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ค าน า 
 

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ หมวด ๓ สทิธิและเสรีภาพของชนขาวไทย มาตรา ๔.๑ (๒) 
"บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทกุข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้ลการพิจารณาโดยรวดเร็ว"   และพระ 
ราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.๓o๕๔. ๕๖ หมวด ส การอ านวยความ 
สะดวกและการตอบสนองความต้องการช่องประชาชน  มาตรา  ๓๘   "เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อจาก 
ประชาชน  หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของ 
ส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน ๑๕ วัน  หรอืภายในก าหนดเวลาที่ 
ก าหนดไว้"และมาตรา ๔๓   ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียนเสนอแนะหรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติ 
ราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดโดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของ 
ราชการนั้นที่จะต้องพิจารผาด าเนินการให้ลุล่วงไปในกรณีท่ีมีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการ 
ค าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระ ระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณี
การ 
แจ้งผ่านทางระบบครือข่ายสารสนเทศมีให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 
คู่มือปฏิบัติงานฯฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ  วิธีการด าเนินการจัดการเรื่อง 
ร้องเรียน  ซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขั้นตอนตามกระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียน  ตั้งแต่ช่องทางการรับเรื่อง 
ร้องเรียน  การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และการรายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ผู้จัดท าหวัง  
เป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน 
ด้านการจัดการ เรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าที่   และผู้ที่เกี่ยวข้องหรือประชาชนผู้ที่สนใจเป็นอย่างมาก  หากมี
ข้อเสนอแนะต่างๆ เกี่ยวข้องกับคู่มือฉบับนี้ผู้จัดท ายินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะ เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนา 
งานต่อไปและขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ด้วย 
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บทน า 
 

 1. หลักการและเหตุผล 
 
        รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสวีภาพของชนชาวไทย มาตรา 41 (2) 
“บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอนเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว” และ
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 หมวด 7 การอ านวย
ความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชนใด ได้รับการติดต่อจาก จากประชาชน "บุคคลย่อม
มีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานหรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วน
ราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องคอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน 
หรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้   "และมาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้วับค าร้องเรียนเสนอแนะหรือ
ความคิดเหน็เกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรคความมุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดโดยมขี้อมูลและสาระ
ตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการใหลุ้ล่วงไปในกรณีที่มชีื่อผู้ของบุคคลนั้นให้
แจง้ให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้  อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วน
ราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิให้เปิดชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน 
เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็นโรงพยาบาลนาน้อย  ให้ความส าคัญในการรับฟังเสียงสะท้อน ข้อร้องเรยีนจาก
ผู้รบับริการ ผู้มีส่วนได้เสีย  ประชาชนรวมถึงการแจ้งเบาะแส  การร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ การ
ปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ  เจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ซึ่งถือเป็นระบบที่ส าคัญในการยกระดับคุณธรรม
และความโปร่งใสของหน่วยงาน เนื่องจากเย็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้เสียหรือผู้มารับบริการมีช่องทางที่จะ
ร้องเรียนการให้บริการหรือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่มีความตระหนัก และปฏิบัติ
หน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง  ดังนั้น การมีระบบการจัดการเรื่องร้อง
เวียนต่างๆจึงถือว่าเป็นการส่งเสรมิความโปร่งใสให้หน่วยงานได้อีกระดับหนึ่ง  รวมถึงจะเป็นการเปิดโอกาสให้ 
ผู้มารับบริการหรือผู้มีส่วนไส้เสียสามารถสะท้อนการปฏิบัติงานและการให้บริการของเจ้าหน้าที่ได้อีกทางหนึ่ง 
 
