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ค าน า 
 

คู่มอืการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีน  ( Complaint Management Standard Operation 
Procedure ) มแีนวทางการด าเนินงานเรื่องรอ้งเรยีนการปฏบิตังิานหรอืการให้บรกิารของเจา้หน้าที ่             
และการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนการทุจรติและประพฤตมิชิอบของเจา้หน้าทีภ่ายในหน่วยงาน  จดัท าขึน้เพื่อเป็น
แนวทางการด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของโรงพยาบาลพบิูลยร์กัษ์ เพื่อให้มัน่ใจว่ากระบวนการรบั
เรื่องรอ้งเรยีนทัว่ไป และด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของโรงพยาบาลพบิูลยร์กัษ์ได้มกีารปฏบิตัติาม
ขัน้ตอนการปฏบิตังิานที่สอดคล้องกบัขอ้ก าหนด ระเบยีบหลกัเกณฑเ์กี่ยวกบัการรบัเรื่องรอ้งเรยีนและ
ด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมปีระสทิธภิาพ และเพื่อให้บุคลากรหรอื
เจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบดา้นการด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของผูบ้รโิภคดา้นสุขภาพใชเ้ป็นแนวทางใน
การปฏบิตังิานและด าเนินการแกไ้ขปัญหาตามขอ้รอ้งเรยีนที่ไดร้บัจากช่องทางการรอ้งเรยีนต่างๆ โดยระ
บวนการและวธิกีารด าเนินงานต้องเป็นไปในทศิทางเดยีวกนัคณะกรรมการประเมนิคุณธรรมและความ
โปรง่ใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน โรงพยาบาลพบิูลยร์กัษ์  ขอขอบคุณคณะท างานจดัท าแผนและ
ผูม้สี่วนรว่มในการจดัท าคู่มอืฉบบันี้   มา ณ โอกาสน้ีดว้ย 
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วตัถปุระสงค ์
๑. เพื่อให้การด าเนินงานจดัการข้อร้องเรยีนของโรงพยาบาลพบิูลย์รกัษ์ มกีารปฏบิตัิงาน

สอดคลอ้งกบัเกณฑก์ารพฒันาคุณภาพการบรหิารจดัการภาครฐั (PMQA) 
๒. เพื่อใหม้ัน่ใจไดว้่ามกีารปฏบิตัติามขอ้ก าหนดระเบยีบ หลกัเกณฑเ์กีย่วกบัการจดัการขอ้

รอ้งเรยีนทีก่ าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ และมปีระสทิธภิาพ 
๓. เพื่อใหค้วามคดิเหน็ / ค ารอ้งเรยีนของผูร้บับรกิารไดร้บัการตอบสนองทีเ่หมาะสมและ

น าไปสู่การปรบัปรุงระบบงานใหด้ยีิง่ขึน้ 
๔. เพื่อเพิม่ความไวในการรบัรูปั้ญหาและเกดิการตอบสนองทีร่วดเรว็และเหมาะสม 
๕. เพื่อเป็นแนวทางขัน้ต้นในการเจรจาต่อรองไกล่เกลีย่ เพื่อป้องกนัการฟ้องรอ้ง 
๖. เพื่อสรา้งความตระหนกัใหแ้ก่หน่วยงานและเจา้หน้าทีไ่ดใ้ส่ใจและทบทวนขอ้รอ้งเรยีนที่

เกดิขึน้ซ ้าๆ 
๗. เพื่อใหม้ัน่ใจว่ากระบวนการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนและด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีนไดม้กีาร

ปฏบิตัติามขัน้ตอนการปฏบิตังิานทีส่อดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด ระเบยีบหลกัเกณฑเ์กีย่วกบั
การรบัเรือ่งรอ้งเรยีนและด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีก่ าหนดไวอ้ย่างครบถว้นและมี
ประสทิธภิาพ 

๘. เพื่อใหบุ้คลากรหรอืเจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบดา้นการด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของ
ผูร้บับรกิารใชเ้ป็นแนวทางในการปฏบิตังิานและด าเนินการแกไ้ขปัญหาตามขอ้รอ้งเรยีนที่
ไดร้บัจากช่องทางการรอ้งเรยีนต่าง ๆ โดยกระบวนการและวธิกีารด าเนินงานตอ้งเป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนั 

