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1. การต่อต้านการทุจริต 

 
1.1 ความเป็นมาการต่อต้านการทุจริต 

คณะร ัฐมนตร ีได ้ม ีมต ิเมือ่ว ันที ่๒๔ กรกฎาคม ๒๕๕๕ เห  นชอบการ จัด ต้ั ง ศู น ย์ ป ฏิ บั ติ ก า ร ต่ อ 
ต้ า น ก า ร ทุ จ ริ ต  ( ศ ป ท . )  ใ น ส า นั ก ง า น ป ลั ด ส านักนายกร ัฐมนตรี ส าน ักงานปล ัดกระทรวงท ุกกระทรวง ส ่วน
ราชการที่อยู ่ในบ ังค ับ บ ัญชาขึ้นตรงต ่อนายกร ัฐมนตรี และ ส ่วนราชการไม ่ส ังก ัดส าน ักนายกร ัฐมนตรี 
กระทรวงหร ือทบวง ตามที่ส าน ักงานคณะกรรมการพ ัฒนาระบบราชการ (ส าน ักงาน ก.พ.ร.) เสนอ 
โดยให ้ม ีอำนาจหน ้าที่ส าค ัญค ือ เสนอแนะแก ่ห ัวหน ้า ส ่วนราชการเกี่ยวก ับการป ้องก ันและปราบปรามการ
ท ุจร ิตและประพฤต ิม ิชอบ ของส ่วนราชการรวมทั้งจ ัดท าแผนปฏ ิบ ัต ิการป ้องก ันและปราบปรามการท ุจร ิต 
และประพฤต ิม ิชอบของส ่วนราชการให ้สอดคล ้องก ับย ุทธศาสตร ์ชาต ิว ่าด ้วย กา รป ้อ ง ก ัน แล ะ
ปราบปรามการท ุจร ิต มาตรการป้องก ันและปราบปราม การท ุจร ิตภาคร ัฐ และนโยบายของ
ร ัฐบาลทีเ่กีย่วข ้อง  

 
1.2 ประกาศเจตนารมณ์ต่อต้านการทุจริต  

คณะกรรมการด าเนินงานโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสโรงพยาบาลเกาะคา ได้
จัดท าประกาศโรงพยาบาลเกาะคา เรื่อง เจตนารมณ์การต่อต้านการทุจริต “โรงพยาบาลเกาะคาไม่ทนต่อการ
ทุจริต” ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2562 มีวัตถุประสงค์เพ่ือสื่อสารให้บุคลากรโรงพยาบาลเกาะคามีจิตส านึก 
ร่วมสร้างสังคมที่ไม่ทนต่อการทุจริต และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่โรงพยาบาลเกาะคา อันจะส่งผลต่อการ
ประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ ( Integrity and Transparency 
Assessment : ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2562  โดยมีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ 

- ให ้หน ่วยงานในส ังก ัดด าเน ินการตาม แผนงาน/โครงการที่ระบุในแผนปฏิบัต ิราชการ ด้วยความ
โปร่งใส และตรวจสอบได้ 

- ร ับข ้อร้องเรียนกรณีทุจริตฯ ด าเนินการสอบข้อเท จจริง และด าเนินการจนได้ข้อยุติ 
- จ ัดทำรายงานการป ้องก ันและปราบปรามการท ุจร ิตฯ ของ โรงพยาบาลเกาะคา สรุปทุก 6 เดือน 

ส่งผู้บริหารทราบ 
- ปฏ ิบ ัต ิงานร ่วมก ับหร ือสน ับสน ุนการปฏ ิบ ัต ิงานของหน ่วยงานอ่ืนๆ ที่เกีย่วข้องหรือที่ได้รับ

มอบหมาย 
- คุ้มครองจริยธรรมตามประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือน : ดำเน ินการเผยแพร ่ปล ูกฝ ัง ส ่งเสร ิม 

ยกย ่อง และต ิดตามสอดส ่อง การปฏิบัติตามประมวลจริยธรรม ส ืบสวนข ้อเท  จจร ิงการฝ ่าฝ ืนจร ิยธรรมเพ่ือ
รายงานผลให ้ผู้บริหารทราบ  ให ้ความช ่วยเหล ือและด ูแลข ้าราชการซ่ึงปฏ ิบ ัต ิตนตามประมวล จริยธรรม
อย่างตรงไปตรงมา 

2. ค าจ ากัดความ 

ข ้อร ้องเร ียน หมายถ ึง เรื่องร ้องเร ียน หร ือเรื่องท ี่ม ีการกล ่าวหาว ่า เจ ้าหน ้าทีใ่นส ังก ัด โรงพยาบาล
เกาะคา กระท าการท ุจร ิต ปฏ ิบ ัต ิหร ือละเว ้นการ ปฏิบตัิหน้าที่และการประพฤติมิชอบของเจ ้าหน้าที่ 

