
บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ  กลุ่มงานประกันสุขภาพฯ โรงพยาบาลห้างฉัตร อ.ห้างฉัตร จ.ล าปาง 52190 
ท่ี  ลป ๐๐๓3.๓๐๒/61                                    วันที่  17  พฤศจิกายน 2566 
เร่ือง   ขออนุญาตน าคู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของ

เจ้าหน้าท่ี และคู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

เรียน  ผู้อ านวยการโรงพยาบาลห้างฉัตร  
 

  
   ด้วยโรงพยาบาลห้างฉัตร จังหวัดล าปาง ได้ด าเนินการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าท่ี และคู่มือการปฏิบัติงาน 
กระบวนการจัดการการทุจริตและประพฤติมิชอบ ประจ าปีงบประมาณ 2567 ส าหรับการประเมินคุณธรรม
และความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (MOPH Open Data Integrity and Transparency 
Assessment : MOIT) ประจ าปีงบประมาณ 2567 นั้น 
  
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา หากเห็นชอบโปรดลงนามในประกาศตาม ท่ีแนบมาพร้อมนี้ และ
โปรดอนุมัติน าประกาศนี้เผยแพร่ในเว็บไซต์ http://www.hangchathospital.com ของโรงพยาบาลห้างฉัตร 
ต่อไป 

                    
                                                 

                    (นางสาวธนิวรา ใจชุ่ม) 
              นักประชาสัมพันธ์ 
 
 

เรียน  ผู้อ านวยการโรงพยาบาลห้างฉัตร                
 
 เห็นควรพิจาณาตามเจ้าหน้าท่ีเสนอ                          
                                                                                            
                                                                              
       (นายอนุพงษ์  แก้วมา)                พันโท        
              พยาบาลวิชาชีพช านาญการ                      (ศุภชัย  คูสุวรรณ) 
           หัวหน้ากลุ่มงานประกันสุขภาพ                           ผู้อ านวยการโรงพยาบาลวังเหนือ 
     ยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์             รักษาการในต าแหน่งผู้อ านวยการโรงพยาบาลห้างฉัตร    
 
            

อนุมัติ 



 
 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ตามประกาศส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
เร่ือง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. 2567 
ส าหรับหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาคส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 
แบบฟอร์มการเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 
ช่ือหน่วยงาน : โรงพยาบาลห้างฉัตร 
วัน/เดือน/ป ี:   17 พฤศจิกายน  2566 
 
หัวข้อ : คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าท่ี และ 
คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
รายละเอียดข้อมูล  (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 
           1. คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าท่ี  
           2. คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการการทุจริตและประพฤติมิชอบ      
Linkภายนอก : ไม่มี 
หมายเหตุ : 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
............ 
           
                       ผู้รับผิดชอบ                                                     ผู้อนุมัติรับรอง 
 
                                                                                 
                   (นายอนุพงษ์  แก้วมา)                พันโท        
              พยาบาลวิชาชีพช านาญการ                      (ศุภชัย  คูสุวรรณ) 
           หัวหน้ากลุ่มงานประกันสุขภาพ                           ผู้อ านวยการโรงพยาบาลวังเหนือ 
     ยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์        รักษาการในต าแหน่งผู้อ านวยการโรงพยาบาลห้างฉัตร    
      วันท่ี 17 เดือน พฤศจิกายน พ.ศ. ๒๕๖6              วันท่ี 17 เดือน พฤศจิกายน พ.ศ. ๒๕๖6 
 

ผู้รับผิดชอบการน าข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 
  
 

(นางสาวธนิวรา  ใจชุ่ม) 
นักประชาสัมพันธ ์

วันท่ี 17 เดือน พฤศจิกายน พ.ศ. ๒๕๖6 



 

 



 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

คู่มือการปฏบิัติงาน 
การจัดการข้อรอ้งเรียน 

(Complaint Management  
Standard Operation 

Procedure) 
โรงพยาบาลห้างฉัตร 

 
 
