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บทน า 
ภายใต้ความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของสังคมไทย มีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบ 

และประสบปัญหา จนกลายเป็นปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนา
ทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่อง  ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่ 
การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความ
เป็นธรรม เป็นเหตุให้มีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ิมขึ้นส่งผลให้ประชาชนต้องพ่ึงพาส่วน
ราชการเพ่ือคลี่คลายปัญหา โดยการร้องทุกข์/ร้องเรียนไปยังส่วนราชการต่าง  ๆ ซึ่งเป็นสิ่งสะท้อนปัญหาของ
ประชาชนที่บ่งบอกความรู้สึกและความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการด าเนินงานตามภารกิจของส่วน
ราชการในการบรรเทาและเยียวยา ความเดือดร้อนของประชาชน ประกอบกับรัฐบาลได้ให้ความส าคัญ 
กับนโยบายการบริหารงานภาครัฐ โดยใช้หลักธรรมาภิบาลที่ส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง การเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส เสนอข้อคิดเห็น ค าติชม  
ได้สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย ทั้งนี้ ภาครัฐมีหน้าที่ต้องด าเนินการช่วยเหลือประชาชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไป
ด้วยความเสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม ซึ่งการร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชนถือเป็นเสียงสะท้อนให้ภาครัฐ 
ทราบว่าการบริหารงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งหน่วยงานของรัฐได้ตระหนัก 
และให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟัง  
ความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม ตรวจสอบการท างานของหน่วยงานของรัฐมากขึ้น  
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม  

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย 
ส่วนที่ 10 สิทธิในข้อมูลข่าวสารและการร้องเรียน มาตรา 59 บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ 
และได้รับแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมวด 7 การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการ 
ของประชาชน และมาตรา 38 เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการ 
ด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบ
ค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน หรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้ รวมถึงมาตรา 41 
ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับ วิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค  
ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น
ที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป ในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผล 
การด าเนินการด้วย ทั้งนี้  อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้   
ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะ  
หรือแสดงความคิดเห็น 

โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน ในฐานะที่เป็นหน่วยบริการที่ให้บริการดูแล
สุขภาพของประชาชน ด้านการส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล การป้องกันโรค และการฟ้ืนฟูสภาพร่างกาย 
จ าเป็นที่เจ้าหน้าที่ของรัฐจะต้องอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ให้ความส าคัญในการรับฟังเสียงสะท้อน 
เรื่องร้องเรียนจากผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประชาชน รวมถึงการแจ้งเบาะ และการร้องเรียน 
เรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ การปฏิบัติงาน หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ภายในหน่วยงาน ซึ่งถือ
เป็นระบบที่ส าคัญในการยกระดับคุณธรรม และความโปร่งใสของหน่วยงาน เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้ 
มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้มารับบริการมีช่องทางที่จะร้องเรียนการให้บริการ หรือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  
ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่มีความตระหนัก และ ปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการ  
รายใดรายหนึ่ง  ดังนั้น การมีระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ ทีส่อดคล้องกับระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี 
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ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ เพ่ือเป็นแนวทางการปฏิบัติงานให้สามารถตอบสนอง 
เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนประชาชนได้อย่างครอบคลุม รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ซึ่งถือว่าเป็นการส่งเสริม
ความโปร่งใส ให้หน่วยงานได้อีกวิธีหนึ่ง รวมถึงจะเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มารับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
สามารถสะท้อนการปฏิบัติงาน และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ได้อีกทางหนึ่ง  โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช
สว่างแดนดิน จึงด าเนินการจัดท าเป็นคู่มือการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลสมเด็จพระ
ยุพราชสว่างแดนดิน เพ่ือให้หน่วยงาน ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงเจ้าหน้าที่ผู้ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน  
มีแนวทางและมาตรฐานในการให้บริการประชาชน ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว สามารถบรรเทา เยียวยาความ
เดือดร้อนของประชาชนสอดคล้องกับแผนบริหารราชการแผ่นดิน ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล 
ตลอดจนการสร้างภาพลักษณ์ความเชื่อม่ันให้เกิดแก่โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 

1. วัตถุประสงค์ 
1.1 เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการ

แก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ จากช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ โดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงาน
ต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

1.2 เพ่ือให้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ ที่เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน  
อย่างครบถ้วนและถูกต้อง 

1.3 เพ่ือเผยแพร่ และประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ  
เรื่องร้องเรียน ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการ เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 

1.4 เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้แสดงข้อคิดเห็น หรือเสนอแนะเกี่ยวกับ
การจัดการเรื่องร้องเรียน เพ่ือเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน 

2. ขอบเขต 
คู่มือการปฏิบัติงานนี้จัดท าขึ้นโดยมีการก าหนดสาระของเนื้อหาให้ครอบคลุมถึง ค าจ ากัดความ 

หน้าที่ความรับผิดชอบ ผังกระบวนการปฏิบัติงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ระบบการติดตาม
ประเมินผลของกระบวนการรับเรื่องร้องเรียน ซึ่งครอบคลุมขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาล
สมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน การสื่อสาร การรับข้อคิดเห็น การติดตาม การตอบรับ การตรวจสอบและ 
การตอบสนองเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ การวิเคราะห์ ระดับเรื่องร้องเรียน ระดับความรุนแรง การแจ้ง
กลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง เช่น การประสานงานกับ
คณะกรรมการเจรจาไกล่ เกลี่ยเรื่องร้องเรียน คณะกรรมการบริหารจัดการเงินช่วยเหลือเบื้องต้น  
กรณีได้รับความเสียหายจากการรักษาพยาบาล จากการให้บริการและการรับบริการ  การประสานงาน 
ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน การประสานงาน
หน่วยงานภายนอกโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน การติดตามผลการแก้ไข/ปรับปรุง เพ่ือแจ้งกลับ
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียนและการประเมินผลการจัดการเรื่องร้องเรียน 
สรุปผลการจัดการเรื่องร้องเรียนต่อผู้บริหารทราบ และสื่อสารผลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้ผู้มีส่วนได้เสียทราบ 
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3. ค าจ ากัดความ 
3.1 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ หมายถึง การแสดงความคิดเห็น การให้ค าแนะน าต่าง ๆ เพ่ือแจ้ง

ให้ทราบ หรือแนะน า เพ่ือให้ปรับปรุงระบบการบริการ สิ่งแวดล้อม และอ่ืน ๆ ของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช
สว่างแดนดิน 

3.2 เรื่องร้องเรียนทั่วไป หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย บุคลากรภายนอก และภายใน
หน่วยงาน ที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบ 
แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการด าเนินการโดยมีผู้ร้องเรียน แจ้งเบาะแสการทุจริต และประพฤติมิชอบ ของเจ้าหน้าที่ 
ในหน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน และได้ส่งต่อมายังหน่วยงาน ดังนี้ 

3.2.1 เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการด าเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช
สว่างแดนดิน เนื่องจากไม่มีประสิทธิภาพ ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 

3.2.2 เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 
ปฏิบัติหน้าที่ไม่มีประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัยตามประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณ 
ที่ก าหนดไว้ รวมถึงการมีความประพฤตทิั้งส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 

3.3 เรื่องร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่มีการเสนอข่าว 
ทางสื่อมวลชน หรือเป็นเรื่องที่สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช
สว่างแดนดิน 

3.4 เรื่องร้องเรียนลับ หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่ไม่พึงเปิดเผยให้บุคคลทั่วไปหรือบุคคลที่ไม่เกี่ยวข้อง
ได้รับทราบหรือรับรู้  

3.5 เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับ  
การทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรในหน่วยงาน หรือหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียน  
แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่น และได้ส่งต่อมายังหน่วยงาน 

3.6 ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือเจ้าหน้าที่ หมายถึง ประชาชนทั่วไป, เจ้าหน้าที่องค์กรภาครัฐ/
ภาคเอกชน, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย, ผู้ที่เกี่ยวข้อง ที่ติดต่อมายังโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช 
สว่างแดนดิน ผ่านช่องทางต่าง ๆ เพ่ือการให้บริการหรือประสานงานกับทางโรงพยาบาล โดยมีวัตถุประสงค์
ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

3.7 ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน หมายถึง 
หน่วยงานของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน ในการรับเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ 
ค าชมเชย จากผู้ร้องเรียน โดยมีกลุ่มงานบริหารทั่วไปเป็นผู้รับผิดชอบ 

3.8 เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าผู้มีหน้าที่รับผิดชอบในการด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง/ชี้แจง 
/แจ้งหน่วยงานในสังกัด/ติดตามการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/สรุปผลการด าเนินการรายงานผู้บังคับบัญชา 
และผู้บริหาร/แจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานผู้แจ้งเรื่องร้องเรียน  ทราบ ตามขั้นตอน
กระบวนการในคู่มือการปฏิบัติงานจัดการเรื่องร้องเรียน 

3.9 หน่วยงาน หมายถึง ทุกหน่วยงานตามโครงสร้างของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 
3.10 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หมายถึง หน่วยงานผู้มีหน้าที่รับผิดชอบในการด าเนินการตรวจสอบ 

ข้อเท็จจริง/ชี้แจง/แจ้งหน่วยงานในสังกัด/ติดตามการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/สรุปผลการด าเนินการรายงาน
ผู้บังคับบัญชา และผู้บริหาร/แจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานผู้แจ้งเรื่องร้องเรียนทราบ 

3.11 ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน หมายถึง ผู้อ านวยการ หรือ หัวหน้ากลุ่มงาน/งาน หรือคณะท างาน
ที่เก่ียวข้องกับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงเรื่องร้องเรียนในเรื่องนั้น ๆ ทุกขั้นตอนและกระบวนการท างาน 
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3.12 คณะท างานพิจารณาจ่ายเงินช่วยเหลือเบื้องต้น ให้แก่ผู้รับบริการ ในกรณีที่ผู้รับบริการได้รับ
ความเสียหายจากการรักษาพยาบาล มาตรา 41 แห่งพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ  
พ.ศ. 2545 หมายถึง คณะบุคคลที่ด าเนินการและประสานงาน ในกระบวนการพิจารณา และยื่นเรื่องขอรับ
เงินช่วยเหลือเบื้องต้นอันเกิดจากการให้บริการ หรือรับบริการสาธารณสุขการด าเนินการ คณะบุคคลที่ได้รับ
การแต่งตั้งให้มีอ านาจในกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่รับเรื่องร้องเรียนจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือ
ได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียน 

