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เอกสารหมายเลข 1 
 
1. คําสั่งผูรับผดิชอบ  

โรงพยาบาลเสลภูมิไดดําเนินการแตงต้ังคณะกรรมการดําเนินงานดานความปลอดภัยผูปวยและบุคลากรใน
สถานบริการดานการเจรจาไกลเกลี่ย โรงพยาบาลเสลภูมิ ป 2563 ตามคําสั่งโรงพยาบาลเสลภูมิ ที่ 26 /2563  
ลงวันที่ 9 มีนาคม 2563 
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เอกสารหมายเลข 2 
2. ชองทางรบัเรื่องรองเรียน 

ศูนยรบัเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลเสลภมิู 
ทีต้ั่ง กลุมงานประกันสุขภาพ ยุทธศาสตร และสารสนเทศทางการแพทย (อาคารผูปวยนอก 5 ชั้น) 

โรงพยาบาลเสลภูม ิเลขที่ 279 หมูที่ 7 ตําบลขวัญเมือง อําเภอเสลภูมิ จังหวัดรอยเอด็ 45120  
ผูประสานงาน นางอารยา ธรณี นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ 
เบอรตดิตอ  

ในเวลาราชการ โทร. 0 4355 1323-5 ตอ 210  
นอกเวลาราชการ  โทร. 08 8560 5934 
 

 
 
เว็บไซต http://www.selaphumhospital.go.th/ 

เมนู 
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ประกาศโรงพยาบาลเสลภูมิ  
เรื่อง ชองทางการรับฟงขอคิดเห็น ขอรองเรียนของผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย 
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ประชาสัมพันธ 
เรื่อง ชองทางการรับฟงขอคิดเห็น ขอรองเรียนของผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย 
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เอกสารหมายเลข 3 
 

3. คูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรยีน 

3.1 คูมือ การบริหารจัดการขอรองเรียน Complaints Management โรงพยาบาลเสลภูมิ 
 
 
 
 

 
 
 
 

คูมือการบริหารจดัการขอรองเรียน  
Complaints Management 

 
 
 
 
 
 
 

โรงพยาบาลเสลภูมิ  
อําเภอเสลภูมิ จังหวัดรอยเอ็ด 
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การบริหารจัดการขอรองเรียน Complaints Management 

โรงพยาบาลเสลภูมิ อําเภอเสลภูมิ จังหวัดรอยเอ็ด 

 

1. วัตถุประสงค 
1.1 เพื่อให ความคิดเห็น/คํารองเรียน ของผูรับบริการไดรับการตอบสนองที่เหมาะสม และนําไปสูการ

ปรับปรุงระบบงานใหดีข้ึน 

1.2 เพื่อเพิ่มความไวในการรับรูปญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็ว และเหมาะสม 

1.3 เพื่อเปนแนวทางข้ันตนในการเจรจาไกลเกลี่ย เพื่อปองกันการฟองรอง 

1.4 เพ่ือสรางความตระหนักใหแกหนวยงาน และเจาหนาที่ทุกระดับไดสนใจและทบทวนขอรองเรียน ท่ี
เกิดขึ้นซ้ําๆ 

 

2. ขอบเขต 

รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็นของผูรับบริการ หรือแบบสอบถามความพึงพอใจตอการบริการ 
หรือแบบรายงานขอรองเรียนของผูรับบริการ นํามาสูการวิเคราะหขอมูล นําสงใหผูเกี่ยวของดําเนินการตอบสนองหรือ
แกไขขอรองเรียน และนําเขาสูการทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข และคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาล 

 

3. คําจํากัดความ 

3.1 ขอรองเรียน หมายถึง คํารองเรยีนจาก ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกหนวยและภายใน ที่
ไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึง พอใจ และแจงขอใหตรวจสอบ แกไข 
หรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการ 

