
 

 

  

คูมอืปฏบิัตกิารดําเนินงานเรื่องรองเรียน 

การปฏบิัตงิานหรอืการใหบรกิาร 

ของเจาหนาที่ภายในหนวยงาน 

โรงพยาบาลพระปกเกลา จังหวัดจันทบุรี 

 

 

 
 



คํานํา 

การดําเนินการเก่ียวกับเรื่องรองเรียนท่ัวไป โรงพยาบาลพระปกเกลา มีระบบการจัดการเรื่อง

รองเรียนอยางเปนรูปธรรม เพ่ือเปดโอกาสใหผูมารับบริการสะทอนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของ

เจาหนาที่ และเปนการสงเสริมความโปรงใสของโรงพยาบาล โดยมีการจัดต้ังศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข 

ซึ่งปฏิบัติหนาที่รับเรื่องราวรองเรียน การบริหารจัดการขอรองเรียน รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสาน

การดําเนินงาน ตรวจสอบขอมูลขอเท็จจริงเบื้องตน และจัดทําขอมูลรายงานเสนอคณะกรรมการบริหารความ

เสี่ยงโรงพยาบาล เพื่อนําเสนอพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบตอไป และจัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกล

เกลี่ย ซึ่งมีหนาที่ กําหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ยดานสาธารณสุขดวยสันติวิธีกํากับ และติดตาม

ประเมินผล รวมทั้งไกลเกลี่ยกรณีพิพาท/ขอขัดแยงที่เกิดขึ้นในโรงพยาบาล 

การดําเนินงานของศูนยรับเรื่องรองเรียน มีวิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) เปนแนวทาง

การจัดการเก่ียวกับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลพระปกเกลา ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน จะพิจารณา รวบรวม

ขอมูลความคิดเห็น และขอรองเรียนของผูรับบริการจากชองทางตางๆ มาสู การวิเคราะห เพ่ือนําไปสู  

การดําเนินการตอบสนอง การปรับปรุงแก ไข และนําไปทบทวนในหนวยงานที่ เ ก่ียวของ หรือใน 

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล เพ่ือจัดระบบบริการที่มีคุณภาพตอไป โดยมีชองทาง 

การรองเรียนรองทุกขดังนี้ 

 

 

 

 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน กลุมงานประกันสุขภาพ 

โรงพยาบาลพระปกเกลา จังหวัดจันทบุร ี

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

 หนา 

คํานํา   ก 

สารบัญ   ข 

การกําหนดชองทางการรองเรียน   1 

กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน   2 - 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1.การกําหนดชองทางการรองเรียน 

 ชองทางการรับเรือ่งรองเรียนของโรงพยาบาลพระปกเกลา มีดังนี ้

 1.สแกน QR Code เพื่อแสดงความคิดเห็นผานระบบการแสดงความคิดเห็นจากการ

รับบริการ หรือการรองเรียนรองทกุขผานศูนยรับเรื่อง 
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 1.1.2 รองเรียนดวยตนเองโดยตรงที่ศูนยรับเรื่องรองเรียน ณ กลุมงานประกันสุขภาพ 

อาคารสุขภาพ ชั้น 1 โดยมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน ตามแบบบันทึกการรับเรื่องรองเรียน 

 1.1.3 รองเรียนผานทางไปรษณียบัตรสงถึงผูเก่ียวของ เชน ผูอํานวยการโรงพยาบาล

พระปกเกลา หัวหนากลุมงาน คณะกรรมการดานตางๆ รวมทั้งหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ เปนตน 

 1.1.4 รองเรียนผานโทรศัพท หมายเลข 039-319666 ตอ 3038 

 1.1.5 รองเรียนผานโปรแกรม Facebook เพจ “โรงพยาบาลพระปกเกลา” 

 

 

 

 



 
ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผูรับผิดชอบ บันทึก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- การรับเรื่องรองเรียนผานชองทางของโรงพยาบาลพระปกเกลา 
1) รองเรยีนดวยตนเอง           2) โทรศพัท 
3) หนังสือ/จดหมาย              4) งานประชาสัมพันธ 
5) รองผาน web site            6) QR code 
7) หนวยงานที่เก่ียวของ 
เชน ศูนยประสานงานหลักประกันสุขภาพประชาชนอําเภอสอยดาว , ศูนยดาํรงธรรมจังหวัดจันทบุรสีาํนักงาน
สาธารณสุขจังหวัดจันทบุร ี, สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาต ิ(สปสช.) (1330) , 
สภาการพยาบาล , แพทยสภา, สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข เปนตน 
- รับเรื่องรองเรียนบันทึกในแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน และระบบ HRMS 

ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน 

-ทะเบียนเรื่อง
รองเรียน 
-แบบบันทึก
การรับเรื่อง
รองเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ตรวจสอบประเด็นรองเรียน สอบถามรายละเอียดจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ เวชระเบียนผูปวยหรือผูรองเรียน
โดยตรง 
- วิเคราะหขอรองเรียนตามระดับความยาก - งาย เกณฑ ดังน้ี 

ระดับ 1 2 3 4 5 
ประเภท ขอเสนอแนะ ประชาสมัพันธ/

หนางาน/
หนวยงาน
ภายนอก 

รองเรียนดวย
ตนเอง/
โทรศัพทผาน
ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน 

ผานสื่อมวลชน
หรือหนวยงาน
ภายนอก 

ถูกฟองรอง 

ความรุนแรง ผูรองเรยีน
ไมไดรับความ
เดือดรอนแต
ติดตอมาเพ่ือ
เสนอแนะ/
ขอคิดเห็น 

ผูรองเรยีน
ไดรับความ
เดือดรอนแต
สามารถ
แกปญหาดวย
หนวยงานเดียว 

ผูรองเรยีนไดรับ
ความเดือดรอน
ไมสามารถ
แกปญหาดวย
หนวยงานเดียว 

ขอรองเรียนที่
ตองมีการ
จัดการ
นอกเหนือ
อํานาจหนาที่/
ชดเชยเกิดข้ึน 

ดําเนินคดีตาม
กฎหมายทั้ง
ทางแพง/
อาญา 

ระยะเวลา
การจัดการ 

ประสานหนวยงาน/แจงกลับผูรองเรียนภายใน 1 วัน ทําการ ตามข้ันตอน
ของศาล 

ตอบสนองไมเกิน 3 วัน ทําการ ยุติเร่ืองไมเกิน 30 วัน ทําการ  

ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน 

แบบบันทึก
การรับเรื่อง
รองเรียน 

รับขอรองเรียนผานชองของ

โรงพยาบาล 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

ลงทะเบียนและเขียนแบบฟอรม 
บันทึกขอรองเรียนวิเคราะหปญหา 

ระดับขอรองเรียน 

1-2 
ระดับขอรองเรียน 

3-5 

หัวหนาศูนยรับเรื่อง

รองเรียน CFO 

RRT 



 
ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผูรับผิดชอบ บันทึก 

- เสนอหัวหนาศูนยรับเรื่องรองเรียน รองผูอํานวยการดานเศรษฐกิจและการคลัง ทราบและพิจารณา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

