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ส บนทกฃิ อความ
ส่วนราชการ โรงพยาบาลกำแพงแสน กลุ่มงาบบริหารท่ัวไป โทร ๐ ๓๔๓(ะ ๑๓๗๘ ต่อ ๑๐๒ 
ที ่นฐ ๐๐๓๒.๕/๑ /ต ว นั ท ี ่ ๑๗ มีนาคม ๒๔๖๔
เร่ือง ขออนุญาตประกาศเผยแพร่คู่มีอการจัดการข้อร้องเรียน และคู่มีอการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการ 

เร่ืองร้องเรียนการทุจริต แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงพยาบาลกำแพงแสน
เรียน ผู้อำนวยการโรงพยาบาลกำแพงแสน

ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๔๖๔ การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานของ 
หน่วยงานในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ราซการบริหารสว่นภมูภิาค เปีบกลไกขับเคล่ือนการ 
บริหารแผ่นดินทีม่ธีรรมมาภบิาลสามารถนำผลการปฎนิติังานมาพฒันาและปรับปรุงกระบวนการปฎบิต้งาน 
เฟ้นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และแผนแม่บทส่งเสริมคุณธรรม กระทรวงสาธารณสขุ มุง่เนน้การฟอ้งกันและ 
ปราบปรามการทุจริต ด้านการฟ้องกันและปราบปรามผ่านกระบวนการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสใน 
การดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (ITA) และกรอบแนวทางการร้องเรียนการทุจริตและประพฤตมิชอบ น้ัน

โรงพยาบาลกำแพงแสน จึงได้จัดทำคู่มือการดำเนินงานเร่ือง การจัดการข้อร้องเรียน และการ 
ปฏบิตังิานกระบวนการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนการทจุรติ แจ้งเบาะแสดา้นการทจุรติและประพฤตมิชิอบของ 
โรงพยาบาลกำแพงแสบ

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ และขออนุญาตนำเผยแพร่ประซาสัมพันธ์บนเว็บไซต์ของหน่วยงาน

IC'V i
(นายซสัฐ รุจเตซดิา)

นักจัดการงานท่ัวไปปฏิบัติการ

ทราบ/อนญุาต

ไ ^
(นายสมขาย เจนลาภวัฒนกุล) 

ผ้อำนวยการโรงพยาบาลกำแพงแสน



แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการ 
โรงพยาบาลกำแพงแสน 

ตามประกาศโรงพยาบาลกำแพงแสน
เร่ือง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. ๒๕๖๓

สำหรับหน่วยงานในราชการโรงพยาบาลกำแพงแสบ
__________ แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในโรงพยาบาลกำแพงแสน__________
ข่ือหน่วยงาน ะ หน่วยงานพัสดุ กลุ่มงาบบริหารท่ัวไป โรงพยาบาลกำแพงแสน 
วัน/เดือน/ป ี ะ ๑๗ มีนาคม พ.ศ. ๒๕๖๕
หัวข้อ ะ ประกาศเผยแพรคู่ม่อีการจดัการขอ้รอ้งเรยีน และคูม่อืการปฏบิตังิานกระบวนการจดัการเรือ่ง
ร้องเรียนการทุจริต แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิขอบของโรงพยาบาลกำแพงแสน 
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ)

Link ภายนอก ะ ไม่มี 
หมายเหตุ.................

พ  _ _«» VV_ผ้รับผิดชอบการให้ขอมล

(นางจรัสศรี เกตุบุญลอ)
เจ้าพนักงานธุรการชำนาญงาน 

วันท่ี ๑๗ เดือน มีนาคม พ.ศ. ๒๕๖๕

ผู้อนุมัติรับรอง
'ร ื่̂  <ง ) ^ ไ

(นายขลัฐ รุจเตข้ดา)
นักจัดการงานท่ัวไปปฏิบัติการ 

วันท่ี ๑๗ เดือน มีนาคม พ.ศ. ๒๕๖๕

ผู้รับผิดขอบการน่าข้อมูลข้ึนเผยแพร่
<ท น่  ่ ^ <"»*

(นางสาวอารีย์ สุขเกษม)
นักวิชาการคอมพิวเตอร์ปฏิบัติการ 

วันท่ี ๑๗ เดือน มีนาคม พ.ศ. ๒๕๖๕
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คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน
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คำน่า
ด้วยโรงพยาบาลกำแพงแสน เป็นหน่วยงานของรัฐในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข ซ่ึงมีหน้าท่ีให้บริการ 