3.2 ขอเสนอแนะ หมายถึง คํารองเพื่อแจงใหทราบ หรือแนะนํา เพื่อการปรับปรุงระบบการบริการ 
สิ่งแวดลอม และอื่นๆ ของโรงพยาบาล 

3.3 ผูรองเรียน หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนทั่วไป องคกรภาครัฐ ภาคเอกชนผูมีสวนไดสวน
เสีย ตลอดจนผูติดตอมายังโรงพยาบาล ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุม การรองเรียน / การให
ขอเสนอแนะ / การใหขอคิดเห็น / การชมเชย / การสอบถาม หรือรองขอขอมูล 

3.4 ชองทางรับเรื่องรองเรียน หมายถึง ชองทางที่สามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนได ประกอบดวย ตูรับเรื่อง
รองเรียน ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข งานประชาสัมพันธ หนังสือถึงผูอํานวยการโรงพยาบาล รองเรียนดวยตนเอง 
รองเรียนผานทาง web site และชองทางอ่ืนๆ เชน ผานสื่อ 

3.5 การจัดการขอรองเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน /ขอเสนอแนะ /ขอคิดเห็น / คําชมเชย 
/ การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

3.6 การเจรจาไกลเกลี่ยขั้นตน หมายถึง การที่ทีมเจรจาไกลเกลี่ยของหนวยงาน เจรจาไกลเกลี่ยเฉพาะหนา
กอน เมื่อพบเหตุการณที่มีแนวโนมที่จะฟองรองหรือรองเรียน 
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3.7 ระดับความรุนแรง 

ระดับ นิยาม ตัวอยางเหตุการณ เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผูรับผิดชอบ 

1 ขอคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ 

ผูรองเรียนไมไดรับความ
เดือดรอน แตติดตอมาเพ่ือให
ขอเสนอแนะ / ใหขอคิดเห็น / 
ชมเชย ในการใหบริการ  

การเสนอแนะเก่ียวกับการ 
ใหบริการ สถานที ่ของ 
โรงพยาบาล 

1 วัน  หนวยงาน  

2 ขอรองเรียน 
เรื่องเล็ก 

ผูรองเรียนไดรับความ 
เดือดรอน แตมีการพูดคุย 
และสามารถแกไขไดโดย 
หนวยงานเดียว 

-การรองเรยีนเก่ียวกับ 
พฤติกรรมการใหบริการของ 
เจาหนาที่ในหนวยงาน 
-การรองเรยีนเก่ียวกับ 
คุณภาพการใหบริการของ 
หนวยงาน 

3 วัน  หนวยงาน  

3 ขอรองเรียน 
เรื่องใหญ 

-ผูรองเรียนไดรบัความ 
เดือดรอน มีการโตแยง เกิดขึ้น 
ไมสามารถแกไข ไดโดย
หนวยงานเดียว ตองอาศัยทีม
ไกลเกลี่ย และอํานาจของ
คณะกรรมการบริหารในการ 
แกไข  
-เรื่องท่ีสรางความเสื่อมเสียตอ
ชือ่เสียงของโรงพยาบาล 

-การรองเรยีนคณุภาพการ 
บริการของหนวยงาน การ
รองเรียนพฤติกรรม บริการ
ของเจาหนาที่ 
-การรองเรยีนเก่ียวกับ 
ความผิดวินยัรายแรงของ
เจาหนาที่โรงพยาบาล 
-การรองเรยีนความไม โปรงใส
ของการจัดซือ้จัดจาง 
-การรองเรยีนผานสื่อสังคม 
ออนไลน ไดแก Facebook , 
Email, Website, กระทูตางๆ 
เปนตน 

ไมเกิน 15 
วันทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 
-คณะกรรมการ 
บริหาร 
โรงพยาบาล 

4 การฟองรอง ผูรองเรียนไดรับความ 
เดือดรอน และรองเรียน ตอ
สื่อมวลชน หรือ ผูบังคับบัญชา
ระดับ จังหวัด หรอืมีการ
ฟองรอง เกิดขึ้น 

