
คูมือการปฏิบัติงาน 

เกี่ยวกับการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข 

ของโรงพยาบาลบางพลี 

 

วัตถุประสงค 

  เพ่ือใหคณะกรรมการความปลอดภัยผูปวยและการเจรจาไกลเกลี่ย สามารถดําเนินการจัดการ
ขอรองเรียน/รองทุกข ขอเสนอแนะของประชาชน และสามารถใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษาไดอยาง
เปนระบบ มีมาตรฐานในการจัดการขอรองเรียน เริ่มตั้งแตข้ันตอนการรับขอรองเรียน/รองทุกขจากผูรับบริการ
หรือหนวยงานท่ีสงขอรองเรียน การวิเคราะหขอรองเรียน เพ่ือเสนอคณะกรรมาการบริหารพิจารณาใหความ
เห็นชอบ การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง และการยุติเรื่องรองเรียน 

ขอบเขตการใหบริการ 
  (1) งานรับเรื่องรองเรียนรองทุกขและขอเสนอแนะของประชาชน 

  (2) งานบริการใหขอมูลขาวสาร 

  (3) งานบริการใหคําปรึกษา/เจรจาไกลเกลี่ย 

ชองทางการเขาถึงบริการของศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลบางพลี 

  1. รองเรียนผานสายดวน Hotline 1330/โทร 085-980-4299 หรือท่ีตูรับขอเสนอแนะทุกแผนก 

  2. รองเรียนผานไปรษณียสงมาท่ี 88/1 หมูท่ี 8 ต.บางพลีใหญ อ.บางพลี จ.สมุทรปราการ 10540 

สวนท่ี 1 โครงการสรางการปฏิบัติงานของศูนยรับรองเรียนโรงพยาบาลบางพลี 

(สวนงานรับเรื่องรองเรียนรองทุกข) 

 1.1 ผูอํานวยการโรงพยาบาลบางพลี เปนประธานคณะกรรมาการ มีอํานาจหนาท่ีกําหนดนโยบาย 

ควบคุม วางแผน กํากับดูแลการปฏิบัติงาน 

 1.2 รองผูอํานวยการฝายการแพทย เปนรองประธานมีหนาท่ีดูแล ควบคุม กํากับการปฏิบัติงานให

เปนไปตามนโยบายของผูอํานวยการโรงพยาบาลบางพล ี

 1.3 รองผูอํานวยการฝายบริหาร เปน “กรรมาการและเลขานุการ” มีหนาท่ีพิจารณา ตรวจสอบ 

กลั่นกรองเรื่อง เขาตรวจสอบขอเท็จจริงและแกไขปญหา 

 1.4 กรรมการอีก 8 คน มีหนาท่ี ดังนี้ 

  1.รวมกําหนดนโยบาย ยุทธศาสตรและมาตรการเรื่องการปองกันการรองเรียน ฟองรองคดี

ทางการแพทยภายในโรงพยาบาล 

  2.ขับเคลื่อนการดําเนินงานเรื่องการเจรจาไกลเกลี่ยทางการแพทยและสาธารณสุข ดวยสันติ

วิธีเพ่ือปองกันและลดจํานวนคดีท่ีเขาสูศาล 

  3.ติดตามและประเมินผลการดําเนินงาน 

  4.ปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย 

สวนท่ี 2 การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีประจําศูนยรับรองเรียนโรงพยาบาลบางพลี 

 2.1 การปฏิบัติหนาท่ีในเวลาราชการปกติ (วันจันทร – วันศุกร) 

  2.1.1ประธานกรรมการ ใหถือปฏิบัติ ดังนี้ 

   (1) เวลาเริ่มปฏิบัติงาน 08.30 – 16.30 น. 

/(2)ใหมี... 



   (2) ใหมีหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนรองทุกข พิจารณากลั่นกรองเรื่อง ติดตามเรื่องคาง 

และประสานเรื่องรองเรียนโดยตรงกับหัวหนากลุม/ฝาย/แผนกงานท่ีเก่ียวของ พรอมท้ังดําเนินการปรับ

แนวทางวิธีการรับเรื่องรองเรียนในแตละเรื่องใหมีความเหมาะสมตามสภาพปญหา 

   (3) ใหมีหนาท่ีรังเรื่องรองเรียนรองทุกขจากทุกชองทาง 

 2.2 การปฏิบัติหนาท่ีนอกเวลาราชการ (รับโทรศัพทสายดวน 1330) 