ด้านการแพทย์และการสาธารณสุขในเขตพ้ืนท่ีอำเภอกำแพงแสน โดยใหค้วามสำคัญกับผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ 
สว่นเสยีทัง้ภายในและภายนอกหนว่ยงาน รวมทัง้มุง่เนน้ใหบ้คุลากรโรงพยาบาลกำแพงแสนปฏบิตังิานดว้ย 
ความโปร่งใส เป็นธรรม ตรวจสอบได้โดยได้กำหนดใหมี้ระบบท่ีขัดเจนในการรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียน 
เพือ่ใชเ้ปน็แนวทางในการปฏบิตังิานและปรับปรุงคณุภาพการใหบ้ริการเพือ่ตอบสนองตอ่ความตอ้งการของ 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเหมาะสมและทันท่วงที

โรงพยาบาลกำแพงแสนจงึไดจ้ดัทำค,ูมอืการจดัการขอ้รอ้งเรยีน เพือ่เปน็แนวทางการดำเนนิการ 
จัดการข้อร้องเรียนของผู้มาใช้บริการให้เป็นไปตามหลักธรรมากิบาล มีมาตรฐาน และทำให้ผู้รับบริการมีความ 
พงึพอใจกบัการปฏบิตังิาน อนัเปน็การพฒันาคณุภาพในการบรหิารจดัการภาครฐัอยา่งมปีระสทิธภิาพ 
สอดคล้องตามพระราขกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖

กลุ่มงานบริหารท่ัวไป 
โรงพยาบาลกำแพงแสน



สารบัญ

หน้า
ความเป็นมา ๑
วัตถุประสงค์ ๑
ขอบเขต ๑
คำนย้าม ๒
จุดวางดู้รับเร่ืองร้องเรียน ๒
หน้าท่ีความรับผิดชอบ ๓
ข้ันตอนการจัดการข้อร้องเรียน ๓
Flow chart แสดงข้ันตอนการจัดการข้อร้องเรียน ๔
ภาคผนวก

แบบแบบร้องเรียน/ซมเซย/เสนอแนะ ๖



๑

คู่มีอการจัดการข้อร้องเรียน

๑. ความเป็นมา
ตามพระราชกฤษฎกีาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบริหารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ี พ.ศ.!£><£๔๖ 

ได้กำหนดแนวทางปฏบิติัราชการ มุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาซนเปน็ศนูย์กลาง เพ่ือ 
ตอบสนองความต้องการชองประชาซนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีฃองประซาซน เกิดผลลัมฤทธ้ีต่อ 
งานบริการมีประสทิธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการใหบ้ริการ ไม่มช้ัีนตอนปฏิบติังานเกนิความจำเปน็ มีการ 
ปรับปรุงภารกิจใหทั้นต่อสถานการณ ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ 
ต้องการ และมีการประเมีนผลการให้บริการสม่ําเสมอ

ประกอบกับคณะกรรมการฟ้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (สำนักงาน ป.ป.ซ.) ได้ 
พฒันาเคร่ืองมอืเพือ่เปน็มาตรการฟอ้งกนัการทจุรติ และเปน็กลไกในการสร้างความตระหนกั ให้หนว่ยงาน 
ภาครฐัดำเนนิงาบอยา่งโปรง่ใสและมคีณุธรรม “เรยีกวา่ การประเมนิคณุธรรมและความโปรง่ใสในการ 
ดำเนนิงานของหนว่ยงานภาครัฐ” (Integrity and Transparency A ssessm ent ะ ITA) โดยโรงพยาบาล 
กำแพงแสนเปน็หนว่ยงานหนึง่ทีต้่องแกไํฃฟญ้หาตามขอ้ร้องเรียน/ร้องทกุข์ ชองประซาซนในเขตพ้ืนท่ีจึงให้ 
ความสำคญักบักระบวนการและบคุลากรทีม่ฃีดีความสามารถในการจดัการเร่ืองราวร้องทกุขภ์ายใตห้ลกันติ ิ
ธรรมความ เสมอภาพ ลดผลกระทบท่ีจะเกิดแก่ผู้มีสว่นได้เสยีท้ังทางตรงและทางอ้อมได้อย่างมีคุณภาพ จึงได้ 
จัดทำคูม่อืการปฏบิตังิาน กระบวนการจดัการเรือ่งราวรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์โรงพยาบาลกำแพงแสน และหวัง 
เปน็อยา่งยิง่วา่จะเปน็ประโยชนส์ำหรบัหนว่ยงานและบคุลากรผูป้ฏบิตังิานทีจ่ะนำไปเปน็มาตรฐานการ 
ปฏิฟติ้งานการจัดการเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์