 
ขอบเขต 
 รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามความคดิเหน็ แบบแสดงความคดิเหน็หรอืแบบสอบถามความ
พงึพอใจต่อการบรกิาร หรอื แบบรายงานขอ้รอ้งเรยีนของผูร้บับรกิารจาก ตูแ้สดงความคดิเหน็ จาก 
Web Site ของหน่วยงาน http://wwwphiboonrak.go.th/  จดหมาย น ามาสู่การวเิคราะหข์อ้มลู น าส่งให้
ผูเ้กีย่วขอ้งด าเนินการตอบสนอง/แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน และน าเขา้สู่การทบทวนในคณะกรรมการรบัเรือ่ง
รอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์และคณะกรรมการบรหิารโรงพยาบาลพบิลูยร์กัษ์ 
 
 
 
 
 

http://wwwphiboonrak.go.th/%20จดหมาย
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ค าจ ากดัความ 

 เร่ืองร้องเรียน  หมายถงึ ค ารอ้งเรยีนจากผูป่้วย ญาต ิ ผู้รบับรกิาร ทัง้บุคลากรภายนอก
และภายในหน่วยงาน ทีไ่ม่ไดร้บัการตอบสนองความต้องการหรอืความคาดหวงั ท าใหเ้กดิ
ความไมพ่งึพอใจ และแจง้ขอใหต้รวจสอบ แกไ้ข หรอืปรบัเปลีย่นการด าเนินการ 

 ข้อเสนอแนะ หมายถงึ ค ารอ้งเพื่อแจง้ใหท้ราบ หรอืแนะน า เพื่อการปรบัปรงุระบบการ
บรกิาร สิง่แวดลอ้ม และอื่น ๆ ของโรงพยาบาลพบิลูยร์กัษ์ 

 
 * ผูร้้องเรียน  หมายถงึ ผูป่้วย ญาต ิ ผูร้บับรกิาร ประชาชนทัว่ไป องคก์รภาครฐั เอกชน ผูม้ ี
ส่วนไดส้่วนเสยี ตลอดจนผูม้าตดิต่อ ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมวีตัถุประสงคค์รอบคลุมการรอ้งเรยีน / 
การใหข้อ้เสนอแนะ/ การใหข้อ้คดิเหน็ / การชมเชย / การสอบถาม หรอืรอ้งขอขอ้มลูช่องทางการรบั
เร่ืองร้องเรียน หมายถงึ ช่องทางทีส่ามารถรบั/ส่งเรือ่งรอ้งเรยีนได ้ ประกอบดว้ยตูร้บัเรือ่งรอ้งเรยีน 
ศูนยร์บัเรือ่งราวรอ้งทุกข ์ 
งานประชาสมัพนัธ ์ หนังสอืถงึผูอ้ านวยการ รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง รอ้งเรยีนผ่านทางเวบ็ไซต ์ Line หรอื
ช่องทางอื่น ๆ เช่น ผ่านสื่อ 
 * การจดัการข้อร้องเรียน หมายถงึ การจดัการในเรื่องขอ้รอ้งเรยีน ขอ้เสนอแนะ ขอ้คดิเหน็                          
ค าชมเชย การสอบถาม หรอืรอ้งขอขอ้มลู โดยมขีัน้ตอนการปฏบิตังิานไดแ้ก่ 
 ๑. การแต่งตัง้ คณะกรรมการจดัการขอ้รอ้งเรยีนและขอ้ชมเชยระดบัหน่วยงาน 
 ๒. การรบัขอ้รอ้งเรยีน 
 ๓. การพจิารณาจ าแนกระดบัและจดัการขอ้รอ้งเรยีน 
 ๔. การรบัและรวบรวมขอ้รอ้งเรยีนจากหน่วยงานต่าง ๆ 
 ๕. การจดัท ารายงานสรุปผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีนรายไตรมาส 
 ๖. การก าหนดมาตรการป้องกนัแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีน 
 ๗. การน ามาตรการป้องกนัแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีนไปปฏบิตัิ 
 * การเจรจาต่อรอง ไกล่เกล่ีย ขัน้ต้น หมายถงึ การทีท่มีเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงานเจรจา
ไกล่เกลีย่เฉพาะหน้าก่อน เมือ่พบเหตุการณ์ทีม่แีนวโน้มทีจ่ะฟ้องรอ้งหรอืรอ้งเรยีน 
 * คณะกรรมการจดัการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน หมายถงึ บุคคลทีไ่ดร้บัการแต่งตัง้ให้
เป็นผูร้บัผดิชอบการจดัการขอ้รอ้งเรยีน / ชมเชยของหน่วยงาน 
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ระดบัความรนุแรง แบ่งเป็น ๔ ระดบั 

