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คำนำ 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 
41(2) “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณา โดย
รวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 หมวด 7 
การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 38 “เมื่อส่วน ราชการใดได้รับ
การติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ ในอำนาจหน้าที่ของ ส่วนราชการนั้น 
ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน หรือ
ภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว้ ” และ มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด  โดยมีข้อมูลและ
สาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีที่มีที่
อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการดำเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่าน ทางระบบ
เครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิ ให้เปิดเผย
ชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น  

คู่มือปฏิบัติงานฯ ฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ วิธีการ ดำเนินการ
จัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขั้นตอนตามกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่ช่อง ทางการรับ
เรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และการรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน         

ผู้จัดทำหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฉบับนี้ จะเป็น
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ และผู้เกี่ยวข้อง หรือประชาชนผู้ที่  
สนใจเป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะต่างๆ เกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ผู้จัดทำยินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะเพ่ือเป็น
ประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป และขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ด้วย 

 
 

งานประกันสุขภาพ ยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์ 
                                                                       โรงพยาบาลปางศิลาทอง 
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บทนำ 
1. หลักการและเหตุผล  

        รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 41(2) 
“บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณา โดยรวดเร็ว” 
และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 หมวด 7 การอำนวย
ความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 38 “เมื่อส่วน ราชการใดได้รับการติดต่อ
จากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ ในอำนาจหน้าที่ของ ส่วนราชการนั้น ให้เป็น
หน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน หรือภายใน
กำหนดเวลาที่กำหนดไว้ ” และ มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความ
คิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระ
ตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีที่มีที่อยู่ของ
บุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการดำเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่าน ทางระบบเครือข่าย
สารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิ ให้เปิดเผยชื่อหรือที่
อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น  
        โรงพยาบาลปางศิลาทอง ให้ความสำคัญในการรับฟังเสียงสะท้อน ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย ประชาชน รวมถึงการแจ้งเบาะแสการร้องเรียนเรื่อง การทุจริตและประพฤติมิชอบ การปฏิบัติงาน 
หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ซึ่งถือเป็นระบบที่สำคัญในการยกระดับคุณธรรม และความ
โปร่งใสของหน่วยงาน เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้มารับบริการมีช่องทาง ที่จะ
ร้องเรียนการให้บริการ หรือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่มีความตระหนัก และปฏิบัติ
หน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง 
        ดังนั้น การมีระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ จึงถือว่าเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้ หน่วยงานได้
อีกวิธีหนึ่ง รวมถึงจะเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มารับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถสะท้อน การปฏิบัติงาน 
และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ได้อีกทางหนึ่ง 
     2. วัตถุประสงค์ของการจัดทำ 

1. เพ่ือพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไป ตามมาตรฐานกระบวนการจัดการ  เรื่อง
ร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบอย่างเป็นรูปธรรมและสอดคล้องกับข้อกำหนด 
ระเบียบหลักเกณฑ์และกฎหมายที่เก่ียวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ                                            

2. เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้องและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบนำไปเป็นกรอบแนวทางในการปฏิบัติงานตาม
มาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบและดำเนินการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพ  

3. เพ่ือแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกและผู้มารับบริการให้สามารถ
เข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่รวมถึงการเสนอแนะปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงานได้ 
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การจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

1. คำนิยาม 
 “เรื่องร้องเรียน” หมายถึง คำร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและ 

ภายในหน่วยงานที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังทำให้เกิดความไม่พึงพอใจและแจ้ง
ขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการดำเนินการ 

  “เรื่องร้องเรียนทั่วไป ” หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ความไม่
เป็นธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงาน
โดยตรงรวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมายังหน่วยงาน  

“เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ” หมายถึง เรื่องร้องเรียนการดำเนินงานเกี่ยว 
การทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงานโดยมีผู้ร้องเรียนแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานรวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืนและได้ส่ง
ต่อมายังหน่วยงาน  

