
 
 

  
คู่มือปฏิบัติการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน 

การปฏิบัติงานหรือการให้บริการ 

ของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 

โรงพยาบาลพระปกเกล้า จังหวัดจันทบุรี 

 

 

 
 



ค ำน ำ 
การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนทั่วไป โรงพยาบาลพระปกเกล้า มีระบบการจัดการเรื่อง

ร้องเรียนอย่างเป็นรูปธรรม เพื่อเปิดโอกาสให้ผู้มารับบริการสะท้อนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ และเปน็การส่งเสริมความโปร่งใสของโรงพยาบาล โดยมีการจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
ซึ่งปฏิบัติหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน การบริหารจัดการข้อร้องเรียน รวมถึงการให้ค าปรึกษา แนะน า ประสาน 
การด าเนินงาน ตรวจสอบข้อมูลข้อเท็จจริงเบื้องต้น และจัดท าข้อมูลรายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร  
ความเสี่ยงโรงพยาบาล เพื่อน าเสนอพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป และจัดตั้งคณะกรรมการเจรจา
ไกลเกลี่ย ซึ่งมีหน้าที่ ก าหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ยด้านสาธารณสุขด้วยสันติวิธี ก ากับ และติดตาม
ประเมินผล รวมทั้งไกลเกลี่ยกรณีพิพาท/ข้อขัดแย้งที่เกิดขึ้นในโรงพยาบาล 

การด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน มีวิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) เป็นแนวทาง
การจัดการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลพระปกเกล้า ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน จะพิจารณา รวบรวม
ข้อมูลความคิดเห็น และข้อร้องเรียนของผู้รับบริการจากชองทางต่างๆ มาสู่การวิเคราะห์ เพื่อน าไปสู่ 
การด าเนินการตอบสนอง การปรับปรุงแกไข และน าไปทบทวนในหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือในคณะ
กรรมการบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล เพื่อจัดระบบบริการที่มีคุณภาพต่อไป 

 

 

 

 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กลุ่มงานประกันสุขภาพ 

โรงพยาบาลพระปกเกล้า จังหวัดจันทบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบญั 

 หนา้ 

ค าน า   ก 

สารบัญ   ข 

การก าหนดช่องทางการร้องเรียน   1 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน   2 - 4 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1.กำรก ำหนดช่องทำงกำรร้องเรียน 

 ชองทางการรับเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลพระปกเกล้า มีดังนี้ 

 1.สแกน QR Code เพื่อแสดงความคิดเห็นผ่านระบบการแสดงความคิดเห็นจากการ
รับบริการ หรือการร้องเรียนร้องทุกขผ์่านศูนย์รับเรื่อง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1.1.2 ร้องเรียนด้วยตนเองโดยตรงที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ณ กลุ่มงานประกันสุขภาพ
อาคารสุขภาพ ชั้น 1 โดยมีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน ตามแบบบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน 

 1.1.3 ร้องเรียนผ่านทางไปรษณียบัตรส่งถึงผู้เกี่ยวข้อง เช่น ผู้อ านวยการโรงพยาบาล
พระปกเกล้า หัวหน้ากลุ่มงาน คณะกรรมการด้านต่างๆ รวมทั้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เป็นต้น 

 1.1.4 ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ หมายเลข 039 - 319666 ต่อ 3038 

 1.1.5 ร้องเรียนผ่านโปรแกรม Facebook เพจ “โรงพยำบำลพระปกเกล้ำ” 
 

 

 

 



 
ผังกระบวนกำร รำยละเอียดงำน ผู้รับผิดชอบ บันทึก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- กำรรับเร่ืองร้องเรียนผ่ำนช่องทำงของโรงพยำบำลพระปกเกล้ำ 
1) ร้องเรียนด้วยตนเอง           2) โทรศัพท์ 
3) หนังสือ/จดหมาย              4) งานประชาสัมพันธ์ 
5) ร้องผ่าน web site            6) QR code 
7) หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
เช่น ศูนย์ประสานงานหลักประกันสุขภาพประชาชนอ าเภอสอยดาว , ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดจันทบุรีส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดจันทบุรี , ส านักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (สปสช.) (1330) , 
สภาการพยาบาล , แพทย์สภา, ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข เป็นต้น 
- รับเร่ืองร้องเรียนบันทึกในแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน และระบบ HRMS 

ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน 

-ทะเบียนเรื่อง
ร้องเรียน 
-แบบบันทึก
การรับเรื่อง
ร้องเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ตรวจสอบประเด็นร้องเรียน สอบถามรายละเอียดจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เวชระเบียนผู้ป่วยหรือผู้ร้องเรียน
โดยตรง 
- วิเคราะห์ข้อร้องเรียนตามระดับความยาก - ง่าย เกณฑ์ ดังนี้ 

