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คํานํา 
 

 ตาม รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของปวงชนชาวไทย 

มาตรา 41(2) “บุคคลยอมมีสิทธิ เสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐ และไดรับแจงผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว” 

และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 หมวด 7 การอํานวยความสะดวก

และการตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา 38 “เม่ือสวนราชการใดไดรับการติดตอจากประชาชน

หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสวนราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้น

ท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน 15 วัน หรือภายในเวลาท่ีกําหนดไว” และมาตรา 41 

ในกรณีท่ีสวนราชการไดรับคํารองเรียน เสนอแนะ หรือความความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค 

ความยุงยากหรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้น

ท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไป และในกรณีท่ีมีท่ีอยูของบุคคลนั้นใหแจงบุคคลนั้นทราบผลการดําเนินงานดวย 

ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได ในกรณีการแจงผานทาง

ระบบเครือขายสารสนเทศมิใหเปดเผยชื่อหรือท่ีอยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

 คูมือการปฏิบัติงานฉบับนี้ ประกอบดวยรายละเอียดการจัดการเรื่องรองเรียนตางๆ วิธีการดําเนินการ

จัดการเรื่องรองเรียน ซ่ึงจะแบงเปนแตละข้ันตอนตามกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน ตั้งแตชองทางการรับเรื่องรองเรียน 

การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี และการรายงานสรุปผลการดําเนินงานการจัดการเรื่องรองเรียน 

 ผูจัดทําหวังเปนอยางยิ่งวา คูมือการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องรองเรียนจากการปฏิบัติงาน          

หรือการใหบริการฉบับนี้ จะเปนประโยชนตอการปฏิบัติงานดานการจัดการเรื่องรองเรียนของเจาหนาท่ี     

และผู เ ก่ียวของหรือประชาชนผู ท่ีสนใจเปนอยางมาก หากมีขอเสนอแนะตางๆ เก่ียวกับคูมือฉบับนี้        

ผูจัดทํายินดีรับฟงทุกขอเสนอแนะ เพ่ือเปนประโยชนตอการพัฒนางานตอไป และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี ้
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บทท่ี 1 

บทนํา 
 

หลักการและเหตุผล 

 ดวยโรงพยาบาลสิรินธร จังหวัดขอนแกน เปนหนวยบริการภาครัฐซ่ึงมีหนาท่ีใหบริการดานการแพทย

และการสาธารณสุข โดยใหความสําคัญกับผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสียท้ังภายในและภายนอกหนวยงาน 

รวมท้ังมุงเนนใหบุคลากรโรงพยาบาลปฏิบัติงานดวยความโปรงใส เปนธรรม ตรวจสอบได โรงพยาบาลสิรินธร 

จังหวัดขอนแกน จึงไดกําหนดใหมีระบบการจัดการเรื่องรองเรียนของหนวยงานข้ึน เพ่ือแสดงออกถึงการดําเนินงาน

การใหบริการทางการแพทยท่ีมีความโปรงใส ตรวจสอบได ซ่ึงการดําเนินงานไดกําหนดข้ันตอน และกรอบเวลา

ในการตอบสนองขอรองเรียนใหสอดคลองกับพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ และวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีด ี

พ.ศ. 2546 และเกณฑการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA)  ตอมาในป 2555 

คณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ (สํานักงาน ป.ป.ช.) ไดพัฒนาเครื่องมือเพ่ือเปนมาตรการ

ปองกันการทุจริต และเปนกลไกในการสรางความตระหนักใหหนวยงานภาครัฐดําเนินงานอยางโปรงใส      

และมีคุณธรรมท่ีเรียกวา “การประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐ 

(Integrity and Transparency Assessment: ITA)” และในปงบประมาณ 2561 กระทรวงสาธารณสุข    

ไดกําหนดเปาหมายในการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในหนวยงาน โดยกําหนดใหประเมินหนวยงาน  

ในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข และสวนภูมิภาคแยกจากกัน คือ สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด โรงพยาบาลศูนย 

