
 
คูมือ 

การบริหารจัดการเรื่องรองเรยีน 
( Complaint Management Standard Operation Procedure ) 

 

 

 

 

 

 

 
โรงพยาบาลศรีสมเด็จ 

อําเภอศรีสมเด็จ จังหวัดรอยเอ็ด 



-๑- 

วัตถุประสงค 

๑. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสมเด็จมีการปฏิบัติงานสอดคลองกับ

เกณฑการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 

๒. เพ่ือใหมั่นใจไดวามีการปฏิบัติตามขอกําหนดระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน

ที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

๓. เพ่ือใหความคิดเห็น / คํารองเรียนของผูรับบริการไดรับการตอบสนองที่เหมาะสมและนําไปสู

การปรับปรุงระบบงานใหดียิ่งข้ึน 

๔. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรูปญหาและเกิดการตอบสนองท่ีรวดเร็วและเหมาะสม 

๕. เพ่ือเปนแนวทางข้ันตนในการเจรจาตอรองไกลเกลี่ย เพ่ือปองกันการฟองรอง 

๖. เพ่ือสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาที่ไดใสใจและทบทวนขอรองเรียนที่เกิดขึ้น

ซ้ําๆ 

๗. เพ่ือใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดมีการปฏิบัติ

ตามข้ันตอนการปฏิบัติงานที่สอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่อง

รองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนที่กําหนดไวอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

๘. เพ่ือใหบุคลากรหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการ

ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนที่ไดรับจากชอง

ทางการรองเรียนตาง ๆ โดยกระบวนการและวิธีการดําเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

 

ขอบเขต 

 รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึง

พอใจตอการบริการ หรือ แบบรายงานขอรองเรียนของผูรับบริการจาก ตูแสดงความคิดเห็น จาก Web Site 

ของหนวยงาน http://govesite.com/srisomdejhos/index.php?p=1 นํามาสูการวิเคราะหขอมูล นําสงให

ผูเก่ียวของดําเนินการตอบสนอง/แกไขขอรองเรียน และนําเขาสูการทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน 

รองทุกข และคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลศรีสมเด็จ 

 

คําจํากัดความ 

 เรื่องรองเรียน  หมายถึง คํารองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและ

ภายในหนวยงาน ที่ไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึง

พอใจ และแจงขอใหตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปลี่ยนการดาํเนินการ 

 ขอเสนอแนะ หมายถึง คํารองเพ่ือแจงใหทราบ หรอืแนะนํา เพ่ือการปรับปรุงระบบการบริการ 

สิ่งแวดลอม และอื่น ๆ ของโรงพยาบาลศรีสมเด็จ 

 



-๒- 

 * ผูรองเรียน  หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ เอกชน ผูมีสวนได

สวนเสีย ตลอดจนผูมาติดตอ ผานชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน / การให

ขอเสนอแนะ/ การใหขอคิดเห็น / การชมเชย / การสอบถาม หรือรองขอขอมูล 

 * ชองทางการรับเรื่องรองเรียน หมายถึง ชองทางที่สามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนได ประกอบดวยตู

รับเรื่องรองเรียน ศนูยรับเรื่องราวรองทุกข งานประชาสัมพันธ หนังสือถึงผูอํานวยการ รองเรียนดวยตนเอง 

รองเรียนผานทางเว็บไซต Line หรือชองทางอื่น ๆ เชน ผานสื่อ 

 * การจัดการขอรองเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่องขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คํา

ชมเชย การสอบถาม หรือรองขอขอมูล โดยมีข้ันตอนการปฏิบัติงานไดแก 

 ๑. การแตงตัง้ คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนและขอชมเชยระดับหนวยงาน 

 ๒. การรับขอรองเรียน 

 ๓. การพิจารณาจําแนกระดับและจัดการขอรองเรียน 

 ๔. การรับและรวบรวมขอรองเรียนจากหนวยงานตาง ๆ 

 ๕. การจัดทํารายงานสรุปผลการจัดการขอรองเรียนรายไตรมาส 

 ๖. การกําหนดมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียน 

 ๗. การนํามาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียนไปปฏิบัต ิ

 * การเจรจาตอรอง ไกลเกลี่ย ขั้นตน หมายถึง การที่ทีมเจรจาตอรองฯ ของหนวยงานเจรจาไกล

เกลี่ยเฉพาะหนากอน เมื่อพบเหตุการณท่ีมีแนวโนมที่จะฟองรองหรือรองเรียน 

 * คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน หมายถึง บุคคลที่ไดรับการแตงตั้งใหเปน

ผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียน / ชมเชยของหนวยงาน 

 * ระดับความรุนแรง แบงเปน ๔ ระดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



-๓- 

 

 ระดับ นิยาม เวลาในการ

ตอบสนอง 

ผูรับผิดชอบ 

๑ ขอคิดเห็น 

ขอเสนอแนะ 

ผูรองเรียนไมไดรับความเดือดรอน แตติด

ตอมาเพื่อใหขอเสนอแนะ/ใหขอคิดเห็น/

ชมเชยในการใหบริการ 

ไมเกิน ๕ วัน 

ทําการ 

หนวยงาน 

๒ ขอรองเรียน

เรื่องเล็ก 

-การรองเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของเจาหนาที่ในหนวยงาน 

-การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการ

ใหบริการ 

ไมเกิน ๑๕ วัน 

ทําการ 

หนวยงาน 

๓ ขอรองเรียน

เรื่องใหญ 

-ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนมีการ

โตแยงเกิดขึ้นไมสามารถแกไขไดโดย

หนวยงานเดียวตองอาศัยทีมไกลเกลี่ยและ

อํานาจคณะกรรมการบริหารในการแกไข 

-เรื่องที่สรางความเสื่อมเสียตอชื่อเสียของ 

รพ. 

ไมเกิน ๓๐ วัน 

ทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 

-คณะกรรมการ

บริหาร รพ. 

๔ การฟองรอง ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนและ

รองเรียนตอสื่อมวลชน หรือผูบังคับบัญชา

ระดับจังหวัดหรือมีการฟองรองเกิดขึ้น 

ไมเกิน ๖๐ วัน 

ทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 

-คณะกรรมการ

บริหาร รพ. 

-หนวยงานระดับสูง

ขึ้นไปเชน สสจ. 

 

 

นโยบายปฏิบัติ 

๑. จัดตั้งคณะกรรมการรับขอรองเรียน รองทุกข มีหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน ฟองรอง บริหาร 

จัดการขอรองเรียน รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสานงาน ดําเนินการตรวจสอบขอมูล ขอเท็จจริง

เบื้องตน และจัดทํารายงานเสนอคณะกรรมการบริหารเพื่อพิจารณาใหการปรับปรุงเชิงระบบตอไป 

๒. จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย โดยมีหนาที่กําหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ยดวย 

สันติวิธี กํากับ ติดตามประเมินผล รวมทั้งไกลเกลี่ยกรณพีิพาท/ขอขัดแยง ที่เกิดขึ้นในหนวยงาน 

๓. กําหนดใหมีชองทางการรับเรื่องรองเรียน ไดแก 

 

 



-๔- 

 - ตูรับเรื่องราวรองเรียน / ขอคิดเห็น 

 - รองเรียนผานทางจดหมายถึงผูเกี่ยวของ 

 - รองเรียนดวยตนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียน ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียนพรอมชื่อ 

นามสกลุ ลงลายมือชื่อ พรอมที่อยู เบอรโทรศัพทที่สามารถติดตอได 

 - รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมท่ีอยู เบอรโทรศัพท ที่

สามารถติดตอได 

 - รองเรียนผานทางอินเทอรเน็ต เชน เฟสบุค อีเมลล เว็บไซต กระทูตาง ๆ เปนตน ใหผูดูแลระบบ

