
 

 
 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  

โรงพยาบาลเสริมงาม์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



คำน า 
 
 

คู่ ม่ือการปฏิบ่ัต่ิงานร่ับเรื่องราวร่ องเรียน่ร องทุ่กข่ ่ของโรงพยาบาลเ สริมงาม ฉบ่ับนี้จ่ัดท าขึน้
เพ่ือเป่ นแนวทางการดำเน่ินการจ่ัดการข่ อร่ องเร่ียนของศู่นย่ ร่ับเรื่องราวร่ องเร่ียน/ร่ องทุ่กข่ ่ของผู่ มาใช่ บร่ิการผู่ ม่ี
ส่ วนได ส วนเสียและประชาชนทั่วไปทั้งนี้การจัดการข อร องเรียนจนได ข่ อยุติให มีความรวดเร่ วและม่ีประส่ิทธิภาพ
เพ่ือตอบสนองความต องการและความคาดหว่ังของผู ร่ับบริการจำเป่ นจะต่ องม่ีขัน้ตอน/กระบวนการและแนวทาง 
ในการปฏ่ิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน



สารบัญ 
 
 

เร์ื่องหน้า 
 
 

หล่ักการและเหตุผล่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่    ๑่ 

การจัดตั้งศูนย รับเรื่องราวร องเรียน/ร องทุ่กข โรงพยาบาลเสริมงาม่่               ๑่ 

สถานที่ตั้ง         ๑่ 

หน าที่ความรับผ่ิดชอบ่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่                                        ๑่ 

ว่ัตถุประสงค         ๑่ 

ค าจ าก่ัดความ่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่  ่ ๑่

ระยะเวลาเปิดให บร่ิการ่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่  ่ ๒่ 

แผนผ่ังกระบวนการจัดการเรื่ องร องเรียน/ร่ องทุ่กข     ๓่

ขั้นตอนการปฏิบ่ัติงาน่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่  ่ ๔ 

การรับและตรวจสอบข อร่ องเรียนจากช องทางต าง่ๆ่่่่่่่่่   ๔่ 

การบันทึกข อร่ องเรียน่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่  ่ ๔่ 

การประสานหน วยงานเพ่ื่อแก ไขขอร องเรียนและการแจ งกล่ับผู่ ร องเรียน่  ๕่ 

ติดตามการแก ไขข อร่ องเรียน่่่่่่่่่่่่่     ๕่ 

การรายงานผลการจัดการข อร องเรียนของหน วยงาน่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่ ๕่

มาตรฐานงาน        ๕่

แบบฟอร ม่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่  ่ ๕่ 

จัดทาโดย่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่่  ่   ๕ 

ภาคผนวก 

แบบฟอร มรับแจ งเหตุ่เรื่องราวร องเรียน/ ร องทุ่กข 



 
 
 
 
 

๑. หลักการและเหตุผล 

ค์ู่มือการปฏ์ิบ์ัติงานร์ับเรื่องราวร้องเร์ียน/ร้องทุกข ์์์์
โรงพยาบาลเสริมงาม

 

พระราชกฤษฎีกาวาด่ วยหล่ักเกณฑ่ และวิธีการบร่ิหาร ก่ิจการบ่ านเ ม่ืองที่ ดี พ.ศ. ๒๕๔๖่่ 
ได กำหนดแนวทางปฏิบ่ัต่ิราชการ่มุ่ งให่ เก่ิดประโยชน่ สุ่ขแก่ ประชาชนโดยย่ึดประชาชนเป่ นศู่นย่ กลาง่่
เพ่ื่อตอบสนองความต่ องการของประชาชนให่ เก่ิดความผาสุ่กและความเ ป่ นอยู่ ที่ ด่ีของประชาชนเก่ิดผล
ส่ัมฤทธ่ิ์ต่ องานบร่ิการที่ ม่ีประส่ิทธิภาพและเก่ิดความคุ่ มค่ าในการให่ บร่ิการ่ไม่ ม่ีขั้นตอนปฏ่ิบ่ัต่ิงานเก่ินความ
จำเป่ นม่ีการ่ปร่ับปรุ่งภารก่ิจให่ ท่ันต่ อสถานการณ ่ประชาชนได่ ร่ับการอำนวยความสะดวกและได่ ร่ับการ
ตอบสนองความต องการและมีการประเมินผลการให บริการอย างสม่ าเสมอ 