ท ุจร ิต หมายความว่า การแสวงหาประโยชน ์ทีม่ ิควรได้โดยชอบด ้วย กฎหมายส าหรับตนเองหรือผู้อ่ืน 
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ประพฤต ิม ิชอบ  หมายความว ่า การทีเ่จ ้าหน ้าทีป่ฏ ิบ ัติ หร ือละเว ้นการปฏ ิบ ัต ิการอย ่างใดอย ่าง
หนึ่งในตำแหน ่งหร ือหน ้าที่ หร ือใช ้อ านาจใน ตำแหน่งหรอืหน้าที่อันเป็นการฝ ่าฝ ืนกฎหมาย ระเบียบ 
ข ้อบ ังคับ คำส ั่ง อย ่างใด อย ่างหนึ่ง ซ่ึงมุ ่งหมายจะควบค ุมด ูแลการร ับ การเก  บร ักษา หร ือการใช ้เง ินหร ือ 
ทร ัพย ์ส ินของส ่วนราชการ ไม่ว่าการปฏ ิบ ัต ิหร ือละเว ้นการปฏ ิบ ัต ินั้นเป  นการท ุจร ิต ด ้วยหร ือไม ่ก  
ตาม และให ้หมายความรวมถ ึงการประมาทเล ินเล ่อ ในหน้าที่ดังกล่าวด้วย 

ผู ้ร ้องเร ียน  หมายความถ ึง  ผู ้ทีไ่ด ้ความเด ือดร ้อนหร ือเส ียหายจากการกระทำตามท ี่ร ้องเร ียน ผู ้ร ับ
มอบอ านาจ รวมทัง้ผู ้พบเห  นหร ือทราบเบาะแส ในเรื่องข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ หมายความถ ึง ข้าราชการ พนักงานราชการ  พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ลูกจ้าง  และ 
เจ้าหน้าที่ของรัฐซึ่งมีชื่อเรียกอย่างอ่ืนในสังกัดโรงพยาบาลเกาะคา 

หน ่วยงานทีถ่ ูกร ้องเร ียน หมายความถ ึง โรงพยาบาลเกาะคา 

3. หลักเกณฑ  และรายละเอียดในการร้องเรียน 
3.1 หลักเกณฑ การร ับเรื่องร้องเรียน 

เ รื่ อ ง ที ่จ ะ น าม า ร ้อ ง เ ร ีย น ต้ อ ง เ ป็ น เ รื่ อ ง ที ่ผู ้ร ้อ ง เ ร ีย น ไ ด้ ร ับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อัน
เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ ในเรื่องดังต่อไปนี้ 

(1)  กระท าการทุจริตต่อหน้าที่ราชการ 
 (2)  กระท าความผิดต่อต าแหน่งหน้าที่ราชการ 
 (3)  ละเลยหน้าที่ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ 
 (4)  ปฏิบัติหน้าทีล่่าช้าเกินสมควร 

                  (5)  กระทำการโดยไม ่ชอบด ้วยกฎหมายเนื่องจากกระทำโดยไม ่มี อ านาจหรือนอกเหนือ
อ านาจหน้าที่ 

3.2 สาระส าคัญของข้อร้องเรียน 
ข้อร้องเรียนอย่างน้อยต้องมีสาระส าคัญ ด ังต่อไปนี้ 
 (1)  ช ื่อ ทีอ่ยู่ และช ่องทางการต ิดต ่อถ ึงผู ้ร ้องเร ียน เช ่น หมายเลข โทรศัพท์ อีเมล์ เป็น

ต้น 
 (2)  ชื่อ ต าแหน่ง และหน่วยงานของเจ้าหน้าที่ซึ่งถูกร้องเรียน 
 (3)  การกระทำทัง้หลายทีเ่ป  นเหต ุแห ่งการร ้องเร ียน พร ้อมทัง้ ข้อเท จจริงหรือ

พฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวก ับการกระท าดังกล่าว 
 (4)  ลายม ือชื่อของผู้ร้องเรียน 
 (5)  ระบุ วัน เดือน ปี ที่เกิดเหตุร้องเรียน 
 ( 6 ) เ อ ก ส า ร ห ลั ก ฐ า น อ่ื น ๆ  ที ่เ กี ่ย ว ข้ อ ง เ ช ่น พ ย า น เ อ ก ส า ร พยานวัตถุ พยานบุคคล (ถ้ามี) 

