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กลุ่มงานประกันสุขภาพ ยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์ 

โรงพยาบาลนบพิต า 



ค ำน ำ 
 ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ได้วำง 
หลักเกณฑ์มำตรฐำนในกำรด ำเนินกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ให้ทุกส่วนรำชกำรมีหลักปฏิบัติในกำรด ำเนินกำร 
เรื่องรำวร้องทุกข์เป็นแบบแผนและทิศทำงเดียวกัน เว้นแต่กำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ท่ีต้องด ำเนินกำรตำม 
ขั้นตอนหรือกระบวนกำรทำงกฎหมำยอื่น ในปี พ.ศ. ๒๕๕๗ นี้ ส ำนักนำยกรัฐมนตรีได้จัดท ำนโยบำยและแผน 
ยุทธศำสตร์กำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ เพื่อเป็นกรอบแนวทำงในกำรพัฒนำกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ให้ 
เป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ สอดคล้องกับแผนบริหำรรำชกำรแผ่นดิน ต้ังอยู่บนพื้นฐำนชองหลักธรรมำภิบำล 
(Good Governance) เพื่อสนองตอบควำมต้องกำรชองประชำชนเกิดประสิทธิผล คุ้มค่ำ โปร่งใส และเกิด 
ควำมเป็นธรรม 
 โรงพยำบำลนบพิต ำ ในฐำนะหน่วยงำนหลักในกำรให้บริกำรดูแลสุขภำพของประซำซน ด้ำน
กำรส่งเสริมสุขภำพ กำรรักษำพยำบำล กำรป้องกันโรค จ ำเป็นท่ีเจ้ำหน้ำท่ีจะต้องอ ำนวยควำมสะดวกให้แก่
ประชำชน ศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องร้องทุกข์โรงพยำบำลนบพิต ำ จึงมีภำรกิจส ำคัญในกำรเป็นศูนย์กลำงกำร
ประสำนกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของ ประชำชนในภำพรวมของโรงพยำบำล อ ำนวยควำม
สะดวกแก่ประชำชนท่ีมำร้องเรียนต่อผู้บริหำรโรงพยำบำลและผู้เกี่ ยวข้อง ตลอดจนกำรประมวลประเด็น
ปัญหำเรื่องรำวร้องทุกข์ เพื่อหำแนวทำงแก้ไขหรือน ำเสนอผู้บริหำรพิจำรณำส่ังกำร ฯลฯ นอกจำกนี้ ยังให้
ควำมส ำคัญกับกระบวนกำรและ บุคลำกรท่ีมีขีดควำมสำมำรถในกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ด้วยกำรจัดท ำ
และก ำหนดมำตรฐำนกำร ปฏิบัติงำนท่ีซัดเจน สำมำรถตรวจสอบได้ ลดขั้นตอนท่ีไม่จ ำเป็น และปรับปรุง
กฎระเบียบท่ีเกี่ยวข้องให้ สอดคล้องกับนโยบำยและแผนยุทธศำสตร์กำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๗ 
ภำยใต้หลักนิติธรรมและ ควำมเสมอภำค ลดผลกระทบท่ีจะเกิดแก่ผู้มีส่วนได้เสียท้ังทำงตรงและทำงอ้อมได้
อย่ำงมีคุณภำพ ตลอดจนเป็น กำรสร้ำงควำมเช่ือมั่น และสร้ำงภำพลักษณ์ท่ีดีกับกระทรวงสำธำรณสุข 
 คู่มือกำรปฏิบัติงำนรับเรื่องร้องเรียนของ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยำบำลนบพิต ำ ฉบับนี้  
จัดท ำขึ้นเพื่อเป็นแนวทำงกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยำบำลนบพิต ำ  
ท้ังนี้  กำรจัดกำรข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีควำมรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ  เพื่อตอบสนองควำมต้องกำร
และควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร  จ ำเป็นจะต้องมีขั้นตอน / กระบวนกำร  และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนท่ี
ชัดเจนและเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 

 

      ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนโรงพยำบำลนบพิต ำ 

 

 

 

 

 



 