โรงพยาบาลท่ัวไป โรงพยาบาลชุมชน และสํานักงานสาธารณสุขอําเภอ 

 โรงพยาบาลสิรินธร จังหวัดขอนแกน จึงเล็งเห็นความสําคัญของการรับฟงเสียงสะทอนขอรองเรียน 

จากผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย ซ่ึงถือเปนระบบสําคัญในการยกระดับคุณธรรม และความโปรงใสของหนวยงาน 

เนื่องจากเปนการเปดโอกาสใหผูมีสวนไดสวนเสียหรือผูรับบริการมีชองทางท่ีจะรองเรียนการปฏิบัติงาน     

หรือการใหบริการของเจาหนาท่ี ซ่ึงจะสงผลทําใหเจาหนาท่ีมีความตระหนักและปฏิบัติหนาท่ีอยางตรงไปตรงมา

ไมเลือกปฏิบัติ 

 ดังนั้น การกําหนดระบบการจัดการเรื่องรองเรียนจากการปฏิบัติงานหรือการใหบริการ จึงถือวาเปนการสงเสริม

ความโปรงใสใหหนวยงานไดอีกวิธีหนึ่ง รวมถึงเปนการเปดโอกาสใหผูมารับบริการ  หรือผูมีสวนไดสวนเสีย

สามารถสะทอนการปฏิบัติงาน และการใหบริการของเจาหนาท่ีของโรงพยาบาลไดอีกชองทางหนึ่ง 
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วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ 

 1. เพ่ือพัฒนาระบบการจัดการเรื่องรองเรียนใหเปนไปตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน

อยางเปนรูปธรรม และสอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมายท่ีเก่ียวของกับการรับเรื่องรองเรียน

อยางครบถวน และมีประสิทธิภาพ 

 2. เพ่ือใหบุคลากร โรงพยาบาลสิรินธร จังหวัดขอนแกน นําไปเปนกรอบแนวทางในการปฏิบัติงาน 

ตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน และดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนใหเปนไปตามมาตรฐานเดียวกัน

อยางมีประสิทธิภาพ 

 3. เพ่ือแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติงาน เผยแพรใหกับบุคคลภายนอก และผูมารับบริการใหสามารถเขาใจ 

และใชประโยชนจากกระบวนการท่ีมีอยู รวมถึงการเสนอแนะปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงานได 

 

ขอบเขตของคูมือ 

 เพ่ือใชในการจัดการเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาล ตั้งแตการรับและตรวจสอบเรื่องรองเรียน       

จากชองทางตางๆ การบันทึกขอมูลเรื่องรองเรียน การวิเคราะหระดับเรื่องรองเรียน การแจงกลับผูรองเรียน 

และการประสานผูท่ีเก่ียวของเพ่ือดําเนินการแกไข/ปรับปรุง 

 

สถานท่ีตั้ง 

 โรงพยาบาลสิรินธร จังหวัดขอนแกน เลขท่ี 82 หมู 10 ตําบลโนนสมบูรณ อําเภอบานแฮด จังหวัดขอนแกน 

หมายเลขโทรศัพท 043 - 267 - 041 - 2 

 

เวลาทําการ 

 เปดใหบริการในวัน และเวลาราชการ เวลา 08.30 - 16.30 น. 

 

หนาท่ีความรับผิดชอบ 

 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองเรียน และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษาปญหาและความตองการ 

พรอมท้ังรับฟงขอเสนอแนะของผูมารับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

 

 

 

 

 

  

 

 



บทท่ี 2 

ประเด็นท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียน 
 

คํานิยาม 

 “เรื่องรองเรียน” หมายถึง คํารองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกและภายในหนวยงาน 

ท่ีไมไดรับการตอบสนองตอความตองการหรือความคาดหวังทําใหเกิดความไมพึงพอใจ และแจงขอใหตรวจสอบ 

แกไขหรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการ 

 “เรื่องรองเรียนท่ัวไป” หมายถึง เรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี ความไมเปนธรรม