2. วัตถุประสงค์ของการจัดท า 
 1. เพ่ือพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามาตรฐานกระ ระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน
แจ้งเบาะแสด้านการทุจรติและประพฤติมิชอบ  อย่างเป็นรูปธรรมและสอดคล้องกับข้อก าหนด  ระเบียบ 
หลักเกณฑแ์ละกฎหมายที่เกี่ยวช้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
 ๒. เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้องและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดขอบน าไปเป็นกรอบแนวทางในการปฏิบัติงานตาม
มาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแสค้นหาการทุจรติและประพฤติมีชอบและด าเนินการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพ 
 3. เพ่ือแสดงขั้นตอน และวิธีการปฏิบัติงานเผยแพรให้กับบุคคลภายนอก และผู้มารับบริการให้สามารถเข้าใจ 
และใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงานได้ 
การจัดการ   เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
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การจัดการเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

1. ค านิยาม 
 

"เรื่องร้องเรียน"  หมายถึง  ค าร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายในหน่วยงาน 
ที่ไม่ใต้รับการตอบสนองตามต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบ 
แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการด าเนินการ 
 
"เรื่องร้องเรียนทั่วไป"  หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ความไม่เป็นธรรมในการให้ 
บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโตยตรง รวมถึงผู้ใช้ 
บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืนและส่งต่อมายังหน่วยงาน 
 
"เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ"  หมายถึง  ระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการด าเนินงาน
เกี่ยวกับ เรื่องร้องเรียนผู้ร้องเรียนทราบที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ 
บ้านเมืองทีดี่ พ.ศ.๒๕.๔๖ มาตรา ๓๘ โดยมีการก าหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือการแจ้งผลการพิจารณา 
เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานหรือเรื่องร้องเกี่ยวกับการทุจริต
และ ประพฤติมิชอบให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน 
 
"ผู้ร้องเรียน" หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้เสีย ผู้ได้รับ  
ความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานของรัฐ 
 
"ผู้บริหาร" หมายถึง  ผู้ที่มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขัน้ตอนต่างๆ  เพ่ือให้เรื่องร้องเรียนได้รับการแก้ไข 
เป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 
"หน่วยงาน" หมายถึง   โรงพยาบาลนาน้อย  
 
"เจ้าหน้าที่"   หมายถึง  ข้าราชการ  ลูกจ้างประจ า  พนักงานราชการ  หรือบุคลากรที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนซึ่ง 
ปฏิบัติงานให้กับโรงพยาบาลนาน้อย 
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2. ประเภทเรื่องราวร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่าง 
1.การบริหาร
จัดการ 

การที่ส่วนราชการด าเนินการด้านการ
บริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใสและ
เป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์
และผลเสียทางสังคมภาระต่อ
ประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จ า
ด าเนินการปละประโยชน์ระยะยาวของ
ราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

1.การบริหารทั่วไปและงบประมาณร้องเรียนโดย
กล่าวหาผู้บริหารเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่อ
ในทางไม่สุจริตหลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่า 
ผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมีพฤติกรรมส่อในทางไม่
โปร่งใสหลายประการและมีพฤติกรรมส่อในทางทุจริต 
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่า
ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องด าเนินการเกี่ยวกับการแต่งตั้ง  
การเลื่อนต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบและ
การแต่งตั้งโยกย้ายไม่ชอบธรรม ฯลฯ 
 

2. วินัย
ข้าราชการ 

กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์
ขึ้นมาเป็นกรอบ ความคุมให้ราชการ
ปฏิบัติหน้าที่และก าหนดแบบแผน 
ความประพฤติของข้าราชการเพ่ือให้
ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าที่
ราชการเป็นไปด้วยความเรียบร้อย โดย
ก าหนดให้ข้าราชการวางตัว ให้
เหมาะสม ตาม พ.ร.บ.ระเบียบ
ข้าราชการพลเรือน พ.ศ.2551 
 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วยวินัยข้าราชการ
ตามท่ีกฎหมายก าหนด ฯลฯ 

