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การบริหารจัดการขอรองเรียน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา 

๑. วัตถุประสงค  

๑.๑ เพ่ือใหขอรองเรียนไดรับการตอบสนองที่เหมาะสม และนําไปสูการปรับปรุงระบบงานใหดีข้ึน  

๑.๒ เพ่ือใหบุคลากรหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการจัดการขอรองเรียน ใชเปนแนวทางในการ

ปฏิบัติงานและดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนที่ไดรับจากชองทางการรองเรียนตางๆ ไปในทิศทาง

เดียวกัน  
 

๒. ขอบเขต  

แนวปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา ดังนี ้

๑. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 

๒. การบันทึกขอรองเรียนและวิเคราะหระดับขอรองเรียน 

๓. การสอบถามขอมูลเพ่ิมเติมจากผูรองเรียน 

๔. การประสานผูที่เก่ียวของในหนวยงานเพ่ือดําเนินการแกไข/ปรับปรุง  

๕. การติดตามผลการแกไข/ปรับปรุง 

๖. การแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ 

๗. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียน 
 

๓. คําจํากัดความ  

๓.๑ ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป, องคกรภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผูรับบริการ, ผูมีสวนไดสวน

เสียที่ติดตอมายังโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลาผานชองทางตางๆ 

๓.๒ ขอรองเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงเรื่องขอรองเรียน / ขอเสนอแนะ / ขอคิดเห็น / คําชมเชย 

/ การสอบถามหรือรองขอขอมูล การแสดงเจตนารมณการใชสิทธิเพ่ือแจงความเสียหาย หรือสิ่งที่ไมพึงประสงค

ที่เกิดขึ้นกับผูรับบริการ 

๓.๓ ขอคิดเห็น หมายถึง ความคิดเห็น ความรูสึกนึกคิดของผูที่ใหขอมูล 

๓.๔ ขอเสนอแนะ หมายถึง การบอกกลาว หรือเสนอเรื่องราวในเชิงสรางสรรค คําชม หรือคําแนะนํา 

ตางๆ 
๓.๕ เจาหนาที่รับขอรองเรียน หมายถึง เจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายในเรื่องการจัดการขอรองเรียน 

๓.๖ ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง ชองทางในการรับขอรองเรียนที่หลากหลาย เพื่อให

ผูใชบริการ สามารถเขาถึงชองทางตางๆ ไดอยางสะดวก ชองทางในการรับขอรองเรียนม ี๖ ชองทาง คือ  

(๑) กลองรับความคิดเห็น 

(๒) ทางโทรศัพท เบอร ๐๒-๗๖๓-๓๔๓๙ หรือ ๐๘๒-๒๕๘-๐๕๓๖   

(๓) มาดวยตนเอง  
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(๔) จดหมาย  

(๕) ผานเจาหนาที่ของ รพ.รร.๖  

(๖) เครือขายสาระสนเทศ เชน QR code และเครือขายอ่ืนๆ 

 ๓.๗ การติดตามขอคิดเห็น หมายถึง การติดตามการดําเนินการขอคิดเห็นของผูรับบริการเปนระยะ 

หลังจากที่คณะกรรมการจัดการขอคิดเห็นพิจารณาแลว โดยตองแจงผูเสนอขอคิดเห็นทราบสถานการณ 

ดําเนินการอยูขั้นตอนใด 

๓.๘ การประสานผูรองเรียน หมายถึง การติดตอ การแจงขอมูล การแสดงเจตนาหรือผลการ

ดําเนินการใหผูรองเรียนทราบ ผานชองทางตางๆ  

 ๓.๙ การตอบกลับผูรองเรียน หมายถึง การแจงผล ขอวินิจฉัยหรือเรื่องที่ดําเนินการตามขอรองเรียน 

ที่ไดรับใหผูรองเรียนรับทราบ โดยใชชองทางท่ีกําหนด 
 

๔. การจําแนกความสําคัญของขอรองเรียนและการตอบสนอง แบงเปน ๔ ระดับ ดังนี้ 
 

ระดับ ประเภท คําอธิบายเพิ่มเติม 
การดําเนินการ 

ตอขอรองเรียน 

๑ 

 

 

ขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, 

แจงใหทราบ, สอบถาม 

หรือรองขอขอมูล  

ผูรองเรยีนไมไดรบัความเดือดรอน       

แตติดตอมาเพ่ือใหขอเสนอแนะ /  

ใหขอคิดเห็น / สอบถามหรือรองขอขอมูล 

ติดตอและประสาน

กับผูรองเรยีน 

ภายใน ๒๔ ชม. 

๒ ขอรองเรียนทั่วไป  ผูรองเรยีนไดรับความเดือดรอน          

แตสามารถแกไขไดภายในหนวยงาน  

ติดตอและประสาน

กับผูรองเรยีน 

ภายใน ๒๔ ชม. 