 
 ระดบั นิยาม เวลาในการ

ตอบสนอง 
ผูร้บัผดิชอบ 

๑ ขอ้คดิเหน็ 
ขอ้เสนอแนะ 

ผูร้อ้งเรยีนไมไ่ดร้บัความเดอืดรอ้น  
แต่ตดิต่อมาเพื่อใหข้อ้เสนอแนะ/ให้
ขอ้คดิเหน็/ชมเชยในการใหบ้รกิาร 

ไมเ่กนิ ๕ วนั 
ท าการ 

หน่วยงาน 

๒ ขอ้รอ้งเรยีน
เรือ่งเลก็ 

-การรอ้งเรยีนเกีย่วกบัพฤตกิรรมการ
ใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีใ่นหน่วยงาน 
-การรอ้งเรยีนเกีย่วกบัคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร 

ไมเ่กนิ ๑๕ วนั 
ท าการ 

หน่วยงาน 

๓ ขอ้รอ้งเรยีน
เรือ่งใหญ่ 

-ผูร้อ้งเรยีนไดร้บัความเดอืดรอ้นมกีาร
โตแ้ยง้เกดิขึน้ไมส่ามารถแก้ไขไดโ้ดย
หน่วยงานเดยีวตอ้งอาศยัทมีไกล่เกลีย่
และอ านาจคณะกรรมการบรหิารในการ
แกไ้ข 
-เรือ่งทีส่รา้งความเสื่อมเสยีต่อชื่อเสยีง
ของ รพ. 

ไมเ่กนิ ๓๐ วนั 
ท าการ 

-ทมีไกล่เกลีย่ 
-คณะกรรมการ
บรหิาร รพ. 

๔ การฟ้องรอ้ง ผูร้อ้งเรยีนไดร้บัความเดอืดรอ้นและ
รอ้งเรยีนต่อสื่อมวลชน หรอื
ผูบ้งัคบับญัชาระดบัจงัหวดัหรอืมกีาร
ฟ้องรอ้งเกดิขึน้ 

ไมเ่กนิ ๖๐ วนั 
ท าการ 

-ทมีไกล่เกลีย่ 
-คณะกรรมการ
บรหิาร รพ. 
-หน่วยงาน
ระดบัสงูขึน้ไปเช่น 
สสจ. 

 
นโยบายปฏิบติั 

๑. จดัตัง้คณะกรรมการรบัขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์ มหีน้าทีร่บัเรือ่งราวรอ้งเรยีน ฟ้องรอ้ง 
บรหิาร 

จดัการขอ้รอ้งเรยีน รวมถงึการใหค้ าปรกึษา แนะน า ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบขอ้มลู ขอ้เทจ็จรงิ
เบือ้งตน้ และจดัท ารายงานเสนอคณะกรรมการบรหิารเพื่อพจิารณาใหก้ารปรบัปรงุเชงิระบบต่อไป 

๒. จดัตัง้คณะกรรมการเจรจาไกล่เกลีย่ โดยมหีน้าทีก่ าหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกลีย่
ดว้ยสนัตวิธิ ีก ากบั ตดิตามประเมนิผล รวมทัง้ไกล่เกลีย่กรณพีพิาท/ขอ้ขดัแยง้ ทีเ่กดิขึน้ในหน่วยงาน 
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3. ก าหนดใหม้ชี่องทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน    ไดแ้ก่ 

 - ตูร้บัเรือ่งราวรอ้งเรยีน / ขอ้คดิเหน็ 
 - รอ้งเรยีนผ่านทางจดหมายถงึผูเ้กีย่วขอ้ง 
 - รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง กรณไีม่มหีนงัสอืรอ้งเรยีน ใหม้กีารบนัทกึรายละเอยีดการ

รอ้งเรยีนพรอ้มชื่อ นามสกุล ลงลายมอืชื่อ พรอ้มทีอ่ยู ่เบอรโ์ทรศพัทท์ีส่ามารถตดิต่อได้ 
 - รอ้งเรยีนทางโทรศพัท ์ ใหม้กีารบนัทกึรายละเอยีดการรอ้งเรยีน พรอ้มทีอ่ยู ่ เบอร์

