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คู่มือกำรปฏิบัติงำนรับเรื่องรำวร้องทุกข์ของโรงพยำบำลศรีสำครฉบับนี้ จัดท ำขึ้นเพ่ือเป็นแนวทำงกำร
ด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ของโรงพยำบำลศรีสำคร ทั้งนี้ กำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนจนได้ข้อยติ ไห้มีควำมรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของ
ผู้รับบริกำร จ ำเป็นจะต้องมีขั้นตอน / กระบวนกำร และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจนและเป็นมำตรฐำน
เดียวกัน 
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คู่มือการปฏิบัตงิานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงพยาบาลศรีสาคร 

 
1.หลักการและเหตุผล 

พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก ำหนด
แนวทำงปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำงเพ่ือตอบสนอง
ควำมต้องกำรของประชำชนให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำร
ที่มีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุง
ภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำร
และมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ 

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงพยาบาลศรีสาคร 

เพ่ือให้กำรบริหำรระบบรำชกำรเป็นไปด้วยควำนถูกต้อง บริสุทธิ์ พฤติธรรม ควบกำรพัฒนำบ ำบัด
ทุกข์ บ ำรุงสุข ตลอดจนด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพด้วยควำม
รวดเร็วประสบผลส ำเร็จอย่ำงเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบำะแสกำรทุจริต หรือไม่ได้รับควำมเป็น
ธรรมจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ โรงพยำบำลจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องรำวซึ่งในกรณีกำรร้องเรียนที่
เกี่ยวกับบุคคล จะมีกำรเก็บรักษำเรื่องรำวไว้เป็นควำมลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับ
ผลกระทบและได้รับควำมเดือดร้อนจำกกำรร้องเรียน 

๓. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ โรงพยำบำลศรีสำคร  เลขที่ 108  หมู่ที่ 2 อ ำเภอศรีสำคร จังหวัดหวัดนรำธิวำส 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลำงในกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ และให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร ให้ค ำปรึกษำ รับเรื่องปัญหำ
ควำมต้องกำรและข้อเสนอแนะของประชำชน 

๕. วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ 
โรงพยำบำลศรีสำคร มีข้ันตอน / กระบวนกำร และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 

๒. เพ่ือให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ที่ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและมีประสิทธิภำพ 
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๖. ค าจ ากัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมำยถึง ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมำยถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและทำงอ้อม  

จำกกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น ผู้รับบริกำรในโรงพยำบำลศรีสำคร 
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือกำรร้องขอข้อมูล 
“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมำยถึง ประชำชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสีย ที่มำติดต่อรำชกำรผ่ำนช่องทำง

ต่ำง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์/กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำรชมเชย/
กำรร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมำยถึง ช่องทำงต่ำง ๆ ที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทำงโทรศัพท์/เว็บไซต์/กล่องรับควำมคิดเห็น 

 
ประเภทข้อร้องเรียน 

1. ข้อร้องเรียนกำรให้บริกำร หมำยถึง ข้อไม่พึงพอใจด้ำนกำรให้บริกำรทำงกำรแพทย์ต้องกำรให้ 
ผู้ให้บริกำรปรับปรุงแก้ไขกำรปฏิบัติงำน ได้แก่ ควำมไม่สะดวกในกำรรับบริกำร ควำมล่ำช้ำ ข้อผิดพลำดในกำร
ให้บริกำร กำรเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริกำร กำรใช้ค ำพูด กำรดูแลต้อนรับ กำรควบคุมอำรมณ์ของผู้ปฏิบัติง ำน 
เป็นต้น 

2. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืนๆ หมำยถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้ำนกำรบริกำรทำงกำรแพทย์ ต้องกำรให้ผู้
ให้บริกำรแก้ไขในด้ำนควำมโปร่งในในกำรจัดซื้อจัดจ้ำง ระบบกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ เป็นต้น 

 

ความรุนแรงข้อร้องเรียน 

1. ระดับควำมรุนแรงมำก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริกำรไม่ถึงพอใจอย่ำงมำก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบ
ภำพลักษณ์ เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่ำงรุนแรง ส่งผลให้ผู้รับบริกำรฟ้องร้อง 

2. ระดับรุนแรงปำนกลำง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกำรบริกำร ที่สร้ำงควำมไม่พึงพอใจส ำหรับ
ผู้รับบริกำร หำกปล่อยทิ้งไว้ จะท ำให้ผู้รับบริกำรมีอคติต่อหน่วยงำน 

