
           

    

 

โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 
 

หมายเลขเอกสาร  WI-ETH-๐๐๒ 
วนัทีเ่ริม่ใช ้๕ มกราคม 
๒๕๖๑ 

เรือ่ง  
แนวทางปฏบิตักิารจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข ์

ฉบบัที ่๑ หน้าที ่
๑/๑๓ 

ปรบัปรุง  
คร ัง้ที ่๓ 

วนัที ่ ๑ 
ต.ค. 
๒๕๖๓ 

ผูจ้ดัท า : คณะกรรมการรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์
ผูอ้นุมตั ิ นายเอกวทิย์   
จนิดาเพ็ชร 

 
๑.หลกัการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎกีาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมืองทีด่ี 
พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดก้ าหนดแนวทางการปฏบิตัริาชการ 
มุง่ใหเ้กดิประโยชน์สขุแกป่ระชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศนูย์กลาง 
เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใหเ้กดิความผาสุก 
และความเป็นอยูท่ีด่ีของประชาชน 
เกดิผลสมัฤทธิต์อ่งานบรกิารทีมี่ประสทิธภิาพและเกดิความคุม้คา่ในการใหบ้รกิ
าร ไมม่ีข ัน้ตอนการปฏบิตังิานเกนิความจ าเป็น 
มีการปรบัปรุงภารกจิใหท้นัตอ่สถานการณ์ 
ประชาชนไดร้บัการอ านวยความสะดวก และไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ 
และมีการประเมนิผลการใหบ้รกิารอยา่งสม ่าเสมอ 

๒.วตัถุประสงค ์
 ๑.เพือ่ใหบ้คุลากรผูเ้กีย่วขอ้งหรือผูร้บัผดิชอบน าไปเป็นกรอบแนวทางกา
รด าเนินงานใหเ้กดิเป็นรูปธรรม 
ปฏบิตังิานตามมาตรฐานกระบวนการจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
ไดอ้ยา่งมีประสทิธภิาพ 
 ๒.เพือ่ใหม้ ั่นใจวา่กระบวนการจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/แจง้เบาะแสดา้นการ
ทุจรติ และประพฤตมิชิอบ 
ใช้เป็นแนวทางการปฏบิตังิานตามข ัน้ตอนทีส่อดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด ระเบยีบ 
หลกัเกณฑ ์และกฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งกบัการรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ 
อยา่งครบถว้นและมีประสทิธภิาพ 
  
 



 
 
ผูจ้ดัท า  
 
         (นางสนีิ 
นวนเปียน) 
ต าแหน่ง :  
พยาบาลวชิาชีพ 
             ช านาญการ              

 
ผูท้บทวน                                  
 
    (นางสาวชมนาศ 
พฒัน์นิตกิุล) 
ต าแหน่ง :  
หวัหน้าพยาบาล 
                           

 
ผูอ้นุมตั ิ 
             (นายเอกวทิย์  
จนิดาเพ็ชร) 
ต าแหน่ง :         
ผูอ้ านวยการ   
               
โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 

            

    

 

โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 
 

หมายเลขเอกสาร  PR-ETH-๐๐๒ 
วนัทีเ่ริม่ใช ้๕ มกราคม 
๒๕๖๑ 

เรือ่ง  
แนวทางปฏบิตักิารจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

ฉบบัที ่๑ หน้าที ่
๒/๑๓ 

ปรบัปรุง  
คร ัง้ที ่๓ 

วนัที ่ ๑ 
ต.ค. 
๒๕๖๓ 

ผูจ้ดัท า : คณะกรรมการรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์
ผูอ้นุมตั ิ นายเอกวทิย์   
จนิดาเพ็ชร 

 
๓.เพือ่เป็นหลกัฐานแสดงข ัน้ตอนและวธิกีารปฏบิตังิานทีส่ามารถถา่ยทอด

ใหก้บัผูเ้ขา้มาปฏบิตังิานใหม ่รวมท ัง้แสดงหรือเผยแพรใ่หก้บับุคคลภายนอก 
หรือผูใ้ชบ้รกิาร ใหส้ามารถเขา้ใจ และใชป้ระโยชน์จากกระบวนการทีม่ีอยู ่
รวมถงึการเสนอแนะ ปรบัปรุงกระบวนการในการปฏบิตังิาน 

๔.เพือ่พทิกัษ์สทิธขิองประชาชนและผูร้อ้งเรียน/รอ้งทุกข์ตามรฐัธรรมนูญ
แหง่ราชอาณาจกัรไทย  
มาตรา ๕๙ 

๓.ขอบเขต  
เพือ่ด าเนินตรวจสอบขอ้เท็จจรงิเรือ่งราว รวบรวมหลกัฐาน 

การวเิคราะห์ขอ้รอ้งเรียน/รอ้งทกุข์และ 
รายงานผลการด าเนินการตดิตามประเมนิผล 
และรวบรวมเสนอผูอ้ านวยการโรงพยาบาล เพือ่พจิารณาใหค้วาม  
เห็นชอบ ส ั่งการตอ่ไป 