3.13 คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน หมายถึง คณะบุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้มี
อ านาจหน้าทีใ่นการด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงกรณีเมื่อเกิดเรื่องร้องเรียนเป็นเฉพาะกรณี 

3.14 บัตรสนเท่ห์ หมายถึง จดหมายกล่าวโทษผู้อื่นที่ระบุหลักฐานแวดล้อมปรากฏ ชัดแจ้ง ชี้พยาน
บุคคลแน่นอน เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาในเบื้องต้นได้ ว่าข้อกล่าวหาเป็นจริง 

3.15 การบริหาร หมายถึง การที่ส่วนราชการด าเนินการเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของหน่วยงาน หรือ
เจ้าหน้าที่ เช่น การบริหารงานบุคคล, การบริหารพัสดุ, การบริหารงบประมาณ โดยเปิดเผยโปร่งใส และเป็น
ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการ 
และประโยชน์ระยะยาวของทางราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

3.16 การบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข หมายถึง การดูแลสุขภาพและการรักษาพยาบาล 
ที่ครอบคลุมทั้งการส่งเสริมสุขภาพ การป้องกันโรค การรักษา และฟ้ืนฟสูมรรถภาพของผู้ป่วย 

3.17 เรื่องร้องเรียนบริการทางการแพทย์ หมายถึง หนังสือหรือสิ่งใด ๆ จากบุคคลหรือองค์กร  
ที่แสดงให้ปรากฏว่าได้มีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือการด าเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุข 
ของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดินแล้ว เกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้น 
กับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่  
โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุข
รับผิดชอบ 

3.18 ความขัดแย้ง หมายถึง ประเด็นปัญหาที่เกิดข้ึนระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ อันเกิดจาก
การให้บริการ หรือรับบริการสาธารณสุข น าไปสู่ความไม่พึงพอใจ การร้องเรียน หรือฟ้องร้อง อาจเป็นความขัดแย้ง
ที่แฝงอยู่ ก าลังเกิดขึ้น มีการแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบบริการทางการแพทย์และ
สาธารณสุข 

3.19 การเจรจาไกล่เกลี่ย หมายถึง กระบวนการไกล่เกลี่ยด้วยการสื่อสารสนทนาระหว่างคู่กรณี 
หรือผู้แทนตั้งแต่เริ่มมีความขัดแย้ง เพ่ือหาทางออกของปัญหา และข้อตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และเพ่ือมิให้
ความขัดแย้งบานปลาย 

3.20 คณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ยเรื่องร้องเรียน หมายถึง คณะบุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้มี
อ านาจหน้าที่ให้เป็นผู้เจรจาไกล่เกลี่ยความขัดแย้งเรื่องร้องเรียน เพ่ือให้เกิดข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันระหว่าง
คู่กรณ ี
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3.21 ระดับความรุนแรง หมายถึง เกณฑ์การประเมินระดับความรุนแรงของเรื่องร้องเรียน ที่เสนอเข้ามา
เพ่ือศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) น าไปประกอบการพิจารณาในการวิเคราะห์ระดับความรุนแรง
ของเรื่องร้องเรียน รายละเอียดดังตารางที่ 1 
ตารางที่ 1 ตารางแสดงรายการระดับความรุนแรง ความหมาย และตัวอย่างเหตุการณ์ เรื่องร้องเรียน 
 

ระดับความ
รนุแรง ความหมาย ตัวอย่างเหตุการณ์ 

1 ผู้รับบริการต้องการให้ข้อเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น  
ให้ค าชมเชยในการให้บริการ 

- การเสนอแนะเกี่ยวการให้บริการสถานที่ของ
โรงพยาบาล 
- นาย ก ชื่นชมการจัดสวนดอกไม้ของโรงพยาบาลว่า
เป็นระเบียบมีความเหมาะสม และสวยงาม 

2 ผู้รับบริการต้องการให้ข้อเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น  
และมีความประสงค์ที่จะร้องเรียน  
เพ่ือให้ปรับปรุงแก้ไข 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการให้บริการ 
ของเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาล 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
ของโรงพยาบาล 

3 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจในการบ ริการ   
มีความประสงค์จะร้องเรียนเพ่ือให้แก้ไขระบบ
บริการ และน่าจะส่งผลให้มีการเจรจาเพ่ือปกป้อง
ชื่อเสียงของโรงพยาบาล และน่าจะส่งผลให้หน่วยงาน
ต้องมีการเจรจาต่อรองและท าความเข้าใจ 

- การร้องเรียนระบบบริการของโรงพยาบาล  
ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ Facebook, E-mail, 
Website, กระทู้ต่าง ๆ เป็นต้น 
(กรณีโพสต์ลง social หรือกลุ่ม หรือเฟนเพจ Face book) 
ที่น่าจะส่งผลใหเ้กิดการเสยีความเชื่อมั่นหรือภาพลักษณ์
ของโรงพยาบาล 
- ร้องเรียนผ่านหน่วยงานอ่ืน, ศูนย์ด ารงธรรม, 1111 

4 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าอาจเกิดการ
ฟ้องร้องทางคดีความ หรือเกิดการฟ้องร้องทางคดี
ความแล้ว หรือเป็นกรณีท่ีความเสียหายส่งผลกระทบ
ต่อชีวิตและความมั่นคงในการด าเนินชีวิตในปัจจุบัน 

- การร้องเรียนความไม่โปร่งใสของการ 
จัดซื้อจัดจ้าง 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับความผิดวินัยร้ายแรงของ
เจ้าหน้าที่ 
- การเรียกร้องให้ชดเชยเงินช่วยเหลือเบื้องต้นแก่ 
ผู้ให้บริการ และผู้ใช้บิการสาธารณสุข (มาตรา 41)  
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3.22 ระดับความรวดเร็วในการตอบสนองข้อคิดเห็นผู้รับบริการเบื้องต้น หมายถึง เกณฑ์การ
ประเมินระดับ ความรวดเร็วในการตอบสนองเมื่อมีการน าเรื่องร้องเรียนมายังจุดรับเรื่องร้องเรียน โดยพิจารณา
จากระดับความรุนแรงของเรื่องร้องเรียน ผู้รับบริการ รายละเอียดดังตารางที่ 2 
ตารางที่ 2 ตารางแสดงรายการระดับความรวดเร็วในการตอบสนอง ข้อคิดเห็นผู้รับบริการเบื้องต้น และ
ผู้รับผิดชอบ 

ระดับความ 
รนุแรง 

ความหมาย ระดับความรวดเร็ว 
ในการตอบสนอง 

เบื้องต้น 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ผู้รับบริการต้องการให้ข้อเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ให้ค า
ชมเชยในการให้บริการ 

ภายใน 7 วัน 1. หัวหน้ากลุ่มงานที่ถูกร้องเรียน 
2. เจ้าหน้าที่ของศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Service) 

2 ผู้รับบริการต้องการให้ข้อเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น  และมี
ความประสงค์ท่ีจะร้องเรียน เพ่ือให้ปรับปรุงแก้ไข 

ภายใน 5 วัน 1. หัวหน้ากลุ่มงานที่ถูกร้องเรียน 
2. เจ้าหน้าที่ของศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Service) 

3 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ มีความประสงค์จะ
ร้องเรียน และน่าจะส่งผลให้มีการเจรจาเพ่ือปกป้อง
ชื่อเสียงของโรงพยาบาล และน่าจะส่งผลให้หน่วยงาน
ต้องมีการเจรจาต่อรองและท าความเข้าใจ 

ภายใน 3 วัน เจ้าหน้าที่ของศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Service) 

4 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าอาจเกิดการฟ้องร้อง
ทางคดีความ หรือเกิดการฟ้องร้องทางคดีความแล้ว หรือเป็น
กรณีท่ีความเสียหายส่งผลกระทบต่อชีวิตและความมั่นคงใน
การด าเนินชีวิตในปัจจุบัน 

ภายใน 1 วัน เจ้าหน้าที่ของศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Service) 

2.23 ลงทะเบียนรับ หมายถึง การน าข้อคิดเห็น หรือเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ บันทึกลงในระบบบริหาร
จัดการเรื่องร้องเรียน  

2.24 ส่งต่อเรื่อง หมายถึง ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service)น าข้อคิดเห็น หรือเรื่องร้องเรียน 
ที่ได้รับ ส่งให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือคณะกรรมการที่เกี่ยวข้อง เพ่ือด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 

2.25 การสื่อสาร หมายถึง การติดต่อ การแจ้งข้อมูล การแสดงเจตนาหรือผลการด าเนินการไปยัง 
ผู้ที่เกี่ยวข้อแง ผ่านช่องทาง ต่าง ๆ เ ช่ น  หนังสือ โทรศัพท์ และสื่ออ่ืน ๆ เป็นต้น 

2.26 กระบวนการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง การเปิดโอกาสให้บุคคลทั่วไปแสดงความคิดเห็นตามสิทธิ
อย่างเสรีผ่านช่องทางตามประกาศ เช่น หนังสือ โทรศัพท์ โทรสาร Website สื่อมวลชน หรือสื่อภายนอก และช่องทาง
อ่ืน ๆ เพ่ือน ามาปรับปรุงพัฒนางานบริการให้มีประสิทธิภาพ และผู้รับบริการพึงพอใจ 

2.27 การติดตามเรื่องร้องเรียนของศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) หมายถึง กระบวนการ
ติดตามปรับปรุงการแก้ไขปัญหากับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการเรื่องร้องเรียน เป็นระยะ หลังจากที่
ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) พิจารณาแล้ว  

