
  คู่มือปฏิบัติงาน 
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คำนำ 

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียนการปฏิบัติงานฯ จัดทำขึ้น เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการ 
ปฏ ิบ ัต ิงาน ด ้านร ับเร ื ่องร ้องเร ียนร ้องท ุกข ์ผ ่านศ ูนย ์ร ับเร ื ่องร ้องเร ียนของ โรงพยาบาล ฟากท่า 
ท ั ้ งในเร ื ่องร ้อง เร ียน การร ับบร ิการ ตอบสนองนโยบายของร ัฐ ตามพระราชกฤษฎ ีกาว ่าด ้ วย 
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิด 
ประโยชน์สุขแก่ประชานนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิด 
ความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีฃอง ประชาชน เกิดผลลัมฤทธ ิ์ต่องานบริการ ม ีประสิทธิภาพและเกิดความ 
คุ้มค่าในการให้บริการ ไม่ม ี ขั้นตอน ปฏิบัติงานเกินความจำเป็นม ีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการและม ีการประเมินผลการ 
ให้บริการ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ ข้อยุติ ให้ม ีความรวดเร็วและม ีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความ 
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นต้องม ีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงาน    
ที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

คณะกรรมการจัดทำคู่มือปฏิบัตงิาน 
ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน โรงพยาบาลฟากทา่



สารบัญ 
เร่ือง หน้า 
คำน่า 
สารบัญ 
บทที่ ๑ บทน่า ๑ 

หลักการและเหตุผล ๑ 
วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ ๑ 
การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนเร่ืองราวโรงพยาบาลฟากท่า ๑ 
ขอบเขต ๑ 

๑.กรณีเร่ืองร้องเรียนการรับบริการ ๑ - ๒ 
๒.กรณีข้อร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจ้าง ๒ 

สถานที่ตั้ง ๒ 
หน้าที่ความรับผิดขอบ ๒ 
ช่องทางการร้องเรียน ๒ 

บทที่ ๒ ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการร้องเรียน ๓ 
คำจำกัดความ ๓- ๔ 

บทที่ ๓ แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๕ 
บทที่ ๔ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน ๖ 
ภาคผนวก 

แบบคำร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) (แบบคำร้องเรียน๑) ๗ 
แบบคำร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์) (แบบคำร้องเรียน.๒) ๘ 
แบบแจ้งการรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน (ตอบข้อร้องเรียน ๑) ๙ 
แบบแจ้งผลการดำเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (ตอบข้อร้องเรียน ๒) ๑๐ 



 

บทที่ ๑ 
บทนำ 

๑. หลักการและเหตุผล 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ 

กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพ่ือ 
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที ่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธ ิ์ 
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น                     
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง 
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม ่ำเสมอ 

โรงพยาบาลฟากท่า จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่อง 
ร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ซองโรงพยาบาลฟากท่าเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน          
๒. วัตถุประสงค์ในการจัดทำคู่มือ 

๑. เพื่อให้เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลฟากท่า ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื ่องราว ร้องเรียน 
ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

๒. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลฟากท่ามีขัน้ตอน/กระบวนการ                 และ 
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๓. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานทีมุ่่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  
๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงพยาบาลฟากท่าทราบกระบวนการ 
5. เพื่อให้มั ่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี ่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน 

ที่กำหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 
๓. การจัดตัง้ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนเร่ืองราวโรงพยาบาลฟากท่า 

จัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลซ่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่อง 
บ ัญหาความต้องการ และ ข้อเสนอแนะของประชาชน 
๔. ขอบเขต 

๑.ร้องเรียนเรื่องการรับบริการ/เรื่องท่ัวไป 
๑.1 กรณีเกิดจากความผิดพลาดของบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ ที่ทำให้ผู้รับบริการต้องรับการ 

รักษาเพิ่ม หรือ ต้องนอนพักรักษาตัวในโรงพยาบาลเพิ่มขึ้น หรือทำให้เกิดความพิการ หรือทำให้ต้องมี 
การกู้ชีพ หรือทำให้เสียชีวิต 

- ให้บริการโดยรายงานเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นด้วยวาจาโดยตรง และหรือทางโทรศัพท์กับหัวหน้าเวร 
หัวหน้างาน แพทย์เจ้าของไข้ หัวหน้ากลุ่มการพยาบาล ผู้อำนวยการโรงพยาบาลทันที -โรงพยาบาลฟากท่า 
จ ั ด ท ี ม เ จ ร จ า ไ ก ล ่ เ ก ล ี ่ ย ก ั บ ผ ู ้ ร ั บ บ ร ิ ก า ร แ ล ะ ห ร ื อ ญ า ต ิ  ท ั น ท ี  ภ า ย ใ น  ๒ ๔  ช ั ่ ว โ ม ง 
และรายงานผลให้ผู้อำนวยการโรงพยาบาลฟากท่ารับทราบ 