๔.ค าจ ากดัความ  
เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ หมายถงึ ประเด็นปญัหาตา่งๆ 

ทีผู่ร้อ้งเรียนแจง้ผา่นช่องทางตา่งๆ เชน่  
โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง เบอร์โทร ๐๗๓ – ๕๔๔๐๗๓ ไปรษณีย/์หนงัสือ 
เว็บไซต์ของโรงพยาบาล www.cirhospital.com 
สือ่อเิล็กทรอนิกสต์ดิตอ่ดว้ยตนเอง และหน่วยงานอืน่ 
เน่ืองจากไมไ่ดร้บับรกิารตามสทิธทิีก่ าหนดผูร้บับรกิารไมไ่ดร้บัความสะดวกตา
มสมควรและไมไ่ดร้บัความเป็นธรรมจากการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีร่ฐัท าใหไ้
ดร้บัความเดือดรอ้น 
อนัเน่ืองมาจากการด าเนินนโยบายของโรงพยาบาลหรือกฎหมายทีเ่กีย่วขอ้ง 
ซึง่อยูใ่นอ านาจทีโ่รงพยาบาลจะด าเนินการตอ่ไปได ้ 

ผูร้บับรกิาร หมายถงึ 
ผูร้อ้งเรียน/รอ้งทกุขห์รือผูท้ีม่าปรกึษา/ผูม้สีว่นไดเ้สีย รวมถงึสว่นราชการ หรือ 
องค์กรเอกชนทีส่ง่ขอ้รอ้งเรียน  

๕.ช่องทางการรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ มี ๖ ช่องทางดงัน้ี 
 ๑.สง่ทางไปรษณีย์ ณ ศนูย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน /รอ้งทุกข์ 
โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง เลขที ่๓๔๘ หมทูี ่๑ ต าบลจวบ อ าเภอเจาะไอรอ้ง 
จงัหวดันราธวิาส ๙๖๑๓๐ 
            

    

 

โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 
 

หมายเลขเอกสาร  PR-ETH-๐๐๒ 
วนัทีเ่ริม่ใช ้๕ มกราคม 
๒๕๖๑ 

เรือ่ง  
แนวทางปฏบิตักิารจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

ฉบบัที ่๑ หน้าที ่
๓/๑๓ 

ปรบัปรุง  
คร ัง้ที ่$ 

วนัที ่ ๑ 
ต.ค. 
๒๕๖$ 

ผูจ้ดัท า : คณะกรรมการรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์
ผูอ้นุมตั ิ นายเอกวทิย์   
จนิดาเพ็ชร 

 
๒.รอ้งเรียนดว้ยตนเอง ณ ศนูย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

กลุม่งานประกนัสขุภาพ ยทุธศาสตร์ และสารสนเทศทางการแพทย์ 
อาคารผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง  

๓.รอ้งเรียน/รอ้งทกุข ์ผา่นโทรศพัทห์มายเลข ๐๗๓-๕๔๔-๐๗๓ 



๔.รอ้งเรียน/รอ้งทกุข ์ผา่นเว็บไซด์โรงพยาบาล 
๕.รอ้งเรียน/รอ้งทกุข ์ผา่นตูร้บัเรือ่งรอ้งเรียน ๖ จุด หรือควิอาร์โคต๊ ๗ จุด 
๖.รอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ ผา่นหน่วยงานอืน่ๆ หรือในชุมชน 

๖.ข ัน้ตอนการด าเนินการ 
๑.กรณีรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ผา่นทางไปรษณีย ์

๑.เมือ่รบัหนงัสือรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ จากงานธุรการแลว้ 
เจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบจะด าเนินการรบัหนงัสือเขา้ระบบสารบรรณของศนูย์รอ้งเ
รียน/รอ้งทุกข ์

๒.เสนอเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
เพือ่ใหผู้อ้ านวยการโรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง พจิารณาส ั่งการ ภายใน  
๑ - ๒ วนัท าการ 

๓.แจง้การรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ใหผู้ร้อ้งทราบ ภายใน ๑๕ 
วนัท าการ 

๔.ด าเนินการตรวจสอบความเป็นธรรม 
โดยคณะกรรมการรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ ใหแ้ลว้เสร็จภายใน ๓ - ๕ วนัท าการ 

๕.สรุปผลการตรวจสอบและรายงานตอ่คณะกรรมการบรหิารโรงพยาบาล
เจาะไอรอ้ง 

-กรณีมีมูลตามเรือ่งรอ้งเรียน 
จะตอ้งด าเนินการตามระเบียบหรือกฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งตอ่ไป 

