
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

การจัดการข้อร้องเรียนทั่วไป 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 

โรงพยาบาลอากาศอำนวย 

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสกลนคร 



1. บทนำ 

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลอากาศอำนวย ปี พ.ศ. 2568 เป็นการปรับปรุงและพัฒนา
จากคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลอากาศอำนวย ปี พ.ศ. 2556 โรงพยาบาลอากาศอำนวยได้
ปรับปรุงพัฒนาคุณภาพระบบการจัดการข้อร้องเรียน กำหนดโครงการ ระเบียบและขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ตั้งแต่การรับเรื่องร้องเรียน และนำร้องเรียนเข้าสู่ระบบการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งจะทำให้ผู้รับผิดชอบหรือผู้
ประสานงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานภายในโรงพยาบาลอากาศอำนวยสามารถปฏิบัติงาน 
รายงานผลดำเนินการและจัดเก็บผลการจัดการข้อร้องเรียนไว้ในฐานข้อมูลเดียวกันอย่างเป็นระบบ สามารถ
ค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว และมีกระบวนการในการจัดการข้อ
ร้องเรียนอย่างมีประสิทธิภาพ 
  คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการข้อร้องเรียนต่างๆ วิธีการ
ดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขั้นตอนตามกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ตั้งแต่ช่อง
ทางการรับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และการรายงานผล สรุปผลการดำเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนโดยทั้งหมดที่กล่าวมานี้หมายถึงกระบวนการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลอากาศ
อำนวย  

2. วัตถุประสงค์ 

การจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลอากาศอำนวย จำต้องดำเนินการให้เป็นไปตาม 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย ส่วนที่ 10 สิทธิใน
ข้อมูลข่าวสารและการร้องเรียน 

มาตรา 54 “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และได้รับแจ้งผลการพิจารณาภายใน 
เวลาอันรวดเร็ว”และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  
หมวด 7 การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน 

มาตรา 38 “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อจาประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกัน 
เกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจจเจ้าหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้อง ตอบ
คำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายใน 15 วันหรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว้” 

มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ  หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธี 
ปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็น
หน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีอยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้
บุคคลนั้น ทราบผลการดำเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการ
ด้วยก็ได้ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะ
หรือแสดงความคิดเห็น 

 

 

 



ดังนั้น การจัดทำคู่มือฉบับนี้จึงดำเนินการจัดทำเพื่อวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 

1. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ได้มีการปฏิบัติตามข้ัน 
ตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานใช้เป็น 
แนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการ แก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ
โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

3. เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการทำงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้าปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การ 
ทำงานเป็นมืออาชีพ และใช้ประกอยการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู ้ให้บริการให้สามารถเข้า ใจและใช้ประโยชน์จาก
กระบวนการที่มีอยู่ เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 

4. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนผู้รับบริการได้ทราบถึงกระบวนการจัดการข้อร้อง 
เรียน หลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้
แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการดำเนินการจักการข้อร้องเรียน เพ่ือเป็นประโยชน์ในการ
ปรับปรุง แก้ไขการดำเนินงานต่อไป 
 
3.คำจำกัดความ 

3.1 ข้อร้องเรียน หมายความครอบคลุมถึงเรื่องข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย การสอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล และเรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนต่อโรงพยาบาล จากการให้บริการของ
โรงพยาบาล ในเรื่องต่างๆ ดังนี้ 
 - ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับหน่วยงานในโรงพยาบาล เนื่องจากไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ หรือมีการ
ดำเนินการที่สร้างความเดือดร้อนแก่ประชาชนในพื้นท่ี 
 - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการดำเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาล เนื่องจากไม่มีประสิทธิภาพ ไม่
ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 
 - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลปฏิบัติหน้าที่ไม่มีประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจให้บริการ
ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่กำหนดไว้ รวมทั้งมีความประพฤติทั้งส่วนตัวและ
หรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 
 - ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่มีการเสนอข่าวทางสื่อมวลชน
หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาล 
 3.2 การดำเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่ 
 - เรื่องท่ีดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ 
 - เรื ่องที่ดำเนินแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วนหรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความ
เดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสมและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
 - เรื่องดำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการดำเนินการ และขอบเขต
อำนาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งทำความเข้าใจกับผู้ร้อง 