๓ ขอรองเรียนสําคัญ 

(รองเรียนมากกวา ๑ หนวยงาน 

หรือตางหนวยงาน)  

ผูรองเรยีนไดรับความเดือดรอน           

ไมสามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว 

ตองเสนอเรื่องตอผูบังคับบัญชาตอไป  

- ติดตอและประสาน

กับผูรองเรยีน 

ภายใน ๒๔ ชม. 

- คณะทํางานแจง

ผูรับผิดชอบหรือ

หนวยงานที่เก่ียวของ

ทันท ี

๔ ขอรองเรียนนอกเหนืออํานาจ 

โรงพยาบาล 

ผูรองเรยีน รองขอในสิ่งท่ีอยูนอกเหนือ

บทบาทอํานาจหนาที่ของโรงพยาบาล 

- ติดตอและประสาน

กับผูรองเรยีน 

ภายใน ๒๔ ชม. 

- คณะทํางานแจง

ผูรับผิดชอบหรือ

หนวยงานที่เก่ียวของ

ทันท ี
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๕. ระดับความรุนแรงของขอรองเรียน 

    การแบงระดับความรุนแรงตามระดับของผลกระทบ ในงานบริการการแพทยทั่วไป  

(Non-Clinical Risk) ของ โรงพยาบาล  

 ความรุนแรง                                            ระดับผลกระทบ 

  รุนแรงนอย            ๑.ไมทําใหสูญเสียทรัพยสนิ ผลกระทบตองานนอย  ไมมีผลกระทบบุคคล 

  รุนแรงนอย            ๒.สูญเสียทรัพยสิน ≤๑๐,๐๐๐ บาท/ กระทบตองาน< ๓ วัน/ บุคคล ๑-๒ คน 

  รุนแรงปานกลาง     ๓.สูญเสียทรัพยสิน ๑๐,๐๐๐-๑๐๐,๐๐๐  บาท/ กระทบตองาน ๓-๑๕ วัน/ บุคคล ๓-๑๕ คน 

  รุนแรงมาก            ๔.สูญเสียทรัพยสิน ๑๐๐,๐๐๐-๑,๐๐๐,๐๐๐ บาท/ กระทบตองาน >๑๕ วัน/ บุคคล ๑๖-๕๐ คน 

  รุนแรงสูงสุด          ๕.สูญเสียทรัพยสิน ≥๑,๐๐๐,๐๐๐ บาท/ กระทบตอระบบงานหลายหนวย/ ถูกฟองรองออกสื่อ/  

                              มีผลตอชื่อเสียงโรงพยาบาล 

    

 การแบงระดับความรุนแรงตามระดับของผลกระทบ ในงานการแพทยทางคลินิก (Clinical Risk) ของ 

โรงพยาบาล  

 ความรุนแรง                                                     ระดับผลกระทบ 

รุนแรงนอย          A    เหตุการณซึ่งมีโอกาสจะกอใหเกิดความคลาดเคลื่อน แตยังไมมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึน “ยังไม” 

B    มีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึน แตยังไมสงผลถึงผูมารับบริการ “เกิดขึ้น” 

รุนแรงปานกลาง    C    มีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึน ถึงผูมารับบริการโดยยังไมไดรับอันตราย ”กับคน” 

D    เกิดความคลาดเคลื่อนกับผูรับบริการ ซึ่งตองเฝาระวัง เพ่ือใหมั่นใจวาไมเกิดอันตราย “สงผล” 

รุนแรงมาก          E    เกิดความคลาดเคลื่อนกับผูรับบริการ ทําใหเกิดอันตรายช่ัวคราว และตองมีการบําบัดรักษา “รักษา” 

F    เกิดความคลาดเคลื่อนกับผูรับบรกิาร ทําใหเกิดอันตรายช่ัวคราวและตองนอน รพ.หรืออยู รพ.นานขึ้น”ยาวกวา” 

รุนแรงสูงสุด         G    เกิดความคลาดเคลื่อนกับผูรับบริการ สงผลใหเกิดอันตรายถาวร “ถาวร” 

H    เกิดความคลาดเคลื่อนกับผูรับบริการ สงผลใหตองปฏิบัติการกูชีวิต”นอน pump” 

I     เกิดความคลาดเคลื่อนกับผูรับบริการ ซึ่งอาจเปนสาเหตุของการเสียชีวิต “ซ้ํา dead” 
 
 

๖. การบันทึกขอรองเรียนและขอเสนอแนะ  

เมื่อคณะทํางานดานผูปวยสัมพันธ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา ไดรับขอรองเรียนจากแตละชองทาง           

ทั้งหนวยงานภายในและภายนอก หลังจากนั้นจะทําการบันทึกเขาสูระบบฐานขอมูล และสงออกขอมูลใหกับ