-กรณีไมม่ีมูล ใหยุ้ตเิรือ่ง 
๖.ด าเนินการแจง้ผูร้อ้งเรียน/รอ้งทุกข์ทราบเป็นหนงัสือ ภายใน ๒ – ๓ 

วนัท าการ 
๒.กรณีรอ้งเรียน/รอ้งทกุขด์ว้ยตนเอง 

๑.กรณีผูร้อ้งมีหนงัสือรอ้งเรียน/รอ้งทกุขม์ายืน่ดว้ยตนเอง 
เจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบแจง้งานธุรการรบัหนงัสือเขา้ระบบสารบรรณของโรงพยา
บาลเจาะไอรอ้ง 
และด าเนินการรบัหนงัสือเขา้ระบบสารบรรณของศนูย์รอ้งเรียน/รอ้งทุกข์            

    

 

โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 
 

หมายเลขเอกสาร  PR-ETH-๐๐๒ 
วนัทีเ่ริม่ใช ้๕ มกราคม 
๒๕๖๑ 

เรือ่ง  
แนวทางปฏบิตักิารจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

ฉบบัที ่๑ หน้าที ่
๔/๑๓ 

ปรบัปรุง  
คร ัง้ที ่๓ 

วนัที ่ ๑ 
ต.ค. 



๒๕๖๓ 

ผูจ้ดัท า : คณะกรรมการรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์
ผูอ้นุมตั ิ นายเอกวทิย์   
จนิดาเพ็ชร 

 
กรณีผูร้อ้งมารอ้งเรียน/รอ้งทกุขด์ว้ยวาจา 

ใหผู้ร้บัผดิชอบจดัท าค ารอ้งเรียน/รอ้งทุกขเ์ป็นหนงัสือ ใหผู้ร้อ้งลงชื่อ 
และแจง้งานธุรการรบัหนงัสือเขา้ระบบสารบรรณของโรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 
และด าเนินการรบั หนงัสือเขา้ระบบสารบรรณของศูนย์รอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ 
โดยตอ้งด าเนินการทนัทีเมือ่มีประชาชนเขา้มารอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ 

๒.เสนอเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
เพือ่ใหผู้อ้ านวยการโรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง พจิารณาส ั่งการ ภายใน  
๑ - ๒ วนัท าการ 
 ๓.ด าเนินการตรวจสอบความเป็นธรรม 
โดยคณะกรรมการรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ ใหแ้ลว้เสร็จภายใน ๓ - ๕ วนัท าการ 

๔.สรุปผลการตรวจสอบและรายงานตอ่คณะกรรมการบรหิารโรงพยาบาล
เจาะไอรอ้ง 

-กรณีมีมูลตามเรือ่งรอ้งเรียน 
จะตอ้งด าเนินการตามระเบียบหรือกฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งตอ่ไป 

-กรณีไมม่ีมูล ใหยุ้ตเิรือ่ง 
๕.ด าเนินการแจง้ผูร้อ้งเรียน/รอ้งทุกข์ทราบเป็นหนงัสือ ภายใน ๒ – ๓ 

วนัท าการ 
๓.กรณีรอ้งเรียน/รอ้งทกุขท์างโทรศพัท์ หมายเลข ๐๗๓ – ๕๔๔๐๗๓ 
และเว็บไซด์ www.cirhospital.com 
 ๑.เจา้หน้าทีป่ระจ าศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
ด าเนินการลงรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ในแบบฟอร์มทีก่ าหนด 
 ๒.เสนอเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
เพือ่ใหผู้อ้ านวยการโรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง พจิาณาส ั่งการ ภายใน ๑ - ๒ 
วนัท าการ 

๓.แจง้การรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ใหผู้ร้อ้งทราบ ภายใน ๑๕ 
วนัท าการ 

๔.ด าเนินการตรวจสอบความเป็นธรรม 
โดยคณะกรรมการรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ ใหแ้ลว้เสร็จภายใน ๓ - ๕ วนัท าการ 

๕.สรุปผลการตรวจสอบและรายงานตอ่คณะกรรมการบรหิารโรงพยาบาล
เจาะไอรอ้ง 

-กรณีมีมูลตามเรือ่งรอ้งเรียน 
จะตอ้งด าเนินการตามระเบียบหรือกฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งตอ่ไป 

-กรณีไมม่ีมูล ใหยุ้ตเิรือ่ง 
 



           

    

 

โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 
 

หมายเลขเอกสาร  PR-ETH-๐๐๒ 
วนัทีเ่ริม่ใช ้๕ มกราคม 
๒๕๖๑ 

เรือ่ง  
แนวทางปฏบิตักิารจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

ฉบบัที ่๑ หน้าที ่
๕/๑๓ 

ปรบัปรุง  
คร ัง้ที ่๓ 

วนัที ่ ๑ 
ต.ค. 
๒๕๖๓ 

ผูจ้ดัท า : คณะกรรมการรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์
ผูอ้นุมตั ิ นายเอกวทิย์   
จนิดาเพ็ชร 

 
๖.ด าเนินการแจง้ผูร้อ้งเรียน/รอ้งทุกข์ทราบเป็นหนงัสือ ภายใน ๒ – ๓ 

วนัท าการ 
๔.กรณีรอ้งเรียน/รอ้งทกุขท์างตูร้บัเรือ่งรอ้งเรียน หรือควิอาร์โค็ต 
 ๑.เจา้หน้าทีป่ระจ าศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ เปิดตูทุ้กวนัท าการ 
เวลา ๑๔.๐๐ น. 

