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การบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

โรงพยาบาลเกาะเต่า อำเภอเกาะพะงัน 

จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
โทร 0-7745-6490 



คำนำ 

 โรงพยาบาลเกาะเต่า อำเภอเกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานี ได้จัดทำจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ เพื่อแก้ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน และเพื่อให้การแก้ไขปัญหาเป็นไปด้วยความบริสุทธิ์
ยุติธรรมโปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้างโรงพยาบาลเกาะเต่า หวังเป็นอย่างยิ่งว่า รายงานเล่มนี้จะเป็นประโยชน์แก่
หน่วยงานและผู้สนใจ ขอขอบคุณทุกกลุ่มงานและผู้ที่มีส่วนร่วมในการจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนครั้งนี้ 
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 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้  
ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มาติดต่อ ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชดเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

 ช่องทางการรับเรื ่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางที่สามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วย  
ตู้รับเรื่องร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ งานประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้อำนวยการ ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ Line หรือช่องทางอ่ืนๆ เช่น ผ่านสื่อ 

 การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย 
การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงานได้แก่ 

 1. การแต่งตั้ง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับหน่วยงาน 

 2. การรับข้อร้องเรียน 

 3. การพิจารณาจำแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน 

 4. การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่าง ๆ 
 5. การจัดทำรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส 
 6. การกำหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 7. การนำมาตรการป้องกันแก้ไขข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ 

 การเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น หมายถึง การที่ทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงานเจรจาไกล่เกี่ย
เฉพาะหน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ที่มีแนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 

 คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  หมายถึง บุคคลที่ได้ร ับการแต่งตั ้งให้เป็น
ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ระดับความรุนแรง แบ่งเป็น 4 ระดับ 

ระดับ นิยาม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติด
ต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/
ชมเชยในการให้บริการ 

ไม่เกิน 5 วัน  
ทำการ 

หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียน
เรื่องเล็ก 

- การร้องเรียนเกี ่ยวกับพฤติกรรมการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการ 

ไม่เกิน 15 วัน  
ทำการ 

หน่วยงาน 

3 ข้อร้องเรียน
เรื่องใหญ่ 

- ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนมีการ
โต้แย้งเกิดขึ้นไม่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียวต้องอาศัยทีมไกล่เกลี่ย 

อำนาจคณะกรรมการบริหารในการแก้ไข 

- เรื่องท่ีสร้างความเสื่อมเสียต่อชื่อเสียง
ของโรงพยาบาล 

ไม่เกิน 30 วัน  
ทำการ 

- ทีมไกล่เกลี่ยคณะ
กรรมการบริหาร
โรงพยาบาล 

4 การฟ้องร้อง ผู ้ร ้องเร ียนได ้ร ับความเด ือดร ้อนและ
ร้องเรียนต่อสื่อมวลชน หรือผู้บังคับบัญชา
ระดับจังหวัดหรือมีการฟ้องร้องเกิดขึ้น 

ไม่เกิน 60 วัน  
ทำการ 

- ทีมไกล่เกลี่ยคณะ
กรรมการบริหาร
โรงพยาบาล 

- หน่วยงานระดับสูง
ขึ้นไป เช่น สสจ. 

 

นโยบายปฏิบัติ 

 1. จัดตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน ฟ้องร้อง บริหารจัดการ
ข้อร้องเรียน รวมถึงการให้คำปรึกษา แนะนำ ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเบื้องต้น 
และจัดทำรายงานเสนอคณะกรรมการบริหารเพื่อพิจารณาให้การปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 

 2. จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย โดยมีหน้าที่กำหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยสันติวิธี 
กำกับ ติดตามประเมินผล รวมทั้งไกล่เกลี่ยกรณีพิพาท/ข้อขัดแย้งที่เกิดขึ้นในหน่วยงาน 

 3. กำหนดให้มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่ 

     - ตู้รับเรื่องร้องเรียน/ข้อคิดเห็น 

     - ร้องเรียนผ่านทางจดหมายถึงผู้เกี่ยวข้อง 

     - ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียนพร้อมชื่อ
นามสกุล ลงลายมือชื่อ พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 



     - ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่
สามารถติดต่อได้ 
     - ร้องเรียนผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น Facebook E-mail เว็บไซต์ กระทู้ต่าง ๆ เป็นต้น ให้ผู้ดูแลระบบ
รวบรวมข้อมูล 
     - ร้องเรียนทางสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อมวลชน ให้รวบรวมข้อมูล 

 4. ให้ทุกฝ่าย/งาน นำมาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง การบริหารจัดการข้อร้องเรียน ใช้เป็นแนวทางใน
การปฏิบัติ ควบคุม กำกับ ติดตาม ในหน่วยงาน 