ผูบริหาร/หนวยท่ีเก่ียวของรับทราบ เพ่ือทบทวน  /พิจารณาแกไข / ปรับปรุง / หาแนวทางปองกันการเกิดซ้ํา  
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๗. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 ปฏิบัติตามแผนผังแนวทางการบริหารจัดการขอรองเรียน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา 
 

๘. ตัวชี้วัด 

๘.๑ อัตราการตอบสนองขอรองเรียน เปาหมาย ≥ รอยละ ๘๐ 

๘.๒ อัตราขอรองเรียนที่ยุติได เปาหมาย ≥ รอยละ ๘๐ 

 

 

สั่ง    ณ    วันที ่          กันยายน    พ.ศ. ๒๕๖๓ 

 

พล.ต. 

  ( สุพัษชัย   เมฆะสุวรรณดิษฐ ) 

                                 ผอ.รพ.รร.๖ 
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ผนวก ก ประกอบวิธีปฏิบัติ PMK-CRM-001 

แผนผังแนวทางการบริหารจัดการขอรองเรียน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

เร่ืองรองเรยีน 

ถูกตองสมบูรณ 

คณะทํางานขอรองเรียน 

พิจารณาขอมลู 

 

พิจารณาและทาํหนังสือ 

สงหนวยเก่ียวของ 

จากทุกชองทาง 

ลงทะเบียน 

ตอบสนองภายใน ๑ วันทําการ หลังไดรับเร่ือง 

ประสานผูรองเรียน 

 

หนวยเกี่ยวของทบทวน/แกไข 

คณะทํางานขอรองเรียน 

หนวยเกี่ยวของแกไข 

 

ตอบกลบัผูรองเรียนทราบ 

 

บันทึกขอมูล 

ตอบกลับภายใน ๑๕ วันทาํการ หลังไดรบั 

เรื่องจากคณะทํางานขอรองเรียน 

 

สรุปขอมลูประจาํเดือน 

รายงานผูบังคับบัญชา ทุก ๓ เดือน 

 

วิเคราะหขอมูล 

ไมถูกตอง 

ใช 



 

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา 

หนวย : คณะทํางานดานผูปวยสัมพันธ รพ.รร.๖ 

วธิีปฏิบัตทิี ่: PMK-CRM-001 

หนา : ๖ /๗       แกไขครั้งที่ :    - 

แกไขวันที ่:    - 

วันที่เริ่มใช :   ๑ กันยายาน ๒๕๖๓ 

เร่ือง : การบริหารจัดการขอรองเรียน รพ.รร.๖ ผูทบทวน : คณะทํางานดานผูปวยสัมพันธ รพ.รร.๖ 

ผูจัดทํา : คณะทํางานดานผูปวยสัมพันธ รพ.รร.๖ รวมกับ ศูนยบริหารยุทธศาสตร รพ.รร.๖ ผูอนุมัต ิ: ผอ.รพ.รร.๖ 
 

ผนวก ข ประกอบวิธีปฏิบัติ PMK-CRM-001 
 

แผนผังแนวทางการบริหารจัดการขอรองเรียนที่เกี่ยวของกับบุคลากรและเจาหนาที่ 

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอรองเรียนที่เก่ียวของกับบุคลากรและเจาหนาที่ 

ลูกจางชั่วคราว ลูกจางประจํา พนกังานราชการ นายทหารประจําการ 

มีหลักฐานและขอเท็จจริง พบวาเขาขายมีความผิด 

สงเร่ืองตอหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบ 

ดําเนินการสอบสวนเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 

หนวยรายงานผลการแกไขมาท่ี 

คณะทํางานขอรองเรียน 

(ศูนยบริหารยุทธศาสตร  โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา) 



 

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา 

หนวย : คณะทํางานดานผูปวยสัมพันธ รพ.รร.๖ 

วธิีปฏิบัตทิี ่: PMK-CRM-001 

หนา : ๗ /๗       แกไขครั้งที่ :    - 

แกไขวันที ่:    - 

วันที่เริ่มใช :   ๑ กันยายาน ๒๕๖๓ 

เร่ือง : การบริหารจัดการขอรองเรียน รพ.รร.๖ ผูทบทวน : คณะทํางานดานผูปวยสัมพันธ รพ.รร.๖ 

ผูจัดทํา : คณะทํางานดานผูปวยสัมพันธ รพ.รร.๖ รวมกับ ศูนยบริหารยุทธศาสตร รพ.รร.๖ ผูอนุมัต ิ: ผอ.รพ.รร.๖ 
 

ผนวก ค ประกอบวิธีปฏิบัติ PMK-CRM-001 

 ตัวอยาง แบบตอบกลับหนังสือรองเรียน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา 

 

 