คู่มือกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
หลักกำรและเหตุผล  
 ภำยใต้ควำมเปล่ียนแปลงอย่ำงรวดเร็วของสังคมไทย มีประชำชนบำงส่วนได้รับผลกระทบ
และ ประสบปัญหำท่ีหลำกหลำย จนกลำยเป็นปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชนซึ่งนับวันยิ่งมจี ำนวนเพิ่ม
มำกขึ้น ส่งผลให้ประชำชนต้องพึ่งพำส่วนรำชกำรเพื่อคล่ีคลำยปัญหำ โดยกำรร้องทุกข์/ร้องเรียนไปยังส่วน
รำชกำร ต่ำงๆ ท่ีมีอยู่ เรื่องรำวร้องทุกข์เป็นส่ิงสะท้อนปัญหำของประชำชนท่ีบ่งบอกควำมรู้สึก และควำม
คำดหวังของ ประชำชนท่ีมีต่อกำรด ำเนินกำรตำมภำรกิจของส่วนรำชกำรในฐำนะหน่วยงำนผู้ไซ้อ ำนำจฝ่ำย
บริหำรตำม ระบอบประชำธิปไตย ในกำรบรรเทำเยียวยำควำมเดือดร้อนของประชำชนรัฐบำลได้ไห้
ควำมส ำคัญกับนโยบำย กำรบริหำรงำนภำครัฐ โดยใช้หลักธรรมำภิบำลท่ีส่งเสริมให้ภำคประชำชนเข้ำมำมีส่วน
ร่วม โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง กำรเปิดโอกำสให้ประชำชนสำมำรถเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์ แจ้งเบำะแส เสนอ
ข้อคิดเห็น ด ำติซม ได้สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย ท้ังนี้ ภำครัฐมีหน้ำท่ีต้องด ำเนินกำรช่วยเหลือประซำซนผู้
เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยควำม เสมอภำค โปร่งใส และเป็นธรรม กำรร้องทุกข์/ร้องเรียนของประซำซน ถือเป็น
เสียงสะท้อนให้รัฐบำลและ หน่วยงำนของรัฐทรำบว่ำ กำรบริหำรรำชกำรมีประสิทธิภำพและประสิทธิผลมำก
น้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบำลทุกยุค ทุกสมัยและหน่วยงำนของรัฐได้ตระหนักและให้ควำมส ำคัญกับกำรแก้ไขปัญหำ
เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของ ประซำซนมำโดยตลอด มีกำรรับฟังควำมคิดเห็น เปิดโอกำสให้ประซำซนเข้ำมำมี
ส่วนร่วม ตรวจสอบกำรท ำงำน ของรัฐบำลและหน่วยงำนของรัฐมำกขึ้น เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของประ
ซำซนและเสริมสร้ำงควำมสงบ สุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพำะเมื่อประเทศมีกำรพัฒนำทำงด้ำนเศรษฐกิจ 
ด้ำนสังคม และกำรเมืองอย่ำง ต่อเนื่องท ำให้เกิดกำรเปล่ียนแปลงอย่ำงรวดเร็ว น ำไปสู่กำรแข่งขัน กำรเอำรัด
เอำเปรียบ เป็นเหตุให้ประซำซน ท่ีได้รับควำมเดือดร้อน ประสบปัญหำหรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรม อำจเป็น
เหตุให้มีกำรร้องทุกข์/ร้องเรียนต่อ หน่วยงำนต่ำงๆ เพิ่มขึ้น 
 โรงพยำบำลนบพิต ำ ในฐำนะหน่วยงำนหลักในกำรให้บริกำรดูแลสุขภำพของประชำชน ด้ำน
กำรส่งเสริมสุขภำพ กำรรักษำพยำบำล กำรป้องกันโรค จ ำเป็นท่ีเจ้ำหน้ำท่ีจะต้องอ ำนวยควำมสะดวกให้แก่
ประซำซน ได้จัดต้ัง ศูนย์ประสำนกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อร้องเรียนของประซำซน โดยมอบใหง้ำนหลักประกัน
สุขภำพโรงพยำบำลนบพิต ำ ด ำเนินกำร มีบทบำทในกำรเป็นศูนย์กลำงกำรประสำนกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อ
ร้องทุกข์/ร้องเรียนของประซำซนในภำพรวม จัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ มีแนวทำงและมำตรฐำนใน กำร
ให้บริกำรประซำซนได้อย่ำงสะดวก รวดเร็ว สำมำรถบรรเทำ เยียวยำควำมเดือดร้อนของประซำซน สอดคล้อง
กับแผนบริหำรรำชกำรแผ่นดิน ต้ังอยู่บนพื้นฐำนของหลักธรรมำภิบำล (Good Governance) ตลอดจนกำร
สร้ำงภำพลักษณ์ควำมเช่ือมั่นให้เกิดแก่กระทรวงสำธำรณสุข 
 อย่ำงไรก็ตำม ศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ กระทรวงสำธำรณสุข ได้ด ำเนินกำรตำม
มติ คณะรัฐมนตรี โดยมีหลักกำรด ำเนินงำนท่ีส ำคัญ ดังนี้ 

๑. เป็นศูนย์กลำงในกำรประสำนกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชำชนใน 
ภำพรวมซองกระทรวงสำธำรณสุข 



๒. ปฏิบัติงำนเกี่ยวกับกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ของส่วนรำชกำรภำยในโรงพยำบำลให้
เป็นไป ตำมนโยบำยและแผนท่ีก ำหนด 

๓. ประมวลประเด็นปัญหำเรื่องรำวร้องทุกข์ เพื่อหำแนวทำงแก้ไขหรือน่ำเสนอผู้บริหำร 
พิจำรณำส่ังกำร 

๔. กรณีข้อประเด็นปัญหำท่ีไม่อยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ีของส่วนรำชกำรใด ให้น่ำเข้ำสู่กำรวินิจฉัย
ของ คณะกรรมกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ประจ ำโรงพยำบำลต่อไป 

๔. ติดตำมผลกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำเรื่องรำวร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว และประซำซน 
พอใจ 

๖. อ ำนวยควำมสะดวกแก่ประชำชนท่ีมำร้องเรียนต่อผู้บริหำรโรงพยำบำลด้วยวิธีสันติวิธี 
๗. จัดระบบและพัฒนำเครือข่ำยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ เพื่อด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำให้ 

เป็นเอกภำพ 
๘. จัดท ำฐำนข้อมูลเกี่ยวกับปัญหำเรื่องรำวร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบันและเอื้ออ ำนวยต่อ