ในการใหบริการของเจาหนาท่ี โดยมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดสวนเสียเปนผูยื่นรองเรียนตอหนวยงานอ่ืน    

และสงตอมายังหนวยงาน 

 “ขอเสนอแนะ” หมายถึง คํารองเพ่ือแจงใหทราบหรือแนะนํา เพ่ือการปรับปรุงระบบบริการ 

สิ่งแวดลอม และอ่ืนๆ 

 “การตอบสนองตอเรื่องรองเรียน” หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือการรายงานผลการดําเนินงาน

เก่ียวกับเรื่องรองเรียนใหผูรองเรียนทราบ ท่ีเปนไปตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหาร

กิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 โดยมีการกําหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือการแจงผลการพิจารณา

เรื่องรองเรียนจากการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีภายในหนวยงาน ใหผูรองเรียนทราบภายใน 15 วัน 

 “ผูรองเรียน” หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ เอกชน ผูมีสวนไดสวนเสีย 

ผูไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีหรือหนวยงานของรัฐ 

 “ผูบริหาร” หมายถึง ผูท่ีมีอํานาจลงนามหรือสั่งการในข้ันตอนตางๆ เพ่ือใหเรื่องรองเรียนไดรับการแกไข

เปนท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องรองเรียนใหเกิดประโยชนสูงสุด 

 “หนวยงาน” หมายถึง โรงพยาบาลสิรินธร จังหวัดขอนแกน 

 “เจาหนาท่ี” หมายถึง ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ หรือบุคลากรท่ีเรียกชื่ออยางอ่ืน  

ซ่ึงปฏิบัติงานใหกับโรงพยาบาลสิรินธร จังหวัดขอนแกน 

 “ผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม 

จากการดําเนินงานของสวนราชการ เชน ประชาชน ชุมชน หนวยงานภาครัฐและเอกชน เปนตน 

 “การเจรจาไกลเกลี่ย” หมายถึง กระบวนการไกลเกลี่ยดวยการสื่อสาร สนทนาระหวางคูกรณีหรือผูแทน

ตั้งแตเริ่มมีความขัดแยงกัน เพ่ือหาทางออกของปญหาและขอตกลงท่ีพึงพอใจโดยเร็วรวมกัน และเพ่ือมิใหความขัดแยง

บานปลาย 

 “ผูไกลเกลี่ย” หมายถึง เจาหนาท่ีท่ีไดรับการแตตั้งใหเปนผูไกลเกลี่ยความขัดแยงในระบบการแพทย 

หรือผูไดรับมอบหมายหรืออาจเปนบุคคลภายนอกท่ีคูกรณียอมรับรวมไกลเกลี่ยดวยก็ได 
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 “เจรจาไกลเกลี่ยคนกลาง” หมายถึง การเจรจาไกลเกลี่ยดวยความชวยเหลือของบุคคลท่ีสาม ท่ีเปนกลาง 

ทําหนาท่ีชวยใหเกิดกระบวนการกลุมปรึกษาหารือรวมกันดวยบรรยากาศสัมพันธภาพท่ีดีตอกัน คูกรณีเกิดขอตกลง

ท่ีพึงพอใจรวมกัน โดยคนกลางไมไดมีหนาท่ีตัดสินใจแทนคูกรณี 

  

 “ชองทางการรับเรื่องรองเรียน” หมายถึง ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับ - สงเรื่องรองเรียน 

ประกอบดวย ตูรับเรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องรองเรียน งานประชาสัมพันธ หนังสือถึงผูอํานวยการโรงพยาบาลสิรนิธร 

จังหวัดขอนแกน รองเรียนดวยตนเอง เว็บไซตโรงพยาบาล เฟซบุกโรงพยาบาล โทรศัพท จดหมาย สื่อมวลชน 

หรือชองทางอ่ืนๆ 

 “บัตรสนเทห” หมายถึง การกลาวหาโดยไมระบุชื่อของผูกลาวหา แตระบุเพียงชื่อหรือตําแหนงของผู