เป็นต้น 
3.3 การร้องเรียนทางวาจาหรือทางโทรศัพท  

กรณ ีทีมี่ ผู้ ร ้อง เร ี ย นด ้ ว ยว า จา ห ร ือท า งโ ท รศ ัพท์ ใ ห ้ เ จ้ าห น ้ า ที่ ผู้ ร ับ ผิ ด ช อ บส อ บ ถ า ม แ ล ะ 
บนั ทึ ก ข้ อ มู ล ดั ง ก ล่ า ว ใ ห ้ค ร บ ถ้ ว น ห ร ือ แ จ ้ง ใ ห้ ผู้ร้องเรียนท าเป็นหนังสือส่งมายัง คณะกรรมการด าเนินงาน
โครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสโรงพยาบาลเกาะคา 
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3.4 การร้องเรียนท ี่มีลักษณะเป็นบ ัตรสนเท่ห  
กรณ ีการร ้องเร ียนทีม่ ีล ักษณะเป  นบ ัตรสนเท ่ห ์ให ้ร ับด าเน ินการ เฉพาะรายทีร่ะบ ุ

หล ักฐานกรณ ีแวดล ้อมปรากฏช ัดแจ ้ง ตลอดจนชี้พยานบ ุคคล แน่นอนเท่านั้น 
3.5 เรื่องร ้องเรียนท ี่อาจไม่รับพิจารณา 

ข้อร้องเรียนที่ไม่มีรายการตามข้อ 3.2 
3.6 ช่องทางการติดต ่อร้องเรียน 

ช ่องทางการร ้องเร ียน ไปย ังคณะกรรมการด าเนินงานโครงการประเมินคุณธรรมและ
ความโปร่งใสโรงพยาบาลเกาะคา สามารถส่งข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง ดังนี้ 

 ( 1 ) ส่ ง ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น ห รื อ ร้ อ ง เ รี ย น ด้ ว ย ต น เ อ ง โ ด ย ต ร ง ที่ งานบริหาร กลุ่มงานบริหาร
ทั่วไป ซึ่งเป็นเลขาฯของ คณะกรรมการด าเนินงานโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสโรงพยาบาล 
เกาะคา 

 (2) ร้องเรียนผ ่านทางเว บไซต์ www.kokhahospital.go.th/2018/ 
 (3) ร้องเรียนผ ่านทางโทรศัพท์ 0 5428 1393 ต่อ 2511 
 (4) ร้องเรียนผ ่านทางโทรสาร 0 5428 4834 

4. ขั้นตอนการด าเนินการ ติดตาม และรายงานผล 
 (1)  เมื่อได ้ร ับข ้อร ้องเร ียนจาก ผู ้ ร ้องเร ียนแล ้วให ้พ ิจารณาจำแนกเรื่องส ่ งไปย ั ง

หน ่วยงานทีถ่ ูกร ้องเร ียน เพ่ือดำเน ินการ ภายใน 3 ว ันทำการ น ับแต ่ว ันทีไ่ด ้ร ับข ้อร ้องเร ียน และแจ ้ง 
การด าเนินการเบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่เก ี่ยวข้องทราบ แล้วแต่กรณี 

 (2)  กรณ ีหน ่วยงานทีถ่ ูกร ้องเร ียนได ้ร ับข ้อร ้องเร ียนโดยตรงจาก ผู ้ร ้องเร ียนให ้
หน ่วยงานทีถ่ ูกร ้องเร ียนส าเนาแจ ้งเรื่องร ้อ งเร ียนด ังกล ่าวไปย ัง คณะกรรมการด าเนินงานโครงการประเมิน
คุณธรรมและความโปร่งใสโรงพยาบาลเกาะคาทราบ ภายใน 5 ว ันทำการ น ับแต ่ว ันทีไ่ด ้ร ับ ข้อร้องเรียน
ดังกล่าวนั้น 

 (3)  ให ้หน ่วยงานทีถ่ ูกร ้องเร ียนร ีบด าเน ินการตามข ้อร ้องเร ียน จนกว ่าจะได ้ข ้อย ุต ิ
และให ้คณะกรรมการด าเนินงานโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสโรงพยาบาลเกาะคา เร ่งร ัดและ
ต ิดตาม ข ้อร ้องเร ียนทีอ่ยู ่ในการด าเน ินการของหน ่วยงานทีถ่ ูกร ้องเร ียนอย ่างต ่อเนื่อง จนได้ข้อยุติ 