-ถ้าทีมเจรจาไกล ่ เกล ี ่ย ไม ่สามารถยุต ิกรณีข ้อพ ิพาทได ้ ร ีบเสนอปัญหาให้สำนักงาน 
สาธารณส ุขจ ังหว ัดอุตรด ิตถ์ทราบ (โดยให ้รายงานเป ็นวาจาทางโทรศ ัพท ์ท ันท ี ) ภายใน ๑ วัน           
เพ่ือดำเนินการหาข้อยุติโดยเร็ว 

 
 



 

๑.๒ กรณีร้องเรียนเรื่องรับบริการอื่น ๆ 
- สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ฃอร ับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
- ด ำ เ น ิ น ก า ร บ ั น ท ึ ก ข ้ อ ม ู ล ข อ ง ผ ู ้ ข อ ร ั บ บ ร ิ ก า ร  เ พ ื ่ อ เ ก ็ บ ไ ว ้ เ ป ็ น ฐ า น ข ้ อ มู ล 
ของผู้ขอรับบริการจากศูนย์บริการ 
- แยกประ เภท ง านบร ิ ก า ร ต ามคว ามประส งค ์ ข อ งผ ู ้ ข อ ร ั บบ ร ิ ก า ร  เ ซ ่ น  ก า ร แสด ง 
พฤติกรรมที่ไม่สุภาพ/มารับ บริการแล้วไม่พบแพทย์/ระยะเวลาการรอคอยนาน เป็นต้น 
- ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ ของผู้ขอรับบริการ 
- เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

๒.กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ /การจัดซื้อจัดจ้าง 
๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
๒ .๒  ดำ เน ิ นการบ ั นท ึ กข ้ อม ู ลของผ ู ้ ข อร ั บบร ิ ก า ร  เพ ื ่ อ เ ก ็ บ ไ ว ้ เ ป ็ น ฐานข ้ อม ู ล ของผู้  

ขอรับบริการจากเจ้าหน้าที่รับผิดขอบ 
๒.๓ แยกประเภทงานร ้องเร ียนเร ื ่องร ้องเร ียนจ ัดซ ื ้อจ ัดจ ้างให ้ก ับหัวหน้าร ับเร ื ่องร ้องเร ียน 

เพ่ือเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับขั้น พิจารณาความเห็น 
     - กรณีข ้อร ้องเร ียนเก ี ่ยวก ับจ ัดซ ื ้อจ ัดจ ้าง เจ ้าหน ้าท ี ่ผ ู ้ ร ับผ ิด ชอบ/ หัวหน ้าฝ ่ายบร ิหาร จะให้  
ข้อมูลกับผู ้ฃอรับบริการในเรื ่องที ่ผู ้ฃอรับบริการต้องการทราบเมื ่อให้ดำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื ่องที ่ฃอรับ 
บริการถือว่ายุติ 
     - กรณีข ้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของโรงพยาบาล
ฟากท่าจะให้ข้อมูลกับผู ้ฃอรับบริการในเร ื ่องที ่ผ ู ้ฃอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที ่ผ ู ้ร ับผิด ชอบ 
จะดำ เน ิ นการร ั บ เ ร ื ่ อ งด ั ง กล ่ า ว ไว ้  และห ั วหน ้ า ร ั บ เ ร ื ่ อ ง ร ้ อ ง เ ร ี ยน  เป ็ นผ ู ้ พ ิ จ ารณาส ่ ง ต ่ อ ให้                                 
กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน 
     -กรณีขอร ้องเร ียน/ร ้องท ุกข ์ /แจ ้ง เบาะแส เร ื ่องจ ัดซ ื ้อจ ัดจ ้าง ให ้ผ ู ้ฃอร ับการบร ิการ รอการ 
ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลฟากท่าโทรศัพท์ 055-489339 
๕. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ ห้องหลักประกันสุขภาพ โรงพยาบาลฟากท่า 21 หมู่ที่ 1 ตำบลฟากท่า อำเภอฟากท่า จังหวัด 
อุตรดิตถ ์
๖. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ดำปรึกษารับเรื่องป ัญหา 
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
๗. ช่องทางการร้องเรียน 