 - เรื่องท่ีส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพ่ือทราบหรือดำเนินการตามอำนาจหน้าที่แล้วและได้แจ้งให้ผู้ร้อง 
 - เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณาหรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องท่ีอยู่ในกระบวนการทางศาล
ข้อร้องเรียนกล่าวโทษแต่ไม่มีพยานหลักฐานที่ชัดเจน พร้อมได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี 
 - เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยดำเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ดำเนินการอยู่แล้ว 
 3.3 ผู้ร้องเรียน หมายความว่า ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องเรียน
แทนองค์กรภาครัฐ หน่วยงานเอกชน ผู้รับบริการผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายในและภายนอกโรงพยาบาลที่ติดต่อ
มายังโรงพยาบาลผ่านช่องทางต่างๆ 
 3.4 การตอบสนอง หมายความว่า การที่ส่วนราชการได้ให้ข้อมูลการดำเนินการ เพื่อแก้ไขข้อ
ร้องเรียนให้กับผู้รับบริการภายใน 15 วัน 
 3.5 การดำเนินการ หมายความว่า การที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ ได้มี 
กระบวนการตรวจสอบและมีการแก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน อย่างเช่น การตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การที่
เจ้าหน้าที่ได้ลงพื้นที่เพื่อแก้ไขปัญหา การประชุมเพื่อปรึกษาหรือหาทางออกของการแก้ไขปัญหาร่วมกันของผู้
ร้องหรือผู้ถูกร้องเรียนหรือกรณีการกระทำความผิดของเจ้าหน้าที่ ได้มีการว่ากล่าวตัดเตือน หรือลงโทษตาม
กฎระเบียบที่กำหนดไว้ เป็นต้น 
 3.6 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้าที่ผู้ประสานงาน หมายความว่า หน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่และ
มอบหมายให้รับผิดชอบการดำเนินการจัดการและประสานงานเกี่ยวกับการร้องเรียน 
 3.7 หน่วยงานที่รับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง หมายความว่า หน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่และ
ความรับผิดชอบในการดำเนินการจัดการต่างๆ เกี่ยวกับข้อร้องเรียนนั้น 
 3.8 ผู้บังคับบัญชา หมายความว่า หัวหน้าหน่วยงานระดับผู้อำนวยการ/หรือหัวหน้าฝ่าย/หัวหน้า
งาน ที่ได้รับมอบหมายให้พิจารณา วิเคราะห์ และจัดการเรื่องร้องเรียน 
 3.9 ผู้บริหาร หมายความว่า หัวหน้าส่วนราชการระดับจังหวัด เช่น ผู้ว่าราชการ,นายแพทย์สาธารณสุข 
4.ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 4.1 ผู้รับบริการ แบ่งเป็นกลุ่มได้ดังนี้ 
 -กลุ่มสังคม ได้แก่ ประชาชนทั่วไป, ผู้นำชุมชน, อาสาสมัคร เป็นต้น 
 -หน่วยงานภาครัฐ ได้แก่ หน่วยงานราชการและรัฐวิสาหกิจภายในอำเภอ 
 -องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ เทศบาลตำบล, องค์การบริหารส่วนตำบล เป็นต้น 
 -องค์กรภาคเอกชนหรือองค์กรอิสระ ได้แก่ บริษัท, สมาคม, มูลนิธิ, ชมรมต่างๆ เป็นต้น 
 4.2 ผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย หน่วยงานภายในโรงพยาบาล 
5.ขอบเขต 
 1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
 1.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอเข้ารับบริการ 
 1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย , ขออนุมัติ/
อนุญาต, ขอร้องเรียนแจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง/ร้องทุกข์ 

1.4 ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 



1.5  เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

 กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่อง
ที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีขออนุมัติอนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ 
บริการต้องการทราบ และดำเนินการรับเรื ่องดังกล่าวไว้ หัวหน้ากลุ ่มบริการงานทั่วไป หรือหน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขอร้องเรียนแจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ร้องทุกข์โรงพยาบาลอากาศอำนวย จะให้ข้อมูล 
ผู้รับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ 
และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน  

- กรณีขออนุมัติอนุญาต ขอร้องเรียนแจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับบริการขอรอ/ร้องทุกข์/การติดต่อ 
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานให้ติดต่อกลับที่
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องภายในโรงพยาบาลอากาศอำนวย โทรศัพท์ 042-744000,042-799081 
ต่อ 412 โทรสารหมายเลข 042-798098 

 2.กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
  2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
  2.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ
จากเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ 
  2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับกลุ่มบริหารงานทั่วไป เพ่ือ
เสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น พิจารณาความเห็น 
  - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบที่ปรึกษากฎหมายจะให้
ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับ
บริการถือว่ายุติ 
  - กรณีขอร้องเรียนแจ้งเบาะแส ร้องทุกข์ เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชชอบ
ของโรงพยาบาลอากาศอำนวย จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที ่ผู ้ขอรับบริการต้องการทราบและ
เจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานที่เก่ียวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขอร้องเรียนแจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้างให้ผู้ขอรับบริการ รอ/ร้องทุกข์/การติดต่อ 
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานให้ติดต่อกลับที่
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องภายในโรงพยาบาลอากาศอำนวย โทรศัพท์ 042-744000,042-799081 
ต่อ 412 โทรสารหมายเลข 042-798098 

 3.กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลด้านการแพทย์ 
  3.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
  3.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ 



  3.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย, ขอ
อนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียนแจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง/ร้องทุกข์ 

3.4  ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผ 
ขอรับบริการ 
  3.5 เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
  - กรณีข้อร้องเรียนทั่วไปเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีขออนุมัติอนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ 
บริการต้องการทราบ และดำเนินการรับเรื ่องดังกล่าวไว้ หัวหน้ากลุ ่มบริการงานทั่วไป หรือหน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขอร้องเรียนแจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ร้องทุกข์โรงพยาบาลอากาศอำนวย จะให้ข้อมูล 
ผู้รับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ 
และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน  
 ใช้เป็นคู่มือมาตราฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื ่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลอากาศอำนวย โดยผ่านทางช่องทาง
ต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

1. เดินทางมาด้วยตัวเอง ติดต่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
2. เดินทางมาร้องเรียนที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องโดยตรง 
3. กล่องรับความคิดเห็น หรือส่งไปรษณีย์ จดหมาย มาท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลอากาศ 

อำนวย อำเภอกาศอำนวย จังหวัดสกลนคร รหัสไปรษณีย์ 47170 
4. โทรศัพท์หมายเลข 042-799000, 042-799081 ต่อ 412 โทรสารหมายเลข 042-798098 
5. ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนออนไลน์ โรงพยาบาลอากาศอำนวย  

http://www.akathospital.com/complaints 

6.ประเภทข้อร้องเรียน 
 แบ่งเป็น 3 ประเภทตามภารกิจและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลอากาศอำนวย ได้ดังต่อไปนี้ 
 1.กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป ประกอบด้วย 
  1.1 ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน 
  1.2 ร้องเรียนการให้บริการ 
  1.3 ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย 
  1.4 อ่ืนๆ 
 2.กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
 3.กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลด้านการแพทย์ 
 
 
 

http://www.akathospital.com/complaints


ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1.ร้องเรียนเจ้าหน้าที่
หรือหน่วยงาน 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหาย ของหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเกี่ยวกับ การ
กระทำการใดๆที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหาย
อย่างใดอย่างหนึ่งต่อผู้ร้องเรียนหรือ
โรงพยาบาล 