 

๒. การจัดต์ั้งศูนย รับเรื่องราวร้องเร์ียน/ร์้องทุกข  โรงพยาบาลเสริมงาม 
 

เพ่ื่อให การบริหารระบบราชการเป็นไปด วยความถูกต อง่บริสุ่ทธิ์ยุติธรรมควบคู ก่ับการพัฒนา่
บ าบ่ัดทุ่กข บำรุ่งสุ่ข่ตลอดจนด าเน่ินการแก่ ไขป่ัญหาความเด่ือดร่ อนของประชาชนได่ อย่ างม่ีประส่ิทธิภาพ่
ด่ วยความรวดเร่ วประสบผลสำเร่ จอย่ างเป่ นรู่ปธรรมอีกทัง้เพ่ือเป่ นศู่นย่ ร่ับแจ่ งเบาะแสการทุ่จร่ิตหร่ือไม่ ได่ ร่ับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบ่ัต่ิงานของเจ่ าหน่ าที่่โรงพยาบาลเ สริมงาม  จ่ึงได่ จ่ัดต้ังศู่นย่ ร่ับเรื่องราวร่ องทุ่กข 
ขึ้นซึ่ งในกรณ่ีการร่ องเร่ียนที่เกี่ยวก่ับบุ่คคลจะม่ีการเก่ บร่ักษาเรื่องราวไว เป่ นความล่ับและปกป่ิดชื่อ 
ผู่ ร่ องเร่ียน่เพ่ื่อมิให ผู ร องเรียนได รับผลกระทบและได รับความเด่ือดร อนจากการร่ องเรียน 

 

๓. สถานที่ตั้ง 
 

ศูนย พัฒนาคุณภาพ่ชั้น่2 โรงพยาบาลเสริมงาม่่อ าเภอเสริมงาม่่จังหวัดล าปาง 
 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย กลางในการร่ับเรื่องราวร่ องเร่ียน/ร่ องทุ่กข และให่ บร่ิการข่ อมู่ลข่ าวสารให่ ค าปร่ึกษา่
รับเร่ื่องปัญหาความต องการและข อเสนอแนะของผู มาใช บร่ิการผู มีส่ วนได ส วนเสียและประชาชน 

๕. ว์ัตถุประสงค  
 

๑. เพ่ือให่ การดำเน่ินงานจ่ัดกา รข่ อร่ องเร่ียน/ร่ องทุ่กข ่ของศู่นย่ ร่ับเรื่องราวร่ องทุ่กข 
โรงพยาบาลเสริมงาม่ มีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏ่ิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒.  เพ่ื่อให่ มั่นใจว่ าได่ ม่ีการปฏิบ่ัต่ิตามข่ อก าหนดระเบ่ียบ่หล่ักเกณฑ่ เกี่ยวก่ับการจ่ัดการ
ข่ อร องเรียน/ร องทุ่กข ที่ก าหนดไว อย างสม่ าเสมอและม่ีประสิทธิภาพ 

๖.   คำจำกัดความ 
 

“ผู ร่ับบริการ”หมายถึงผู ที่มารับบร่ิการจากส วนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผู่ ม่ีส่ วน ได่ เส่ีย” หมายถ่ึงผู่ ที่ ได่ ร่ับผล กระทบ่ทั้งทาง บวกและทางลบ่ทั้งทางต รงและ

ทางอ่ อมจากการด าเนินการของส วนราชการ
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“การจัดการข่ อร องเรียน”มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข่ อร องเรียน/ร่ องทุ่กข่ / 
ข อเสนอแนะ/ข อคิดเห น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร องขอข่ อมูล 

“ผู่ ร่ องเร่ียน/ร่ องทุ่กข่ ” หมายถ่ึงประชาช นทัว่ไป/ผู่ ม่ีส่ วนได่ เส่ียท่ี่มาต่ิดต่ อราชก ารผ่ าน่
ช่ องทางต่ างๆ่ โดยม่ีวัตถุ่ประสงค่ ครอบคลุ่มการร่ องเร่ียน/ร่ องทุ่กข่ /การให่ ข่ อเสนอแนะ/การให่ ข่ อค่ิดเห่ น/ 
การชมเชย/การร องขอข อมูล 