โทรศพัท ์ทีส่ามารถตดิต่อได ้
 - รอ้งเรยีนผ่านทางอนิเทอรเ์น็ต เช่น เฟสบุ๊ค อเีมลล ์เวบ็ไซต ์กระทูต่้าง ๆ เป็นตน้ ให้

ผูด้แูลระบบรวบรวมขอ้มลู 
 - รอ้งเรยีนทางสื่อ สิง่พมิพ ์สื่อมวลชน ใหร้วบรวมขอ้มลู 

4. ใหทุ้กฝ่าย / งาน น ามาตรฐานเชงินโยบาย เรื่อง “การบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีน”                   
ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏบิตั ิควบคุม ก ากบั ตดิตาม ในหน่วยงาน 
       
ระบบการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนโรงพยาบาลพิบลูยร์กัษ์ 
รายละเอียดของขัน้ตอนการปฏิบติังาน 

๑) การแต่งตัง้ผูร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 
ผูอ้ านวยการโรงพยาบาล 
 ๑.๑ ก าหนดสถานทีจ่ดัตัง้ศูนย ์/ จดุรบัขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 
 ๑.๒ ก าหนดเจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 
 ๑.๓ พจิารณาคุณสมบตัขิองบุคลากรทีเ่หมาะสม เพื่อก าหนดเจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบจดัการขอ้
รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 
 ๑.๔ ออก/แจง้ค าสัง่แต่งตัง้เจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงานพรอ้มทัง้แจง้
ใหบุ้คลากรภายในหน่วยหน่วยงานทราบเกีย่วกบัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 
๒)  การบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากช่องทางต่าง ๆ 
 ในแต่ละวนั เจา้หน้าทีต่อ้งด าเนินการรบัและตดิตามตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนทีเ่ขา้มายงัศูนยฯ์ จาก
ช่องทางต่าง ๆ ดงันี้ 

- โทรศพัท ์
- รอ้งเรยีนกบัเจา้หน้าที่  
- หนงัสอื / จดหมาย 
- เวบ็ไซต ์ของโรงพยาบาลพบิลูยร์กัษ์ 
- อื่น ๆ เช่น กล่องแสดงความคดิเหน็ 
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๓) การบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน 

เจา้หน้าทีฯ่ 
a. ทุกช่องทางทีม่กีารรอ้งเรยีน เจา้หน้าทีต่อ้งบนัทกึขอ้รอ้งเรยีนลงบนแบบฟอรม์บนัทกึ

ขอ้รอ้งเรยีน แบบฟอรม์ Complaint Form 
b. การกรอกแบบฟอรม์บนัทกึขอ้รอ้งเรยีน แบบฟอรม์ Complaint Form ควรถามชื่อ-สกุล 

หมายเลขโทรศพัทต์ดิต่อกลบัของผูร้อ้งเรยีนเพื่อเป็นหลกัฐานยนืยนัและป้องกนัการ
กลัน่แกลง้ รวมทัง้เป็นประโยชน์ในการแจง้ขอ้มลูการด าเนินกาแกไ้ข/ปรบัปรงุกลบัแก่ผู้
รอ้งเรยีน 

๔) การวเิคราะหร์ะดบัขอ้รอ้งเรยีน 
๑. โรงพยาบาลพบิลูยร์กัษ์ จดัตัง้ศูนยจ์ดัการขอ้รอ้งเรยีนโดยมอบหมายใหม้ผีูร้บัผดิชอบที่

ชดัเจน เบอรโ์ทรศพัท ์/ E-mail 
๕) ระยะเวลาการแกไ้ขปัญหาการรอ้งเรยีนของผูร้บับรกิารภายในก าหนดดงันี้ 

๕.๑ ภายในเวลา 10 วนัท าการ 
ไดแ้ก่เรือ่งรอ้งเรยีนทีม่ขีอ้มลูครบถว้น สามารถตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิจากฐานขอ้มลูของ รพ.
ได ้

 ๕.๒ ภายในเวลา ๓๐ วนั ท าการ 
  ได้แก่ เรื่องร้องเรยีนที่มขี้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องท าหลกัฐาน
เพิม่เตมิ 
 ๕.๓ ภายในเวลา ๖๐ วนัท าการ 
  ไดแ้ก่ เรือ่งรอ้งเรยีนทีม่ขีอ้มลูไมค่รบถว้น ตอ้งสบืหาข้อเทจ็จรงิ 
 ๕.๔ ภายใน ๗ วนัท าการ 
  ไดแ้ก่การรอ้งเรยีนเรือ่งการจดัซือ้จดัจา้ง ตามระเบยีบพสัดุภาครฐั กระทรวงการคลงั พ.ศ. ๒๕๖๐ 