         ศูนยรับเร่ืองรองเรียน ดําเนินการประสานหนวยงานที่เก่ียวของ โดยแจงขอมูลสงรายละเอียดขอรองเรียน 
ตามแบบบันทึกการรับเรื่องรองเรยีน ใหหนวยงานที่เก่ียวของกับประเด็นการรองเรยีน วิเคราะหปญหา หาแนวทาง
แกไขปองกัน และสรุปใบรายงานแกไขและปองกัน กลับมาที่ศูนยรบัเร่ืองรองเรียน ตามกําหนด คือ 
         ระดับ 1 - 2 ตอบสนองภายใน 3 วันทําการ 
         ระดับ 3 - 5 รายงานผูบังคับบัญชาทันที และแกไขภายใน 5 - 10 วันทําการ 
         ทั้งนี้ตองยุติเรื่องไมเกิน 30 วันทําการ 
ประเด็นการรองเรียนไดแก 
1. ระบบบริการ (การรักษาพยาบาล ดานยา รอนาน หนวยสนับสนนุ ดานเอกสาร) 
2. พฤติกรรมบริการ แจงเจาหนาที่ปรับปรุงแกไข 
3. ทุจริต 
4. บริหารท่ัวไป (เครื่องมือ/อุปกรณ สถานท่ี สิ่งแวดลอม ดานระบบทรัพยากรบุคคล วินัย จัดซ้ือจดัจาง) 
5. สิทธิ/สวัสดิการ  ประสานศูนยสิทธิประโยชนใหขอมูลชวยเหลือ 
6. ยื่นคํารองรับเงินชดเชย ม.41 ม.18 
หากตรวจสอบขอมูลพบวา 
1. การรองเรียนไมเปนความจริงเปนกลาวอาง/กลาวหาโรงพยาบาล/เจาหนาท่ีไดรับความเสียหาย สามารถดําเนินการ
แจงความไดตามกฎหมายท่ีเก่ียวของ 
2. การรองเรียนมีขอเท็จจริงปรากฏ ตองดําเนินการประชุมหนวยงานที่เก่ียวของเพ่ือประเมิน วิเคราะหสถานการณ 
ชี้แจง/ทําความเขาใจกับผูรองเรียน เพ่ือยุติเรื่องรองเรยีน และแกไขเชิงระบบของโรงพยาบาล โดยเจรจาตอรองกับ
ผูเสยีหาย ทั้งในรูปแบบคณะทํางาน หรือบุคคลรวมกับทีมเจรจาไกลเกลี่ยระดับโรงพยาบาลและหนวยงานที่เก่ียวของ 
  2.1 เจรจาไกลเกลี่ยสําเร็จ ผูรองเรียนเขาใจยินยอมตามขอตกลง 
  2.2 เจรจาไกลเกลี่ยไมสําเร็จ ผูรองเรียนฟองคดีตอศาล โรงพยาบาลจัดต้ังทีมเตรยีมแนวทางการตอสูคดี รวมทั้ง
พยาน หลักฐานตาง ๆ ใหครบถวน โดยทีมมีหนาที่ดังน้ี  
     1) แพทยที่ปรึกษา 
         - ตรวจสอบขอเท็จจริงจากเวชระเบียน เอกสารหลักฐานตาง ๆ ท่ีเก่ียวกับการรักษา 
         - ใหความเห็น ขอเสนอแนะตอทีมเพ่ือประกอบคําใหการตอสูคด ี
     2) แพทยผูถูกกลาวหา 
         - เม่ือมีปญหาหรือพบวาอาจมีปญหาใหแจงผูบังคับบัญชาโดยเร็ว ไมควรใหความเห็นตอเหตุการณโดยไมมีการ
ตรวจสอบกอน โดยเฉพาะตอญาติและผูปวย 
         - ตรวจสอบเวชระเบียน ขัน้ตอนการรักษา เอกสารหลักฐานเก่ียวกับการรักษาวาถูกตองหรือไม อยางไร  
โดยอาจปรึกษาแพทยเชี่ยวชาญหรือแพทยที่ปรึกษา 

-หัวหนากลุมงาน
ในโรงพยาบาล 
-บุคากรท่ีมีสวน
เก่ียวของกับเรื่อง
รองเรียน 
-ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน ทีมไกล
เกลี่ยระดับ รพ. 
-นิติกร 

 

หัวหนาทีมนําที่เกี่ยวของ/คณะกรรมการ

จัดการขอรองเรียนตรวจสอบขอมลู 

มีขอเท็จจริง 

พิจารณา

ดําเนินการตาม

กฎหมาย 

เสี่ยง

ฟองรอง 

ใหขอมูลตาม

ขอเท็จจริงและ

การชวยเหลือตาม

ความเหมาะสม 

เจรจาไกล

เกลี่ยสําเร็จ 

ชวยเหลือตามมติ
ทีมไกลเกลี่ย

พิจารณา 

-บันทึกขอตกลง 

-ทําสัญญา 

ประนีประนอม 

NO 

YES 

NO 

YES 

YES 

NO 



 
ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผูรับผิดชอบ บันทึก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