“ช่ องทางการรับข อร องเรียน/ร องทุ่กข ”หมายถึง ช่ องทางต างๆที่ใช ในการรับเรื่ องร่ องเร่ียน/  
ร องทุกข เช่ นติดต อด วยตนเอง/ติดต อทางโทรศพัท /เว บไซต /กล องรับเรื่องร่ องเรียน 

 

๖. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
 

เปิดให บริการว่ันจันทร ถึงว่ันศุกร (ยกเว่ นว่ันหยุ่ดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต เวลา่่08.00 น. – 
16.00 น.
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8.  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร องเรียน่/ ร องทุกข  
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ศูนย์รับข้อร้องเรียน 
/ร้องทุกข์ 

ผู้รับผิดชอบ 
(นางสมศรี  จันทร์เทวี) 

 

จัดล าดับความส าคัญ 
(นางสมศรี  จันทร์เทวีและทีม) 

 

ส่งให้หน่วยงาน  /ทีมหาสาเหตุ
และแนวทางแก้ไข 

(หัวหน้าหน่วยงาน)  
 

ไม่รุนแรง 
 

แก้ไข 
 

ด าเนินการแก้ไขและรายงานผล
ให้ศูนย์ข้อร้องเรียนภายใน 7 วัน  

(หัวหน้าหน่วยงาน)  
 

ศูนย์รวบรวมภาพรวมของ รพ .ส่ง
ทีม RM ทุกเดือน 

(เสาวนีย์  พงษ์วานิช) 
 

น าแสนอข้อมูลในทีมน าทุกเดือน 
นางสมศรี   จันทร์เทวี) ) 

 

ทีมพิจารณาเสนอแนะ 
 หน่วยงานแก้ไขไม่ได ้
 ข้อร้องเรียนที่ส าคัญ 

(คณะกรรมการทีมน า)  
 

ได้ 
 

ไม่ได้ 
 

ส่งทีม RM ภายใน 8 ชม.  
(นางสมศรี   จันทร์เทวีและทีม) 

จัดทีมทบทวนหาสาเหต ุ
(ทีมที่เกี่ยวข้อง)  

 

 
การด าเนินการแก้ไข 

 

ติดประกาศ  
แจ้งที่บอร์ดคุณภาพ  

ทุก 1 เดือน  

ช่องทางรับข้อร้องเรียน 
 ตู้รับความคิดเห็นเปิดทุกวัน 
 แบบประเมินความพึงพอใจ 
 ข้อมูลจากการร้องเรียนที่ศูนย ์
 การพูดคุยกับผู้รับบริการ 
 โทรศัพท์ / จดหมาย 
 สื่อมวลชนทุกแขนง 
 ข้อคิดเห็นของลูกค้าภายใน 
 การประชุมก านัน / ผู้ใหญ่บ้าน 
 การเยี่ยมบ้าน 
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๙.  ขั้นตอนการปฏ์ิบัติงาน 
 

การแต งตั้งผู รับผิดชอบจัดการข อร่ องเรียน/ร่ องทุ่กข ของหน วยงาน 
๙.๑ จัดตั้งศูนย /จุ่ดรับข อร องเรียน/ ร องทุ่กข ของผู ใช บริการผู่ มีส วนได เสียและประชาชน 
๙.๒ มอบหมายเจ าหน่ าที่ประจ าศูนย  
๙.๓่แจ่ งผู่ ร่ับ ผ่ิด ชอบต ามค า สั่งโรงพยาบาลเสริมงาม เพื่อความ สะดวกในกา รประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข์้อร้องเร์ียน/รองทุกข จากช่องทางต่างๆ 

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข อร่ องเรียน/ร่ องทุกข ท่ีเข่ ามายังหน วยงานจากช องทาง่
ต างๆโดยมีข อปฏ่ิบัติตามที่ก าหนดดังนี้ 

 

ช่องทาง ความถี่ในการ์
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดาเน์ินการ์รับ
ข้อรอ้งเรียน/ ร้องท์ุกข ์
เพื่อประสานหาทางแก้ไข์

