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ค าน า 

 ระบบราชการเป็นระบบที่มีขนาดใหญ่และประกอบไปด้วยบุคลากร งบประมาณ อ านาจ ตามตัวบท
กฎหมาย และดุลพินิจของเจ้าหน้าที่ของรัฐที่สามารถให้คุณและโทษ ให้ความสะดวกหรือเป็นอุปสรรคต่อการ
ท ามาหากินหรือด ารงชีวิตของประชาชน แต่ในห้วงเวลาที่ผ่านมาระบบราชการและเจ้าหน้าที่ของรัฐ บางส่วน
กลับกลายเป็นสาเหตุหนึ่งของความขัดแย้งในสังคมตั้งแต่ระดับท้องถิ่นจนถึงระดับประเทศ และเป็นอุปสรรค
ต่อการพัฒนาประเทศ ทั้งนี้เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ของรัฐมีการคอร์รัปชันภายในระบบราชการ ซึ่งการทุจริต
คอร์รัปชันเป็นปัญหาเรื้อรังของประเทศไทยที่ท าลายสังคมไทยมาตลอดและยังเป็นปัญหาที่สะท้อน 
วิกฤตการณ์ด้านคุณธรรมและจริยธรรมของคนในสังคม รวมทั้งส่งผลกระทบในทางลบต่อทุกภาคส่วนทั้งภาค 
ราชการ ภาคเอกชน และประชาชนทั้งทางตรงและทางอ้อม ตลอดจนเชื่อมโยงไปสู่ปัญหาอ่ืนๆ เช่น ปัญหา
การค้า มนุษย์ ปัญหาการขาดความศรัทธาในหน่วยงานของรัฐ ปัญหาของประเทศที่ต้องสูญเสียงบประมาณ
แผ่นดินจ านวนมหาศาล และปัญหาความเชื่อถือของต่างประเทศที่มีผลกระทบต่อประเทศไทย 
 การปราบปรามและการต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชันจึงกลายเป็นวาระแห่งชาติที่รัฐบาลและ คณะ
รักษาความสงบแห่งชาติให้ความส าคัญเป็นอย่างมาก โดยที่ผ่านมามีการจัดตั้งองค์กรในระดับนโยบาย เช่น 
คณะกรรมการต่อต้านทุจริต (คตช.) หรือการจัดตั้งองค์กรระดับปฏิบัติเพ่ือขับเคลื่อนการปฏิบัติงานแก้ไขเรื่ อง 
การทุจริตคอร์รัปชันในแบบบูรณาการ ซึ่งนอกจากการจัดตั้งองค์กรต่างๆแล้ว การที่หน่วยงานภาครัฐมีช่องทาง
การรับเรื่องราวร้องเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่รัฐก็เป็นวิธีหนึ่งของกระบวนการปราบปราม
การทุจริตคอร์รัปชันของสังคมไทย 
 โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน
ของเจ้าหน้าที่ และผู้รับบริการ มีการรับฟังความคิดเห็น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและพัฒนา
ระบบบริการและการด าเนินงานให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดความเท่าเทียมกันและลดจ านวนข้อ
ร้องเรียนลงให้อยู่ในระดับที่สามารถยอมรับได้ จึงได้จัดท าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสุโขทัย ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ เพ่ือพัฒนากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
ตั้งแต่การรับเรื่องร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ หนังสือ ตู้รับความคิดเห็น ศูนย์สันติ และคณะกรรมการรับและวินิจฉัย
เรื่องร้องทุกข์ จากหน่วยงานภายในโรงพยาบาลฯ หรือหน่วยงานนอกสังกัด และน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่ระบบ 
การจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งท าให้ผู้รับผิดชอบหรือผู้ประสานงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนสามารถปฏิบัติงาน
รายงานผลการด าเนินการ ทั้งนี้ยังสามารถค้นหาข้อมูลได้อย่างรวดเร็วผ่านระบบการจัดการข้อร้องเรียน และ
สามารถตรวจสอบได้  
 คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการ ข้อร้องเรียนต่างๆ วิธีการ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งแบ่งเป็นขั้นตอนตามกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ตั้งแต่ช่องทางการรับ
เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และการรายงานผลสรุปผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน โดย
ทั้งหมดท่ีกล่าวมานี้หมายถึงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ผู้จัดท าหวังเป็นอย่าง
ยิ่งว่าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนของ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนหรือประชาชนผู้ที่สนใจเป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะ
ต่างๆ เกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ ผู้จัดท ายินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะ เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป และ
ขอขอบพระคุณมา ณ ที่นี้ด้วย 

โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
 



 
ค 

 

สารบัญ 
 
เรื่อง         หน้า 
 
ค าน า         ก 
สารบัญ         ข 
บทที่ ๑ บทน า   

๑.๑ หลักการและเหตุผล      1 
๑.๒ วัตถุประสงค์       2 
๑.๓ ขอบเขต        2 
๑.๔ ค าจ ากัดความ       3 
๑.๕ ประเภทข้อร้องเรียน                                4 
๑.๖ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน     5 
๑.๗ การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและการคุ้มครองผู้ร้องเรียน  6 
๑.๘ กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน   6 
๑.๙ หน้าที่ความรับผิดชอบ      6 
๑.๑๐ ตัวชี้วัดระดับความส าเร็จ      7 
๑.๑๑ การด าเนินการจนได้ข้อยุติ      7 
๑.๑๒ สูตรการค านวณ       8 

บทที่ ๒ กระบวนการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
๒.๑ กระบวนการท างาน       9 
๒.๒ แผนผังกระบวนการท างานของการจัดการข้อร้องเรียน   9 
๒.๓ การตอบข้อร้องเรียน การรายงาน     10 

แบบแสดงความคิดเห็นของผู้รับบริการโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย    11 
Flow Chart แนวทางการร้องเรียน ร้องทุกข์         14 
ผังแสดงขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน      15 



 
1 
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๑.๑ หลักการและเหตุผล 
 โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ได้น ากรอบแนวทางการด าเนินงานป้องกันและปราบปรามการทุจริต และ
ประพฤติมิชอบการส่งเสริมและการคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการ ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ว่าด้วยการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริต ระยะที่ ๓ (พ.ศ.๒๕๖๐ - ๒๕๖๔) และยุทธศาสตร์ด้านการป้องกันป้องกัน
ปราบปรามการทุจิต และประพฤติมิชอบ กระทรวงสาธารณสุข ระยะ ๕ ปี (พ.ศ.๒๕๖๐ - ๒๕๖๔) และใช้เป็น
เครื่องมือสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริต คอร์รัปชั่น การ
ส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมบุคลากรสาธารณสุขทุกระดับ กระทรวงสาธารณสุขก าหนด มาตรการ ๓ ป.๑ ค. 
ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต มุ่งเน้นการป้องกันการทุจริต โดยร่วมก าหนดเป้าหมายการพัฒนาน า
กลยุทธ์การป้องกันการส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมไปสู่การปฏิบัติตามแผนงาน โครงการที่วางไปสู่เป้าหมาย
เดียวกัน คือ ความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลประชาชนได้รับบริการที่ดีมีความพึงพอใจ 
เชื่อมั่น และศรัทธาต่อการบริหารราชการของหน่วยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุขน าสู่ดัชนีภาพลักษณ์ของ
ประเทศไทย (CPI: Corruption Perception Index) 
 การร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือแสดงความคิดเห็นของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐ ทราบว่าการบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนมาโดย
ตลอด โดยมีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการท างานของ
รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้
เกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศที่มีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่อง จะ
เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วน าไปสู่การแข่งขัน เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนประสบปัญหา
หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือแสดงความคิดเห็นที่หน่วยงานต่างๆเพ่ิม มากขึ้น 
 โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ได้ด าเนินการในฐานะองค์กรที่ท าหน้าที่บูรณาการจัดการเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียน เพื่อให้สามารถตอบสนองข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ และผู้รับบริการได้อย่างครอบคลุมและ
รวดเร็วมีประสิทธิภาพ โดยมีหลักการด าเนินงานที่ส าคัญ ดังนี้ 
 ๑. รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือรับฟังความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ และผู้รับบริการต่อการ 
ด าเนินงานตามภารกิจของหน่วยงานและบุคลากรของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
 ๒. เป็นหน่วยประสานงานในการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็นเสนอแนะ ของ
เจ้าหน้าที่ และผู้รับบริการ 
 ๓. ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของเจ้าหน้าที่ และผู้รับบริการ  
 ๔. รวบรวมวิเคราะห์ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน เพ่ือหาแนวทางแก้ไขและน าเสนอผู้บริหาร
พิจารณาตามล าดับ 
 ๕. ประสานหน่วยงานราชการอ่ืนหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องกรณีเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนอยู่ในขอบเขต 
อ านาจหน้าที่ของหน่วยงานหรือองค์กรนั้นๆ 
 ๖. ติดตามผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว และสร้าง 
ความพึงพอใจแก่ประชาชน 
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 ๗. กระตุ้นและส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลให้บริการด้วยพฤติกรรมบริการที่เหมาะสม ตาม
ภาระหน้าที่และจรรยาบรรณวิชาชีพ 
 8. อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนหรือกลุ่มมวลชนที่มาพบเพ่ือยื่นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนด้วยสันติ
วิธี 
 9. ประสานงานคณะกรรมการรับเรื่องราวร้องทุกข์ศูนย์สันติวิธี ในกรณีมีเรื่องร้องเรียน 
 ๑๐. สรุปข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้เป็นปัจจุบันและสนับสนุนข้อมูลให้ 
ผู้บริหารน ามาประกอบการพิจารณา 
 