๑) ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
๒) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
๓) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาล  
๔) web. www.facebook.com/โรงพยาบาลฟากท่า 
๕) โทรศัพท์ 055-489339  
๖) ศูนย์ดำรงธรรม ณ ศาลากลางจังหวัดอุตรดิตถ์ จังหวัดอุตรดิตถ์ สายด่วน ๑๕๖๗ 



 

บทที่ ๒ 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

คำจำกัดความ 
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

-ผู้รับบริการ ประกอบด้วย 
                       -หน่วยงานของรัฐ*เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ**/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล                    
                * หน ่วยงานของร ัฐ ได ้แก ่  กระทรวง ทบวง กรมหร ือส ่วนราซการท ี ่ เร ียก ชื่ออย ่าง อ่ืน 
องค ์กรปกครองส ่วนท ้องถ ิ ่น ร ัฐว ิสาหก ิจ และให ้หมายความรวมถ ึงองค ์กรอ ิสระ องค ์การ มหาซน 
หน่วยงานในกำกับของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
                ** เจ ้าหน้าที่ของร ัฐ ได ้แก่ ข ้าราชการ พนักงานราชการ ล ูกจ ้างประจำ ล ูกจ ้างชั่วคราว 
และผ ู ้ ปฏ ิบ ั ต ิ ง านประเภทอ ื ่ น  ไม ่ ว ่ าจะเป ็นการแต ่ งต ั ้ ง ในฐานะเป ็นกรรมการหร ือฐานะอ ื ่ น ใด 
รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
- ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย*** ประกอบด้วย 
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

            *** ผู้มีส ่วนได ้ส ่วนเส ีย  หมายถึง ผ ู ้ที่ได ้ร ับผลกระทบ ทั ้งทางบวกและทางลบ ทั ้งทางตรงและ 
ทางอ้อมจากการ ดำเนินการของส่วนราชการ เซ่น ประชาชนใน ชุมชน/หมู่บ้าน การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง 
ม ี ค ว า ม ห ม า ย ค ร อ บ ค ล ุ ม ถ ึ ง ก า ร จ ั ด ก า ร ใ น เ ร ื ่ อ ง ข ้ อ ร ้ อ ง เ ร ี ย น เ ส น อ แ น ะ / ข ้ อ คิ ด เ ห ็ น / ค ำ
ช ม เ ช ย / ก า ร ส อ บ ถ า ม ห ร ื อ ร ้ อ ง ข ้ อ ข ้ อ ม ู ล  ผ ู ้ ร ้ อ ง เ ร ี ย น ห ม า ย ถ ึ ง  ป ร ะ ช า ช น ท ั ่ ว ไ ป 
/ผู ้มีส่วนได้เสียที ่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื ่องร้องเรียนโรงพยาบาลฟากท่าผ่านช่องทางต่างๆโดยมีว ัตถุประสงค์ 
ครอบคลุมการร้องเรียน/ การให้ ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/การร้องข้อข้อมูล 
 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน                  เช่น 
ติดต่อด้วยตนเองร้องเรียนทาง โทรศัพท์/เว็บไซต์/ศูนย์หลักประกันภาพ 

 เจ้าหน้าที ่หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภทคือ เซ่น 

                   -ข ้อร ้อง เร ียนท ั ่ ว ไป เช่น เร ื ่ องราวร ้องท ุกข ์ท ั ่ ว ไปข ้อค ิด เห ็น ข ้อเสนอแนะคำ
ชมเชยสอบถามหรือร้องข้อข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
                  คำร้องเรียน หมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้อง 

เรียน/ร้อง ทุกข์ หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียด อย่าง
ชัดเจนหรือมีนัยสำคัญท่ีเชื่อถือได ้ 



 

  การดำ เน ิ นการ เ ร ื ่ อ ง ร ้ อ ง เ ร ี ยน  หมายถ ึ ง  เ ร ื ่ อ ง ร ้ อ ง เ ร ี ยน/ร ้ อ งท ุ กข ์ท ี ่ ไ ด ้ ร ั บ  ผ ่ าน
ชอ่งทางการร้องเรียนต่างๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแกไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่    
          ก า ร จ ั ด ก า ร เ ร ื ่ อ ง ร ้ อ ง เ ร ี ย น  ห ม า ย ถ ึ ง  ก ร ะ บ ว น ก า ร ท ี ่ ด ำ เ น ิ น ก า ร ใ น ก า ร แ ก ้ ไ ข
ปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้ ได้รับการแกไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน



 

 

บทท่ี ๓ 

แผนผงักระบวนการจดัการเรื่องร้องเรียน/ร้อ
งทุกข ์



 

