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1. การต่อต้านการทุจริต 

 
1.1 ความเป็นมาการต่อต้านการทุจริต 

คณะรัฐมนตรีได้มีมติเมื่อวันที ่๒๔ กรกฎาคม ๒๕๕๕ เห็นชอบการ 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 สำ นั ก ง า น ป ลั ด สำนักนายกรัฐมนตรี สำนักงานปลัดกระทรวงทุกกระทรวง ส่วน
ราชการที่อยู่ในบังคับ บัญชาขึ้นตรงต่อนายกรัฐมนตรี และ ส่วนราชการไม่สังกัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
กระทรวงหรือทบวง ตามที่สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (สำนักงาน ก.พ.ร.) เสนอ 
โดยให้มีอำนาจหน้าที่สำคัญคือ เสนอแนะแก่หัวหน้า ส่วนราชการเกี่ยวกับการป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ ของส่วนราชการรวมทั้งจัดทำแผนปฏิบัติการป้องกันและปราบปรามการทุจริต 
และประพฤติมิชอบของส่วนราชการให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่ าด้วย กา รป้ อ งกั นแล ะ
ปราบปรามการทุจริ ต มาตรการป้องกันและปราบปราม การทุจริ ตภาครั ฐ และนโยบายของ
รัฐบาลทีเ่กีย่วข้อง  

 
1.2 ประกาศเจตนารมณ์ต่อต้านการทุจริต  

คณะกรรมการดำเนินงานโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสโรงพยาบาลเกาะคา ได้
จัดทำประกาศโรงพยาบาลเกาะคา เรื่อง เจตนารมณ์การต่อต้านการทุจริต “โรงพยาบาลเกาะคาไม่ทนต่อการ
ทุจริต” ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2562 มีวัตถุประสงค์เพื่อสื่อสารให้บุคลากรโรงพยาบาลเกาะคามีจิตสำนึก 
ร่วมสร้างสังคมที่ไม่ทนต่อการทุจริต และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่โรงพยาบาลเกาะคา อันจะส่งผลต่อการ
ประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ ( Integrity and Transparency 
Assessment : ITA) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2563  โดยมีแนวทางในการดำเนินการ ดังนี้ 

- ให้หน่วยงานในสังกัดดำเนินการตาม แผนงาน/โครงการที่ระบุในแผนปฏิบัติราชการ ด้วยความ
โปร่งใส และตรวจสอบได้ 

- รับข้อร้องเรียนกรณีทุจริตฯ ดำเนินการสอบข้อเท็จจริง และดำเนินการจนได้ข้อยุติ 
- จัดทำรายงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริตฯ ของ โรงพยาบาลเกาะคา สรุปทุก 6 เดือน 

ส่งผู้บริหารทราบ 
- ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนๆ ที่เกีย่วข้องหรือที่ได้รับ

มอบหมาย 
- คุ้มครองจริยธรรมตามประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือน : ดำเนินการเผยแพร ่ปลูกฝัง ส่งเสริม 

ยกย่อง และติดตามสอดส่อง การปฏิบัติตามประมวลจริยธรรม สืบสวนข้อเท็จจริงการฝ่าฝืนจริยธรรมเพ่ือ
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ  ให้ความช่วยเหลือและดูแลข้าราชการซ่ึงปฏิบัติตนตามประมวล จริยธรรม
อย่างตรงไปตรงมา 

2. คำจำกัดความ 

ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน หรือเรื่องท่ีมีการกล่าวหาว่า เจ้าหน้าทีใ่นสังกัด โรงพยาบาล
เกาะคา กระทำการทุจริต ปฏิบัติหรือละเว้นการ ปฏิบตัิหน้าที่และการประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ 