๑.๒ วัตถุประสงค์ 
 การจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยจ าต้องด าเนินการให้เป็นไปตาม รัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ การจัดท าคู่มือฉบับนี้จึงด าเนินการจัดท าเพ่ือวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 
 ๑. เพ่ือให้บุคลากรและผู้ที่เกี่ยวข้องสามารถน าไปเป็นกรอบแนวทางการด าเนินงานให้เกิด เป็น
รูปธรรม ปฏิบัติตามมาตรฐานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และประพฤติมิชอบ
ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับเรื่องราว
ร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
 ๓. เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้ผู้เข้ามาปฏิบัติงาน
ใหม่พัฒนาในการท างานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งเผยแพร่ให้บุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการให้สามารถเข้าใจและ
ใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน 
 ๔. เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักร
ไทย มาตรา ๕๙ 
 

๑.๓ ขอบเขต 
 ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการ ข้อ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน และครอบคลุมการบริหาร
จัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย โดยผ่านทางช่องทางต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
 ๑. โทรศัพท์ เบอร์ ๐๕๕-๖๗๓๑๓๖ 
 ๒. แจ้งทางจดหมายถึงโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย เลขที่ ๒๑๐ หมู่ ๓ ต.หาดเสี้ยว อ.ศรีสัชนาลัย         
จ.สุโขทัย ๖๔๑๓๐ 
 ๓. กรอกแบบฟอร์มรับความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะที่จุดบริการต่างๆ ภายในโรงพยาบาลส่งทางกล่อง
รับความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
 4. ช่องทางสังคมออนไลน์ต่างๆ ได้แก่ 

4.๑ โปรแกรมรับข้อเสนอแนะบนเว็บไซต์โรงพยาบาล http://www.sshos.go.th/ 
4.๒ https://www.facebook.com/profile.php?id=100064373632032 
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๑.๔ ค าจ ากัดความ 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย จังหวัดสุโขทัย รวมถึง
ส่วนราชการหรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน ซึ่งได้รับการบริการหรือได้รับผลกระทบจากการให้บริการ 
 ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการหรือเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย จังหวัดสุโขทัย 
ร้องเรียนต่อหน่วยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข องค์กรหรือหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติ
ราชการของบุคลากร เจ้าหน้าที่ หรือหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยจังหวัดสุโขทัยในเรื่องต่างๆ 
ดังนี้ 
 - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการด าเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย เนื่องจากอาจไม่มี
ประสิทธิภาพ ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่องหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 
 - ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยปฏิบัติหน้าที่ไม่มีประสิทธิภาพ ไม่เต็ม
ใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่ก าหนดไว้ รวมทั้งมีความประพฤติทั้ง
ส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 
 - ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่มีการเสนอข่าวทาง
สื่อมวลชนหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์โรงพยาบาลศรีสัชนาลัยเรื่อง
ที่มีผู้เสนอร้องเรียนมา 
 การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่
ข้าราชการพลเรือน ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุขการกระท าผิดทางวินัย
โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือข้อระเบียบที่ได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและได้
ก าหนดแนวทางไว้ ทั้งนี้ อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 
 ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระท าอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น มีสิทธิ 
เสนอค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้องได้ 
 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้าที่ผู้ประสานงาน หมายถึง เจ้าหน้าที่ ที่ผู้บังคับบัญชาได้มอบหมาย
ให้รับผิดชอบการด าเนินการจัดการและประสานงานเกี่ยวกับการร้องเรียนทุกหน่วยงานของโรงพยาบาลศรีสัช
นาลัย 
 คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
 หน่วยงานที่รับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง หมายถึง หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบในการด าเนินการจัดการต่างๆ เกี่ยวกับข้อร้องเรียน 
 ผู้บังคับบัญชา หมายความว่า หัวหน้าหน่วยงานระดับผู้อ านวยการโรงพยาบาล/สาธารณสุข
อ าเภอ/หรือหัวหน้ากลุ่มงานที่ได้รับอ านาจมอบหมายให้พิจารณาวิเคราะห์และจัดการเรื่องร้องเรียน 
 ผู้บริหาร หมายความว่า ผู้อ านวยการโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
 การตอบสนอง หมายความว่า การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่อง 
ร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออ่ืนๆ ตามระเบียบ ข้อกฎหมาย 
พร้อมกับแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการระยะแรก ภายในเวลา ๑๕ วันท าการ 
ทั้งนี้กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมลติดต่อได้ ของผู้ร้องเรียน
จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง การสอบสวน
ข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี การน าไปแก้ไขปัญหาการด าเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบ ข้อกฎหมาย 
ภายในเวลา ๑๕ วัน 
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 การด าเนินการ หมายความว่า การติดตามเรื่องร้องเรียนแต่ละข้ันตอน 
 การติดตามประเมินผล หมายความว่า 
  ๑. การติดตามเรื่องร้องเรียน 
  ๒. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการแจ้งเตือน  
  ๓. การประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน 