(4)  เม ื่อหน่วยงานที่ถูกร้องเรียนได้ด าเนินการตามข ้อร ้องเรียนจนได้ข ้อย ุต ิและแจ ้งผลการ
ด าเน ินการไปย ังผู ้ร ้องเร ียนหร ือหน ่วยงานที่เกี่ยวข ้องแล ้ว ให ้สำเนาแจ ้งผลการดำเน ินการด ังกล ่าวไปย ัง
คณะกรรมการด าเนินงานโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสโรงพยาบาลเกาะคา ท ร า บ ภ า ย ใ น 5 วั น 
ท าก า ร นั บแ ต่ วั นที ่ไ ด้ แ จ ้ง ผ ล ก า ร ด า เ นิ น ก า ร ไ ป ยั งผู้ร้องเรียน 

 (5)  คณะกรรมการด าเนินงานโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสโรงพยาบาล    
เกาะคา ม ีหน ้าทีจ่ ัดทำรายงาน ก ากับติดตามและรายงานผลเกี่ยวก ับข ้อร ้องเร ียนในรอบ 6 เด ือน และรอบ 
12 เดือน สรุปต่อผู้บริหารอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง โดยมี 

       5.1 รายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนการทุจริตพร้อมระบุปัญหาอุปสรรคและ
แนวทางแก้ไข โดยรอบ 6 เดือน ตัดยอด ณ วันที่ 28 กุมภาพันธ์ 2562 และรอบ 12 เดือน ตัดยอด ณ วันที่ 
31 กรกฎาคม 2562 

      5.2 กรณีไม่มีข้อร้องเรียนหน่วยงานจะต้องมีการจัดท ารายงานสรุปผลต่อผู้บริหารหรือ
หลักฐานที่แสดงข้อเท จจริงว่าปีงบประมาณ 2562 หน่วยงานไม่มีข้อร้องเรียนและต้องน าหลักฐานนี้ประกาศ
เผยแพร่บนเว ปไซต์ให้สาธารณชนทราบ 
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          5.2.1 บันทึกข้อความสรุปรายงานผลการด าเนินงานกรณีไม่มีเรื่องร้องเรียน และ

น าเสนอต่อผู้บริหารทราบ 
          5.2.2 ผู้บริหารรับทราบ/สั่งการ 
          5.2.3 บันทึกมีการขออนุญาตเผยแพร่บน Web Site ของหน่วยงานหรือสื่อสาร

เผยแพร่ในช่องทางอ่ืน 
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5. Flowchart การจัดการต่อข้อร้องเรียน 

 
 

 

ข้อร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 

 งานบริหาร กลุ่มงานบริหารทั่วไป 

           ร ับข้อร้องเรียน 

ส าเนาแจ้งข้อร้องเรียนภายใน 5 วันทำการ   หน่วยงานท ี่ถ ูกร้องเรียน  
ร ับข้อร้องเรียนเองโดยตรง

 
 
 
 
 
 

พิจารณาจำแนกเรื่องเพื่อส่ง 
ต่อหน่วยงานที่ถ ูกร้องเรียน 

ภายใน 3 วันทำการ   
 
 
 
 
                                                       . 

 
แจง้ผลการด าเน ินการ 
เบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียน 

ทราบ 
 
 
 

ส าเนาแจง้ภายใน ๕ วันท าการ การด าเนินการตามข้อร ้องเรียนได้ข้อยุติ
 
 
 
 
 

แจง้ผลให้ผู้ร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คณะกรรมการ
ด าเนินงานโครงการ
ประเมินคุณธรรม
และความโปร่งใส
โรงพยาบาลเกาะคา 
ติดตามข้อร้องเรียน
จนได้ข้อยุต ิ



 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข ท่ัวไป 

โรงพยาบาลเกาะคา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

คำน า 
 
 



 

คู ่ม ือการปฏิบ ัต ิงานร ับเรื่องราวร ้องเรียน ร้องท ุกข ์ ของโรงพยาบาลเกาะคา ฉบ ับนี้ จ ัดท าขึน้
เพ่ือเป  นแนวทางการดำเน ินการจ ัดการข ้อร ้องเร ียนของศ ูนย ์ร ับเรื่องราวร ้องเร ียน/ร ้องท ุกข ์ ของผู ้มาใช ้บร ิการ ผู ้ม ี
ส ่วนได้ส่วนเสีย และประชาชนทั่วไป ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนไดข้ ้อยุติให้มคีวามรวดเร  วและม ีประส ิทธิภาพ
เพ่ือตอบสนองความตอ้งการและความคาดหว ังของผู้ร ับบริการ จำเป  นจะต ้องม ีขั้นตอน/กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏ ิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน



 

สารบัญ 
 
 

เร ื่อง                                                                                   หน้า 
 
 

หล ักการและเหตุผล                                                      ๑  

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน /ร้องท ุกข์ โรงพยาบาลเกาะคา                      ๑ 