เช่น ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตในการเบิก
จ่ายเงินงบประมาณต่างๆ,ร้องเรียนการ
บริหารงานบุคลากรการโอน ย้าย บรรจุ 
เจ้าหนน้าที่การพิจารณาการเลื่อนขั้น
ตำแหน่งหรือเงินเดือน,ร้องเรียนด้านวินัย
ต่างๆ,ร้องเรียนด้านพฤติกรรมฉันท์ชู้สาว
ของเจ้าหน้าที่,ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อ
จัดจ้าง เป็นต้น 

2.ร้องเรียนการ
ให้บริการ 

การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ให้บริการงานต่างๆ ที่อยู่ในภารกิจความ
รับผิดชอบของโรงพยาบาล 

เช่น ร้องเรียนเกี่ยวกับำฤติกรรมการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ในด้านงานบริการ
ขอรับการฉีดวัคซีนไข้หวัดใหญ่,การติดต่อ
ขอรับบริการด้านวิชาการและความรู้ต่างๆ
เป็นต้น 

3.ข้อเสนอแนะ
ข้อคิดเห็น และคำ
ชมเชย 

การที่ผู้ร้องเรียนแสดงออกทางความคิดเห็น
หรือการเสนอแนะทั่วไปเกี่ยวกับการให้บริการ
ด้านโรคภัยสุขภาพ และการยกย่องชมเชยใน
การปฏิบัติงานหรือการดำเนินการในด้าน
สาธารณสุขต่างๆของโรงพยาบาล 

เช่น การเสนอแนหรือแสดงความคิดเห็นใน
ด้านการให้บริการเกี่ยวกับการขอรับบริการ
งานผู้ป่วยนอก,การเสนอแนะหรือแสดง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการควบคุมเครื่องดื่ม
แอลกอฮอล์เครื่องสำอาง เป็นต้น 

4.อ่ืนๆ การที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนเรื่องต่างๆที่อยู่
ภายใต้อำนาจหน้าที่ ภารกิจ และความ
รับผิดชอบของโรงพยาบาลนอกเหนือจากทั้ง 
3 ข้อที่ได้กล่าวมา 

การแจ้งการระบาดของโรคต่างๆ,การขอให้
ไปตรวจสอบในเรื่อง การจำหน่าย
แอลกอฮอล์ในสถานที่ห้ามจำหน่ายตาม
พระราชบัญญัติควบคุมเครื่องดื่ม
แอลกอฮอล์,การขอให้หน่วยงาน หรือ
เจ้าหน้าที่ของรัฐเข้าไปกำจัดยุงลาย เป็นต้น 

 
 

๗. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 
๑. ใช้ถ้อยคำหรือข้อความท่ีสุภาพ และต้องมี 

- วัน เดือน ปี 
- ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์หรืออีเมล์ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนได้ 
- ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อน 

หรอืเสียหายอย่างไรต้องการให้แก้ไขดำเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของ
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานของโรงพยาบาลได้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถดำเนินการสืบสวน สอบสวนได้ 

- ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
๒. ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืน

หรือหน่วยงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง 



๓. การใช้บริการร้องเรียนของโรงพยาบาลนั้น ต้องสามารถติดติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการได้ เพื่อ
ยืนยันว่ามีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคอ่ืนหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย 

4. เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องได้รับความเตือนร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ 
เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานภายในโรงพยาบาล 

๕. เป็นเรื่องท่ีประสงค์ขอให้โรงพยาบาลช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อน ในต้านที่เก่ียวข้องกับ
ความรับผิดชอบหรือภารกิจของโรงพยาบาลโดยตรง 

๖. ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล เพ่ิมเติมได้ในการ
ดำเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริง ตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อที่ ๑ นั้น ให้ยุติเรื่องและ
เก็บเป็นฐานข้อมูล 

๗. ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
- ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเทห์ เว้นแต่บัตรสนเทท์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อที่ ๑ จึงจะรับไปไว้ 

พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
- ข้อเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรรมแล้ว หรือเรื่องที่ศาลให้มีคำพิพากษาหรือคำสั่งถึงที่สุด 
- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
- ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื ่นต้องดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผลการ

พิจารณาเป็นเรียบร้อยไปแล้ว อย่างเช่น สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ
สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) เป็นต้น 

นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณา 
หรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
๘. การพิจารณาในการกำหนดชัน้ความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 

การพิจารณาข้อร้องเรียนในการกำหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตาม
ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณข้อมูล
และผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ ในเบื้องตันให้ถือว่าเป็นความลับ
ทางราชการ (หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้งตลอดจน
ชี้พยานบุคคคลแน่นอนเท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้อง หากไม่ปกปิดชื่อ ที่อยู่
ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย  

กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจากเรื่องยังไม่ได้
ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหาย
ได ้

กรณีผู้ร้องเรียนระบุในคำร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงานต้องไม่
เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อนตาม เหตุแห่งการ
ร้องเรียนนั้นๆ 
๙. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

ผู้ว่าราชการจังหวัด/นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัด : สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาเห็นชอบ
เกี่ยวกับการดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 



ผู้อำนวยการโรงพยาบาล : พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน
และพิจารณาผลการตรวจสอบ 

เจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบ : ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผล การตรวจสอบและ
ติดตามผลการแก้ไขปัญหา 

เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง : ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก่ปัญหา 

๑๐.กฎระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน 

๑. รัฐธรรมนูญแห่งราขอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๕๐ มาตรา ๕๖, ๕๗ และ ๕๔ 
๒. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ มาตรา ๑๔, ๑๕ และ ๒๕ 
๓. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ หมวด ๑๐ การร้องทุกข์ มาตรา ๑๒๒๒,๑๒ 
๑๒๔ และ ๑๒๕ 
๔.พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๕๔๖ หมวด ๗ การ 
อำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา ๓๗, ๓๘, ๓๙, ๔๓ และ ๔๒ 
๕. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๕๒ 
๖. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘ ข้อ ๘, ๙, และ 12 
๗. ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ 
 