๒.เจา้หน้าทีป่ระจ าศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
ด าเนินการลงรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ในแบบฟอร์มทีก่ าหนด 

๓.เสนอเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
เพือ่ใหผู้อ้ านวยการโรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง พจิารณาส ั่งการ ภายใน  
๑ - ๒ วนัท าการ 

๔.แจง้การรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ใหผู้ร้อ้งทราบ ภายใน ๑๕ 
วนัท าการ โดยการตดิบอร์ด 

๕.ด าเนินการตรวจสอบความเป็นธรรม 
โดยคณะกรรมการรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ ใหแ้ลว้เสร็จภายใน ๓ - ๕ วนัท าการ 

๖.สรุปผลการตรวจสอบและรายงานตอ่คณะกรรมการบรหิารโรงพยาบาล
เจาะไอรอ้ง 

-กรณีมีมูลตามเรือ่งรอ้งเรียน 
จะตอ้งด าเนินการตามระเบียบหรือกฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งตอ่ไป 

-กรณีไมม่ีมูล ใหยุ้ตเิรือ่ง 
๗.ด าเนินการแจง้ผูร้อ้งเรียน/รอ้งทุกข์ทราบโดยการตดิบอร์ด ภายใน ๒ – 

๓ วนัท าการ 

๕.กรณีรอ้งเรียน/รอ้งทกุข ์ผา่นทีป่ระชุม อ าเภอ หรือในชุมชน 



๑.เจา้หน้าทีท่ีเ่ขา้รว่มประชุม รบัเรือ่ง 
๒.เจา้หน้าทีป่ระจ าศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

ด าเนินการลงรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ในแบบฟอร์มทีก่ าหนด 
๓.เสนอเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

เพือ่ใหผู้อ้ านวยการโรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง พจิาณาส ั่งการ ภายใน  
๑ - ๒ วนัท าการ 

๔.แจง้การรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ใหผู้ร้อ้งทราบ ภายใน ๑๕ 
วนัท าการ 

 
            

    

 

โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 
 

หมายเลขเอกสาร  PR-ETH-๐๐๒ 
วนัทีเ่ริม่ใช ้๕ มกราคม 
๒๕๖๑ 

เรือ่ง  
แนวทางปฏบิตักิารจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

ฉบบัที ่๑ หน้าที ่
๖/๑๓ 

ปรบัปรุง  
คร ัง้ที ่๓ 

วนัที ่ ๑ 
ต.ค. 
๒๕๖๓ 

ผูจ้ดัท า : คณะกรรมการรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์
ผูอ้นุมตั ิ นายเอกวทิย์   
จนิดาเพ็ชร 

 
๕.ด าเนินการตรวจสอบความเป็นธรรม 

โดยคณะกรรมการรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ ใหแ้ลว้เสร็จภายใน ๓ - ๕ วนัท าการ 
๖.สรุปผลการตรวจสอบและรายงานตอ่คณะกรรมการบรหิารโรงพยาบาล

เจาะไอรอ้ง 
-กรณีมีมูลตามเรือ่งรอ้งเรียน 

จะตอ้งด าเนินการตามระเบียบหรือกฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งตอ่ไป 
-กรณีไมม่ีมูล ใหยุ้ตเิรือ่ง 
๗.ด าเนินการแจง้ผูร้อ้งเรียน/รอ้งทุกข์ทราบเป็นหนงัสือ ภายใน ๒ – ๓ 

วนัท าการ 

๗.ระดบัความรุนแรง แบง่เป็น A – I 
ระดบั A ไมมี่อุบตักิารณ์เกดิขึน้ แตมี่โอกาสท าใหเ้กดิความคลาดเคลือ่น 
ระดบั B เหตกุารณ์ทีก่อ่ใหเ้กดิความคลาดเคลือ่นแตไ่มส่ง่ผลตอ่ผูป่้วย 