ระดับ 1 2 3 4 5 
ประเภท ข้อเสนอแนะ ประชาสัมพันธ์/

หน้างาน/
หน่วยงาน
ภายนอก 

ร้องเรียนด้วย
ตนเอง/
โทรศัพท์ผ่าน
ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน 

ผ่านสื่อมวลชน
หรือหน่วยงาน
ภายนอก 

ถูกฟ้องร้อง 

ควำมรุนแรง ผู้ร้องเรียน
ไม่ได้รับความ
เดือดร้อนแต่
ติดต่อมาเพื่อ
เสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น 

ผู้ร้องเรียน
ได้รับความ
เดือดร้อนแต่
สามารถ
แก้ปัญหาด้วย
หน่วยงานเดียว 

ผู้ร้องเรียนได้รับ
ความเดือดร้อน
ไม่สามารถ
แก้ปัญหาด้วย
หน่วยงานเดียว 

ข้อร้องเรียนที่
ต้องมีการ
จัดการ
นอกเหนือ
อ านาจหน้าที่/
ชดเชยเกิดขึ้น 

ด าเนินคดีตาม
กฎหมายทั้ง
ทางแพ่ง/
อาญา 

ระยะเวลำ
กำรจัดกำร 

ประสานหน่วยงาน/แจ้งกลับผู้ร้องเรียนภายใน 1 วัน ท าการ ตามขั้นตอน
ของศาล 

ตอบสนองไม่เกิน 3 วัน ท าการ ยุติเรื่องไม่เกิน 30 วัน ท าการ  

ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน 

แบบบันทึก
การรับเรื่อง
ร้องเรียน 

รับข้อร้องเรียนผ่านช่องของ
โรงพยาบาล 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

ลงทะเบียนและเขียนแบบฟอร์ม 
บันทึกข้อร้องเรียนวิเคราะห์ปัญหา 

ระดับข้อร้องเรียน 
1-2 

 

ระดับข้อร้องเรียน 
3-5 

หัวหน้าศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน CFO 

RRT 



 
ผังกระบวนกำร รำยละเอียดงำน ผู้รับผิดชอบ บันทึก 

- เสนอหัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน รองผู้อ านวยการด้านเศรษฐกิจและการคลัง ทราบและพิจารณา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

         ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ด าเนินการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยแจ้งข้อมูลส่งรายละเอียดข้อร้องเรียน 
ตามแบบบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องกับประเด็นการร้องเรียน วิเคราะห์ปัญหา หาแนวทาง
แก้ไขป้องกัน และสรุปใบรายงานแก้ไขและป้องกัน กลับมาท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ตามก าหนด คือ 
         ระดับ 1 - 2 ตอบสนองภายใน 3 วันท าการ 
         ระดับ 3 - 5 รายงานผู้บังคับบัญชาทันที และแก้ไขภายใน 5 - 10 วันท าการ 
         ทั้งนี้ต้องยุติเรื่องไม่เกิน 30 วันท าการ 
ประเด็นกำรร้องเรียนได้แก ่
1. ระบบบริการ (การรักษาพยาบาล ด้านยา รอนาน หน่วยสนับสนุน ด้านเอกสาร) 
2. พฤติกรรมบริการ แจ้งเจ้าหน้าที่ปรับปรุงแก้ไข 
3. ทุจริต 
4. บริหารทั่วไป (เครื่องมือ/อุปกรณ์ สถานที่ สิ่งแวดล้อม ด้านระบบทรัพยากรบุคคล วินัย จัดซื้อจัดจ้าง) 
5. สิทธิ/สวัสดิการ  ประสานศูนย์สิทธิประโยชน์ให้ข้อมูลช่วยเหลือ 
6. ย่ืนค าร้องรับเงินชดเชย ม.41 ม.18 
หำกตรวจสอบข้อมูลพบว่ำ 
1. การร้องเรียนไม่เป็นความจริงเป็นกล่าวอ้าง/กล่าวหาโรงพยาบาล/เจ้าหน้าท่ีได้รับความเสียหาย สามารถด าเนินการ
แจ้งความได้ตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
2. การร้องเรียนมีข้อเท็จจริงปรากฏ ต้องด าเนินการประชุมหน่วยงานที่เก่ียวข้องเพื่อประเมิน วิเคราะห์สถานการณ์ 
ชี้แจง/ท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียน เพื่อยุติเรื่องร้องเรียน และแก้ไขเชิงระบบของโรงพยาบาล โดยเจรจาต่อรองกับ
ผู้เสียหาย ทั้งในรูปแบบคณะท างาน หรือบุคคลร่วมกับทีมเจรจาไกล่เกลี่ยระดับโรงพยาบาลและหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
  2.1 เจรจาไกล่เกลี่ยส าเร็จ ผู้ร้องเรียนเข้าใจยินยอมตามข้อตกลง 
  2.2 เจรจาไกล่เกลี่ยไม่ส าเร็จ ผู้ร้องเรียนฟ้องคดีต่อศาล โรงพยาบาลจัดตั้งทีมเตรียมแนวทางการต่อสู้คดี รวมทั้ง
พยาน หลักฐานต่าง ๆ ให้ครบถ้วน โดยทีมมีหน้าที่ดังนี้  
     1) แพทย์ท่ีปรึกษา 
         - ตรวจสอบข้อเท็จจริงจากเวชระเบียน เอกสารหลักฐานต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับการรักษา 
         - ให้ความเห็น ข้อเสนอแนะต่อทีมเพื่อประกอบค าให้การต่อสู้คดี 
     2) แพทย์ผู้ถูกกล่าวหา 
         - เมื่อมีปัญหาหรือพบว่าอาจมีปัญหาให้แจ้งผู้บังคับบัญชาโดยเร็ว ไม่ควรให้ความเห็นต่อเหตุการณ์โดยไม่มีการ
ตรวจสอบก่อน โดยเฉพาะต่อญาติและผู้ป่วย 
         - ตรวจสอบเวชระเบียน ขั้นตอนการรักษา เอกสารหลักฐานเกี่ยวกับการรักษาว่าถูกต้องหรือไม่ อย่างไร  
โดยอาจปรึกษาแพทย์เช่ียวชาญหรือแพทย์ที่ปรึกษา 