บทที่ ๔ 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2.จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 
3.แจ้งผู้รับผิดขอบตามคำสั่งโรงพยาบาลฟากท่าทราบ เพ่ือความ สะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากซ่องทางต่างๆ  
        ดำเนินการรับและติดตาม ตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากซ่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ 
กำหนดดังนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ซ่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียนเพื่อ 
ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ โรงพยาบาลฟาก
ท่า 

ทุกครั้งที่มี 
ผู้ร้องเรียน 

ภายใน ๑-๒ วันทำการ 
- 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
055-489339 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ 
- 



แผนผังแนวทางการรายงานข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียน

ช่องทางของข้อเลนอแนะ 
และข้อร้องเรียน

๑) ได้ยิน/พูดคุย ๒) ตู้รับความคิดเห็น
๓) เว็บไซด์, Facebook, Line โรงพยาบาล ๔) ประสบเหตุ 
๔) ทางโทรศัพท์ ๐๔๔๔๘๙๓๓๙

ประฒินข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียนที่ได้รับ ]

1) ทำให้ผู้ป่วยได้รับบาดเจ็บหรือได้รันอันตรายถึงชีวิต
2) เป็นความผิดทางวินัยราขการพลเรือน
3) ละเมิดสิทธิผู้ป่วย
4) ผิดจรรยาบรรณวิชาชีพ
5) เรื่องร้องเรียนที่มีการลงสื่อสังคมออนไลน์ (social m edia)
6) เรื่องอื่นๆ ที่เป็นเหตุให้โรงพยาบาลเสื่อมเสียซื่อเสียงอย่าง 

ร้ายแรงหรือถูกดำเนินคดีตามกฎหมาย

บันทึกเหตุการณห่ีได้รัน 
ลงระบบรายงานความเท่ียงโรงพยาบาล 

ฟากท่า บนเว็บไขด้โรงพยาบาล 
ภายใน 7 วัน

แจ้งผู้อำนวยการโรงพยาบาลและ 
ทึมบริหารความเที่ยง ทันที XX

^  ประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ส่กระบวนการดำเนินการแก้ไขข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน

ข้อเศนอแนะและข้อร้องเรียนร้ายแ^
สรุปผลm il๓ เขเบอพนสง็ททมบร!ฑ็รpm m aยง 
ภายใน 24 ช่ัวโมง นับจากวันที่ได้รับข้อร้องเรียบ/ 

สรุปผลการดำเนินการแก้ไขภายใน?วับ

ข้อเสนอแบะและข้อร้องเรียนไม่ร้ายแรง
สรุปผลการแก้ไขส่งท่ีประธาน, คณะกรรมการรับ 

ข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน 
ภายใน 1 เดือน นับจากวันท่ีได้รับข้อร้องเรียน

คณะกรรมการรับข้อเสนอแนะและเรื่องร้องเรียน 
ติดตามผล การดำเนินการแก้ไขข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียบ 

ในการประขุมคณะกรรมการบริหารความเส่ียงและคณะกรรมการบริหาร

คณะกรรมการรับข้อเสนอแนะและเร่ืองร้องเรียบ 
สๅปผล ข้อร้องเรียบและการดำเนินการแก้ไขเสนอต่อผู้อำนวยการ 

ลๅปผล การดำเนินการแก้ไข เพ่ือให้ผู้เสนอแนะ/ผู้ร้องเรียนได้รับทราบโดยหนังสือเวียน การจัดบอร์ดท่ีตก 
ผู้ป่วยบอก และการประขาสัมพันธ์ หรือทำหนังสือส่งให้ผู้ร้องเรียบใบกรณีทราบซ่ือ

หมายเหตุ * หากมีข้อสงสัยเก่ียวกับข้ันตอนการปฏิบ้ติข้างด้น กรุณาสอบกามท่ีคณะกรรมการ CRC 
*ข้อมูลในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับตัวบุคคลของผู้ร้องเรียนจะถือเป็นความสับสูงสุด



แบบฟอร์มบันทึกข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน

ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน

วันที่เกิดเรื่อง วันท่ี............. เดือน.............................พ.ศ..................เวลา.............................น.
ผู้ร้องเรียน ( ) เจ้าหน้าท่ี ( ) ผู้รับบริการ ( )อื่นๆ...............................................
สถานท่ีเกิดเหตุ ( )ห้องบัตร ( )'ห้องฉุกเฉิน ( )แผนกผู้ป่วยนอก ( )ห้องเจาะเลือด 
( ) ห้องทันตกรรม ( )ห้องเอ็กซเรย์ ( )ห้องจ่ายยา ( )ห้องกายภาพ ( ) ห้องแผนไทย
( )แผนกผู้ป่วยใน ( )ห้องงานประกัน ( )อื่นๆ........................................................................
เนื้อหาจองเหตุการณ์ (โปรดระบุเหตุการณ์ที่เกิดจน)...............................................................