๒. วัตถุประศงคั
๒.๑ เพ่ือเป็นแนวทางให้บุคลากรโรงพยาบาลกำแพงแสนในการจัดการกรณเีกิดเหตุร้องเรียน 

ฟ้องร้อง หรือข้อพิพาทจากการ ให้บริการ
๒.๒ เพือ่จดัใหม้รีะบบการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีนตามพระราชกฤษฎกีาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ ์

และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดี และ การดำเนินงานตามนโยบายหนว่ยงานคุณธรรมและความโปร่งใส 
(Integrity and Transparency A ssessm ent ะ ITA)

(ท. ชอบเขต
ครอบคลมุทกุหนว่ยงาบในโรงพยาบาลกำแพงแสน ครอบคลมุชัน้ตอนตัง้แตก่ารรบัเรือ่ง 

รอ้งเรยีน การจดัการขอ้รอ้งเรยีน การประสานผูเ้กีย่วขอ้งทัง้ภายในและภายนอกหนว่ยงานเพือ่ตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริง แกไช ปรับปรุงการแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของกลุ่มงาน 
การวเิคราะหแ์ละสรปุผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีน รวมทัง้การกำหนดมาตรการหรอืแนวทางฟอ้งกนัการ 
แก้ป้ญหาข้อร้องเรียน ต่อผู้อำนวยการโรงพยาบาล



๒

๔. นิยาม /  คำจำกัดความ
ข้อร้องเรียบ หมายถึง ข้อร้องเรียน /  ข้อพิพาทจากการใหบ้ริการท่ีมีการระบุตัวผู้ร้อง รวมถึงเหตุท่ี 

นำไปสูก่ารฟอ้งรอ้งจากทกุซอ่งทาง เซ่น ทางวาจา, ตูร้บเรือ่งรอ้งเรยีน, 
ทางโทรสัพห์,ก่ีอสังคมออนไลน์,จากการประชุมภาคส่วนต่างๆ , ศูนย์ดำรง 
ธรรม  ๆ และหน่วยงานต่างๆ
๑. ข้อร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซือ้จัดจ้าง หมายถึง ข้อร้องเรียนการ 
ดำเนินงานเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ้างโครงการต่างๆท่ีได้ดำเนินการจัดซ้ือจัด 
จ้างแตใม'รวมกรณีมีข้อทักท้วงหรือร้องเรียนในข้ันตอนของการประซา 
พจิารณาคุณลักษณะเฉพาะพัสดุ

๒. ข้อร้องเรียนการปฏิป่ตงานหรือการให้บริการ หมายถึง ข้อร้องเรียน 
เก่ียวกับการใหบ้ริการและการปฏบัติงานของเจ้าหน้าท่ี ท้ังในเร่ืองของ 
ระบบงาน ความบกพร่อง ความลา่ข้า ความไม่เป็นธรรม ความไมโปร่งใส 
พฤติกรรมท่ี1ม่ เหมาะสมในการปฏิบตงาน

๓. ข้อร้องเรียนอ่ืนๆ หรือ ข้อร้องเรียนท่ัวไป หมายถึงข้อร้องเรียนท่ีมี 
ผลกระทบต่อสุขภาพประซาซน ปีญ'หาด้าน สิงแวดล้อม ปีญหาด้าน 
คุ้มครองผู้บริโภคหน่วยงาบท่ีเก่ียวข้อง