๖) การนบัระยะเวลา ใหเ้ริม่นับตัง้แต่วนัทีป่รากฏอยูใ่นเขตขอ้มลู “วนัทีร่บั” ของระบบงานบรหิาร
เรือ่งรอ้งเรยีนของแต่ละหน่วยงาน 

๗) การก าหนดว่า เรื่องร้องเรยีนใด จะเข้าอยู่กลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการ
รอ้งเรยีน ของผู้รบับรกิารนัน้ให้หน่วยงานที่ด าเนินการเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในหน้า “บนัทกึขอ้มูล
การรบัเรื่องร้องเรยีน” ของระบบงานบรหิารเรื่องร้องเรียน นอกจากนี้ เห็นสมควรให้มีการ
จัดล าดับชัน้ความส าคัญของเรื่องร้องเรียนโดยก าหนดประเภทของเรื่องร้องเรียนที่ต้อง
ด าเนินการอยา่งเรง่ด่วนดงันี้ 

๗.๑ เรือ่งรอ้งเรยีนทีม่ผีลกระทบต่อประชาชนในวงกวา้งในเรื่องของความปลอดภยัซึง่มี
ผลต่อสุขภาพและอาจเป็นอนัตรายถงึชวีติ 

๗.๒ เรือ่งรอ้งเรยีนทีก่่อใหเ้กดิความเขา้ใจผดิและท าให้เกดิความไม่ปลอดภยั 
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๗.๓ เรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วขอ้งกบัเรือ่งทีเ่ป็นนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข  

ทัง้นี้  ขอใหผู้้รบัเรื่อง/ผูด้ าเนินการเสนอเรื่องและด าเนินการใหเ้ป็นไปตามเกณฑร์ะยะเวลาการ
แกไ้ขปัญหาการรอ้งเรยีนของแต่ละกลุ่มดว้ย 

 
การรบัเร่ืองร้องเรียน 

๑. ประเดน็ทีส่ามารถรบัร้องเรียน เมือ่ผูร้บับริการประสบปัญหาเกีย่วกบัการปฏิบติังานหรือ                         
การให้บริการของเจ้าหน้าทีข่องโรงพยาบาลพิบูลยร์กัษ์ ประเดน็ทีส่ามารถรอ้งเรยีน  เช่น 

- ไดร้บัอนัตรายจากการรบับรกิาร หรอืใชย้า ทัง้ทีไ่ดป้ฏบิตัติามวธิใีช้ ค าแนะน าหรอืขอ้ควร
ระวงัตามทีฉ่ลากระบุแลว้ 

- เครือ่งมอื เครือ่งใช ้ยาและเวชภณัฑท์ีจ่ าเป็นประจ าสถานนพยาบาลไมเ่ป็นไปตามทีก่ าหนด 
- ค่าใชจ้่ายทางดา้นการรกัษาพยาบาลไมเ่ป็นธรรม 
- การรกัษาไมไ่ดม้าตรฐาน 
- กระท าผดิจรรยาบรรณ และจรยิธรรม 
- ไมไ่ดร้บัความสะดวกในการรบับรกิาร 
-  ไมไ่ดร้บัการบรกิารทีด่ ีหรอื ไมต่รงกบัความเจบ็ป่วย หรอืความตอ้งการ 

 -  พบการทุจรติและประพฤตมิชิอบของเจา้หน้าทีแ่ละหน่วยงานภายในหน่วยงานราชการ 
 
 ๒. การร้องเรียนการทุจรติและพฤติมิชอบ กรณีการจดัซ้ือจดัจ้างและการบริหารพสัดุ
ภาครฐั 
 ตามระเบยีบกระทรวงการคลงั ว่าด้วยการจดัซือ้จดัจา้งและการบรหิารพสัดุภาครฐั พ.ศ. ๒๕๖๐ 
หมวด ๑๐ ข้อ ๒๒๐ ผู้ใดเห็นว่าหน่วยงานของรฐัมไิด้ปฏิบตัิให้เป็นไปตามหลกัเกณฑ์และวิธีการที่
ก าหนดในกฎหมายว่าด้วยการจดัซื้อจดัจ้างและการบรหิารพสัดุภาครฐั กฎกระทรวง ระเบียบ หรอื
ประกาศทีอ่อกตาม 
 ความในกฎหมายว่าด้วยการจดัซื้อจดัจ้างและการบรหิารพสัดุภาครฐั มสีิทธิร้องเรยีนไปยงั
หน่วยงานของรฐันัน้หรอืคณะกรรมการพจิารณาอุทธรณ์ แลว้แต่กรณไีด.้- ดงันี้ 