๑๑. ตัวช้ีวัดระดับความสำเร็จ 

ตัวช้ีวัดที่ ๑ ร้อยละของการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ เท่ากับร้อยละ ๑๐๐ (การ 
ตอบสนองต่อข้อร้องเรียนที่สะดวก รวดเร็ว ภายในระยะเวลา ๑๕ วันตั้งแต่วันที่รับเรื่อง) 
คำอธิบาย : 
การรักษามาตรฐาน หมายความว่า การรักษาและป้องกันสิ่งที่ถือเป็นเกณฑ์ที่รับรองเกี่ยวกับการรับเรื่อง 
ร้องเรียน 
การให้บริการ หมายความว่า การอำนวยความสะดวกในการให้บริการรับเรื่องร้องเรียน 
การตอบสนอง หมายความว่า การที่ส่วนราชการได้ให้ข้อมูลการดำเนินการเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนให้กับ 
ผู้รับบริการภายใน ๑๕ วัน 

สูตรการคำนวณ :  ร้อยละของการรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ 
      ร้อยละของการรักษา  จำนวนข้อร้องเรียนที่แจ้งว่ามีการดำเนินการแก้ไข 

มาตราฐานระยะเวลา =
ภายในระยะเวลาให้บริการที่กำหนด

จำนวนข้อร้องเรียนทั้งหมด
× 100 

                         การให้บริการ 
หมายเหตุ : ระยะเวลาให้บริการที่กำหนด = ๑๕ วันทำการ โดยเริ่มนับตั้งแต่วันที่ โรงพยาบาลได้รับเรื่องจนถึง 
การแจ้งผลการดำเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบว่ามีการดำเนินการแก้ไขปัญหา ยกเว้นกรณีเรื่องร้องเรียนที่เป็น
บัตรสนเท่ห์หรือการร้องเรียนที่ไม่ระบุชื่อผู้ร้องเรียน 
 
 



ตัวชี้วัดที่ ๒ ร้อยละของจำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการตรวจสอบข้อเท็จจริงและมีการสั่งการ เท่ากับร้อยละ๑๐๐ 
คำอธิบาย : 
ข้อร้องเรียน หมายความครอบคลุมถึงเรื่องข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย และเรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนต่อโรงพยาบาล จากการให้บริการของโรงพยาบาล ในเรื่องต่างๆ ดังนี้ 

- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับหน่วยงานในโรงพยาบาล เนื่องจากไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบหรือมีการ
ดำเนินการที่สร้างความเดือดร้อนแก่ประชาชนในพื้นที่ 

- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับการดำเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาล เนื่องจากไม่มีประสิทธิภาพ ไม่
ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับ ความเป็นธรรม 

- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลปฏิบัติหน้าที่ไม่มีประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจให้บริการ
ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่กำหนดไว้ รวมทั้งมีความประพฤติท้ังส่วนตัวและ
หรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 

- ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่มี การเสนอข่าวทางสื่อมวลชน
หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์ของโรงพยาบาล 

การดำเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่ 
- เรื่องท่ีดำเป็นการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและไดแ้จ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ 
- เรื่องท่ีดำเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วนหรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความ 

เดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสมและได้แจ้งให้ผู ้ร้องทราบเรื่องดำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความ
ประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการดำเนินการและขอบเขตอำนาจหน้าที่แล้วและได้แจ้งทำความเข้าใจกับผู้
ร้อง 

- เรื่องท่ีส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพ่ือทราบ หรือดำเนินการตามอำนาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งให้ผู้ร้อง
ทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องต่อ 

- เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องท่ีอยู่ในกระบวนการทางศาล 
ข้อร้องเรียนกล่าวโทษแต่ไม่มีพยานหลักฐานที่ชัดเจน พร้อมได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี 

- เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยดำเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ดำเนินการอยู่แล้ว 
 

สูตรการคำนวณ : ร้อยละของจำนวนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการดำเนินการจนได้ข้อยุติ 
     ร้อยละของจำนวน  จำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการ   

ข้อร้องเรียนที่ได้รับการดำเนินการจนได้ข้อยุติ =
ดำเนินการจนได้ข้อยุติ

จำนวนข้อร้องเรียนทั้งหมด
𝑥100 

๑๒. กระบวนการทำงาน 
ปัจจุบันโรงพยาบาลอากาศอำนวยดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนโดยเป็นไปตามที่รัฐธรรมนูญแห่ง 

ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๕๐ กำหนดไว้ตามมาตรา ๕๙ "บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และได้รับ 
แจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว" ซึ่งกระบวนการดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลนั้น 
เมื่อได้รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ที่กำหนดไว้ เรื่องจะถูกส่งมายังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเพ่ือบันทึกเรื่อง
ลงในระบบการจัดการข้อร้องเรียน และศูนย์ฯ จะส่งเรื่องให้คณะกรรมการผู้รับผิดชอบรับเรื่องเพ่ือจัดการข้อ 



ร้องเรียนดังกล่าวตามกระบวนการ และเม่ือได้ผลสรุปแล้วก็จะดำเนินการแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 
ระยะเวลา ๑๕ วัน ผ่านทางช่องทางท่ีผู้ร้องเรียนต้องการทราบผลการดำเนินการ ต่อไป 

