
คู่มือการปฏิบติังาน 
เก่ียวกบัการรบัเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์ 

ของโรงพยาบาลบางพลี 
 

วตัถปุระสงค ์  
  เพื่อให้คณะกรรมการความปลอดภยัผูป่้วยและการเจรจาไกล่เกลี่ย สามารถด าเนินการจดัการ 
ขอ้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์ขอ้เสนอแนะของประชาชน และสามารถใหบ้รกิารขอ้มูลข่าวสาร ให้ค าปรกึษาไดอ้ย่าง    
เป็นระบบ มีมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียน  เริ่มตัง้แต่ขัน้ตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จาก
ผู้รบับริการหรือหน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรยีน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพื่อเสนอคณะกรรมการบริหาร
พจิารณาใหค้วามเหน็ชอบ การตดิตามประเมนิผล การรายงานผลการตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิ และการยุตเิรื่อง
รอ้งเรยีน 
 
ขอบเขตการให้บริการ 
 (1) งานรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขแ์ละขอ้เสนอแนะของประชาชน 
 (2) งานบรกิารใหข้อ้มลูขา่วสาร 
 (3) งานบรกิารใหค้ าปรกึษา/ เจรจาไกล่เกลีย่ 
 
ช่องทางการเข้าถึงบริการของศนูยร์บัข้อร้องเรียน โรงพยาบาลบางพลี 

1. รอ้งเรยีนผ่านสายด่วน Hotline 1330  / โทร 08-5980-4299 หรอืทีตู่ร้บัขอ้เสนอแนะทุกแผนก 

2. รอ้งเรยีนผ่านไปรษณียส์ง่มาที ่88/1 หมู่ที ่8 ต.บางพลใีหญ่ อ.บางพล ีจ.สมุทรปราการ 10540 
 

ส่วนท่ี ๑  โครงสร้างการปฏิบติังานของศนูยร์บัข้อร้องเรียน โรงพยาบาลบางพลี 
 (ส่วนงานรบัเรื่องร้องเรียนร้องทุกข)์ 

   ๑.๑ ผู้อ านวยการโรงพยาบาลบางพลี เป็นประธานคณะกรรมการ มอี านาจหน้าที่ก าหนด
นโยบาย ควบคุม วางแผน ก ากบัดแูลการปฏบิตังิาน 
         ๑.๒ รองผู้อ านวยการฝ่ายการแพทย์ เป็นรองประธานมีหน้าที่ดูแล ควบคุม ก ากับการ
ปฏบิตังิานใหเ้ป็นไปตามนโยบายของผูอ้ านวยการโรงพยาบาลบางพล ี  
   ๑.๓ รองผู้อ านวยการฝ่ายบริหาร เป็น “กรรมการและเลขานุการ” มีหน้าที่พิจารณา
ตรวจสอบกลัน่กรองเรื่อง เขา้ตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิและแกไ้ขปัญหา 
  ๑.๔ กรรมการอีก 8 คน มีหน้าท่ี ดงัน้ี 
   1. ร่วมก าหนดนโยบาย ยุทธศาสตร์และมาตรการเรื่องการป้องกนัการรอ้งเรยีน ฟ้องรอ้ง
คดทีางการแพทยภ์ายในโรงพยาบาล 
   2. ขบัเคลื่อนการด าเนินงานเรื่องการเจรจาไกล่เกลี่ยทางการแพทย์และสาธารณสุข ด้วย
สนัตวิธิเีพือ่ป้องกนัและลดจ านวนคดทีีเ่ขา้สูศ่าล 
   3. ตดิตามและประเมนิผลการด าเนินงาน 



   4. ปฏบิตัหิน้าทีอ่ื่น ๆ ตามทีไ่ดร้บัมอบหมาย 
 

ส่วนท่ี ๒ การปฏิบติังานของเจ้าหน้าท่ีประจ าศนูยร์บัข้อร้องเรียน โรงพยาบาลบางพลี 
 ๒.๑ การปฏิบติัหน้าท่ีในเวลาราชการปกติ (วนัจนัทร ์–ศกุร)์ 

  ๒.๑.๑ ประธานกรรมการ ใหถ้อืปฏบิตั ิดงันี้ 

     (๑) เวลาเริม่ปฏบิตังิาน ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

     (2) ให้มหีน้าที่รบัเรื่องร้องเรยีนรอ้งทุกข ์พจิารณากลัน่กรองเรื่อง ตดิตามเรื่องค้าง  

และประสานเรื่องร้องเรยีนโดยตรงกบัหวัหน้ากลุ่ม/ฝ่าย/แผนกงานที่เกี่ยวข้อง พร้อมทัง้ด าเนินการปรบั

แนวทางวธิกีารรบัเรื่องรอ้งเรยีนใน แต่ละเรื่องใหม้คีวามเหมาะสมตามสภาพปัญหา   

     (๓) ใหม้หีน้าทีร่บัเรื่องรอ้งรอ้งเรยีนรอ้งทุกขจ์ากทุกช่องทาง 

   ๒.๒ การปฏิบติัหน้าท่ีนอกเวลาราชการ (รบัโทรศพัท์สายด่วน 1330)  

