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คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลไพรบึง อ าเภอไพรบึง จังหวัดศรีสะเกษ 

1. หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการการเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ  ตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์  ต่องาน
บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง  ความ
ต้องการ และมีการประผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

2. ขอบเขตการจัดท าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน 

 เพ่ือจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของโรงพยาบาลไพรบึง  เป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์ ยุติธรรม 
และเพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็ว
ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นการก าหนดรูปแบบขั้นตอนการรับ การตรวจสอบ การบันทึก 
การวิเคราะห์ การแจ้งผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้อง/หน่วยงานที่เกี่ยวข้องปรับปรุงแก้ไข 

3. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

4. วัตถุประสงค์ 
 1. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของโรงพยาบาลไพรบึง มีข้ันตอน/กระบวนการ 
และแนวทางการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 2. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ และเป็นหลักประกันความยุติธรรมใน 

5. การด าเนินการ 
ค าจ ากัดความ 

 การจัดการข้อร้องเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการขอข้อมูล 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อม 
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จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/หมู่บ้าน 

 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

โรงพยาบาลไพรบึง ผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ การให้ข้อเสนอแนะ/ 

การให้ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่นติดต่อ 

ด้วยตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์ 
 

6. ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ  

1. ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะค าชมเชยสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

2. การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้นการด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหา
ตามอ านาจหน้าที่ 
 

7. ระยะเวลาในการตอบสนองข้อร้องเรียน หมายถึง เวลาในการด าเนินการจนเสร็จสิน้กระบวนการ 

ล าดับ ประเภท เวลาในการด าเนินการ 
1 ผู้ร้องเรียนติดต่อเพ่ือ ขอเสนอแนะ/ให้ความเห็น/สอบถาม

ข้อมูล/ขอข้อมูล 
ไม่เกิน 3 วันท าการ 

2 ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนสามารถแก้ไขได้โดย
โรงพยาบาลไพรบึง  

ไม่เกิน 30 วันท าการ 

3 ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนไม่สามารถแก้ไขได้โดย
โรงพยาบาลไพรบึง  

ไม่เกิน 30 วันท าการหรือ ตาม
เกณฑ์ที่ก าหนดไว้ในเรื่องนั้นๆ 

 

8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 1. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการไกล่เกลี่ย และคณะกรรมความเสี่ยง 

2. จัดท าจัดตังศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
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9. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ ระยะเวลาด าเนินการรับข้อ 
ร้องเรียนเพื่อประสาน 

ติดต่อด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีผู้มาติดต่อ ภายใน 1 วัน 
โทรศัพท์ ทุกครั้งที่มีโทรศัพท์เข้ามา ภายใน 1 วัน 
หนังสือ หรือโทรสาร ทุกครั้งที่มีหนังสือหรือโทรสารเข้า 

มา 
ภายใน 1 วัน นับจากวันที่งาน 
สารบรรณลงเลขรับหนังสือ 

Internet ทุกวันท าการ กรรมการบริหารความเสี่ยงและ 
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ภายใน 1 วัน 

เรื่องแจ้งผ่านส านักงาน 
สาธารณสุขจังหวัดศรีสะเกษ 

ทุกครั้งที่มีหนังสือ เข้ามา ภายใน 1 วัน นับจากวันที่งาน 
สารบรรณลงเลขรับหนังสือ 

 

10. การบันทึกข้อร้องเรียน 

 1. แบบฟอร์มรายงานอุบัติการณ์ โรงพยาบาลไพรบึง  

 2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

11. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง เพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 

12. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 7 วันท าการ เพ่ือ 

พิจารณาด าเนินการต่อไป 

13. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

 1. ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
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 2. ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุงพัฒนา องค์กร ต่อไป 

 