ทุจริต หมายความว่า การแสวงหาประโยชน์ทีม่ิควรได้โดยชอบด้วย กฎหมายสำหรับตนเองหรือผู้อ่ืน 
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ประพฤติมิชอบ  หมายความว่า การทีเ่จ้าหน้าทีป่ฏิบัติ หรือละเว้นการปฏิบัติการอย่างใดอย่าง
หนึ่งในตำแหน่งหรือหน้าที่ หรือใช้อำนาจใน ตำแหน่งหรอืหน้าที่อันเป็นการฝ่าฝืนกฎหมาย ระเบียบ 
ข้อบังคับ คำสั่ง อย่างใด อย่างหนึ่ง ซ่ึงมุ่งหมายจะควบคุมดูแลการรับ การเก็บรักษา หรือการใช้เงินหรือ 
ทรัพย์สินของส่วนราชการ ไม่ว่าการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบั ตินั้นเป็นการทุจริต ด้วยหรือไม่ก็
ตาม และให้หมายความรวมถึงการประมาทเลินเล่อ ในหน้าที่ดังกล่าวด้วย 

ผู้ร้องเรียน  หมายความถึง  ผู้ทีไ่ด้ความเดือดร้อนหรือเสียหายจากการกระทำตามท่ีร้องเรียน ผู้รับ
มอบอำนาจ รวมทั้งผู้พบเห็นหรือทราบเบาะแส ในเรื่องข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ หมายความถึง ข้าราชการ พนักงานราชการ  พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ลูกจ้าง  และ 
เจ้าหน้าที่ของรัฐซึ่งมีชื่อเรียกอย่างอ่ืนในสังกัดโรงพยาบาลเกาะคา 

หน่วยงานทีถู่กร้องเรียน หมายความถึง โรงพยาบาลเกาะคา 

3. หลักเกณฑ์และรายละเอียดในการร้องเรียน 
3.1 หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน 

เ รื่ อ ง ที ่จ ะ นำม า ร ้อ ง เ ร ีย น ต้ อ ง เ ป็ น เ รื่ อ ง ที ่ผู้ ร ้อ ง เ ร ีย น ไ ด้ รั บความเดือดร้อนหรือเสียหาย อัน
เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ ในเรื่องดังต่อไปนี้ 

(1)  กระทำการทุจริตต่อหน้าที่ราชการ 
 (2)  กระทำความผิดต่อตำแหน่งหน้าที่ราชการ 
 (3)  ละเลยหน้าที่ตามที่กฎหมายกำหนดให้ต้องปฏิบัติ 
 (4)  ปฏิบัติหน้าทีล่่าช้าเกินสมควร 

                  (5)  กระทำการโดยไม่ชอบด้วยกฎหมายเนื่องจากกระทำโดยไม่มี อำนาจหรือนอกเหนือ
อำนาจหน้าที่ 

3.2 สาระสำคัญของข้อร้องเรียน 
ข้อร้องเรียนอย่างน้อยต้องมีสาระสำคัญ ดังต่อไปนี้ 
 (1)  ช่ือ ที่อยู่ และช่องทางการติดต่อถึงผู้ร้องเรียน เช่น หมายเลข โทรศัพท์ อีเมล์ เป็น

ต้น 
 (2)  ชื่อ ตำแหน่ง และหน่วยงานของเจ้าหน้าที่ซึ่งถูกร้องเรียน 
 (3)  การกระทำทัง้หลายทีเ่ป็นเหตุแห่งการร้องเรียน พร้อมทัง้ ข้อเทจ็จริงหรือ

พฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับการกระทำดังกล่าว 
 (4)  ลายมือชื่อของผู้ร้องเรียน 
 (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 ช่ น พ ย า น เ อ ก ส า ร พยานวัตถุ พยานบุคคล (ถ้าม)ี 

เป็นต้น 
3.3 การร้องเรียนทางวาจาหรือทางโทรศัพท์ 

กรณีทีมี่ ผู้ ร้อง เรีย นด้ว ยว า จา ห รือท า งโ ท รศัพท์ ใ ห้ เ จ้ าห น้า 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 ผู้ร้องเรียนทำเป็นหนังสือส่งมายัง คณะกรรมการดำเนินงาน
โครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสโรงพยาบาลเกาะคา 
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3.4 การร้องเรียนท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ 
กรณีการร้องเรียนทีมี่ลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ให้รับดำเนินการ เฉพาะรายทีร่ะบุ

หลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคล แน่นอนเท่านั้น 
3.5 เรื่องร้องเรียนท่ีอาจไม่รับพิจารณา 