สถานที่ตั้ง                                                                                              ๑ 

หน้าที่ความรับผ ิดชอบ                                                                               ๑ 

ว ัตถุประสงค์                                                                                           ๑ 

ค าจ าก ัดความ                                                                                         ๑ 

ระยะเวลาเปิดให้บร ิการ                                                                               ๒  

แผนผ ังกระบวนการจัดการเรื ่องร้องเรียน / ร ้องท ุกข์                                            ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบ ัติงาน                                                                                ๔ 

การรับและตรวจสอบข้อร ้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ                                         ๔ 

การบันทึกข้อร ้องเรียน                                                                                ๔  

การประสานหนว่ยงานเพ ื่อแก้ไขขอรอ้งเรียนและการแจ้งกล ับผ ู้ร้องเรียน                      ๕  

ติดตามการแก้ไขข้อร ้องเรียน                                                                         ๕  

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน                                           ๕ 

มาตรฐานงาน                                                                                         ๕ 

แบบฟอร์ม                                                                                             ๕ 

จัดทาโดย                                                                                              ๕ 

ภาคผนวก 

แบบฟอร์มรับแจ้งเหต ุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องท ุกข์



 

 
 
 
 
 

๑. หลักการและเหตุผล 

ค ู่มือการปฏ ิบ ัติงานร ับเรื่องราวร้องเร ียน/ร้องทุกข ทั่วไป    
โรงพยาบาลเกาะคา

 

พระราชกฤษฎีกาวาด ้วยหล ักเกณฑ ์และวิธีการบร ิหารก ิจการบ ้านเม ืองที ่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  
ได้ กำหนดแนวทางปฏิบ ัต ิราชการ  มุ ่งให ้เก ิดประโยชน ์ส ุขแก ่ประชาชน โดยย ึดประชาชนเป  นศ ูนย ์กลาง  
เพ ื่อตอบสนองความต ้องการของประชาชนให ้เก ิดความผาส ุกและความเป  นอยู ่ที ่ด ีของประชาชน เก ิดผล 
ส ัมฤทธ ิ์ต ่องานบร ิการที ่ม ีประส ิทธิภาพและเก ิดความคุ ้มค ่าในการให ้บร ิการ ไม ่ม ีขั้นตอนปฏ ิบ ัต ิงานเก ินความ
จำเป  น ม ีการ ปร ับปร ุงภารก ิจให ้ท ันต ่อสถานการณ์ ประชาชนได ้ร ับการอำนวยความสะดวกและได ้ร ับการ
ตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

 

๒. การจัดต ั้งศูนย รับเรื่องราวร้องเร ียน/ร ้องทุกข  โรงพยาบาลเกาะคา 
 

เพ ื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริส ุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่ก ับการ
พัฒนา บ าบ ัดท ุกข์ บำร ุงส ุข  ตลอดจนด าเน ินการแก ้ไขป ัญหาความเด ือดร ้อนของประชาชน ได ้อย ่างม ี
ประส ิทธิภาพ ด ้วยความรวดเร  วประสบผลสำเร  จอย ่างเป  นร ูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป  นศ ูนย ์ร ับแจ ้งเบาะแสการ
ท ุจร ิต หร ือไม ่ได ้ร ับความเป็นธรรมจากการปฏิบ ัต ิงานของเจ ้าหน ้าที่ โรงพยาบาลเกาะคา จ ึงได ้จ ัดต้ังศ ูนย ์ร ับ
เรื่องราวร ้องท ุกข์ข้ึน ซ่ึงในกรณ ีการร ้องเร ียนทีเ่กีย่วก ับบ ุคคล จะม ีการเก  บร ักษาเรื่องราวไว้เป  นความล ับและ
ปกป ิดชื่อผู ้ร ้องเร ียน เพ ื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเด ือดร้อนจากการร ้องเรียน 

 

๓. สถานที่ตั้ง 
 

ต้ังอยู่ ณ ตึกหลวงล าปาง ชั้น 1  โรงพยาบาลเกาะคา  อ.เกาะคา  จ.ล าปาง 
 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการร ับเรื่องราวร ้องเร ียน/ร ้องท ุกข์ และให ้บร ิการข ้อม ูลข ่าวสารให ้
ค าปร ึกษา รับเร ื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้มาใช้บร ิการ ผู้มีส ่วนไดส้่วนเสีย และประชาชน 

