
แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในราชการบริหารสวนภูมิภาค  

สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

ตามประกาศสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

เรื่อง แนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน พ.ศ. 2567                                                                               

สำหรับหนวยงานในราชการบริหารสวนกลางสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 
 

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ชื่อหนวยงาน :  โรงพยาบาลเขาชะเมาเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา 

วัน/เดือน/ป  :  30 สิงหาคม 2567 

หัวขอ :  หนวยงานมีแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรียนของหนวยงาน 

รายละเอียดขอมูล (เอกสารแนบ)  

คูมือการดำเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ ภายในหนวยงาน ที่มีแบบฟอรมการ
เผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน 

Link ภายนอก : มี  

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

                 ผูรับผิดชอบการใหขอมูล                                               ผูอนุมัติรับรอง 

                     
            (นายมรรควรรธน  บุญขาว)                                     (นางสาวกิติมา  เศรษฐบุญสราง) 
           นักกายภาพบำบัดปฏิบัติการ                  ผูอำนวยการโรงพยาบาลเขาชะเมาเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา 
      วันที่ 30 เดือน สิงหาคม พ.ศ.2567                            วันที่ 30 เดือน สิงหาคม พ.ศ. 2567 

ผูรับผิดชอบการนำขอมูลขึ้นเผยแพร  

 
(นายนพรัตน  พันสมบัติ) 

ตำแหนง นักวิชาการคอมพิวเตอรปฏิบัติการ 
 วันที่ 30 เดือน สิงหาคม พ.ศ. 2567 



หลักเกณฑ/ขั้นตอน การพิจารณากล่ันกรองเรื่องรองเรียนเบื้องตน 

๑. การรองเรียนที่มีขอมูลไมชัดเจน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาแหลงขอมูลเพ่ิมเติมไดใหยุติเรื่อง  
เก็บเปนขอมูล และแจงผูรองเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดตอผูรองเรียนได 

๒. การรองเรียนที่เกิดจากความเขาใจผิดของผูรองเรียน หรือ เปนเรื่องรองเรียนที่เจาหนาที่ผูรับเรื่อง 
รองเรียนสามารถใหขอมูล/ไกลเกลี่ยได ใหยุติเรื่อง และเก็บเปนขอมูล 

๓. กรณีผูรองเรียนใหขอมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “แนะนำ การเสนอแนะ” ไมจัดวาเปนเรื่องรองเรียนที่ 
ตองดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนด (กลุมทาทาย) โดยใหพิจารณายุติเรื่อง 

ระดับความรุนแรง แบงเปน 4 ระดับ ดังนี้ 
ระดับความรุนแรง นิยาม ตัวอยางเหตุการณ  เวลาในการ 

ตอบสนอง  
ผูรับผิดชอบ 

1 ขอคิดเห็น/ 
ขอเสนอแนะ  

ผูรองเรียนไมไดรับความ
เดือดรอนแตมาติดเพ่ือให 
ขอเสนอแนะ/ใหขอคิดเห็น/
ชมเชยในการใหบริการ  

การเสนอแนะเก่ียวกับการ
ใหบริการและสถานที่  

ไมเกิน 5  
วันทำการ  

หนวยงาน 

2 ขอรองเรียน
เล็กนอย 

ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน 
แตมีการพูดคุยและสามารถแกไข
ไดโดยหนวยงานเดียว 

- การรองเรียนเก่ียวกับ
พฤติกรรมการใหบริการ 
ของเจาหนาที่ในหนวยงาน  
- การรองเรียนเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ 

ไมเกิน 5  
วันทำการ 

หนวยงาน 

3 ขอรองเรียน
เรื่องใหญ -ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน  

มีการโตแยงเกิดข้ึนไมสามารถ
แกไขไดโดยหนวยงานเดียว ตอง
อาศัยทีมไกลเกลี่ยและคณะกรรม 
การบริหารในการแกไข  
-เรื่องที่สรางความเสื่อมเสียตอ
ชื่อเสียงของโรงพยาบาล 

- การรองเรียนเก่ียวกับ
ความผิดวินัยรายแรงของ
เจาหนาที่ 
- การรองเรียนความไม 
โปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง  
- การรองเรียนผานสื่อ 
สังคมออนไลน ไดแก 
เฟสบุค อีเมลล เว็บไซต 
กระทูตางๆ เปนตน 

ไมเกิน 30 
วันทำการ 

-ทีมไกลเกลี่ย  
-คณะกรรมการ 
เรื่องรองเรียน 

4 การฟองรอง ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน
และรองเรียนตอสื่อมวลชนหรือ
ผูบังคบับัญชาระดับจังหวัดหรือมี
การฟองรองเกิดขึ้น 