ข้อร้องเรียนที่ไม่มีรายการตามข้อ 3.2 
3.6 ช่องทางการติดต่อร้องเรียน 

ช่องทางการร้องเรียน ไปยังคณะกรรมการดำเนินงานโครงการประเมินคุณธรรมและ
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 คณะกรรมการดำเนินงานโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสโรงพยาบาล 
เกาะคา 

 (2) ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ www.kokhahospital.go.th/2018/ 
 (3) ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 0 5428 1393 ต่อ 2511 
 (4) ร้องเรียนผ่านทางโทรสาร 0 5428 4834 

4. ขั้นตอนการดำเนินการ ติดตาม และรายงานผล 
 (1)  เมือ่ได้รับข้อร้องเรียนจาก ผู้ ร้องเรียนแล้วให้ พิจารณาจำแนกเรื่องส่งไปยั ง

หน่วยงานทีถู่กร้องเรียน เพ่ือดำเนินการ ภายใน 3 วันทำการ นับแต่วันทีไ่ด้รับข้อร้องเรียน และแจ้ง 
การดำเนินการเบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่เก่ียวข้องทราบ แล้วแต่กรณี 

 (2)  กรณีหน่วยงานทีถู่กร้องเรียนได้รับข้อร้องเรียนโดยตรงจาก ผู้ร้องเรียนให้
หน่วยงานทีถู่กร้องเรียนสำเนาแจ้งเรื่องร้อ งเรียนดังกล่าวไปยัง คณะกรรมการดำเนินงานโครงการประเมิน
คุณธรรมและความโปร่งใสโรงพยาบาลเกาะคาทราบ ภายใน 5 วันทำการ นับแต่วันทีไ่ด้รับ ข้อร้องเรียน
ดังกล่าวนั้น 

 (3)  ให้หน่วยงานทีถู่กร้องเรียนรีบดำเนินการตามข้อร้องเรียน จนกว่าจะได้ข้อยุติ
และให้คณะกรรมการดำเนินงานโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสโรงพยาบาลเกาะคา เร่งรัดและ
ติดตาม ข้อร้องเรียนทีอ่ยู่ในการดำเนินการของหน่วยงานทีถู่กร้องเรียนอย่างต่อเนื่อง จนได้ข้อยุติ 

(4)  เมื่อหน่วยงานที่ถูกร้องเรียนได้ดำเนินการตามข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติและแจ้งผลการ
ดำเนินการไปยังผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแล้ว ให้สำเนาแจ้งผลการดำเนินการดั งกล่าวไปยัง
คณะกรรมการดำเนินงานโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสโรงพยาบาลเกาะคา ท ร า บ ภ า ย ใ น 5 วั น 
ทำก า ร นั บแ ต่ วั นที ่ไ ด้ แ จ ้ง ผ ล ก า ร ดำ เ นิ น ก า ร ไ ป ยั งผู้ร้องเรียน 

 (5)  คณะกรรมการดำเนินงานโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสโรงพยาบาล    
เกาะคา มีหน้าที่จัดทำรายงาน กำกับติดตามและรายงานผลเกี่ยวกับข้อร้องเรียน ปี 2563 แบ่งเป็น 2 
รอบ สรุปต่อผู้บริหารอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง โดยมี 

       5.1 รายงานสรุปผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียนการทุจริตพร้อมระบุปัญหาอุปสรรคและ
แนวทางแก้ไข โดยรอบที่ 1 ตัดยอด ณ วันที่ 29 กุมภาพันธ์ 2563 และรอบที่ 2 ตัดยอด ณ วันที่ 31 
สิงหาคม 2563 

      5.2 กรณีไม่มีข้อร้องเรียนหน่วยงานจะต้องมีการจัดทำรายงานสรุปผลต่อผู้บริหารหรือ
หลักฐานที่แสดงข้อเท็จจริงว่าปีงบประมาณ 2563 หน่วยงานไม่มีข้อร้องเรียนและต้องนำหลักฐานนี้ประกาศ
เผยแพร่บนเว็ปไซต์ให้สาธารณชนทราบ 
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          5.2.1 บันทึกข้อความสรุปรายงานผลการดำเนินงานกรณีไม่มีเรื ่องร้องเรียน และ