การยื่นข้อร้องเรยีนตามวรรคหนึ่ง ต้องด าเนินการภายใน ๑๕ วนั นับแต่วนัที่รู้หรอืควรรู้ว่า
หน่วยงานของรฐันัน้มไิด้ปฏบิตัิให้เป็นไปตามหลกัเกณฑ์และวธิกีารที่ก าหนดในกฎหมายว่าด้วยการ
จดัซือ้จดัจา้งและการบรหิารพสัดุภาครฐั กฎกระทรวง ระเบยีบ หรอืประกาศทีอ่อกตามความในกฎหมาย
ว่าดว้ยการจดัซือ้จดัจา้งและการบรหิารพสัดุภาครฐั 
 ขอ้ ๒๒๑ การร้องเรยีนต้องท าเป็นหนังสอืลงลายมอืชื่อผู้ร้องเรยีน ในกรณีผู้ร้องเรยีนเป็นนิติ
บุคคลต้องลงลายมอืชื่อของกรรมการซึง่เป็นผูม้อี านาจกระท าการแทนนิตบิุคคลและประทบัตราของนิติ
บุคคล(ถา้ม)ี 
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 หนังสอืรอ้งเรยีนตามวรรคหนึ่ง ต้องใชถ้้อยค าสุภาพ และระบุขอ้เทจ็จรงิและเหตุผลอนัเป็นเหตุ
แห่งการรอ้งเรยีนใหช้ดัเจน พรอ้มแนบเอกสารหลกัฐานทีเ่กีย่วขอ้งไปดว้ย 
 ข้อ ๒๒๒ ในกรณีที่หน่วยงานของรฐัได้รบัเรื่องร้อยเรยีนตามข้อ ๒๒๐ ให้หน่วยงานของรฐั
พจิารณาขอ้รอ้งเรยีนให้แล้วเสรจ็โดยเรว็ แล้วแจง้ผลให้ผู้รอ้งเรยีนทราบโดยไม่ชกัช้า พรอ้มทัง้แจ้ งให้
คณะกรรมการพจิารณาอุทธรณ์ทราบดว้ย 
 ข้อ ๒๒๓ ในกรณีที่คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ได้ร ับเรื่องร้องเรียนตามข้อ ๒๒๐ ให้
คณะกรรมการพจิารณาอุทธรณ์พจิารณาขอ้รอ้งเรยีนใหแ้ลว้เสรจ็โดยเรว็ โดยให้ด าเนินการตามมาตรา 
๔๓ วรรคสี ่แลว้แจง้ผลใหผู้ร้อ้งเรยีนและหน่วยงานของรฐัทราบดว้ย 
 ค าวนิิจฉยัของคณะกรรมการพจิารณาอุทธรณ์ใหเ้ป็นทีสุ่ด 
 คณะกรรมการพจิารณาอุทธรณ์อาจก าหนดรายละเอียดอื่นเพิม่เติมได้ตามความจ าเป็นเพื่อ
ประโยชน์ในการด าเนินการ 

๓.ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 
  (๑) โทรศพัท ์ทีห่มายเลข ๐๔๒-๑๕๐๐๗๖  
  (๒) รอ้งเรยีนกบัเจา้หน้าที ่ณ ศูนยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีน 
  (๓) หนงัสอื / จดหมาย 
  (๔) เวบ็บอรด์ ของศูนยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีน 
  (๕) ตูแ้สดงความคดิเหน็ 
 ๔. หลกัเกณฑก์ารพิจารณากลัน่กรองเร่ืองร้องเรียนเบือ้งต้น 
  ๑. การรอ้งเรยีนทีม่ขีอ้มลูไมช่ดัเจน ไมเ่พยีงพอ หรอืไมส่ามารถหาแหล่งขอ้มลูเพิม่เตมิ
ไดใ้หย้ตุเิรือ่ง เกบ็เป็นขอ้มลู และแจง้ผูร้อ้งเรยีนทราบถงึเหตุผล กรณตีดิต่อผูร้อ้งเรยีนได้ 
  ๒. การรอ้งเรยีนทีเ่กดิจากความเขา้ใจผดิของผูร้อ้งเรยีน หรอื เป็นเรือ่งรอ้งเรยีนที่
เจา้หน้าทีผู่ร้บัเรือ่งรอ้งเรยีนสามารถใหข้อ้มลู/ไกล่เกลีย่ได ้ใหย้ตุเิรือ่ง และเกบ็เป็นขอ้มลู 
  ๓. กรณผีูร้อ้งเรยีนใหข้อ้มลูทีม่เีนื้อหาในเชงิ “แนะน า การเสนอแนะ” ไมจ่ดัว่าเป็นเรือ่ง
รอ้งเรยีนทีต่อ้งด าเนินการภายในระยะเวลาทีก่ าหนด (กลุ่มทา้ทาย) โดยใหพ้จิารณายตุเิรือ่ง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



