
คู่มือการปฏิบติังาน 

เกียวกบัการรบัเรืองร้องเรียนร้องทกุข ์ 

ของโรงพยาบาลบางพลี 

 

วตัถปุระสงค ์  

  เพอืใหค้ณะกรรมการความปลอดภยัผู้ป่วยและการเจรจาไกล่เกลยี สามารถดําเนินการจดัการ 

ขอ้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์ขอ้เสนอแนะของประชาชน และสามารถใหบ้รกิารขอ้มูลข่าวสาร ใหค้ําปรกึษาไดอ้ย่าง    

เป็นระบบ มีมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียน เริมตังแต่ขนัตอนการรบัข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จาก

ผู้รบับรกิารหรอืหน่วยงานทสี่งข้อร้องเรยีน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพอืเสนอคณะกรรมการบรหิาร

พจิารณาใหค้วามเหน็ชอบ การตดิตามประเมนิผล การรายงานผลการตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิ และการยุตเิรอืง

รอ้งเรยีน 

ขอบเขตการให้บริการ 

 ( ) งานรบัเรอืงรอ้งเรยีนรอ้งทุกขแ์ละขอ้เสนอแนะของประชาชน 

 ( ) งานบรกิารใหข้อ้มลูข่าวสาร 

 ( ) งานบรกิารใหค้าํปรกึษา/ เจรจาไกล่เกลยี 

ช่องทางการเข้าถึงบริการของศนูยร์บัข้อรอ้งเรียน โรงพยาบาลบางพลี 

1. รอ้งเรยีนผ่านโทรศพัท ์ - -  หรอืทตีูร้บัขอ้เสนอแนะทุกแผนก 

2. รอ้งเรยีนผ่านไปรษณียส์่งมาท ี /  หมู่ท ี  ต.บางพลใีหญ่ อ.บางพล ีจ.สมทุรปราการ  

ส่วนที   โครงสร้างการปฏิบติังานของศนูยร์บัข้อร้องเรียน โรงพยาบาลบางพล ี

 (ส่วนงานรบัเรอืงร้องเรียนร้องทุกข)์ 

   .  ผู้อาํนวยการโรงพยาบาลบางพลี เป็นประธานคณะกรรมการ มอีํานาจหน้าทกีําหนด

นโยบาย ควบคุม วางแผน กํากบัดแูลการปฏบิตังิาน 

         .  รองผู้อํานวยการฝ่ายการแพทย์ เป็นรองประธานมีหน้าทีดูแล ควบคุม กํากับการ

ปฏบิตังิานใหเ้ป็นไปตามนโยบายของผูอ้ํานวยการโรงพยาบาลบางพล ี  

   .  รองผูอ้าํนวยการฝ่ายบริหาร เป็น “กรรมการและเลขานุการ” มหีน้าทพีจิารณาตรวจสอบ

กลนักรองเรอืง เขา้ตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิและแกไ้ขปัญหา 

  .  กรรมการอีก  คน มหีน้าที ดงันี 

   1. ร่วมกําหนดนโยบาย ยุทธศาสตรแ์ละมาตรการเรอืงการป้องกนัการรอ้งเรยีน ฟ้องรอ้ง

คดทีางการแพทยภ์ายในโรงพยาบาล 

   . ขบัเคลือนการดําเนินงานเรืองการเจรจาไกล่เกลียทางการแพทย์และสาธารณสุข  

ดว้ยสนัตวิธิเีพอืป้องกนัและลดจาํนวนคดทีเีขา้สู่ศาล 

   . ตดิตามและประเมนิผลการดาํเนินงาน 

   . ปฏบิตัหิน้าทอีนื ๆ ตามทไีดร้บัมอบหมาย 

 



ส่วนที  การปฏิบติังานของเจ้าหน้าทีประจาํศนูยร์บัข้อร้องเรียน โรงพยาบาลบางพลี 

 .  การปฏิบติัหน้าทีในเวลาราชการปกติ (วนัจนัทร ์–ศกุร)์ 

  . .  ประธานกรรมการ ใหถ้อืปฏบิตั ิดงันี 

     ( ) เวลาเรมิปฏบิตังิาน .  – .  น. 