3. การเบิก 
จ่าย
ค่าตอบแทน 

การจ่ายค่าตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่มีเจตนารมณ์เพ่ือการ
จ่ายเงินค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอก
เวลาราชการและเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงาน
นอกหน่วยบริการหรือต่างหน่วยบริการ
ทั้งในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ
ไปในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 
 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ 
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
4. ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ท่ีปฏิบัติงานในหน่วย
บริการในช่วงนอกเวลาราชการ ฯลฯ 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่าง 
4. ขัดแย้งกับ
เจ้าหน้าที่/
หน่วยงานของ
รัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของ
หน่วยงานร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือ
หน่วยงานเกี่ยวกับ  การกระท าการใดๆ
ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใด 
อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงาน
ในสังกัด กระทรวงสาธารณสุข 
 

ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจริตประพฤติมิชอบ 

5.การมี
พฤติกรรมที่
เข้าข่าย
ผลประโยชน์
ทับซ้อน 

การที่เจ้าหน้าที่ของรัฐกระท าการใดๆ 
ตามอ านาจหน้าที่เพ่ือประโยชน์ส่วนรวม
แต่กลับเข้าไปมีส่วนได้เสียกับกิจกรรม
หรือการด าเนินการที่เอ้ือผลประโยชน์
ให้กับตนเองหรือพวกพ้อง ท าให้มีการใช้
อ านาจหน้าที่เป็นไปโดยไม่สุจริต
ก่อให้เกิดผลเสียแก่ 
 

เจ้าหน้าที่ของรัฐเข้ามีส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรงหรือ
ทางอ้อมเพ่ือประโยชน์ของตนเองหรือบุคคลอ่ืนซึ่งเป็น
หารจัดกันระหว่างประโยชน์ส่วนบุคคลกับประโยชน์
ส่วนรวม 

 

3. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต 

 1. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
 1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
  3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องร้องเรียน/เบาะแส  ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูลข้อเท็จจริง หรือ  
  ชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ                  
              ด าเนินการสืบสวน  สอบสวนได ้
  4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
  
 2. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ  มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหาต่อ  
        บุคคลอื่น หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 
 3. เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของ  
       เจ้าหน้าที่หน่วยงาน 
 
 4. เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อเพ่ิมเติมได้ในการ   
       ด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบข้อมูลและเก็บเป็น 
       ฐานข้อมูล   
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 5. ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
 ๑) ค า ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้วหรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค าพิพากษาหรือ 
  ค าสั่งที่สุดแล้ว 
 ๒) ค า ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกันนอกเหนือจาก 
  หลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่อง
  เฉพาะกรณี 
 
 ๔. ช่องทางในการแจ้งเรื่องร้องเรียน 
 
 ๑. กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงงงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่
     หน่วยงานสามารถแจ้งผ่านทางช่องทางต่างๆดังนี้ 
 1.1 ติดต่อด้วยคนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียนที่ เจ้าหน้าที่ประจ า 
  ศูนย์รับเรื่องร้องเรื่อง โรงพยาบาลนาน้อย  เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่
   ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา ๑๘.๓๐ -  ๑๖.๓๐ น. 
 ๑.๒ ทางไปรษณีย์ โยจ่าหน้าของถึง ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนโรงพยาบาลนาน้อย เลขที่ 110 หมู่ 6 
  ต าบลศรีษะเกษ อ าเภอนาน้อย จังหวัดน่าน ๕๕๑5๐ 
 1.๓ ทางโทรศัพท์หมายเลข 0๕๔-๗18196-7  เวลา 0๘.๓๐ น.ถึง 1๖.๐0 น. ทุกวันเวลาราชการ 
 1.๔ กล่องรับความคิดเห็นภายในโรงพยาบาลนาน้อย 
 1.5 ร้องเรียนทาง Facebook https://www.facebook.com/groups/1376765262564910 
 
 2. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ฟันหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
    ๒.1  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง 
  เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 ๒.๒ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การ 
  จดัการขยะมูลฝอย ตัดตันไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง 
  ผู้บริหาร เพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 ๒.๓ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลนาน้อย ด าเนินการประสาน 
  หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 ๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความโปร่งใส
       ของหน่วยงาน ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง 
  หน่วยงานที่รับผิดชอบ   เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
 

 

 

https://www.facebook.com/groups/1376765262564910
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5. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

   

 

                                                                        ยุติ        ไม่ยุติ  

 