 
 

 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

ส าหรับโรงพยาบาลห้างฉัตร 
**************************************** 

1.วัตถุประสงค์ 
- เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานในโรงพยาบาลห้างฉัตร มีการปฏิบัติงานไปใน
แนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 
หมวด 3 เรื่อง การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้
อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของโรงพยาบาลห้างฉัตร 

2. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลห้างฉัตร ต้ังแต่ขั้นตอนการ
แต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การ
บันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน
เพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตร การประสานหน่วยงาน
ภายนอกกรม การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการ
ข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตรทราบ (รายเดือน) 
3. ค าจ ากัดความ 
 การจัดการข้อร้องเรียน   = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ /  

   ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน  = ประชาชนท่ัวไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

   ท่ีติดต่อมายังโรงพยาบาลห้างฉัตรผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์
ครอบคลุมการร้องเรียน / การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การ
ชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

 ศูนย์รับข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น /  
   ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

 ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย 
= Complaint Center เป็นศูนย์กลางของโรงพยาบาลห้างฉัตรในการรับ 

                                 ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถาม 
                                            หรือร้องขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียนโดยมี สลก. เป็นผู้รับผิดชอบ 

สลก.   = ส านักงานเลขานุการกรมอนามัย 
เจ้าหน้าท่ีฯ  = เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
C/SH   = ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 หน่วยงาน  = ทุกหน่วยงานของโรงพยาบาลห้างฉัตรท้ังท่ีอยู่ส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 
 หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง = หน่วยงานโรงพยาบาลห้างฉัตรท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุง 
                                             ตามข้อร้องเรียนในเรื่องนัน้ๆ เช่น ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการโฆษณาคนไทย 
                                             ไร้พุง  ทางสถานีโทรทัศน์ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง คือ กองโภชนาการ 
 ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน = ผู้อ านวยการ หรือ หัวหน้ากลุ่ม / ส่วน / ฝ่าย / งาน หรือคณะท างานท่ี      
                                             เกี่ยวข้อง กับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนัน้ๆ 
 หน่วยงานภายนอก = หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดโรงพยาบาลหา้งฉัตร 

ระดับข้อร้องเรียน = เป็นการจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
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ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาใน
การ

ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ,  
ค าชมเชย, 
สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูล    

ผู้ร้องเรียนไมไ่ด้รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้
ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูลของโรงพยาบาลห้าง
ฉัตร 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ 
- การสอบถามข้อมูลด้าน
โภชนาการ 

1 วัน เจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียน
ของทุก
หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน แต่สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว  

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการของหน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 

3 ข้อร้องเรียนใหญ ่ - ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัย
อ านาจของอธิบดี / รองอธิบดี 
หรือท่ีประชุมโรงพยาบาลห้าง
ฉัตร 
- เรื่องท่ีสร้างความเส่ือมเสีย
ต่อช่ือเสียงของโรงพยาบาล
ห้างฉัตร 

- การเรียกร้องให้กรมอนามัย
ชดเชยค่าเสียหายจากการ
ให้บริการท่ีผิดพลาด 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับความผิด
วินัยร้ายแรงของเจ้าหน้าท่ีกรม
อนามัย 
- การร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ของการจัดซื้อจัดจ้างขนาดใหญ่ 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

ท่ีประชุม
กรมอนามัย 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนืออ านาจ
กรมอนามัย 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในส่ิงท่ีอยู่
นอกเหนือบทบาทอ านาจ
หน้าท่ีของโรงพยาบาลห้าง
ฉัตร 

- การขอให้ช่วยปรับปรุง
คุณภาพของสถานีอนามัย 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับสุนัขจร
จัด หรือขอให้เข้าไปฉีดพ่นยา
ก าจัดลูกน้ ายุงลาย 

1 วัน  
(ช้ีแจงให้ผู้
ร้องเรียน
ทราบ) 

เจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียน
ของทุก
หน่วยงาน 



4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย์ / จุดรับข้อ

ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่
เก่ียวข้องใน
หน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 

โรงพยาบาล
ห้างฉัตร 

ที่ประชุม 
โรงพยาบาล

ห้างฉัตร 

หน่วยงานที่
เก่ียวข้อง 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

1. การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน        

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ         

3. การบันทกึข้อร้องเรียน         

4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน        

5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการ
ประสานหน่วยงานภายนอกกรมกรณีข้อร้องเรียนระดับ 4 

  
 

    

6. การประสานผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข 
/ ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

       

7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย กรณีข้อ
ร้องเรียนระดับ 3 

       

8. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

       

9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้
ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัยทราบ (รายเดือน) 

       

อธิบายสัญลักษณ์   เร่ิมตน้ / ส้ินสุด    ด ำเนินกำร   พจิำรณำ        
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1 วนัท ำกำร 

10 วนัท ำกำร ตำมควำมเหมำะสม
แลว้แต่กรณี 

ประจ ำเดือน 

1 วนัท ำกำร หรือ ตำมควำมเหมำะสม 
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รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

(1) การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ผู้อ านวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 

1.1 ก าหนดสถานท่ีจัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
1.2   ก าหนดหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.3   พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพื่อก าหนดเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ

หน่วยงาน 
1.4   ออก/แจ้งค าส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหนว่ยงาน พร้อมท้ังแจ้งให้บุคลากร

ภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.5  แจ้งรายช่ือเจ้าหน้าท่ีฯ ให้ฝ่ายประชาสัมพันธ์ โรงพยาบาลห้างฉัตรทราบ เพื่อความสะดวกในการ

ประสานงาน (โทร 054-269506-0 โทรสาร 054-269515) 
 

(2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

เจ้าหน้าท่ีฯ 
2.1  ในแต่ละวัน เจ้าหน้าท่ีฯ ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจาก

ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพือ่ประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งท่ีเสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน 1 วัน - 
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ีฯ ณ 
ศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน
ของหน่วยงาน 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งท่ีมีการร้องเรียน ภายใน 1 วัน (นับจากวันท่ี
งานสารบรรณของหน่วยงาน
ลงเลขรับหนังสือ / จดหมาย) 

- 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน/facebook 

ทุกวัน (เช้า – บ่าย) ภายใน 1 วัน - 

อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดง
ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน - 

(3) การบันทึกข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าท่ีฯ 
3.1  ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  กรม
อนามัย (แบบฟอร์ม Complaint_01) 
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3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  โรงพยาบาลห้างฉัตร (แบบฟอร์ม Complaint_01) ควรถามช่ือ-
สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกล่ันแกล้ง รวมท้ังเป็น
ประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

 

(4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าท่ีฯ 
4.1 พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น , ข้อเสนอแนะ , ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล   
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / 
ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของกรมอนามัย 

 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัยอ านาจของรองผู้อ านวยการ/ผู้อ านวยการ หรือท่ีประชุม
โรงพยาบาลห้างฉัตร 

 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจโรงพยาบาลห้างฉัตรกล่าวคือ ผู้ร้องเรียน
ร้องขอในส่ิงท่ีอยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าท่ีของโรงพยาบาลห้างฉัตร 