     ( ) ให้มหีน้าทรีบัเรอืงรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์พจิารณากลนักรองเรอืง ตดิตามเรอืงค้าง  

และประสานเรอืงร้องเรยีนโดยตรงกบัหวัหน้ากลุ่ม/ฝ่าย/แผนกงานทเีกียวข้อง พร้อมทงัดําเนินการปรบั

แนวทางวธิกีารรบัเรอืงรอ้งเรยีนใน แต่ละเรอืงใหม้คีวามเหมาะสมตามสภาพปัญหา   

     ( ) ใหม้หีน้าทรีบัเรอืงรอ้งรอ้งเรยีนรอ้งทุกขจ์ากทุกช่องทาง 

   .  การปฏิบติัหน้าทีนอกเวลาราชการ (รบัโทรศพัท ์ - - )  
  

ส่วนที  วิธีการรบัเรอืง/ร้องเรียนร้องทุกข/์การให้คาํปรึกษาและการให้บริการข้อมูลข่าวสาร 

             .  การรบัเรืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ทางไปรษณีย/์ศนูยด์าํรงธรรม/สาํนักงานสาธารณสขุ

จงัหวดั ใหเ้จา้หน้าทดีําเนินการดงันี 

   ( ) อ่านเรอืง ตรวจสอบขอ้มลูเอกสารประกอบการรอ้งเรยีน/รอ้งทุกขโ์ดยละเอยีด 

   ( ) ส่งขอ้มลูเอกสารการรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์ใหห้น่วยงาน /ผูท้เีกยีวขอ้งรบัทราบและจดัการ

แกไ้ข / หน่วยงานแกไ้ขแลว้ แจง้กลบัมาทศีูนย ์

                    ( ) สรปุประเดน็การรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์แลว้แจง้ทปีระชุมกรรมการและกลุ่ม/ฝ่าย/แผนกงาน 

ทเีกยีวขอ้ง เพอืรบัทราบแนวทางการแกไ้ข/ อยา่งเป็นระบบ 

  ( ) เมอืไดข้อ้ยตุขิองทปีระชุมแลว้แลว้ จะดาํเนินการดงันี 

    ) หากมเีบอรต์ดิต่อผูร้อ้ง ดาํเนินการโทรตดิต่อผูร้อ้ง สอบถามถงึเจตนาการรอ้งเรยีน 

    ) หากผูร้อ้งสะดวกเขา้ไกล่เกลยี ดาํเนินการนัดผูร้อ้งเขา้เจรจาไกล่เกลยี  

    ) หากตดิต่อผูร้อ้งไม่ได ้จะตอบกลบัเรอืงรอ้งเรยีนไปยงัหน่วยงานผูส้่ง 

 .  กรณีผูร้้องเรียนร้องทุกขม์าด้วยตนเอง ใหเ้จา้หน้าทดีาํเนินการ ดงันี 

    ( ) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม สรุปประเด็นสาระสําคญั

ประกอบไปดว้ย ชอืและทอียูข่องผูร้อ้งซงึสามารถตรวจสอบตวัตนได ้

    ( ) ระบุเรอืงอนัเป็นเหตุใหร้อ้งเรยีนรอ้งทุกข ์ พร้อมขอ้เทจ็จรงิหรอืเหตุการณ์ตามสมควร  

หรอืความเหน็ ความต้องการ ขอ้เสนอแนะ ต่างๆ และใหล้งลายมอืชอืของผูร้อ้ง   

  ( ) ถ้าเป็นการรอ้งเรยีนรอ้งทุกขแ์ทนผูอ้นืต้องแนบใบมอบอํานาจดว้ย/หากผู้รอ้งไม่ยนิยอม     