         - จัดเตรียมทําขอเท็จจริง โดยอธิบายขั้นตอนการรักษาพยาบาล อางอิงหลักวิชาการและตอบประเด็นปญหาที่
ถูกกลาวหา รองเรียน หรือฟองรองโดยละเอียด 
         - หากตองการคําแนะนํา/คําปรึกษาขอกฎหมาย แจงนิติกรโรงพยาบาล/สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด หรือ
กลุมกฎหมายทันท ี
         - หากไดรับหมายเรียกและสําเนาฟองคดีแพงหรือคดีอาญา ใหแจงผูอํานวยการและกลุมกฎหมายทันที 
    3) พยาบาลผูถูกกลาวหา 
         - เม่ือมีปญหาหรือพบวาอาจมีปญหาใหแจงผูบังคับบัญชาโดยเร็ว ไมควรใหความเห็นตอเหตุการณโดยไมมีการ
ตรวจสอบกอน โดยเฉพาะตอญาติและผูปวย 
         - รายงานขอเท็จจริงตอผูบงัคับบัญชาตามลําดับ 
         - ตรวจสอบเวชระเบียน บนัทึกทางการพยาบาล ขั้นตอนการดูแลรักษาในสวนท่ีรับผิดชอบวาถูกตองหรือไม 
         - จัดทําขอเท็จจริงรายละเอียดการรักษาพยาบาล อธิบายประเด็นที่ถูกกลาวหาหรือฟองรองใหชัดเจนโดย
อางอิงมาตรฐานแหลักการทางวิชาการ เพ่ือเปนหลักฐานในช้ันศาล 
         - หากตองการคําแนะนํา/คําปรึกษาขอกฎหมาย แจงนิติกรโรงพยาบาล/สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด หรือ
กลุมกฎหมายทันท ี
         - หากไดรับหมายเรียกและสําเนาฟองคดีแพงหรือคดีอาญา ใหแจงผูบังคับบัญชาตามลําดับและแจงกลุม
กฎหมายทันที 
     4) นิติกร งานกฎหมาย 
          - รวบรวมขอมูล ขอเท็จจริง และตรวจสอบขอเท็จจริงทางการรักษาพยาบาลที่ถูกอางวามีปญหา 
          - ตรวจสอบขอกฎหมายทีเ่ก่ียวของกับการรักษาพยาบาลและขอเท็จจริงดังกลาว 
          - ใหคําปรึกษา แนะนําการดําเนินคดีตามกฎหมายแกบุคลากรทางการแพทยและทีมในการรักษาพยาบาล 
          - ไกลเกลี่ยขอพิพาทกับผูเสียหาย 
          - จัดเตรียมคําใหการผูเก่ียวของ เอกสารหลักฐานตางๆ รวมท้ังพบพนักงานสอบสวน อัยการ  
และบุคลากรทางการแพทยที่ถูกกลาวหา 
          - เปนผูประสานคดีและปรึกษากลุมกฎหมาย กระทรวงสาธารณสุข 
 

ฟองรอง 

นิติกรดําเนินการตาม
กฎหมาย 

คดีแพง/อาญา 

ทบทวนปรับปรุง

พัฒนาระบบงาน

หรือกระบวนการ 

แจงผลกลบัใหผู

รองเรียน รายงาน

ผูบังคับบัญชาทราบ 

บันทึกขอมูลในระบบ 

และนําเขา 

คณะกรรมการบรหิาร 

ติดตามผลการ

แกไข/ปรับปรุงของ

หนวยงาน 

NO 

YES 



 
 

 

 

 

 

 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน กลุมงานประกันสุขภาพ โรงพยาบาลพระปกเกลา 

38 ถนนเลียบเนิน ตําบลวัดใหม อาํเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจันทบุรี 

เบอรโทรศัพท 0 3931 9666 ตอ 3038 

โรงพยาบาลพระปกเกลา : www.ppkhosp.go.th 

Facebook “โรงพยาบาลพระปกเกลา”  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงาน โรงพยาบาลพระปกเกลา 

ตามประกาศโรงพยาบาลพระปกเกลา 
เรื่อง แนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน พ.ศ. 2563  

สําหรับหนวยงานในโรงพยาบาลพระปกเกลา 

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในโรงพยาบาลพระปกเกลา 
ชื่อหนวยงาน : งานกฎหมาย 
วัน/เดือน/ป : 7 กุมภาพันธ 2568 
หัวขอ : คูมือปฏิบัติการดําเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ภายใน

หนวยงาน โรงพยาบาลพระปกเกลา จังหวัดจันทบุรี 
รายละเอียดขอมูล 
   คูมือปฏิบัติการดําเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ภายในหนวยงาน 
โรงพยาบาลพระปกเกลา จังหวัดจันทบุรี 
Link ภายนอก :  
หมายเหตุ : 
………………………………………………………………………………………………………………………………....................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................ 

 
ผูรับผิดชอบการใหขอมูล 

 
จตุรพิธ ชนะสิทธิ ์

(นายจตุรพิธ ชนะสิทธิ์) 
ตําแหนง นิติกร 

วันที่ 7 เดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2568 
 

 
ผูอนุมัติรับรอง 

 
ชภัทรพร รองเดช 

(นางสาวชภัทรพร รองเดช) 
ตําแหนงหัวหนางานกฎหมาย 

วันที่ 7 เดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2568 
 

ผูรับผิดชอบการนําขอมูลขึ้นเผยแพร 
 

จิรวัฒน ทวีแสง 
(นายจิรวัฒน ทวีแสง) 

ตําแหนง เจาพนักงานธุรการ 
วันที่ 7 เดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2568 

 

 

 