 

ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลเกาะเต่า 

รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

  1.) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ผู้อำนวยการโรงพยาบาล 

     1.1 กำหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
     1.2 กำหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
     1.3 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือกำหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 

     1.4 ออก/แจ้ง คำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานพร้อมทั้งแจ้ง
ให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 2.) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

 ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ต้องดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังศูนย์ฯ จาก
ช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 
  โทรศัพท์ 
  ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ 
  หนังสือ/จดหมาย 
  เว็บไซต์ ของโรงพยาบาล 
  อ่ืน ๆ เช่น กล่องแสดงความคิดเห็น 

 3.) การบันทึกข้อร้องเรียน 

 เจ้าหน้าที่ฯ 

       - ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อ 
                   ร้องเรียน แบบฟอร์ม Complaint Form 

         - การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน แบบฟอร์ม Complaint Form ควรถามชื่อ-สกุล  
                  หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียนเพ่ือเป็นหลักฐานยืนยันและป้องกันการกลั่น 
                  แกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 



 4.) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

     โรงพยาบาลเกาะเต่า จัดตั้งศูนย์จัดการข้อร้องเรียนโดยมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน เบอร์ 
          โทรศัพท์/E-mail 

 5.) ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการภายในกำหนดดังนี้ 
      5.1 ภายในเวลา 10 วันทำการ 
  ได้แก่เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลครบถ้วนสามารถตรวจสอบข้อเท็จจริงจากฐานข้อมูลของ
โรงพยาบาลได้ 
      5.2 ภายในเวลา 30 วันทำการ 
  ได้แก่เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลครบถ้วนสามารถรวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องทำหลักฐาน
เพ่ิมเติม 
      5.3 ภายในเวลา 60 วันทำการ 
  ได้แก่เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง 
      5.4 ภายใน 7 วันทำการ 
  ได้แก่เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบพัสดุภาครัฐ กระทรวงการคลัง พ.ศ. 
2560 

 6.) การนับระยะเวลา ให้เริ่มนับตั้งแต่วันที่ปรากฏอยู่ในเขตข้อมูล “วันที่รับ” ของระบบงานบริหาร 
               เรื่องร้องเรียนของแต่ละหน่วยงาน 

 7.) การกำหนดว่า เรื่องร้องเรียนใดจะเข้าอยู่กลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน 
               ของผู้รับบริการนั้นในหน่วยงานที่ดำเนินการเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในหน้า “บันทึกข้อมูลการรับเรื่อง 
               ร้องเรียน” ของระบบงานบริหารเรื ่องร้องเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรให้มีการจัดลำดับชั้น  
               ความสำคัญของเรื่องร้องเรียนโดยกำหนดประเภทของเรื่องร้องเรียนที่ต้องดำเนินการอย่างเร่งด่วน 
               ดังนี้ 

  7.1 เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้างในเรื่องของความปลอดภัยซึ่งมีผลต่อ
สุขภาพและอาจเป็นอันตรายถึงชีวิต 

  7.2 เรื่องร้องเรียนที่ก่อให้เกิดความเข้าใจผิดและทำให้เกิดความไม่ปลอดภัย 

  7.3 เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่เป็นนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข 

  ทั้งนี้ขอให้ผู้รับเรื่อง/ผู้ดำเนินการเสนอเรื่องและดำเนินการให้เป็นไปตามเกณฑ์ระยะเวลาการ
แก้ไขปัญหาการร้องเรียนของแต่ละกลุ่มด้วย 

 8.) ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 

  - โทรศัพท์ ที่หมายเลข 077-456490 
  - ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
  - หนังสือ/จดหมาย 



  - เว็บบอร์ดของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

  - ตู้แสดงความคิดเห็น 

 9.) หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้อต้น 

  1. การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพ่ิมเติมได้ให้
ยุติเรื่องเก็บข้อมูลและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนไม่ได้ 

  2. การร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียนหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่
ผู้รับเรื่องร้องเรียนสามารถให้ข้อมูล/ใกล่เกลี่ยได้ให้ยุติเรื่อง และเก็บข้อมูล 

  3. กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “แนะนำ การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่อง
ร้องเรียนที่ต้องดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนดและท้าทายโดยให้พิจารณายุติเรื่อง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 



แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
โรงพยาบาลเกาะเต่า 

 
3. ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 

 
4. ร้องเรียนทาง Facebook 

โรงพยาบาลเกาะเต่า 

 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
โรงพยาบาลเกาะเต่า 

(15) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการ           
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

ยุติ ไม่ยุติ 