          “การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน ” หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการ 
ดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ ที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ 
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. 2546 มาตรา 38 โดยมีการกำาหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือ 
การแจ้งผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน หรือ  
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน  

           “ ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสีย ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือ 
หน่วยงานของรัฐ  

           “ผู้บริหาร” หมายถึง ผู้ที่มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน 
ได้รับการแก้ไขเป็นที่ยุตติลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

           “หน่วยงาน” หมายถึง โรงพยาบาลปางศิลาทอง 
           “เจ้าหน้าที่” หมายถึง ข้าราชการ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่อ 

อย่างอ่ืนซึ่งปฏิบัติงานให้กับโรงพยาบาลปางศิลาทอง 
           “การเจรจาไกล่เกลี่ย” หมายถึง กระบวนการไกล่เกลี่ยด้วยการสื่อสารสนทนาระหว่างคู่กรณี 

หรือผู้แทนตั้งแต่เริ่มมีความขัดแย้งกันเพ่ือหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วร่วมกันและเพ่ือ
มิให้ความขัดแย้งบานปลาย 

            “ผู้ไกล่เกลี่ย” หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้ไกล่เกลี่ยความขัดแย้งในระบบ 
การแพทย์หรือผู้ได้รับมอบหมายหรืออาจเป็นบุคคลนอกท่ีคู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกลี่ยด้วยก็ได้  

            “เจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง” หมายถึง การเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยความช่วยเหลือของบุคคลที่
สามที่เป็นกลางทำหน้าที่ช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกันด้วยบรรยากาศสัมพันธภาพที่ดีต่อ
กันคู่กรณีเกิดข้อตกลงท่ีพึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไม่ได้มีหน้าท่ีตัดสินใจแทนคู่กรณี 
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2.   หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 

        1. ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ  
            ประกอบด้วย  
           1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน  
           2) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน  
           3) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน  
           4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
         2. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุมิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่ 

เสียหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
         3. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรมอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่

ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงาน  
         4. เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วนไม่เพียงพอหรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติม

ได้ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บ
เป็นฐานข้อมูล  

         5. ไม่เป็นคำร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
            1) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน 

แวดล้อมชัดเจนและเพียงพอที่จะทำการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 
ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  

            2) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้วหรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีคำ 
พิพากษาหรือคำสั่งที่สุดแล้ว  

            3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ 
โดยตรงหรือองค์กรอิสระที่กฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ 
ดำเนินการหรือดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้าทั้งนี้ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา  

            4) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้วให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่
เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
       3.  บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
  เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ ประจำกลุ่มงานประกันสุขภาพ ยุทธศาสตร์และสารสนเทศ
ทางการแพทย ์
    1. รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ  
    2. ส่งเรื่องให้กับเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบเฉพาะเรื่องเพ่ือดำเนินการต่อไป 
    3. วิเคราะห์และพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาลเพ่ือพิจารณาสั่งการ 
    4. ควบคุม กำกับ ติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    5. ประเมินปัญหา อุปสรรค จากการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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          4. ช่องทางร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    1. ร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านโทรศัพท์ 055-741950 ต่อ 117,099-384-1588 
    2. เดินมาร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตนเองที่ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพของโรงพยาบาล 
    3. ตู้แสดงความคิดเห็นของโรงพยาบาล 
    4. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์โรงพยาบาลปางศิลาทอง 
ช่องทางอ่ืน 
    1. เว็บไซต์ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ สำนักนายกรัฐมนตรี 1111 
    2. เว็บไซต์กระทรวงสาธารณสุข http://ict.moph.go.th/complain/index.php 
    3. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านทางโทรศัพท์/โทรสาร ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์กระทรวง
สาธารณสุข หมายเลขโทรศัพท์ 0-2590-2876-7 
    4. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์ดำรงธรรม HOTLINE 1567 
    5. สื่อสารมวลชน เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://ict.moph.go.th/complain/index.php
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        5.  แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์/กล่าวหาทั่วไป 
 

ขั้นตอน กิจกรรม ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
หน่วยงาน บุคคลแจ้ง
เรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ผ่านช่องทางต่าง 
ๆ 