การรองเรียนใหหนวยงาน
ชดเชยคาเสียหายจากการ
ใหบริการที่ผิดพลาด     
(ม.41)  

ไมเกิน 60 
วันทำการ  

-ทีมไกลเกลี่ย 
-คณะกรรมการ 
เรื่องรองเรียน 

 
 
 
 
 



 
ข้ันตอนการดำเนินงานแกไขปญหาเรื่องรองเรียน / รองทุกข  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เรืองร้องเรียน / ร้องทุกข ์

1. ประสานทางโทรศพัท 
2. ประสานทางหนังสือราชการ  
3. ลงพ้ืนที่ (รพ.ที่เก่ียวของ/ผูรอง)  
    เพื่อตรวจสอบขอเท็จจริงและหาขอมูล
เพ่ิมเติม 

ชองทาง 
 - บุคคล 
 - โทรศัพท  
- จดหมาย 
 - หนังสือ
ราชการ 

ไกลเกลี่ย/แกไข 
จัดการปญหา 

ได ไมได 

แจงผูรองเรียน / ตนเรื่อง 

แจงผูรองเรียน/ตนเรื่อง บันทึกขอมูล 

ยุติเรื่อง 

ยุติเรื่อง 

คณะกรรมการพิจารณา 
เรื่องรองเรียน 



แผนผังแสดงขั้นตอนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 
                                                                                                                             
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ยุติไมได 

รับเรื่องจากประชาชน/ผูรับบริการ 

พิจารณาแยกประเภทเรื่องและตอบรับเบื้องตน 

ขอเงนิชวยเหลือเบื้องตน เรื่องรองเรียน 

ประสานหาขอมูล/รวบรวมขอมูล ประสานหาขอมูล/ตรวจสอบขอเท็จจริง 

เสนอเรื่องตอคณะกรรมการ 
มาตร 41 ระดับจังหวัด 

วิเคราะหขอมูล/ใหความ
ชวยเหลือตามสิทธ ิ

คณะกรรมการพิจารณาวินิจฉัย 

ยุติไมได 

สงตอใหสานักงานหลักประกัน
สุขภาพแหงชาติ พจิารณา

ตรวจสอบขอเท็จจริง/ไกลเกลี่ย 

ไมเห็นดวย เห็นดวย 

คณะกรรมการควบคมุฯ
พิจารณาวินจิฉัย 

คณะกรรมการควบคมุคุณภาพฯ 
พิจารณาตัดสิน 

 

แจงผลการพิจารณาผูรอง/สำนักงาน
สาธารณสุขจังหวัด/หนวยบริการ 

แจงผลการพิจารณาผูรอง/สำนักงาน
หลักประกันสุขภาพแหงชาติ สาขาเขต/

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัด/หนวยบริการ 
สรุปรายงานขอมูล 

รายงานหนวยงานที่เก่ียวของเพ่ือปรับปรุงพัฒนา 
กลไกการบริหารระบบหลักประกันสุขภาพ 

ยุติไมได 

ยุติไมได 



การจัดการขอรองเรียน/รองทุกเบื้องตนในจุดบริการ 
 เรื่องรองเรียน/รองทุก  

- เหตุการณท่ีไมพ่ึงประสงคหรือเหตุการณที่มีโอกาสเสี่ยง
ที่จะเกิดขอรองเรียน  

- หากพบเหตุการณใหแจงหนากลุมงาน/หัวหนาเวร  

หนากลุมงาน/หัวหนาเวร  
- ตรวจสอบขอเทจ็จริงและไกลเกลี่ยปญหาเบื้องตน  
- หากขอรองเรียน/รองทุกขนั้น ไมสามารถหาขอยุติได ให

สงตอหรือประสานทีมไกลเกลี่ยโรงพยาบาล  

ทีมไกลเกลี่ยโรงพยาบาล ตามลาดับรายชื่อดังนี้  
1. นางเบ็ญจวรรณ บุญพลอย ตำแหนงพยาบาลวิชาชีพ 

ชำนาญการ เบอรโทรภายใน 115                            
เบอรโทร 089-2497333  

2. นางสาวนารีรัตน หนอทาว ตำแหนงนักวิชาการ
สาธารณสุข ปฏิบัติการ เบอรโทรภายใน 134               
เบอรโทร 080-135-1910  

3. นายศุภกฤษ ชนาภาศรีกุล ตำแหนง เภสัชกรชำนาญ
การ เบอรโทรภายใน 105 เบอรโทร 095-9541962 

4. นางสวัลชนา มีลาภ ตำแหนง พยาบาลวิชาชีพชำนาญ
การ เบอรโทรภายใน 201 เบอรโทร 062-4587652 

