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บทท่ี ๑ 
บทน า 

๑.๑ หลักการและเหตุผล 
ในการให้บริการตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ เป็นการจัดบริการสาธารณะให้แก่

ประชาชน โดยผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างของส่วนราชการ พนักงานราชการ 
พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ซึ่งประชาชนคาดหวังในการให้บริการทางด้านการแพทย์และ สาธารณสุข จาก
สถานบริการสาธารณสุขของภาครัฐ  การขอใบอนุญาตประกอบกิจการสถานพยาบาล ร้านขายยา หรือ
ใบอนุญาตต่าง ๆ ซึ่งอยู่ในอ านาจหน้าที่ของส านักงานสาธารณสุข การตรวจสอบควบคุมการด าเนินการ การ
คุ้มครองผู้บริโภคทางด้านสาธารณสุข  การคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ เครื่องดื่มแอลกอฮอล์ หรือแม้แต่
การร้องทุกข์ของเจ้าหน้าที่ซึ่งคับข้องใจในการปฏิบัติราชการเหล่านี้ ย่อมสะท้อนถึงการจัดบริการว่าได้เป็นไป
ตามมาตรฐาน หรือเป็นที่พึงพอใจของประชาชนหรือไม่  ในปัจจุบันการจัดช่องทางเพ่ือให้ประชาชนสามารถ
ตรวจสอบการด าเนินกิจการของภาครัฐ ไม่ว่าจะเป็นการจัดซื้อจัดจ้างการจัดหาพัสดุ การคัดเลือก คัดสรร
เจ้าหน้าที่เข้ามาปฏิบัติงานในหน่วยงานต่าง ๆ จึงมีความส าคัญและหน่วยงานมีความจ าเป็นต้องจัดช่องทาง
เพ่ือให้ประชาชนสามารถร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือแจ้งเบาะแสพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ท่ีส่อไปในทางการทุจริต
หรือประพฤติมิชอบ เพ่ือให้ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานได้ทราบถึงเหตุการณ์ เหล่านั้น เพ่ือแก้ไข ปรับปรุง และ
วางแผนงานเพื่อป้องกันมิให้เกิดเหตุอันไม่พึงประสงค์  หรือกรณีเมื่อเกิดเหตุแล้วก็จะสามารถแก้ไขเหตุการณ์
ได้ทันมิให้เกิดความเสียหายบานปลายและสามารถแก้ไขเยียวยาผู้เสียหายได้ทันท่วงที 

 โรงพยาบาลศีขรภูมิ พิจารณาแล้วเห็นว่าเพ่ือให้การจัดการกับเรื่องราวร้องทุกข์ให้มีความชัดเจนใน
การปฏิบัติและก่อประโยชน์ต่อประชาชน และเป็นการป้องกันมิให้เกิดเหตุการณ์ อันพึงประสงค์ หรือ
พฤติการณ์ที่ส่อไปในทางทุจริตหรือประพฤติมิชอบ จึงได้ทบทวนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
ของโรงพยาบาลศีขรภูมิ และวางแนวปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นไปตาม กฎหมาย ระเบียบที่
เกี่ยวข้อง ดังกล่าว 
๑.๒  วัตถุประสงค์ 

๑) เพ่ือก าหนดกรอบแนวทางการด าเนินงานให้มีมาตรฐานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
อย่างมีประสิทธิภาพ 

๒) เพ่ือให้การด าเนินกระบวนการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ เป็นไปตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับ
กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหลักเกณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมี
ประสิทธิภาพ 

๓)  เพ่ือเป็นหลักฐานในการแสดงล าดับขั้นตอน กระบวนวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้ผู้
เข้ามาปฏิบัติงานใหม่เข้าใจจนสามารถด าเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง  และตลอดจนสามารถเผ ยแพร่ใน
บุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนงานที่มีอยู่ ทั้งสามารถเสนอแนะ 
ปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงาน 

๔) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชน และผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาญาจักรไทย 