8 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนการด าเนินงานแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรยีน / ร้องทุกข์ 

เร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ช่องทาง 
-บคุคล 

-โทรศพัท์ 

-จดหมาย 

- เว็บไซต์ 

-กลอ่งแสดง
ความคิดเห็น 

 

1.ประสานทางโทรศพัท์ 

2.ประสานทางหนงัสอืราชการ 
3.ลงพืน้ท่ี (รพ.ที่เก่ียวข้อง/ผู้ ร้อง) 
เพื่อตรวจสอบข้อเท็จจริงและหาข้อมลูเพิ่มเติม 

ไกลเ่กลีย่/แก้ไข 

จดัการปัญหา 

ได้ ไมไ่ด้ 

ยตุิเร่ือง คณะกรรมการพิจารณา 

เร่ืองร้องเรียน ด าเนินการ 

แจ้งผู้ ร้องเรียน / ต้นเร่ือง 
ยตุิเร่ือง 

บนัทกึข้อมลู แจ้งผู้ ร้องเรียน/ต้นเร่ือง 



 

 



บันทึกการรับเรื่องร้องเรียน 
วันที่รับ………………………………………………………………..เลขรับที…่………………………………………………………………… 

ช่องทางที่รับแจ้ง  โทรศัพท ์         บุคคล  จดหมาย              หนังสือพิมพ์ 
   โทรสาร  อินเตอร์เน็ท  บัตรสนเท่ห ์           อื่นๆ 

ผู้ร้องเรียน     ผู้ร้องฯ  แจ้งชือ่ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์    
 แจ้งตอบรับเบื้องต้น (ภายใน ๓ วันท าการ) 

กรณีต้องการติดต่อผู้ร้อง กรุณาประสาน..................................................โทร........................................ 

ประเด็นร้องเรียน    การบริหารการให้บริการสาธารณสุขจัดซื้อจัดจ้างการบริหารบุคคล   
กล่าวโทษเจ้าหน้าที่ การทุจริตประพฤติมิชอบ  ตามกฎหมายการสาธารณสุข 
ตามกฎหมายแอลกอฮอล์/บุหร่ี     ตามกฎหมายอาหาร  ตามกฎหมายยา        
 ตามกฎหมายเครื่องมือแพทย์ตามกฎหมายวัตถุอันตราย     ตามกฎหมายสถานพยาบาล 
ตามกฎหมายยาเสพติด / วัตถุที่ออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท ตามกฎหมายเครื่องส าอาง 
ตามกฎหมายสุขภาพจิตตามกฎหมายควบคุมโรคติดต่อตามกฎหมายหลักประกันสุขภาพ 
  อื่นๆ …………....................…….  

เรื่อง  

รายละเอียด    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ ………………………………..……… ผู้รับเร่ือง 
                                                                                              วันที่ .......................................... 



เรียน    ผู้อ านวยการโรงพยาบาลพิบูลย์รักษ์ 

 
          เห็นควร     ส่งเร่ืองให้  ..........................................................................................................................ด าเนินการ 

 
                                ส าเนาเร่ืองให้ ....................................................................................................................ติดตาม  
                                                                                   
                                ท าประชาสัมพันธ์ ................................................................................................................ 
 
                                ยุติเร่ือง  เนื่องจาก    .............................................................................................................. 
 

                  ลงชื่อ…………………………………….. ผู้เสนอความเห็น 
วันที่ ............................................... 

 

ที่ อด๐๐๓๒.๓๐๑/ลบั……............................ 

เรียน   หัวหน้ากลุ่ม................................. 
 