ผู้บริหำร ในกำรเรียกใช้ข้อมูลเพื่อประกอบกำรพิจำรณำในระดับนโยบำย 
๙. สนับสนุนและพัฒนำระบบฐำนข้อมูลให้มีกำรเช่ือมโยงกับหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องท้ังภำยใน 

และภำยนอกองค์กร 
๑๐. จัดท ำสรุปรำยงำนผลควำมคืบหน้ำในกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำในภำพรวมของ

โรงพยำบำล ทุกเดือน 
 ดังนั้น กำรบูรณำกำรระบบบริหำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์นี้ โรงพยำบำลนบพิต ำ ได้
ทบทวน/ปรับปรุง เพื่อให้สอดรับกับนโยบำยและแผนยุทธศำสตร์กำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๔๔๗ ซึ่ง
คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นขอบเมื่อจันทร์ที่ ๑๙ พฤศจิกำยน ๒๔๔๖ ให้ส่วนรำชกำรน่ำไปเป็นกรอบ แนวทำงกำร
ด ำเนินงำนเป็นไปในทิศทำงเดียวกัน เกิดเป็นรูปธรรม มีมำตรฐำนกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ มีกำรบูรณำกำร
กำรกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ท่ีมีประสิทธิภำพและสำมำรถแก้ไขปัญหำของประซำซน โดยกำรทบทวนและ
ปรับปรุงกระบวนงำนรับเรื่องรำวร้องทุกข์ให้เป็นหนึ่งระบบ (Single Work Flow) ตลอดจนกำรส่ือสำร สร้ำง
ควำมเข้ำใจแก่ผู้ปฏิบัติงำนท่ีเกี่ยวข้อง สร้ำงภำพลักษณ์และควำมเช่ือมั่น ตอบสนองควำมต้องกำร ของประซำ
ซนเป็นส ำคัญ ภำยใต้กำรอภิบำลระบบกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ คือ กำรป้องกัน กำรส่งเสริม กำรรักษำบน
พื้นฐำนของหลักธรรมำภิบำล (Good Governance) ของระบบอย่ำงสูงสุดและยั่งยืน ต่อไป 
สถำนที่ต้ัง 

  ต้ังอยู่  ช้ัน 1 อำคำรผู้ป่วยนอก   โรงพยำบำลนบพิต ำ ต ำบลนบพิต ำ อ ำเภอนบพิต ำ จังหวัด
นครศรีธรรมรำช 

ขอบข่ำย 
 รวบรวมข้อมูลจำกแบบสอบถำมควำมคิดเห็น แบบแสดงควำมคิดเห็นหรือแบบสอบถำม
ควำมพึงพอใจ ต่อกำรบริกำร หรือ แบบรำยงำนข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำร น ำมำสู่กำรวิเครำะห์ข้อมูล น ำส่ง
ให้ผู้เกี่ยวข้อง ด ำเนินกำรตอบสนอง/แก้ไขข้อรอ้งเรียน และน ำเข้ำสู่กำรทบทวนในคณะกรรมกำรรับเรื่อง
ร้องเรียน และกรรมกำรพัฒนำโรงพยำบำลนบพิต ำ 
 



วัตถุประสงค์ 
๑. เพื่อให้ควำมคิดเห็น/ค ำร้องเรียนของผู้รับบริกำรได้รับกำรตอบสนองท่ีเหมำะสมและน ำไปสู่กำร 

ปรับปรุงระบบงำนให้ดีขึ้น  
๒. เพื่อเพิ่มควำมไวในกำรรับรู้ปัญหำและเกิดกำรตอบสนองท่ีรวดเร็วและเหมำะสม  
๓. เพื่อเป็นแนวทำงขั้นต้นในกำรเจรจำต่อรองไกล่เกล่ีย เพื่อป้องกันกำรฟ้องร้อง  
๔. เพื่อสร้ำงควำมตระหนักให้แก่หน่วยงำนและเจ้ำหน้ำท่ีได้ใส่ใจและทบทวนข้อร้องเรียนท่ีเกิดขึ้นซ้ ำๆ  
๕. เพื่อให้มั่นใจว่ำกระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียนและด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนได้มีกำรปฏิบัติตำม 

ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนท่ีสอดคล้องกับข้อก ำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรรับเรื่องร้องเรียน และ
ด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนท่ีก ำหนดไว้อย่ำงครบถ้วนและมีประสิทธิภำพ  

๖. เพื่อให้บุคคลำกรหรือเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบด้ำนกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำร 
ใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนและด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อร้องเรียนท่ีได้รับจำกช่อง ทำงกำรร้องเรียน
ต่ำงๆโดยกระบวนกำรและวิธีกำรด ำเนินงำนต้องเป็นไปในทิศทำงเดียวกัน 

7. เพื่อให้มั่นใจได้ว่ำมีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนท่ี
ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอ และมีประสิทธิภำพ 
          8. เพื่อให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของโรงพยำบำลนบพิต ำมีกำรปฏิบัติงำนสอดคล้องกับเกณฑ์
ประเมินระดับคุณธรรมและควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินงำน(Integrity & Transparency Assessment) (ITA) 
ค ำนิยำมศัพท์ 
          “ผู้รับบริกำร” หมำยถึง ผู้ท่ีมำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนท่ัวไป  