ลงชอืมใิหร้บัเรอืงรอ้งเรยีน/รอ้งทุกขน์นัไวพ้จิารณาและแจง้ใหผู้ร้อ้งทราบพรอ้มบนัทกึเหตุดงักล่าวไวใ้นแบบ

คาํรอ้ง  

 ( ) ดําเนินการตามขอ้ .  ( ) และ ( ) 

 

 .  กรณีรบัเรอืงร้องเรียนร้องทุกขท์างโทรศพัท์/และร้องผา่น LINE ใหเ้จา้หน้าทดีาํเนินการ

ดงันี 



             ( ) สอบถามชอื ทอียู ่และหมายเลขโทรศพัทท์ตีดิต่อได ้

                 ( ) สอบถามเรอืงรอ้งเรยีนรอ้งทุกขแ์ละปัญหาทเีกดิขนึ 

                   ( ) ถ้าเป็นเรอืงรอ้งเรยีนทกีล่าวหาผูอ้นืจะตอ้งสอบถามผูร้อ้งใหไ้ดร้ายละเอยีดทชีดัเจน  

หากผูร้อ้งมขีอ้มลูเป็นเอกสารขอใหส้่งเอกสารมาเพมิเตมิทางไปรษณยีก์ไ็ด ้

  ( ) พิจารณาเรอืงร้องเรยีนร้องทุกข์ว่าสามารถดําเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าดําเนินการ 

ไดจ้ะประสานผูเ้กยีวขอ้งทางโทรศพัทท์นัท ีและหากไดร้บัคําตอบจากผู้เกยีวขอ้ง จะดําเนินการแจง้ให้ผู้รอ้ง

ทราบต่อไป 

  .  การให้บริการข้อมูลข่าวสาร/การให้คาํปรึกษาแก่ประชาชนในขอ้คบัขอ้งใจการให้บรกิาร 

ดาํเนินการดงันี 

          ( ) สอบถามขอ้มลูจากผูร้บับรกิาร 

  ( )  หากสามารถให้ข้อมูล /คําปรึกษาได้ จะชีแจ้งทําความเข้าใจกับผู้ร ับบริการ 

   ( ) หากไม่สามารถให้ข้อมูล/คําปรกึษาได้ ให้รบัเรอืงไว้ประสานผู้เกยีวข้อง ทงันี การให้

ขอ้มลูขา่วสารนนัตอ้งดาํเนินการตามพระราชบญัญตั ิ ขอ้มลูขา่วสารของทางราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ ให้รบัเรอืง

และแจง้ขนัตอน วธิกีารใหผู้ร้บับรกิารทราบ 

   ( ) ให้บนัทกึการให้บรกิารข้อมูลข่าวสาร/ให้คําปรกึษาในทะเบยีนเพอืเก็บไว้เป็นข้อมูล

ต่อไป   

ส่วนที  ขนัตอนการจดัการเรอืงร้องเรียนร้องทุกข ์

  ขนัตอนที  รบัเรอืงรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์

  ขนัตอนที   วเิคราะหเ์รอืง แยกเป็น  กรณ ี  

            ( ) กรณีลกัษณะเรอืงร้องเรยีนร้องทุกข์เป็นบตัรสนเท่ห์ส่งทางไปรษณีย ์ 

(ไม่มชีอื-สกุลผู้รอ้ง ไม่มทีอียู่ผู้รอ้ง หรอืขอ้มูลอนื ๆ ทสีามารถตดิต่อได ้ไม่มพียานหลกัฐานหรอืแวดลอ้มที

ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถชีพยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บงัคบับญัชา ไม่ให้รบัเรอืงไว้

พจิารณาและจาํหน่ายออกจากสาระบบ 

                         ( ) กรณไีมใ่ช่บตัรสนเท่ห ์ ใหด้าํเนินการตามวธิกีารรบัเรอืงขา้งต้น 

  ขนัตอนที  การสรุปผลการตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิเมอืได้ผลการตรวจสอบเป็นทยีุติแล้ว  