2.28 การตรวจสอบข้อเท็จจริง หมายถึง การด าเนินการให้ได้มาซึ่งข้อเท็จจริงที่เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 
เพ่ือมาประกอบการพิจารณาในเรื่องนั้น ๆ  
 
 

2.29 การด าเนินการจนได้ข้อยุติ หมายถึง 
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(1) เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมด และได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ 
(2) เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงานเจ้าของเรื่องได้ด าเนินการ

ตามขอบเขตเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสม และได้แจ้ง 
ให้ผู้ร้องทราบ 

(3) เรื่องที่ด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการด าเนินการ 
และขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งท าความเข้าใจกับผู้ร้อง 

(4) เรื่องท่ีส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพ่ือทราบหรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้วและได้แจ้งให้ผู้
ร้องทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องต่อ 

(5) เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ หรือเรื่องที่อยู่ใน
กระบวนการทางศาล เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษแต่ไม่มีพยานหลักฐานที่ชัดเจน พร้อมได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
ตามควรแก่กรณี 

(6) เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยด าเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ด าเนินการอยู่แล้ว 
3.30 การยุติข้อคิดเห็นหรือเรื่องร้องเรียน หมายถึง การสิ้นสุดกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

ที่เป็นไปตามกระบวนการที่ก าหนด 
3.31 การรายงานผล หมายถึง การเสนอผลการด าเนินการต่อข้อคิดเห็นนั้น ๆ ให้ผู้บริหารโรงพยาบาล 

หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องอ่ืน เช่น 1111, ศูนย์ด ารงธรรม 
3.32 การสื่อสารผลการด าเนินงานแก้ไขเรื่องร้องเรียน หมายถึง การสื่อสารผลการด าเนินการแก้ไข 

หรือการจัดการเรื่องร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบ 

4. ประเด็นเรื่องร้องเรียน รายละเอียดดังตารางที่ 3 
ตารางที่ 3 ตารางแสดงรายการประเด็นเรื่องร้องเรียน ความหมาย และตัวอย่าง 
 

ประเด็นเรื่องร้องเรียน ความหมาย ตัวอยา่ง 
1. การให้บริการ - การด าเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการ 

ของบุคคลหรือองค์กรให้ได้รับความพึงพอใจ 
- การให้บริการของโรงพยาบาล ได้แก่ ประชาชน 
บุคลากร และหนว่ยงานภายนอกหรือผู้มีส่วนได้เสีย 

- การให้บริการของโรงพยาบาล  
ระบบการบริการรวดเร็วหรือไม่  
มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  
พฤติกรรมผู้ให้บริการ รวมถึงสถานที ่
ที่ให้บริการ 
- พฤติกรรมการบริการ ณ จุดบริการ 
- การรักษาพยาบาลของเจ้าหน้าที่ เช่น 
การวินิจฉัย โรคผิดพลาด การรักษา
ผิดพลาด ฯลฯ 
- คุณภาพการให้บริการ เช่น รอตรวจ
นาน แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่
สาธารณสุขท างานล่าช้า การส่งต่อผู้ป่วย 

2. การบริหารจัดการ การด าเนนิงาน หรือการปฏิบตัิงานใด ๆ  ของหนว่ยงาน 
ของรัฐ และ/หรือ เจ้าหน้าที่ของรัฐ เช่น การบริหาร 
งานบุคคล, การบริหารพสัด,ุ การบริหารงบประมาณ 

- ร้องเรียนการบริหารงานของ
ผู้อ านวยการ โรงพยาบาล 
- การบริหารทั่วไป และงบประมาณ 
ร้องเรียนโดยกล่าวหาผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที่
ของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทาง 
ไม่สุจริตหลายประการ 
- การบริหารพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหา
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ว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมี
พฤติกรรมส่อในทางไม่โปร่งใสหลาย
ประการ 
- การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย
กล่าวหาผูบ้ริการ และผู้เกี่ยวข้อง
ด าเนินการเก่ียวกับการแต่งตัง้ การเลื่อน
ต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบ 
และการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม 
ฯลฯ 
- ร้องเรียนการบริหารจัดการ อาคาร
สถานที่ หรือสภาพแวดล้อมต่าง ๆ  
ในโรงพยาบาล 

3. ค่าตอบแทน การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏบิัติงานของเจ้าหน้าที่ 
มีเจตนารมณ์เพื่อการจ่ายเงินคา่ตอบแทนส าหรับ
เจ้าหน้าที่ทีป่ฏิบัตงิานในหน่วยบริการในช่วงเวลานอก
เวลาราชการ และเจ้าหนา้ที่ทีป่ฏิบตัิงานนอกหน่วย
บริการ หรือต่างหน่วยบริการทั้งในและนอก เวลาราชการ 
และค่าใช้จา่ยตา่ง ๆ  ที่องค์กรจ่ายให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน 
ค่าใช้จ่ายนี้อาจจา่ยในรูปตวัเงินหรือมิใช่ตัวเงินก็ได้เพื่อ
ตอบแทนการปฏบิัติงานตามหน้าทีค่วามรับผิดชอบ 

- พนักงานของรัฐขอความเป็นธรรม 
กรณีไม่ได้รับค่าตอบแทนตามกฎหมาย 
- การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
- ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏบิัติ 
- ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 
- ค่าตอบแทน อสม. 

4. การทุจริตของเจ้าหน้าที่ การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในต าแหน่ง
หรือหน้าที่หรือปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใด
ในพฤติการณที่อาจท าให้ผู้อื่นเชื่อว่ามีต าแหน่งหรือ
หน้าที่ ทั้งที่ตนมไิด้มีต าแหน่งหน้าทีน่ั้นหรือใช้อ านาจ
ในต าแหน่งหรือหน้าที่นั้น ทั้งนี้ เพื่อการแสวงหา
ประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบด้วยกฎหมายส าหรับ
ตนเองหรือผู้อื่น 

- ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐให้ผู้สมัครงาน 
โอนเงินใหเ้พื่อเป็นค่าฝากเข้าท างาน 
- การจัดซื้อจัดจ้างเก่ียวกับครุภัณฑ์ พัสดุ 
การก่อสร้าง 
- การบริหารงานของหน่วยงานที่ส่อไป
ในทางไม่สุจริต 
 

5. วินัยข้าราชการ กฎ บทบัญญัติ ระเบียบ กฎเกณฑ์แบบแผน 
ความประพฤติที่ทางราชการก าหนดให้ข้าราชการ
จะต้องยึดถือ และปฏิบัติ เพื่อเป็นมาตรการก ากับ
พฤติกรรมและควบคมุความประพฤติและการกระท า
ของข้าราชการ ให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อย 

- การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบญัญัติว่าด้วย
วินัยข้าราชการตามกฎหมายที่ก าหนด เช่น 
นาย จ. ติดสุรา ดื่มสรุาขณะปฏิบัติราชการ 
และเมาจนขาดสต ิ และขาดงานเป็นเวลา 
15 วัน 

6. ขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/
หน่วยงานของรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน เกี่ยวกับการ
กระท าใด ๆ ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใด
อย่างหนึ่ง หรือเกิดความขัดแย้ง หรือเกิดความไม่
พอใจต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานในสังกัดกระทรวง
สาธารณสุข 

 - นาย ก. อยู่บ้านใกลก้ับ นาย ข. ซึ่งเป็น 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ มีความไม่พอใจส่วนตัว 
จึงทะเลาะกัน และร้องเรียน นาย ข. 

 - นาย ก ซึ่งเปน็เจ้าหนา้ที่ของโรงพยาบาลได้
กู้ยืมเงิน นาย ข บุคคลภายนอก และเกิดการ
ขัดแย้งกัน เนื่องจากไมช่ าระหนีส้ินตาม
ก าหนด 

7. สวัสดิการของรัฐ การสนบัสนุน ส่งเสริม การจัดสวสัดิการสงัคม 
ให้แกป่ระชาชนในประเทศอย่างเท่าเทียมกันในด้าน
ปัจจัยพื้นฐานที่จ าเป็นและเป็นระบบของรัฐ 

 - ร้องเรียนเกี่ยวกับบัตรประกันสุขภาพ 
ถ้วนหน้า 
- ข้าราชการเข้ารับการรักษาและพักห้อง
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ผู้ป่วยพิเศษแต่ไมส่ามารถเบิกค่าใช้บริการได้
ตามสิทธิการรักษาพยาบาลของข้าราชการ 
- หลักประกันสุขภาพ ทุกคนมีสทิธิได้รับการ
บริการป้องกันและรักษาโรคฟร ี
- กองทุนประกันสังคม 
- กองทุนข้าราชการบ านาญ 

8. อื่น ๆ เรือ่งที่ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
มีข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นทั่วไป เก่ียวกับการ
ปฏิบัติงาน หรือการให้บริการทางการแพทย์และ
สาธารณสุข 

- ร้องเรียนหรือเสนอแนะเชิงนโยบาย  
หรือไม่เกี่ยวกับภารกิจโรงพยาบาล 
- การปรับปรุงระบบการให้บริการทาง
การแพทย์และสาธารณสุข 
- การปรับปรุงสิ่งอ านวยความสะดวกและ
สิ่งแวดล้อม 
- การเพิ่มบุคลากร 
- การเพิ่มอุปกรณ์ทางการแพทย์ 

5. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 
5.1 ต้องมขี้อมูลที่ครบถ้วน ประกอบด้วย 

-  วัน เดือน ปี 
-  ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท ์หรือ อีเมล์ทีส่ามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนหรือร้องทุกข์ได้ 
- ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนอย่างชัดเจน ว่าได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย

อย่างไร ต้องการให้ แก้ไข ด าเนินการ อย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/
หน่วยงานของโรงพยาบาลได้ชัดแจ้ง เพียงพอ ทีจ่ะสามารถด าเนินการ สืบสวน สอบสวนได้ 

- ระบุ หลักฐาน พยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี)  
5.2 เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแส หรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืน 

หรือหน่วยงานต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้อง 
5.3 การใช้บริการร้องเรียนของโรงพยาบาลฯ นั้น ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการได้ เพ่ือยืนยัน

ว่ามีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลอ่ืน หรือหน่วยงานต่าง ๆ ให้เกิดความเสียหาย 
5.4 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ  ของเจ้าหน้าที่

หรือหน่วยงานภายในสังกัดโรงพยาบาลฯ 
5.5 เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้โรงพยาบาลฯ ช่วยเหลือ หรือขจัดความเดือดร้อน ในด้านที่เกี่ยวข้อง 

กับบทบาทหน้าที่ ความรับผิดชอบ หรือภารกิจของโรงพยาบาลโดยตรง 
5.6 เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในการด าเนินการ 

ตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริง ตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อ 5.1 นั้น ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็น
ฐานข้อมลู  

5.7 ไม่เป็นเรื่องร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
5.7.1 เรื่องร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อที่ 1 

จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
5.7.2 เรื่องร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค าพิพากษาหรือ

ค าสั่งถึงท่ีสุดแล้ว 
5.7.3 เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
5.7.4 เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับนโยบายของรัฐบาล 
5.7.5 เรื่องร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณา วินิจฉัย และได้มีข้อสรุป
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ผลการพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
(ป.ป.ช.), ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ป.ป.ท.), ส านักงานป้องกัน 
และปราบปรามการฟอกเงิน (ปปง.) 