(5) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรมกรณี 

    ข้อร้องเรียนระดับ 4 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล   สามารถรับเรื่อง
และช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ 
ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกณฑ์มาตรฐานร้านอาหารสะอาด รสชาติอร่อย และ
สมัครเข้าร่วมโครงการอาหารสะอาด รสชาติอร่อย เจ้าหน้าท่ีฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอนการ
สมัครเข้าร่วมโครงการฯ และเกณฑ์มาตรฐานฯ ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามท่ีไม่ซับซ้อน และกรม
อนามัยมีเกณฑ์การด าเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือ
ส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีฯอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพื่อตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน 
(ระดับ 1) แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จส้ินภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจโรงพยาบาลห้างฉัตรให้พิจารณาความเหมาะสมของ
ข้อร้องเรียน โดยเบ้ืองต้นให้ช้ีแจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าท่ีการท างานของกรม
อนามัย และแนะน าหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของ
หน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการในกรณี
ท่ีผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกท่ี 
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เกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนตามความเหมาะสม ยกตัวอย่างเช่น 
ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาร้องเรียนเรื่องชุมชนท่ีอยู่อาศัยมีลูกน้ ายุงลายเพาะพันธุ์ จนเป็นสาเหตุให้คนใน
ชุมชนป่วยเป็นโรคไข้เลือดออก สัปดาห์ละ 2-3 ราย ขอให้โรงพยาบาลห้างฉัตรส่งเจ้าหน้าท่ีสาธารณสุขไป
พ่นยาก าจัดลูกน้ ายุงลายโดยด่วน เจ้าหน้าท่ีฯ สามารถอธิบายขอบเขตความรับผิดชอบของโรงพยาบาลห้าง
ฉัตร และแนะน าให้ติดต่อกับหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดการ ควบคุมโรคไข้เลือดออกโดยตรง 
พร้อมแจ้งหมายเลขโทรศัพท์ท่ีถูกต้องให้แก่ผู้ร้องเรียนได้ทันที หรือกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือ
ร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีฯสามารถท าหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท า
หนังสือส่งต่อไปยังกรมควบคุมโรคเพื่อพิจารณาด าเนินการในส่วนท่ีเกี่ยวข้องต่อไปได้ 

 

(6) การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องให้
รับทราบข้อมูลก่อนจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต่อไป  ท้ังนี้ ก าหนดระยะเวลาใน
การจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ  ยกตัวอย่างเช่น              
ผู้ร้องเรียนจัดท าหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีของกลุ่มงานหนึ่ง ว่าพูดจาไม่สุภาพ  แถมขอ
ข้อมูลอะไรเจ้าหน้าท่ีก็ไม่เต็มใจให้บริการ ท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้า
หน้าท่ีฯ สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ี
ถูกร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
6.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ีฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าท่ีฯ ให้

พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง  ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง 
และส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ  ภายใน 10 วันท าการ 
ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือ บันทึก
ข้อความ สามารถด าเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าท่ีท่ีถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าท่ีท่ี
ให้บริการในวัน เวลา สถานท่ีท่ีเกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย/กอง/ส านัก อาจ
ใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุงปัญหาท่ีเกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาท่ีร้องเรียน
เรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าท่ีผู้ท่ีเกี่ยวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดท าหนังสือแจ้งกลับไป
ยังผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ 
ภายใน 10 วันท าการหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 

 

(7) การประสานศูนย์รับขอ้ร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตร กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

เจ้าหน้าท่ีฯ 
7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายในหน่วยงาน ให้

จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตร เพื่อด าเนินการต่อไป ท้ังนี้  
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ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย ภายใน 1 วันท า
การ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการ
ซ่อมแซมอาคารส านักงานของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการ
ด าเนินการช้ีแจงข้อเท็จจริงแต่ประการใด ท้ังยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียน
อีกด้วย  เจ้าหน้าท่ีฯ พิจารณาแล้วเป็นข้อร้องเรียนระดับ 3 อาจโทรศัพท์แจ้งข้อมูลเบ้ืองต้นให้เจ้าหน้าท่ีฯ
ของศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตรทราบ พร้อมท้ังจัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอโรงพยาบาล
ห้างฉัตร อนามัยพิจารณาส่ังการต่อไปเข้ามาท่ีศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตรด าเนินการในส่วนท่ี
เกี่ยวข้องต่อไป 

ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตร 
7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ีฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าท่ีฯ ให้