กระบวนการที่จะทำให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างรวดเร็วและ
มีความพึงพอใจต่อผลการดำเนินการจากหน่วยงานที่รับผิดชอบนั้น ทั้งนี้โรงพยาบาลฯ ได้ตระหนักและให้
ความสำคัญต่อผลความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อระบบการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนเป็นอย่างดี โดย 
กระบวนการทำงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลฯ ในแต่ละเรื่องจะมีแนวทางและกระบวนการ 
ตรวจสอบหรือพิจารณาดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละเรื่องนั้นไม่เหมือนกัน ซึ่งขึ้นอยู่กับรายละเอียด
ของเรื่องร้องเรียนด้วย ว่ามีความซับซ้อนของเนื้อหาเพียงใด หรือต้องใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสาร
หลักฐานพยานต่างๆ เพื่อเข้าสู่กระบวนการพิสูจน์ให้ได้ข้อสรุปแห่งผลของการร้องเรียน โดยเป็นข้อเท็จจริงที่
ถูกต้อง เป็นธรรมต่อผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียน ดังนั้นการร้องเรียนในบางเรื่องจึงต้องใช้ระยะเวลา ในการ
ตรวจสอบ อาจจะทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พึ่งพอใจต่อระยะเวลาในการจัดการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลฯ 
ได้กำหนดระยะเวลาเพ่ือแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ โดยมีการรายงานผลในแต่ละรอบดังนี้ รายงานผลรอบ ๑๕ 
วัน, รอบ ๓๐ วัน, รอบ ๖ วัน หรือจนกว่าเรื่องจะได้ข้อยุติ โดยศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเป็นหน่วยงานกลางในการ
ประสานงาน ติดตามผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนกับคณะกรรมการผู้รับผิดชอบเพื่อนำผลการจัดการ
ข้อร้องเรียน ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบและให้ผู้ร้องเรียนได้เกิดความพึงพอใจต่อการดำเนินงานการจัดการ
ข้อร้องเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แผนผังกระบวนการทำงานของระบบจัดการข้อร้องเรียน 

 

 

 

ร้องเรียนตามช่องทางต่างๆ 

 

 

 ข้อเสนอแนะฯ 

 

                         ข้อร้องเรียน 

                        

 

 

 

  

 

 

 

 

 

             

         

    

 

 

ผู้ร้องเรียน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

ฐานข้อมูลระบบจัดการ
ข้อร้องเรียน 

แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่วข้องเพื่อใช้เป็น
ข้อมูลประกอบการดำเนินงาน 

ผู้รับผิดชอบศูนย์เสนอเรื่อง
ให้ผู้อำนวยการพิจารณา 

แจ้งผู้ร้องทราบผลการดำเนินการ
เบื้องต้นภายใน 15 วัน 

รายงานผลรอบ 6 เดือน/รายป ี

ผู้อำนวยการและหน่วยงานต่างๆ
ทราบ 

สรุปข้อเสนอแนะปัญหา
และอุปสรรคเพื่อปรับปรุง

กระบวนการทำงาน 

แจง้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง

ด าเนินการพิจารณา 

เสนอ
ผู้อำนวยการ

พิจารณาสั่งการ 

กรณีไม่มีมลู 

รวบรวมรายงานผลตามระบบ

การจดัการขอ้รอ้งเรียน 

ยตุิเรื่อง 

กรณีมีมลู 

มอบคณะกรรมการท่ีรบัผิดชอบด าเนินการ

ตรวจสอบหาขอ้เท็จจรงิ 

รายงานผลการด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรียนและ

แจง้ผลตอบผูร้อ้งเรยีน 



 
ขั้นตอน กระบวนการ ขั้นตอนรายละเอียดการดำเนินงาน ระยะเวลา 

1 ผู้ร้องเรียนติดต่อร้องเรียน   
2 ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนผ่านทาง

ช่องทางที่ศูนย์ฯกำหนดและ
ร้องเรียนที่หน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ 

1. เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนให้บริการแก่ผู้
ร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนที่กำหนดไว้ 
2. ตรวจสอบเอกสารการร้องเรียน รายละเอียดตรง
ตามหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนที่ศูนย์ฯกำหนด
ไว้หรือไม่ และพิจารณาเรื่องร้องเรียนในเบื้องต้น 
เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับภารกิจหรือหน้าที่ของศูนย์ฯ 
หรือไม่ 
 

1 ชั่วโมง 

3 บันทึกข้อมูลตามระบบการ
จัดการข้อร้องเรียน 

1. เจ้าหน้าที่ตรวจสอบเอกสารการร้องเรียน
เรียบร้อยแล้ว 
2. เจ้าหน้าที่บันทึกรายละเอียดการร้องเรียนต่างๆ
ให้ครบถ้วนตามระบบการรับเรื่องร้องเรียน 

1 วัน 

4 นำเสนอเรื่องร้องเรียนให้
ผู้อำนวยการพิจารณาสั่งการ 

1. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯตรวจสอบรายละเอียดจากนั้น
บันทึกส่งเสนอให้ผู้อำนวยการพิจารณาสั่งการ 
2. กรณีพิจารณาแล้วปรากฏว่าเรื่องร้องเรียนนั้นอยู่
ในความรับผิดชอบของศูนย์ฯให้ดำเนินการส่งเรื่อง
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและดำเนินการจัดการ
ข้อร้องเรียนตามกระบวนการต่อไป 
3. กรณีพิจารณาแล้วปรากฏว่าเรื่องร้องเรียนนั้น
ไม่ได้อยู่ในความรับผิดชอบของศูนย์ฯให้ยุติเรื่อง
และบันทึกตามระบบพร้อมแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ โดยแจ้งผลตามช่องทางที่ ผู้ร้องระบุมาหรือ
ตามช่องทางที่ผู้ร้องเรียนสะดวก 

1 – 2 วัน 

5 แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ดำเนินการพิจารณา 

หลังจากท่ีผู้อำนวยการพิจารณาสั่งการดำเนินการ
แล้ว เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯต้องส่งเรื่องเรียนให้หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องดำเนินการพร้อมทั้งทำหนังสือแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบผลการดำเนินการในเบื้องต้น (ไม่
เกิน 15วัน) 

1 วัน (แต่ไม่
เกิน 15 วัน) 

6 เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ เสนอเรื่องให้
ผู้อำนวยการพิจารณา 

1. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯศึกษารายละเอียดเรื่องร้องเรียน
หลังจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ดำเนินการเสร็จ
แล้ว เสนอเรื่องให้ผู้อำนวยการพิจารณาสั่งการ
ต่อไป 
2. หากผู้อำนวยการพิจารณาแล้วปรากฏว่าเป็น
เรื่องท่ีมีมูลค่าจริง ให้มอบคณะกรรมการที่
รับผิดชอบดำเนินการต่อไป 