รวบรวมขอมูล 

 - รองเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ สื่อมวลชน ใหรวบรวมขอมูล 

 ๔. ใหทุกฝาย / งาน นํามาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการขอรองเรียน” ใชเปนแนวทาง

ในการปฏิบัติ ควบคุม กํากับ ติดตาม ในหนวยงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



-๕- 

ระบบการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลศรีสมเด็จ 

รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบตังิาน 

๑) การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

ผูอํานวยการโรงพยาบาล 

 ๑.๑ กําหนดสถานที่จัดต้ังศนูย / จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 

 ๑.๒ กําหนดเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

 ๑.๓ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพ่ือกําหนดเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอ

รองเรียนของหนวยงาน 

 ๑.๔ ออก/แจงคําสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงานพรอมทั้งแจงให

บุคลากรภายในหนวยหนวยงานทราบเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

๒)  การับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ 

 ในแตละวัน เจาหนาที่ตองดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายังศูนยฯ จาก

ชองทางตาง ๆ ดังนี้ 

- โทรศพัท 

- รองเรียนกับเจาหนาที่  

- หนังสือ / จดหมาย 

- เว็บไซต ของโรงพยาบาลศรีสมเด็จ 

- อ่ืน ๆ เชน กลองแสดงความคิดเห็น 

๓)การบันทึกขอรองเรียน 

เจาหนาที่ฯ 

a. ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนแบบฟอรมบันทึกขอ

รองเรียน แบบฟอรม Complaint Form 

b. การกรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน แบบฟอรม Complaint Form ควรถามชื่อ-สกุล 

หมายเลขโทรศัพทติดตอกลับของผูรองเรียนเพ่ือเปนหลักฐานยืนยันและปองกันการกลั่น

แกลง รวมทั้งเปนประโยชนในการแจงขอมูลการดําเนินกาแกไข/ปรับปรุงกลับแกผูรองเรียน 

๔) การวิเคราะหระดับขอรองเรียน 

๑. โรงพยาบาลศรสีมเด็จ จัดตั้งศนูยจัดการขอรองเรียนโดยมอบหมายใหมีผูรับผิดชอบท่ีชัดเจน 

เบอรโทรศัพท / E-mail 

๕) ระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียนของผูรับบริการภายในกําหนดดังนี้ 

a. ภายในเวลา 10 วันทําการ 

ไดแกเรื่องรองเรียนที่มีขอมูลครบถวน สามารถตรวจสอบขอเท็จจริงจากฐานขอมูลของ รพ.ได 

 



 

-๖- 

 ๕.๒ ภายในเวลา ๓๐ วัน ทําการ 

  ไดแก เรื่องรองเรียนที่มีขอมูลไมครบถวน สามารถรวบรวมขอเท็จจริงโดยไมตองทําหลักฐาน

เพ่ิมเติม 

 ๕.๓ ภายในเวลา ๖๐ วันทําการ 

  ไดแก เรื่องรองเรียนที่มีขอมูลไมครบถวน ตองสืบหาขอเท็จจริง 

 ๕.๔ ภายใน ๗ วันทําการ 

  ไดแกการรองเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจาง ตามระเบียบพัสดุภาครัฐ กระทรวงการคลัง พ.ศ. 

๒๕๖๐ 

 

๖) การนับระยะเวลา ใหเริ่มนับตั้งแตวันที่ปรากฏอยูในเขตขอมูล “วันที่รับ” ของระบบงานบริหารเรื่อง

รองเรียนของแตละหนวยงาน 

๗) การกําหนดวา เรื่องรองเรียนใด จะเขาอยูกลุมใดของเกณฑระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียน 

ของผูรับบริการนั้นใหหนวยงานที่ดําเนินการเปนผูระบุกลุมลงในหนา “บันทึกขอมูลการรับเรื่อง

รองเรียน” ของระบบงานบริหารเรื่องรองเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรใหมีการจัดลําดับชั้นความสําคัญ