5.8 นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังหัวข้อ 5.7 แล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของหัวหน้าศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Service) ว่าจะรับไว้พิจารณา หรือไม่ เป็นการเฉพาะเรื่อง 

6. การพจิารณาในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 
การพิจารณาเรื่องร้องเรียนในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตาม

ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล  
พ.ศ. 2562 และพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ซึ่งการส่งเรื่องให้หน่วยงาน 
ที่ถูกร้องเรียนด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนนั้น หากไม่ปฏิบัติตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง อาจท าให้ผู้ให้ข้อมูล
และผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน เช่น เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับ 
ของทางราชการ (หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมที่ปรากฏชัดแจ้ง
ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพลต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้อง หากไม่ปกปิด 
ชื่อ ที่อยู่ ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบ และให้ความคุม้ครองแก่ผู้ร้องด้วย 

6.1 กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจากเรื่องยัง
ไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง และอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อน และ
เสียหายได้ 

6.2 เรื่องที่เกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ 
6.3 กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงาน  

ต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการ
ร้องเรียนนั้น ๆ 

7. กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 
7.1 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 มาตรา 56, 57 และ 59 

7.2 พระราชบัญญัติข้อมลูข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 มาตรา 14, 15 และ 25 

7.3 พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 หมวด 10 การร้องทุกข์ มาตรา 122, 
123, 124 และ 125 

7.4 พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมวด 7 
การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 37, 38, 39, 41 และ 42  

7.5 พระราชบัญญัติการไกล่เกลี่ยข้อพิพาท พ.ศ. 2562 
7.6 พระราชบัญญัติหลักประกนัสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.๒๕๔๕ 
7.7 พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 
7.8 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 

7.9 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. 2548  
7.10 ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544  
7.11 ข้อบังคับคณะกรรมการหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ว่าด้วยหลักเกณฑ์การจ่ายเงินช่วยเหลือ

เบื้องต้นกรณีผู้ให้บริการได้รับความเสียหายจากการให้บริการสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๕๖ 
7.12 ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการจ่ายเงินช่วยเหลือเบื้องต้นแก่ผู้ให้บริการสาธารณสุข 

ที่ได้รับความเสียหายจากการให้บริการสาธารณสุข พ.ศ. 2561 
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กระบวนการปฏิบัติงาน 

คณะกรรมการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน จะด าเนินการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน โดยมีข้ันตอนการด าเนินงาน ดังนี้ 

1. กระบวนการ/ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
1.1 แต่งตั้งคณะกรรมการบริหารจัดการร้องเรียน โดยมีหน้าที่ในการควบคุม ก ากับ ติดตาม ดูแล

บริหารจัดการ รวมถึงการพิจารณาเรื่องร้องเรียน หรือข้อคิดเห็นของผู้รับบริการที่เกี่ยวกับโรงพยาบาล  
1.2 จัดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน และข้อคิดเห็น จากผู้รับบริการผ่านหลายช่องทาง เช่น หนังสือ 

จดหมาย โทรศัพท ์E-mail Website รวมถึงท่ีมายื่นข้อคิดเห็นด้วยตนเอง 
1.3 การรับเรื่องร้องเรียน และข้อคิดเห็น จากช่องทางที่ก าหนด ดังนี้ 

1.3.1  ร้องเรียนด้วยตนเองที่ ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) ชั้น 1 อาคารผู้ป่วยนอก  
โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน  

1.3.2  จดหมายร้องเรียนทางไปรษณีย์ ส่งถึง โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 
เลขที่ 291 หมู่ที่ 11 ต าบลสว่างแดนดิน อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 47110 

1.3.3  โทรศัพท์ หมายเลข 0 42 721 1111  
1.3.4  Website : (อยู่ระหว่างด าเนินการ) 
1.3.5  E-mail : (อยู่ระหว่างด าเนินการ) 
1.3.6  อ่ืน ๆ เช่น ข้อคิดเห็นที่อยู่ในสื่อสังคมออนไลน์ Facebook หรือกระทู้ต่าง ๆ  

1.4 ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็น ของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 
1.4.1  การรับข้อคิดเห็นผ่านช่องทางใด ๆ ให้ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) ลงทะเบียน

รับเรื่อง และท าการคัดแยกหนังสือเรื่องร้องเรียน 
1.4.2  ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) ด าเนินการจัดการข้อคิดเห็นที่ลงทะเบียนรับ

เรียบร้อยแล้ว ตามระดับความรุนแรง เพ่ือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบและด าเนินการ รวมทั้งต้องส่งรายงาน
ผลให้ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service)ทราบ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด (รายละเอียดดังตารางที่ 2)  

1.4.3  ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) ต้องด าเนินการก ากับ ติดตาม การด าเนินการ
จัดการข้อคิดเห็น เรื่องร้องเรียน ว่าอยู่ในขั้นตอนใด ต้องสื่อสารการตัดสินใจแจ้งผู้ให้ข้อคิดเห็น/ผู้ร้องเรียน 
ทราบถึงสถานะของการด าเนินการ 

1.4.4  การปิดการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน เมื่อด าเนินการเสร็จสิ้นเรียบร้อยแล้ว  
โดยการแจ้งผลการด าเนินการต่อผู้ให้ข้อคิดเห็น/ผู้ร้องเรียน และรายงานผู้อ านวยการโรงพยาบาลฯ ทราบ 
ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

1.5 กรณีที่ได้รับข้อคิดเห็น/เรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางอ่ืน ๆ ของหน่วยงาน เมื่อด าเนินการตอบสนอง 
ข้อคิดเห็นและปิดข้อคิดเห็นเรียบร้อยแล้ว ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) ด าเนินการรวบรวม
ข้อคิดเห็น/เรื่องร้องเรียนผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จัดท าสรุปรายงานข้อคิดเห็นของหน่วยงานในสังกัด
โรงพยาบาล เสนอให้/เรื่องร้องเรียนผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในภาพรวมของหน่วยงาน เสนอผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลฯ ทราบทุกเดือน ส่วนกรณีบัตรสนเท่ห์ หรือ เรื่องร้องเรียนที่ไม่ระบุชื่อ ที่อยู่ ไม่นับเข้าแบบฟอร์ม  
แต่ให้ส่งให้คณะกรรมการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนทราบเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา 
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ผังกระบวนงานการจัดการข้อคิดเห็นเรื่องร้องเรียน รายละเอียดดังตารางที่ 4 
ตารางที่ 4 ตารางแสดงรายการกระบวนงานการจัดการข้อคิดเห็นเรื่องร้องเรียน 

ข้ันตอนการท างาน ผังงาน (Flow Chart) ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

1.รับข้อคิดเห็น เรื่องร้องเรียนจากช่องทาง
ต่าง ๆ เช่น ด้วยตนเอง, ทางโทรศัพท์, ทาง
จดหมาย, Website หรือช่องทางอื่น ๆ 

 30 นาที ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer 
Service) 

2. ลงทะเบียนรับในระบบ สารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ เรื่องท่ัวไป/เรื่องลับ  

 30 นาที ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer 
Service) 

3. ลงทะเบียนในระบบ ฐานข้อมูลข้อคิดเห็น 
เรื่องร้องเรียน 

 10 นาที ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer 
Service) 

4. วิเคราะห์ประเด็น ปัญหา 
- ระดับ 1 – 2 ส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีถูกร้อง
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่อง
ร้องเรียน เพื่อด าเนินการแก้ไข หรือจัดการ
เรื่องร้องเรียน ติดตามผลการด าเนินการ 

- ระดับ 3 – 4 ศูนย์ฯ วิเคราะห์
ข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียนและส่ง
เรื่องให้คณะกรรมการเจรจาไกล่
เกลี่ยเรื่องร้องเรียน,คณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน
เพื่อด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน เพื่อ
ด าเนินการแก้ไข หรือจัดการเรื่อง
ร้องเรียน ติดตามผลการด าเนินการ 

 ภายใน 
5 วัน 

1. ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer 
Service)  
2. หน่วยงานท่ีถูก
ร้องเรียน 
3. คณะกรรมการ
เจรจาไกล่เกลี่ยเรื่อง
ร้องเรียน 
4. คณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง
เรื่องร้องเรียน 

5. หน่วยงาน/คณะกรรมการฯ ท่ีได้รับเรื่อง
ร้องเรียนด าเนินการ และรายงานผลการ
ด าเนินการให้ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Service)ทราบ 

 ภายใน 5 
วัน 

 

1. หน่วยงานท่ีถูก
ร้องเรียน 
2. คณะกรรมการ
เจรจาไกล่เกลี่ยเรื่อง
ร้องเรียน 
3. คณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง
เรื่องร้องเรียน 