1 – 2 วัน 

รายละเอียดการดำเนินงานแต่ละขั้นตอน 



ขั้นตอน กระบวนการ ขั้นตอนรายละเอียดการดำเนินงาน ระยะเวลา 
  3. หากผู้อำนวยการพิจารณาแล้วปรากฏว่าเป็น

เรื่องท่ีไม่มีข้อมูลความจริง ให้ดำเนินการยุติเรื่อง
พร้อมทั้งชี้แจงให้ผู้ร้องทราบถึงเหตุผลในการยุติ
เรื่อง และรวบรวมผลตามระบบ 
 

 

7 มอบหมายคณะกรรมการที่
รับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบ
หาข้อเท็จจริง 

1. ผู้อำนวยการมอบคณะกรรมการที่รับผิดชอบ
ดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง ตาม
กระบวนการของหน่วยงานซึ่งแต่ละเรื่องร้องเรียน
อาจจะมีวิธีการดำเนินการแตกต่างกันไป ตาม
รายละเอียดการร้องเรียน โดยอาจจะตั้ง
คณะกรรมการหรือลงพ้ืนที่ตรวจสอบ
พยานหลักฐานต่างๆ เพื่อรวบรวมนำมา
ประกอบการพิจารณาผลการวินิจฉัยตัดสิน  
ข้อร้องเรียน 
 

ตามระยะเวลา
ที่กำหนดไว้
รอบ 30 วัน

,60 วัน 
จนกว่าจะได้

ข้อยุติ 

8 รายงานผลการดำเนินการ
จัดการข้อร้องเรียน 

คณะกรรมการที่รับผิดชอบ ดำเนินการตรวจสอบ
หาข้อเท็จจริง เมื่อได้ผลสรุปการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงแล้ว ให้รายงานผลการดำเนินการตาม
ระยะเวลาที่ได้กำหนดไว้และแจ้งผลการดำเนินการ
ให้ผู้ร้องเรียนทราบด้วย 
 

1 วัน 

9 บันทึกผลการดำเนินงานตาม
ระบบจัดการข้อร้องเรียน 

1. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯเก็บรวบรวมและบันทึกผลการ
ดำเนินงานตามระบบการจัดการข้อร้องเรียน 
 

1 วัน 

10 รายงานผลการจัดการข้อ
ร้องเรียนให้ผู้อำนวยการและ
หน่วยงานต่างๆทราบพร้อมทั้ง
สรุปข้อเสนอแนะปัญหาและ
อุปสรรค 

หลังจากท่ีผู้อำนวยการพิจารณาสั่งการดำเนินการ
แล้ว เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯต้องส่งเรื่องเรียนให้หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องดำเนินการพร้อมทั้งทำหนังสือแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบผลการดำเนินการในเบื้องต้น  
(ไม่เกิน 15วัน) 
 

รอบ 6 เดือน
และ 12 
เดือน 

 
 
 
 
 
 



๑๕. การตอบข้อร้องเรียน 
      กรณีที่ ๑ การตอบข้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบผลการดำเนินการในเบื้องต้น (ภายใน ๑5 วัน) 
ภายหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน 
    - บันทึกข้อความ เรียนผู้อ้านวยการโรงพยาบาล (แสดงไว้ในภาคผนวก) 
มีเนื้อหาประกอบด้วย 
    ๑. เรียน ผู้อำนวยการโรงพยาบาล 
    ๒. รายละเอียดตามเอกสารบันทึกข้อร้องเรียนที่แนบมา 
    ๓. ลงนามโดยประธานกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 
    ๔. พิจารณาสั่งการให้แจ้งผู้ร้องทราบผลการดำเนินการเบื้องต้นกายใน 1๕ วัน 
    ๕. พิจารณาสั่งการให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและดำเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้อง 
    ๖. ลงนามโดยผู้อำนวยการโรงพยาบาล  
    - ตอบผู้ร้องเรียนในเบื้องต้น ด้วยรูปแบบหนังสือราชการภายนอก (แสดงไว้ในภาคผนวก) 
มีเนื้อหาประกอบด้วย 
    ๑. เรียนถึง ชื่อผู้ร้องเรียน 
    ๒. รายละเอียดอ้างถึงข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนมาโดยสรุป 
    ๓. บทส่งท้ายให้ระบุว่า โรงพยาบาลอากาศอำนวย ได้รับเรื่องและมอบหมายหน่วยงานผู้รับผิดชอบหรือ
ผู้เกี่ยวข้องพิจารณาแล้ว หากทราบผลประการใด จะแจ้งให้ทราบต่อไป 
    ๔. ลงนามผู้อำนวยการโรงพยาบาลอากาศอำนวย 

    กรณีที่ ๒ การตอบข้อร้องเรียนเมื่อทราบผลการดำเนินการพิจารณาหรือทราบผลความคืบหน้าการ 
ดำเนินการตามระยะเวลาที่กำหนดไว้ 
    - บันทึกข้อความ เรียนผู้อำนวยการโรงพยาบาล (แสดงไว้ในภาคผนาก) 
มีเนื้อหาประกอบด้วย 
    ๑. เรียน ผู้อำนวยการโรงพยาบาล 
    ๒. รายละเอียดกล่าวถึงหนังสือการร้องเรียนโดยสรุป 
    ๓. รายงานผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเท็จจริง 
    ๔.ข้อพิจารณาและข้อเสนอรายละเอียดได้ดำเนินการจัดการตามข้อร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว 
เห็นสมควรแจ้งผู้ร้องทราบ 
    ๕. บทส่งท้าย จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาลงนามหนังสือตอบผู้ร้องเรียนต่อไปด้วยจะเป็นพระคุณ 
    ๖. ลงนามโดยประธานกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 
    - ตอบผู้ร้องเรียน ด้วยหนังสือราชการภายนอก (แสดงไว้ในภาคผนวก) 
มีเนื้อหาประกอบด้วย 
    ๑. เรียน ผู้ร้องเรียน 
    ๒. รายละเอียดอ้างถึงข้อร้องเรียนโดยสรุป 
    ๓. ชี้แจงผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเท็จจริง ผลสรุป 
    ๔. ลงนามโดยผู้อำนวยการโรงพยาบาล 