นำเสนอต่อผู้บริหารทราบ 
          5.2.2 ผู้บริหารรับทราบ/สั่งการ 
          5.2.3 บันทึกมีการขออนุญาตเผยแพร่บน Web Site ของหน่วยงานหรือสื ่อสาร

เผยแพร่ในช่องทางอ่ืน 
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5. Flowchart การจัดการต่อข้อร้องเรียน 

 
 

 

ข้อร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 

 งานบริหาร กลุ่มงานบริหารทั่วไป 

           รับข้อร้องเรียน 

สำเนาแจ้งข้อร้องเรียนภายใน 5 วนัทำการ   หน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน  
รับข้อร้องเรียนเองโดยตรง

 
 
 
 
 
 

พิจารณาจำแนกเรื่องเพื่อส่ง 
ต่อหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน 

ภายใน 3 วันทำการ   
 
 
 
 
                                                       . 

 
แจง้ผลการดำเนินการ 
เบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียน 

ทราบ 
 
 
 

สำเนาแจง้ภายใน ๕ วันทำการ การดำเนินการตามข้อร้องเรียนได้ข้อยุติ

 
 
 
 
 

แจง้ผลให้ผู้ร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คณะกรรมการ
ดำเนินงานโครงการ
ประเมินคุณธรรม
และความโปร่งใส
โรงพยาบาลเกาะคา 
ติดตามข้อร้องเรียน
จนได้ข้อยุต ิ



 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไป 

โรงพยาบาลเกาะคา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

คำนำ 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ของโรงพยาบาลเกาะคา ฉบับนี ้ จัดทำขึน้
เพ่ือเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของผู้มาใช้บริการ ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชนทั่วไป ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนไดข้้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ
เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมีขัน้ตอน/กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน



 

สารบัญ 
 
 

เร่ือง                                                                                   หน้า 
 
 

หลักการและเหตุผล                                                      ๑  

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน /ร้องทุกข์ โรงพยาบาลเกาะคา                      ๑ สถาน

ที่ตั้ง                                                                                              ๑ หน้าที่

ความรับผิดชอบ                                                                               ๑ 

วัตถุประสงค ์                                                                                          ๑ 

คำจำกัดความ                                                                                         ๑ 

ระยะเวลาเปิดให้บริการ                                                                               ๒  

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข ์                                           ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน                                                                                ๔ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ                                         ๔ การ

บันทึกข้อร้องเรียน                                                                                ๔  

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขขอรอ้งเรียนและการแจง้กลับผู้ร้องเรียน                      ๕  

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน                                                                         ๕  

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน                                           ๕ 

มาตรฐานงาน                                                                                         ๕ 

แบบฟอร์ม                                                                                             ๕ 

จัดทาโดย                                                                                              ๕ 

ภาคผนวก 

แบบฟอร์มรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์



 

 
 
 
 
 

๑. หลักการและเหตุผล 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไป    
โรงพยาบาลเกาะคา

 

พระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  
ได้ กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผล 
สัมฤทธิ์ต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขัน้ตอนปฏิบัติงานเกินความ
จำเป็น มีการ ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการ
ตอบสนองความตอ้งการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ โรงพยาบาลเกาะคา 
 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการ
พัฒนา บำบัดทุกข์ บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการ
ทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงพยาบาลเกาะคา จึงได้จัดต้ังศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซ่ึงในกรณีการร้องเรียนทีเ่กีย่วกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและ
ปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

 

๓. สถานที่ตั้ง 
 

ต้ังอยู่ ณ ตึกหลวงลำปาง ชั้น 1  โรงพยาบาลเกาะคา  อ.เกาะคา  จ.ลำปาง 
 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้
คำปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้มาใช้บริการ ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย และประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์ 
 

๑.  เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
โรงพยาบาลเกาะคา มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒.  เพ่ือให้มัน่ใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกีย่วกับการจัดการ
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖. คำจำกัดความ 
 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ  ทัง้ทางบวกและทางลบ  ทัง้ทางตรง

และทางอ้อม จากการดำเนินการของส่วนราชการ
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“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทัว่ไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่าน 
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ 
ชมเชย/การรอ้งขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข”์ หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/กลอ่งรับเรื่องร้องเรียน 

