเรียนที่

ตองดําเนินการภายในระยะเวลาท่ีกําหนด(กลุมทาทาย)โดยใหพิจารณายุติเรื่อง 



ข ัҟนตอนการดําเนนิงานแกไ้ขปญัหาเร ืѷองรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์

ช่องทาง 
-บุคคล 

-โทรศพัท์ 
-จดหมาย 
-หนงัสือ 

ไกล่เกลีϧย/แก้ไข 
จดัการปญัหา 

ได้ ไม่ได ้

ยุตเรืϧอง คณะกรรมการพจิารณา 
เรืϧองร้องเรียนด˚าเนินการ 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ต้นเร่ือง 
ยุตเิรืϧอง 

1. ประสานทางโทรศพัท ์

2. ประสานทางหนงัสือราชการ 

3. ลงพืน้ทีϧ (รพ.ทีϧเกีϧยวขอ้ง/ผูร้อ้ง) เพืϧอ
ตรวจสอบข้อเท็จจรงิและหาข้อมูลเพิϧมเตมิ 

เร ืѷองรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์

แจง้ผู้รอ้งเรยีน/ตน้เร่อืง บนัทกึขอ้มูล 

-๙- 
 

 

 