ระดบั C ผูร้บับรกิารไดร้บัผลกระทบแตไ่มท่ าใหเ้กดิอนัตราย 
ระดบั D
 ผูร้บับรกิารไดร้บัผลกระทบมีผลท าใหม้ีการเฝ้าระวงัเพือ่ใหม้ ั่นใจวา่ไมเ่กิ
ดอนัตราย 
ระดบั E ผูร้บับรกิารไดร้บัผลกระทบมีผลท าใหต้อ้งรกัษาเพิม่ขึน้ 
ระดบั F
 ผูร้บับรกิารไดร้บัผลกระทบมีผลเกดิอนัตรายช ั่วคราวหรือนอนโรงพยาบา
ลหรือสง่ตอ่ 
ระดบั G ผูร้บับรกิารไดร้บัผลกระทบมีผลท าใหเ้กดิอนัตรายถาวรพกิาร 
ระดบั H ผูร้บับรกิารไดร้บัผลกระทบมีผลใหต้อ้งท าการช่วยชีวติ 
ระดบั I ผูร้บับรกิารไดร้บัผลกระทบมีผลใหถ้งึแกชี่วติ 
 

 

 

 

 
           

    

 

โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 
 

หมายเลขเอกสาร  PR-ETH-๐๐๒ 
วนัทีเ่ริม่ใช ้๕ มกราคม 
๒๕๖๑ 

เรือ่ง  
แนวทางปฏบิตักิารจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

ฉบบัที ่๑ หน้าที ่
๗/๑๓ 

ปรบัปรุง  
คร ัง้ที ่๓ 

วนัที ่ ๑ 
ต.ค. 
๒๕๖๓ 

ผูจ้ดัท า : คณะกรรมการรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์
ผูอ้นุมตั ิ นายเอกวทิย์   
จนิดาเพ็ชร 

 

๘.แผนผงักระบวนงานรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข ์ 

กรณีรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ทางไปรษณีย์ 
 
 

ศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/
รอ้งทุกข ์

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 
                                                             

 
 

  
 
 
 
                                                                             

 
            

    

 

โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 
 

หมายเลขเอกสาร  PR-ETH-๐๐๒ 
วนัทีเ่ริม่ใช ้๕ มกราคม 
๒๕๖๑ 

เรือ่ง  
แนวทางปฏบิตักิารจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

ฉบบัที ่๑ หน้าที ่
๘/๑๓ 

ปรบัปรุง  
คร ัง้ที ่๓ 

วนัที ่ ๑ 
ต.ค. 
๒๕๖๓ 

ผูจ้ดัท า : คณะกรรมการรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์
ผูอ้นุมตั ิ นายเอกวทิย์   
จนิดาเพ็ชร 

 
ณ ศนูย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ 

 
 
 

งานธุรการรบัเรือ่งเขา้ระบบงานสาร
บรรณโรงพยาบาล 

 รบัหนงัสือจากงานธุรการเขา้ระบบสารบรรณศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/ร้
องทุกข ์

 
เสนอเรือ่งให ้

ผอ.รพ.เพือ่พจิารณาส ั่งการ 

แจง้การรบัเรือ่งใหผู้ร้อ้งทราบภายใน ๑๕ 
วนันบัแตร่บัเรือ่ง 

ด าเนินการตรวจสอบใหค้ว
ามเป็นธรรม 

 สรุปผลการตรวจสอบและรายงาน 
คณะกรรมการบรหิาร รพ. 

กรณีมีมูล กรณีไมม่ี
มูล 

ยุตเิรือ่ง ด าเนินการตามระเบี
ยบ/กฎหมายทีเ่กีย่วข้

องตอ่ไป 
 

แจง้ผลใหผู้ร้อ้งเรียน/รอ้งทกุขท์ราบเป็นหนงัสือ 
ภายใน ๒ – ๓ วนั 

 

ศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์กลุม่งานประกนัสขุภาพ ยทุธศาสตร์ 
และสารสนเทศทางการแพทย ์

กรณีเรียนดว้ยวาจา กรณีท าเป็นหนงัสือมาแ
ลว้ 



 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                             
 

                
                    
 
                                     

         
 
                                                 

           
                                                         

    

 

โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 
 

หมายเลขเอกสาร  PR-ETH-๐๐๒ 
วนัทีเ่ริม่ใช ้๕ มกราคม 
๒๕๖๑ 

เรือ่ง  
แนวทางปฏบิตักิารจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

ฉบบัที ่๑ หน้าที ่
๙/๑๓ 

ปรบัปรุง  
คร ัง้ที ่๓ 

วนัที ่ ๑ 
ต.ค. 
๒๕๖๓ 

ผูจ้ดัท า : คณะกรรมการรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์
ผูอ้นุมตั ิ นายเอกวทิย์   
จนิดาเพ็ชร 

 
กรณีรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ทางโทรศพัท์ หมายเลข ๐๗๓ – ๕๔๔๐๗๓ และเว็บไซด์ 

web.choairong.com 
 

จดัท าค ารอ้งเรียน/รอ้งทุกข์เป็นหนงัสื
อใหผู้ร้อ้งลงชื่อ 

ลงรบัเขา้ระบบสารบรรณศูนย์รบัเรือ่งรอ้
งเรียน/รอ้งทุกข ์

แจง้งานธุรการลงรบัเขา้ระบบสาร
บรรณ รพ. 