 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
 

เปิดให้บริการวันจันทร ์ ถึง วันศุกร ์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด)   ตั้งแต่เวลา         
08.00 น. – 16.00 น.
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8.  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 

 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศูนย์ข้อร้องเรียน 
รับข้อร้องเรียนทุกวัน 

(เสาวนีย์  พงษ์วานิช)  

จัดลำดัความสำคัญ 
(เสาวนีย์  พงษ์วานิชและทีม)  

 

ส่งให้หน่วยงาน / ทีมหาสาเหตุ
และแนวทางแก้ไข 

(หัวหน้าหน่วยงาน)  
 

ไม่รุนแรง 
 

แก้ไข 
 

ดำเนินการแก้ไขและรายงานผล
ให้ศูนย์ข้อร้องเรียนภายใน 7 วัน  

(หัวหน้าหน่วยงาน)  
 

ศูนย์รวบรวมภาพรวมของ รพ .ส่ง
ทีม RM ทุกเดือน 

(เสาวนีย์  พงษ์วานิช) 
 

นำแสนอข้อมูลในทีมนำทกุเดือน 
(จิษนัย  รักหบุตร)  

 

ทีมพิจารณาเสนอแนะ 

• หน่วยงานแก้ไขไม่ได้ 

• ข้อร้องเรียนที่สำคัญ 
(คณะกรรมการทีมนำ)  

 

ได้ 
 

ไม่ได้ 
 

ส่งทีม RM ภายใน 8 ชม .  
(จิษนัย รกัหบุตร และทีม)  

 

จัดทีมทบทวนหาสาเหต ุ
(ทีมที่เกี่ยวขอ้ง)  

 

 
การดำเนินการแก้ไข 

 

ติดประกาศ  
แจ้งที่บอร์ดคุณภาพ  

ทุก 1 เดือน  

ช่องทางรบัข้อร้องเรียน 
✓ ตู้รับความคิดเห็น เปิดทุกวัน 
✓ แบบประเมินความพึงพอใจ 
✓ ข้อมูลจากการร้องเรียนที่ศูนย ์
✓ การพูดคุยกบัผู้รับบริการ 
✓ โทรศัพท์ / จดหมาย 
✓ สื่อมวลชนทุกแขนง 
✓ ข้อคิดเห็นของลูกค้าภายใน 
✓ การประชุมกำนัน / ผู้ใหญ่บ้าน 
✓ การเยี่ยมบา้น 
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๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ของหนว่ยงาน 
๙.๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของผู้ใช้บริการ ผู้มีส่วนได้เสีย และประชาชน 
๙.๒ มอบหมายเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
๙ . ๓  แจ้งผู้ รับผิดชอบตามคำสั่ง โรงพยาบาลเกาะคา  เพื่อความสะดวกในการ

ประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / รองทกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง 
ต่าง ๆ โดยมีขอ้ปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดาเนินการ รับ
ข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ 

เพื่อประสานหาทางแก้ไข 
ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข ์

โรงพยาบาลเกาะคา 

ทุกครัง้ที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐ 5428 1393 

ทุกวัน ภายใน ๑  วันทำการ  

 

ร้องเรียนทางกล่องรับเรื่อง 
ร้องเรียน 

 

ทุกวัน 
 

ภายใน ๑  วันทำการ 
 

 
 

๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน 

๑๑.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ -สกุล  ท่ีอยู่ หมายเลข 
โทรศพัท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 

๑๑.๒  ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ 
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าทีท่ีเ่กีย่วข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี

๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
ให้บริการช้า การให้บริการทำให้เกิดความเสียหาย เจ้าหน้าทีพู่ดจาไม่สุภาพ เป็นต้น  จัดทำบันทึกข้อความ เสนอไป
ยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง 



 

-๕- 
 
 

 

๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ทีไ่ม่อยู่ในความรับผิดชอบของโ ร งพยาบาล เ กา ะคา  ให้ 
ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกดิความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

๑๒.๔  ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียน 
ความไม่โปร่งใสในการจัดซ้ือจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าทีจ่ัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง 
หนว่ยงานที่รับผิดชอบ เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕  วันทำการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ 
ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑๔. การกำกับติดตามและรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
 