14.มาตรฐานงาน 

 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

 กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้ 

หนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
15.แบบฟอร์ม 

 แบบฟอร์มรายงานอุบัติการณ์ โรงพยาบาลไพรบึง  

 แบบการยื่นค าร้องขอรับเงินช่วยเหลือเบื้องต้น(มาตรา 41) 

16. จัดท าโดย 

คณะกรรมการความเสี่ยงโรงพยาบาลไพรบึง  

- หมายเลขโทรศัพท์ 045.675131 

- หมายเลขโทรสาร 045-675131 

- เว็บไซต์ http://www.praibuenghospital.org 

- Face Book โรงพยาบาลไพรบึง  
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FLOW การจัดการข้อร้องเรียนทั่วไป โรงพยาบาลไพรบึง 

 

 

 

ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ 

ทางFace Book รพ.ไพรบึง 
/ www.praibuenghospital.org 

Admin รพ.รับเรื่องร้องเรียน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องเรียนทาง
วาจา/โทรศัพท์ 

หนังสือร้องเรียนจากหน่วยงาน
ภายนอก สสจ.ศรีสะเกษ  

ศูนย์ด ารงธรรม อ าเภอไพรบึง  

คณะกรรมรับเรื่องร้องเรียน/ทีม
เจรจาไกล่เกลี่ย รพ.ไพรบึง  

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 

ทีมเจรจาไกล่เกลี่ย ด าเนินการ
เจรจาไกล่เกลี่ย 

จัดการได้  จัดการไม่ได้ ม.41 

บันทึกผลการรายงานจัดการ
ข้อร้องเรียนให้ผู้บริหาร

รับทราบ 

ยื่นเรื่องส่ง สสจ.ศรีสะเกษ 

คณะกรรมการไกล่เกลี่ย
ระดับจังหวัด 

ติดตามการด าเนินการจน
เสร็จสิ้นการพิจารณา 

เรื่องร้องเรียนทั่วไป ติดต่อ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 045-675131 ต่อ 141 
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อ จัดจ้าง ติดต่องานบริหาร 045-675131 ต่อ 132 
เรื่องร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพและบริการสุขภาพ ติดต่อ กลุ่มงานเภสัชกรรมและคุ้มครองผู้บริโภค 045-675131 ต่อ 106 
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกรณีได้รับความเสียหายจากการให้บริการสาธารณสุข ติดต่อ งานประกันสุขภาพ 045-675131 ต่อ 118 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Flow chart กระบวนการการจัดการเรื่องรองเรียน 



Flow chart กระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการโรงพยาบาลไพรบึง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รุนแรงมาก/E-I 

  

ตู้รับความคิดเห็น จดหมาย/Email โทรศัพท์ Social network ติดต่อด้วยตนเอง 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนรพ.ไพรบึง บันทึกค าร้อง 

ด้านบริการ ด้านจัดซื้อจัดจ้าง 

พิจารณาแยกประเภทเรื่อง 
ตรวจสอบข้อมูล ส่งให้
หน่วยงาน ทีมผู้เก่ียวข้อง 
ด าเนินการแก้ไขปัญหาและ
ตอบสนองกลับผู้ร้องเรียน
ภายใน 5 วัน 

ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 

วิเคราะห์ข้อมูลรายเดือน สรุปรายงาน  
น าเสนอผู้อ านวยการ และคณะกรรมการ
บริหารรพ. 

คณะกรรมการทีมเจรจาไกล่เกลี่ย ติดตาม
ข้อมูล ลงพ้ืนที่เจรจาไกล่เกลี่ย  ตอบกลับผู้
ร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายใน 31 วันหลังได้รับ
ข้อร้องเรียน 

พิจารณาแยกประเภทข้อมูล/ เรื่อง แบ่งระดับความรุนแรง 

รายงานผู้อ านวยการ รพ.ทันที      
- พิจารณา มอบหมายการ
ด าเนินการ 
- ทีมเจรจาไกล่เกลี่ย  
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คำสั่งรับเรื่องรองเรียน 



 
 
 

