
แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในราชการบริหารสวนภูมิภาค  

สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

ตามประกาศสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

เรื่อง แนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน พ.ศ. 2567                                                                               

สำหรับหนวยงานในราชการบริหารสวนกลางสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 
 

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ชื่อหนวยงาน :  โรงพยาบาลเขาชะเมาเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา 

วัน/เดือน/ป  :  30 สิงหาคม 2567 

หัวขอ :  หนวยงานมีแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรียนของหนวยงาน 

รายละเอียดขอมูล (เอกสารแนบ)  

คูมือการดำเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ ภายในหนวยงาน ที่มีแบบฟอรมการ
เผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน 

Link ภายนอก : มี  

หมายเหตุ : ………………………………………………………………………………………………………………………………………........  

                 ผูรับผิดชอบการใหขอมูล                                               ผูอนุมัติรับรอง 

                     
            (นายมรรควรรธน  บุญขาว)                                     (นางสาวกิติมา  เศรษฐบุญสราง) 
           นักกายภาพบำบัดปฏิบัติการ                  ผูอำนวยการโรงพยาบาลเขาชะเมาเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา 
      วันที่ 30 เดือน สิงหาคม พ.ศ.2567                            วันที่ 30 เดือน สิงหาคม พ.ศ. 2567 

ผูรับผิดชอบการนำขอมูลขึ้นเผยแพร  

 
(นายนพรัตน  พันสมบัติ) 

ตำแหนง นักวิชาการคอมพิวเตอรปฏิบัติการ 
 วันที่ 30 เดือน สิงหาคม พ.ศ. 2567 



หลักเกณฑ/ขั้นตอน การพิจารณากล่ันกรองเรื่องรองเรียนเบื้องตน 

๑. การรองเรียนที่มีขอมูลไมชัดเจน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาแหลงขอมูลเพ่ิมเติมไดใหยุติเรื่อง  
เก็บเปนขอมูล และแจงผูรองเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดตอผูรองเรียนได 

๒. การรองเรียนที่เกิดจากความเขาใจผิดของผูรองเรียน หรือ เปนเรื่องรองเรียนที่เจาหนาที่ผูรับเรื่อง 
รองเรียนสามารถใหขอมูล/ไกลเกลี่ยได ใหยุติเรื่อง และเก็บเปนขอมูล 

๓. กรณีผูรองเรียนใหขอมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “แนะนำ การเสนอแนะ” ไมจัดวาเปนเรื่องรองเรียนที่ 
ตองดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนด (กลุมทาทาย) โดยใหพิจารณายุติเรื่อง 

ระดับความรุนแรง แบงเปน 4 ระดับ ดังนี้ 
ระดับความรุนแรง นิยาม ตัวอยางเหตุการณ  เวลาในการ 

ตอบสนอง  
ผูรับผิดชอบ 

1 ขอคิดเห็น/ 
ขอเสนอแนะ  

ผูรองเรียนไมไดรับความ
เดือดรอนแตมาติดเพ่ือให 
ขอเสนอแนะ/ใหขอคิดเห็น/
ชมเชยในการใหบริการ  

การเสนอแนะเก่ียวกับการ
ใหบริการและสถานที่  

ไมเกิน 5  
วันทำการ  

หนวยงาน 

2 ขอรองเรียน
เล็กนอย 

ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน 
แตมีการพูดคุยและสามารถแกไข
ไดโดยหนวยงานเดียว 

- การรองเรียนเก่ียวกับ
พฤติกรรมการใหบริการ 
ของเจาหนาที่ในหนวยงาน  
- การรองเรียนเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ 

ไมเกิน 5  
วันทำการ 

หนวยงาน 

3 ขอรองเรียน
เรื่องใหญ -ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน  

มีการโตแยงเกิดข้ึนไมสามารถ
แกไขไดโดยหนวยงานเดียว ตอง
อาศัยทีมไกลเกลี่ยและคณะกรรม 
การบริหารในการแกไข  
-เรื่องที่สรางความเสื่อมเสียตอ
ชื่อเสียงของโรงพยาบาล 

- การรองเรียนเก่ียวกับ
ความผิดวินัยรายแรงของ
เจาหนาที่ 
- การรองเรียนความไม 
โปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง  
- การรองเรียนผานสื่อ 
สังคมออนไลน ไดแก 
เฟสบุค อีเมลล เว็บไซต 
กระทูตางๆ เปนตน 

ไมเกิน 30 
วันทำการ 

-ทีมไกลเกลี่ย  
-คณะกรรมการ 
เรื่องรองเรียน 

4 การฟองรอง ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน
และรองเรียนตอสื่อมวลชนหรือ
ผูบังคบับัญชาระดับจังหวัดหรือมี
การฟองรองเกิดขึ้น 