วิเคราะห์ระดับ
ความรุนแรง 

หน่วยงานท่ีถูกร้อง 

ด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจรงิเรื่องร้องเรียน 

ด าเนินการแก้ไข หรอื
จัดการเรื่องรอ้งเรียน 

คณะกรรมการ
เจรจาไกล่เกลี่ย
เรื่องร้องเรียน 

ข้อคิดเห็น/เรื่องร้องเรียน
จากช่องทางต่าง ๆ 

คณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจรงิเรื่องร้องเรียน 

เรื่องทั่วไป เรื่องลับ 

ลงระบบเพื่อจัดเก็บเป็นฐานข้อมูล 

ระดับ 1 ระดับ 3 

คณะท างานพิจารณาจ่ายเงินช่วยเหลือ
เบ้ืองต้น ให้แก่ผู้รับบริการ ในกรณีที่

ผู้รับบริการได้รับความเสียหายจากการ
รักษาพยาบาล มาตรา 41 แห่ง

พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ
แห่งชาติ พ.ศ. 2545 

ระดับ 2 ระดับ 4 

หน่วยงาน/คณะกรรมการฯ ที่ได้รับเรื่องรอ้งเรียนด าเนินการ และรายงานผล
การด าเนินการให้ศูนย์ลูกค้าสมัพันธ์ (Customer Service)ทราบ 

ด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจรงิเรื่องร้องเรียน 

ด าเนินการแก้ไข  
หรือจัดการเรือ่งร้องเรียน 

ติดตามผลการ
ด าเนินการ 

ติดตามผลการด าเนินการ 

ด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน 

ติดตามผลการ
ด าเนินการ 

ด าเนินการแก้ไข  
หรือจัดการเรือ่งร้องเรียน 

กรณีที่ต้องยื่น ม.41 

ศูนย์ฯ วิเคราะห์
ข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน 

ด าเนินการไกล่เกลี่ย 
เรื่องร้องเรียน 

บันทึกผลการไกล่เกลี่ย
เรื่องร้องเรียน 

ติดตามผลการ
ด าเนินการ 
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6. ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) 
รายงานผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนให้
ผู้บริหารทราบ เพื่อทราบ/พิจารณา/ยุติเรื่อง 

 ภายใน 3 
วัน 

ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer 
Service) 

7. รายงานผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน
ให้ผู้ร้อง หรือหน่วยงานเจ้าของเรื่องทราบ 

 ภายใน 15 
วัน 

ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer 
Service) 

8. สรปุและรายงานเสนอผู้บริหาร  
และคณะกรรมการบริหารภาพลักษณ์และ
ความสัมพันธ์องค์กร ทราบ 

 ภายในวันที่ 
5 ของเดือน

ถัดไป 

ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer 
Service)/
คณะกรรมการ
บริหารจัดการเรื่อง
ร้องเรียน 

สรุปและรายงานเสนอผู้บริหาร และคณะกรรมการบริหารภาพลักษณ์และความสัมพันธ์องค์กร ทราบ  
 

ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) รายงานผลการด าเนินการเรื่อง
ร้องเรียน 

ให้ผู้บรหิารทราบ เพื่อทราบ/พจิารณา/ยุติเรื่อง 

ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) รายงานผลการ
ด าเนินการเรื่องร้องเรียนใหผู้้ร้อง/หน่วยงานเจ้าของเรื่องทราบ 
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ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 
ได้จัดท าฐานข้อมูลโดยจัดเก็บรายละเอียดข้อมูลของเรื่องร้องเรียน เช่น แหล่งที่มา ร้องเรียนผ่านช่องทางใด 
ระบุชื่อผู้ร้องหรือไม่ ประเภทร้องเรียนอะไร ระดับความรุนแรง หน่วยงานใดรับผิดชอบ ด าเนินการแก้ไขเรื่อง
ร้องเรียนอย่างไร ตอบสนองได้ภายใน 15 วันหรือไม่ ต้องติดตาม เมื่อใด และสถานะเรื่อง เป็นต้น 

ผังควบคุมก ากับการด าเนินงานของศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) รายละเอียดดังตารางที่ 5 
ตารางที่ 5 ตารางแสดงรายการการด าเนินงานของศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) 

ขั้นตอนการท างาน ผังงาน (Flow Chart) ระยะเวลา ผู้รับผดิชอบ 
1.รับรายงานเรื่อง 
ร้องเรียน 

 
รับรายงานผล (หนังสือ) 

 
 

30 นาท ี ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Service) 

2.ลงทะเบียนรับในระบบ 
บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

ลงรับในระบบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 

1 วัน ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Service) 

3.ลงทะเบียนในระบบ 
บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน
(ฐานข้อมูลข้อคิดเห็น เรื่อง
ร้องเรียน) เพื่อเป็นข้อมลู
โดยสรุปรายละเอียดผลการ
ด าเนินการลงในระบบ 

 
 

ลงทะเบียนในระบบ บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน
(ฐานข้อมูลข้อคิดเห็น เรื่องร้องเรียน) 

1 วัน ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Service) 

4.ค้นหาเรื่องเดิมและท า
รายงานเสนอผู้บริหาร 

         ค้นหาเรื่องเดิม และท ารายงานเสนอผู้บริหาร  
                  (ผู้อ านวยการโรงพยาบาล) 

3 วัน ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Service) 

5.ตอบหน่วยงาน  
(ศูนย์ด ารงธรรม, 1111, 
อื่น ๆ)/ผู้ร้อง เพื่อยตุิเรื่อง ตอบหน่วยงาน (ศูนย์ด ารงธรรม, 1111, อื่น ๆ) 

/ผู้ร้อง 

ภายใน 15 
วัน 

ศูนย์เรื่องเรื่องร้องเรียน 

6.แจ้งผู้บริหารทราบ 
 
สรุปและรายงานเสนอผู้บรหิาร และคณะกรรมการ 
บริหารภาพลักษณ์และความสัมพนัธ์องค์กร ทราบ  

ภายในวันท่ี 5 
ของทุกเดือน 

ศู น ย์ ลู ก ค้ า สั ม พั น ธ์ 
(Customer Service) 
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ผังควบคุมก ากับการด าเนินงานของหน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียน รายละเอียดดังตารางที่ 6 
ตารางที่ 6 ตารางแสดงรายการการด าเนินงานของหน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

ขั้นตอนการท างาน ผังงาน (Flow Chart) ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
1. รับเรื่องร้องเรียน  ทันที หรือไม่เกิน 1 

ชั่วโมง 
หัวหน้ากลุ่มงาน หัวหน้างาน 
หัวหน้าเวร หรือบคุลากร  
ที่ได้รับมอบหมาย  

2. ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง
เรื่องร้องเรียน 

 ภายใน 2 วัน หัวหน้ากลุ่มงาน หัวหน้างาน 
หัวหน้าเวร หรือบคุลากร  
ที่ได้รับมอบหมาย 

3. แก้ไขปัญหา 
เรื่องร้องเรียน 

 ภายใน 1 วัน หัวหน้ากลุ่มงาน หัวหน้างาน 
หัวหน้าเวร หรือบคุลากร  
ที่ได้รับมอบหมาย 

4. ติดตามผลการแก้ไขปัญญาหรือ
ผลการด าเนินการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน 

 ภายใน 1 วัน หัวหน้ากลุ่มงาน หัวหน้างาน 
หัวหน้าเวร หรือบคุลากร  
ที่ได้รับมอบหมาย 

5. รายงานผลการด าเนินการให้
ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Service)ทราบ 

 ภายใน 1 วัน หัวหน้ากลุ่มงาน หัวหน้างาน 
หัวหน้าเวร หรือบคุลากร  
ที่ได้รับมอบหมาย 

 
  

รับเรื่องร้องเรียน 

ด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจรงิเรื่องร้องเรียน 

แก้ไขปัญหา 
เรื่องร้องเรียน 

ติดตามผลการแก้ไขปญัญาหรือผลการ
ด าเนินการจัดการเรื่องรอ้งเรียน 

รายงานผลการด าเนินการ 
เรื่องร้องเรียน 
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ผังควบคุมก ากับการด าเนินงานของคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ยเรื่องร้องเรียน รายละเอียดดงัตารางที ่7 
ตารางที่ 7 ตารางแสดงรายการการด าเนินงานของคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ยเรื่องร้องเรียน 

ขั้นตอนการท างาน ผังงาน (Flow Chart) ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
1.รับเรื่องร้องเรียน 
 

 ทันที หรือไม่
เกิน 1 ช่ัวโมง 

คณะกรรมการเจรจา
ไกล่เกลีย่เรื่องร้องเรียน 

2. ประเมินความรุนแรงเรื่องร้องเรียน 
 
 

 ทั น ที  ห รื อ ไ ม่
เกิน 1 วัน 

คณะกรรมการเจรจา
ไกล่เกลีย่เรื่องร้องเรียน 

3. ด าเนินการไกล่เกลี่ย 
โดยท าความเข้าใจสถานการณ์ความ
ขัดแย้ง 
- อารมณ์ความรู้สึกแต่ละฝ่ายมีความรู้สึก
อย่างไรกับตนเองกับอีกฝ่ายในความ
ขัดแย้งมากน้อยแค่ไหน 
- มุมมองของแต่ละฝา่ย เข้าใจถึงประเด็น
ความขัดแย้งอย่างไร มีเหตุผลหรือ 
ข้อคิดเห็นอย่างไร 
- เข้าใจประเด็นความขัดแย้งแต่ละฝ่าย 
- วิเคราะห์ความขัดแย้ง     
- จุดยืนของแต่ละฝ่าย      
- ความต้องการหรือความเข้าใจทีแ่ท้จริง    
- สิ่งที่อุปสรรคและข้อจ ากัด 
- ทางออกหรือข้อตกลงร่วมกัน 
ต้องรู้เท่าทันสถานการณ์ความขัดแย้ง
และรู้ข้อมลูที่เป็นจริงมากที่สดุจากท้ัง ๒ 
ฝ่าย   

