




 

 

 

คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป และ 
คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริต

และประพฤติมิชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ  
โรงพยาบาลแม่วงก์ 

อ าเภอแม่วงก์ จังหวัดนครสวรรค์ 
 



 

ค าน า 

 

   ปัจจุบันหน่วยงานราชการต่างมุ่งปรับปรุงระบบการ บริหารจัดการ การด าเนินงาน รวมทั้งการ

ให้บริการต่างๆ เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อประเทศชาติและประชาชน และเจ้าหน้าที่ของรัฐ มีความรู้

ความเข้าใจในเรื่อง พรบ .ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ .ศ. 2540 และเพ่ือให้ประชาชนสามารถตรวจสอบ

การท างานของส่วนราชการได้ ยังผลให้ส่วนราชการด าเนินงานต่าง ๆ ด้วยความโปร่งและเป็นธรรม 

   ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ กลุ่มงานประกันสุขภาพ ฯ จึงได้จัดท าคู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน 

ร้องทุกข์ โดยรวบรวมข้ันตอนการปฏิบัติที่ได้จากประสบการณ์การท างานจริงตั้งแต่เริ่มต้นจนได้ข้อยุติมา

น าเสนอไว้ในคู่มือเล่มนี้ ตั้งแต่ข้ันตอน รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ วิเคราะห์ข้อร้องเรียนตลอดจนการ

ท าบันทึกเสนอผู้บริหารของหน่อยงานให้ลงนามหนังสือแจ้งหน่ วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง และด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ แจ้งผลการด าเนินการ สรุปเรื่องและบันทึกเสนอ ผู้บริหารให้

ความเห็นชอบ โดยหวังว่าผู้ที่ปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ตลอดจนผู้เกี่ยวข้องสามารถน าความรู้

และเทคนิควิธีการปฏิบัติงานต่างๆ ไปประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

          ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ 

               24 พฤษภาคม 2562 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 

วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลแม่วงก์มีประสิทธิภาพ  

2. เพ่ือสามารถด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างเป็นระบบ 

3. เพ่ือจัดเก็บข้อมูลความรู้เกี่ยวกับแนวทาง เทคนิค ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติ 

4. เพ่ือใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 

ขอบเขต 

  การจัดท ามาตรฐานการจัดการเรื่องร้องเรียน เริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการหรือ

หน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียนมาให้คณะกรรมการการจัดการเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพื่อ

เสนอผู้บริหารพิจารณาให้ ความเห็นชอบ การส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อมูลเท็จจริง 

การติดตามประเมินผล เพ่ือป้องกันผลกระทบการจัดการข้อร้องเรียน การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

และการยุติเรื่องร้องเรียน 

  ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรอืผู้มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการหรือองค์กรเอกชน

ที่ส่งข้อร้องเรียน 

  เรื่องร้องเรียนทั่วไป หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ความไม่เป็นธรรมใน

การให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง 

รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับ

การประเมินด าเนินการ  

  เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการทุจริต

และประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ใน

หน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมายัง

หน่วยงานผู้เข้ารับการประเมินด าเนินการ  เรื่องร้องเรียนทั่วไป หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน

ของเจ้าหน้าที่ความไม่เป็นธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นผู้ยื่น

เรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่น

และส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับการประเมินด าเนินการ  

  เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการทุจริต

และประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ใน

หน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมายัง

หน่วยงานผู้เข้ารับการประเมินด าเนินการ 

  การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการด าเนินงานเกี่ยวกับ

เรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ ที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกรบริหารกิจการ

บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตร 38 โดยก าหนดระยะเวลาการตอบสนองหรือการแจ้งผลการพิจารณาเรื่อง

ร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน หรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน 



 

  การติดตามประเมินผล หมายถึง สรุปผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนทั่วไป และเรื่องร้องเรียนการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบ ที่มีการวิเคราะห์ปัญหา/อุปสรรคและแนวทางแก้ไข รายงานต่อผู้บังคับบัญชา  

  ช่องทางการร้องเรียนร้องทุกข์ 
1. ตู้รับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าติ/ชม จ านวน 5 ตู้ หน้าห้องงานประกันสุขภาพ หน้า

ห้องเก็บเงิน หน้าห้องงานบริการด้านปฐมภูมิและองค์รวม หน้าห้องงานแพทย์แผนไทย 
หน้าตึกผู้ป่วยใน 

2. จดหมายและไปรษณีย์ ถึง หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลแม่วงก์ 25 หมู่ ๙ 
ต.แม่วงก์ อ.แม่วงก์ จ.นครสวรรค์ 60150 

3. โทรศัพท์ 056-238012 ต่อ 118 หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ในเวลาราชการ 

4. ติดต่อด้วยตัวเอง งานประกันสุขภาพ โรงพยาบาลแม่วงก์ ในเวลาราชการ 

5. คิวอาร์โค้ด 

 

  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

1) ให้ค าปรึกษา และน าข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 

2) ก ากับดูแลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อยตามระยะเวลา  

3) ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีความจ าเป็นเร่งด่วนและมีปัญหา

อุปสรรคเพื่อเสนอผู้บังคับบัญชา 

4) รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นทั้งข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายต่อผู้บังคับบัญชา 

 

 

การจัดการแบบส ารวจความพึงพอใจ OP และ IP 

ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติ 

1. เจ้าหน้าที่พยาบาล OP จัดเก็บแบบส ารวจจากผู้รับบริการ ที่แผนกผู้ป่วยนอก และเจ้าหน้าที่พยาบาล 

IP จัดเก็บแบบส ารวจความพึงพอใจ ผู้ป่วยที่นอนพักรักษาตัวที่ รพ . 

