
   
  
 
 
 
 
 

 
 

คูมือการใหบริการการรับรองเรียน/รองทุกข 

โรงพยาบาลบานผือ  

อําเภอบานผือ จังหวัดอุดรธาน ี

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คํานํา 
 

 คูมือประชาชนการใหบริการการรับรองเรียน/รองทุกข โรงพยาบาลบานผือ อําเภอบานผือ จังหวัด

อุดรธานีฉบับนี้ จัดทําข้ึนเพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนโรงพยาบาลบานผือ ท้ังนี้การ

จัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและความ

คาดหวังของผูรับบริการ จําเปนตองมีข้ันตอนแสดงกระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปน

มาตรฐานเดียวกัน 
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สารบัญ 
 
เรื่อง          หนา 
หลักการและเหตุผล          1 
วัตถุประสงค           1 
ขอบเขต            1 
สถานท่ีตั้ง           2 
หนาท่ีความรับผิดชอบ          2 
ชองทาง            2 
แผนผังข้ันตอนการดําเนินการงานแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รอง     4 
การยื่นคํารองขอรับเงินชวยเหลือเบื้องตน มาตรา 41     5-7 
ภาคผนวก         8-13 
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ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได 

กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปน ศูนยกลาง เพ่ือ
ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มี
การปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการ อํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง
ความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สมํ่าเสมอ ดังนั้น โรงพยาบาลบานผือ จึงไดจัดทําคูมือ
ประชาชนการใหบริการการรับรองเรียน/รองทุกข ข้ึน 

 
 
 
 

1. เพ่ือใหเจาหนาท่ีโรงพยาบาลบานผือ ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวรองเรียน/
รองทุกข หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน/รองทุกขของโรงพยาบาลบานผือมีข้ันตอน/กระบวนการ
และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

3. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน/
รองทุกขท่ีกําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ 
 

 
 
 
1. กรณีเกิดจากความผิดพลาดของบุคลากรหรือเจาหนาท่ี ท่ีทําใหผูรับบริการตองรับการรักษาเพ่ิม 

หรือ ตองนอนพักรักษาตัวในโรงพยาบาลเพ่ิมข้ึน หรือทําใหเกิดความพิการ หรือทําใหตองมีการกูชีพ หรือทําให
เสียชีวิต  

  ผูใหบริการโดยรายงานเหตุการณท่ีเกิดข้ึนดวยวาจาโดยตรง และหรือทางโทรศัพทกับหัวหนา
เวร หัวหนางาน แพทยเจาของไข หัวหนากลุมการพยาบาล ผูอํานวยการโรงพยาบาลฯ ทันที 

  โรงพยาบาลบานผือ จัดทีมเจรจาไกลเกลี่ยกับผูรับบริการและหรือญาติ ทันที ภายใน 24 
ชั่วโมง และรายงานผลใหผูอํานวยการโรงพยาบาลบานผือรับทราบ 

   ถาทีมเจรจาไกลเกลี่ย ไมสามารถยุติกรณีขอพิพาทได รีบเสนอปญหาใหสํานักงานสาธารณสุข
จังหวัดอุดรธานีทราบ (โดยใหรายงานเปนวาจาทางโทรศัพททันที) ภายใน 1 วัน เพ่ือดําเนินการหาขอยุติ
โดยเร็ว 

2. กรณีรองเรียนเรื่องรับบริการอ่ืน ๆ  
   สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูรับบริการถึงความประสงคของการรับบริการ 
   ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูล 

1. หลักการและเหตุผล 

2. วัตถุประสงค 

3. ขอบเขต 
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   แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน การแสดงพฤติกรรมท่ีไม
สุภาพ/มารับบริการแลวไมพบแพทย/ระยะเวลาการรอคอยนาน เปนตน 

   ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูรับบริการ 
   เจาหนาท่ีดําเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูรับบริการ 

 
 
 

 ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข งานประกันสุขภาพ โรงพยาบาลบานผือ 
 
 
 
 

 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับ เรื่องปญหา
ความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 

1. ตูรับความคิดเห็นตามจุดท่ีสังเกตไดงายภายในบริเวณโรงพยาบาล จํานวน 8 ตู 
2. ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข งานประกันสุขภาพ โรงพยาบาลบานผือ 
3. การรับขอคิดเห็นผานทางเว็บไซตโรงพยาบาลบานผือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