“เร่ืองร้องเรียน” หมำยถึง ค ำร้องเรียนจำกผู้ป่วย ญำติ ผู้รับบริกำร ท้ังบุคลำกรภำยนอกและภำยใน 
หน่วยงำน ท่ีไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรหรือควำมคำดหวัง ท ำให้เกิดควำมไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้
ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปล่ียนกำรด ำเนินกำร 

“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมำยถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทำงบวกและทำงลบ ท้ังทำงตรงและ ทำงอ้อม จำก
กำรด ำเนินกำรของหน่วยงำน 

“ผู้ร้องเรียน” หมำยถึง ผู้ป่วย ญำติ ผู้รับบริกำร ประชำชนท่ัวไป องค์กรภำครัฐ เอกชน ผู้มีส่วน ได้
ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มำติดต่อ ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน/กำรให้ 
ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/ กำรชมเชย/กำรสอบถำม หรือร้องขอข้อมูล 

“ช่องทำงกำรรับเร่ืองร้องเรียน” หมำยถึง ช่องทำงท่ีสำมำรถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วยตู้
รับเรื่องร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน งำนประชำสัมพันธ์  โทรศัพท์ ร้องเรียนด้วยตนเอง หนังสือถึง
ผู้อ ำนวยกำร  ร้องเรียนผ่ำนทำงเว็บไซต์ Line หรือช่องทำงอื่น ๆ เช่น ผ่ำนส่ือ 

“กำรจัดกำรข้อร้องเรียน” หมำยถึง กำรจัดกำรในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค ำ
ชมเชย กำรสอบถำม หรือร้องขอข้อมูล โดยมีข้ันตอนกำรปฏิบัติงำน ได้แก่  

1.กำรแต่งต้ัง คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับหน่วยงำน  
2.กำรรับข้อร้องเรียน  
3.กำรพิจำรณำจ ำแนกระดับและจัดกำรข้อร้องเรียน  



4.กำรรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจำกหน่วยงำนต่ำงๆ  
5.กำรจัดท ำรำยงำนสรุปผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนรำยไตรมำส  
6.กำรก ำหนดมำตรกำรป้องกันแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน  
7.กำรน ำมำตรกำรป้องกันแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ  

         “กำรเจรจำต่อรอง ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น” หมำยถึง กำรท่ีทีมเจรจำต่อรองฯ ของหน่วยงำนเจรจำไกล่
เกล่ียเฉพำะหน้ำก่อน เมื่อพบเหตุกำรณ์ท่ีมีแนวโน้มท่ีจะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 
 “คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน” หมำยถึง บุคคลท่ีได้รับกำรแต่งต้ังให้เป็น
ผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรข้อร้องเรียน / ชมเชยของหน่วยงำน 

“ระดับควำมรุนแรง” แบ่งเป็น 4 ระดับ 
 ระดับ นิยำม เวลำในกำร

ตอบสนอง 
ผู้รับผิดชอบ 

๑ ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนไมไ่ด้รับควำมเดือดร้อน แต่ติด
ต่อมำเพื่อให้ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/
ชมเชยในกำรให้บริกำร 

ไม่เกิน ๕ วัน 

ท ำกำร 

หน่วยงำน 

๒ ข้อร้องเรียน
เรื่องเล็ก 

-กำรร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมกำร
ให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ีในหน่วยงำน 

-กำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำร
ให้บริกำร 

ไม่เกิน ๑๕ วัน 

ท ำกำร 

หน่วยงำน 

๓ ข้อร้องเรียน
เรื่องใหญ่ 

-ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อนมีกำร
โต้แย้งเกิดขึ้นไม่สำมำรถแก้ไขได้โดย
หน่วยงำนเดียวต้องอำศัยทีมไกล่เกล่ียและ
อ ำนำจคณะกรรมกำรบริหำรในกำรแก้ไข 

-เรื่องท่ีสร้ำงควำมเส่ือมเสียต่อช่ือเสียของ 
รพ. 

ไม่เกิน ๓๐ วัน 

ท ำกำร 

-ทีมไกล่เกล่ีย 

-คณะกรรมกำร
บริหำร รพ. 

๔ กำรฟ้องร้อง ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อนและ
ร้องเรียนต่อส่ือมวลชน หรือผู้บังคับบัญชำ
ระดับจังหวัดหรือมีกำรฟ้องร้องเกิดขึ้น 

ไม่เกิน ๖๐ วัน 

ท ำกำร 

-ทีมไกล่เกล่ีย 

-คณะกรรมกำร
บริหำร รพ.-
หน่วยงำนระดับสูง
ขึ้นไปเช่น สสจ. 