        ทราบ ยุติเรื่อง ด าเนินการต่อไป 

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

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

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

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

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

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

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

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

เพื่อโปรดด าเนินการต่อไปด้วย      

 

 

ลงชื่อ ………………..............………….. 

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

 



 

 บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ    ฝ่ายบริหารงานทั่วไป  โรงพยาบาลพิบูลย์รักษ์  อ.พิบูลย์รักษ์ จ.อุดรธานี  41130                                      

ที่   อด 0032.301.01/26 วันที่   5    มกราคม    2564             

เรื่อง    ขออนุมัติแนวทางปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียน  และขออนุมัติเผยแพร่ข้อมูลบนเว็บไซต์  
 

เรียน    ผู้อ านวยการโรงพยาบาลพิบูลย์รักษ์ 
 

  อ้างถึง  เกณฑ์การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ 
(Integrity and Transparency Assessment : ITA )  ประจ าปีงบประมาณ  2564 ของศูนย์การประเมิน
คุณธรรมและความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐ  ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ (ส าสักงาน ป.ป.ช.) ในหัวข้อการประเมิน ที่ EB 10 หน่วยงานมีแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้อยเรียน  
 

  ดั้งนั้น  เพ่ือให้การด าเนินงาน มีคุณธรรมและโปร่งใสสอดคล้องตามหลักเกณฑ์การประเมิน
ของส านักงาน ป.ป.ช. ในการนี้  ฝ่ายบริหารงานทั่วไป  โรงพยาบาลพิบูลย์รักษ์  จึงจัดท าคู่มือการด าเนินงาน
เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ และเรื่องร้องเรียนการทุจริตและพฤติมิชอบ ของเจ้าหน้าที่ 
โรงพยาบาลพิบูลย์รักษ์  ขออนุมัติเผยแพร่แนวทางการปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนดังกล่าวข้างต้น                  
ต่อสาธารณชน  และขออนุมัติเผยแพร่บนเว็บไซต์ของโรงพยาบาล 
 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
 

 
 

(นางสาวอัฉราพร  ชาภูธร) 
นักจัดการงานทั่วไป 

 
          (น.ส.ภนิตา  ดงบังสถาน) 
         พยาบาลวิชาชีพช านาญการ 
 รักษาราชการหัวหน้าฝ่ายบริหารงานทั่วไป 
 
 

       อนุญาต   ไม่อนุญาต 
 

 
 
 

(นายแพทย์ทรงศักดิ์  ห้าวหาญ) 
นายแพทย์เชี่ยวชาญ 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาลพิบูลย์รักษ์ 
 



 
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 

ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
ตามประกาศส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. 2561 
ส าหรับหน่วยงานในราชการบริหารส่วนกลางส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 
ชื่อหนว่ยงาน : ……โรงพยาบาลพิบูลย์รักษ์................................................…………………………..………….. 
วัน/เดือน/ปี : .......5 มกราคม 2564.............................................................................. ............ 

  
 หัวข้อ :        มาตรการกลไก หรือการวางระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียน  
 
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 

          ด้วยฝ่ายบริหารงานทั่วไป  โรงพยาบาลพิบูลย์รักษ์ มาตรการกลไกหรือการวางระบบ                    
ในการจัดการร้องเรียนของโรงพยาบาลพิบูลย์รักษ์ 
 
  Link  ภายนอก  :  ไม่มี 
  หมายเหตุ  ................................................................................................................... ............................ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
 

ผู้รับผิดชอบการให้ข ้อมูล ผู้อนุมัติรับรอง 
 
 

อัฉราพร ชาภูธร 

 
 

ทรงศักดิ์ ห้าวหาญ 
(นางสาวอัฉราพร  ชาภธูร) (นายแพทย์ทรงศักดิ์  ห้าวหาญ) 

ต าแหน่ง นักจัดการงานทัว่ไป ต าแหน่ง  ผู้อ านวยการโรงพยาบาลพิบูลย์รักษ์ 
วันที่..... 5 มกราคม 2564… วันที่.. 5 มกราคม 2564… 

  
ผู้รับผิดชอบการนำข้อมูลขึ้นเผยแพร ่

 
 

หัทยา  เบา้ทองจันทร ์
(นางสาวหัทยา  เบ้าทองจนัทร์) 

ต าแหน่ง  นักวชิาการคอมพิวเตอร์ 
วันที่..... 5 มกราคม 2564… 

 