 ภายใน 3 วัน คณะกรรมการเจรจา
ไกล่เกลีย่เรื่องร้องเรียน 

4. รายงานผลการเจรจาไกล่เกลี่ยให้ศูนย์
ลูกค้าสมัพันธ์ (Customer Service)
ทราบ 

 ภายใน 3 วัน คณะกรรมการเจรจา
ไกล่เกลีย่เรื่องร้องเรียน 

6. จัดเก็บข้อมลูและเฝ้าระวัง  ทันท ี คณะกรรมการเจรจา
ไกล่เกลีย่เรื่องร้องเรียน 

  

รับเรื่องร้องเรียน 

ด าเนินการไกล่เกลี่ย 

รายงานผลการเจรจาไกล่เกลี่ยให้ศูนย์
ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service)

ทราบ 

ประเมินความรุนแรง
เรื่องร้องเรียน 

รุนแรง ไม่รุนแรง 

ไม่ยุติ ยุติ 

แบบบันทึกข้อตกลงการ
เจรจาไกล่เกลี่ย 

จัดเก็บข้อมูลและเฝ้าระวัง 
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ผังควบคุมก ากับการด าเนินงานของคณะท างานพิจารณาจ่ายเงินช่วยเหลือเบื้องต้น ให้แก่ผู้รับบริการ 
ในกรณีที่ผู้รับบริการได้รับความเสียหายจากการรักษาพยาบาล มาตรา 41 แห่งพระราชบัญญัติหลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545 รายละเอียดดังตารางที่ 8 
ตารางที่ 8  ตารางแสดงรายการการด าเนินงานของคณะท างานพิจารณาจ่ายเงินช่วยเหลือเบื้องต้น ให้แก่
ผู้รับบริการ ในกรณีที่ผู้รับบริการได้รับความเสียหายจากการรักษาพยาบาล มาตรา 41 แห่งพระราชบัญญัติ
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545 

ขั้นตอนการท างาน ผังงาน (Flow Chart) ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
1. รับเรื่องร้องเรียน 
จากคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย
เรื่องร้องเรียน 

 ทันที หรือไม่เกิน  
1 ช่ัวโมง 

คณะท างานพิจารณาจ่ายเงินช่วยเหลือเบื้องต้น 
ให้แก่ผู้รับบริการ ในกรณีที่ผู้รับบริการได้รับ
ความเสียหายจากการรักษาพยาบาล มาตรา 
41 แห่งพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ
แห่งชาติ พ.ศ. 2545 

2. ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ
เรื่องร้องเรียน 

 ภายใน 5 วัน คณะท างานพิจารณาจ่ายเงินช่วยเหลือเบื้องต้น 
ให้แก่ผู้รับบริการ ในกรณีที่ผู้รับบริการได้รับ
ความเสียหายจากการรักษาพยาบาล มาตรา 
41 แห่งพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ
แห่งชาติ พ.ศ. 2545 

3. แก้ไขปัญหา หรือยื่นสิทธิขอเงิน
ช่วยเหลือเบื้องต้น กรณีได้รับความ
เสียหายจากการรักษาพยาบาลใหผู้้
ร้อง/บุคลากร 

 ภายใน 15 วัน คณะท างานพิจารณาจ่ายเงินช่วยเหลือเบื้องต้น 
ให้แก่ผู้รับบริการ ในกรณีที่ผู้รับบริการได้รับ
ความเสียหายจากการรักษาพยาบาล มาตรา 
41 แห่งพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ
แห่งชาติ พ.ศ. 2545 

4. ติดตามผลการแก้ไขปญัญาหรอื
ผลการด าเนินการจดัการเรื่อง
ร้องเรียน 

 ภายใน 15 วัน คณะท างานพิจารณาจ่ายเงินช่วยเหลือเบื้องต้น 
ให้แก่ผู้รับบริการ ในกรณีที่ผู้รับบริการได้รับ
ความเสียหายจากการรักษาพยาบาล มาตรา 
41 แห่งพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ
แห่งชาติ พ.ศ. 2545 

5. รายงานผลการด าเนินการ  ภายใน 7 วัน คณะท างานพิจารณาจ่ายเงินช่วยเหลือเบื้องต้น 
ให้แก่ผู้รับบริการ ในกรณีที่ผู้รับบริการได้รับ
ความเสียหายจากการรักษาพยาบาล มาตรา 
41 แห่งพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ
แห่งชาติ พ.ศ. 2545 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน 

ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ
เรื่องร้องเรียน 

แก้ไขปัญหา หรือยื่นสทิธิขอเงินช่วยเหลือ
เบื้องต้น กรณีได้รับความเสียหายจากการ

รักษาพยาบาลใหผู้้ร้อง/บุคลากร 

ติดตามผลการแก้ไขปญัญาหรือผลการ
ด าเนินการจัดการเรื่องรอ้งเรียน 

รายงานผลการด าเนินการ 
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ผังควบคุมก ากับการด าเนินงานของคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน  
กรณีผู้ถูกร้องเรียนเป็น ข้าราชการ/ลูกจ้างประจ า/พนักงานราชการ/พนักงานกระทรวงสาธารณสุข

ถูกร้องเรียนเรื่องการกระท าผิดวินัย/ทุจริต รายละเอียดดังตารางที่ 9 
ตารางที่ 9  ตารางแสดงรายการการด าเนินงานของคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน 

ขั้นตอนการท างาน ผังงาน )Flow Chart( ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

1. ศูนย์ลูกค้าสมัพันธ์ (Customer 
Service) ส่งเรื่องร้องเรียนโดยการคัดแยก
เรื่อง ส่งให้คณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรยีน 

 
 
 
 

1 วัน 
 
 
 
 

ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer 
Service) 

2. เจ้าหน้าท่ีงานสารบรรณคณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน 
 

 

2 วัน 
คณะกรรมการ
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

3. คณะกรรมการตรวจสอบข้อเทจ็จริง
เรื่องร้องเรียน มอบหมายงานกฎหมาย รับ
เรื่องด าเนินการวิเคราะห์ สรุปเนื้อหา และ
เสนอความเห็น และจัดท าบันทึก 
ถึงประธานคณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรยีน 

 

7 วัน นิติกร 

4. ประธานคณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเรื่อง 
ร้องเรียน พิจารณาเรื่องตามที่งานกฎหมาย 
เสนอ ลงนามถึงผู้อ านวยการโรงพยาบาลฯ 

 

3 วัน  
คณะกรรมการ
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

5 . ผู้อ านวยการโรงพยาบาลฯ 
พิจารณาสั่งการ เรื่องที่เสนอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

3 วัน  

 
 
 
ผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลฯ 
พิจารณา 
 
 
 
 

ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Service) 

คณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน 

ลงทะเบียนรับ 
ในระบบสารบรรณ

คณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน 

งานกฎหมาย วิเคราะห์ สรุป
เนื้อหา และเสนอความเห็น 

ประธานคณะกรรมการ 
ตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน 

พิจารณาลงนาม 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาลฯ 
พิจารณาสั่งการ 
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ขั้นตอนการท างาน ผังงาน (Flow Chart) ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

6. ผู้อ านวยการโรงพยาบาลฯ พิจารณา
และสั่งการ โดย 
6 .1 มอบหมายให้คณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน
ตรวจสอบ ตรวจสอบและสืบสวน เบื้องต้น
ว่ากรณีตามเรื่องร้องเรียนมีมูลที่ควร
กล่าวหาว่าข้าราชการ /ลูกจ้างประจ า/

พนักงานราชการ/พนักงานกระทรวง
สาธารณสุข ผู้นั้นกระท าผิดหรือไม ่หรือ 
6 .2 แต่งตั้งคณะกรรมการสืบสวนเฉพาะ
กรณี เพื่อตรวจสอบและสืบสวน เบื้องต้น
ว่ากรณีตามเรื่องร้องเรียนมีมูลที่ควร
กล่าวหาว่าข้าราชการ /ลูกจ้างประจ า/

พนักงานราชการ/พนักงานกระทรวง
สาธารณสุข ผู้นั้นกระท าผิดหรือไม ่

 

 
 
 

7 วัน 
 
 
 
 

คณะกรรมการ
ตรวจสอบ

ข้อเท็จจริงเรื่อง
ร้องเรียน 

/คณะกรรมการ
สืบสวน 

7. คณะกรรมการตรวจสอบข้อเทจ็จริง
เรื่องร้องเรียนตรวจสอบ 
หรือคณะกรรมการสืบสวน 
ด าเนินการตรวจสอบสืบสวนข้อเทจ็จริง  
และรายงานผู้อ านวยการโรงพยาบาลฯ 

 

60 วัน  

คณะกรรมการ
ตรวจสอบ

ข้อเท็จจริงเรื่อง
ร้องเรียน 

/คณะกรรมการ
สืบสวน 

8. ผู้อ านวยการโรงพยาบาลฯ พิจารณาผล
การสืบสวน /พิจารณาในเบื้องต้น  
 
 
 
 
 
 
 

 

7 วัน 
ผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลฯ 

พิจารณา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

มอบหมายคณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่อง

ร้องเรียน 
หรือ 

แต่งตั้งคณะกรรมการ
สืบสวน เฉพาะกรณี 

 

คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง
เรื่องร้องเรียน 

หรือคณะกรรมการสืบสวน 
ด าเนินการตรวจสอบ สืบสวน

ข้อเท็จจริง  และรายงาน 
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ขั้นตอนการท างาน ผังงาน (Flow Chart) ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
8.1 กรณีไม่มีมูลที่ควรกล่าวหาว่า
ข้าราชการ /ลูกจ้างประจ า/พนักงาน

ราชการ/พนักงานกระทรวง
สาธารณสุข กระท าผิดวินัย ให้สั่งยุติ

เรื่อง และให้คณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียนรายงานผล
การด าเนินการให้ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Service)ทราบ เพ่ือ
ด าเนินการ 
แจ้งผู้ร้อง 
8.2 กรณีมีมูลที่ควรกล่าวหาว่า

