




 
 

 

คู่มือ 
การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน

(Complaint Management 
Standard Operation procedure) 

 
โรงพยาบาลปราสาท จังหวัดสุรินทร ์

 
 

  



 
 

คำนำ 
  
 คู่มือการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลปราสาทปี พ.ศ. 2563 จัดทำขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางในการ
ดำเนินการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการข้อร้องเรียนต่างๆวิธีการดำเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขั้นตอนตามกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนตั้งแต่ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และการรายงานผลสรุปผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนโดยทั้งหมดที่กล่าวมานี้หมายถึง
กระบวนการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลปราสาท 
 ผู้จัดทำหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการ
จัดการข้อร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนหรือประชาชนผู้ที่สนใจเป็นอย่างมากหากมี
ข้อเสนอแนะต่างๆเกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ผู้จัดทำยินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไปและ
ขอขอบพระคุณมา  ณ  ที่นี้ด้วย 
 
 

โรงพยาบาลปราสาท 
ผู้จัดทำ 

กุมภาพันธ์ 2563 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

สารบัญ 
เรื่อง          หน้า 
คำนำ 

สารบัญ 

วัตถุประสงค์ 1 

คำนิยาม           1 

ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน        1 

หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน        2 

การจำแนกประเภทข้อร้องเรียนโรงพยาบาลปราสาท      2 

ระยะเวลาการประเมิน จัดลำดับความเร่งด่วน และส่งต่อเรื่องไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ 3 

แผนผังกระบวนการทำงานของระบบการจัดการข้อร้องเรียน     3 

ภาคผนวก 

แบบฟอร์มบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน        

•กรณีร้องเรียนด้วยตนเอง ที่ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ/    4 
จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน /โทรศัพท์         
•กรณรี้องเรียนผ่านทางตู้แสดงความคิดเห็น      5 
•กรณรี้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์โรงพยาบาล      6 

แบบฟอร์มการตอบกลับเรื่องร้องเรียนจากหน่วยงานที่รับผิดชอบ    7 

หนังสือราชการ แจ้งผลการรับเรื่องร้องเรียน/ผลการดำเนินงานแก่ผู้ร้องเรียน   8 
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1. วตัถปุระสงค ์
• เพ่ือให้ความคิดเห็น/คำร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองที่เหมาะสมและนำไปสู่การปรับปรุง

ระบบงานให้ดีขึ้น 

• เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็วและเหมาะสม 

• เพ่ือเป็นแนวทางขั้นต้นในการเจรจาต่อรองไกล่เกลี่ย ป้องกันการฟ้องร้อง 

• เพ่ือสร้างความตระหนักให้แก่หน่วยงานและเจ้าหน้าที่ได้ใส่ใจและทบทวนข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นซ้ำๆ 

• เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอน
การปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการ      
ข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

• เพ่ือให้บุคคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ ใช้เป็น
แนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดย
กระบวนการและวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 

2. ค ำนิยำม 
• เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ของรัฐ

ที่เก่ียวข้องกับกระทรวงสาธารณสุข เช่น การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาล การจัดซื้อจัดจ้างในส่วนราชการ
ของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้างข้อเสนอแนะ และ/หรือ
ข้อคิดเห็นต่างๆ 

• ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ตลอดจนผู้มาติดต่อ ผ่านช่องทางต่างๆ 

• ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางที่สามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้เช่น ตู้รับความคิดเห็น 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ งานประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้อำนวยการ ร้องเรียนด้วยตนเอง หรือช่องทางอ่ืนๆ ผ่าน
สื่อมวลชน เว็บไซต์โรงพยาบาลเป็นต้น 

 

3. ช่องทำงรบัเรื่องร้องเรียน 
 โรงพยาบาลปราสาทเปิดรับเรื่องร้องเรียนจำนวน  5  ช่องทางดังนี้ 

1. ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ /จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2. โทรศัพท ์

- ในเวลาราชการ ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ โทร.044 - 551556 
- นอกเวลาราชการ ห้องอุบัติเหตุและฉุกเฉินโทร. 088 - 5844125 

3. หนังสือราชการ (ศูนย์ดำรงธรรม / สสจ.สุรินทร์), จดหมาย 
4. ตู้แสดงความคิดเห็นจำนวน 15 ตู้โดยมีการเปิดตู้ทุกวันจันทร์-ศุกร์  เวลา  11.00 น. 
5. เว็บไซต์โรงพยาบาล : www.complaint.prasathsp.com  
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4. หลกัเกณฑก์ำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียน 
แบ่งเป็น 3 ระดับ ดังนี้ 