ถูกกลาวหาหรือระบุขอเท็จจริงท่ีเพียงพอใหทราบวาเปนการกลาวหาผูใด และเปนขอเท็จจริงเพียงพอท่ีจะ

เขาใจไดวาผูถูกกลาวหานั้นมีพฤติการณหรือการกระทําผิดอยางไร 

 

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน 

 กรณีผูรับบริการตองการแจงเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี 

สามารถแจงผานชองทางตางๆ ดังนี้ 

  - ติดตอดวยตนเอง โดยผูรับบริการสามารถขอรับแบบฟอรมแจงขอรองเรียน ได ท่ี         

ศูนยรับเรื่องรองเรียน (ศูนยประกันสุขภาพ) อาคารผูปวยนอกและอุบัติเหตุฉุกเฉิน ชั้น 3 และจุดประชาสัมพันธ 

อาคารผูปวยนอกและอุบัติเหตุฉุกเฉิน ชั้น 1 

  - ทางไปรษณีย โดยจาหนาซองถึง ศูนยรับเรื่องรองเรียน (ศูนยประกันสุขภาพ) อาคารผูปวยนอก

และอุบัติเหตุฉุกเฉิน ชั้น 3 โรงพยาบาลสิรินธร จังหวัดขอนแกน เลขท่ี 82 หมู 10 ตําบลโนนสมบูรณ อําเภอบานแฮด 

จังหวัดขอนแกน 40110 

  - ทางโทรศัพท หมายเลข 043 - 267 - 041 - 2 โทรศัพทสายตรงตลอด 24 ชั่วโมง   

และ 043 - 267 - 041 - 2 ตอ 1072 หัวหนาศูนยรับเรื่องรองเรียน/หัวหนาศูนยประกันสุขภาพ 

  - สายตรงผูอํานวยการโรงพยาบาล 043 - 267 - 041 - 2 ตอ 1088, 090 - 228 - 9935 

  - ทางโทรสาร หมายเลข 043 - 267 - 173 

  - กลองรับความคิดเห็นตามจุดบริการตางๆ ภายในโรงพยาบาล มีท้ังหมดจํานวน 18 จุด  

โดยมีการเปดกลองรับความคิดเห็น ทุกวันจันทร - ศุกร เวลา 14.00 น. 

  - ทาง Facebook โรงพยาบาลสิรินธร จังหวัดขอนแกน 

  - ทาง Facebook สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดขอนแกน 

  - เว็บไซตศูนยรับเรื่องราวรองทุกข สํานักนายกรัฐมนตรี 1111   

  - รองเรียน/รองทุกข ผานทางโทรศัพท/โทรสาร ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข 

กระทรวงสาธารณสุข หมายเลขโทรศัพท 02 - 590 - 2876 - 7  

  - รองเรียน/รองทุกข ผานศูนยดํารงธรรม HOTLINE 1567 



- 5 - 
 

  - ผานสื่อสารมวลชน เชน หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน เปนตน 

  - ผานชองทางอ่ืนๆ 

 

หนวยงานท่ีเกี่ยวของกับการจัดการเรื่องรองเรียน 

หนวยงาน ประเภทเรื่องรองเรียน 
งานนิติการ กลุมงานบริหารท่ัวไป การปฏิบัติหรือละเวนการปฏิบัติหนาท่ี 

ตามกฎระเบียบ วินัย ทุจริต ประพฤติมิชอบ  
เรื่องท่ัวไป และการเจรจาไกลเกลี่ยขอรองเรียน 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน (ศูนยประกันสุขภาพ) 

ศูนยประกันสุขภาพ เรื่องรองเรียนและคุมครองสิทธิประชาชน 
ในระบบหลักประกันสุขภาพ 

งานประชาสัมพันธ เรื่องรองเรียนท่ัวไป 
กลุมงานพัฒนาทรัพยากรบุคคล (HRD) 
  