๑.๕ ประเภทข้อร้องเรียน 
 แบ่งเป็น ๔ ประเภท ตามภารกิจและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
 ๑. ร้องเรียนเกีย่วกับการบริหารจัดการ 
 ๒. ร้องเรียนเกี่ยวกับวินัยข้าราชการ 
 ๓. ร้องเรียนเกี่ยวกับค่าตอบแทน 
 ๔. ร้องเรียนเกี่ยวกับขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/หน่วยงานภาครัฐ 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างเป็นรูปธรรม 
1. การบริหารจัดการ - การที่โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย

ด าเนิน ด้านการบริหารจัดการโดย
เปิดเผย โปร่งใสและเป็นธรรม โดย
พิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทาง
สังคมวัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการ
และประโยชน์ระยะยาว ของราชการ
ที่ได้รับประกอบกัน 
 
 

๑ .  ก า ร บ ริ ห า ร ทั่ ว ไ ป  แ ล ะ
งบ ป ร ะม า ณ  ร้ อ ง เ รี ย น โ ด ย
กล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ของ
หน่ วยงานที่ มี พฤติ กรร ม  ส่ อ
ในทางไม่สุจริตหลายประการ 
๒. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียน
โดยผู้กล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการ
จัดซื้ อจั ดจ้ า งมีพฤติกรรมสื่ อ
ในทางไม่โปร่งใสหลายประการ 
๓. การบริหารบุคคล ร้องเรียน
โดย  กล่ า วหาผู้ บ ริ ห าร  และ
ผู้เกี่ยวข้อง ด าเนินการเกี่ยวกับ
การแต่งตั้ง การเลื่อนต าแหน่ง 
การพิจารณาความดีความชอบ 
และการแต่งตั้งโยกย้ายไม่ เป็น
ธรรม เป็นต้น 
 

2. วินัยข้าราชการ - กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์ 
ที่เป็นกรอบ ควบคุมให้ข้าราชการ
ปฏิบัติหน้าที่ และก าหนดแบบแผน
ความประพฤติปฏิบัติหน้าที่ราชการ
เป็นไปด้วย ความเรียบร้อย โดย
ก าหนดให้ ข้ าร าชการวางตั ว ให้ 
เ ห ม า ะส ม ต า ม  พ ร บ . ร ะ เ บี ย บ
ข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ 
 

ก า ร ไ ม่ ป ฏิ บั ติ ห น้ า ที่ ต า ม
บทบัญญตัิว่า ด้วยวินัยข้าราชการ
ตามท่ีกฎหมาย ก าหนด ฯลฯ 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างเป็นรูปธรรม 
3. ค่าตอบแทน - การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการ

ปฏิบัติหน้าที่ของ การเจ้าหน้าที่มี
เ จ ต น า ร ม ณ์ เ พ่ื อ ก า ร จ่ า ย เ งิ น
ค่าตอบแทนส าหรับ เจ้ าหน้ าที่ ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วง
นอกเวลาราชการ หรือต่างหน่วย
บริการทั้งในเวลาราชการและนอก
เวลาราชการไปในทางมิชอบหรือการ
ทุจริต 
 

