
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คูมือการดําเนินการเก่ียวกับเร่ืองรองเรียนทั่วไป 
โรงพยาบาลพระปกเกลา 
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การดําเนินการเก่ียวกับเร่ืองรองเรียนท่ัวไป 
โรงพยาบาลพระปกเกลา 

  

โรงพยาบาลพระปกเกลามีระบบการจัดการเรื่องรองเรียนอยางเปนรูปธรรม  เพื่อเปดโอกาสใหผูมารับ

บริการสะทอนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี และเปนการสงเสริมความโปรงใสของ

โรงพยาบาล โดยมีการจัดต้ังศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข ทําหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน/ฟองรอง   

บริหารจัดการขอรองเรียน รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสานการดําเนินงาน ตรวจสอบขอมูล

ขอเท็จจริงเบ้ืองตน และจัดทําขอมูลรายงานเสนอคณะกรรมการบริหารความเส่ียงโรงพยาบาล เพื่อนําเสนอ

พิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบตอไป และจัดต้ังคณะกรรมการเจรจาไกลเกล่ีย ซึ่งมีหนาท่ี กําหนดนโยบาย

ในการเจรจาไกลเกล่ียดานสาธารณสุขดวยสันติวิธี กํากับ และติดตามประเมินผล รวมท้ังไกลเกล่ียกรณีพิพาท/

ขอขัดแยงท่ีเกิดข้ึนในโรงพยาบาล  

การดําเนินงานของศูนยรับเรื่องรองเรียน มีวิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) เปนแนวทางการ

จัดการเกี่ยวกับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลพระปกเกลา ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน จะพิจารณา รวบรวม

ขอมูลความคิดเห็น และขอรองเรียนของผูรับบริการจากชองทางตาง ๆ มาสูการวิเคราะห เพื่อนําไปสูการ

ดําเนินการตอบสนอง/ปรับปรุงแกไข และนําไปทบทวนในหนวยงานท่ีเกี่ยวของ หรือในคณะกรรมการบริหาร

ความเส่ียงของโรงพยาบาล เพื่อจัดระบบบริการท่ีมีคุณภาพตอไป 

 ผลการดําเนินงานตามแบบสํารวจดานคุณธรรมและความโปรงใส (Integrity & Transparency 

Assessment : ITA) มีดังนี้ 

 

1. การกําหนดชองทางการรองเรียนและข้ันตอน/กระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน  

1.1 ชองทางการรับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลพระปกเกลา มีดังนี้ 

1.1.1 ใบแสดงความคิดเห็นผานตูรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข งานประชาสัมพันธรวบรวม 
ใหศูนยรับเรื่อง 
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1.1.2 รองเรียนดวยตนเองโดยตรงท่ีศูนยรับเรื่อง ฯ (หองลีลารมณ) หรือ ผานประชาสัมพันธ 
สงตอศูนยรับเรื่องฯ โดยมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน ตามแบบบันทึกการรับเรื่องรองเรียนศูนยรับ
เรื่องรองเรียน (FM-RM-06) 

1.1.3 รองเรียนผานทางจดหมายถึงผูเกี่ยวของ เชน ผูอํานวยการโรงพยาบาล  หัวหนา 
กลุมงาน/งาน คณะกรรมการดานตาง ๆ เปนตน 

1.1.4 รองเรียนทางโทรศัพท หมายเลข 0-3931-9618 หรือ 0-3931-9666 ตอ 1640-1 
1.1.5 รองเรียนผานทาง Internet / Intranet ใหผูดูแลระบบและผูเกี่ยวของรวบรวบ 

ขอมูลสงใหเจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องฯ 
1.1.6 รองเรียนทางส่ือ  ส่ิงพิมพ / ส่ือมวลชน  
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1.2 ข้ันตอน/กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 
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6 
 

1.3 แบบบันทึกการรับเรื่องรองเรียนและการแกไขปองกัน 

FM-RM-06  (01)   

บันทึกการรับเรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องรองเรียน  โรงพยาบาลพระปกเกลาจันทบุรี    
          เลขท่ีรองเรียน.............. 

วันท่ีรับแจง........................................เวลา............................น. 
ขอมูลการรับเรื่อง 
1.ช่ือผูแจง.................................................................ความสัมพันธกับผูรับบริการ............................................ 
2.ท่ีอยู.........................................................................................เบอรโทรศัพท.......................................... 
3.ชองทางรับเร่ือง  � ดวยตนเอง  � โทรศัพท  �หนวยงานในรพ. �หนังสือจากหนวยงานภายนอก �อื่น................. 
4.ผูรับเร่ือง......................................................... 
 