บัตรสนเท่ห์ หมายถึงข้อร้องเรียนท่ีไม'มีการระบุตัวผู้ร้อง

ข้อเสนอแนะ /  ข้อคิดเห็น หมายถึง เป็นข้อเสนอแนะเซิงบวก

เจ้าหนา้ท่ีรับเร่ืองร้องเรียน หมายถึง ผู้ท่ีได้รับแต่งต้ังให้เป็นเจ้าหน้าท่ีรับเร่ืองร้องเรียนของ 
โรงพยาบาลกำแพงแสบ

ซ่องทางการติดต่อ หมายถึง การติดต่ออ่ือสารแจ้งข้อร้องเรียนผ่านทาง
๑) การแจ้งเร่ืองด้วยตนเอง (ผู้ร้อง) ทีศู่นย์รับเร่ืองร้องเรียน รพ.

กำแพงแสน
๒) โทรตัพท์ หมายเลข ๐๓๔- ๒๘๑๖๘๖-๗ ต่อ ๕๐๐๑, ๕๐๐๒ 
๓) ทางตู้รับเร่ืองร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ.
๔) ทางหนังสือจากหน่วยงานต่างๆ ศูนย์ดำรงธรรม , สปสซ., สายด่วน 

๑๑๑๑ , ๑๑๓๐ 
๕) ทางอ่ือสารออนไลน์

๕. จุดวางตู้รับเรื่องร้องเรียน
๑. อาคารผู้ป่วยนอก บริเวณทางข้ึนติกผู้ป่วยนอก (ตูเ้ขยีว)
๒. อาคารผู้ป่วยนอก หน้าห้องคลอด (ตู้หมายเลข ๑๐)
๓. อาคารผู้ป่วยนอก ข้ัน ๒ ฝ่ายบริหาร (ตู้หมายเลข ๑๒)
๔. อาคารกลุ่มเวฃปฏิฟ้ตครอบครัว บริเวณหน้าห้องงานยุทธศาสตร์ (ตูห้มายเลข ๑๑ )
๕. อาคารเฉลิมพระเกยีรติฯ บริเวณหน้าคลินิกออร์โธฯและงานกายภาพ (ตูห้มายเลข ๘)
๖. อาคารหลวงป่หลิว หน้าคลินิกโรคไม'ติดต่อเร้ือรัง (ตู้หมายเลข ๙ )
๗. อาคารผู้ป่วยใน ข้ัน ๑ -  ๗ ตู้หมายเลข ๑-๗



๓

๖. หนา้ทีค่วามรับผดิชอบ
๑. บุคลากรโรงพยาบาล รับทราบเร่ืองหรือเหตุร้องเรียน ให้แจ้งผู้รับผิดชอบงานรับเร่ืองร้องเรียน 
๒. ผู้รับผิดชอบรับเร่ืองร้องเรียน ทำหน้าท่ีรับเร่ืองร้องเรียน ลงบันทึกข้อมูลและประสานผู้เก่ียวข้องใน 

การจัดการ
๓. หัวหน้างาน /  หัวหน้าฝ่าย /  หัวหน้ากลุ่มงานฯ และ ทึมนำทีเ่กีย่วขอ้งดำเนนิการจัดการตาม 

ประเดนการร้องเรียน
๔. คณะกรรมการไกล่เกล่ีย ดำเนินการไกล่เกล่ียข้อพิพาท กรณีมีเหตุฟ้องร้อง ร้องเรียนระดับรุนแรง 
๕. ผู้รับผิดชอบรับเร่ืองฯ แจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนรับทราบผลการดำเนินการภายในเวลาท่ีกำหนดไม่เกิน

๓๐ วัน
๖. ผู้รับผิดชอบรับเร่ืองฯ สรุปผลและรายงานต่อคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลทุกเดือน 

๗. ขัน้ตอนการจดัการขอ้ร้องเรียบ
๑. บุคลากรโรงพยาบาลรับแจ้ง หรือรับทราบการร้องเรียน ให้แจ้งผู้รับผิดชอบงานรับเร่ืองร้องเรียน 
๒. ผู้รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน ตรวจดูรั้บเร่ืองรอ้งเรยีนจากหนว่ยงานตา่งๆ ทกุวันราชการ ลงบันทึก 