 

 

 

 

 

  

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์โรงพยาบาลนาน้อย 

     http://www.nanoihospital.com/ 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์  054-718196-7 

 

4. ร้องเรียนทาง  Facebook 
https://www.facebook.com/groups/1376765262
564910 
 

 

สิ้นสุดการด าเนินการ  รายงานผล
ให้ผู้บริหารทราบ 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
โรงพยาบาลนาน้อยด าเนินการภายใน 
15 วัน 

 

ประสานงานหน่วยงานที่
รับผิดชอบ ด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

รับเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

https://www.facebook.com/groups/1376765262564910
https://www.facebook.com/groups/1376765262564910
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนทั่วไปของหน่วยงาน 
 6.1 จัดตั้งศูนย์/ จุดรับข้อร้องเรียนของประชาชน 
 6.2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
 6.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งโรงพยาบาลนาน้อยเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
 

7. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนทั่วไปจากช่องทางต่างๆ 
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติ
ตามท่ีก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ
ข้อร้องเรียนเพื่อ

ประสานหาทางแก้ไข
ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ  ศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ โรงพยาบาลนาน้อย 
 

ทุกครั้งที่มีการ
ร้องเรียน 

ภายใน  1  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไชต์ 
http://www.nanoihospital.com/ 
 

ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
054 718196-7 
 

ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Facebook 
https://www.facebook.com/groups/1376765262564910 
 

ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ  

 
8. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 8.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนทั่วไป  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ – สกุล  ที่อยู่  หมายเลขโทรศัพท์   
          ติดต่อ  เรื่องร้องเรียนทั่วไป  และสถานที่เกิดเหตุ 
 8.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนทั่วไป  ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียนทั่วไป 
 
9. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียนทั่วไป และการแจ้งผู้ร้องเรียนทั่วไปทราบ 
 9.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ 
          ข้อมูลแก่ผู้ร้องเรียนขอได้ทันที 
 9.2 ข้อร้องเรียนทั่วไป  ที่เป็นหารร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการชองหน่วยงาน เช่น การให้บริการ 
          ผู้ป่วย  การประพฤติของเจ้าหน้าที่  เป็นต้น  จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการ 
       หนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

http://www.nanoihospital.com/
https://www.facebook.com/groups/1376765262564910
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 9.3 ข้อร้องเรียนทั่วไป ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลนาน้อย ให้ด าเนินการประสานหน่วยงาน 
          ภายนอกที่เก่ียวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  
 9.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ 
          จัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่ 
          รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 
 
10. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
    ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 5 วันท าการ  เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ    
      จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
11. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  11.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนทั่วไป  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
  11.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์หารจัดการข้อ 
                    ร้องเรียนทั่วไป  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง พัฒนา     
                    องค์กร  ต่อไป 
 
12. มาตรฐานงาน 
  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนทั่วไปให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด   กรณีได้รับเรื่อง   
      ร้องเรียนทั่วไป  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกโรงพยาบาลนาน้อย  ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่อง     
       ให้หนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนทั่วไป  ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 
 
13. การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 
  1. กรณีหน่วยงานได้รับเรื่องร้องเรียนที่ได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่างๆ  
         ได้ก าหนดให้หน่วยงานรีบส่งเรื่องดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่างๆ เพื่อด าเนิน  
         การต่อไป รวมถึงการตอบสนองเรื่องร้องเรียนต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบ 
         ภายใน 15 วัน 
 2. การรายงานผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน  ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่างๆ จัดท า 
        รายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน  พร้อมวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไขเสนอต่อ  
        ผู้อ านวยการโรงพยาบาลนาน้อยทุก 6 เดือน 
 
 
14. จัดท าโดย 
  ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน  โรงพยาบาลนาน้อย 
  - หมายเลขโทรศัพท์  054 718196 
  - เว็บไซต์ http://www.nanoihospital.com/ 
  - Face book   https://www.facebook.com/groups/1376765262564910 
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ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
โรงพยาบาลนาน้อย  ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดน่าน 

โทร  054 718196-7 