- หัวหน้ากลุ่มงาน
ในโรงพยาบาล 
- บุคากรท่ีมีส่วน
เก่ียวข้องกับเรื่อง
ร้องเรียน 
- ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน ทีมไกล่
เกลี่ยระดับ รพ. 
- นิติกร 

 

หัวหน้าทีมน าท่ีเก่ียวข้อง/คณะกรรมการ
จัดการข้อร้องเรียนตรวจสอบข้อมูล 

มีข้อเท็จจริง 

พิจารณา
ด าเนินการตาม

กฎหมาย 

เส่ียง
ฟ้องร้อง 

ให้ข้อมูลตาม
ข้อเท็จจริงและ

การช่วยเหลือตาม
ความเหมาะสม 

เจรจาไกล่
เกลี่ยส าเร็จ 

ช่วยเหลือตามมติ
ทีมไกล่เกลี่ย

พิจารณา 

-บันทึกข้อตกลง 

-ท าสัญญา 

ประนีประนอม 

NO 

YES 

NO 

YES 

YES 

NO 



 
ผังกระบวนกำร รำยละเอียดงำน ผู้รับผิดชอบ บันทึก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

         - จัดเตรียมท าข้อเท็จจริง โดยอธิบายขั้นตอนการรักษาพยาบาล อ้างอิงหลักวิชาการและตอบประเด็นปัญหาที่
ถูกกล่าวหา ร้องเรียน หรือฟ้องร้องโดยละเอียด 
         - หากต้องการค าแนะน า/ค าปรึกษาข้อกฎหมาย แจ้งนิติกรโรงพยาบาล/ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด หรือ
กลุ่มกฎหมายทันที 
         - หากได้รับหมายเรียกและส าเนาฟ้องคดีแพ่งหรือคดีอาญา ให้แจ้งผู้อ านวยการและกลุ่มกฎหมายทันที 
    3) พยาบาลผู้ถูกกล่าวหา 
         - เมื่อมีปัญหาหรือพบว่าอาจมีปัญหาให้แจ้งผู้บังคับบัญชาโดยเร็ว ไม่ควรให้ความเห็นต่อเหตุการณ์โดยไม่มีการ
ตรวจสอบก่อน โดยเฉพาะต่อญาติและผู้ป่วย 
         - รายงานข้อเท็จจริงต่อผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 
         - ตรวจสอบเวชระเบียน บันทึกทางการพยาบาล ขั้นตอนการดูแลรักษาในส่วนที่รับผิดชอบว่าถูกต้องหรือไม่ 
         - จัดท าข้อเท็จจริงรายละเอียดการรักษาพยาบาล อธิบายประเด็นที่ถูกกล่าวหาหรือฟ้องร้องให้ชัดเจนโดย
อ้างอิงมาตรฐานแหลักการทางวิชาการ เพื่อเป็นหลักฐานในชั้นศาล 
         - หากต้องการค าแนะน า/ค าปรึกษาข้อกฎหมาย แจ้งนิติกรโรงพยาบาล/ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด หรือ
กลุ่มกฎหมายทันที 
         - หากได้รับหมายเรียกและส าเนาฟ้องคดีแพ่งหรือคดีอาญา ให้แจ้งผู้บังคับบัญชาตามล าดับและแจ้งกลุ่ม
กฎหมายทันที 
     4) นิติกร งานกฎหมาย 
          - รวบรวมข้อมูล ข้อเท็จจริง และตรวจสอบข้อเท็จจริงทางการรักษาพยาบาลท่ีถูกอ้างว่ามีปัญหา 
          - ตรวจสอบข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการรักษาพยาบาลและข้อเท็จจริงดังกล่าว 
          - ให้ค าปรึกษา แนะน าการด าเนินคดีตามกฎหมายแก่บุคลากรทางการแพทย์และทีมในการรักษาพยาบาล 
          - ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทกับผู้เสียหาย 
          - จัดเตรียมค าให้การผู้เกี่ยวข้อง เอกสารหลักฐานต่างๆ รวมทั้งพบพนักงานสอบสวน อัยการ  
และบุคลากรทางการแพทย์ที่ถูกกล่าวหา 
          - เป็นผู้ประสานคดีและปรึกษากลุ่มกฎหมาย กระทรวงสาธารณสุข 
 