5. นางสาวนองนุช ฆวีวงค ตำแหนง พยาบาลวิชาชีพ
ชำนาญการพิเศษ เบอรโทรภายใน 137                     
เบอรโทร 086-1592244  

เขาสูกระบวนการจัดการรองเรียน/รองทุกข  
- ดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียนตามกระบวนการ

บริหารจัดการขอรองเรียน  

เขียนรายงานความเสี่ยง/สงรางงานความเสี่ยง  
- เขียนรายงานเหตุการณและสรุปผลขอยุติ  
- ทีมความเสี่ยงรายงานใหผูบริหารรับทราบปญหา 

 
 
 

เรื่องรองเรียน / รองทุกข 

หัวหนากลุมงาน/หัวหนาเวร 

การไกลเกลีย่
เบ้ืองตน 

ยุติ ไมยุติ 

เขียนรายงานความเสี่ยง
และสรุปประเด็นขอยุติ 

ทีมไกลเกลี่ย
โรงพยาบาล 

สงรายงานความเสี่ยง 

เขาสูกระบวนการจัดการ
รองเรียน/รองทุกข 

รายงานผูบริหาร 



ทีม RM ประสานงานกับโปรแกรมที่เก่ียวของ 

การรายงานและจัดการ เมื่อเกิดอุบัติการณหรือความเสี่ยงไมรุนแรง 

เจาหนาที่พบเหตุการณ/อุบัติการณ 

 

แกไขปญหาเบื้องตน 

 

บันทึกและรายงาน 

 

หัวหนางาน/ฝาย/กลุมงาน 

 

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงประชุมสรุปสัปดาห 1 ครั้ง 

 

 

 รายงานคณะกรรมการทีมนำระดับโรงพยาบาล เดือนละ 1 ครั้ง 

การรายงานเมื่อเกิดอุบัติการณหรือความเสี่ยงรุนแรง  

1. ขั้นตอนการรายงานอบุัติการณความเสี่ยงท่ีรุนแรงในเวลาราชการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การรายงาน 
การสั่งการ 

 

เจาหนาที่พบเหตุการณ 
 

ผูอำนวยการ 

หัวหนางาน/ฝาย/กลุมงาน 

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 

คณะกรรมการทีมนำระดับโรงพยาบาล 

รายงานภายใน 24 ชม. 

แกไขปญหาเบื้องตน  
 



แกไขปญหาไมได 

เจาหนาที่พบเหตุการณ 

ข้ันตอนการรายงานอุบัติการณความเสี่ยงที่รุนแรงนอกเวลาราชการ 
 
 

  
 

  
  

 
ร 

                                                              
 

                                                             รายงานภายใน 24 ชม. 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
การรายงาน 
การสั่งการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แพทยเวร 

ตัดสินใจได 

คณะกรรมการทีมนำระดับ

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง ผูอำนวยการ 
 

แกไขปญหาเบื้องตน 
 



ระบบการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เมื่อเกิดอุบัติการณ / เหตุการณสำคัญ 

วิเคราะหระดับความรุนแรง 

เกือบพลาด( Near Miss) 
ระดับความรุนแรง A-B 

หรือ 1 

พลาด (Miss) 
ระดับความรุนแรง C 
ขึ้นไปหรือ 2 ขึ้นไป 

- แจงหัวหนาหนวยงาน/
หัวหนาเวรทันที/ราย 
งานความเสี่ยง  
- กำหนดใหตองรวมกัน

หารากเหงาปญหา 
(RCA) พรอมแนวทาง 
ปรับปรุงแกไขทุกกรณี 
(ภายใน 1 สัปดาห) 

- แจงหัวหนาหนวยงานทันที  
- เขียนใบรายงานอุบัติการณ  
- สงศนูยความเสี่ยง (RM center) ทุกวัน  
- ทำ RCA กรณี Near Miss ที่พบบอยที่
หนวยงาน (มากกวา 3 ครั้งภายใน 1 สัปดาห) 

- แจงหัวหนาหนวยงาน/
หัวหนาเวรทันที  
- แจงผูอำนวยการ รพ.ทันที 
ใน 24 ชม: ระดับHigh Risk  
- กำหนดใหตองรวมกันหา

รากเหงาปญหา (RCA) 
พรอมแนวทาง ปรับปรุง
แกไขทุกกรณี (ภายใน 1 

สัปดาห) 

- แจงหัวหนาหนวยงานทันที  
- เขียนใบรายงานความเสี่ยง  
- สงผลรายงานการทบทวน / 

ปรับปรุงแกไขรวมกันทั้ง
ภายในหนวยงานและระหวาง
หนวยงาน (ภายใน 1 สัปดาห) 

รวบรวมพรอมประเมินผลโดยคณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 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 ) 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