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 3 

แผนผังและข้ันตอนการดําเนินงานเรื่องรองเรยีน 
 

1. Flow Chart การไกลเกล่ีย และจัดการขอรองเรียน โรงพยาบาลสิรินธร จังหวัดขอนแกน 

 การไกลเกลี่ย และจัดการขอรองเรียน โรงพยาบาลสิรินธร จังหวัดขอนแกน แบงเปน 2 ระดับ ดังนี้ 

  1. กรณีรองเรียน/รองทุกข การแกไขระดับ 1 ไกลเกลี่ยเบื้องตน โดยหัวหนาหนวยงาน 

  2. กรณีขอพิพาท การแกไขระดับท่ี 2 ไกลเกลี่ยโดยผูเชี่ยวชาญ โดยการเจรจาไกลเกลี่ยคนกลาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การเยียวยา 

- ชวยเหลือเบ้ืองตน 

- พรบ ม. 41 

2. กรณีขอพพิาท 

ระดับ 2 การแกไข 
ไกลเกลี่ยโดยผูเชี่ยวชาญ 

ผูเจรจาไกลเกล่ีย 

ผูประสานงาน 
เจรจาไกลเกลี่ย

คนกลาง 

No Yes 

- ขอรองเรียน 

- สื่อสาธารณะ 

- หนังสือรองเรียน 

รองเรียน/รองทุกข 

1. กรณีรองเรียน/รองทุกข 
 ดานหนา : 

- ศูนยรับเร่ืองรองเรียน 

- OPD    - ER 

- เภสัชกรรม 

- ทันตกรรม 

- หองบัตร ฯลฯ 

 ศูนยประกันฯ : 
สิทธิการรักษา 

- พรบ. 
- ประกันสังคม 

- ประกันสุขภาพ 

- สิทธิอื่น ๆ 

 

 หนวยบริการ : 
- IPD 

- OR 

- หนวยงานสนับสนุน 

 
ผู้ อํานวยการ รพ. 

ไกลเกลี่ยสําเร็จ 
ยุติ

ปญหา 

ระดับ 1 การแกไข 
ไกลเกลี่ยเบ้ืองตน 

- ประสานผูเกี่ยวของ 

เขาเกณฑ ม.41 ไมเขาเกณฑ ม.41 

รายงาน RM ศูนยพัฒนาคุณภาพ รพ. 

รายงานคณะกรรมการบริหาร 

รพ. ทุกเดือน 

สงอนุกรรมการ สสจ. 
ดําเนินการตามพรบ.ม.41 
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Flow Chart กระบวนการไกลเกลี่ย 

  

                                                      ผูรับผิดชอบ 

 

คณะกรรมการไกลเกลี่ย  

 

 

 

ประธานและ/หรือ 

   คณะกรรมการบริหาร 

ความเสี่ยงและแกไข 

เรื่องรองเรียน 

 

 

 

 

 

คณะกรรมการไกลเกลี่ย 

 

 

 

 

 

 

 

คณะกรรมการไกลเกลี่ย 

 

 

 

 

 

เลขาทีมไกลเกลี่ย 

6. เก็บรวบรวม
แฟมขอมูล 

1. รับแจงเหตุ 

2. รวบรวมขอมูล 

- สําเนาเวชระเบียน 

- รวบรวม/บันทึกขอมลูจากการพูดคุย 

  กับเจาหนาท่ีผูเก่ียวของ 

3. ติดตามเย่ียมผูเสียหาย/ครอบครัว 

ครั้งแรก (เร็วท่ีสดุ ไมเกิน 1 – 3 วันหลังเกิดเหตุการณ) 
- สรางสมัพันธ 
- แจงวัตถุประสงคของการมาเยี่ยม 