๕. ว ัตถุประสงค  
 

๑.  เพื่อให ้การดำเน ินงานจ ัดการข ้อร ้องเร ียน / ร ้องท ุกข์  ของศ ูนย ์ร ับเรื่องราวร ้องท ุกข์ 
โรงพยาบาลเกาะคา มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏ ิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒.  เพ ื่อให ้มั่นใจว ่าได ้ม ีการปฏิบ ัต ิตามข ้อก าหนด ระเบ ียบ  หล ักเกณฑ ์เกีย่วก ับการจ ัดการ
ข ้อร้องเรียน/ร้องท ุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและม ีประสิทธิภาพ 

๖. คำจำกัดความ 
 

“ผู้ร ับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบร ิการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผู ้ม ีส ่วนได ้เส ีย”  หมายถ ึง  ผ ู้ที ่ได ้ร ับผลกระทบ  ทัง้ทางบวกและทางลบ  ทัง้ทางตรง

และทางอ ้อม จากการด าเนินการของส่วนราชการ
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“การจัดการข ้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข ้อร้องเรียน/ร ้องท ุกข ์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข ้อมูล 

“ผู ้ร ้องเร ียน/ร ้องท ุกข ์” หมายถ ึง ประชาชนทัว่ไป/ผู ้ม ีส ่วนได ้เส ียท ี่มาต ิดต ่อราชการผ ่าน 
ช ่องทางต ่าง ๆ  โดยม ีวัตถ ุประสงค ์ครอบคล ุมการร ้องเร ียน/ร ้องท ุกข ์/การให ้ข ้อเสนอแนะ/การให ้ข ้อค ิดเห  น/การ 
ชมเชย/การรอ้งขอข้อมูล 

“ช ่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องท ุกข์” หมายถึง ช ่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร ้องเร ียน/ 
ร้องทุกข์ เช ่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว บไซต์/กล่องรับเรื ่องร ้องเรียน 

 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
 

เปิดให้บริการว ันจันทร์ ถึง ว ันศกุร ์ (ยกเว ้นว ันหย ุดที่ทางราชการก าหนด)   ตั้งแต่เวลา         
08.00 น. – 16.00 น.
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8.  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 

 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศูนย์ข้อร้องเรียน 
รับข้อร้องเรียนทุกวัน 

(เสาวนีย์  พงษ์วานิช)  

จัดล าดัความส าคัญ 
(เสาวนีย์  พงษ์วานิชและทีม)  

ส่งให้หน่วยงาน  /ทีมหาสาเหตุ
และแนวทางแก้ไข 

(หัวหน้าหน่วยงาน)  
 

ไม่รุนแรง 
 

แก้ไข 

ด าเนินการแก้ไขและรายงานผล
ให้ศูนย์ข้อร้องเรียนภายใน 7 วัน  

(หัวหน้าหน่วยงาน)  
 

ศูนย์รวบรวมภาพรวมของ รพ .ส่ง
ทีม RM ทุกเดือน 

(เสาวนีย์  พงษ์วานิช) 
 

น าแสนอข้อมูลในทีมน าทกุเดือน 
(จิษนัย  รักหบุตร)  

 

ทีมพิจารณาเสนอแนะ 

 หน่วยงานแก้ไขไม่ได้ 

 ข้อร้องเรียนที่ส าคัญ 
(คณะกรรมการทีมน า)  

 

ได้ 
 

ไม่ได้ 
 

ส่งทีม RM ภายใน 8 ชม.  
(จิษนัย รกัหบุตร และทีม)  

 

จัดทีมทบทวนหาสาเหต ุ
(ทีมที่เกี่ยวขอ้ง)  

 

 
การด าเนินการแก้ไข 

 

ติดประกาศ  
แจ้งที่บอร์ดคุณภาพ  

ทุก 1 เดือน  

ช่องทางรบัข้อร้องเรียน 
 ตู้รับความคิดเห็น เปิดทุกวัน 
 แบบประเมินความพึงพอใจ 
 ข้อมูลจากการร้องเรียนที่ศูนย ์
 การพูดคุยกบัผู้รับบริการ 
 โทรศัพท์ / จดหมาย 
 สื่อมวลชนทุกแขนง 
 ข้อคิดเห็นของลูกค้าภายใน 
 การประชุมก านัน / ผู้ใหญ่บ้าน 
 การเยี่ยมบา้น 
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๙. ขั้นตอนการปฏ ิบัติงาน 
 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร ้องเรียน / ร ้องท ุกข์ ของหนว่ยงาน 
๙.๑ จัดตั้งศูนย์ / จ ุดรับขอ้ร้องเรียน / ร้องท ุกข์ ของผู้ใช้บริการ ผ ู้มีส่วนได้เสีย และประชาชน 
๙.๒ มอบหมายเจ้าหน ้าที่ประจ าศูนย์ 
๙. ๓  แจ ้งผ ู้ร ับผ ิดชอบตามค าสั่ง โรงพยาบาลเกาะคา  เพื่อความสะดวกในการ

ประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข ้อร้องเร ียน / รองทกข  จากช่องทางต่าง ๆ  

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร ้องเรียน / ร ้องทุกข์ ที่เข ้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง 
ต่าง ๆ โดยมีขอ้ปฏ ิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดาเน ินการ รับ
ข้อรอ้งเรียน / ร้องท ุกข  

เพื่อประสานหาทางแก้ไข 
ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเร ื่องราวร ้องท ุกข์ 

โรงพยาบาลเกาะคา 

ทุกครัง้ที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑  ว ันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว  บไซต์ ทุกว ัน ภายใน ๑  ว ันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐ 5428 1393 

ทุกว ัน ภายใน ๑  ว ันท าการ  

 

ร้องเรียนทางกล่องรับเรื่อง 
ร้องเรียน 

 

ทุกว ัน 
 

ภายใน ๑  ว ันท าการ 
 

 
 

๑๑. การบันทึกข้อร ้องเรียน 

๑๑.๑  กรอกแบบฟอร ์มบ ันท ึกข ้อร ้องเร ียน / ร ้องท ุกข์  โดยม ีรายละเอียด  ช ื่อ -สก ุล  ท ี่อยู่ หมายเลข 
โทรศพัท์ติดต่อ เร ื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 

๑๑.๒  ท ุกช่องทางท ี่ม ีการร ้องเร ียน เจ ้าหน ้าท ี่ต ้องบ ันท ึกข ้อร ้องเร ียน / ร ้องท ุกข์  ลงสม ุดบ ันท ึกข ้อ 
ร้องเรียน / ร ้องทุกข์ 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเร ียน / ร ้องท ุกข  และการแจ้งผู้ร้องเร ียน / ร ้องท ุกข ทราบ 

๑๒.๑  กรณ ีเป  นการขอข ้อม ูลข ่าวสาร ประสานหน ่วยงานผู ้ครอบครองเอกสาร เจ ้าหน ้าทีท่ีเ่กีย่วข ้อง 
เพ ื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับค ุณภาพการให ้บร ิการของหน ่วยงาน 
เช ่น ให้บริการช ้า การให้บริการท าให้เกิดความเสียหาย เจ ้าหน ้าทีพู่ดจาไม ่ส ุภาพ เป  นต ้น  จ ัดท าบ ันท ึกข ้อความ 
เสนอไปยังผ ู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง 



 

-๕- 
 
 

 

๑๒.๓  ข ้อร ้องเร ียน / ร ้องท ุกข์ ทีไ่ม ่อยู ่ในความร ับผ ิดชอบของโ ร งพยาบาล เ กา ะคา  ให ้
ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เก ี่ยวข้อง เพ่ือให้เกดิความรวดเร วและถ ูกต้อง ในการแก ้ไขปัญหาตอ่ไป 

๑๒.๔  ข ้อร ้องเร ียนท ี่ส ่งผลกระทบต ่อหน ่วยงาน เช่น  กรณี  ผู ้ร ้องเร ียนทำหน ังส ือร ้องเร ียน 
ความไม ่โปร ่งใสในการจ ัดซ้ือจ ัดจ ้าง ให ้เจ ้าหน ้าทีจ่ ัดทำบ ันท ึกข ้อความเพ ื่อเสนอผู ้บร ิหารพิจารณาสั่งการไปย ัง 
หนว่ยงานที่รับผ ิดชอบ เพ ื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเร ียน 

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเน ินการให ้ทราบภายใน ๕  วันท าการ เพ่ือเจ ้าหน ้าที่ 
ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร ้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑๔. การก ากับติดตามและรายงานผลการดำเน ินการให้ผู้บริหารทราบ 
 

๑4.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องท ุกข์ ให้ผ ู้บริหารทราบทุกเดือน 
และมีการก ากับติดตามผลและรายงานผลการด าเนินงานข้อร้องเรียนพร้อมระบุปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไข
โดยรอบ 6 เดือน ตัดยอด ณ วันที่ 28 กุมภาพันธ์ 2562 และรอบ 12 เดือน ตัดยอด ณ วันที่ 31 กรกฎาคม 
2562 

14.2  กรณีไม่มีข้อร้องเรียนหน่วยงานจะต้องมีการจัดท ารายงานสรุปผลต่อผู้บริหารหรือหลักฐาน
ที่แสดงข้อเท จจริงว่าปีงบประมาณ 2562 หน่วยงานไม่มีข้อร้องเรียนและต้องน าหลักฐานนี้ประกาศเผยแพร่บนเว ป
ไซต์ให้สาธารณชนทราบ 