2. จัดเก็บแผนกละ 100 ตัวอย่าง ปีละ 2 ครั้ง ช่วงเวลา ต.ค.- มี.ค. และ เม.ย.-ก.ย. 

3. วิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย รายข้อ รายบุคคล และค่าเฉลี่ยความพึงพอใจรวม ทั้ง OP และ IP 

4. วิเคราะห์หา 3 อันดับที่มีความพึงพอใจ สูงสุด และ 3 อันดับที่มีความพึงพอใจต่ าสุด 

5. น าเสนอคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลแม่วงก์ เพ่ีอหาแนวทางแก้ไขท่ีความพึงพอใจต่ า 

 

 

 

 

 

 

 



Flow การจัดการข้อมูลจากการส ารวจความพึงพอใจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การจัดการแบบข้อมูลกล่องรับความคิดเห็น OP Voice , IP Voice 

ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติ 

1. คณะกรรมการข้อร้องเรียนเก็บแบบแสดงความคิดเห็นจากกล่องรับความคิดเห็นทั้ง 5 จุด (หน้าห้อง

งานประกันสุขภาพ หน้าห้องเก็บเงิน หน้าห้องงานบริการด้านปฐมภูมิและองค์รวม หน้าห้องงาน

แพทย์แผนไทย หน้าตึกผู้ป่วยใน) 

2. บันทึกในทะเบียนคุมการรับแบบแสดงความคิดเห็น 

3. ประสานข้อเท็จจริง หาข้อมูลเพิ่มเติม หารือหน่วยงาน 

4. ทีมเจรจาไกล่เกลี่ยเบื้องต้น  

5. เรื่องท่ีสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาได้ทันที ยุติปัญหา  

6. เรื่องท่ีไม่สามารถด าเนินการได้/รุนแรง แจ้งผู้อ านวยการและคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย

โรงพยาบาล 

7.  สรุป/บันทึก/ส่งกรรมการบริหารความเสี่ยง 

 

แบบส ารวจความพึงพอใจ 
ส ารวจปีละ 1 ครั้ง (ต.ค. – ก.ย.) 

OP 
สุ่มตัวอย่าง ส ารวจ 100 ตัวอย่าง 

วิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยรวม 
รายข้อ/รายบุคคล 

หาค่าเฉลี่ย 3 อันดับสูงสุด OP 

IP 
สุ่มตัวอย่าง ส ารวจ 100 ตัวอย่าง 

วิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยรวม 
รายข้อ/รายบุคคล 

หาค่าเฉลี่ย 3 อันดับสูงสุด IP 

กบร.พิจารณาความเห็น และหา
แนวทางการแก้ไข 

แก้ไขง่าย ท าทันที แก้ไขยากด าเนินการ 
ภายใน 1 เดือน 

แก้ไขยาก ใช้งบประมาณสูง 
บรรจุในแผน ประจ าปี 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



การจัดการเรื่องร้องเรียน ไม่พึงพอใจ 

ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติ  

1. แจ้งเหตุเรื่องข้อข้องใจ ความบาดหมาง ความไม่สบายใจ ความไม่พึงพอใจ ของผู้รับบริการ ทุก

ช่องทาง 

2. รวบรวมข้อมูลจากเวชระเบียน/จากการพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 

3. แจ้งผู้อ านวยการโรงพยาบาลทราบทันที 

4. ติดตามเยี่ยมผู้เสียหาย/ครอบครัว ครั้งแรก(เร็วที่สุด ไม่เกิน 3 วันหลังเกิดเหตุการณ์) 

- สร้างสัมพันธภาพ 

- แจ้งวัตถุประสงค์ของการมาเยี่ยม 

- รับฟังประเด็นปัญหาด้วยท่าทีเห็นใจ เป็นมิตร ไม่โต้แย้ง 

- กรณีเสียชีวิต รพ.น าพวงหรีดไปเคารพศพ, เป็นเจ้าภาพสวดพระอภิธรรมศพ และมอบ

เงินช่วยเหลืองานศพเบื้องต้น 2,000 บาท หรือตามความเหมาะสม 

5. ประชุมคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย 

- วิเคราะห์ข้อมูล/เหตุการณ์/สรุปประเด็นที่ร้องเรียน 

- ก าหนดแนวทางช่วยเหลือ/เยี่ยวยาผู้เสียหายและครอบครัว 

- กรณีท่ีจ าเป็นอาจต้องประสานกับทีมให้ค าปรึกษาเพ่ือให้การช่วยเหลือด้านขวัญและ

ก าลังใจของผู้เสียหาย/ครอบครัว 

- สรุปข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงระบบงานของโรงพยาบาล 

6. การเยี่ยมผู้เสียหายต่อเนื่อง( ครั้งที่ 2 ห่างจากครั้งแรก 1 สัปดาห์ ) ( ครั้งที่ 3 ห่างจากครั้งท่ีสอง 2 