แจง้งานธุรการลงรบัเขา้ระบบสา
รบรรณ รพ. 

เสนอเรือ่งให ้ผอ.รพ. 
เพือ่พจิารณาส ั่งการ 

กรณีไม่
มีมูล 

สรุปผลการตรวจสอบและรายงาน 
คณะกรรมการบรหิาร รพ. 

 

แจง้การรบัเรือ่งใหผู้ร้อ้งทราบภ
ายใน ๑๕ วนันบัแตร่บัเรือ่ง 

ด าเนินการตรวจสอบใหค้วามเ
ป็นธรรม 

 

แจง้ผลใหผู้ร้อ้งเรียน/รอ้งทกุขท์ราบเป็นหนงัสือ 
ภายใน ๒ – ๓ วนั 

 

 
 

กรณีมีมูล 

ยุตเิรือ่
ง 

ด าเนินการตามระเบียบ/ 
กฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งตอ่ไป 

ศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์กลุม่งานประกนัสขุภาพ ยทุธศาสตร์ 
และสารสนเทศทางการแพทย ์

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 
 

 
                                                                                       
                                                                                       

 
 
 
 
                                                     
            

    

 

โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 
 

หมายเลขเอกสาร  PR-ETH-๐๐๒ 
วนัทีเ่ริม่ใช ้๕ มกราคม 
๒๕๖๑ 

เรือ่ง  
แนวทางปฏบิตักิารจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

ฉบบัที ่๑ หน้าที ่
๑๐/๑๓ 

ปรบัปรุง  
คร ัง้ที ่๓ 

วนัที ่ ๑ 
ต.ค. 
๒๕๖๓ 

ผูจ้ดัท า : คณะกรรมการรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์
ผูอ้นุมตั ิ นายเอกวทิย์   
จนิดาเพ็ชร 

    
กรณีรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ทางตูร้บัเรือ่งรอ้งเรียน หรือควิอาร์โค็ต 

แจง้ผลใหผู้ร้อ้งเรียน/รอ้งทกุขท์ราบเป็นหนงัสือ 
ภายใน ๒ – ๓ วนั 

 

ด าเนินการตามระเบีย
บ/กฎหมายทีเ่กีย่วขอ้ง

ตอ่ไป 

สรุปผลการตรวจสอบและรายงาน 
คณะกรรมการบรหิาร รพ. ทราบ 

 

ด าเนินการตรวจสอบใหค้วา
มเป็นธรรม 

แจง้การรบัเรือ่งใหผู้้
รอ้งทราบภายใน ๑๕ 
วนันบัแตร่บัเรือ่ง 

เสนอเรือ่งให ้
ผอ.รพ.เพือ่พจิารณาส ั่งการ 

เจา้หน้าทีป่ระจ าศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ด าเนินการลงรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้
งทุกข์ในแบบฟอร์มทีก่ าหนด 

ยุตเิรื่
อง 

กรณีมีมู
ล 

กรณีไม่
มีมูล 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
                        

    

 

โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 
 

หมายเลขเอกสาร  PR-ETH-๐๐๒ 
วนัทีเ่ริม่ใช ้๕ มกราคม 
๒๕๖๑ 

เรือ่ง  
แนวทางปฏบิตักิารจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

ฉบบัที ่๑ หน้าที ่
๑๑/๑๓ 

ปรบัปรุง  
คร ัง้ที ่๓ 

วนัที ่ ๑ 
ต.ค. 
๒๕๖๓ 

ผูจ้ดัท า : คณะกรรมการรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์
ผูอ้นุมตั ิ นายเอกวทิย์   
จนิดาเพ็ชร 

        

แจง้การรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ใหผู้ร้อ้งทราบภายใน ๑๕ 
วนัท าการ โดยการตดิบอร์ด 

เจา้หน้าทีป่ระจ าศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุก
ข ์

ด าเนินการลงรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ในแบ
บฟอร์มทีก่ าหนด 

 
 

เจา้หน้าทีป่ระจ าศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน
/รอ้งทุกข ์

เปิดตูทุ้กวนัท าการ เวลา ๑๔.๐๐ น. 
 

เสนอเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
เพือ่ใหผ้อ.รพ.พจิารณาส ั่งการ 

กรณีมี
มูล 

ด าเนินการตามระเบียบ/กฎหมายทีเ่
กีย่วขอ้งตอ่ไป 

กรณีไม่
มีมูล 

ด าเนินการตรวจสอบความเป็นธรรม 
ใหแ้ลว้เสร็จภายใน ๓ - ๕ วนัท าการ 

 

ประชุมคณะกรรมการรอ้งเรียน/รอ้งทกุข ์
ภายใน ๑ - ๒ วนัท าการ 

 

สรุปผลการตรวจสอบและรายงานตอ่คณะกรรมก
ารบรหิารรพ.ทราบ 

แจง้ผลใหผู้ร้อ้งเรียน/รอ้งทกุขท์ราบเป็นหนงัสือ 
ภายใน ๒ – ๓  วนั 

ยุตเิรื่
อง 



กรณีรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ ผา่นหน่วยงานอืน่ๆ หรือในชุมชน 
 

ผูเ้ขา้ประชุมรบัเรือ่ง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                             
 

                
                    
 
                                     

         
            

    

 

โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 
 

หมายเลขเอกสาร  PR-ETH-๐๐๒ 
วนัทีเ่ริม่ใช ้๕ มกราคม 
๒๕๖๑ 

เรือ่ง  
แนวทางปฏบิตักิารจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

ฉบบัที ่๑ หน้าที ่
๑๒/๑๓ 

ปรบัปรุง  
คร ัง้ที ่๓ 

วนัที ่ ๑ 
ต.ค. 
๒๕๖๓ 

ผูจ้ดัท า : คณะกรรมการรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์
ผูอ้นุมตั ิ นายเอกวทิย์   
จนิดาเพ็ชร 

เสนอศนูย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ 

จดัท าค ารอ้งเรียน/รอ้งทุกข์เป็นหนงัสือลงใน
แบบฟอร์ม 

แจง้งานธุรการลงรบัเขา้ระบบสารบรรณ รพ. 

เสนอเรือ่งให ้ผอ.รพ. เพือ่พจิารณาส ั่งการ 

กรณีไม่
มีมูล 

สรุปผลการตรวจสอบและรายงาน 
คณะกรรมการบรหิาร รพ. 

 

แจง้การรบัเรือ่งใหผู้ร้อ้งทราบภายใน ๑๕ 
วนันบัแตร่บัเรือ่ง 

ด าเนินการตรวจสอบใหค้วามเป็นธรรม 
 

แจง้ผลใหผู้ร้อ้งเรียน/รอ้งทกุขท์ราบเป็นหนงัสือ 
ภายใน ๒ – ๓ วนั 

 

 
 

กรณีมีมูล 

ยุตเิรือ่
ง 

ด าเนินการตามระเบียบ/ 
กฎหมายทีเ่กีย่วขอ้งตอ่ไป 



        
เจา้หน้าทีป่ระจ าศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ตามค าส ั่งโรงพยาบาลเจา

ะไอรอ้ง ที ่๑๑๗ /๒๕๖๑ ลง 
วนัที ่๓๐ มีนาคม ๒๕๖๑ 

๙.หน้าทีป่ระจ าศูนย ์
๑.รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์จากประชาชน เจา้หน้าที ่และหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 
 ๒.จดัท าบญัชีทะเบยีนคุมการรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
 ๓.วเิคราะห์เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ 
เพือ่รายงานผูบ้งัคบับญัชาพจิารณาส ั่งการ 
 ๔.ด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ 
หรือท าหนงัสือแจง้หน่วยงานยอ่ยตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ 
และพจิารณาด าเนินการตามอ านาจหน้าที ่

๕.ท าหนงัสือแจง้การรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ ใหผู้ร้อ้งรบัทราบ 
๖.รายงานผลการปฏบิตัใิหผู้บ้งัคบับญัชารบัทราบ 
๗.แจง้ผลการด าเนินการใหผู้ร้อ้งเรียน/รอ้งทุกข์และหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง

รบัทราบโดยเร็ว 
๘.จดัใหม้ีช่องทางการรอ้งเรียน/รอ้งทกุขท์ีป่ระชาชนสามารถเขา้ถงึได้ 
๙.ประชาสมัพนัธช์่องทางรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
๑๐.สรุปรายงานผลการด าเนินการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์เสนอผูบ้งัคบับ ั

ญชาทกุๆ ๓ เดือน (รอบที ่๑ เดือนตุลาคม – ธนัวาคม ,รอบที ่๒ เดือนมกราคม – 
มีนาคม,รอบที ่๓ เดือนเมษายน – มถิุนายน,รอบที ่๔ เดือนกรกฎาคม – 
กนัยายน) 

๑๑.หน้าทีอ่ืน่ๆ ตามทีไ่ดร้บัมอบหมาย  

๑๐.กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง 
 ๑.รฐัธรรมนูญแหง่ราชอาณาจกัไทย มาตรา ๕๙ 
บญัญตัใิหบ้คุคลยอ่มมีสทิธเิสนอเรือ่งราวรอ้งทุกข์ 
และไดร้บัการแจง้ผลการพจิารณาภายในเวลาอนัรวดเร็ว 
 ๒.พระราชกฤษฎกีาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวธิีการบรหิารกจิการบา้นเมือง
ทีด่ี พ.ศ.๒๕๔๖ 