เจ้าหน้าที่ดำเนินการรับเรื่องร้องเรียน 
 
 
 

20 นาที นางเครือวัลย์ พัฒนแสง 
 

ตรวจสอบ/บันทึก
ข้อมูลในระบบ 

พิจารณาแยกประเภทเรื่องว่าเป็น ม.
41 หรือ เรื่องร้องเรียน 
 

20 นาทีนับแต่
รับเรื่อง 

นางเครือวัลย์ พัฒนแสง 
 

แจ้งหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

-ประสานหาข้อมูล ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 
-ไกล่เกลี่ย 
-สรุปประเด็นข้อเท็จจริงและข้อเสนอ
ให้ผู้อำนวยการโรงพยาบาลทราบและ
พิจารณาสั่งการ 
-กรณีเป็นเรื่องที่ต้องขอ ม.41 
ดำเนินการประสานงานและส่ง
หลักฐานให้สำนักงานสาธารณสุข
จังหวัดกำแพงเพชร 

ภายใน 5 วัน
ทำการ 

นางเครือวัลย์ พัฒนแสง 
และทีมเจรจาไกล่เกลี่ยของ
โรงพยาบาลปางศิลาทอง 

ผลการตรวจสอบ รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง
ให้ผู้อำนวยการโรงพยาบาลเพื่อทราบ 
-หาไม่มีมูล เห็นชอบ/ยุติเรื่อง 
-หากกรณีมีมูลแจ้งผู้ถูกกล่าวหาเพื่อ
ปรับปรุง/แก้ไข 
-กรณีเป็นเรื่องที่ต้องขอ ม.41 
ดำเนินการประสานงานกับสำนักงาน
สาธารณสุขกำแพงเพชรเพื่อติดตาม
เรื่อง 
 

ภายใน 15 วัน
ทำการ 

นางเครือวัลย์ พัฒนแสง 
 

สรุป วิเคราะห์ เมื่อดำเนินการเสร็จครบกระบวนการ
แล้วทำหนังสือสรุปรายงานผลการ
ดำเนินการให้ผู้อำนวยการ
โรงพยาบาลและดำเนินการแจ้งผู้ร้อง 
 
 

ภายใน 15 วัน
ทำการ 

นางเครือวัลย์ พัฒนแสง 
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        6.  ขั้นตอนการดำเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
  
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                   ท                        มีมูล                                                   ไม่มีมูล 

 

 ไม่สำเร็จ 

     สำเร็จ 

 

 

 

 

 

 

 

จุดเริม่ต้น 

หน่วยงาน/บุคคล แจ้งเรื่องร้องเรยีน 

ตรวจสอบบันทึก
ข้อมูลในสารบบ 

เสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาล 

แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

ตรวจสอบ/ปรับปรุง/แกไ้ข 

ผลการตรวจสอบ
ตรวจสอบ 

ยุติเรื่อง 
ส่งทีมเจรจา
ไกล่เกลี่ย 

ยุติเรื่อง 

ขอความช่วยเหลือจากทีมสสจ.
กำแพงเพชร 

ผู้รับผิดชอบของ
โรงพยาบาลติดตามผล 

รายงานผลให้ผู้อำนวยการ
รับทราบ 
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ยุติไมไ่ด ้

  

Work Flow ขั้นตอนการดำเนินงานแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
 

  
ยุติ

ไม่ได ้

รับเรื่องจากประชาชน/ผู้รับบริการ 

พิจารณาแยกประเภทเรื่องและตอบรับเบื้องต้น 

เรื่องร้องเรียน 

ประสานหาข้อมูล/ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

เรื่อง ม.41 

ส่งต่อหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

วิเคราะห์ข้อมูล/พิจารณา/ไกล่เกลี่ย 
(หากเรื่องซับซ้อนให้ส่งต่อทีมเฉพาะกิจในการ

เจรจาไกลเ่กลี่ยตามคำสั่งที่ 3/2560) 

คณะอนุกรรมการ 
ควบคุมคุณภาพฯ ระดับจังหวัด

พิจารณา 

ส่งเรื่องให้ 
สปสช. 