1.การเบิกจ่าย พตส. 
2.ค่าตอบแทนในเวรปฏิบัติ 
3.ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอก
เวลาราชการ 
4.ค่าตอบแทน อสม. 
5.ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วง
นอกเวลาราชการ ฯลฯ 

4. ขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/
หน่วยงานภาครัฐ 

- การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของ
หน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือ
หน่วยงานเกี่ยวกับการกระท าใดๆ มี
ผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใด
อ ย่ า ง ห นึ่ ง ต่ อ ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ห รื อ
หน่วยงานในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
 
 

ปฏิบัติการใดที่ส่อไปในทางทุจรติ
และประพฤติมิชอบ 

  

๑.๖ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 
 ๑. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของ
เจ้าหน้าที่ในสังกัดหรือหน่วยงานในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย  
 ๒. เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อนในด้านที่
เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบหรือภารกิจของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยโดยตรง  
 ๓. ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
   - ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อที่ ๑ 
จึงจะรับไว้ พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
  - ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี ค าพิพากษาหรือ
ค าสั่งถึงที่สุดแล้ว 
  - ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์  
  - ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 
  - ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุป
ผลการพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแล้ว อย่างเช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต 
แห่งชาติ (ป.ป.ช.) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) ส านักงาน
ป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ ว ให้อยู่ใน
ดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
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๑.๗ การพิจารณาในการก าหนดขั้น ความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน  
    การพิจารณาข้อร้องเรียนในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติ
ตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น 
ผู้ให้ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็น
ความลับทางราชการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีสภาพแวดล้อมปรากฏ 
ขัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพลต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้องหาก ไม่
ปกปิดชื่อที่อยู่ ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย กรณีมีการ
ระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจากเรื่องยังไม่ได้ผ่านกระบวนการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหายได้ 

- เรื่องท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ 
- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียนหน่วยงานต้องไม่

เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อนตามเหตุแห่งการ
ร้องเรียนนั้นๆ 

๑.๘ กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
๑. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ 
๒. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ 
๓. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ 
๔. พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
5. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
๖. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. ๒๕๕๘ 
๗. ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ 
๑.๙ หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 ๑. ประธานคณะกรรมการรับเรื่องราวร้องทุกข์ศูนย์สันติวิธี/ประธานคณะกรรมการรับและวินิจฉัย  

เรื่องราวร้องทุกข์ : สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาให้ความเห็นชอบเกี่ยวกับการด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียน 
 ๒. ผู้อ านวยการโรงพยาบาล : พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตามแก้ไขปัญหาข้อ 
ร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบ 
 3. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ : ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผลการ ตรวจสอบและ
ติดตามผลการแก้ไขปัญหา 
 4. เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง : ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 
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บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ 

หน่วยงาน/เจ้าหน้าที่ โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
- เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ๑. ให้ค าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ/

เจ้าหน้าที่ผู้ถูกร้องเรียน 
๒. ก ากับดูแลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปด้วย
ความเรียบร้อยตาม ระยะเวลาและมาตรฐานที่ก าหนด 
๓. ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง กรณีมีความจ าเป็นเร่งด่วนและมีปัญหา
อุปสรรคเพื่อเสนอผู้บริหาร 
๔. แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
๕. การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
๖ .  รายงานข้อ เท็จจริ งและเสนอความเห็นทั้ ง
ข้อเท็จจริงและข้อกฎหมาย ต่อผู้บริหารทุก 6 เดือน 
๗. ส่งข้อมูลข้อร้องเรียนให้กับผู้ว่าราชการจังหวัด เพ่ือ
ทราบต่อไป 

 
 

๑.๑๐ ตัวช้ีวัดที่ ๑. ร้อยละของจ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการตรวจสอบข้อเท็จจริง และตอบกลับ 
 น้ าหนัก : ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๑๐๐ 

 ข้อร้องเรียน หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนโรงพยาบาลศรีสัชนา
ลัย จากการให้บริการของหน่วยงานในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ในเรื่องต่างๆ ดังนี้ 
 - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับหน่วยงานอยู่ในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย เนื่องจากไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย 
ระเบียบ ข้อบังคับต่าง ๆ 
 - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการด าเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย เนื่องจากไม่มี
ประสิทธิภาพ ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 
 - ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ปฏิบัติหน้าที่ไม่เต็มประสิทธิภาพ ไม่เต็ม
ใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัยประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่ก าหนดไว้ รวมทั้งมีความประพฤติทั้ง
ส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 