๓.พระราชบญัญตัริะเบยีบขา้ราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ 
            

    

 

โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 
 

หมายเลขเอกสาร  PR-ETH-๐๐๒ วนัทีเ่ริม่ใช ้๕ มกราคม 



๒๕๖๑ 

เรือ่ง  
แนวทางปฏบิตักิารจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

ฉบบัที ่๑ หน้าที ่
๑๓/๑๓ 

ปรบัปรุง  
คร ัง้ที ่๓ 

วนัที ่ ๑ 
ต.ค. 
๒๕๖๓ 

ผูจ้ดัท า : คณะกรรมการรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์
ผูอ้นุมตั ิ นายเอกวทิย์   
จนิดาเพ็ชร 

 
๔.พระราชบญัญตัขิอ้มูลขา่วสารของราชการ พ.ศ.๒๕๔๖ 
๕.ระเบียบส านกันายกรฐัมนตรีวา่ดว้ยการรบัฟงัความคดิเห็นของประชา

ชน พ.ศ.๒๕๔๘ 
๖.ระเบยีบส านกันายกรฐัมนตรีวา่ดว้ยการพสัดุ พ.ศ.๒๕๓๕ 

และทีแ่กไ้ขเพิม่เตมิ 
๗.ระเบียบส านกันายกรฐัมนตรีวา่ดว้ยการงานสารบรรณ พ.ศ.๒๕๒๖ 

และทีแ่กไ้ขเพิม่เตมิ 
๘.ระเบียบส านกันายกรฐัมนตรีวา่ดว้ยการรกัษาความลบัของทางราชการ 

พ.ศ.๒๕๔๔ 
๙.ระเบียบส านกันายกรฐัมนตรีวา่ดว้ยการจดัการเรือ่งราวรอ้งทุกข์ 

พ.ศ.๒๕๕๒ 
 ๑๐.ประมวลจรยิธรรมขา้ราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๒ 
 ๑๑.พระราชบญัญตัมิาจรฐานทางจรยิธรรม พ.ศ.๒๕๖๒ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ภาคผนวก 
โรงพยาบาลเจาะไอรอ้ง 

แบบบนัทกึขอ้เสนอแนะ/ขอ้รอ้งเรียนจากผูร้บับรกิาร 
วนัที.่........................เวลา.........น. 

กรุณา (/) หน้าจุดบรกิารทีต่อ้งการใหป้รบัปรุง 
 

(  ) หอ้งบตัร  (  ) จุดซกัประวตั ิ  (  ) จุดประชาสมัพนัธ ์ (  ) 
หอ้งตรวจโรค 
(  ) หอ้งอุบตัเิหตุ-ฉุกเฉิน (  ) หอ้งใหค้ าปรกึษา (  ) หอ้งตรวจเลือด
 (  ) หอ้งเอกซ์เรย ์
(  ) หอ้งฟนั  (  ) หอ้งจา่ยยา  (  ) หอ้งตรวจครรภ ์ (  ) 
หอ้งแพทย์แผนไทย   
(  ) หอ้งจา่ยเงนิ  (  ) หอ้งประกนัสขุภาพ (  ) หอ้งคลอด  (  ) 
กลุม่งานเวชฯ 
(  ) งานสขุภาพจติ (  ) หอ้งผูป่้วยใน  (  ) ป้อมยาม  (  ) 
หอ้งกายภาพ 
(  ) หอ้งจา่ยกลาง (  ) หอ้งซกัฟอก  (  ) ฝ่ายบรหิาร  (  ) อืน่ๆ 
ขอ้เสนอแนะหรือขอ้รอ้งเรียนทีท่า่นตอ้งการปรบัปรุง...................................
........................................................... 
.......................................................................................................
.......................................................................................................
.......................................................................................................
.......................................................................................................
.......................................................................................................

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

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

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

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

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

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

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

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

....................................................................... 
 
           
ลงชื่อ........................................ 



         
เบอร์โทรศพัท.์............................ 

หมายเหตุ ๑. กรุณาระบุจุดทีท่า่นเห็นสมควรใหป้รบัปรุงโดย(/)หน้าจุดบรกิาร 
     ๒. กรุณาระบุชื่อ ทีอ่ยู ่ 
หรือหมายเลขโทรศพัทข์องทา่นเพือ่โรงพยาบาลเจาะไอรอ้งจะไดต้อบกลบัในสิง่
ทีท่า่นไดเ้สนอแนะ  ตชิม 

 
**ขอขอบคุณทา่นทีใ่หค้ าแนะน า 
เพือ่ทางโรงพยาบาลเจาะไอรอ้งจะไดน้ าไปปรบัปรุงแกไ้ข เพือ่บรกิารทีด่ี 
มีคุณภาพตอ่ไป** 