สวนท่ี 3 วิธีการรับเรื่อง/รองเรียนรองทุกข/การใหคําปรึกษาและการใหบริการขอมูลขาวสาร 

 3.1 การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ทางไปรษณีย/ศูนยดํารงธรรม/สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด 

 ใหเจาหนาท่ีดําเนินการ ดังนี้ 

  (1) อานเรื่อง ตรวจสอบขอมูลเอกสารประกอบการรองเรียน/รองทุกขโดยละเอียด 

  (2) สงขอมูลเอกสารการรองเรียน/รองทุกข ใหหนวยงาน/ผูเก่ียวของรับทราบและจัดการ

แกไข/หนวยงานแกไขแลว แจงกลับมาท่ีศูนย 

  (3) สรุปประเด็นการรองเรียน/รองทุกข แลวแจงท่ีประชุมกรรมการและกลุม/ฝาย/แผนกงาน

ท่ีเก่ียวของ เพ่ือรับทราบแนวทางการแกไข/อยางเปนระบบ 

  (4) เม่ือไดขอยุติของท่ีประชุมแลว จะดําเนินการดังนี้ 

   1) หากมีเบอรติดตอผูรอง ดําเนินการโทรติดตอผูรอง สอบถามถึงเจตนาการ

รองเรียน 

   2) หากผูรองสะดวกเขาไกลเกลี่ย ดําเนินการนัดผูรองเขาเจรจาไกลเกลี่ย 

   3) หากติดตอผูรองไมได จะตอบกลับเรื่องรองเรียนไปยังหนวยงานผูสง 

 3.2 กรณีผูรองเรียนรองทุกขมาดวยตนเอง ใหเจาหนาท่ีดําเนินการ ดังนี้ 

  (1) สอบถามขอมูลจากผูรองแลวกรอกขอมูลลงในแบบฟอรม สรุปประเด็นสาระสําคัญ

ประกอบไปดวย ชื่อและท่ีอยูของผูรองซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได 

  (2) ระบุเรื่องอันเปนเหตุใหรองเรียนรองทุกข พรอมขอเท็จจริงหรือเหตุการณตามสมควรหรือ

ความเห็น ความตองการ ขอเสนอแนะตางๆ และลงลายมือชื่อของผูรอง 

  (3) ถาเปนการรองเรียนรองทุกขแทนผูอ่ืนตองแนบใบมอบอํานาจดวย หากผูรองไมยินยอมลง

ชื่อมิใหรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขนั้นไวพิจารณาและแจงใหผูรองทราบพรอมบันทึกเหตุดังกลาวไวในแบบคํา

รอง 

  (4) ดําเนินการตามขอ 3.1 (2) และ (3) 

 3.3 กรณีรับเรื่องเรียนรองทุกขทางโทรศัพท/และรองผาน LINE ใหเจาหนาท่ีดําเนินการดังนี้ 

  (1) สอบถามชื่อ ท่ีอยู และหมายเลขโทรศัพทท่ีติดตอได 

  (2) สอบถามเรื่องรองเรียนรองทุกขและปญหาท่ีเกิดข้ึน 

  (3) ถาเปนเรื่องรองเรียนท่ีกลาวหาผูอ่ืนจะตองสอบถามผูรองใหไดรายละเอียดท่ีชัดเจน หาก

ผูรองมีขอมูลเปนเอกสารขอใหสงเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณียก็ได 

  (4) พิจารณาเรื่องรองเรียนรองทุกขวาสามารถดําเนนิการตอไปไดหรือไม ถาดําเนินการไดจะ

ประสานผูเก่ียวของทางโทรศัพททันที และหากไดรับคําตอบจากผูเก่ียวของ จะดําเนินการแจงใหผูรองทราบ

ตอไป 

/3.4 การให... 
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 3.4 การใหบริการขอมูลขาวสาร/การใหคําปรึกษาแกประชาชน ในขอคับของใจการใหบริการ

ดําเนินการดังนี้  

  (1) สอบถามขอมูลจากผูรับบริการ 

  (2) หากสามารถใหขอมูล/คําปรึกษาได จะชี้แจงทําความเขาใจกับผูรับบริการ 

  (3) หากไมสามารถใหขอมูล/คําปรึกษาได ใหรับเรื่องไวประสานผูเก่ียวของ ท้ังนี้ การใหขอมูล

ขาวสารนั้นตองดําเนินการตามพระราชบัญญัติ ขอมูลขาวสารของทางราชการ พ.ศ.2540 ใหรับเรื่องและแจง