4. สถานท่ีตั้ง  
 

5. หนาท่ีความรับผิดชอบ  
 

6. ชองทาง  
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7. แผนผังข้ันตอนการดําเนินการงานแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกข  โรงพยาบาลบานผือ 
 

รับเรื่องจากประชาชน/ผูรับบริการ ไดแก ตูรับความคิดเห็น/จดหมาย/วาจา/E-mail/โทรศัพท/อื่นๆ 

 

     

     

 

พิจารณาประเภทของปญหา 

 
 
 
 

เรื่อง ม.41 

- รายงานผูอํานวยการฯ 
- เขียนรายงานอุบัติการณสง
ทีมเลขานุการทีมบริหารความ
เสี่ยงภายใน 3 วัน 
- ทํา RCA (ถาเก่ียวของกับ
ระบบ) สงเลขาทีมบรหิาร
ความเสีย่งภายใน 7 วัน 
 

เจรจาไกลเกลี่ย 

สงเรื่องให สสจ.อุดรธานี 

คณะอนุกรรมการ

พิจารณาเงิน

ชดเชย 

ช้ีแจงประสานงานไกลเกลี่ย

ตามสิทธิประโยชน 

สรุปรายงานขอมูล 

ยุติปญหา 

 

เรื่องรองเรียน/รองทุกข 

-รายงานผูบังคับบัญชาตามสาย
บังคับบัญชา 

 

เจรจาไกลเกลี่ย 

 

ความรุนแรงระดับ C-F 
-แจงแพทยเจาของไข / หนวยบรกิาร 
-เขียนใบรายงานอุบัติการณ 
-รวบรวมขอมลูรายเดือนสงทีม RM 
 

ความรุนแรงระดับ G-I 
-รายงานผูอํานวยการหรือรักษาการทันที 
-เขียนรายงานอุบัติการณสงทีมเลขานุการ
ทีมบริหารความเสี่ยงภายใน 3 วัน 
-ทํา RCA (ถาเก่ียวของกับระบบ) สงเลขา
ทีมบริหารความเสี่ยงภายใน 7 วัน 
 

บันทึกขอมูลในระบบ Data Center 

สรุปรายงานขอมูล 
 

ยุติปญหา 

 

เร่ืองรองเรียน/รองทุกขที่ทวนกลับไมได 

เชน  จากตูรับความคิดเห็นแตไมลงชื่อ 

 
-เขียนรายงานอุบัติการณ
สงหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
-หนวยงานทํากิจกรรม
ทบทวน 

สรุปรายงานขอมูล 
 

ยุติปญหา 

 

ประสานหาขอมูลเพิ่มเติม/ตรวจสอบขอเทจ็จริง 

ยุติได 

ยุติไมได 

ลงทะเบียน 
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การพิจารณาจายเงินชวยเหลือเบื้องตนใหแกผูรับบริการ ในกรณีท่ีผูรับบริการไดรับความเสียหายจาก
การรักษาพยาบาล เปนมาตรการท่ีดําเนินการตามบทบัญญัติของมาตรา 41 แหงพระราชบัญญัติหลักประกัน
สุขภาพแหงชาติ พ.ศ.2545 ซ่ึงบัญญัติไววา “ใหคณะกรรมการกันเงินจํานวนไมเกินรอยละหนึ่งของเงินท่ีจะจาย
ใหหนวยบริการไวเปนเงินชวยเหลือเบื้องตนใหกับผู รับบริการ ในกรณีท่ีผูรับบริการไดรับความเสียหายท่ีเกิดข้ึน
จากการรักษาพยาบาลของหนวยบริการ โดยหาผูกระทําผิดมิไดหรือหาผูกระทําผิดไดแตยังไมไดรับความ
เสียหายภายในระยะเวลาอันสมควร ท้ังนี้ ตามหลักเกณฑ วิธีการ และเง่ือนไขท่ีคณะกรรมการกําหนด” 
 