พิจารณาระดับข้อร้องเรียนซ้ า เพราะข้อร้องเรียนระดับ 3 จากหน่วยงานส่วนภูมิภาคอาจเป็นข้อร้องเรียน
ระดับ 2 ของส่วนกลาง ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนให้ศูนย์โรงพยาบาลห้างฉัตร เขตพิจารณา
ปรับเกณฑ์มาตรฐานโรงเรียนส่งเสริมสุขภาพเพราะยากเกินไป  เจ้าหน้าท่ีฯของศูนย์โรงพยาบาลห้างฉัตร
เขต อาจพิจารณาเป็น ข้อร้องเรียนระดับ 3 ส่งมาให้ท่ีศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัยพิจารณาด าเนินการ
ต่อ ซึ่งเจ้าหน้าท่ีของศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตร พิจารณาเห็นว่าข้อร้องเรียนดังกล่าวกลุ่ม
อนามัยเด็กวัยเรียนและวัยรุ่น ส านักส่งเสริมสุขภาพสามารถให้ค าอธิบายความยาก -ง่าย และการปรับ
เกณฑ์โรงเรียนส่งเสริมสุขภาพได้ จึงเป็นข้อร้องเรียนระดับ 2 ของหน่วยงานส่วนกลาง ใหเ้จ้าหน้าท่ีฯ ศูนย์
รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตร จัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังส านักส่งเสริมสุขภาพพิจารณาด าเนินการ
ในส่วนท่ีเกี่ยวข้องต่อไป ท้ังนี้ หากเป็นข้อร้องเรียนใหญ่ (ระดับ 3) อาทิ ข้อร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ
ประกวดราคาจ้าง หรือ ความผิดพลาดในการรักษาท าให้ผู้ป่วยพิการ/เสียชีวิต ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน
โรงพยาบาลห้างฉัตร รายงานรองท่านผู้อ านวยการท่ีได้รับมอบหมายโดยตรง และจัดท าเป็นวาระการ
ประชุมเสนอท่ีประชุมกรมอนามัยเพื่อพิจารณาส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในการตรวจสอบข้อเท็จจริง
ต่อไป  โดยขั้นตอนนี้ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง หรือ
จัดท าวาระการประชุมเสนอในท่ีประชุมโรงพยาบาลห้างฉัตร ภายใน 1 วันท าการ 

ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
7.3 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตร หรือได้รับบันทึก

ข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตร หรือได้รับการส่ังการจากมติท่ีประชุมของ
โรงพยาบาลห้างฉัตร ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไป
ยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมท้ังส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาล
ห้างฉัตรทราบ ภายใน 10 วันท าการ 

 (8) ติดตามประเมินผลและรายงาน 

เจ้าหน้าท่ีฯ 

8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแกไ้ข/ปรับปรุงข้อ
ร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ 5 วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อความคืบหน้า
ในการด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  
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หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องรอ้งเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าท่ีฯ ของศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน หรือ เรื่องรอ้งเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตร ให้พิจารณา
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันท าการ เมื่อ
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และ
ส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 2) ให้เจ้าหน้าท่ีฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน, ส าเนาหนังสือตอบกลับ
ข้อร้องเรียน (ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าท่ีฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตร ทราบด้วย 

8.3  รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแกไ้ข/ปรบัปรุงข้อร้องเรียนท้ังหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อร้องเรียน
ของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละ
เดือน 

(9)  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตรทราบ 
(รายเดือน) 

เจ้าหน้าท่ีฯ 

9.1 จัดท าบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานในความรับผิดชอบ 
กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรมอนามัย (แบบฟอร์ม Complaint_02) โดย
ส่งบันทกึข้อความไปยังหน่วยงานทุกวันจันทร์ก่อนส้ินเดือน และให้หน่วยงานส่งแบบฟอร์มกลับมายัง
เจ้าหน้าท่ีฯ ไม่เกินวันท่ี 10 ของเดือนถัดไป  