       กรณีที่ ๓ การตอบข้อร้องเรียน ให้หน่วยงานที่เหนือชั้นขึ้นไปทราบผลการดำเนินการในเบื้องต้น 
(ภายใน๑๕ วัน) ภายหลังจากได้รับหนังสือร้องเรียน (ในกรณีร้องเรียนผ่านทางหน่วยงานที่เหนือชั้นขึ้นไป 

- ตอบหน่วยงานที่เหนือชั้นขึ้นไปในการดำเนินการเบื้องต้นของการจัดการข้อร้องเรียน  
ด้วยรูปแบบหนังสือราชการภายนอก (แสดงไว้ในภาคผนวก) 

๑. เรียน หัวหน้าส่วนราชการนั้นๆ 
                ๒. รายละเอียดอ้างถึงหนังสือท่ีนำส่งเรื่องร้องเรียน 
                ๓. ชี้แจงผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเท็จจริง ผลสรุป 
                ๔. ลงนามโดยผู้อำนวยการโรงพยาบาล     

๑๖. การรายงาน 
การรายงานผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน รายงานตามหัวข้อต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
               ๑. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณ 
               ๒. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียนแยกเป็นรายเดือน 
               ๓. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามช่องทางการร้องเรียน 
               ๔. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามประเกทข้อร้องเรียน  
               ๕. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามหน่วยงาน 
               ๖. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามสถามสถานะเรื่อง 
               ๗. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน ที่ดำเนินการจนได้ข้อยุติแล้ว 
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 



กรณีที่ 1 การตอบข้อร้องเรียนเบื้องต้นถึงผู้ร้องเรียน (ภายใน 15 วัน) ด้วยหนังสือราชการภายนอก 
-บันทึกข้อความ เรียนผู้อำนวยการโรงพยาบาล 

 

บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  โรงพยาบาลอากาศอำนวย โทร ๐๔๒ ๗๙๙๐๐0             
ที.่                                            วันที่...............................................................  

เรื่อง.  ขอส่งบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน              
 

เรียน ผู้อำนวยการโรงพยาบาลอากาศอำนวย 
 ด้วยศูนย์รับเรื่องร้องเรียนได้รับเรื่องร้องเรียน                                                 เมื่อวันที่......................   

                                    เลขที่รับ                                       รายละเอียดตามเอกสารบันทึกการรับ
เรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลอากาศอำนวย ที่แนบเสนอมาพร้อมนี้แล้ว 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบและพิจารณา 

 

(ลงชื่อ)................................................ 
                           (นางสาวมาระตี  ไชยรบ) 
                                           ประธานกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 

               
เรียน ประธานกรรมการจัดการข้อร้องเรียน/ หัวหน้าฝ่ายหัวหน้างาน / และผู้ที่เกี่ยวข้อง 
 ดำเนินการ   แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลการดำเนินการเบื้องต้นภายใน 15 วัน 
     แก้ไขตามกระบวนการทำงานของระบบการจัดการข้อร้องเรียน 
     แจ้งยุติ เนื่องจาก......................................................................... 
     อ่ืนๆ............................................................................................  
 
 
 
 
                                                                (ลงชือ่)................................................ 

                                                              (นางจิรัฐติกาล  สุตวณิชย์)                   

               ผู้อำนวยการโรงพยาบาลอากาศอำนวย 

 

 



- ตอบผู้ร้องเรียน ด้วยหนังสือราชการภายนอก 

ที่  สน ๐033.301/.................. 

 

          โรงพยาบาลอากาศอำนวย 
          386 หมู่3 ถ.วันเฉลมิ ต.อากาศ 
          อ.อากาศอำนวย จ.สกลนคร 
          47170 

  
 ................................2567 

เรื่อง  ตอบข้อร้องเรียน 

เรียน  (ผู้ร้องเรียน/หน่วยงาน) 

ตามท่ีโรงพยาบาลอากาศอำนวย ได้รับเรื่องร้องเรียน เรื่อง……………………………………………… 

เลขที่เอกสารร้องเรียน...................................................ลงวันที่......................ขอให้............................................                                                             

(รายละเอียดความประสงค์ที่ผู้ร้องเรียนต้องการดโดยสรุป)........................................ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น  

                   โรงพยาบาลอากาศอำนวย ได้รับเรื ่องและมอบหมายหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหรือรับผิดชอบ
พิจารณาแล้วหากทราบผลประการใด จะเรียนให้ทราบต่อไป 

                   จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ 

 

 

 
(นางจิรัฐติกาล  สุตวณิชย์)                   

               ผู้อำนวยการโรงพยาบาลอากาศอำนวย 

 

 

 
 
 
 

 
 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
โทร.  0 4279 9000 ต่อ 412 
โทรสาร 0 4279 4198 



กรณีที่ 2 การตอบข้อร้องเรียนเมื่อทราบผลการดำเนินการพิจารณาหรือทราบผลความคืบหน้าการดำเนินการ
ตามระยะเวลาที่กำหนดไว้ 

- บันทึกข้อความ เรียนผู้อำนวยการโรงพยาบาล 

-  

- บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ       โรงพยาบาลอากาศอำนวย                      โทร ๐๔๒ ๗๙๙๐๐๐             
ที.่                                                    วันที.่..............................................................                                                                              

เรื่อง.   แจ้งผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน                                                                                               
 

เรียน ผู้อำนวยการโรงพยาบาลอากาศอำนวย 
  ๑.  เรื่องเดิม 

       ตามหนงัสือที่...................................................ลงวันที.่.....................................................เกี่ยวกับการ 

ร้องเรียน(อ้างถึงหนังสือหรือข้อความการร้องเรียนโดยสรุป)......................................................ความละเอียดแจ้งแลว้นั้น 

๒.  รายงานผล ข้อเท็จจริง 

      ...........................(คณะกรรมการท่ีรับผิดชอบ)..............................ได้พิจารณาแล้ว ผลการ
ดำเนินการปรากฏว่า.............................(ข้อเท็จจริงที่คณะกรรมการผู้รับผิดชอบตรวจสอบและให้
ข้อมูล)................................................................................................................................................................  