การย่ืนคํารอง  
 ผูมีสิทธิยื่นคํารอง ไดแก ผูรับบริการ หรือทายาท ซ่ึงทายาท ไดแก บิดา มารดา คูสมรส ผูสืบสันดาน
(บุตร) พ่ีนองรวมบิดามารดา พ่ีนองรวมบิดา พ่ีนองรวมมารดา ปู ยา ตา ยาย ลุง ปา นา อา โดยใหทายาทคน
ใดคนหนึ่งยื่นไดโดยไมจําเปนตองยื่นตามลําดับชั้น 
 
ระยะเวลาย่ืนคํารอง  
 1 ป นับจากทราบความเสียหาย ไมตองรอพิสูจนถูกผิด หรือผลพิสูจนทางการแพทย 
 
วิธีย่ืนคํารอง  
 1. ยื่นคํารองดวยตนเองท่ีหนวยรับคํารอง  
 
สถานท่ีย่ืนคํารอง  
 ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข งานประกันสุขภาพ โรงพยาบาลบานผือ 
 
สาระสําคัญของคํารอง 
 1. การยื่นคํารองจะเขียนตามแบบฟอรมท่ีกําหนด หรือเขียนเปนหนังสือก็ได  
 2. ชื่อ – สกุล ของผูรับบริการท่ีไดรับความเสียหาย 
 3. ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการใหบริการสาธารณสุข 
 4. ชื่อของหนวยบริการท่ีใหบริการสาธารณสุข 
 5. วันท่ีมีความเสียหายเกิดข้ึน หรือวันท่ีทราบความเสียหาย 
 6. สถานท่ีท่ีติดตอผูรับบริการหรือผูยื่นคํารองไดโดยรวดเร็ว 
 7. สถานภาพของผูรับบริการ เชน อาชีพ รายไดหรือเปนหัวหนาครอบครัว เปนตน 
 
เอกสารหลักฐานในการย่ืนคํารอง 
 1. สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน 
 2. สําเนาทะเบียนบาน 
 3. เอกสารหรือหลักฐานแสดงรายละเอียดขอมูลอ่ืนท่ีอาจใชเปนประโยชนประกอบการพิจารณา (ถามี) 
 
 
 

7. การย่ืนคํารองขอรับเงินชวยเหลือเบ้ืองตน มาตรา 41 
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เกณฑการพิจารณา 
 ผูมีอํานาจพิจารณาคํารองขอรับเงินชวยเหลือเบื้องตน ไดแก คณะอนุกรรมการพิจารณาวินิจฉัยคํารอง
ขอรับเงินชวยเหลือเบื้องตนซ่ึงมีอยูในทุกจังหวัดคณะกรรมการดังกลาวจะทําหนาท่ีพิจารณาวาความเสียหายท่ี
เกิดข้ึนแกผูรับบริการควรไดรับเงินชวยเหลือตามขอบังคับหรือไมเพียงใดหากควรไดรับเงิน ชวยเหลือก็จะ
พิจารณาโดยคํานึงถึงความรุนแรงของความเสียหายและเศรษฐานะของผูเสียหายดวย โดยมีข้ันตอน ดังนี้ 
 1. พิจารณาตามเกณฑท่ีกําหนดในขอบังคับ คือ 
 1.1 ผูรับบริการตองเปนผูมีสิทธิตาม พ.ร.บ.หลักประกันสุขภาพแหงชาติ พ.ศ.2545 และเปนผูไดรับ
ความเสียหาย 
 1.2 ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนตองเปนความเสียหายท่ีเกิดจากการใหบริการสาธารณสุข 
 1.3 ตองเปนการใหบริการสาธารณสุขของหนวยบริการ 
 1.4 ความเสียหายท่ีเกิดจากการใหบริการสาธารณสุข ตองไมเกิดจาก 
 - การดําเนินไปตามพยาธิสภาพโรค 
 - เหตุแทรกซอนของโรคท่ีเปนไปตามสภาพปกติธรรมดาของโรคนั้นและไดมีการวินิจฉัยและรักษา
ตามมาตรฐานท่ัวไป 
 2. พิจารณาถึงประเภทของความเสียหาย  
 3. พิจารณาถึงความรุนแรงและเศรษฐานะของผูเสียหาย 
 
เกณฑการพิจารณาเงินชวยเหลือ 

กรณี 
จายเงินชวยเหลือไมเกิน 

(บาท) 