-การรองเรยีนคณุภาพการ 
บริการของหนวยงาน การ
รองเรียนพฤติกรรมบรกิารของ
เจาหนาที่ 
-การรองเรยีนเก่ียวกับ 
ความผิดวินยัรายแรงของ
เจาหนาที่โรงพยาบาล 
-การรองเรยีนความไม โปรงใส
ของการจัดซือ้จัดจาง 
-การเรียกรองใหโรงพยาบาล 
ชดเชยคาเสียหายจากการ 
ใหบริการที่ผิดพลาด (ม. 41) 

ไมเกิน 30 
วันทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 
-คณะกรรมการ 
บริหาร 
โรงพยาบาล 
-หนวยงาน
ระดับ อําเภอ 
สสจ. เขต 
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4. นโยบายปฏิบัติ 
4.1 จัดตั้งคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข มีหนาที่รับเรื่องราวรองเรียน /ฟองรองบริหารจัดการขอ

รองเรียน รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสานงานดําเนินการ ตรวจสอบขอมูล ขอเท็จจริงเบื้องตน และจัดทํา
รายงานเสนอคณะกรรมการพัฒนาคณุภาพ เพื่อนําเสนอพิจารณาในการปรับปรงุเชิงระบบตอไป  

4.2 จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ยโดยมีหนาที่ กําหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ยดานสาธารณสุข
ดวยสันติวิธี กํากับ และติดตามประเมินผล รวมทั้งไกลเกลี่ยกรณีพิพาท/ขอขัดแยง ที่ เกิดข้ึนในหนวยงาน 

4.3 กําหนดใหมีชองทางการรบัเรื่องขอรองเรยีน 

- ตูรับเรื่องราวรองเรียน 

- รองเรยีนผานทางจดหมายถึงผูเก่ียวของ เชน ผูอํานวยการโรงพยาบาล 

- รองเรียนดวยตนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียนใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอม ชื่อ-
นามสกุล ลงลายมือชื่อ พรอมที่อยู เบอรโทรศัพทที่สามารถติดตอได 

- รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียด การรองเรียน ชื่อ ที่อยู โทรศัพท ที่สามารถติดตอ
ได 

- รองเรียนผานทาง Internet / Intranet ให ผูดูแลระบบ รวบรวมขอมูล 

- รองเรียน ทางสื่อ สงิพิมพ / สื่อมวลชน ใหงานประชาสัมพันธ รวบรวมขอมูล สงงานพัฒนาคุณภาพ 
4.4 ทุกฝายฯ งานฯ นํามาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการขอรองเรียน” ใชเปนแนวทาง ในการ

ปฏิบัติควบคุม กํากับ ติดตาม ในหนวยงาน 
 

5. ขั้นตอนการปฏิบัติ 
หนวยงาน  
1. หัวหนาหนวยงานที่ไดรับเรื่องรองเรียน จากทุกชองทาง 

- ในกรณีท่ัวไป แกปญหาทันที เพื่อลดการฟองรองและใหผูรับบรกิารรูสึกดีขึ้น 

- กรณีที่เกิดขึ้นซ้ํากัน บอยครั้ง และมีจํานวนมาก ใหวิเคราะหสาเหตุสําคัญ และ ปรับปรุงระบบที่
เก่ียวของ เพ่ือปองกันมิใหเกิดซ้ํา 

- กรณีท่ีเปนเหตุการณที่รุนแรง มีแนวโนมที่จะมีการฟองรองเกิดข้ึน เชน มี อุบัติการณทางคลินิกที่
รุนแรง เหตุการณไมพึงพอใจ เหตุการณที่อาจสงผลกระทบ ตอชื่อเสียงของโรงพยาบาล เปนตน ใหผู
ที่ประสบเหตุการณในหนวยงาน ประสาน ไปที่ทีมไกลเกลี่ยใหมาดําเนินการเจราจาเพื่อยุติขอขัดแยง
และไกลเกลี่ยเพื่อลดการฟองรอง 