การรองเรียนใหหนวยงาน
ชดเชยคาเสียหายจากการ
ใหบริการที่ผิดพลาด     
(ม.41)  

ไมเกิน 60 
วันทำการ  

-ทีมไกลเกลี่ย 
-คณะกรรมการ 
เรื่องรองเรียน 

 
 
 
 
 



 
ข้ันตอนการดำเนินงานแกไขปญหาเรื่องรองเรียน / รองทุกข  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เรืÉองร้องเรียน / ร้องทุกข ์

1. ประสานทางโทรศพัท 
2. ประสานทางหนังสือราชการ  
3. ลงพ้ืนที่ (รพ.ที่เก่ียวของ/ผูรอง)  
    เพื่อตรวจสอบขอเท็จจริงและหาขอมูล
เพ่ิมเติม 

ชองทาง 
 - บุคคล 
 - โทรศัพท  
- จดหมาย 
 - หนังสือ
ราชการ 

ไกลเกลี่ย/แกไข 
จัดการปญหา 

ได ไมได 

แจงผูรองเรียน / ตนเรื่อง 

แจงผูรองเรียน/ตนเรื่อง บันทึกขอมูล 

ยุติเรื่อง 

ยุติเรื่อง 

คณะกรรมการพิจารณา 
เรื่องรองเรียน 



แผนผังแสดงขั้นตอนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 
                                                                                                                             
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ยุติไมได 

รับเรื่องจากประชาชน/ผูรับบริการ 

พิจารณาแยกประเภทเรื่องและตอบรับเบื้องตน 

ขอเงนิชวยเหลือเบื้องตน เรื่องรองเรียน 

ประสานหาขอมูล/รวบรวมขอมูล ประสานหาขอมูล/ตรวจสอบขอเท็จจริง 

เสนอเรื่องตอคณะกรรมการ 
มาตร 41 ระดับจังหวัด 

วิเคราะหขอมูล/ใหความ
ชวยเหลือตามสิทธ ิ

คณะกรรมการพิจารณาวินิจฉัย 

ยุติไมได 

สงตอใหสานักงานหลักประกัน
สุขภาพแหงชาติ พจิารณา

ตรวจสอบขอเท็จจริง/ไกลเกลี่ย 

ไมเห็นดวย เห็นดวย 

คณะกรรมการควบคมุฯ
พิจารณาวินจิฉัย 

คณะกรรมการควบคมุคุณภาพฯ 
พิจารณาตัดสิน 

 

แจงผลการพิจารณาผูรอง/สำนักงาน
สาธารณสุขจังหวัด/หนวยบริการ 

แจงผลการพิจารณาผูรอง/สำนักงาน
หลักประกันสุขภาพแหงชาติ สาขาเขต/

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัด/หนวยบริการ 
สรุปรายงานขอมูล 

รายงานหนวยงานที่เก่ียวของเพ่ือปรับปรุงพัฒนา 
กลไกการบริหารระบบหลักประกันสุขภาพ 

ยุติไมได 

ยุติไมได 



การจัดการขอรองเรียน/รองทุกเบื้องตนในจุดบริการ 
 เรื่องรองเรียน/รองทุก  

- เหตุการณท่ีไมพ่ึงประสงคหรือเหตุการณที่มีโอกาสเสี่ยง
ที่จะเกิดขอรองเรียน  

- หากพบเหตุการณใหแจงหนากลุมงาน/หัวหนาเวร  

หนากลุมงาน/หัวหนาเวร  
- ตรวจสอบขอเทจ็จริงและไกลเกลี่ยปญหาเบื้องตน  
- หากขอรองเรียน/รองทุกขนั้น ไมสามารถหาขอยุติได ให

สงตอหรือประสานทีมไกลเกลี่ยโรงพยาบาล  

ทีมไกลเกลี่ยโรงพยาบาล ตามลาดับรายชื่อดังนี้  
1. นางเบ็ญจวรรณ บุญพลอย ตำแหนงพยาบาลวิชาชีพ 

ชำนาญการ เบอรโทรภายใน 115                            
เบอรโทร 089-2497333  

2. นางสาวนารีรัตน หนอทาว ตำแหนงนักวิชาการ
สาธารณสุข ปฏิบัติการ เบอรโทรภายใน 134               
เบอรโทร 080-135-1910  

3. นายศุภกฤษ ชนาภาศรีกุล ตำแหนง เภสัชกรชำนาญ
การ เบอรโทรภายใน 105 เบอรโทร 095-9541962 

4. นางสวัลชนา มีลาภ ตำแหนง พยาบาลวิชาชีพชำนาญ
การ เบอรโทรภายใน 201 เบอรโทร 062-4587652 

5. นางสาวนองนุช ฆวีวงค ตำแหนง พยาบาลวิชาชีพ
ชำนาญการพิเศษ เบอรโทรภายใน 137                     
เบอรโทร 086-1592244  