 
 

 
 

บทท่ี ๒ 
กระบวนการจัดการเรือ่งราวร้องเรียนร้องทุกข์  
โรงพยาบาลศีขรภูมิ จงัหวัดสุรินทร์ปี ๒๕๖๒ 

 
๑. ค าจ ากัดความ 
 

การจัดการข้อร้องเรียน  = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ 
/ ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน               = ประชาชนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ที่ติดต่อมายังส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสังขะผ่านช่องทางต่างๆ โดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุม     การร้องเรียน / การให้ข้อเสนอแนะ / การให้
ข้อคิดเห็น / การชมเชย /      การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการร้องเรียน = โรงพยาบาลศีขรภูมิ ก าหนดช่องทางการร้องเรียนไว้ ดังนี้ 
1. ทางโทรศัพท์ หมายเลข 04461160  
2. ทาง www.sikhorhsp.com 
3. ผ่านระบบของไปรษณีย์ไทย 
4. ผ่านช่องทางอ่ืน ๆ  

 
ศูนย์รับข้อร้องเรียน     = ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลศีขรภูมิ 
เจ้าหน้าที่ฯ  = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
C/SH = ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
หน่วยงาน = โรงพยาบาลศีขรภูม ิ
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน = หน่วยงานต่างๆในโรงพยาบาลศีขรภูมิ 
หน่วยงานภายนอก = หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
ระดับข้อร้องเรียน = เป็นการจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 
 

 
 
 
 
 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาใน
การ

ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 

ข้อเสนอแนะ,  

ค าชมเชย, 

สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูล    

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมา
เพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้
ข้อคิดเห็น / ชมเชย / 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการของโรงพยาบาลศีขร
ภูมิ 
 

1 วัน เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ  

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน แต่สามารถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงานเดียว  

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

ศูนย์คุณภาพ 

3 ข้อร้องเรียนใหญ่ - ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงานเดียว  
- เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสีย
ต่อชื่อเสียงของหน่วยงาน 

- ร้องเรียนเรื่องการให้บริการที่
ท าให้เกิดความเสียหาย 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
เจ้าหน้าที่ 
- การร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ของการจัดซื้อจัดจ้าง 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

ศูนย์คุณภาพ 

คณะกรรมการ 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนืออ านาจ
ของโรงพยาบาล 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่
นอกเหนือบทบาทอ านาจ
หน้าที่ของโรงพยาบาล 

- การขอให้ช่วยปรับปรุง
คุณภาพน้ า 

- การร้องเรียนเหตุร าคาญ 
ขยะ กลิ่น 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับสุนัขจร
จัด 

1 วัน  
(ชี้แจงให้ผู้
ร้องเรียน
ทราบ) 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
ทุกหน่วยงาน 



 
 

 

 

 

๒) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

เจ้าหน้าที่ฯ 
2.1  ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงาน

จากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน 1 วัน - 
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ ณ 
ศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน
ของหน่วยงาน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วัน (นับจากวันที่
งานสารบรรณของหน่วยงาน
ลงเลขรับหนังสือ / จดหมาย) 

- 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน 

ทุกวัน (เช้า – บ่าย) ภายใน 1 วัน - 

อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดง
ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน - 

 

 

(3) การบันทึกข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ฯ 
3.1  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อรอ้งเรียน   
3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อ
เป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงาน
แก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

 



 
 

 

 

 (4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ฯ 
4.1 พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล   
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของโรงพยาบาลศีขรภูมิ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัยศูนย์คุณภาพ และคณะกรรมการ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจโรงพยาบาลศีขรภูมิ กล่าวคือ ผู้
ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของโรงพยาบาลศีขรภูมิ 

 (5) ติดตามประเมินผลและรายงาน 

ให้จัดท ารายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนน าเสนอในที่ประชุมเป็นประจ าทุก 6 เดือน และเสนอ
ท่านผู้อ านวยการ 
 

 
 
 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 


