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คูมือปฏิบัติการการดำเนินงานเร่ือง

รองเรียนการปฏิบัติงานของเจาหนาที่

โรงพยาบาลบางปลามา 
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คณะกรรมการลูกคาสัมพันธ( Customer Relationship Management ) 

วัตถุประสงค  

 เพื่อพัฒนาระบบบริการใหตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  การบริการท่ีรวดเร็วและปลอดภัย  

ขอบเขต  

1.สำรวจความตองการของลกูคา ภายนอก ภายใน รพ. อยางนอย ปละ 2 ครั้ง 

2.รบัขอรองเรียน  ขอเสนอแนะจากชองทางตางๆ และจากศูนยรับขอรองเรียนและไกลเกลี่ย 

3.บันทึกขอมูลในโปรแกรม และสงขอมูลใหหนวยงาน  ทีมนำที่เกี่ยวของทราบ 

4.ติดตามการจัดการขอรองเรียน และตอบกลับ 

บทบาทหนาท่ี 

1.กำหนดนโยบายและชี้แจงให หนวยงานรับทราบและปฏิบัติ 

2..สำรวจความตองการ  ความพึงพอใจของผูรับผลงานภายนอก  ภายใน รพ. 

3.รบัขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ  

4.ติดตามการจัดการขอรองเรียน 

5.รวบรวม วิเคราะห ขอมูลนำเสนอคณะกรรมการบริหาร 

6.ออกแบบระบบบริการเพ่ือตอบสนองความตองการผูรับบริการ   

7.สรางความผูกพันกับผูปวยและผูรับผลงานอื่น 

ชองทางการรับขอเสนอแนะ ขอรองเรียน 

1.รองเรียนดวยตนเองท่ีหนวยบรกิาร 

2.โทรศัพท 

3.ตูรับความคิดเห็น 

4.Inter net ,face book ,Line 

5.สำรวจความตองการ และความพึงพอใจ  

6.หนวยงานภายนอก เชน สสจ. สสอ  รพ.สต ฯลฯ 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

                                                                                                               18    

ทีมไกลเกล่ีย 

1.นายกิตติพงษ  อยูสุวรรณ   

3.นางสุชาดา โพธทอง  

3.นส.ปาริชาต วิเชียรศรี  

4.นางรมยชลี อุบลทัศนีย 

FLOW กระบวนการทำงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คณะกรรมการลูกคาสัมพนัธ 

(CRM) 
 

ศนูยรับขอรองเรียนและ 

ทีมไกลเกลี่ย 

หนาที่ 

1.รบัขอรองเรียน 

2.แบงระดับความรนุแรงตามแนวทาง

ของRM กรณเีรงดวน/รายแรง เชน

ฟองรอง  เรียกคาชดเชยตามกฎหมาย 

อ่ืนๆที่หนวยงานไมสามารถแกไขได ให

ดำเนินการแกไขทันที 

3.นำเสนอ ผอ.รับทราบ  แจงหนวยงาน

ที่เก่ียวของ  

4.บันทึกอุบัติการณในโปรแกรมรายงาน

ความเสี่ยงและอุบัติการณ เพ่ือแกไข

ตามแนวทางที่R M กำหนด  

5.รวบรวมสงคณะกรรมการCRMทุก  

ไตรมาส 

ผูประสานงาน     
นางรมยชลี อุบลทัศนีย 

สำรวจความพึงพอใจ/ 
ความตองการของลูกคา 

คณะกรรมการ 

1.สำรวจความพึงพอใจภาพรวม รพ. 

- ลูกคาภายใน 

- ลูกคาภายนอก 

 ปละ 2 ครั้ง (ไตรมาส 2,4) 

2.รวบรวม วิเคราะห 

3.นำเสนอคณะกรรมการบริหาร 

หนวยงาน 

1.ออกแบบและสำรวจความพึงพอใจ

เฉพาะหนวยงาน/ คลินิกบริการ 

- ลูกคาภายใน 

- ลูกคาภายนอก 

อยางนอยปละ 1 ครั้ง ในไตรมาส 1 

2.วิเคราะห  ปรับปรุงแกไข 

3.สรุปผลการดำเนินงาน   

สงคณะกรรมการ CRM 

ผูประสานงาน นางสมหมาย อุบาลี 

 

รับขอรองเรียน 

I.ชองทาง 

1.รองเรียนดวยตนเอง 

2.โทรศัพท 

3.Internet ,Face book ,Line 

4.ตูรับความคิดเห็น  

5.แบบสำรวจความตองการ 

 และความพึงพอใจ 

6.หนวยงานภายนอก เชน สสจ. 

สสอ  รพ.สต ฯลฯ 

II.แบงระดับความรุนแรง 

(ตามแนวทางของRM) 

กรณรีายแรง หนวยงานไมสามารถ

แกไขได แจงทีมไกลเกลี่ยทันที 

III.แจงหนวยงานท่ีเกี่ยวของและ

บันทึกอบุัติการณในโปรแกรม

รายงานความเสี่ยงและอุบัติการณ 

เพ่ือแกไขตามแนวทางที ่RM 

กำหนด  

IV.นำเสนอคณะกรรมการบริหาร 

ทุกไตรมาส 

ผูประสานงาน นางสมหมาย อุบาลี 
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กระบวนการทำงาน 

เชิงรุก 

 

 

 

 

 

 

 

 

เชิงรับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สาํรวจความตอ้งการของ

ลกูคา้ 

บนัทึกลงในโปรแกรมPEP 

/วิเคราะหข์อ้มลู 

เสนอคณะกรรมการ

บรหิาร/หน่วยงาน แกไ้ข 

ติดตามผลการปรบัปรุง/

แกไ้ข 

สรุปผลการดาํเนินงาน 

เสนอคณะกรรมการบรหิารทกุไตรมาส 

บนัทึกในโปรแกรมรายงาน

ความเสีÉยงและอบุตัิการณ ์

ภายใน 7 วนั 

แจง้หน่วยงาน 

ภายใน 7 วนั 

แจง้ทีมไกล่เกลีÉย 

ทันท ี

ติดตามการแกไ้ขปัญหา 

รบัขอ้รอ้งเรียน /

ขอ้เสนอแนะทกุช่องทาง 

แบ่งระดบั

ความรุนแรง 

สรุปผลการดาํเนินงาน 

เสนอคณะกรรมการบรหิารทกุไตรมาส 

รุนแรง 

ไม่รุนแรง 
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แบบฟอรมรับแจง เรื่องรองเรียนโรงพยาบาลบางปลามา 

วันที่.....................................................เวลา..................................................................................................................................... 

ชองทางการรบัเรื่องรองเรียน   Οติดตอดวยตนเอง  Οโทรศัพท  Οอ่ืนๆ ระบุ.................................... 

ผูรองเรียน  ชื่อ...................................................... Tel…………………………………………………………………..Ο.ไมประสงคใหขอมูล 

1.เหตุการณที่รองเรียน 

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

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

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

2.การชวยเหลือเบื้องตน 

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

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

ลงชื่อ..............................................................ผูรบัขอรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วนัทีÉรบั…………….. 
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บันทึกการตอบสนองขอรองเรียน 

หนวยงาน .........................................................วันท่ี..................................................................................................................... 

1.ขอรองเรียน 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2.วิเคราะหสาเหตุ 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………….........................................................................................................................................................................

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

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

3.แนวทางแกไขปญหา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ลงชื่อ...................................................................................................ทีม/หัวหนางานผูรับผิดชอบ 

(สงคืนทีมCRM ภายใน 7 วัน ยกเวนกรณีรุนแรง เรงดวน ภายใน 1-3 วัน)      