เสียชีวิตหรือทุพพลภาพอยางถาวร 400,000 

พิการหรอืสูญเสียอวัยวะ 240,000 

บาดเจ็บหรือเจ็บปวยตอเนื่อง 100,000 

 
การแจงผลการพิจารณา  
 เลขานุการของคณะอนุกรรมการจะมีหนังสือแจงผลการพิจารณาใหผูรับบริการท่ีไดรับความเสียหาย
หรือทายาททราบพรอมแจงสิทธิในการยื่นอุทธรณภายใน 30 วัน หลังไดรับหนังสือแจงผลทางไปรษณียตอบรับ 
 
การอุทธรณ 
 หากผูรับบริการหรือทายาทท่ียื่นคํารอง ไมเห็นดวยกับคําวินิจฉัยของคณะอนุกรรมการ สามารถยื่น
อุทธรณไดภายใน 30 วัน หลังไดรับแจง โดยวิธีการและสถานท่ียื่นคํารองเหมือนกับการยื่นคํารองครั้งแรก โดย
สํานักงานสาขาจะนําคํารองอุทธรณและผลการวินิจฉัยครั้งแรกสงมาท่ี สปสช.เพ่ือใหคณะกรรมการพิจารณา
วินิจฉัยอุทธรณเปนผูพิจารณา 
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สาระสําคัญของการอุทธรณ 
 ชื่อผูอุทธรณ 
 วันท่ีทราบผลการวินิจฉัย 
 เหตุผลท่ีไมเห็นดวยกับคําวินิจฉัย 
 สถานท่ีท่ีสามารถติดตอผูยื่นอุทธรณไดโดยเร็ว 
 
หมายเหตุ : ผลการวินิจฉัยของคณะกรรมการพิจารณาวินิจฉัยอุทธรณเปนท่ีสิ้นสุด ผูรับบริการหรือทายาทจะ
อุทธรณอีกไมได 
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ภาคผนวก 
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1. ตูรับความคิดเห็น 
 

 
 

ตัวอยางแบบฟอรม 

ขอ้คิดเห็น/คาํร้องเรียน 
วนัท่ี............................................................................ 
รายละเอียด...................................................................................................... 
........................................................................................................................ 
........................................................................................................................ 
........................................................................................................................ 
........................................................................................................................ 
........................................................................................................................ 
........................................................................................................................ 
........................................................................................................................ 
........................................................................................................................ 
........................................................................................................................ 
........................................................................................................................ 
........................................................................................................................ 
........................................................................................................................ 
ลงช่ือ-สกลุ...................................................................................................... 
ท่ีอยู.่.............................................................................................................. 
เบอร์โทรศพัท.์............................................................................................. 
(ขอ้คิดเห็นของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบั ถา้ท่านจะใหติ้ดต่อกลบั 
กรุณาใหท่ี้อยูแ่ละเบอร์โทรศพัทด์ว้ยค่ะ  ขอบคุณค่ะ ) 
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2. ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข งานประกันสุขภาพ โรงพยาบาลบานผือ 
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ตัวอยางแบบฟอรม 

 

 

 

แบบคํารองเรียน/รองทุกข 
โรงพยาบาลบานผือ 

วันท่ี............................................. 
 

ขาพเจา นาย/นาง/นางสาว...............................................อายุ................ป เบอรโทรศัพท.................................... 

สิทธิการรักษา         บัตรทอง          ขาราชการ           ประกันสังคม            สิทธิอ่ืนๆ 

ท่ีอยูสามารถติดตอได............................................................................................................................................ 

เปนญาติของผูปวยชื่อ........................................................................................................................................... 

สิทธิการรักษา         บัตรทอง          ขาราชการ           ประกันสังคม          สิทธิอ่ืนๆ 
 
มีความประสงคท่ีจะรองเรียนโรงพยาบาลบานผือ ดังนี้ 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 
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และขาพเจามีความประสงคท่ีจะใหโรงพยาบาลบานผือดําเนินการดังนี้ 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

 

ลงช่ือ...........................................................ผูย่ืนคํารอง 

(.....................................................................) 

ผูรองเรียน 

 

ลงช่ือ...........................................................พยาน      ลงช่ือ...........................................................พยาน 

           (.....................................................................)            (.....................................................................)
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3. การรับขอคิดเห็นผานทางเว็บไซตโรงพยาบาลบานผือ 
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