ระยะเวลำเปิดให้บริกำร 
เปิดให้บริกำรวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทำงรำชกำรก ำหนด) ต้ังแต่เวลำ  

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
ขั้นตอน/นโยบำยกำรปฏิบัติ 

1.จัดต้ังคณะกรรมกำรรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีหน้ำท่ีรับเรื่องรำวร้องเรียน ฟ้องร้อง บริหำรจัดกำร 
ข้อร้องเรียน รวมถึงกำรให้ค ำปรึกษำ แนะน ำ ประสำนงำน ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเบ้ืองต้น 
และ จัดท ำรำยงำนเสนอคณะกรรมกำรบริหำร เพื่อพิจำรณำในกำรปรับปรุงเชิงระบบต่อไป  

2 จัดต้ังคณะกรรมกำรเจรจำไกล่เกล่ีย โดยมีหน้ำท่ีก ำหนดนโยบำยในกำรเจรจำไกล่เกล่ียด้วยสันติวิธี 
ก ำกับ ติดตำมประเมินผล รวมท้ังไกล่เกล่ียกรณีพิพำท/ข้อขัดแย้ง ท่ีเกิดขึ้นในหน่วยงำน  

3. ก ำหนดให้มีช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่  
-ตู้รับเรื่องรำวร้องเรียน /ข้อคิดเห็น  
-ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีกำรบันทึกรำยละเอียดกำรร้องเรียน พร้อมช่ือ 

นำมสกุล ลงลำยมือช่ือ พร้อมท่ีอยู่ เบอร์โทรศัพท์ท่ีสำมำรถติดต่อได้  
-ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ ให้มีกำรบันทึกรำยละเอียดกำรร้องเรียน พร้อมท่ีอยู่ เบอร์โทรศัพท์ ท่ี 

สำมำรถติดต่อได้ 
- ร้องเรียนผ่ำนทำงอินเทอร์เน็ต เช่น เฟสบุ๊ค อีเมลล์ เว็บไซต์ กระทู้ต่ำง ๆ เป็นต้น ให้ผู้ดูแลระบบ

รวบรวมข้อมูล 
 - ร้องเรียนทำงส่ือ ส่ิงพิมพ์ ส่ือมวลชน ให้รวบรวมข้อมูล 

4. ให้ทุกฝ่ำย / งำน น ำมำตรฐำนเชิงนโยบำย เรื่อง “กำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน” ใช้เป็นแนวทำง 
ในกำรปฏิบัติ ควบคุม ก ำกับ ติดตำม ในหน่วยงำน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ระบบกำรบริหำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียนโรงพยำบำลนบพิต ำ 

รำยละเอียดของขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

๑) กำรแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
ผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำล 
 ๑.๑ ก ำหนดสถำนท่ีจัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 ๑.๒ ก ำหนดเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 ๑.๓ พิจำรณำคุณสมบัติของบุคลำกรท่ีเหมำะสม เพื่อก ำหนดเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงำน 
 ๑.๔ ออก/แจ้งค ำส่ังแต่งต้ังเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำนพร้อมท้ังแจ้งให้
บุคลำกรภำยในหน่วยหน่วยงำนทรำบเกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
๒)  กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ 
 ในแต่ละวัน เจ้ำหน้ำท่ีต้องด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ำมำยังศูนย์ฯ จำก
ช่องทำงต่ำง ๆ ดังนี้ 

- โทรศัพท์ 
- ร้องเรียนกับเจ้ำหน้ำท่ี  
- หนังสือ / จดหมำย 
- เว็บไซต์ ของโรงพยำบำลนบพิต ำ 
- อื่น ๆ เช่น กล่องแสดงควำมคิดเห็น 
๓)กำรบันทึกข้อร้องเรียน 

เจ้ำหน้ำท่ีฯ 
a. ทุกช่องทำงท่ีมีกำรร้องเรียน เจ้ำหน้ำท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อ

ร้องเรียน แบบฟอร์ม Complaint Form 
b. กำรกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน แบบฟอร์ม Complaint Form ควรถำมช่ือ-สกุล 

หมำยเลขโทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียนเพื่อเป็นหลักฐำนยืนยันและป้องกันกำรกล่ัน
แกล้ง รวมท้ังเป็นประโยชน์ในกำรแจ้งข้อมูลกำรด ำเนินกำแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

๔) กำรวิเครำะห์ระดับข้อร้องเรียน 
๑. โรงพยำบำลนบพิต ำ จัดต้ังศูนย์จัดกำรข้อร้องเรียนโดยมอบหมำยให้มีผู้รับผิดชอบท่ีชัดเจน เบอร์

โทรศัพท์ / E-mail 
๕) ระยะเวลำกำรแก้ไขปัญหำกำรร้องเรียนของผู้รับบริกำรภำยในก ำหนดดังนี้ 

a. ภำยในเวลำ 10 วันท ำกำร 
ได้แก่เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลครบถ้วน สำมำรถตรวจสอบข้อเท็จจริงจำกฐำนข้อมูลของ รพ.ได้ 

 
 
 



 ๕.๒ ภำยในเวลำ ๓๐ วัน ท ำกำร 
  ได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน สำมำรถรวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องท ำหลักฐำน
เพิ่มเติม 
 ๕.๓ ภำยในเวลำ ๖๐ วันท ำกำร 
  ได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหำข้อเท็จจริง 
 ๕.๔ ภำยใน ๗ วันท ำกำร 
  ได้แก่กำรร้องเรียนเรื่องกำรจัดซื้อจัดจ้ำง ตำมระเบียบพัสดุภำครัฐ กระทรวงกำรคลัง พ.ศ. 
๒๕๖๐ 

๖) กำรนับระยะเวลำ ให้เริ่มนับต้ังแต่วันท่ีปรำกฏอยู่ในเขตข้อมูล “วันท่ีรับ” ของระบบงำนบริหำรเรื่อง
ร้องเรียนของแต่ละหน่วยงำน 