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร องเรียนด วยตนเองณ่ศูนย 
รับเร่ื่องราวร่ องทุ่กข  
โรงพยาบาลเสริมงาม 

ทุกครัง้ที่มีการร องเรียน ภายใน ๑่ว่ันท าการ  

ร องเรียนผ านเว่ บไซต  ทุกว่ัน ภายใน ๑่ว่ันท าการ  

ร องเรียนทางโทรศัพท  
๐่54 286 117 

ทุกว่ัน ภายใน ๑่ว่ันท าการ  

 

ร องเรียนทางกล องรับเรื่อง่
ร องเรียน 

 

ทุกว่ัน 
 

ภายใน ๑่ว่ันท าการ 
 

 
 

๑๑.การบันทึกข้อร์้องเรียน 

๑๑.๑่กรอกแบบฟอร่ มบ่ันท่ึกข่ อร่ องเร่ียน/ร่ องทุ่กข ่โดยม่ีรายละเอียด่ช่ื่อ-สกุ่ล่ท่ี่อยู หมายเลข่
โทรศพัท ติดต อเร่ื่องร องเรียน/ร องทุกข และสถานที่เกิดเหตุ 

๑๑.๒่ทุ่กช องทางท่ี่ม่ีการร่ องเร่ียนเจ่ าหน่ าท่ี่ต่ องบ่ันท่ึกข่ อร่ องเร่ียน/ร่ องทุ่กข ลงสมุ่ดบ่ันท่ึกข่ อ่
ร องเรียน/ร่ องทุกข  

๑๒.การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเร์ียน/ร์้องท์ุกข และการแจ้งผู้ร้องเร์ียน/ร์้องท์ุกข ทราบ 

๑๒.๑่กรณ่ีเป่ นการขอข่ อมู่ลข่ าวสารประสานหน่ วยงานผู่ ครอบครองเอกสารเจ่ าหน่ าที่ทีเ่กีย่วข่ อง่
เพ่ื่อให ข อมูลแก ผู ร องขอได ทันที
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๑๒.๒ ข อร องเรียน/ร องทุกข ท่ีเป็นการร องเรียนเกี่ยวกับคุ่ณภาพการให่ บร่ิการของหน่ วยงาน่่
เช่ นให บริการช่ าการให บริการท าให เกิดความเสียหายเจ่ าหน่ าทีพู่ดจาไม่ สุ่ภาพเป่ นต่ น่จ ่ัดท าบ่ันท่ึกข่ อความ่เส นอ
ไปยังผู่ บริหารเพื่อสั่งการหน วยงานที่เกี่ยวข อง 

๑๒.๓่  ข่ อร่ องเร่ียน/ร่ องทุ่กข ท่ีไม่ อยู่ ในความร่ับผ่ิดชอบของโรงพยาบาลเสริมงาม ให  
ด าเนินการประสานหน วยงานภายนอกที่เก่ี่ยวข องเพ่ือให เกดิความรวดเร วและถู่กต องในการแก่ ไขปัญหาต อไป 

๑๒.๔่ข่ อร่ องเร่ียนท่ี่ส่ งผลกระทบต่ อหน่ วยงานเช น่กรณี่่ผู ่ ร่ องเร่ียนทำหน่ังส่ือร่ องเร่ียน่
ความไม่ โปร่ งใสในการจ่ัดซ้ือจ่ัดจ่ าง่ให่ เจ่ าหน่ าที่จ่ัดทำบ่ันท่ึกข่ อความเพ่ื่อเสนอผู่ บร่ิหารพิจารณาสั่งการไปย่ัง่
หน วยงานที่รับผ่ิดชอบเพ่ื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ งผู ร องเรียนทราบต อไป 

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเร์ียน 

ให หน วยงานที่เกี่ยวข องรายงานผลการด าเน่ินการให่ ทราบภายใน  ๕่่ วันท าการเพ่ือเจ่ าหน่ าที่่
ศูนย ฯจะได แจ งให ผู ร่ องเรียนทราบต อไป 

๑๔. การรายงานผลการดำเน์ินการให้ผู้บริหารทราบ 
 

๑4.๑ ให รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข อร องเรียน/ร องทุ่กข ให ผู่ บริหารทราบทุกเดือน 
๑4.๒ให่ รวบรวมรายงานสรุ่ปข่ อร่ องเร่ียนหล่ังจากสิ้นป่ีงบประมาณเพ่ื่อนำมาวิเคราะห่ การ่