คณะกรรมการควบคุมคุณภาพฯ 
พิจารณาตัดสิน 

สำนักกฎหมายแจ้งผลการพิจารณา 
(แจ้งผู้ร้อง, แจ้งสำนักงานสาขาจังหวัด, แจ้งหน่วยบริการ) 

ชี้แจงประสานงานไกล่เกลี่ยตามสิทธิ
ประโยชน์ 

สรุปรายงานข้อมูล 

รายงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือปรับปรุงและพัฒนากลไกการบริหารระบบ

หลักประกันสุขภาพ 

ยุติได ้

ยุติได ้
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        7.  การรายงานติดตามและประเมินผลของกระบวนการ 
             1. กรณีหน่วยงานได้รับเรื่องร้องเรียน ที่ได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
ตามช่องทางต่างๆ ได้กำหนดให้หน่วยงานรีบส่งเรื่องดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่างๆ 
เพ่ือดำเนินการต่อไป รวมถึงการตอบสนองเรื่องร้องเรียนต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบ 
ภายใน 15 วัน 
             2. การรายงานผลการดาเนินงานเรื่องร้องเรียน ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน 
ต่างๆ จัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน พร้อมวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไข 
เสนอต่อผู้อานวยการโรงพยาบาลปางศิลาทองทุก 6 เดือน 
กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
2. พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 มาตรา 38 
3. พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ พ.ศ.2545 
4. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.2551 (กรณ๊ข้าราชการพลเรือนสามัญ) 
5. ระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยลูกจ้างประจำของส่วนราชการ พ.ศ.2537 (กรณีลูกจ้างประจำ) 
6. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ.2547 (กรณีพนักงานราชการ) 
7. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุข ว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ.2556 (กรณีพนักงาน

กระทรวงสาธารณสุข) 
8. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารราชการ พ.ศ.2540 
9. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน พ.ศ.2548 
10.ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.2552 
11.ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 
12.ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 
13.หนังสือสำนักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง 

หลักเกณฑ์ และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนร้องทุกข์ กล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราว
ร้องทุกข์ กล่าวโทษข้าราชการกระทำผิดวินัย 
 



แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของโรงพยาบาลปางศิลาทอง 

ตามประกาศสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของโรงพยาบาลปางศิลาทอง 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 
ชื่อหนวยงาน : โรงพยาบาลปางศิลาทอง จังหวัดกำแพงเพชร 
วัน/เดือน/ป   :   31  มีนาคม  2567 
หัวข้อ : คู่มือปฏิบัติงานร้องเรียนร้องทุกข์ และ คู่มือปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ 
รายละเอียดข้อมูล ( โดยสรุปหรือเอกสารแนบ ) 

1. แนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
2. ขั้นตอนการดำเนินงานเกี่ยวกับการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
3. ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
Linkภายนอก: …-………………………………………………………………………………………………………………………….…
หมายเหตุ : ……-……………………………………………………………………………………………………………………............ 
………………………………………………………………………………………………………………………………...........................
.........................................................................................................................................................................  
 
 
               ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล                                            ผู้อนุมัติรับรอง  
 
                 เครือวัลย์  พัฒนแสง                                            สิทธิ ์ ภคไพบูลย์ 
              (นางเครือวัลย์  พัฒนแสง)                                     (นายสิทธิ์  ภคไพบูลย์) 
       ตำแหน่ง พยาบาลวิชาชพีชำนาญการ                    ตำแหนง ผู้อำนวยการโรงพยาบาลปางศิลาทอง 
      วันที่   31   เดือน มีนาคม พ.ศ. 2567                  วันที่    31   เดือน มีนาคม พ.ศ. 2567 
 
 

ผู้รับผิดชอบการนำ ข้อมูลขึ้นเผยแพร่  
 

เอกราช สระภาภักดิ์ 
(นายเอกราช สระภาภักดิ์) 

                                              ตำแหน่ง นักวิชาการคอมพิวเตอร์ 
                                          วันที่    31   เดือน มีนาคม พ.ศ. 2567  
 

 