2. มีการทบทวนคํารองเรียน ทุกวัน 
3. รายงานผลการดําเนินการมาใหคณะกรรมการ ภายในเวลาที่กําหนด คณะกรรมการบริหารจัดการความ

เสี่ยง   
คณะกรรมการบริหารจัดการความเสี่ยง  
1. รับและสงขอมูล/เรื่องรองเรียน ใหหนวยงานเพ่ือแกไขปรบัปรุงผานผูอํานวยการ โรงพยาบาล  
2. ดําเนินการพิจารณา แบงระดับความรุนแรง คัดแยกขอมูล ประเภทเรื่อง ตรวจสอบขอมูล ขอเท็จจริง  
3. บันทึก/สรุปขอมูลการรองเรียน ผลการปรับปรงุที่ไดรบัจากหนวยงาน และจัดทํารายงานตอ คณะกรรมการ

รับเรืองรองเรียน รองทุกข เพื่อพิจารณาดําเนินการตอไป    
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คณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย  
1. ใหการชวยเหลือเบ้ืองตนทันที กรณีที่มีปญหาขอขัดแยง และหรือมีแนวโนมจะเกิดขอ รองเรียน / ฟองรอง

เพื่อหาชองทางประนีประนอม แกไขปญหา หรือยุติขอขัดแยง  
2. กรณีเรื่องรองเรียน / ฟองรองท่ีไมสามารถยุติไดในระดับหนวยงาน หรือ ใหคณะกรรมการ ดําเนินการ 

สืบสวนขอเท็จจริงกับหนวยงานที่เก่ียวของ  
3. ดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ย ตามขั้นตอนและกระบวนการ จนสามารถยุติได  
4. จัดทํารายงานความเห็น และขอเสนอแนะเก่ียวกับเรื่องที่รองเรียนเสนอตอคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน 

รองทุกข และคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 
คณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข  
1. รับเรื่องรองเรียน รองทุกข  
2. บันทึกขอรองเรียนผานระบบ Data center ของ สปสช.  
3. ประสานงานที่เก่ียวของทั้งหนวยงานภายใน และหนวยงานภายนอก  
4. ใหคําปรึกษาแนะนําเรื่องการใชสิทธิ การรักษาแกผูรับบริการและประชาชน  
5. งานรับเงินชวยเหลือเบื้องตน ทั้งมาตรา 41 และ 18(4) 

 
6. กลุมเปาหมาย  

บุคลากรทุกคนในโรงพยาบาล ผูปวยและญาติ รวมทั้งผูทีมีสวนไดสวนเสีย  
 
7. ผูรับผิดชอบ  

1. ผูบริหารโรงพยาบาล  
2. คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล  
3. ทีมไกลเกลี่ย  
4. คณะกรรมการบริหารจัดการความเสี่ยง 
5. คณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
6. หนวยงาน  
7. บุคลากรทุกคน 

 
8. เกณฑชี้วัด  

ขอรองเรียนไดรับการตอบสนองรอยละ 100  
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แบบบันทึกเรื่องรองเรียน 
 
เลขที่ขอรองเรียน….............  
วันที่รับแจง …….........................……… เวลา ..........………น.  
 
ขอมูลการรับเรื่อง  
ชื่อผูแจง………………..............………..........………… ความสัมพันธกับผูรับบรกิาร ......……………………….  
ที่อยู………………………...................................…………………………. เบอรโทรศัพท…………………...……....... ชองทางรับ
เรื่อง………...………..………………………… ผูรับเรื่อง…………..........................………...............  
 