 14.3  บันทึกข้อความสรุปรายงานผลการด าเนินงานกรณีไม่มีเรื่องร้องเรียน และน าเสนอต่อ
ผู้บริหารทราบ 

14.4  ผู้บริหารรับทราบ/สั่งการ 
 14.5  บันทึกมีการขออนุญาตเผยแพร่บน Web Site ของหน่วยงานหรือสื่อสารเผยแพร่ใน

ช่องทางอ่ืน 
๑4.6 ให ้รวบรวมรายงานสร ุปข ้อร ้องเร ียนหล ังจากสิ้นป ีงบประมาณ เพ ื่อนำมาวิเคราะห ์การ 

จ ัดการข ้อร ้องเร ียน / ร ้องท ุกข์  ในภาพรวมของหน ่วยงาน เพ ื่อใช้เป  นแนวทางในการแก ้ไข ปร ับปร ุง  พ ัฒนา 
องคก์ร ต่อไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 

การด าเนินการแก ้ไขข ้อร้องเรียน / ร ้องทกุข์ ให้แล ้วเสร  จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับ
เรื่องร้องเรียน / ร ้องทุกข์ ให้ศูนย์ร ับเรื่องราวร ้องท ุกข ์โรงพยาบาลเกาะคา ด าเนินการตรวจสอบและพ ิจารณาส ่ง
เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเน ินการแก ้ไขป ัญหาข ้อร ้องเร ียน / ร ้องท ุกข์ ให้แล้วเสร  จภายใน 15  ว ันท าการ 

๑๖. แบบฟอร ม 
 
 

๑๗. จัดท าโดย 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเรื่องราวร้องเรียน / ร ้องทุกข์ 
 
 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
- หมายเลขโทรศพัท์ ๐ 5428 1393 
- หมายเลขโทรศพัท์ ๐ 5428 4834 
เว  บไซต์ www.kokhahospital.go.th/2018/

http://www.kokhahospital.go.th/2018/


 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก



 

แบบฟอร มการรับเรือ่งรอ้งเรยีน โรงพยาบาลเกาะคา 
 
 
 
 
1. [   ]  ร้องเรียน  [   ]  เสนอแนะ    โดย 

เลขที ่              (ระบุโดยผู้ควบคุมเอกสาร)

[   ] เจ้าหนา้ทีภ่ายในโรงพยาบาลเกาะคา ช ื่อ-นามสก ุล (เพ ื่อแจ้งกลบัผลการดำเน ินการ)    
หน่วยงาน                                                                                    โทร     

[   ]  บุคคลภายนอก ช่ือ-นามสก ุล (เพ ื่อแจ้งกล ับผลการดำเน ินการ)     
ทีอ่ยู ่                                                                                          โทร   

2. ว ัน / เด ือน / ปีทีร่ ้องเรียน / เสนอแนะ    เวลา                            น.
3. วิธีการร้องเรียน/เสนอแนะ          [   ] ด ้วยตนเอง   [   ] ผา่นเว บไซต์  [   ] โทรศัพท์      [   ] กล ่องร ับเร ื่องร้องเรียน 
4. ผ ู้รับเร ื่องร้องเรียน/เสนอแนะ        [   ] เจ ้าหน ้าทีศู่นย์ ช ื่อ                                      หน่วยงาน    

                                                 [   ] บุคคลภายนอก (โปรดระบ)ุ    
5. รายละเอียดเร ื่องทีร่ ้องเรียน/เสนอแนะ         

 
 
 
 
 
 
 

6. สาเหตขุองข้อร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 

7. การดำเน ินการแก้ไข และป้องกัน 
 

 

การดำเนินการแก้ไข และป้องกัน 
 

ผู้รับผิดชอบ 
 

กำหนดเสร จ 

   

   

   

   

   

 

 

8. สรปุผลการแก้ไข และป้องกัน 
[   ]      ดำเนินการแก้ไข และป ้องกันเสร  จเรียบร้อยแลว้ 
[   ]       ยังไม่สามารถดำเนินการแก้ไข และปอ้งกันไดใ้นขณะนี้  เนือ่งจาก    

 
 

[   ]       ไมส่ามารถดำเนินการแก้ไข และป้องกันได้  เนื่องจาก       
 

 
 

9. ดำเน ินการแจง้กลบัผู้ร้องเรียน / เสนอแนะโดยวธีิการ    เมื่อ          /          /   
 
 
 
 
 
 

ศูนย์รบัเรื่องร้องเรยีน / ร้องทกุข์ 
โรงพยาบาลเกาะคา 

 