ข้าราชการ /ลูกจ้างประจ า/พนักงาน
ราชการ/พนักงานกระทรวง

สาธารณสุข กระท าผิดวินัย และให้
คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง
เรื่องร้องเรียนรายงานผลการ
ด าเนินการให้ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Service)ทราบ เพ่ือ
ด าเนินการแจ้งผู้ร้อง 

  
 
 

  
 
 

 

 
5 วัน 

 

ศูนย์ลูกค้า
สัมพันธ์ 

(Customer 
Service) 

9. กรณีมีมูลที่ควรกล่าวหาว่า 
ข้าราชการ /ลูกจ้างประจ า/พนักงาน

ราชการ/พนักงานกระทรวง
สาธารณสุข กระท าผิดวินัย 
9.1 กรณีมีมูลที่ควรกล่าวหาว่า
กระท าผิดวินัยอย่างไม่ร้ายแรง โดยมี
พยานหลักฐานใน เบื้องต้นอยู่แล้ว 
และได้มีการแจ้งข้อกล่าวหาและสรุป
พยานหลักฐานให้ทราบ และรับฟังค า
ชี้แจงของผู้ถูกกล่าวหา และ
ผู้บังคับบัญชาซึ่งมีอ านาจสั่งบรรจุ 
เห็นว่าได้กระท าผิดตามข้อกล่าวหา 
ให้สั่งลงโทษตามควรแก่กรณี โดยไม่
ตั้งคณะกรรมการสอบสวนก็ได้ หรือ
จะแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน
วินัยอย่างไม่ร้ายแรงก็ได้ ทั้งนี้ ถ้าผล
การ สอบสวนเห็นว่าไม่ได้กระท าผิด
ตามข้อกล่าวหาก็ให้สั่งยุติเรื่อง และ
หากผลการสอบสวนเห็นว่ากระท าผิด
ตาม ข้อกล่าวหา ให้สั่งลงโทษ
ภาคทัณฑ์ ตัดเงินเดือน ลดเงินเดือน 
หรืองดโทษ แล้วแต่กรณี  

 60 วัน 
)กรณี

ความผิด
วินัยอย่าง

ไม่
ร้ายแรง(  

/ 
120 วัน 

)กรณี
ความผิด
วินัยอย่าง
ร้ายแรง(  

ผู้มีอ านาจ 
สั่งบรรจุบุคคล
นั้น 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
15 วัน 

ผู้มีอ านาจ 
สั่งบรรจุบุคคล
นั้น 

พิจารณา
ความผิด 

สั่งยุติเรื่อง รายงานผลการ
สอบสวนและ
เสนอความเห็น
ที่ได้พิจารณา
แล้ว 

แต่งตั้ง หรอืไม่แตง่ตั้ง
คณะกรรมการความผิดวินัย
อย่างไม่ร้ายแรง และสอบสวน 

ความผิดวินัย
อย่างไม่ร้ายแรง 

ความผิดวินัย
อย่างร้ายแรง 

แต่งตั้งคณะกรรมการ
ความผิดวนิัยอย่างร้ายแรง 
และสอบสวน 

ไม่กระท าผิด 

 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลฯ หรือผู้มีอ านาจ 
สั่งบรรจุบุคคลนั้น พิจารณาผลการสืบสวน/

พิจารณาในเบื้องต้น 

ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer 
Service) 
แจ้งผู้ร้อง 

ใหยุ้ติเรื่องได้ 
ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 

(Customer 
Service) 
แจ้งผู้ร้อง 

มีมูล ไมม่ีมูล 

มีมูล 
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ขั้นตอนการท างาน ผังงาน (Flow Chart) ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

9.2 กรณีมีมูลความผิดวินัยอย่าง
ร้ายแรง ให้ผู้บังคับบัญชาซึ่งมีอ านาจ
สั่งบรรจุ แต่งตั้งคณะกรรมการ
สอบสวนวินัยอย่างร้ายแรง เมื่อ
สอบสวนเสร็จให้รายงานผลการ
สอบสวนและเสนอความเห็นต่อผู้สั่ง
แต่งตั้ง คณะกรรมการสอบสวน และ
ได้พิจารณาแล้วเห็นว่าผู้ถูกกล่าวหา
ไม่ได้กระท าผิดตามข้อกล่าวหาให้สั่ง
ยุติเรื่อง และหากได้กระท าผิดตามข้อ
กล่าวหา ให้สั่งลงโทษภาคทัณฑ์ ตัด
เงินเดือน ลดเงินเดือน งดโทษ ปลด
ออก หรือ ไล่ออก แล้วแต่กรณี 

 

7 วัน  
 
 
 
 
 
 

ผู้มีอ านาจ 
สั่งบรรจุบุคคล

นั้น 

11.งานกฎหมาย ด าเนินการ 
11.1 รายงานผลการด าเนินการให้
ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Service) เพ่ือด าเนินการแจ้งผู้ร้อง 
11. 2 รายงานผลการด าเนินการให้
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลฯ หรือผู้มี
อ านาจสั่งบรรจุบุคคลนั้น ทราบ 

 

7 วัน  นิติกร 

12 .ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Service) ด าเนินการแจ้งผลการ
ด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ 

 

7 วัน 

ศูนย์ลูกค้า
สัมพันธ์ 

(Customer 
Service) 

 
 
 
 
 
 
 
 

สั่งลงโทษ ภาคทัณฑ์/ 
ตัดค่าจ้าง/ 

ลดขั้นค่าจ้าง/ 
งดโทษ 

แจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ 

ผู้มีอ านาจ 
สั่งบรรจุบุคคลนัน้ 

กระท าผิด 

ไม่ผิดวินัย ผิดวินัย 

สั่งลงโทษ ภาคทัณฑ์/ 
ตัดค่าจ้าง/ 

ลดขั้นค่าจ้าง/ 
งดโทษ/ปลดออก/ 

ไล่ออก 

สั่งยุติเรื่อง 

งานกฎหมาย  
รายงานผลการด าเนินการ 

1 . ศูนย์รับเรื่องร้องเรีย 
2 . ผู้อ านวยการโรงพยาบาลฯ หรือผู้มี

อ านาจสั่งบรรจุบุคคลนั้น 
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ขั้นตอนการท างาน ผังงาน (Flow Chart) ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

13. ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Service) ด าเนินการจัดเก็บข้อมูล 
บันทึกในระบบ ประมวลและสรุป
วิเคราะห์ผลการด าเนินงาน  

 
 
 
5 วัน  

 
 
 

ศูนย์ลูกค้า
สัมพันธ์ 

(Customer 
Service) 

14 .ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Service) จัดท ารายงาน สรุปผลการ
วิเคราะห์เสนอผู้บริหารตามล าดับชั้น
รายเดือน และรายงานประจ าปี 
 

 

7 วัน  

ศูนย์ลูกค้า
สัมพันธ์ 

(Customer 
Service) 

15 .ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Service) จัดเก็บเรื่องร้องเรียน 

 

3 วัน 

ศูนย์ลูกค้า
สัมพันธ์ 

(Customer 
Service) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เก็บข้อมูลในระบบ เพื่อการ
ประมวลผลและสรุปวิเคราะห ์

รายงานศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Service) 

จัดเก็บเรื่องร้องเรียน 

จัดท ารายงาน สรุปผลการวิเคราะห์ เสนอ
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลฯ )รายเดือน/

รายปี(  
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2. การตอบเรื่องร้องเรียน 
กรณีที่ 1 การตอบสนองเรื่องร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบผลการด าเนินการในเบื้องต้น ภายใน

ระยะเวลาที่ก าหนด (รายละเอียดแสดงในตารางที่ 2) ภายหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน 
- ตอบผู้ร้องเรียนในเบื้องต้น โดยศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) โรงพยาบาลสมเด็จพระ

ยุพราชสว่างแดนดิน ด้วยรูปแบบหนังสือภายนอก มีเนื้อหาประกอบด้วย 
1. เรียนถึง ชื่อผู้ร้องเรียน 
2. รายละเอียดอ้างถึงเรื่องร้องเรียนทีผู่้ร้องเรียนได้ร้องเรียนมาโดยสรุป 
3. บทส่งท้ายให้ระบุรายละเอียดว่า โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน ได้รับเรื่อง 

และมอบหมายหน่วยงานผู้รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้องพิจารณาแล้ว หากทราบผลประการใด จะแจ้งให้ทราบ
ต่อไป หรือรับทราบข้อเสนอแนะของท่านไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาแล้วลงนามโดยผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 

กรณีที่ 2 การตอบเรื่องร้องเรียนเมื่อทราบผลการด าเนินการพิจารณา หรือทราบผลความคืบหน้า
การด าเนินการตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้ 

- บันทึกข้อความ ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) มีเนื้อหาประกอบด้วย 
1. เรียน ผู้อ านวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน (ลงนามโดยคณะกรรมการฯ)
2. รายละเอียดกล่าวถึงหนังสือการร้องเรียนโดยสรุป 
3. รายงานผลการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ข้อเท็จจริง 

  4. ข้อพิจารณาและข้อเสนอ รายละเอียดได้ด าเนินการจัดการตามเรื่องร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว
เห็นสมควรแจ้งผู้ร้อง/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง ทราบ 

5. บทส่งท้าย จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาลงนามหนังสือตอบผู้ร้องเรียนต่อไป 
  6. ลงนามโดยผู้อ านวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน หรือรองผู้อ านวยการ 

ปฏิบัติราชการแทนผู้อ านวยการ 
- ตอบผู้ร้องเรียน ด้วยหนังสือราชการภายนอก มีเนื้อหาประกอบด้วย 

1. เรียนถึง ผู้ร้องเรียน 
2. รายละเอียดอ้างถึงเรื่องร้องเรียนโดยสรุป 
3. ชี้แจงผลการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ข้อเท็จจริง ผลสรุป 

4. ลงนามโดยผู้อ านวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน หรือรองผู้อ านวยการ
ปฏิบัติราชการแทนผู้อ านวยการ 

- หากกรณีเรื่องร้องเรียนส่งมาจากศูนย์ด ารงธรรม จังหวัดสกลนคร/ศูนย์ด ารงธรรม ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดสกลนคร  