เขาสูกระบวนการจัดการรองเรียน/รองทุกข  
- ดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียนตามกระบวนการ

บริหารจัดการขอรองเรียน  

เขียนรายงานความเสี่ยง/สงรางงานความเสี่ยง  
- เขียนรายงานเหตุการณและสรุปผลขอยุติ  
- ทีมความเสี่ยงรายงานใหผูบริหารรับทราบปญหา 

 
 
 

เรื่องรองเรียน / รองทุกข 

หัวหนากลุมงาน/หัวหนาเวร 

การไกลเกลีย่
เบ้ืองตน 

ยุติ ไมยุติ 

เขียนรายงานความเสี่ยง
และสรุปประเด็นขอยุติ 

ทีมไกลเกลี่ย
โรงพยาบาล 

สงรายงานความเสี่ยง 

เขาสูกระบวนการจัดการ
รองเรียน/รองทุกข 

รายงานผูบริหาร 



ทีม RM ประสานงานกับโปรแกรมที่เก่ียวของ 

การรายงานและจัดการ เมื่อเกิดอุบัติการณหรือความเสี่ยงไมรุนแรง 

เจาหนาที่พบเหตุการณ/อุบัติการณ 

 

แกไขปญหาเบื้องตน 

 

บันทึกและรายงาน 

 

หัวหนางาน/ฝาย/กลุมงาน 

 

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงประชุมสรุปสัปดาห 1 ครั้ง 

 

 

 รายงานคณะกรรมการทีมนำระดับโรงพยาบาล เดือนละ 1 ครั้ง 

การรายงานเมื่อเกิดอุบัติการณหรือความเสี่ยงรุนแรง  

1. ขั้นตอนการรายงานอบุัติการณความเสี่ยงท่ีรุนแรงในเวลาราชการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การรายงาน 
การสั่งการ 

 

เจาหนาที่พบเหตุการณ 
 

ผูอำนวยการ 

หัวหนางาน/ฝาย/กลุมงาน 

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 

คณะกรรมการทีมนำระดับโรงพยาบาล 

รายงานภายใน 24 ชม. 

แกไขปญหาเบื้องตน  
 



แกไขปญหาไมได 

เจาหนาที่พบเหตุการณ 

ข้ันตอนการรายงานอุบัติการณความเสี่ยงที่รุนแรงนอกเวลาราชการ 
 
 

  
 

  
  

 
ร 

                                                              
 

                                                             รายงานภายใน 24 ชม. 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
การรายงาน 
การสั่งการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แพทยเวร 

ตัดสินใจได 

คณะกรรมการทีมนำระดับ

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง ผูอำนวยการ 
 

แกไขปญหาเบื้องตน 
 



ระบบการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เมื่อเกิดอุบัติการณ / เหตุการณสำคัญ 

วิเคราะหระดับความรุนแรง 

เกือบพลาด( Near Miss) 
ระดับความรุนแรง A-B 

หรือ 1 

พลาด (Miss) 
ระดับความรุนแรง C 
ขึ้นไปหรือ 2 ขึ้นไป 

- แจงหัวหนาหนวยงาน/
หัวหนาเวรทันที/ราย 
งานความเสี่ยง  
- กำหนดใหตองรวมกัน

หารากเหงาปญหา 
(RCA) พรอมแนวทาง 
ปรับปรุงแกไขทุกกรณี 
(ภายใน 1 สัปดาห) 

- แจงหัวหนาหนวยงานทันที  
- เขียนใบรายงานอุบัติการณ  
- สงศนูยความเสี่ยง (RM center) ทุกวัน  
- ทำ RCA กรณี Near Miss ที่พบบอยที่
หนวยงาน (มากกวา 3 ครั้งภายใน 1 สัปดาห) 

- แจงหัวหนาหนวยงาน/
หัวหนาเวรทันที  
- แจงผูอำนวยการ รพ.ทันที 
ใน 24 ชม: ระดับHigh Risk  
- กำหนดใหตองรวมกันหา

รากเหงาปญหา (RCA) 
พรอมแนวทาง ปรับปรุง
แกไขทุกกรณี (ภายใน 1 

สัปดาห) 

- แจงหัวหนาหนวยงานทันที  
- เขียนใบรายงานความเสี่ยง  
- สงผลรายงานการทบทวน / 

ปรับปรุงแกไขรวมกันทั้ง
ภายในหนวยงานและระหวาง
หนวยงาน (ภายใน 1 สัปดาห) 

รวบรวมพรอมประเมินผลโดยคณะกรรมการบริหารความเสี่ยง ทุก 1 เดือน 

ระดับความรุนแรง F-I  
หรือ ระดับ 4 
( High Risk ) 

ระดับความรุนแรง E 
หรือ ระดับ 3 

(Moderate Risk ) 

ระดับความรุนแรง D 
หรือ ระดับ 2  

(Low Risk ) 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


