
 

                                                    
   
 
 
                                      
 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
เรื่อง ร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบ้ริการ 

ของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

โรงพยาบาลองครักษ์ 
อ าเภอองครักษ์ จังหวัดนครนายก 

 



ค ำน ำ 
 
 คู่มือการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 
ของโรงพยาบาลองครักษ์ อำเภอองครักษ์ จังหวัดนครนายก ฉบับนี้จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการ
จัดการเร่ืองร้องเรียนของโรงพยาบาลองครักษ์ เพ่ือตอบสนองนโยบานของรัฐ จากนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข 
ยุทธศาสตร์ด้านการบริหารเป็นเลิศด้วยธรรมาภิบาล และโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการ
ดำเนินงานของสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข กำหนดให้ระบบการจัดการข้อร้องเรียนต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
เป็นส่ิงท่ีหน่วยงานภาครัฐต้องมีระบบในการดำเนินการ ซ่ึงเป็นการประเมินเพ่ือวัดระดับคุณธรรม และความโปร่งใส
ในการดำเนินงานของหน่วยงาน เน่ืองจากเป็นการเปิดโอกาส ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้มารับบริการมีช่องทางท่ีจะ
ร้องเรียนการให้บริการหรือการปฏิบัติงานของบุคลากร และสะท้อนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
เพ่ือสนองความต้องการของผู้รับบริการ จึงมีความจำเป็นต้องมีการกำหนดแนวทางในการปฏิบัติงานให้เป็นในทิศทาง
เดียวกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือปฏิบัติกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนหรือกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ภำยในหน่วยงำน 
โรงพยำบำลองครักษ์ จังหวัดนครนำยก 

 
1.หลักกำรและเหตุผล 
             ระเบียบปฏิบัติฉบับนี้  จัดทำขึ้นเพื่อใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติในการภายใต้ความเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็วของสังคมไทย มีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบและประสบปัญหาที่หลากหลาย จนกลายเป็น
ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจำนวนเพิ่มมากขึ้น ส่งผลให้ประชาชนต้องพึ่งพาส่วน
ราชการเพื่อคลี่คลายปัญหา โดยการร้องทุกข์/ร้องเรียนไปยังส่วนราชการต่างๆ ที่มีอยู่ เรื่องราวร้องทุกข์เป็นสิ่ง
สะท้อนปัญหาของประชาชนที่บ่งบอกความรู้สึก และความคาดหวังของผู้รับบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเปิด
โอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส เสนอข้อคิดเห็น คำติชม ได้สะดวก รวดเร็ว
และปลอดภัย ทั้งนี้ ภาครัฐมีหน้าที่ต้องดำเนินการช่วยเหลือประชาชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยความเสมอภาค 
โปร่งใส และเป็นธรรม การร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของ
รัฐทราบว่า การบริการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งหน่วยงานได้ตระหนักและให้
ความสำคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของ ผู้รับบริการ ผู้ให้บริการ และองค์กร จึงได้จัดทำ
แนวทางในการจัดการในการรับและการให้บริการขององค์กร 
 
2. วัตถุประสงค์ 
 2.1เพื่อให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถนาไปเป็นกรอบแนวทางการดา
เนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 2.2 เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่
สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ อย่าง
ครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
 2.3 เพื่อเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามา
ปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การทำงาน เป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือ
ผู้ใช ้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่ม ีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุง
กระบวนการในการปฏิบัติงาน 
 2.4 เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชน และผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย
มาตรา 59 
 2.5 เพ่ือพิทักษ์สิทธิของผู้ให้บริการ และองค์กร 
 
 
 
 
 
 



3. บทบำทหน้ำที่ 
 3.1 เจรจาไกล่เกลี่ย กรณีมีการร้องเรียน ฟ้องร้อง  
 3.2 จัดทำแนวทางปฏิบัติกรณีเกิดการฟ้องร้องทางการแพทย์ 
 3.3 ประสาน และ อำนวยความสะดวกกับผู้เกี่ยวข้อง เพื่อป้องกันการฟ้องร้องในลำดับที่รุนแรงขึ้น 
 3.4 ผู้ประสานและบันทึกสรุปรายงาน เมื่อเกิดกรณี  
 

4.ค ำจ ำกัดควำม 
4.1  ผู้รับบริการ  คือ คนไข้ และญาติที่มารับบริการ 
4.2  ผู้ให้บริการ คือ เจ้าหน้าที่ทุกแผนกของโรงพยาบาลองครักษ์ 
4.3 องค์กรคือ ทุกหน่วยงานของโรงพยาบาลองครักษ์ 

 4.4 คณะกรรมการไกล่ คือ บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้จัดการเมื่อมีการร้องเรียนในองค์กร 
  

5.ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
                                            ผลกระทบจำกสื่อสังคมออนไลน์ 

ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ช่องทำงกำรรับรู้ข้อมูล ขัน้ตอนกำรปฏิบัติ ผู้รับผิดชอบ 
ผู้รับบริกำร  8ช่องทางของโรงพยาบาล

(ภาคผนวก2) 
1.คีย์ risk 
2.ตามFlow(ภาคผนวก1) 

1.งานประกันสุขภาพ 
2.ทีมไกล่เกลี่ย/ผู้
ได้รับมอบหมาย 

ผู้ใหบ้ริกำร 
-ผู้ให้บริการถูกกระทำ 
 
 
 
 
 
 
 
-ผู้ให้บริการเป็น
ผู้กระทำเอง(เฉพาะ
เรื่องงาน) 

 
8ช่องทางของโรงพยาบาล
(ภาคผนวก2) 
 
 
 
 
 
 
8ช่องทางของโรงพยาบาล
(ภาคผนวก2) 

 
1.ผู้ได้รับผลกระทบแจ้ง
ความ 
2.ดำเนินการตามกฎหมาย 
 
 
 
 
 
1.ทบทวนเหตุการณ์โดย
หัวหน้างาน 
2.ส่งผู้บริหารตามลำดับขั้น
(กรณียุติไม่ได้) 

 
1.ผู้ถูกกระทำ โดยมี
หัวหน้างานเป็นพี่
เลี้ยง และมีท่ีปรึกษา
ตามลำดับดังนี้1.
ผู้อำนวยการรพ.
องครักษ์2.นิติกร
จังหวัด3.สภาวิชาชีพ 
 
1.หัวหน้างานแต่ละ
ระดับ 

องค์กร 8ช่องทางของโรงพยาบาล
(ภาคผนวก2) 

1.คียR์isk ในระบบHRMS 
2.รวบรวมข้อมูล 
3.สืบสวน 
 
4.แจ้งความดำเนินคดี 

1.งานประกันสุขภาพ 
2.ทีมไกล่เกลี่ย 
3.คณะกรรมการที่
ได้รับมอบหมาย 
4.ผู้อำนวยการรพ. 



แนวทำงปฏิบัติในเรื่องร้องเรียนที่เป็นนโยบำยของโรงพยำบำลองครักษ์ 
  1.งดการตอบโต้ระดับบุคคล 
   2.ส่งเรื่องให้องค์กรทราบ โดยให้ทีมไกล่เกลี่ยหาข้อมูลเบื้องต้น ส่งให้ผอ.  ทราบ 
   3.การตอบกลับข้อมูล จะตอบกลับเฉพาะการร้องเรียนที่ผ่านระบบราชการ และการร้องเรียนที่ 
ลงชื่อผู้ร้องเรียน 
 
กำรถ่ำยภำพในสถำนพยำบำล  
   1.ห้ามถ่ายภาพขณะให้การรักษาพยาบาล ทั้ง VDO กล้องถ่ายรูป 
   2.หากพบเห็นมีการถ่ายภาพเจ้าหน้าที่เข้าไปตักเตือน (ผนวก 3) 
   3.หากมีการลงSocial ใช้วิธีเชิญเพ่ือหารือ ตามระดับชั้นของงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ภาคผนวก1                          
                                       ขั้นตอนกำรด ำเนนิกำรกรณีร้องเรียนที่ต้องตอบกลับ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับข้อร้องเรียนจาก 8 ช่องทาง 

ส่งเอกสารให้เลขาทีมเจรจาไกล่เกลี่ย
เกษียนหนังสือเรียนผู้อำนวยการโรงพยาบาล 

ผู้อำนวยการโรงพยาบาลองครักษ์ 
พิจารณาสั่งการสอบสวนเรื่องราว 

เลขาทีมเจรจาไกล่เกลี่ยประสานทีม
สอบสวนและจัดเตรียมสถานที่ 

ทีมสอบสวนสรุปผลการสอบสวน
ส่งเลขาทีมเจรจาไกล่เกลี่ย 

เลขาทีมเจรจาไกล่เกลี่ยดำเนินการส่งผลการสอบสวน
ไปยังหน่วยงานต้นเรื่อง และรวบรวมเก็บสำเนาเอกสาร 



ภาคผนวก 2 
                                  8 ช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียน 

1. ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ 037-391510 ต่อ 101 

2. ตู้รับฟังความคิดเห็น 

3. จดหมายหรือหนังสือ 

4. หน่วยแพทย์เคลื่อนที่ 

5. จิตอาสา 

6. www.ongkharakhospital.go.th 

7. หน่วยรับเรื่องร้องเรียนอื่นๆที่เป็นอิสระ จากผู้ถูกร้องเรียน 081- 8645052 (คุณบุญยัง) 

8. Social network service 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ภำคผนวก 3 
 
 

 
 
 

 