ข้ันตอน วิธีการใหผูรับบริการทราบ 

  (4) ใหบันทึกการใหบริการขอมูลขาวสาร/ใหคําปรึกษาในทะเบียนเพ่ือเก็บไวเปนขอมูลตอไป 

สวนท่ี 4 ข้ันตอนการจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข 

  ข้ันตอนท่ี 1 รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

  ข้ันตอนท่ี 2 วิเคราะหเรื่อง แยกเปน 2 กรณี 

   (1) กรณีลักษณะเรื่องรองเรียนรองทุกขเปนบัตรสนเทหสงทางไปรษณีย (ไมมีชื่อ-

สกุลผูรอง ไมมีท่ีอยูผูรอง หรือขอมูลอ่ืนๆ ท่ีสามารถติดตอได ไมมีพยานหลักฐานหรือแวดลอมท่ีปรากฏชัดเจน 

ตลอดจนไมสามารถชี้พยานบุคคลไดแนนอน) ใหเสนอผูบังคับบัญชา ไมใหรับเรื่องไวพิจารณาและจําหยายออก

จากระบบ 

   (2) กรณีไมใชบัตรสนเทห ใหดําเนินการตามวิธีการรับรองขางตน 

  ข้ันตอนท่ี 3 การสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเม่ือไดผลการตรวจสอบเปนท่ียุติแลวให

ดําเนินการจัดทําบันทึกขอความสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงผูบังคับบัญชาตามลําดับ 

   -ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟมพรอมท้ังบันทึกในระบบของโรงพยาบาล 

   -ไมยุติ เสนอใหตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม 

สรุปข้ันตอนการดําเนินการและระยะเวลาดําเนินการ 

ลําดับ รายละเอียด ระยะเวลา
ดําเนินการ 

บุคคล 
หนวยงาน

ผูรับผิดชอบ 
ข้ันตอนท่ี 1 รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 1 วันทําการ คณะกรรม 
ข้ันตอนท่ี 2 วิเคราะหเรื่อง 
ข้ันตอนท่ี 3 ประสานหนวยงานผูเก่ียวของเพ่ือหาแนว

ทางแกไข 
3 วันทําการ คณะกรรมการ

และผูเก่ียวของ 
ข้ันตอนท่ี 4 สรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเม่ือไดรับแจงผล

การดําเนินการจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
10 วันทําการ คณะกรรมการ 

 

สวนท่ี 5 การรับเรื่องรองเรียนผานสายดวน 

 วิธีปฏิบัติในการรับโทรศัพทสายดวน 1330 

  (1) พูดในเชิงบวก มีน้ําเสียงเต็มใจใหบริการ มีจังหวะการพูดท่ีเหมาะสม ลําดับการใหขอมูล

เปนข้ันตอนเขาใจงายและชัดเจน 

  (2) ทักษะในการฟง ฟงอยางตั้งใจ ฟงจนจบ ไมขัดจังหวะหรือพูดแทรกมีการตอบรับคําเปน

ระยะ 

/(3)ตองใจเย็น... 
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   (3) ตองใจเย็น อดทนกับการตอวาของประชาชนผูใชบริการ โดยใชน้ําเสียงสุภาพ 

   (4) ควรหลีกเลี่ยงคําพูดท่ียั่วยุใหเกิดเรื่องรองเรียน 

   (5) กรณีใหประชาชนถือสายรอระหวางการคนหาขอมูล “กรุณาถือสายรอสักครู 

กระผม/ดิฉันจะทําการตรวจสอบขอมูลใหครับ/คะ” 

   (6) กรณีมีประชาชน โทรเลน/โทรผิด/โรคจิต ใหจบการสนทนาตามตัวอยางดังนี้ 

“ขออภัยครับ/คะ ท่ีนี่โรงพยาบาลบางพลี สายดวน 1330 หากไมสอบถามขอมูลท่ีเก่ียวของ ขออนุญาตวางสาย 

ขอบคุณท่ีใชบริการ สวัสดีครับ/คะ” 

 

 

************************************************** 
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ขอรองเรียนการทุจริต 

ตั้งคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง

ใหแลวเสร็จภายใน 7 วัน 

มีเหตุนาเช่ือถือ 
ไมมีเหตุนาเช่ือถือรายงานหัวหนา 

สวนราชการใหพิจารณายุติเรื่อง 

เสนอหัวหนาสวนราชการ

ดําเนินการทางอาญา 
เสนอหัวหนาสวนราชการ

ดําเนินการทางวินัย 