ลงซ่ือผู้ร้องเรียน

ขอบพระคุณสำหรับข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการบริการค่ะ/ครับ

ส่วนจองเจ้าหน้าที่
ผู้รับเรื่องร้องเรียน...............................................................................
วันที่รับเรื่องร้องเรียน วันท่ี..................เดือน....................................... พ.ศ.......................
หมายเหตุ



๑ ๐

แบบรายงานผลการดำเนินการจัดการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน

ผลการดำเนินการการจัดการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน

เดือน.................. พ.ศ.............. ถึง เดือน...................พ.ศ

ลำดับ ประเภท นิยาม จำนวน (ครั้ง) ยุติได้ รอการแก้ไข
๑ ด้านบริหาร - การเงิน การคลัง พัสดุ

- การบริหารงานบุคคล
- การจ่ายค่าตอบแทน
- การจัดซ้ือ จัดจ้าง

๒ ด้านบริการ •ระบบบริการ/คุณภาพ/มาตรฐานการบริการ
- พฤติกรรมการบริการ
- คุ้มครองสิทธิผู้โห้บริการ/ผู้รับบริการ
- สถานท่ีให้บริการ
- อุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทย7 อุปกรณ์ 
เครื่องมือท่ีช่วยอำนวยความสะดวกต่างๆ

๓ ด้านการทุจริต - อาศัยตำแหน่งหน้าท่ีแสวงหาประโยซนเดยมิ 
ชอบด้วยกฎหมาย
- ปฏิบัติหน้าท่ีโดยมิขอบด้วยกฎหมาย

(ริ̂ ด้านพฤติกรรม 
ส่วนตัว

- ความประพฤติเส่ือมเสียช่ือเสียงในตำแหน่ง 
หน้าท่ี เช่น เมาสุรY ทะเลาะวิวาท/ชู้สาว/การ 
พนัน/อ่ืนๆ

๕ เร่ืองอ่ืนๆ - การคุ้มครองผู้บริโภค
- การควบคุมการสูบบุหรี่/เคร่ืองดื่มแอลกอฮอล์
- กฎหมายสาธารณสุขอ่ืนๆ



ร) ร)

แบบรายงานสรุปผลการตอบสนองข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน

ประกาศศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 

เรื่องการตอบสนองข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 

เดือน..........................พ.ศ...............

ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน การปรับปรุงแก้ไข
๑.

๒.

๓.



 

 
 
 
 
 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซตข์องหน่วยงานในราชการบริหารส่วนกลาง 
สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ตามประกาศสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. ๒๕๖๑ 

สำหรับหน่วยงานในราขการบริหารส่วนกลางสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซตข์องหน่วยงานในราชการบริหารส่วนกลาง 
ชื่อหน่วยงาน          โรงพยาบาลฟากท่า สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ์ 
วัน/เดือน/ปี           ๑๐ มีนาคม ๒๕๖๖ 
หัวข้อ                  คู่มือการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ภายใน
หน่วยงาน 
รายละเอียดข้อมูล    คู่มือการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ภายใน
หน่วยงาน 
Linkภายนอก:  https://fakthahospital.com/about-us/71-ita/659-ita-2566 
หมาย
เหตุ:………………………………………………………………………………………………………………………………........................... 
............................................................................................................................. .................................................... 
.............................................................................. ...................................................................................................  
                 
               ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล                                               ผู้อนุมัติรับรอง                                            
 
  
                (นายทศพล สุรวิชัย)                                                       (นายจรสั สีกา) 
      ตำแหน่ง นักจัดการงานทั่วไปปฏิบัติการ                 ตำแหน่ง นักวิชาการสาธารณสุขชำนาญการพิเศษ 
                วันที่  ๑๐ มีนาคม ๒๕๖๖                                                          วันที่  ๑๐ มีนาคม ๒๕๖๖ 

 
ผู้รับผิดชอบการนำข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 

 
 

(นายอนุพงศ์  เพียงตา) 
นักวิชาการคอมพิวเตอร์ปฏิบัติการ 

วันที่  ๑๐ มีนาคม ๒๕๖๖ 
 
 
 
 
 
 
 


	MOIT 9.2
	สารบัญ
	เรื่อง หน้า
	บทที่ ๑ บทนำ
	๑. หลักการและเหตุผล
	๓. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวโรงพยาบาลฟากท่า
	๔. ขอบเขต
	บทที่ ๔
	การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน


	บทที่ ๓
	แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

	แบบฟอร์มร้องเรียน