ขอมูลผูรับบริการ 
ชื่อผูรบับริการ…………….................................................................................................…………………….. เลขที่ประจําตัว
ประชาชน……….............................……………………..อายุ…..............ป เพศ…............  
สิทธิ………...…............... หนวยบริการปฐมภูมิ……......…………......……หนวยบรกิารรบัสงตอ……....………....………  
 
รายละเอียดเรืองรองเรียน  
ประเด็นเรื่องรองเรียน……………………………....................................………………………………………….. หนวยบริการที่ถูก
รองเรียน……………....…………….....………………………………………………………………  
 
สรุปประเด็นเรื่องรองเรียน 
……………………………………………………………………………………………….………………………………………………………………………
…………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………
………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………
……………….…………………………………………… 
 
ระดับความรุนแรง …….........…………………..  
 
สรุปยุติเรื่องรองเรียน 
……………………………………………………………………………………………….………………………………………………………………………
…………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………
………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………
……………….…………………………………………… 
 
วันที่ยุติ ……………………………… 
จํานวนวันที่แกไขปญหา…………วันทําการ 
  
 

…………………………........................……… ผูรายงาน/บันทึก  
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ขอตกลง หลักเกณฑ การรับขอเสนอแนะ/ขอรองเรียน/รองทุกข 
โรงพยาบาลเสลภูมิ 

 
1. ผูรองเรียน ตองใชถอยคําหรือขอความท่ีสุภาพ และตองมี 

- วัน เดือน ป ที่อยู หมายเลขโทรศพัท อีเมล ที่สามารถติดตอผูรองเรียนได 

- ขอเท็จจริง หรือ พฤติการณของเรื่องที่รองเรียนไดอยางชัดเจนวาไดรับ ความเดือดรอนหรือเสียหายอยางไร 
ตองการใหแกไข ดําเนินการอยางไร หรือ ชี้ชองทางเบาะแสเก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาท่ีโรงพยาบาลไดชัดแจงเพียงพอที่
สามารถดําเนินการสืบสวน สอบสวนได 

- ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถามี) 
2. เรื่องรองเรียนตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวที่เสียหายตอบุคคล 
3. การใชบริการรองเรียนของโรงพยาบาล ตองสามารถติดตอกลับไปยังผูรับบริการได เพื่อยืนยันวามีตัวตนจริง ไมได

สรางเร่ืองเพื่อกลาวหาบุคคลอ่ืนหรือโรงพยาบาล ใหเกิดความเสียหาย 
4. เปนเรื่องที่ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน หรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาที่ตางๆ ของเจาหนาที่ของ

โรงพยาบาลเสลภูมิ 
5. เปนเรื่องที่ประสงคขอใหโรงพยาบาลชวยเหลือหรือขจัดความเดือดรอน ในดานที่เก่ียวของกับความรับผิดชอบหรือ

ภารกิจของโรงพยาบาลโดยตรง 
6. เรื่องรองเรียนที่มีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมไดในการดําเนินการตรวจสอบ 

สืบสวน ขอเท็จจริง ตามรายละเอียดที่กลาวมาในขอ 1 นั้น จะยุติเรื่องทันที 
7. ไมเปนเรื่องรองเรียนที่เขาลักษณะ ดังตอไปนี้ 

- เรื่องรองเรียนท่ีเปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหนั้นจะระบุรายละเอียดตามขอ 1 นั้น จึงจะรับไวพิจารณา
เปนการเฉพาะเรื่อง 

- เรื่องรองเรียนท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเร่ืองที่ศาลไดมีคําสั่งพิพากษาหรือคาํสั่งถึงที่สุดแลว 

- เรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวกับสถาบันพระมหากษัตรยิ 

- เรื่องรองเรียนเก่ียวกับนโยบายของรัฐบาล 

- เรื่องรองเรียนท่ีหนวยงานอื่นไดดําเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย และไดมีขอสรุปผลการพิจารณาเปนท่ี
เรียบรอยไปแลว 

8. ผูรองเรียนตองลงนามรับรองวาขอเท็จจริงที่ไดยื่นรองเรียนตอโรงพยาบาลเสลภูมิ เปนเรื่องที่เกิดขึ้นจริงทั้งหมดและ
ขอรับผิดชอบตอขอเท็จจริงดังกลาวขางตนทุกประการ 