ให้ดํา เ นินการจัดทําบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อ เท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามลําดับ 

     - ยติุเรือง  จดัเกบ็ในแฟ้มพรอ้มทงับนัทกึในระบบของโรงพยาบาล 

                 - ไม่ยติุ     เสนอใหต้รวจสอบขอ้เทจ็จรงิเพมิเตมิ 

 

 

 

 

สรปุขนัตอนการดาํเนินการและระยะเวลาดาํเนินการ 

 



ลาํดบั รายละเอียด ระยะเวลา

ดาํเนินการ 

บคุคล/

หน่วยงาน

รบัผิดชอบ 

ขนัตอนท ี    รบัเรอืงรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์  วนัทําการ  

 

คณะกรรมการ 

ขนัตอนท ี    วเิคราะหเ์รอืง 

ขนัตอนท ี  ประสานหน่วยผูเ้กยีวขอ้งเพอืหาแนวทางแกไ้ข  วนัทําการ คณะกรรมการ

และผูท้ี

เกยีวขอ้ง 

ขนัตอนท ี   สรุปผลการตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิเมอืไดร้บัแจง้ผลการ

ดาํเนินการจากหน่วยงานทเีกยีวขอ้งและแจง้ผูร้อ้งทราบ

(กรณตีดิต่อได)้ 

 วนัทําการ คณะกรรมการ 

 

ส่วนที  การรบัเรอืงร้องเรียนผา่นสายด่วน 

   วิธีปฏิบติัในการรบัโทรศพัท์ - -  

   ( ) พูดในเชงิบวก มนํีาเสยีงเตม็ใจใหบ้รกิาร มจีงัหวะการพดูทเีหมาะสม ลาํดบัการใหข้อ้มลู

เป็นขนัตอนเขา้ใจงา่ยและชดัเจน 

   ( ) ทกัษะในการฟัง ฟังอยา่งตงัใจ ฟังจนจบ ไมข่ดัจงัหวะหรอืพูดแทรกมกีารตอบรบัคําเป็น

ระยะ 

( ) ตอ้งใจเยน็ อดทนกบัการต่อว่าของประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร โดยใชนํ้าเสยีงสุภาพ 

( ) ควรหลกีเลยีงคาํพูดทยีวัยใุหเ้กดิเรอืงรอ้งเรยีน 

   ( ) กรณใีหป้ระชาชนถอืสายรอระหว่างการคน้หาขอ้มูล “กรณุาถือสายรอสกัครู่ กระผม/

ดิฉันจะทาํการตรวจสอบข้อมลูให้ครบั/ค่ะ 

   ( ) กรณมีปีระชาชน โทรเล่น /โทรผดิ/โรคจติ  ใหจ้บการสนทนาตามตวัอยา่งดงัน ี  

“ขออภยัครบั/ค่ะ ทีนีงานบริการรบัเรืองร้องเรียนโรงพยาบาลบางพลี หากไม่สอบถามข้อมูล 

ทีเกียวข้อง ขออนุญาตวางสาย ขอบคณุทีใช้บริการ สวสัดีครบั/ค่ะ” 

 

 

 

 

 

********************** 

 

 

 

 



 
 
 
 

      คาํสงัโรงพยาบาลบางพลี 

                             ที /  

เรอืง แต่งตงัคณะกรรมการสืบสวนข้อเทจ็จริงเบืองต้น 

----------------------------------- 

ด้วย โรงพยาบาลจําเป็นต้องมีนโยบาย ยุทธศาสตร์ และมาตรการเรืองการป้องกัน 

การรอ้งเรยีนฟ้องรอ้งคดทีางการแพทยภ์ายในโรงพยาบาล ดงันัน จงึตงัคณะกรรมการรกัษาความปลอดภยั