ค าสั่งโรงพยาบาลไพรบึง 
ที่  ๖๔ / ๒๕๖๓ 

         เรื่อง  แต่งตั้งคณะท างานด าเนินงานรับผิดชอบระบบการจัดการรับเรื่องร้องเรียนของประชาชน 

 
 
 โดยที่เป็นการสมควร ปรับปรุงค าสั่งแต่งตั้ง คณะท างานด าเนินงานรับผิดชอบระบบการจัดการรับ
เรื่องร้องเรียนของประชาชน เพ่ือให้เป็นปัจจุบันและให้มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานการประเมินคุณธรรม
และความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment : ITA) 
ของโรงพยาบาลไพรบึง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๔  ใหเ้ป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  ตามโครงการ
ประเมินคุณธรรมความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency 
Assessment : ITA)   

 เพ่ือให้การด าเนินการเกี่ยวกับการก าหนดมาตรการ กลไก หรือระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียน 
เป็นไปตามประเด็นการประเมินด้านกฎระเบียบ ขั้นตอน ระบบช่องทางการร้องเรียนและการตอบสนอง               
ต่อเรื่องร้องเรียน ในด้านการรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป และเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
โรงพยาบาลไพรบึง  จึงแต่งตั้งคณะท างานด าเนินงานรับผิดชอบระบบการจัดการรับเรื่องร้องเรียน                   
ของประชาชน ประกอบด้วยบุคคลดังต่อไปนี้ 
 

 ๑. นายศรีไพร ทองนิมิตร  ต าแหน่ง นายแพทย์ช านาญการ  ประธานกรรมการ 
๒. นส.พุธิตา  สุรวิชัย  ต าแหน่ง ทันตแพทย์ปฏิบัติการ  กรรมการ 

 ๓. นางนงค์เยาว์ ค าโสภา  ต าแหน่ง หัวหน้ากลุ่มการพยาบาล  กรรมการ 
 ๔. นางพันธ์ทิพย์ วรรณะ  ต าแหน่ง เภสัชกรช านาญการ  กรรมการ 
 ๕. นายปกรณ์ แก้วหล่อ  ต าแหน่ง หัวหน้ากลุ่มงานเวชปฏิบัติฯ กรรมการ 
 ๖. นางสุพรรณ ทองมนต์  ต าแหน่ง พยาบาลวิชาชีพช านาญการ กรรมการ 
 ๗. นายธีรวธุ ค าโสภา  ต าแหน่ง นักวิชาการสาธารสุขช านาญการ กรรมการ 
 ๘. นางวราภรณ์ บังเอิญ  ต าแหน่ง พยาบาลวิชาชีพช านาญการ กรรมการ 
 ๙. นางปภังกร สมศักดิ์  ต าแหน่ง พยาบาลวิชาชีพช านาญการ กรรมการ 
 ๑o.นายญาณฐิติ ศรบุญทอง ต าแหน่ง เจ้าพนักงานสาธารสุขปฏิบัติงาน กรรมการ 
 ๑๑.นางอรอนงค์ กันทอง  ต าแหน่ง พยาบาลวิชาชีพช านาญการ กรรมการ 
 ๑๒.นางอรุณทิพ สุวรรณดี  ต าแหน่ง โภชนากรช านาญงาน  กรรมการ 
 ๑๓.นส.นพรรษสรณ์ สืบวงค์ ต าแหน่ง เจ้าพนักงานเวชสถิติช านาญงาน กรรมการ 
 ๑๔.นส.ชนิดา นวรัตนากร  ต าแหน่ง พยาบาลวิชาชีพช านาญการ กรรมการ 
 ๑๕.นางดลชนก พิทยาพล  ต าแหน่ง พยาบาลวิชาชีพช านาญการ กรรมการ 
 ๑๖.นายฐิติกร ศรีเรือง  ต าแหน่ง นักกายภาพบ าบัดช านาญการ กรรมการ 
 ๑๗.นายเศกสรรค์ พิลัย  ต าแหน่ง นักเทคนิคการแพทย์ช านาญการ กรรมการ 
 ๑๘.นส.นงค์ลักษณ์ บุญไชยโย ต าแหน่ง เจ้าพนักงานการเงินและบัญชีช านาญงาน กรรมการ   