9. การนําความเท็จมารองเรยีนตอเจาหนาที่ ซึ่งทําใหผูอ่ืนไดรบัความเสียหายอาจเปนความผิดฐานแจงความเท็จตอเจา
พนักงานตามประมวลกฎหมายอาญา 

10. เสนอแนะและรองเรียนไดที่ ศูนยรับขอเสนอแนะ/เรื่องรองเรียน/รองทุกข โรงพยาบาลเสลภูมิ 
 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลเสลภูมิ 
โทร 088 560 5934 
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3.2 ขอตกลง หลักเกณฑ การรับขอเสนอแนะ/ขอรองเรยีน/รองทุกข 
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3.3 กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 

กรณี ระดับการแกไข ขั้นตอน 
 
รองเรียน/รองทุกข 

 
ระดับ 1 

ไกลเกล่ียเบื้องตน 

 
                                                                   ขอรองเรียน หนังสือรองเรียน สื่อสาธารณะ                                  
 

 
                                  ศูนยรับเรื่องรองเรียน       งานประกันสุขภาพ            หนวยบริการ            สํานักสื่อประชาสัมพันธ 
                                                                                                    OPD/ER/PCU 
          ผูอํานวยการ                                                                            IPD/LR/OR 
      โรงพยาบาลเสลภูมิ                                                                   ทันตกรรม/เภสชักรรม                                
                                                                                                หนวยสนับสนุน/อ่ืนๆ 
 
                                                           ไมใช                                           ใช 
                                                                                ไกลเกลี่ยสาํเรจ็                    ยุติปญหา 

 
 

 
ขอพิพาท 

 
ระดับ 2 

ไกลเกลี่ยโดยผูเชี่ยวชาญ 

 
                                           คณะกรรมการไกลเกลี่ย                    เจรจาไกลเกลี่ย 
                                                 ผูท่ีเก่ียวของ                             โดยคนกลาง 
 

 
การเยียวยา 

 
ชวยเหลือเบื้องตน 

ม.41 

 
 

                                              เขาเกณฑ ม.41                                ไมใช ม.41 
                                                                                            

                                                                                              รายงาน RM 
                                           สงอนุกรรมการ สสจ. 
                                           ดําเนินการตาม ม.41                                                 รายงานคณะกรรมการ 
                                                                                                                       บริหารโรงพยาบาล  



~ 17 ~ 

การรายงานกรณีผูรับบริการไมพึงพอใจมีแนวโนมหรือจะรองเรียน         
 
 

     กรณีเกิดการขัดแยงท่ีหนวยงาน 
 
 

          ในเวลาราชการ   นอกเวลาราชการ 
 
 

           แจงหัวหนางาน/ฝาย/กลุมงาน           แจงหัวหนาเวรตามจุดบริการ 
 
 

         ดําเนินการแกไขเหตุการณเบื้องตน 
 
 

          ควบคุมได                     ควบคุมไมได 
 
 

รายงานไปยังศูนยรับเรื่องรองเรียน 
(อารยา/ลัดดา) 

 
บันทึกรายละเอียดเหตุการณ 
สงศูนยรับเรื่องรองเรียน   แกไขเหตุการณตอ 
(อารยา/ลัดดา) 

 
 

สรุปผลแจงกลับผูรองเรียน   ศูนยรับเรื่องรองเรียน  สงขอมูลให RM 
เรื่องงายภายใน 1 วัน   แจงผลการดําเนินการ  รายงานตามแนวทาง 
เรื่องที่เขามาตรา 41 ภายใน 7 วัน ใหหนวยที่เกี่ยวของ  การทบทวนความเสี่ยง 

 
 

         หนวยงานทราบและนาํไปพัฒนา 
 

 

     บันทึกขอมูล 
     โปรแกรมความเสี่ยง 

 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน  :  งานประกันสขุภาพ 
ผูประสานงาน  : นางอารยา ธรณ ี
เบอรโทรติดตอ   :  ในเวลาราชการ  : ภายใน 116, 210, ภายนอก 0 43551 323-4 