ของเรื่องรองเรียนโดยกําหนดประเภทของเรื่องรองเรียนที่ตองดําเนินการอยางเรงดวนดังนี ้

๗.๑ เรื่องรองเรียนท่ีมีผลกระทบตอประชาชนในวงกวางในเรื่องของความปลอดภัยซึ่งมีผลตอสุขภาพ

และอาจเปนอันตรายถึงชีวิต 

๗.๒ เรื่องรองเรียนที่กอใหเกิดความเขาใจผิดและทําใหเกิดความไมปลอดภัย 

๗.๓ เรื่องรองเรียนที่เก่ียวของกับเรื่องที่เปนนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข  

ทั้งนี้ขอใหผูรับเรื่อง/ผูดําเนินการเสนอเรื่องและดําเนินการใหเปนไปตามเกณฑระยะเวลาการแกไข 

ปญหาการรองเรียนของแตละกลุมดวย 

 

การรับเรื่องรองเรียน 

๑. ประเด็นที่สามารถรับรองเรียน 

เมื่อผูรับบริการประสบปญหาเก่ียวกับการใชบริการ ประเด็นที่สามารถรองเรียนไดแก 

- ไดรับอันตรายจากการรับบริการ หรือใชยา ทั้งที่ไดปฏิบัติตามวิธีใช คําแนะนําหรือขอควรระวัง

ตามที่ฉลากระบุแลว 

- เครื่องมือ เครื่องใช ยาและเวชภัณฑที่จําเปนประจําสถานนพยาบาลไมเปนไปตามที่กําหนด 

- คาใชจายทางดานการรักษาพยาบาลไมเปนธรรม 

- การรักษาไมไดมาตรฐาน 

- กระทําผิดจรรยาบรรณ และจริยธรรม 



- ไมไดรับความสะดวกในการรับบริการ 

-๗- 

 - ไมไดรับการบริการที่ดี หรือ ไมตรงกับความเจ็บปวย หรือความตองการ 

 - พบการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาที่และหนวยงานภายในหนวยงานราชการ 

 ๒. การรองเรียน กรณีการจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ 

 ตามระเบียบกระทรวงการคลัง วาดวยการจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ 

หมวด ๑๐ ขอ ๒๒๐ ผูใดเห็นวาหนวยงานของรัฐมิไดปฏิบัติใหเปนไปตามหลักเกณฑและวิธีการที่กําหนดใน

กฎหมายวาดวยการจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศท่ีออกตาม

ความในกฎหมายวาดวยการจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ มีสิทธิรองเรียนไปยังหนวยงานของรัฐนั้น

หรือคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ แลวแตกรณีได.- ดังนี ้

- การยื่นขอรองเรียนตามวรรคหนึ่ง ตองดําเนินการภายใน ๑๕ วัน นับแตวันที่รูหรือควรรูวาหนวย 

งานของรัฐนั้นมิไดปฏิบัติใหเปนไปตามหลักเกณฑและวิธีการที่กําหนดในกฎหมายวาดวยการจัดซื้อจัดจางและ

การบริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศที่ออกตามความในกฎหมายวาดวยการจัดซื้อจัด

จางและการบริหารพัสดุภาครัฐ 

 ขอ ๒๒๑ การรองเรียนตองทําเปนหนังสือลงลายมือชื่อผูรองเรียน ในกรณีผูรองเรียนเปนนิติบุคคล

ตองลงลายมือชื่อของกรรมการซึ่งเปนผูมีอํานาจกระทําการแทนนิติบุคคลและประทับตราของนิติบุคคล(ถามี) 

 หนังสือรองเรียนตามวรรคหนึ่ง ตองใชถอยคําสุภาพ และระบุขอเท็จจริงและเหตุผลอันเปนเหตุแหง