ฟ้องร้อง 

นิติกรด าเนินการตาม
กฎหมาย 

คดีแพ่ง/อาญา 

ทบทวนปรับปรุง
พัฒนาระบบงาน
หรือกระบวนการ 

แจ้งผลกลับให้ผู้
ร้องเรียน รายงาน

ผู้บังคับบัญชาทราบ 
บันทึกข้อมูลในระบบ 

และน าเข้า 
คณะกรรมการบริหาร 

ติดตามผลการ
แก้ไข/ปรับปรุงของ

หน่วยงาน 

NO 

YES 



 
 

 

 

 

 

 

 

ศนูยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีน กลุม่งานประกนัสขุภาพ โรงพยาบาลพระปกเกลา้ 

38 ถนนเลยีบเนนิ ต าบลวดัใหม ่อ าเภอเมอืงจนัทบรุ ีจงัหวดัจนัทบรุี 

เบอรโ์ทรศพัท ์0 3931 9666 ตอ่ 3038 

โรงพยาบาลพระปกเกลา้ : www.ppkhosp.go.th 

Facebook “โรงพยาบาลพระปกเกลา้”  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
แบบฟอรม์การขอเผยแพรข่อ้มลูผา่นเวบ็ไซตข์องหนว่ยงาน โรงพยาบาลพระปกเกลา้ 

ตามประกาศโรงพยาบาลพระปกเกล้า 
เรือ่ง แนวทางการเผยแพร่ขอ้มลูตอ่สาธารณะผา่นเวบ็ไซต์ของหนว่ยงาน พ.ศ. 2563  

ส าหรับหนว่ยงานในโรงพยาบาลพระปกเกลา้ 

แบบฟอรม์การขอเผยแพรข่อ้มลูผา่นเวบ็ไซตข์องหนว่ยงานในโรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
ชือ่หนว่ยงาน : งานกฎหมาย 
วนั/เดอืน/ป : 13 มีนาคม 2569 
หัวข้อ : คู่มือปฏิบัติการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายใน

หน่วยงาน โรงพยาบาลพระปกเกล้า จังหวัดจันทบุรี 
รายละเอยีดขอ้มูล 
   คู่มือปฏิบัติการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน  
โรงพยาบาลพระปกเกล้า จังหวัดจันทบุรี 
Link ภายนอก :  
หมายเหต ุ: 
………………………………………………………………………………………………………………………………............................
.........................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................... 

 
ผูร้บัผดิชอบการใหข้อ้มูล 

 
จตุรพิธ ชนะสิทธิ ์

(นายจตุรพิธ ชนะสิทธิ์) 
ต าแหน่ง นิติกร 

วันที่ 13 เดือนมีนาคม พ.ศ. 2569 
 

 
ผูอ้นมุตัริบัรอง 

 
มิลิณ มานะปัญญา 

(นางสาวมิลิณ มานะปัญญา) 
ต าแหน่งหัวหน้างานกฎหมาย 

วันที่ 13 เดือนมีนาคม พ.ศ. 2569 

ผูร้บัผดิชอบการน าขอ้มลูขึน้เผยแพร่ 
 

จิรวัฒน์ ทวีแสง 
(นายจิรวัฒน์ ทวีแสง) 

ต าแหน่ง เจ้าพนักงานธุรการ 
วันที่ 13 เดือนมีนาคม พ.ศ. 2569 

 
 

 