นอกเวลาราชการ : มือถือ 08 8560 5934 
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4. การดําเนินงานการจัดการเรื่องรองเรียน 
 

1. เม่ือศูนยไดรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข จะแจงใหหนวยรับทราบ แลัวบันทึกลงโปรแกรมความเสี่ยง เพ่ือใหหนวยได
ดําเนินการ ทบทวน และรายงานผลการดําเนินการผานโปรแกรมความเส่ียง  

2. เม่ือมีเหตุการณรองเรียน ระดับใหญ รายงานผูบริหารตามลาํดับ 
3. มีการสรุปเรื่องรองเรียนใหผูบริหารและคณะกรรมการบริหารไดรับทราบ ไตรมาสละคร้ัง 
4. มีการสรุปเรื่องรองเรียน มีการสะทอนขอมูลใหผูรับบริการรับทราบทางบอรดประชาสัมพันธของศูนยรับเร่ือง

รองเรียน 
 

การบนัทึกขอมูลเรื่องรองเรียน ผานโปรแกรมระบบบรหิารความเสี่ยง 
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การรายงานและทบทวนเหตุการณของหนวยงานที่เก่ียวของ 
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การรายงานขอมูลตอผูบริหาร 
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การชี้แจงขอมูลผานเว็บไซดโรงพยาบาลเสลภูมิ 
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การสะทอนขอมูลผานบอรดประชาสัมพันธของศูนยรับเร่ืองรองเรียน 
 

 
บอรดประชาสัมพันธของศนูยรับเรื่องรองเรียน 

 

 
 
 

 
สรุปเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 
ความคิดเห็นของผูรับบริการ 

 

 
 
 

 
การดําเนินการของทางโรงพยาบาล 
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การช้ีแจงการดําเนินงานแกไขปญหาตางๆ ของโรงพยาบาลเสลภูมิ 
 

ระบบบริการ 
  

 
เรียน  ผูรับบรกิารทกุทาน 
 

          เนื่องจาก โรงพยาบาลเสลภูมิไดมีการปรับเปลี่ยนระบบบริการในสวนของผูปวยนอกและหนวยงานที่
เก่ียวของ โดยใชระบบการเรียกคิวแทนการเรียกชื่อผูรับบริการ เพ่ือใหผูรับบริการไดรับความสะดวกและการ
บริการรวดเร็วมากยิ่งขึ้น  ซึ่งในระยะเปลี่ยนแปลงนี้อาจจะทําใหระบบบริการลาชาเล็กนอย เนื่องจากเจาหนาที่
และผูรับบริการยังไมเขาใจระบบที่เปลี่ยนแปลงน้ี  จึงอาจจะทําใหเกิดความไมพึงพอใจตอการใหบริการซึ่งทาง
โรงพยาบาลเสลภูมิโดยหนวยงานที่เก่ียวของทั้งหมดไดรับทราบและจะเรงดําเนินการแกไขและพัฒนาใหการ
บริการเปนไปดวยความสะดวกและรวดเร็วมากยิ่งข้ัน 

 
 
 
 
พฤติกรรมบริการ 
 

 
เรียน  ผูรับบรกิารทกุทาน 
 

          ปญหาพฤติกรรมที่ไมเหมะสมของเจาหนาที่ ทางโรงพยาบาลเสลภูมิไดแจงใหผูใหบริการและหัวหนางาน
รับทราบ และกําหนดแนวทางใหผูใหบริการมีการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการบริการ และใหมีการประเมิน
พฤติกรรมการบริการเปนระยะ และนําไปเปนตัวชี้วัดในการประเมินผลงานรายบุคคลประจําป และมีโครงการ
พัฒนาองคกรสรางสุขดวยสตเิพื่อใหบุคลากรมีพฤติกรรมการบริการที่เหมาะสม 
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การอนุมัตเิผยแพรขอมูลลงเวปไซด 

 
 

 