การรองเรียนใหชัดเจน พรอมแนบเอกสารหลักฐานที่เก่ียวของไปดวย 

 ขอ ๒๒๒ ในกรณีที่หนวยงานของรัฐไดรับเรื่องรอยเรียนตามขอ ๒๒๐ ใหหนวยงานของรัฐพิจารณาขอ

รองเรียนใหแลวเสร็จโดยเร็ว แลวแจงผลใหผูรองเรียนทราบโดยไมชักชา พรอมทั้งแจงใหคณะกรรมการ

พิจารณาอุทธรณทราบดวย 

 ขอ ๒๒๓ ในกรณีที่คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณไดรับเรื่องรองเรียนตามขอ ๒๒๐ ใหคณะกรรมการ

พิจารณาอุทธรณพิจารณาขอรองเรียนใหแลวเสร็จโดยเร็ว โดยใหดําเนินการตามมาตรา ๔๓ วรรคสี่ แลวแจง

ผลใหผูรองเรียนและหนวยงานของรัฐทราบดวย 

 คาํวินิจฉัยของคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณใหเปนที่สุด 

 คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณอาจกําหนดรายละเอียดอ่ืนเพิ่มเติมไดตามความจําเปนเพ่ือประโยชน

ในการดําเนินการ 

๓.ชองทางการรองเรียนหรือแจงเบาะแส 

  (๑) โทรศพัท ที่หมายเลข ๐๔๓-๕๐๘๑๕๑-๕ ตอ ๑๐๗ 

  (๒) รองเรียนกับเจาหนาที่ ณ ศนูยรับเรื่องรองเรียน 

  (๓) หนังสือ / จดหมาย 

  (๔) เว็บบอรด ของศูนยรับเรื่องรองเรียน 

  (๕) ตูแสดงความคิดเห็น 



 

-๘- 

 ๔. หลักเกณฑการพจิารณากลั่นกรองเรื่องรองเรียนเบื้องตน 

  ๑. การรองเรียนที่มีขอมูลไมชัดเจน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาแหลงขอมูลเพ่ิมเติมไดให

ยุติเรื่อง เก็บเปนขอมูล และแจงผูรองเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดตอผูรองเรียนได 

  ๒. การรองเรียนที่เกิดจากความเขาใจผิดของผูรองเรียน หรือ เปนเรื่องรองเรียนที่เจาหนาที่

ผูรับเรื่องรองเรียนสามารถใหขอมูล/ไกลเกลี่ยได ใหยุติเรื่อง และเก็บเปนขอมูล 

  ๓. กรณีผูรองเรียนใหขอมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “แนะนํา การเสนอแนะ” ไมจัดวาเปนเรื่อง

รองเรียนท่ีตองดําเนินการภายในระยะเวลาที่กําหนด (กลุมทาทาย) โดยใหพิจารณายุติเรื่อง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

-๙- 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอนการดําเนินงานแกไขปญหาเรื่องรองเรยีน / รองทุกข 

เรืÉองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

1.ประสานทางโทรศพัท์ 

Ś.ประสานทางหนงัสอืราชการ 

ś.ลงพื ÊนทีÉ (รพ.ทีÉเกีÉยวข้อง/ผู้ ร้อง) 

เพืÉอตรวจสอบข้อเท็จจริงและหาข้อมลูเพิÉมเติม 

-ติดตอ่ด้วยตนเอง 

-โทรศพัท์ 

-จดหมาย 

-หนงัสอืราชการ 

-Website โรงพยาบาล 

-ช่องทางอืÉนๆเช่น ศนูย์

ดํารงธรรมกระทรวง

สาธารณสขุ 
ไกลเ่กลีÉย/แก้ไข 

จดัการปัญหา 

ได้ ไมไ่ด้ 

ยตุิเรืÉอง 
คณะกรรมการพิจารณา 

เรืÉองร้องเรียน ดําเนินการ 

แจ้งผู้ ร้องเรียน / ต้นเรืÉอง 
ยตุิเรืÉอง 

บนัทกึข้อมลู แจ้งผู้ ร้องเรียน/ต้นเรืÉอง 