3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอำจจะเกิดจำกกำรได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ กำรมี
อคติต่อเจ้ำหน้ำที่ ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริกำร 
 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  

เปิดให้บริกำรวันจันทร ์ถึง วันศุกร ์(ยกเวน้วันหยุด ที่ทำงรำชกำรก ำหนด) ตั้งแต่ เวลำ ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

8.1 แผนผังระบบจัดการข้อร้องเรียนทั่วไป โรงพยาบาลศรีสาคร 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                      หัวหน้ำงำน/หัวหน้ำ
เวร 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                     ม. 41 

 

 

                                  1 เดือน                                                                                                3-7 วัน 
 

 

 

 

ผู้ร้องเรียน ร้องทกุข ์

 

6.รอ้งเรยีนผา่นเว็บไซต์

https://srisakhonhospital.

moph.go.th/ 

5.รอ้งเรยีนผา่นทาง QR 

ทีมเจรจาไกลเ่กลีย่/

คณะกรรมการความเสีย่ง 

  

จดัการไมไ่ด ้

หนว่ยงานรบัเรือ่งรอ้งเรยีนทาง

วาจา/ทางโทรศพัท ์ 
 

หนว่ยงานด าเนินการ 

เจรจาไกลเ่กลีย่ 
4. ตูร้บัความคดิเห็น 

 3.รอ้งเรยีนทางไปรษณีย ์

 2.รอ้งเรยีนทางโทรศพัท ์

1. รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง 

บนัทกึแบบฟอรม์รายงาน 

อบุตัิการณว์ิธีการและผล 

จดัการได ้

สามารถจดัการไดโ้ดย 

โรงพยาบาล 

 

ติดตามการด าเนินการ 

จนเสรจ็สิน้การพิจารณา 

คณะกรรมการไกลเ่กลีย่ 

ระดบัจงัหวดั 

ยื่นเรือ่งสง่ สสจ.นราธิวาส 

ไมส่ามารถจดัการไดโ้ดยโรงพยาบาล 

ทีมเจรจาไกลเ่กลีย่ ด าเนินการเจรจาไกลเ่กลีย่ 

 

คณะกรรมการความเสีย่งรวบรวมและสรุปผล 

บนัทกึใบความเสีย่งวิธีการและผลการเจรจา 

เสนอคณะกรรมการบรหิาร รพ. 
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2. แผนผังระบบจัดการข้อร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง โรงพยาบาลศรีสาคร 

 

 

 

 

                                                                                                   

 

 

                                                     

 

 

 

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียน ร้องทกุข ์

 

1. รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง 

 2.รอ้งเรยีนทางโทรศพัท ์

 3.รอ้งเรยีนทางไปรษณีย ์

4. ตูร้บัความคดิเห็น 

5.รอ้งเรยีนผา่นทาง QR 

6.รอ้งเรยีนผา่นเว็บไซต์

https://srisakhonhospital.

moph.go.th/ 

คณะกรรมการความเสีย่ง 

  

หนว่ยงานรบัเรือ่งรอ้งเรยีนทาง

วาจา/ทางโทรศพัท ์ 
 

ประสานหนว่ยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

แจง้ผลการด าเนินการ 

แจง้ผลการด าเนินการ 

รายงานผูอ้  านวยการ 

ไมม่ีขอ้มลู มีขอ้มลู 

เขา้ขา่ยกระท าความผิด 

แตง่ตัง้คณะกรรมการสอบสวน 

รายงานผูอ้  านวยการ 

ไมม่ีความผิด 

รายงานผูอ้  านวยการ 

ด าเนินการทางวินยั 

รายงานผูอ้  านวยการ 

แจง้ผลการด าเนินการ 
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๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

กำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงำน 
9.๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชำชน 
9.๒ จัดท ำค ำสั่งแต่งตั้งเจ้ำหน้ำที่ประจ ำศูนย์ 
9.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตำมค ำสั่งโรงพยำบำลศรีสำคร เพ่ือควำมสะดวกในกำรประสำนงำน 
 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 

ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ำมำยังหน่วยงำนจำกช่องทำงต่ำง ๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตำมที ่ก ำหนด ดังนี้ 

 
 