๗) กำรก ำหนดว่ำ เรื่องร้องเรียนใด จะเข้ำอยู่กลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลำกำรแก้ไขปัญหำกำรร้องเรียน 
ของผู้รับบริกำรนั้นให้หน่วยงำนท่ีด ำเนินกำรเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในหน้ำ “บันทึกข้อมูลกำรรับเรื่อง
ร้องเรียน” ของระบบงำนบริหำรเรื่องร้องเรียน นอกจำกนี้เห็นสมควรให้มีกำรจัดล ำดับช้ันควำมส ำคัญ
ของเรื่องร้องเรียนโดยก ำหนดประเภทของเรื่องร้องเรียนท่ีต้องด ำเนินกำรอย่ำงเรง่ด่วนดังนี้ 
๗.๑ เรื่องร้องเรียนท่ีมีผลกระทบต่อประชำชนในวงกว้ำงในเรื่องของควำมปลอดภัยซึ่งมีผลต่อสุขภำพ
และอำจเป็นอันตรำยถึงชีวิต 
๗.๒ เรื่องร้องเรียนท่ีก่อให้เกิดควำมเข้ำใจผิดและท ำให้เกิดควำมไม่ปลอดภัย 
๗.๓ เรื่องร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องท่ีเป็นนโยบำยของกระทรวงสำธำรณสุข  
ท้ังนี้ขอให้ผู้รับเรื่อง/ผู้ด ำเนินกำรเสนอเรื่องและด ำเนินกำรให้เป็นไปตำมเกณฑ์ระยะเวลำกำรแก้ไข 

ปัญหำกำรร้องเรียนของแต่ละกลุ่มด้วย 
กำรรับเร่ืองร้องเรียน 

๑. ประเด็นที่สำมำรถรับร้องเรียน 
เมื่อผู้รับบริกำรประสบปัญหำเกี่ยวกับกำรใช้บริกำร ประเด็นท่ีสำมำรถร้องเรียนได้แก่ 

- ได้รับอันตรำยจำกกำรรับบริกำร หรือใช้ยำ ท้ังท่ีได้ปฏิบัติตำมวิธีใช้ ค ำแนะน ำหรือข้อควรระวัง
ตำมท่ีฉลำกระบุแล้ว 

- เครื่องมือ เครื่องใช้ ยำและเวชภัณฑ์ท่ีจ ำเป็นประจ ำสถำนนพยำบำลไม่เป็นไปตำมท่ีก ำหนด 
- ค่ำใช้จ่ำยทำงด้ำนกำรรักษำพยำบำลไม่เป็นธรรม 
- กำรรักษำไม่ได้มำตรฐำน 
- กระท ำผิดจรรยำบรรณ และจริยธรรม 
- ไม่ได้รับควำมสะดวกในกำรรับบริกำร 

 -    ไม่ได้รับกำรบริกำรท่ีดี หรือ ไม่ตรงกับควำมเจ็บป่วย หรือควำมต้องกำร 
 -    พบกำรทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้ำหน้ำท่ีและหน่วยงำนภำยในหน่วยงำนรำชกำร 
 ๒. กำรร้องเรียน กรณีกำรจัดซ้ือจัดจ้ำงและกำรบริหำรพัสดุภำครัฐ 
 ตำมระเบียบกระทรวงกำรคลัง ว่ำด้วยกำรจัดซื้อจัดจ้ำงและกำรบริหำรพัสดุภำครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ 
หมวด ๑๐ ข้อ ๒๒๐ ผู้ใดเห็นว่ำหน่วยงำนของรัฐมิได้ปฏิบัติให้เป็นไปตำมหลักเกณฑ์และวิธีกำรท่ีก ำหนดใน



กฎหมำยว่ำด้วยกำรจัดซื้อจัดจ้ำงและกำรบริหำรพัสดุภำครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกำศท่ีออกตำม
ควำมในกฎหมำยว่ำด้วยกำรจัดซื้อจัดจ้ำงและกำรบริหำรพัสดุภำครัฐ มีสิทธิร้องเรียนไปยังหน่วยงำนของรัฐนั้น
หรือคณะกรรมกำรพิจำรณำอุทธรณ์ แล้วแต่กรณีได้.- ดังนี ้