           ๑๙.นส.อมรรัตน์ อดกลั้น  ต าแหน่ง เจ้าพนักงานธุรการช านาญงาน กรรมการ 
 ๒o. นายพีรธัช   ค าโสภา  ต าแหน่ง พนักงานประมวลผล  กรรมการ 
 ๒๑. นส.ธิลากรณ์ พุ่มไม้  ต าแหน่ง เจ้าพนักงานพัสดุ  กรรมการ 
 ๒๒. นายเอกสิทธิ์  พาลี  ต าแหน่ง เจ้าพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร์    กรรมการ 
 ๒๓. นายบุรฉัตร นรสิงห ์  ต าแหน่ง พนักงานบริการ   กรรมการ 
 ๒๔.นางวราภรณ์  บังเอิญ  ต าแหน่ง พยาบาลวิชาชีพช านาญการ กรรมการ 
                   และเลขานุการ 

 คณะท างาน มีอ านาจหน้าที่ดังต่อไปนี้       
  ๑. วางระบบจัดการเรื่องร้องเรียน และก าหนดมาตรการ กลไก ในการปฏิบัติที่เกี่ยวกับ               
การรับเรื่องร้องเรียน และเสนอเรื่องต่อบังคับบัญชาพร้อมความเห็น เพ่ือพิจารณาสั่งการ  
  ๒. ประสานงานและท าความเข้าใจในเบื้องต้นกับผู้ที่เก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียน  
  ๓. มอบหมายความรับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องการร้องเรียนให้ผู้ที่เกี่ยวข้องได้ตามที่เห็นสมควร
  ๔. มีอ านาจเรียกเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลไพรบึง บุคคลหนึ่งบุคคลใดมาให้ถ้อยค าหรือ                    
ชี้แจงข้อเท็จจริง           
  ๕. มีอ านาจเรียกให้เจ้าหน้าที่ส่งมอบเอกสารราชการหรือวัตถุอ่ืนใดที่อยู่ในความครอบครอง                 
เพ่ือรวบรวมเป็นพยานหลักฐาน พร้อมทั้งส าเนาเอกสารและรับรองส าเนาของเอกสารดังกล่าวด้วย 
  ๖. ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนทั่วไป และเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติ                 
มิชอบ รวมถึงการแก้ไขและตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนผ่านทางช่องทางต่างๆและสื่อสังคมออนไลน์ 
  ๗. ติดตามและรายงานผลต่อผู้บังคับบัญชาและผู้ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน  
  ๘. ด าเนินการอ่ืน ตามท่ีได้รับมอบหมาย       
     

        ทั้งนี้ ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป 
 

สั่ง ณ วันที่  ๔  ธันวาคม  พ.ศ. ๒๕๖๓ 
         
 

                                                                         
     (นายศรีไพร ทองนิมิตร) 

                   นายแพทย์ช านาญการพิเศษ รักษาการในต าแหน่ง 
  ผู้อ านวยการโรงพยาบาลไพรบึง 
 
 
 
 
 
 
 
 



กล่องรับข้อเสนอแนะ/เรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลไพรบึง 
 

 
 

 
 

 
โรงพยาบาลไพรบึง 

 



หมายเลขโทรศัพท์ 045-675131 มีเจ้าหน้าที่ คอยรับสายและให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

บอร์ดประชาสมัพันธ์โรงพยาบาลไพรบึง 
 



 
 

 
 

 
ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนในหน่วยบริการ 

โรงพยาบาลไพรบึง 
 



 
 

 

 
 