ช่องทาง 

 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลา
ด าเนินการ รับข้อ
ร้องเรียน / ร้อง

ทุกข์ เพื่อประสาน
หาทางแก้ไข 

ปัญหา 

 
 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องรำวร้อง
ทุกข์ โรงพยำบำลศรีสำคร 

วันเวลำรำชกำร ตำมระดับควำม
รุนแรงที่ ก ำหนด 

 

ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์
https://srisakhonhospital.moph.go.th/ 

ทุกวัน ตำมระดับควำม
รุนแรงที่ ก ำหนด 

 

ร้องเรียนผ่ำนทำง QR Code ทุกวัน ตำมระดับควำม
รุนแรงที่ ก ำหนด 

 

ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ ทุกวัน ตำมระดับควำม
รุนแรงที่ ก ำหนด 

 

ร้องเรียนทำงไปรษณีย์ ทุกวัน ตำมระดับควำม
รุนแรงที่ ก ำหนด 

 

ตู้รับควำมคิดเห็น ทุกวัน ตำมระดับควำม
รุนแรงที่ ก ำหนด 

 

 
๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน 

๑1.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรำยละเอียด ชื่อ -สกุล ที่อยู่ หมำยเลข 
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถำนที่เกิดเหตุ 

๑1.๒ ทุกช่องทำงที่มีกำรร้องเรียน เจ้ำหน้ำที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ 
ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
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๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

๑๒.๑ กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำร ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำร เจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี

๑๒.๒ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน เช่น 
ไฟฟ้ำสำธำรณะดับ กำรจัดกำรขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท ำบันทึกข้อควำมเสนอไป
ยังผู้บริหำรเพ่ือสั่งกำรหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอำจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในควำมรับผิดชอบของโรงพยำบำลศรีสำคร ให้ด ำเนินกำร
ประสำนหน่วยงำนภำยนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้อง ในกำรแก้ไขปัญหำต่อไป 

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียนควำมไม่
โปร่งใสในกำรจัดซื้อจัดจ้ำง ให้เจ้ำหน้ำที่จัดท ำบันทึกข้อควำมเพ่ือเสนอผู้บริหำรพิจำรณำสั่งกำรไปยังหน่วยงำน
ที่รับผิดชอบเพื่อด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ ต่อไป 
 
๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยใน ๕ วันท ำกำร เพ่ือเจ้ำหน้ำที่ศูนย์ฯ 
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบ ต่อไป 

๑๔. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

14.1 ให้รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหำรทรำบทุกเดือน 
14.2 ให้รวบรวมรำยงำนสรปุข้อร้องเรียนหลังจำกสิ้นปีงบประมำณ เพ่ือน ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำรข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภำพรวมของหน่วยงำน เพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข ปรับปรุง พัฒนำองค์กร ต่อไป 
 
๑๕. มาตรฐานงาน 

กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด กรณีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงพยำบำลศรีสำคร ด ำเนินกำรตรวจสอบและพิจำรณำส่ง
เรื่องให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภำยใน ๑๕ วัน ท ำกำร 
 
๑๖. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 
๑๗. จัดท าโดย 

- ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์เทศโรงพยำบำลศรีสำคร 
- เว็บไซต์ https://srisakhonhospital.moph.go.th/ 

https://srisakhonhospital.moph.go.th/
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แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์-ร้องเรียน 

เขียนที่........................................................ 
วันที่............เดือน........................................พ.ศ..............  

 
เรียน ผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลศรีสำคร 

ข้ำพเจ้ำ (นำย/นำง/นำงสำว).................................................................. ...................อำยุ....................ป ี
อยู่บ้ำนเลขท่ี.................หมู่ที่............ต ำบล..........................อ ำเภอ.............................จังหวัด.............................. 
ขอร้องทุกข์-ร้องเรียน แก่ท่ำน เนื่องจำก.................................................................... .......................................... 
............................................................................................................................. .................................................
.................................................................................................................................................................... ..........
......................................................................................................................... .....................................................
................................................................................................. ........... 

เพ่ือให้ด ำเนินกำรช่วยเหลือและแก้ไขปัญหำ ดังนี้
................................................................................................................................................................  

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

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

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

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

                                      ขอแสดงควำมนับถือ 

(ลงชื่อ)........................................................ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 

    (.......................................................................) 

หมำยเลขโทรศัพท์............................................................. 