- กำรยื่นข้อร้องเรียนตำมวรรคหนึ่ง ต้องด ำเนินกำรภำยใน ๑๕ วัน นับแต่วันท่ีรู้หรือควรรู้ว่ำหน่วย 
งำนของรัฐนั้นมไิด้ปฏิบัติให้เป็นไปตำมหลักเกณฑ์และวิธีกำรท่ีก ำหนดในกฎหมำยว่ำด้วยกำรจัดซื้อจัดจ้ำงและ
กำรบริหำรพัสดุภำครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกำศท่ีออกตำมควำมในกฎหมำยว่ำด้วยกำรจัดซื้อจัด
จ้ำงและกำรบริหำรพัสดุภำครัฐ 
 ข้อ ๒๒๑ กำรร้องเรียนต้องท ำเป็นหนังสือลงลำยมือช่ือผู้ร้องเรียน ในกรณีผู้ร้องเรียนเป็นนิติบุคคล
ต้องลงลำยมือช่ือของกรรมกำรซึ่งเป็นผู้มีอ ำนำจกระท ำกำรแทนนิติบุคคลและประทับตรำของนิติบุคคล(ถ้ำมี) 
 หนังสือร้องเรียนตำมวรรคหนึ่ง ต้องใช้ถ้อยค ำสุภำพ และระบุข้อเท็จจริงและเหตุผลอันเป็นเหตุแห่ง
กำรร้องเรียนให้ชัดเจน พร้อมแนบเอกสำรหลักฐำนท่ีเกี่ยวข้องไปด้วย 
 ข้อ ๒๒๒ ในกรณีท่ีหน่วยงำนของรัฐได้รับเรื่องร้อยเรียนตำมข้อ ๒๒๐ ให้หน่วยงำนของรัฐพิจำรณำข้อ
ร้องเรียนให้แล้วเสร็จโดยเร็ว แล้วแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทรำบโดยไม่ชักช้ำ พร้อมท้ังแจ้งให้คณะกรรมกำร
พิจำรณำอุทธรณ์ทรำบด้วย 
 ข้อ ๒๒๓ ในกรณีท่ีคณะกรรมกำรพิจำรณำอุทธรณ์ได้รับเรื่องร้องเรียนตำมข้อ ๒๒๐ ให้คณะกรรมกำร
พิจำรณำอุทธรณ์พิจำรณำข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จโดยเร็ว โดยให้ด ำเนินกำรตำมมำตรำ ๔๓ วรรคส่ี แล้วแจ้ง
ผลให้ผู้ร้องเรียนและหน่วยงำนของรัฐทรำบด้วย 
 ค ำวินิจฉัยของคณะกรรมกำรพิจำรณำอุทธรณ์ให้เป็นที่สุด 
 คณะกรรมกำรพิจำรณำอุทธรณ์อำจก ำหนดรำยละเอียดอื่นเพิ่มเติมได้ตำมควำมจ ำเป็นเพื่อประโยชน์
ในกำรด ำเนินกำร 

๓.ช่องทำงกำรร้องเรียนหรือแจ้งเบำะแส 
ช่องทำงกำรร้องเรียน 

    1) Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่ำนหน้ำเว็บไซต์ ของโรงพยำบำลนบพิต ำ  
    2) ร้องเรียนผ่ำนตู้ /กล่องรับควำมควำมคิดเห็น (จดหมำย/บัตรสนเท่ห์/เอกสำร) 
    3) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมำย/บัตรสนเท่ห์/เอกสำร) 
    4) ยื่นโดยตรง (จดหมำย/บัตรสนเท่ห์/เอกสำร) 
    5) โทรศัพท์ ท่ีหมำยเลข ๐75-355676-7 ต่อ128 

    6) ข่ำวจำกส่ือส่ิงพิมพ์ 
    7) Email ของหน่วยงำน 
    8) ร้องเรียนทำง Face book 

 
   
 
 
 



 ๔. หลักเกณฑ์กำรพิจำรณำกลั่นกรองเร่ืองร้องเรียนเบือ้งต้น 
  ๑. กำรร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สำมำรถหำแหล่งข้อมูลเพิ่มเติมได้ให้
ยุติเรื่อง เก็บเป็นข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบถึงเหตุผล กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 
  ๒. กำรร้องเรียนท่ีเกิดจำกควำมเข้ำใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือ เป็นเรื่องร้องเรียนท่ีเจ้ำหน้ำท่ี
ผู้รับเรื่องร้องเรียนสำมำรถให้ข้อมูล/ไกล่เกล่ียได้ ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล 
  ๓. กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลท่ีมีเนื้อหำในเชิง “แนะน ำ กำรเสนอแนะ” ไม่จัดว่ำเป็นเรื่อง
ร้องเรียนท่ีต้องด ำเนินกำรภำยในระยะเวลำท่ีก ำหนด (กลุ่มท้ำทำย) โดยให้พิจำรณำยุติเรื่อง 
 
 
กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแก้ปัญหำข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และกำรแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทรำบ 

๑. กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำร ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำร เจ้ำหน้ำท่ีท่ีเกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที   

๒. ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีเป็นกำรร้องเรียนเกีย่วกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน เช่น 
ให้บริกำรช้ำ กำรให้บริกำรท ำให้เกิดควำมเสียหำย เจ้ำหน้ำท่ีพูดจำไม่สุภำพ เป็นต้น จัดท ำบันทึกข้อควำม 
เสนอไปยังผู้บริหำรเพื่อส่ังกำรหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง  
          ๓. ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในควำมรับผิดชอบของส ำนักสำรสนเทศกำรแพทย์ ให้ ด ำเนินกำร
ประสำนหน่วยงำนภำยนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกดิควำมรวดเร็วและถูกต้อง ในกำรแก้ไขปัญหำต่อไป  
          ๔. ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียน ควำมไม่โปร่งใส
ในกำรจัดซื้อจัดจ้ำง ให้เจ้ำหน้ำท่ีจัดท ำบันทึกข้อควำมเพื่อเสนอผู้บริหำรพิจำรณำส่ังกำรไปยัง หน่วยงำนท่ี
รับผิดชอบ เพื่อด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ ต่อไป 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ภำคผนวก 
 



แบบบนัทกึเรื่องร้องเรยีนโรงพยำบำลนบพติ ำ (Complaint Form) 

เลขท่ีข้อร้องเรียน…………/………….. 

วันท่ีรับแจ้ง..................................เวลำ.............................น. 