จ่ัดการข่ อร่ องเร่ียน/ร่ องทุ่กข ่ ในภาพรวมของหน่ วยงานเพ่ื่อใช เป่ นแนวทางในการแก่ ไขปร่ับปรุ่ง่พ่ัฒนา่องค กร
ต อไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 

การด าเนินการแก่ ไขข่ อร องเรียน/ร่ องทุกข ให แล่ วเสร่ จภายในระยะเวลาที่ก าหนด่กรณีได รับเรื่อง
ร องเรียน/ร่ องทุกข ให ศูนย ร่ับเรื่องราวร่ องทุ่กข่ โรงพยาบาลเสริมงาม ด าเนินการตรวจสอบและพ่ิจารณาส่ งเรื่องให 
หน วยงานที่เกี่ยวข องดำเน่ินการแก่ ไขป่ัญหาข่ อร่ องเร่ียน/ร่ องทุ่กข ่ให แล วเสร่ จภายใน  ๗่ ว่ันท าการ 

๑๖.แบบฟอร ม 
 
 

๑๗.จัดท าโดย 

แบบฟอร มใบรับแจ งเรื่องราวร องเรียน/ร่ องทกุข  
 
 
 

ศูนย รับเรื่องร องเรียน่/ ร องทุกข  
-หมายเลขโทรศพัท  ๐54 286 117 - 8 ต อ่108 
-หมายเลขโทรสาร  ๐54 286515  
-เว่ บไซต   http://www.soemngamhospital.go.th/



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก



แบบฟอร มการรับเรือ่งร้องเรียนโรงพยาบาลเสริมงาม 
 
 
 
 
1. [   ]  ร องเรียน[   ]  เสนอแนะ่่่โดย 

เลขที(่ระบุโดยผู ควบคุมเอกสาร)

[   ]เจ าหน าทีภ่ายในโรงพยาบาลเสริมงาม่ช่ื่อ-นามสกุ่ล(เพ่ื่อแจ งกลบัผลการดำเน่ินการ) 
 
หน วยงานโทร  

[   ]  บุคคลภายนอก่ช่ือ-นามสกุ่ล่(เพ่ื่อแจ งกล่ับผลการดำเน่ินการ)   
ที่อยู โทร 

2. ว่ัน่/ เด่ือน่/ ปีท่ีร ่องเรียน/ เสนอแนะ  เวลาน.
3. วิธีการร องเรียน/เสนอแนะ่่่่่่่่่[   ] ด ่วยตนเอง่่[   ] ผ านเว บไซต [   ] โทรศัพท [   ] กล่ องร่ับเร่ื่องร องเรียน 
4. ผู่ รับเร่ื่องร องเรียน/เสนอแนะ่่่่่่่[   ] เจ่ าหน่ าทีศู่นย ช่ื่อ่หน วยงาน  

[   ] บุคคลภายนอก่(โปรดระบ)ุ   
5. รายละเอียดเร่ื่องทีร่ ่องเรียน/เสนอแนะ่่่่่  

 
 
 
 
 
 
 

6. สาเหตุของข อร องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 

7. การดำเน่ินการแก ไขและป้องกัน 
 

 

การดำเนินการแก ไขและปอ้งกัน 
 

ผู รับผิดชอบ 
 

กำหนดเสร จ 

   

   

   

   

   

 

 

8. สรุปผลการแก ไขและป้องกัน 
[   ]     ดำเนินการแก ไขและป ่องกันเสร ่จเรียบร อยแล ว 
[   ]      ยังไม สามารถดำเนินการแก ไขและป้องกันได ในขณะนี้่่เนือ่งจาก  

 
 

[   ]      ไม สามารถดำเนินการแก ไขและปอ้งกันได ่่เนื่องจาก  
 

 
 

9. ดำเน่ินการแจ งกลบัผู ร องเรียน/ เสนอแนะโดยวธีิการ  เมื่อ่/ /  
 
 
 
 
 
 

ศูนย รับเรื่องร องเรียน่/ ร องทุกข  
โรงพยาบาลเสริมงาม 


