
Security and Privacy of Information 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 

 
 

Definition 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้ก าหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  
และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

 

Goal 

 ประชาชนและบุคคลากร ได้รับความคุ้มครองจากการให้บริการทางการแพทย์ ให้การเยียวยาตามเหตุจ าเป็น
ติดตามเยี่ยมและดูแลต่อเนื่อง 

 

Why  

 เพ่ือเป็นการให้การบริการกับผู้ป่วย  เน้นความปลอดภัยเป็นหลัก  เจ้าหน้าที่มีความปลอดภัยและมีความสุข
ในการท างาน   ควบคู่กับการพัฒนาการดูแลอย่างต่อเนื่องและทันสมัย  ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนของผู้ป่วยและเจ้าหน้าที่ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ     ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็น
รูปธรรม  เป็นศูนย์รับเรื่องร้องเรียน และ ช่วยเหลือเบื้องต้นกับผู้ประสบเหตุทั้งผู้ป่วยและเจ้าหน้าที่ ที่ ไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาล   โรงพยาบาลเขาสวนกวางจึงได้จัดตั้งศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็น
ความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน  เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการ
ร้องเรียน 

 

 

 

 

 



Process   

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ที่รพ.เขาสวนกวาง 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้รอ้งเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบและส่งข้อมูลให้ สสจ.ทราบ
เพื่อขอเยียวยาตามกระบวนการ (๓0วัน) 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
รพ.เขาสวนกวาง 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐๔๓ ๔๔๙0๙๕-๖ ต่อ ๑0๗,๒๑๘ 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
รพ.เขาสวนกวาง 

ยุติ ไม่ยุติ 



๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 
  ๘.๑  จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของประชาชน 
  ๘.๒  จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
  ๘.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งของโรงพยาบาล เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
โรงพยาบาลเขาสวนกวาง 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
โรงพยาบาลเขาสวนกวาง 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐ ๔๓ ๔๔๙o๙๕-๖  

ต่อ ๑o๗,๒๑๘ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

 
๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๑๐.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์
ทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 



  ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน  เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  ที่นั่งรอตรวจไม่เพียงพอ รอตรวจนาน กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท า
บันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาล  ให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี ร้องม.41  ให้เจ้าหน้าที่จัดท า
บันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ  ท าเรื่องเสนอผู้มีอ านาจ
พิจารณาต่อไป 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน  ๕  วันท าการ  เพ่ือ
เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 
  ให้ทุกหน่วยงานลงรายการความเสี่ยงทุกเรื่อง เพ่ือการแก้ปัญหาตามล าดับความส าคัญต่อไป 

๑๔.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  ๑๓.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุก
เดือน 
  ๑๓.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพ่ือน ามาวิเคราะห์
การจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  
พัฒนา  องค์กร  ต่อไป 
 

Training 

มีการอบรมและฟ้ืนฟูหลักสูตรการเจรจาไกล่เกลี่ยทุกปี ทั้งแบบBasic และ Advance 

Monitoring 

1.มีคู่มือปฏิบัติของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
2.มีแนวทางการปฏิบัติที่ชัดเจน มีผู้รับผิดชอบโดนตรง 
3.เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบมีความรู้ และผ่านการอบรมหลักสูตรเจรจาไกล่เกลี่ยทุกคน 
4.มีการเก็บข้อมูลทุกเดือนเพื่อน าข้อมูลมาปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

Fitfall 

1.เรื่องร้องเรียนบางเรื่อง อาจถูกจัดการได้บางส่วน เพราะติดเรื่องงบประมาณ เช่น การปรับเปลี่ยน
อาคารผู้ป่วยนอก เนื่องจากอากาศร้อนมาก ปรับปรุงได้คือเพ่ิมพัดลม และท าม่านบังแดด  

2.ปัญหาม.41 เรื่องการดูแลผู้ป่วยต่อเนื่อง ใช้งบประมาณสูง และการดูแลยาวนาน 

 



มาตรฐาน HA 

ก.ข้อมูลและสารสนเทศ 

เอกสารต่างๆที่น ามาเป็นข้อมูลจัดการเรื่องร้องเรียนมีความน่าเชื่อถือเพราะอ้างอิงจากแหล่งวิชาการ 
ส่วนข้อมูลด้านผู้ได้รับผลกระทบ ก็ได้จาการสัมภาษณ์โดยตรง 

ข.การจัดการระบบสารสนเทศ 

มีการจัดการข้อมูลและเก็บข้อมูลไว้อย่างปลอดภัย มีการจ ากัดการเข้าถึงข้อมูล และเอกสารอย่าง
ปลอดภัย  

ค.ความรู้ขององค์กร 

1.มีคู่มือปฏิบัติทีส่ามารถปฏิบัติตามเป็นแนวทางเดียวกัน 

2.มีการประชุมอย่างสม่ าเสมอ และอบรมฟ้ืนฟูหลักสูตรทุกปี เพ่ือการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

3.มีการท าCase Conferenceระดับจังหวัด ระดับเขต เพ่ือการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

Reference 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖   

เรียบเรียงโดย..อาจารยบุ์ญเกียรติ การะเวกพนัธ์ุ และคณะ 

ผู้ทรงคุณวุฒิประจ ำบทควำม..รศ.ดร.ปธาน สุวรรณมงค 

 
หลกัสูตร 110 การเจรจาต่อรอง การเจรจาไกล่เกล่ีย ศูนยพ์ฒันาศกัยภาพบุคคล 
 

 

 

 

 

 

 

  