ผูป่้วยและการเจรจาไกล่เกลยี ระดบัโรงพยาบาล ดงัรายนามต่อไปนี 

1. ผูอ้ํานวยการโรงพยาบาลบางพล ี   ประธาน 

2. รองผูอ้ํานวยการโรงพยาบาลฝ่ายการแพทย ์  รองประธาน 

3. ประธานองคก์รแพทย ์    กรรมการ 

4. ประธานทมีการดแูลผูป่้วย    กรรมการ 

5. ประธานคณะกรรมการการบรหิารความเสยีง  กรรมการ 

6. รองผูอ้ํานวยการโรงพยาบาลฝ่ายการพยาบาล กรรมการ 

7. นายพงษ์ธร   หาญบุญคุณูปการ   กรรมการ 

8. นางจรยิา   ชูสุวรรณ    กรรมการ 

9. นางประเทอืง ธราธรรุ่งเรอืง    กรรมการ 

10. นายจง   ลพีูลทรพัย ์    กรรมการ 

11. รองผูอ้ํานวยการโรงพยาบาลฝ่ายบรหิาร  กรรมการและเลขานุการ 

12. นิตกิรโรงพยาบาล     ผูช้่วยเลขานุการ 

โดยใหค้ณะกรรมการฯ มอีํานาจหน้าทดีงันี 

1. กําหนดนโยบาย ยุทธศาสตร์และมาตรการป้องกันการร้องเรียน ฟ้องร้องคดีทาง

การแพทยภ์ายในโรงพยาบาล 

2. ขบัเคลือนการดําเนินงานเรืองการเจรจาไกล่เกลียทางการแพทย์และสาธารณสุข  

ดว้ยสนัตวิธิเีพอืป้องกนัและลดจาํนวนคดทีเีขา้สู่ศาล 

3. ตดิตามและประเมนิผลการดําเนินงาน 

4. ปฏบิตัหิน้าทอีนื ๆ ตามทไีดร้บัมอบหมาย 

ทงันี ตงัแต่บดันเีป็นตน้ไป 

                                                          สงั  ณ  วนัท ี   ตุลาคม  พ.ศ.  

             นายนําพล แดนพพิฒัน์ 

            (นายนําพล แดนพพิฒัน์) 

                          ผูอ้ํานวยการโรงพยาบาลบางพล ี 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ช่องทางการติดต่อ

โรงพยาบาลบางพลี 

1. ทีเวบ็ไซต์โรงพยาบาล คือ 

www.google.co.th > พิมพค์าํว่า 

“โรงพยาบาลบางพลี” 

2. สอบถามข้อมลูการดาํเนินงาน 

ทีเบอรโ์ทรศพัท์  –  –  

3. ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์  

- -  หรือทีตู้รบัข้อเสนอแนะ

ทุกแผนก 

4. ร้องเรียนผ่านไปรษณีย์ส่งมาท ี /   

หมู่ท ี  ต.บางพลใีหญ่ อ.บางพล ี 

จ.สมุทรปราการ  

5. อีเมล ์rongrean.bph@hotmail.com 



 

 

 

 

            

      

       

                                                                                   ไม่ยนืยนั 

                  ใช ่  

 

                      ขอ้รอ้งเรยีนภายใน รพ.     

                                                                   ขอ้รอ้งเรยีนภายนอก 

 

 

ขอ้รอ้งเรยีน 

(จากตูร้อ้งเรยีน/หนงัสอืรอ้งเรยีน) 

ประเมนิ/รบัทราบ 

บนัทกึขอ้มลู/แจง้หน่วยงาน 

จดัการแกไ้ข/ป้องกนั 

จดัการแกไ้ข/ป้องกนั 

ตอบกลบัทมีความเสยีงฯภายใน  วนั 

ตดิตาม 

จดัการแกไ้ข/ป้องกนั 

ตดิตาม 

แกไ้ขได ้
แกไ้ขไม่ได ้

แกไ้ขได ้

ตดิต่อผูร้อ้งได ้แจง้ใหผู้ร้อ้ง

ทราบภายใน  วนั 

ทางโทรศพัท/์หนังสอื 
 