  ๓. ข้อพิจารณาและข้อเสนอ 

     จากรายงานผลการดำเนินการ ขอเรียนว่า คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน.............. 

..................................(รายละเอียดการดำเนินการแก้ไข)......................................เห็นสมควรแจ้งผู้ร้องเรียน 

ทราบตามเอกสารที่แนบมา 

     จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบและลงนามในหนังสือตอบผู้ร้องเรียนต่อไปด้วย จะเป็นพระคุณ 

 

   (ลงชื่อ)................................................ 
                                                             (นางสาวมาระตี  ไชยรบ)                   

                    ประธานกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 

 
 
 
 



- ตอบผู้ร้องเรียน ด้วยหนังสือราชการ 
ที่  สน ๐033.301/................... 

 

          โรงพยาบาลอากาศอำนวย 
          386 หมู่3 ถ.วันเฉลมิ ต.อากาศ 
          อ.อากาศอำนวย จ.สกลนคร 
          47170 

  
 .................................2567 

เรื่อง  ตอบข้อร้องเรียน 

เรียน  (ผู้ร้องเรียน/หน่วยงาน) 

อ้างถึง............................................ 

สิ่งที่ส่งมาด้วย...........(ถ้ามี)......................... 

ตามหนังสือที่อ้างถึง................................................................(รายละเอียดการร้องเรียนโดย  

สรุป และวัตถุประสงค์ของการร้องเรียน).............................................................รายละเอียดแจ้งแล้ว นั้น 

                     โรงพยาบาลอากาศอำนวย ขอเรียน........................................................(รายละเอียด
ข้อเท็จจริงและผลการจัดการข้อร้องเรียน)....................................................................................... ............... 

                     จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ 

 

 

 

 
(นางจิรัฐติกาล  สุตวณิชย์)                   

               ผู้อำนวยการโรงพยาบาลอากาศอำนวย 

 

 

 
 
 
 

 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
โทร.  0 4279 9000 ต่อ 412 
โทรสาร 0 4279 4198 



กรณีที่ 3 การตอบข้อร้องเรียน ให้หน่วยงานที่เหนือชั้นขึ้นไปทราบผลการดำเนินการในเบื้อต้น  
(ภายใน 15 วัน ) ภายหลังจากได้รับหนังสือร้องเรียน (ในการณีร้องเรียนผ่านทางหน่วยงานที่เหนือชั้นขึ้นไป) 
 
ที่  สน ๐033.301/.................... 

 

          โรงพยาบาลอากาศอำนวย 
          386 หมู่3 ถ.วันเฉลมิ ต.อากาศ 
          อ.อากาศอำนวย จ.สกลนคร 
          47170 

  
 ..............................2567 

เรื่อง  …………………………………… 

เรียน  หัวหน้าส่วนราชการนัน้ๆ 

อ้างถึง............................................ 

สิ่งที่ส่งมาด้วย...........(ถ้ามี)......................... 

         ตามหนังสือที ่อ ้างถึง...............................................................(รายละเอียดการ
ร้องเรียน).............................................................รายละเอียดแจ้งแล้ว นั้น  

                   โรงพยาบาลอากาศอำนวย ได้รับเรื ่องและมอบหมายหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหรือรับผิดชอบ
พิจารณาแล้วหากทราบผลประการใด จะเรียนให้ทราบต่อไป 

                    จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ 

 

 

 

 
(นางจิรัฐติกาล  สุตวณิชย์)                   

               ผู้อำนวยการโรงพยาบาลอากาศอำนวย 

 

 

 
 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
โทร.  0 4279 9000 ต่อ 412 
โทรสาร 0 4279 4198 
 



บันทึกการรับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลอากาศอำนวย 
 วันที่รับ...........................................................เลขที่รับ................................................ ........................ 

หน่วยงานรับเรื่อง  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน   หน่วยงาน.................................อ่ืนๆ.................... 

ช่องทางร้องเรียน      ด้วยตนเอง               ไปรษณีย์/จดหมาย     โทรศัพท์ 
                          ตู้รับความคิดเห็น        โทรสาร                  ระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

ประเภทการร้องเรียน   ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน             ร้องเรียนการให้บริการ 
                             ขอ้คิดเห็น ข้อเสนอแนะ และคำชมเชย      อ่ืนๆ 

 
สำหรับเจ้าหน้าที่              (ลงชื่อ)................................................ผู้รับเรื่อง 
      (                                  )      

 
สำหรับผู้ร้องเรียน    แผนก/สถานที่ร้องเรียน :...................................................................................................  

รายละเอียด
............................................................................................................................. .....................................................
.................................................................... ..............................................................................................................
............................................................................................................................. .....................................................
............................................................................................................................. ..................................................... 
ข้อเสนอแนะหรือแก้ไข 
............................................................................................................................. .....................................................
..................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ..................................................... 
สิ่งที่ท่านชื่นชม
............................................................................................................................. .....................................................
............................................................. .....................................................................................................................
............................................................................................................................. ..................................................... 
ผู้ร้องเรียน   แจ้งชื่อ..................................................................................................................... ....................... 
 ที่อยู่...................................................................................................................... ............................................. 
หมายเลขบัตรประชาชน.........................................................โทรศัพท์.......................................... .......................... 
 มีความประสงค์ขอให้ปกปิดชื่อ  ต้องการทราบผลการดำเนินการ  ไม่ต้องการทราบผลการดำเนินการ 
 
                                                            (ลงชื่อ)................................................ผู้รับเรื่อง 
 
(สำหรับเจ้าหน้าที่ วันที่รับ........................................................................เลขที่รับ................................... .............. 
                                                          



 