๑4.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
และมีการกำกับติดตามผลและรายงานผลการดำเนินงานข้อร้องเรียนพร้อมระบุปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไข
โดยรอบที่ 1 ตัดยอด ณ วันที่ 29 กุมภาพันธ์ 2563 และรอบที่ 2 ตัดยอด ณ วันที่ 31 สิงหาคม 2563 

14.2  กรณีไม่มีข้อร้องเรียนหน่วยงานจะต้องมีการจัดทำรายงานสรุปผลต่อผู้บริหารหรือหลักฐาน
ที่แสดงข้อเท็จจริงว่าปีงบประมาณ 2563 หน่วยงานไม่มีข้อร้องเรียนและต้องนำหลักฐานนี้ประกาศเผยแพร่บนเว็ป
ไซต์ให้สาธารณชนทราบ 

 14.3  บันทึกข้อความสรุปรายงานผลการดำเนินงานกรณีไม่มีเรื่องร้องเรียน และนำเสนอต่อ
ผู้บริหารทราบ 

14.4  ผู้บริหารรับทราบ/สั่งการ 
 14.5  บันทึกมีการขออนุญาตเผยแพร่บน Web Site ของหน่วยงานหรือสื ่อสารเผยแพร่ใน

ช่องทางอ่ืน 
๑4.6 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การ 

จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง  พัฒนา 
องคก์ร ต่อไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 

การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับ
เรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงพยาบาลเกาะคา ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่ง
เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายใน 15  วันทำการ 

๑๖. แบบฟอร์ม 
 
 

๑๗. จัดทำโดย 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 
 
 

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

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


 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก



 

แบบฟอร์มการรับเรือ่งรอ้งเรยีน โรงพยาบาลเกาะคา 
 
 
 
 
1. [   ]  ร้องเรียน  [   ]  เสนอแนะ    โดย 

เลขที ่              (ระบุโดยผู้ควบคุมเอกสาร)

[   ] เจ้าหนา้ทีภ่ายในโรงพยาบาลเกาะคา ช่ือ-นามสกุล (เพ่ือแจ้งกลบัผลการดำเนินการ)    
หน่วยงาน                                                                                    โทร     

[   ]  บุคคลภายนอก ช่ือ-นามสกุล (เพ่ือแจ้งกลับผลการดำเนินการ)     
ทีอ่ยู ่                                                                                          โทร   

2. วัน / เดือน / ปีทีร่้องเรียน / เสนอแนะ    เวลา                            น.

3. วิธีการร้องเรียน/เสนอแนะ          [   ] ด้วยตนเอง   [   ] ผา่นเว็บไซต์  [   ] โทรศัพท์      [   ] กล่องรับเร่ืองร้องเรียน 
4. ผู้รับเร่ืองร้องเรียน/เสนอแนะ        [   ] เจ้าหน้าทีศู่นย์ ช่ือ                                      หน่วยงาน    

                                                 [   ] บุคคลภายนอก (โปรดระบุ)    
5. รายละเอียดเร่ืองทีร่้องเรียน/เสนอแนะ         

 
 
 
 
 
 
 

6. สาเหตขุองข้อร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 

7. การดำเนินการแก้ไข และป้องกัน 
 

 

การดำเนินการแก้ไข และป้องกัน 
 

ผู้รับผิดชอบ 
 

กำหนดเสร็จ 

   

   

   

   

   

 

 

8. สรปุผลการแก้ไข และป้องกัน 
[   ]      ดำเนินการแก้ไข และป้องกันเสร็จเรียบร้อยแลว้ 
[   ]       ยังไม่สามารถดำเนินการแก้ไข และป้องกันไดใ้นขณะนี้  เนือ่งจาก    

 
 

[   ]       ไม่สามารถดำเนินการแก้ไข และป้องกันได้  เนื่องจาก       
 

 
 

9. ดำเนินการแจง้กลบัผู้ร้องเรียน / เสนอแนะโดยวธีิการ    เมื่อ          /          /   

 
 
 
 

ศูนย์รบัเรื่องร้องเรยีน / ร้องทกุข์ 
โรงพยาบาลเกาะคา 