ข้อมลู /พจิารณาประเดน็การรอ้งและระดบัความรนุแรง กรณเีหตรุอ้งเรยีนรนุแรงจะตอ้งรายงานให ้
ผู้อำนวยการ รพ. ทราบทันที กรณีมีการร้องผ่านช่องทางล่ีอสารออนไลนํ ( FB ) ใหเ้จา้หนา้ทีรั่บเร่ืองรอ้งเรยีน 
บันทึก ข้อร้องเรียนเข้าระบบภายใน ๑ วัน

๓. ผูร้บัผดิชอบเรือ่งรอ้งเรยีน แจง้ประสานหวัหนา้งาน /  หวัหนา้กลุม่งาน /ทมึนำทีเ่ก ีย่วขอ้ง 
ดำเนินการ สอบหาสาเหตุ และพิจารณาจัดการแก้ไข และแจ้งกลับผู้รับผิดชอบฯภายใน ๒ วันทำการ

๔. กรณีเป็นเหตุรุนแรง เล่ียงต่อการฟ้องร้อง ร้องเรียน แจ้งทึมไกล่เกล่ียดำเนินการไกล่เกล่ียเบ้ืองต้น 
๕. ผู้รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน ดำเนินการตอบกลับผู้ร้อง ภายในระยะเวลาท่ีกำหนดไม่เกิน ๓๐ วัน 
๖. ผู้รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน สรุปผลและรายงานข้อร้องเรียนต่อคณะกรรมการบริหาร รพ.ทุกเดือน 

ในวาระ การประชุมคณะกรรมการบริหาร

หมายเหต ุ ะ กรณบัีตรสนเท่ห์ ขอ้รอ้งเรียนทีผู้่ร้องเรียนไมแ่จ้งซือ่ ทีอ่ยู ่โดยปกตไิมน่ำเขา้กระบวนการ
จดัการขอ้ร้องเรียน แต่ถา้เร่ืองดงักลา่วมคีวามสำคญั เช่น การรอ้งเรยีนเรือ่งการบรหิารงาน 
บุคคล ขอ้รอ้งเรียนทีม่ผีลกระทบต่อภาวะสขุภาพอนามยัชองประซาซน ให้กลุ่มงานท่ีไต้รับ 
บัตรสนเท่ห์ดังกล่าว นำเสนอนายแพทย์สาธารณสขุจังหวัดนครปฐม ทราบเพือ่พจิารณาสัง่ 
การตามท่ีเห็นสมควรและให้ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง ถ้าพบว่ามีมูลใหด้ำเนนิการตาม 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน



Flow chart แสดงขั้นตอนการจัดการจ้อร้องเรียน
ผู้รันผิดขอบ

บคุลากร

ผู้รับผิดขอบ 
ศูนย์ฯ

ผู้รับผิดขอบ 
ศูนย์ฯ

หนงy หนก./ 
ทีมนำ

ข้ันตอนการปฏิบ้ต จดุควบคมุ 
ความฟยง

ระยะเวลา

เปดีรบัจาก 
ข่องทางรับ 
เร่ืองทุก 
ขอ่งทาง

ทุกรัน

การแยก 
ประ๓ ท 
และความ 
รุนแรง

๑ รัน

ความ 
ทนัเวลา

ภายใน 
๒๔ ขม.

๓ รัน

๑๔ รัน

๓๐ รัน



ภาคผนวก



๖

แบบร้องเรียน /ชมเชย/เสนอแนะ

สำหรับผู้ร้องเรียน/ชมเชย /เสนอแนะ

รีรอ สทุล ผู้แจ้ง............................. เบอร์โทรพัพทไ................ ที'อยู่..................

รiองทาง... C3 ..ตนเอง... Q  ..จดหมาย D  โทรพัพท์ Q  อ่ืนๆ....

รายละเอียด / ข้อเสนอแนะ / การพัฒนา.......................................................

สำหรับงานพัฒนาคุณภาพ เลขท่ีรับ......... ผู้ร้บเร่ือง..............วันท่ีรับเร่ือง

การดำเนํนการต่อ....................................................................................