    
 

ส่วนท่ี ๓ วิธีการรบัเร่ือง/ร้องเรียนร้องทุกข/์การให้ค าปรึกษาและการให้บริการข้อมูลข่าวสาร 

            ๓.๑ การรบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ทางไปรษณีย/์ศนูยด์ ารงธรรม/ส านักงานสาธารณสุข

จงัหวดั         

ใหเ้จา้หน้าทีด่ าเนินการดงันี้ 

   (๑) อ่านเรื่อง ตรวจสอบขอ้มลูเอกสารประกอบการรอ้งเรยีน/รอ้งทุกขโ์ดยละเอยีด 

   (๒) สง่ขอ้มลูเอกสารการรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์ใหห้น่วยงาน /ผูท้ีเ่กีย่วขอ้งรบัทราบและจดัการ

แกไ้ข / หน่วยงานแกไ้ขแลว้ แจง้กลบัมาทีศู่นย์ 

                    (๓) สรุปประเดน็การรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ แลว้แจง้ทีป่ระชุมกรรมการและกลุ่ม/ฝ่าย/แผนกงาน 

ทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่รบัทราบแนวทางการแกไ้ข/ อย่างเป็นระบบ 

  (๔) เมื่อไดข้อ้ยุตขิองทีป่ระชุมแลว้แลว้ จะด าเนินการดงันี้ 

    1) หากมเีบอรต์ดิต่อผูร้อ้ง ด าเนินการโทรตดิต่อผูร้อ้ง สอบถามถงึเจตนาการรอ้งเรยีน 

    2) หากผูร้อ้งสะดวกเขา้ไกล่เกลีย่ ด าเนินการนดัผูร้อ้งเขา้เจรจาไกล่เกลีย่  

    3) หากตดิต่อผูร้อ้งไม่ได ้จะตอบกลบัเรื่องรอ้งเรยีนไปยงัหน่วยงานผูส้่ง 

 ๓.๒ กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกขม์าด้วยตนเอง ใหเ้จา้หน้าทีด่ าเนินการ ดงันี้ 
    (๑) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม สรุปประเด็นสาระส าคัญ

ประกอบไปดว้ย ชื่อและทีอ่ยู่ของผูร้อ้งซึง่สามารถตรวจสอบตวัตนได้ 
    (๒) ระบุเรื่องอนัเป็นเหตุให้รอ้งเรยีนร้องทุกข์ พรอ้มขอ้เทจ็จรงิหรอืเหตุการณ์ตามสมควร  

หรอืความเหน็ ความตอ้งการ ขอ้เสนอแนะ ต่างๆ และใหล้งลายมอืชื่อของผูร้อ้ง   



  (๓) ถ้าเป็นการรอ้งเรยีนรอ้งทุกขแ์ทนผูอ้ื่นต้องแนบใบมอบอ านาจดว้ย/หากผูร้อ้งไม่ยนิยอม     
ลงชื่อมใิหร้บัเรื่องรอ้งเรยีน/รอ้งทุกขน์ัน้ไวพ้จิารณาและแจง้ใหผู้ร้อ้งทราบพรอ้มบนัทกึเหตุดงักล่าวไวใ้นแบบ
ค ารอ้ง  
 (๔) ด าเนินการตามขอ้ ๓.๑ (๒) และ (๓) 
 
 ๓.๓ กรณีรบัเรื่องร้องเรียนร้องทุกขท์างโทรศพัท์/และร้องผ่าน LINE ใหเ้จา้หน้าทีด่ าเนินการ
ดงันี้ 
             (๑) สอบถามชื่อ ทีอ่ยู่ และหมายเลขโทรศพัทท์ีต่ดิต่อได ้
                 (๒) สอบถามเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขแ์ละปัญหาทีเ่กดิขึน้ 
                   (๓) ถา้เป็นเรื่องรอ้งเรยีนทีก่ล่าวหาผูอ้ื่นจะตอ้งสอบถามผูร้อ้งใหไ้ดร้ายละเอยีดทีช่ดัเจน  
หากผูร้อ้งมขีอ้มลูเป็นเอกสารขอใหส้ง่เอกสารมาเพิม่เตมิทางไปรษณียก์ไ็ด ้
  (๔) พจิารณาเรื่องร้องเรยีนร้องทุกข์ว่าสามารถด าเนินการต่อได้หรอืไม่ ถ้าด าเนินการได้          
จะประสานผู้เกี่ยวขอ้งทางโทรศพัท์ทนัที และหากได้รบัค าตอบจากผู้เกี่ยวขอ้ง จะด าเนินการแจ้งให้ผู้รอ้ง
ทราบต่อไป 
  ๓.๔ การให้บริการข้อมูลข่าวสาร/การให้ค าปรึกษาแก่ประชาชนในขอ้คบัขอ้งใจการใหบ้รกิาร 
ด าเนินการดงันี้ 
          (๑) สอบถามขอ้มลูจากผูร้บับรกิาร 
  (2) หากสามารถให้ข้อมูล /ค าปรึกษาได้  จะชี้ แจ้งท าความเข้าใจกับผู้ ร ับบริการ 
   (๔) หากไม่สามารถให้ขอ้มูล/ค าปรกึษาได้ ให้รบัเรื่องไว้ประสานผู้เกี่ยวขอ้ง ทัง้นี้ การให้
ขอ้มลูข่าวสารนัน้ต้องด าเนินการตามพระราชบญัญตั ิ ขอ้มลูขา่วสารของทางราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ ใหร้บัเรื่อง
และแจง้ขัน้ตอน วธิกีารใหผู้ร้บับรกิารทราบ 
   (5) ให้บันทึกการให้บรกิารข้อมูลข่าวสาร/ให้ค าปรกึษาในทะเบียนเพื่อเก็บไว้เป็นข้อมูล
ต่อไป   