สัปดาห์ )  

- การเยี่ยวยาทางจิตใจ/สังคม 

- ให้ข้อมูล/ข้อเท็จจริงที่ได้จากการประชุม 

- บันทึกรายงานผลการเยี่ยมเสนอประธานกรรมการ 

7. ประชุมสรุปรายงาน เสนอแนะแนวทางการแก้ไขปัญหา เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลและเสนอ

คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 

 

หากเข้าข่าย การขอรับเงินช่วยเหลือเบื้องต้น กรณีการได้รับความเสียหายจากการรับบริการสาธารณสุข 

ตามมาตรา 41 แห่ง พรบ.หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 

ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติ 

1. แจ้งผู้อ านวยการโรงพยาบาลทันที เพ่ือขอความเห็นชอบในการขอรับเงินช่วยเหลือเบื้องต้น  

2. พูดคุย ท าความเข้าใจกับญาติ ผู้เสียหาย 

3. ยื่นค าร้อง พร้อมหลักฐาน ผู้เสียหาย และทายาทผู้รับผลประโยชน์ 

4. ท าหนังสือส่งค าร้องพร้อมหลักฐาน ส่งนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดนครสวรรค์ 

5. เตรียมเวชระเบียน พร้อมรอรับการเยี่ยมของคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนจังหวัด  

6. ประสานงานกับญาติผู้เสียหาย เพื่อรับการเยี่ยมจากคณะอนุกรรมการรับเรื่องร้องเรียนจังหวัด  



Flow การจัดการเรื่องร้องเรียน ไม่พึงพอใจ ม.41 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย
ด าเนินการตามแนวทาง 

ไม่เข้าเกณฑ์ ม.41 สปสช. 

ให้การช่วยเหลือตามแนวทาง  
ยุติเรื่อง 

หาค่าเฉลี่ย 3 อันดับสูงสุด OP 

เข้าเกณฑ์ ม.41 สปสช 

อ านวยความสะดวกยื่นเรื่อง ม.
41 ส่ง สสจ. 

เตรียมเวชระเบียน แจ้ง จนท.ที่เกี่ยวข้องกับเหตุการณ์
รอรับการเยี่ยม จากคณะอนุกรรมการจังหวัด 

สรุปรายงาน เสนอผอ. /น าเข้า กบร. 

รอบรวมข้อมูล/ประชุม
คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน 

แจ้งผู้อ านวยการทันที 

แจ้งหัวหน้ากลุ่มงานการพยาบาล 

รับเรื่องความไม่พึงพอใจทุกช่องทาง 



หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

  2.6.1 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 

   1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 

   2) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

   3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล 

ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ 

ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

  2.6.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว 

ที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

  2.6.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ 

ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลแม่วงก์ 

  2.6.5 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติม  

ได้ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บ 

เป็นฐานข้อมูล 

  2.6.6 ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 

   1) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน 

แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 

ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

   2) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี 

ค าพิพากษาหรือค าสั่งที่สุดแล้ว 

   3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง 

หรือองค์กรอิสระท่ีกฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ 

หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

   4) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 

นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้ 

พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 

 

 

 

 

 

 

 

 



แผนผังการปฏิบัติงานการด าเนินการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
 ช่องทางการร้องเรียน 

- ตู้แสดงความคิดเห็น 
- จดหมายและไปรษณีย์ 
- โทรศัพท์ 056-238012 ต่อ 

118 หัวหน้าศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน ในเวลาราชการ 

- ติดต่อด้วยตัวเอง 
- สแกนคิวอาร์โค้ด 

ลงทะเบียน 

งานประกันสุขภาพ  2 วัน 

คณะกรรมบริหารการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 2 วัน 

ประเด็นการร้องเรียนเรื่องทุจริตฯ 

มีมูล ไม่มีมูล 

ตรวจสอบ/สอบสวนข้อเท็จจริง 4 วัน 

กรณีกระท าความผิดวินัย
อย่างไม่ร้ายแรง 

กรณีกระท าความผิดวินัย
อย่างร้ายแรง 

รายงานผูมี้อ านาจ
ตามล าดบั 

แจ้งผลให้ผู้ร้อง/หน่วยงานที่ส่งเรื่องทราบภายใน 2 วัน 

ยุติเรื่อง 

5 วัน 3 วัน 

ยุติเรื่อง 