ขอมูลผูรับบริการ 
1.ช่ือผูรับบริการ............................................................................................................................................................. 
2.เลขท่ีบัตรประชาชน.......................................................................................อายุ...................ป เพศ� ชาย  � หญิง 
3.เลขท่ีบัตรประกันสุขภาพ.............................................จังหวัดท่ีลงทะเบียน................................................................ 
4.หนวยบริการประจําผูถือบัตร 1...................................................2.............................................................................. 
5.โรงพยาบาลท่ีทําการรักษาปจจุบัน/หอผูปวย...............................................................HN........................................ 

 

ประเด็นเรื่องรองเรียนและตอบคําถามทั่วไป 
  เกี่ยวกับการทําบัตรประกันสุขภาพ      สิทธิประโยชนการรับบริการทางการสาธารณสุข 
  วิธีการใชบริการตามสิทธิ                  หนวยบริการสอบถาม            บัตรสนเทห              
  ไมไดรับความสะดวกในการบริการ      หนวยบริการไมปฏิบัติตามมาตรฐาน   การเรียกเก็บเงิน        
  การลงทะเบียนและออกบัตร             ไมไดรับบริการตามสิทธิท่ีไดกําหนด    การข้ึนสิทธิพละการ    
  ปลดสิทธิ      เร่ืองรองเรียนตามมาตร 41        การบริการ............................................................. 
รายละเอียดเรื่องรองเรียน 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
สรุปประเด็นเร่ืองรองเรียน 
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
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การดําเนินการแกไข   
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 

สรุปยุติเร่ืองรองเรียน  
ไดรับเงินชวยเหลือเบ้ืองตนตามมาตรา 41 .................................บาท ทําสัญญาประนีประนอม......................... 
เงินชวยเหลือจากทางโรงพยาบาล..........................................บาทอื่นๆ...............................................................  
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
 
วันท่ียุติ............................................จํานวนวันท่ีแกไขปญหา................วันทําการ 
                                

............................................ผูรายงาน/บันทึก 
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ใบรายงานการแก้ไขและป้องกันความเส่ียง                FM-RM-05 (00) 
ส่วนที่ 1  ผู้จัดการความเส่ียง                                           

เรียน       หวัหน้าทีมนํา.............................................  หวัหน้าหน่วยงาน  .........................................    เพือ่พจิารณาดําเนินการ 

อ้างถึง RM no. .......................................................................เร่ือง...................................................................................................... 

วนัที่สง่หน่วยงาน............................................................. วนัที่หน่วยงานสง่กลบัคืนใบรายงาน........................................................                                                                                    
ส่วนท่ี 2  หน่วยงาน /ทีมนาํ                                                                                                                                                             
สาเหตุ ............................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................................... 
การแก้ไข / ป้องกัน...................... .................................................................................................................................................. 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................................................................... 

ข้อเสนอแนะ/อุปสรรค/ปัญหา  ........................................................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
 

 
ลงนาม  .................................................................... 

      ตําแหน่ง...................................................... 

         วนัที่ ........................................  
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2. หนวยงานหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบเร่ืองรองเรียน 

โรงพยาบาลพระปกเกลากําหนดใหมีโครงสรางการบริหารความเส่ียงโรงพยาบาลพระปกเกลา ซึ่งศูนย 

รับเรื่องรองเรียนเปนสวนหนึ่งของการดําเนินงานบริหารความเส่ียง ท่ีมีการแตงต้ังคณะกรรมการบริหารความ

เส่ียงโรงพยาบาล และคณะกรรมการไกลเกล่ียระดับโรงพยาบาลดําเนินงาน           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   สายการรายงาน 
   สายการติดตอส่ือสาร      
 

 

 

 

    

 

คณะกรรมการอํานวยการ/ 
คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 

คณะกรรมการบริหาร 
ความเสี่ยงโรงพยาบาล 

 
 

ผูอํานวยการโรงพยาบาล คณะกรรมการตรวจสอบ 
(Audit Committee) 

รองผูอํานวยการโรงพยาบาล 
ฝายการแพทย 

หัวหนากลุมงาน/แผนก/ฝาย/ 
ประธานทีมครอมสายงาน 

 ผูจัดการความเสี่ยง หัวหนางาน 

 - ผูปฏิบัติงานท่ีพบอุบัติการณ 
- ผูประสาน/ผูรับผิดชอบความเสี่ยง
ของหนวยงาน 
 
 

ทีมประเมิน/ตรวจสอบ 
ภายใน 

ทีมไกลเกลี่ยระดับ 
โรงพยาบาล (ตามสาขา) 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน/ 
รองทุกข 

ทีมใหความชวยเหลือ/แกไข

ปญหา กรณีท่ีเสี่ยงตอการถูก

ฟองรอง/รองเรียน Rapid 

Response Team (RRT) 

 


	ส่วนที่ 2  หน่วยงาน /ทีมนำ                                                                                                                                                            
	ข้อเสนอแนะ/อุปสรรค/ปัญหา  ........................................................................................................................................................................