ส่วนท่ี ๔ ขัน้ตอนการจดัการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์

  ขัน้ตอนท่ี ๑ รบัเรื่องรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 

  ขัน้ตอนท่ี ๒  วเิคราะหเ์รื่อง แยกเป็น ๒ กรณี  
            (๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรยีนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ส่งทางไปรษณีย ์ 
(ไม่มชีื่อ-สกุลผู้รอ้ง ไม่มทีี่อยู่ผู้รอ้ง หรอืขอ้มูลอื่น ๆ ที่สามารถตดิต่อได้ ไม่มพียานหลกัฐานหรอืแวดลอ้มที่
ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถชี้พยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชา ไม่ให้รบัเรื่องไว้
พจิารณาและจ าหน่ายออกจากสาระบบ 

                         (๒) กรณีไม่ใช่บตัรสนเท่ห ์ ใหด้ าเนินการตามวธิกีารรบัเรื่องขา้งตน้ 

  ขัน้ตอนท่ี 3 การสรุปผลการตรวจสอบขอ้เท็จจรงิเมื่อได้ผลการตรวจสอบเป็นที่ยุติแล้ว  
ให้ด าเนินการจัดท าบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามล าดับ  
     - ยุติเร่ือง  จดัเกบ็ในแฟ้มพรอ้มทัง้บนัทกึในระบบของโรงพยาบาล 
                 - ไม่ยุติ     เสนอใหต้รวจสอบขอ้เทจ็จรงิเพิม่เตมิ 



สรปุขัน้ตอนการด าเนินการและระยะเวลาด าเนินการ 
 

ล าดบั รายละเอียด ระยะเวลา
ด าเนินการ 

บุคคล/
หน่วยงาน
รบัผิดชอบ 

ขัน้ตอนที ่๑   รบัเรื่องรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ๑ วนัท าการ  
 

คณะกรรมการ 

ขัน้ตอนที ่๒   วเิคราะหเ์รื่อง 

ขัน้ตอนที ่๓ ประสานหน่วยผูเ้กีย่วขอ้งเพื่อหาแนวทางแกไ้ข ๓ วนัท าการ คณะกรรมการ
และผูท้ี่
เกีย่วขอ้ง 

ขัน้ตอนที ่๔  สรุปผลการตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิเมื่อไดร้บัแจง้ผลการ
ด าเนินการจากหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 

๗ วนัท าการ คณะกรรมการ 

 
ส่วนท่ี ๕ การรบัเรือ่งร้องเรียนผ่านสายด่วน 
   วิธีปฏิบติัในการรบัโทรศพัท์สายด่วน ๑๓๓๓ 
   (๑) พดูในเชงิบวก มนี ้าเสยีงเตม็ใจใหบ้รกิาร มจีงัหวะการพดูทีเ่หมาะสม ล าดบัการให้
ขอ้มลูเป็นขัน้ตอนเขา้ใจง่ายและชดัเจน 
   (๒) ทกัษะในการฟัง ฟังอย่างตัง้ใจ ฟังจนจบ ไม่ขดัจงัหวะหรอืพูดแทรกมีการตอบรบัค า
เป็นระยะ 

(๓) ตอ้งใจเยน็ อดทนกบัการต่อว่าของประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร โดยใชน้ ้าเสยีงสุภาพ 
(๔) ควรหลกีเลีย่งค าพดูทีย่ ัว่ยุใหเ้กดิเรื่องรอ้งเรยีน 

   (๕) กรณีใหป้ระชาชนถอืสายรอระหว่างการคน้หาขอ้มลู “กรณุาถือสายรอสกัครู่ กระผม/
ดิฉันจะท าการตรวจสอบข้อมูลให้ครบั/ค่ะ 
   (๖) กรณีมปีระชาชน โทรเล่น /โทรผดิ/โรคจติ  ใหจ้บการสนทนาตามตวัอย่างดงันี้  
“ขออภัยครบั/ค่ะ ท่ีน่ี โรงพยาบาลบางพลี สายด่วนร้องเรียน ๑๓๓๓ หากไม่สอบถามข้อมูลท่ี
เก่ียวข้อง       ขออนุญาตวางสาย ขอบคณุท่ีใช้บริการ สวสัดีครบั/ค่ะ” 

 
 
 

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