1. เรียน ผู้ว่าราชการจังหวัด/นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดสกลนคร 
2. รายละเอียดอ้างถึงหนังสือที่น าส่งเรื่องร้องเรียน 
3. ชี้แจงผลการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ข้อเท็จจริง ข้อสรุป 

  4. ลงนามโดยผู้อ านวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน หรือรองผู้อ านวยการ 
ปฏิบัติราชการแทนผู้อ านวยการ 
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กรณีที่ 3 การตอบเรื่องร้องเรียนเมื่อทราบผลการด าเนินการพิจารณา หรือทราบผลความคืบหน้า

การด าเนินการตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้ ของหน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน 
- แจ้งคณะกรรมการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 

ด้วยบันทึกข้อความ มีเนื้อหาประกอบด้วย 
1. เรียน ประธานคณะกรรมการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 
2. รายละเอียดกล่าวถึงหนังสือการร้องเรียนโดยสรุปรายงานผลการด าเนินการ/ความคืบหน้า 

การจัดการเรื่องร้องเรียน ข้อเท็จจริง 
3. ข้อพิจารณาและข้อเสนอ รายละเอียดได้ด าเนินการจัดการตามเรื่องร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว 

เห็นสมควรแจ้งผู้ร้องทราบ 
4. บทส่งท้าย จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบและแจ้งผู้ร้องทราบต่อไปด้วย 
5. ลงนามโดยหัวหน้างาน/กลุ่มงานของหน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน 

3. การรายงาน 
การรายงานผลการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน สามารถรายงานได้ตามระบบการจัดการ 

เรื่องร้องเรียน ตามหัวข้อดังต่อไปนี้ 
3.1 รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณ (ทุก 6 เดือน) 
3.2 รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียนแยกเป็นรายเดือน 

3.2.1 รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียน จ าแนกตามช่องทางการร้องเรียน 
3.2.2 รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียน จ าแนกตามประเภทเรื่องร้องเรียน 
3.2.3 รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียน จ าแนกตามหน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 
3.2.4 รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียน จ าแนกตามบุคคลที่ถูกร้องเรียน 
3.2.5 รายงานสรปุจ านวนเรื่องร้องเรียน จ าแนกตามระดับความรุนแรง 
3.2.6 รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียน จ าแนกตามการด าเนินการตอบสนองภายใน 15 วัน 
3.2.7 รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียน จ าแนกตามสถานะเรื่องร้องเรียน 
3.2.8 รายงานสรุปแสดงหน่วยงานที่ได้รับค าชมเชย 
3.2.9 รายงานแสดงรายละเอียดเรื่องร้องเรียนทั้งหมด 



25  

4. แบบฟอร์มที่เกี่ยวข้อง 
 
4.1 แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน 

แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน/ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 

เขียนค าร้องเรียน ที่ ศูนย์ลูกค้าสมัพันธ์ 
โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสวา่งแดนดิน 

วันท่ี      เดือน                  พ.ศ.         . 

เร่ือง                . 

เรียน ผู้อ านวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 

1. ข้อมูลส่วนตัว 

ข้าพเจ้า  ช่ือ – สกลุ                    อายุ    ปี 
เลขประจ าตัวประชาชน        หมายเลขโทรศัพท ์       
ทีอ่ยู ่                . 

2. ข้าพเจ้าขอยื่นค าร้องเรียนโดยมีเนื้อหาโดยสรุปให้เข้าใจได้ ดังนี ้

             
             
             
             
             
             
             
              

3. ข้าพเจ้ามีความต้องประสงค์ให้โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน ด าเนินการ ดังนี้ 

             
             
             
             
             
             
              

1. ข้าพเจ้าในฐานะผู้ร้องเรียนได้รับทราบขณะร้องเรียนแล้วว่า 
 1.1 ข้อความข้างต้นที่ข้าพเจ้าได้ท าการเขียนหรือบันทึกนั้น ถูกต้องตรงตามเจตนารมณ์ที่แท้จริงของข้าพเจ้า และมีข้อมูลเป็นความจริงทุกประการ ทั้งนี้หากต่อมาได้มีการ

ตรวจสอบพบว่าข้อความดังกล่าวไม่เป็นความจริง และก่อให้เกิดความเสียหายกับบุคคลอื่น ข้าพเจ้าอาจถูกผู้เสียหายด าเนินการทางกฎหมายทั้งทางแพ่งและอาญาต่อไปได้ 
 1.2 ข้าพเจ้ายินยอมที่จะเปิดเผยข้อมูลเรื่องร้องเรียนของข้าพเจ้า ต่อเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน รวมทั้งผู้บังคับบัญชา ของโรงพยาบาลสมเด็จ

พระยุพราชสว่างแดนดิน 
 1.3 ข้าพเจ้าจะต้องติดตามเรื่องด้วยตนเอง กรณีไม่ติดตามเรื่องเกินกว่า 2 เดือน หรือเจ้าหน้าที่ไม่สามารถติดต่อสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมได้ ข้าพเจ้ายินยอมให้โรงพยาบาลฯ 

ยุติเรื่องร้องเรียนของข้าพเจ้า 
2. ท่านสามารถติดตามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ได้ในวันและเวลาราชการ โทรศัพท์หมายเลข......................................กรุณาแจ้งชื่อ - นามสกุล วัน เดือน ปี ที่ท่านยื่นเรื่องร้องเรียน
กับเจ้าหน้าที่ 

3. ข้าพเจ้าได้แนบหลักฐานประกอบเรื่องร้องเรียน และหลักฐานอื่นที่เป็นประโยชน์ ดังนี้ (ถ้ามี) 
        ส าเนาบัตรประชาชน หรือส าเนาทะเบียนบ้านของผู้ร้องเรียน 

หนังสือมอบหมาย หรือหนังสือมอบอ านาจ /หลักฐานที่แสดงเหตุจ าเป็น (กรณีร้องเรียนร้องทุกแทน) 
เอกสารภาพถ่ายประกอบการร้องเรียน จ านวน.....................................................ภาพ 
พยานหลักฐานที่เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ จ านวน.......................................แผ่น/ฉบับ 
หลักฐานอื่น (โปรดระบ)ุ  

 
 
 
 
 
 

ลายมือช่ือ    ผู้รับเรื่องร้องเรียน 

    (      ) 

วันที ่      เดือน   พ.ศ.    
 

ลายมือช่ือ     ผู้ร้องเรยีน 

    (      ) 

วันที ่      เดือน   พ.ศ.    
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4.2 แบบฟอร์มรายงานเรื่องร้องเรียน 

รายงานสรุปเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 
ประจ าเดือน                          . 

ข้อคิดเห็นเรื่องร้องเรียนประจ าเดือน                                                     มีผู้ร้องเรียนต่อหน่วยงาน
ในสังกัดโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน จ านวน                 แห่ง ได้รับเรื่องทั้งหมด 
จ านวน                       เรื่อง แบ่งเป็นข้อคิดเห็น จ านวน                              เรื่อง เรื่องร้องเรียน 
จ านวน                    เรื่อง คิดเป็นร้อยละ                   ค าชมเชย จ านวน               เรื่อง คิดเป็นร้อยละ                                            
ซึ่งมรีายละเอียดดังต่อไปนี้ 

ตารางที่ 1 จ านวนเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน จ าแนกตามช่องทางเรื่อง
ร้องเรียน 

ช่องทางเรื่องร้องเรียน จ านวนเรื่อง ร้อยละ 
1.   

2.   

รวม  100 

 
ตารางที่ 2 จ านวนเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน จ าแนกตามประเภทเรื่อง
ร้องเรียน 

ประเภทเรื่องร้องเรียน จ านวนเรื่อง ร้อยละ 
1.   

2.   

รวม  100 

 
ตารางที่ 3 จ านวนเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน จ าแนกตามหน่วยงานที่ได้รับ
เรื่องร้องเรียน 

หน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียน จ านวนเรื่อง ร้อยละ 
1.   

2.   

รวม  100 

 
ตารางที่ 4 จ านวนเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน จ าแนกตามบุคคลที่ถูกร้องเรียน 

บุคคลที่ถูกร้องเรียน จ านวนเรื่อง ร้อยละ 
1.   

2.   

รวม  100 
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ตารางที่ 5 จ านวนเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน จ าแนกตามระดับความรุนแรง 

ระดับเรื่องร้องเรียน จ านวนเรื่อง ร้อยละ 
ระดับ 1.   

ระดับ 2.   

ระดับ 3.   

ระดับ 4.   

ระดับ 5.   

รวม  100 

ตารางที่ 6 จ านวนเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน จ าแนกตามการด าเนินการ
ตอบสนองภายใน 15 วัน 

การตอบสนองภายใน 15 วัน จ านวนเรื่อง ร้อยละ 
1. ตอบสนองได้ภายใน 15 วัน   

2. ไม่สามารถตอบสนองได้ ภายใน 15 วัน   

รวม  100 

ตารางที ่7 จ านวนเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน จ าแนกตามสถานะเรื่องร้องเรียน 
สถานะเรื่องร้องเรียน จ านวนเรื่อง ร้อยละ 

1.ยุติเรื่อง   

2.อยู่ระหว่างด าเนินการ   

รวม  100 

ตารางที่ 8 แสดงจ านวนหน่วยงานที่ได้รับค าชมเชย 
หน่วยงานที่ได้รับค าชมเชย จ านวนเรื่อง ร้อยละ 

1.   

2.   

รวม  100 

สรุป                                                                                                                               
                                                                                                                                  . 
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5. การติดตาม 
การติดตามเรื่องร้องเรียนจากหน่วยงานในสังกัดของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชสว่างแดนดิน 

กรณีด าเนินการเอง โดยให้หน่วยงานรายงานให้ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) โรงพยาบาลสมเด็จพระ
ยุพราชสว่างแดนดิน ทราบภายในวันที่ 5 ของเดือนถัดไป 

แบบฟอร์มการติดตาม  

 
 

 
แบบติดตาม (กรณีขอทราบผลการด าเนินการ) 

 

 
 

 