ข้อมูลกำรรับเร่ือง 

ช่ือผู้แจ้ง..........................................................................ควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำร.......................................... 

ท่ีอยู่..................................................................................................................เบอร์โทรศัพท์.............................. 

ช่องทำงรับเรื่อง....................................................................ผู้รับเรื่อง.................................................................. 

ข้อมูลผู้รับบริกำร 

ช่ือผู้รับบริกำร....................................................................................................................................................... 

เลขท่ีประจ ำตัวประชำชน..................................................................อำยุ................................ปี เพศ.................. 

รำยละเอียดเร่ืองร้องเรียน 

ประเด็นเรื่องร้องเรียน........................................................................................................................................... 

สรุปประเด็นเร่ืองร้องเรียน 

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 

ระดับควำมรุนแรง................................................................ 

สรุปยุติเร่ืองร้องเรียน 

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 

 

วันท่ียุติ..........................................จ ำนวนวนัท่ีแก้ไขปัญหำ....................................วันท ำกำร 

...................................................................ผู้รำยงำนบันทึก    



      แบบแจ้งกำรรบัเรื่องร้องทกุข์/ร้องเรยีน 
           

ท่ี นศ 0032.3011(21)/............          โรงพยำบำลนบพิต ำ 381 ซ.ประชำอุทิศ 1 
                      ถนนท่ำศำลำ – นบพิต ำ 80160 

                                                วันท่ี........เดือน...................... พ.ศ. ......... 

เร่ือง   ตอบรับกำรรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน   ……………………………………………………………….. 

  ตำมท่ีท่ำนได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่ำนศูนย์ร้องเรียนโรงพยำบำลนบพิต ำ โดยทำง 
       หนังสือร้องเรียนทำงไปรษณีย์ ด้วยตนเอง ทำงโทรศัพท์     อื่น ๆ.................................. 
ลงวันท่ี....................................... เกี่ยวกับเรื่อง.................................................................................................... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………….นั้น 

  โรงพยำบำลนบพิต ำ ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่ำนไว้แล้ว ตำมทะเบียน
รับเรื่อง เลขรับท่ี..........................................ลงวันท่ี......................................................และโรงพยำบำลนบพิต ำ
ได้พิจำรณำเรื่องของท่ำนแล้วเห็นว่ำ 
  เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ีของโรงพยำบำลนบพิต ำ  และได้มอบหมำยให้…………………… 
............................................................................................................เป็นหนว่ยตรวจสอบและด ำเนินกำร 

  จึงแจ้งมำเพื่อทรำบ. 

                  ขอแสดงควำมนับถือ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
กลุ่มงำนประกันสุขภำพ ยุทธศำสตร์ และสำรสนเทศทำงกำรแพทย์ 
โทร. ๐ 75355676-7 ต่อ 128 
 
 
 
 



กำรกรอกข้อมูลร้องเรยีนผ่ำนเวบ็ไซต์ของโรงพยำบำลนบพิต ำ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขัน้ตอนการกรอกข้อมูลร้องเรยีนทางเว็ปไซด ์

 1. เข้ำเว็บไซต์ http://www.noppitumhospital.go.th 
 2. เลือกเมนูหลัก 
  3. เมนูมุมล่ำงขวำมือ เลือกเมนูร้องเรียน (สีเหลือง)       ร้องเรียน 
  4. พิมพ์รำยละเอียด ข้อควำมท่ีประสงค์จะร้องเรียน/ร้องทุกข ์
  5. ช่องร้องเรียนโดย : ให้กรอกช่ือ-สกุล ผู้ร้องเรียน 
  6. เลขบัตรประจ ำตัวประชำชน 
  7. กรอกหมำยเลขโทรศัพท์ 
  8. กรอกอีเมลล์ 
   9. กรอกหัวข้อท่ีจะร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 10.กรอกรำยละเอียดเรื่องท่ีจะร้องเรียน 
 

             กดปุ่มส่งค ำร้องทุกข์           ส่งอีเมลล์ 
หมายเหตุ  หำกกรอกข้อมูลไม่ครบ ระบบจะไม่ส่งข้อมูลหรือไม่รับข้อมูล 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.noppitumhospital.go.th/


 

 

 

 

 

 

 
 
 

ขั้นตอนการด าเนินงานแก้ไขปญัหาเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข ์รพ.นบพิต า 

เร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

1.ประสำนทำงโทรศัพท ์

2.ประสำนทำงหนังสือรำชกำร 

3.ลงพ้ืนที่ (รพ.ที่เก่ียวข้อง/ผู้ร้อง) 
เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริงและหำข้อมูลเพ่ิมเติม 

ช่องทำง 

-บุคคล 

-โทรศัพท ์

-จดหมำย 

-หนังสือ
รำชกำร 

ไกล่เกลี่ย/แก้ไข 

จัดกำรปัญหำ 

ได้ ไม่ได้ 

ยุติเรื่อง คณะกรรมกำรพิจำรณำ 

เรื่องร้องเรียน ด ำเนินกำร 

แจ้งผู้ร้องเรียน / ต้นเรื่อง(15 วัน) 
ยุติเรื่อง 

บันทึกข้อมูล 

สิ้นสุดกำรด ำเนินกำร 

รำยงำนผลให้ผู้อ ำนวยกำรทรำบ 

แจ้งผู้ร้องเรียน / ต้นเรื่อง(15วัน) 