- รับฟงประเด็นปญหาดวยทาทีเหน็ใจ เปนมิตร ไมโตแยง 

- กรณีเสียชีวิต รพ. นําพวงหรีดไปเคารพศพ เปนเจาภาพ 

  สวดพระอภิธรรมศพ และมอบเงินชวยเหลืองานศพเบ้ืองตน 

  ตามความเหมาะสม 

4. ประชุมคณะกรรมการฯ 

- วิเคราะหขอมูล/เหตุการณ/สรุปประเด็นท่ีรองเรียน 

- กําหนดแนวทางชวยเหลือ/เยียวยาผูเสียหาย และครอบครัว 

- กรณีท่ีจําเปนอาจตองประสานกับทีมใหคําปรกึษา 

  เพ่ือใหการชวยเหลือ   
  ดานขวัญกําลังใจของผูเสียหาย/ครอบครัว 

- สรุปขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงระบบงานของโรงพยาบาล 

- เสนอรายงานตอคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 

 

5. การเย่ียมผูเสียหายตอเน่ือง 

(ครั้งท่ี 2 หางจากครั้งแรก 1 สัปดาห) 
 (ครั้งท่ี 3 หางจากครั้งท่ีสอง 2 สปัดาห) 

- การเยียวยาทางจิตใจ/สังคม 

- ใหขอมูล/ขอเท็จจริงท่ีไดจากการประชุม 

- บันทึกรายงานผลการเยี่ยมเสนอประธานกรรมการ 

 

ผูเสยีหายเขาเกณฑ

ตาม ม.41 

สงทีมไกลเกลีย่ 

สสจ. 

อบุตัิการณ์/ความเสีย่ง

ตอ่การถกูฟ้องร้อง 
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Flow chart การปฏิบัติการรับเรื่องรองเรียน 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

YES 

YES 

No 

No 

เรื่องรองเรียน 

รับเรื่องรองเรียน

ประเมินปญหา, 

เจรจาไกลเกล่ีย 

ในเวลาราชการ 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

นอกเวลาราชการ 

เวรตรวจการบริหาร 
เวรตรวจการพยาบาล 

ไกลเกล่ียได ไกลเกล่ียไมได 

ยุติเร่ือง 

- รวบรวมขอมูล 

- สถิติประจําเดือน 

- แจงคณะกรรมการไกลเกลี่ย 

- คณะกรรมการ RM 

- คณะกรรมการบริหาร 

คณะกรรมการ

ไกลเกล่ีย 

คณะกรรมการ RM 

พิจารณาสอบสวน 

คณะกรรมการ 

สอบสวน 

รายงาน ผอ.รพ 

แจงหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

แจงผูรองเรียน 
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Work Flow การดําเนินงานแกไขปญหาเรื่องรองเรียน 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลงทะเบียนเรื่องรองเรียน 

ตรวจสอบขอเท็จจริง 

- หาขอมูลเพ่ิมเติม 

ทางโทรศัพท/จดหมาย 

- หารือหนวยงานอ่ืน 

พิจารณาวินิจฉัย 

รับปญหา 

- ตูรับความคิดเห็น    

- จดหมาย            - วาจา                 

- โทรศัพท             - อ่ืนๆ 

ลงทะเบียน 

พิจารณา

ประเภท 

ของปญหา 

หาขอมูลเพ่ิมเติม 

ช้ีแจงกลับภายใน 15 วัน 

ยุติปญหา ดําเนินการแกไข 

ยุติปญหา 

สรุป/บันทึก 

รายงานคณะกรรมการไกล

เกลี่ยขอรองเรียน 

เรื่องท่ีสามารถดําเนินการ

แกไขปญหาไดทันที 

เรื่องท่ีไมสามารถดําเนินการ

แกไขปญหาไดทันที 

ยุติได ยุติไมได 

ประสานงานไกลเกลี่แกปญหา 

สรุปผลแจงกลับ 

- เรื่องงาย ภายใน 15 วัน 

- เรื่องยาก ภายใน 30 วัน 

โดยติดตอเปนระยะๆ 

ยุติปญหา 

ลงบันทึก 

ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

- สํานักงานสาขาจังหวัด 

- สํานักงาน สปสช.เขตพ้ืนท่ี 

- สํานักงาน สปสช. แหงชาติ 

เรื่องรองเรียนท่ีมีระดับความรุนแรงมาก 

- คณะทํางานไกลเกลี่ยเรื่องรองเรียน 

- ผูอํานวยการโรงพยาบาล 