• ระดับรุนแรงน้อย หมายถึง การร้องเรียนที่ไม่มีหลักฐานชัดเจน เป็นสิ่งอยู่ในแผนที่จะดำเนินการของ
โรงพยาบาลอยู่แล้ว การร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียนหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียนแจ้งผู้ร้องเรียนให้ทราบถึงเหตุผลไกล่เกลี่ยได้ให้แจ้งเรื่องไปยังผู้ร้องเรียน ยุติเรื่องและเก็บเป็นข้อมูลในการ
พัฒนา 

• ระดับรุนแรงปานกลางหมายถึง การร้องเรียนที่ต้อง ไตร่ตรอง ความคุ้มค่า ความเหมาะสมก่อนดำเนินการ 
เช่น ต้องการที่จอดรถ จุดบริการชาร์ตแบตเตอรี่ เครื่องซักผ้าหยอดเหรียญ สถานที่พักญาติไม่เพียงพอ เป็นต้น  

• ระดับรุนแรงมาก หมายถึงการร้องเรียนที่ต้องรีบสืบหาข้อเท็จจริง ป้องกันการฟ้องร้อง ป้องกันความเข้าใจ
ผิดแก่รพ.-บุคลากร เช่น ผู้ป่วยเสียชีวิต ล่าช้าในการรักษา ผู้ป่วยมีอาการแย่ลง ละเลยการดูแล ทะเลาะวิวาท ฯลฯ 

หมายเหตุ:กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “ข้อแนะนำการเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่องร้องเรียน
ที่ต้องดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนด (กลุ่มท้าทาย) โดยให้พิจารณายุติเรื่องและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่
รับผิดชอบ เพื่อเป็นข้อมูลในการพัฒนา 

 

 

 

5. กำรจ ำแนกประเภทข้อร้องเรียนโรงพยำบำลปรำสำท 
แบ่งเป็น 5 ด้านดังต่อไปนี้ 
1. พฤติกรรมบริการ(Service Behavior) หมายถึง การพูดจา, การแต่งกาย, กิ ริยามารยาท, ความ

กระตือรือร้นในการให้บริการ 
2. การดูแลรักษา (Care) หมายถึง งานบริการที่มีขั้นตอนตั้งแต่ การซักประวัติ, การวินิจฉัย, การรักษา การ

จำหน่ายกลับบ้าน, การติดตามเยี่ยม หรือ 13 Patient care process เช่น  
- การตรวจร่างกาย   
- การซักประวัติ   
- การตรวจเลือด 
- เอกซเรย์   
- วินิจฉัย รักษา   
- การให้ยา    
- ภาวะแทรกซ้อน  
- เสียชีวิต เป็นต้น 

3. การบริหารจัดการ (Management)หมายถึง การจัดการทรัพยากรให้เพียงพอ(คน-เงิน-ของ-เวลา) เช่น 
- เครื่องมือ : ล้าสมัย ไม่พอใช้ จำนวนน้อย 
- อัตรากำลัง : ไม่พอ คนน้อย เวรหนัก ภาระงาน ไม่มีความรู้ 
- ล่าช้า เสียเวลา รอนาน คิวหลดุทำงานซ้ำซ้อน 
- ขวัญกำลังใจ แรงจูงใจ ขั้นเงินเดือน ความก้าวหน้า 
- ความรักความสามัคคี ความร่วมมือ 
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4. สิ่งแวดล้อม (Environment) เช่น ยุง ขยะ ส้วม ความสะอาดของพ้ืนที ่เป็นต้น 
5. สิ่งอำนวยความสะดวก(Facilities) เช่น พัดลม ไมโครโฟน เครื่องขยายเสียง โทรทัศน์ ร้านค้า โรงอาหาร 

เป็นต้น 

6. ระยะเวลำกำรส่งต่อเรื่องต่อหน่วยงำนท่ีรบัผิดชอบ 

 

7. แผนผงัขัน้ตอนกำรร้องเรียน/ร้องทุกข ์ส ำหรบัผู้รบับริกำร/ประชำชน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระดับความรุนแรง หน่วยงานที่รับผิดชอบรับเรื่อง หน่วยงานตอบกลับ 
รุนแรงน้อย 1 วัน 3 วัน 

รุนแรงปานกลาง 1 วัน 3 วัน 
รุนแรงมาก 1 วัน 1 วัน 
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ภาคผนวก 
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1. แบบฟอรม์บนัทึกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขส์ ำหรบัผู้รบับริกำร 
• กรณรี้องเรียนด้วยตนเอง ที่ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน /โทรศัพท ์
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• กรณรี้องเรียนผ่านทางตู้แสดงความคิดเห็น 
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• กรณรี้องเรียนผ่านเวปไซต์โรงพยาบาล 
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2. แบบฟอรม์กำรทบทวนเรื่องร้องเรียนจำกหน่วยงำนท่ีรบัผิดชอบ 
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3. หนังสือรำชกำร แจ้งผลกำรรบัเรื่องร้องเรียน/ ผลกำรด ำเนินงำนแก่ผู้ร้องเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 