9.2 รวบรวมแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรมอนามัย (แบบฟอร์ม Complaint_02) ให้ครบจากทุก
หน่วยงานภายในวันท่ี 10 ของแต่ละเดือน และน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของ
หน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหนว่ยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการ
จัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตรทราบ ทุกวันท่ี 15 ของแต่ละ
เดือน 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

9.3 เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ีฯ  ให้พิจารณาการ
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วนงาน กรอกรายละเอียดตาม
แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรมอนามัย (แบบฟอร์ม Complaint_02) หากหน่วยงานไม่มีเรื่อง
ร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี  แล้วส่งกลับไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียน ก่อนวันท่ี 10 ของแต่ละเดือน 

ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตร 

9.4 จัดท าบันทึกข้อความขอให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานของ โรงพยาบาลห้างฉัตร ติดตาม
แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตร (แบบฟอร์ม Complaint_02) ส่งให้ทุกหน่วยงาน
ของโรงพยาบาลห้างฉัตร ทุกวันท่ี 20 ของเดือน และส่งรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน
ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตรทราบ ในวันท่ี 15 ของเดือนถัดไป  เมื่อได้รับรายงานผลการ
จัดการข้อร้องเรียนครบทุกหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลห้างฉัตรเรียบร้อยแล้ว ให้น ามาวิเคราะห์เป็น
ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตรโดยให้จัดท ารายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน  
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ระดับ 3  น าเสนอในท่ีประชุมโรงพยาบาลห้างฉัตรเป็นประจ าทุกเดือน และจัดท าสรุปการจัดการข้อ
ร้องเรียน ระดับ 1-4 ให้รองอธิบดีท่ีได้รับมอบหมาย และคณะกรรมการ กพร.กรมอนามัย ทราบเป็น
ประจ าทุกไตรมาส 

 
5. แบบฟอร์มที่ใช้ 

1. แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน (แบบฟอร์ม Complaint_01) ส าหรับเจ้าหน้าท่ีฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อ
ร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน และใช้ในการติดตามผลการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงจากหน่วยงานท่ีเกีย่วข้อง 

2. แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตร(แบบฟอร์ม Complaint_02) ส าหรับทุก
หน่วยงานโรงพยาบาลห้างฉัตรรายงานสรุปข้อร้องเรียนในความรับผิดชอบเป็นประจ าทุกเดือน 

 
6. เอกสารอ้างอิง 

1. Conceptual Model Process ระบบการเรียนรูค้วามต้องการและสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ    
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

2. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้างฉัตร 
3. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนในระดับภูมิภาค 
4. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนในระดับหน่วยงานส่วนกลาง 

 
********* 

หมายเหตุ :  
1) กรณีบัตรสนเท่ห์ หรือ ข้อร้องเรียนที่ไม่แจ้งชื่อ ที่อยู่ ไม่นับเข้าแบบฟอร์ม แต่ให้ส่งให้สลก.ใชเ้ป็น

ข้อมูลน าเข้าส าหรับพิจารณาต่อ หรือ กรณีร้องเรียนกรณีละเมิดละเลยไม่ปฏิบัติหน้าที่ (ต้องพิจารณา
เป็นพิเศษ) 

2) การจัดอบรมเจ้าหน้าที่ฯ ยึดเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
3) เพิ่มการสื่อสารแจ้งเร่ืองร้องเรียนแก่หน่วยงานเก่ียวข้อง 3 ช่องทาง คือ 1) โทรศัพท์  2) อีเมล์ และ 

facebook  3) บันทึกข้อความแจ้งเร่ืองร้องเรียน  
4) กรณีเจ้าหน้าที่ภายในกรมอนามัย ร้องเรียนเร่ืองความไม่เป็นธรรม (ข้อมูลส าหรับหมวด 5) สลก.

จะแจ้งข้อมูลให้กองการเจ้าหน้าที่ ซ่ึงเป็นเจ้าภาพหมวด 5 ด าเนินการต่อ  
5) กรณีคนภายในระบุชื่อทั้งผู้ร้องเรียน และผู้ถูกร้องเรียน 

        


