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คูมือปฏิบัติการการดำเนินงานเร่ือง

รองเรียนการปฏิบัติงานของเจาหนาที่

โรงพยาบาลบางปลามา 



 
 

                                                                                                               18    

คณะกรรมการลูกคาสัมพันธ( Customer Relationship Management ) 

วัตถุประสงค  

 เพื่อพัฒนาระบบบริการใหตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  การบริการท่ีรวดเร็วและปลอดภัย  

ขอบเขต  

1.สำรวจความตองการของลกูคา ภายนอก ภายใน รพ. อยางนอย ปละ 2 ครั้ง 

2.รบัขอรองเรียน  ขอเสนอแนะจากชองทางตางๆ และจากศูนยรับขอรองเรียนและไกลเกลี่ย 

3.บันทึกขอมูลในโปรแกรม และสงขอมูลใหหนวยงาน  ทีมนำที่เกี่ยวของทราบ 

4.ติดตามการจัดการขอรองเรียน และตอบกลับ 

บทบาทหนาท่ี 

1.กำหนดนโยบายและชี้แจงให หนวยงานรับทราบและปฏิบัติ 

2..สำรวจความตองการ  ความพึงพอใจของผูรับผลงานภายนอก  ภายใน รพ. 

3.รบัขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ  

4.ติดตามการจัดการขอรองเรียน 

5.รวบรวม วิเคราะห ขอมูลนำเสนอคณะกรรมการบริหาร 

6.ออกแบบระบบบริการเพ่ือตอบสนองความตองการผูรับบริการ   

7.สรางความผูกพันกับผูปวยและผูรับผลงานอื่น 

ชองทางการรับขอเสนอแนะ ขอรองเรียน 

1.รองเรียนดวยตนเองท่ีหนวยบรกิาร 

2.โทรศัพท 

3.ตูรับความคิดเห็น 

4.Inter net ,face book ,Line 

5.สำรวจความตองการ และความพึงพอใจ  

6.หนวยงานภายนอก เชน สสจ. สสอ  รพ.สต ฯลฯ 
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ทีมไกลเกล่ีย 

1.นายกิตติพงษ  อยูสุวรรณ   

3.นางสุชาดา โพธทอง  

3.นส.ปาริชาต วิเชียรศรี  

4.นางรมยชลี อุบลทัศนีย 

FLOW กระบวนการทำงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คณะกรรมการลูกคาสัมพนัธ 

(CRM) 
 

ศนูยรับขอรองเรียนและ 

ทีมไกลเกลี่ย 

หนาที่ 

1.รบัขอรองเรียน 

2.แบงระดับความรนุแรงตามแนวทาง

ของRM กรณเีรงดวน/รายแรง เชน

ฟองรอง  เรียกคาชดเชยตามกฎหมาย 

อ่ืนๆที่หนวยงานไมสามารถแกไขได ให

ดำเนินการแกไขทันที 

3.นำเสนอ ผอ.รับทราบ  แจงหนวยงาน

ที่เก่ียวของ  

4.บันทึกอุบัติการณในโปรแกรมรายงาน

ความเสี่ยงและอุบัติการณ เพ่ือแกไข

ตามแนวทางที่R M กำหนด  

5.รวบรวมสงคณะกรรมการCRMทุก  

ไตรมาส 

ผูประสานงาน     
นางรมยชลี อุบลทัศนีย 

สำรวจความพึงพอใจ/ 
ความตองการของลูกคา 

คณะกรรมการ 

1.สำรวจความพึงพอใจภาพรวม รพ. 

- ลูกคาภายใน 

- ลูกคาภายนอก 

 ปละ 2 ครั้ง (ไตรมาส 2,4) 

2.รวบรวม วิเคราะห 

3.นำเสนอคณะกรรมการบริหาร 

หนวยงาน 

1.ออกแบบและสำรวจความพึงพอใจ

เฉพาะหนวยงาน/ คลินิกบริการ 

- ลูกคาภายใน 

- ลูกคาภายนอก 

อยางนอยปละ 1 ครั้ง ในไตรมาส 1 

2.วิเคราะห  ปรับปรุงแกไข 

3.สรุปผลการดำเนินงาน   

สงคณะกรรมการ CRM 

ผูประสานงาน นางสมหมาย อุบาลี 

 

รับขอรองเรียน 

I.ชองทาง 

1.รองเรียนดวยตนเอง 

2.โทรศัพท 

3.Internet ,Face book ,Line 

4.ตูรับความคิดเห็น  

5.แบบสำรวจความตองการ 

 และความพึงพอใจ 

6.หนวยงานภายนอก เชน สสจ. 

สสอ  รพ.สต ฯลฯ 

II.แบงระดับความรุนแรง 

(ตามแนวทางของRM) 

กรณรีายแรง หนวยงานไมสามารถ

แกไขได แจงทีมไกลเกลี่ยทันที 

III.แจงหนวยงานท่ีเกี่ยวของและ

บันทึกอบุัติการณในโปรแกรม

รายงานความเสี่ยงและอุบัติการณ 

เพ่ือแกไขตามแนวทางที ่RM 

กำหนด  

IV.นำเสนอคณะกรรมการบริหาร 

ทุกไตรมาส 

ผูประสานงาน 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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แบบฟอรมรับแจง เรื่องรองเรียนโรงพยาบาลบางปลามา 

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

ชองทางการรบัเรื่องรองเรียน   Οติดตอดวยตนเอง  Οโทรศัพท  Οอ่ืนๆ ระบุ.................................... 

ผูรองเรียน  ชื่อ...................................................... Tel…………………………………………………………………..Ο.ไมประสงคใหขอมูล 

1.เหตุการณที่รองเรียน 

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

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

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

2.การชวยเหลือเบื้องตน 

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

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

ลงชื่อ..............................................................ผูรบัขอรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วนัทีÉรบั…………….. 
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บันทึกการตอบสนองขอรองเรียน 

หนวยงาน .........................................................วันท่ี..................................................................................................................... 

1.ขอรองเรียน 

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

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

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

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

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

2.วิเคราะหสาเหตุ 

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

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

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

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

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

3.แนวทางแกไขปญหา 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ลงชื่อ...................................................................................................ทีม/หัวหนางานผูรับผิดชอบ 

(สงคืนทีมCRM ภายใน 7 วัน ยกเวนกรณีรุนแรง เรงดวน ภายใน 1-3 วัน)      


