
แนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียน  ของศูนย์รอ้งเรียน  งานบริการหลักประกันสุขภาพ 

โรงพยาบาลโนนสุวรรณ 

วัตถุประสงค ์

 1.สร้างความม่ันใจว่าผู้ป่วยหรือผู้มารับบริการมีช่องทางติดต่อกับโรงพยาบาล  เมื่อมีเรื่องการขอข้อมูล
การรับบริการ  สิทธิการรักษา  ข้อร้องเรียน  ข้อขัดแย้ง  และหรือ มีความเห็นที่แตกต่างต่อการบริการ
รักษาพยาบาล  การดูแลผู้ป่วย  หรือ  การบริการอ่ืน ๆ ของโรงพยาบาล 

 2.เพ่ือใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานในการขอข้อมูลการรับบริการ  สิทธิการรักษา  รับเรื่องร้องเรียนจาก
ผู้รับบริการ  ผู้มีส่วนได้เสีย  ทั้งด้านการบริการทางการแพทย์และความโปร่งใสในการปฏิบัติงาน  การจัดการกับ
ข้อขัดแย้ง  และ/หรือ ความคิดเห็นที่แตกต่าง   ที่อาจนำไปสู่ข้อขัดแย้งฟรือข้อร้องเรียน 

 3.เพ่ือให้มั่นใจว่าข้อร้องเรียน และข้อเสนอแนะการบริการ  การรักษาพยาบาลผู้ป่วย  และผู้รับบริการ    
มีการติดตาม  และดำเนินการตอบสนองอย่างเหมาะสม  สอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ  และอยู่บนพ้ืนฐานของความถูกต้อง 

 4.เพ่ือนำข้อมูลที่ได้รับมาศึกษาและวิเคราะห์เพ่ือประกอบการวางแผนการพัฒนาคุณภาพการบริการ  
และการรักษาพยาบาลให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง  และสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้มารับบริการ 

ขอบเขต 

 แนวทางการปฏิบัติงานครอบคลุมถึงการขอข้อมูลเรื่องสิทธิการรักษา การขอข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ  
การแสดงความคิดเห็น  การเสนอข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะนำเกี่ยวกับบริการ  ข้อขัดแย้ง  ความโปร่งใสในการ
ปฏิบัติงาน  จากผู้มีส่วนได้เสียและผู้รับบริการทุกคน ผ่านช่องทางต่าง ๆ ในโรงพยาบาลโดยแยกเป็น 5 หมวด 
ดังต่อไปนี้ 

 1.การขอข้อมูลและการจัดการสิทธิการรักษาพยาบาล 

 2.ความสะดวกของสถานที่สิ่งแวดล้อม เช่นพฤติกรรมการให้บริการ  หรือการพูดจาสุภาพ 

 3.พฤติกรรมของผู้ให้บริการที่ไม่เหมาะสม  เช่น พฤติกรรมการให้บริการ หรือการพูดจาไม่สุภาพ 

 4.มาตรฐานและคุณภาพการบริการให้บริการที่ก่อให้เกิดความเสียหายต่อชีวิตทั้งทางร่างกายและจิตใจแก่
ผู้รับบริการ 

 5.เรื่องร้องเรียนด้านจริยธรรมและความโปร่งใสในการปฏิบัติงาน  เช่น การจัดซื้อจัดจ้าง การมี
ผลประโยชน์ทับซ้อน  เป็นต้น 
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 หมายเหตุ เรื่องมาตรฐาน 41,57 และ 59  จะทำการส่งเรื่องต่อไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

นิยาม 

 1.ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ป่วย ญาติและ/หรือ ผู้มาติดต่อรับบริการ หรือผู้มีส่วนได้เสียจากหน่วยงาน
ของโรงพยาบาล 

 2.การขอข้อมูล หมายถึง การรับทราบข้อมูล  ขั้นตอนการรับบริการ  สิทธิการรักษาตามประเภทกองทุน
ต่าง ๆ  

 3.ช่องทางการร้องเรียน  หมายถึง  การเสนอความคิดเห็น  การเสนอข้อร้องเรียน  หรือ ข้อเสนอแนะจาก
ผู้รับบริการ  โดยใช้ช่องทางดังต่อไปนี้ 

 3.1 กล่องรับความคิดเห็น/ข้อร้องเรียน   จัดไว้ที่หน่วยบริการ  ในโรงพยาบาล 

 3.2 หมายเลขโทรศัพท์ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  044-607140-1 ต่อ201,202  (ในวันและเวลา
ราชการ) 

 3.3 https://www.nswhos.go.th/ 

 3.4 แอปพริเคชั่น Facebook โรงพยาบาลโนนสุวรรณ 

 3.5 แจ้งด้วยตนเองท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  อาคารอำนวยการชั้น 2  

 4. เรื่องร้องเรียน   หมายถึง  เรื่อิงหรือเหตุที่ผู้รับริการไม่ได้รับความสะดวกสบายหรือไม่ได้รับบริการที่ดี  
ต้องการความช่วยเหลือ   หรือให้แก้ไขปรับปรัง  โดยผู้ร้องเรียน  ต้องระบุ  ชื่อ-สกุล ที่อยู่หรือ เบอร์โทรศัพท์
ติดต่อ 

 5.ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  เป็นหน่วยงานย่อยของงานประกันสุขภาพ  ยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการ
แพทย์  ที่ให้ข้อมูลการรับริการ  สิทธิการรักษาของผู้ป่วย  รับข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการรับบริการจาก
ผู้รับบริการ และประสานงานส่งต่อเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องดำเนินการจัดการกับข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ
เกี่ยวกับการรับบริการ รวมทั้งติดตามผลการดำเนินการแก้ไขของหน่วยงานที่รับเรื่องต่อไปนั้น 
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ขั้นตอนการดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรยีน  โรงพยาบาลโนนสุวรรณ 

 