๑.๑๑ การด าเนินการจนได้ข้อยุติ  ได้แก่ 
 - เรื่องท่ีด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ 
 - เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงานเจ้าของ เรื่องได้
ด าเนินการตามขอบเขตเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสม 
และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
 - เรื่องด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการด าเนินการ และ
ขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งท าความเข้าใจกับผู้ร้อง 
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 - เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนเพ่ือทราบ หรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้วและได้แจ้งให้ผู้ร้อง
ทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องส่งต่อ 

1.12 สูตรการค านวณ : ร้อยละของจ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการด าเนินการจนได้ข้อยุติ 
ร้อยละของจ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการตอบกลับ =   จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการตอบกลับ x 100 
               จ านวนข้อร้องเรียนทั้งหมด 
 

ค่าเป้าหมาย 
เกณฑ์ให้คะแนนเทียบค่าเป้าหมายกับร้อยละของผลส าเร็จ 

1 2 3 4 5 
80 60 70 80 90 100 
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บทที ่2 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 

๒.๑ กระบวนการท างานการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 

ปัจจุบันโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนโดยเป็นไปตามที่รัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ ซึ่งกระบวนการด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย         
นั้นเมื่อได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางต่างๆ ที่ก าหนดไว้เรื่องจะถูกส่งมายังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เพ่ือบันทึก 

เรื่องลงในระบบการจัดการข้อร้องเรียนและคณะกรรมการฯจะส่ง เรื่องให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบรับเรื่อง       
เพ่ือไปด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวตามกระบวนการต่อไป พร้อมทั้งตอบแจ้งผลการด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนในเบื้องตันภายในระยะเวลา ๑๕ วัน ไปยังผู้ร้องเรียนให้ได้ทราบผลตามที่อยู่ที่ปรากฏใน
ฐานข้อมูลผู้ร้องเรียน หรือด าเนินการแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบด้วย (ผ่านช่องทางการติดตามเรื่องร้องเรียน
ของเว็บไซต์ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) และเมื่อหน่วยงานผู้รับผิดชอบได้ด าเนินการจัดการข้อร้ องเรียนจนได้ผล
สรุปแล้วเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของหน่วยงานจะต้องบันทึกผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนลงในระบบฯ 
เพ่ือจะได้น าผลการด าเนินการ แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ผ่านทางช่องทางที่ผู้ร้องเรียนต้องการทราบผลการ
ด าเนินการกระบวนการที่จะท าให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว 
และมีความพึงพอใจต่อผลการด าเนินการจากหน่วยงานที่รับผิดชอบนั้น ทั้งนี้โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย            
ได้ตระหนักและให้ความส าคัญต่อผลความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อระบบการด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนเป็นอย่างดีโดยกระบวนการท างานด้านการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลศรีสัขนาลัย ซึ่ง 
หน่วยงานผู้รับผิดขอบในแต่ล่ะเรื่อง จะมีแนวทางและกระบวนการตรวจสอบหรือพิจารณาด าเนินการจัดการ
ข้อร้องเรียนในแต่ละเรื่องนั้นไม่เหมือนกันซึ่งข้ึนอยู่กับรายละเอียดของเรื่องร้องเรียนด้วย ว่ามีความขับช้อนของ
เนื้อหาเพียงใดหรือต้องใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารหลักฐาน พยานต่างๆ เพ่ือเข้าสู่กระบวนการ     
พิสูจน์ให้ได้ข้อสรุปแห่งผลของการร้องเรียน โดยเป็นข้อเท็จจริงที่ถูกต้อง เป็นธรรมต่อผู้ร้องเรียนและผู้ถูก
ร้องเรียน ดังนั้น การร้องเรียนในบางเรื่องจึงต้องใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบ อาจจะท าให้ผู้ร้องเรียนเกิด
ความไม่พึงพอใจต่อระยะเวลาในการจัดการข้อร้องเรียน แต่ทั้งนี้ได้ก าหนดให้แต่ละหน่วยงานรายงานผลการ
ด าเนินงานทุกระยะเพ่ือแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ โดยมีการรายงานผลในแต่ละรอบดังนี้ รายงานผลรอบ ๑๕ วัน, 

รอบ ๓๐ วัน, รอบ ๖๐ วันหรือจนกว่าเรื่องจะได้ข้อยุติ โดยศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเป็นหน่วยงานกลางในการ
ประสานงาน ติดตามผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนกับหน่วยงานผู้รับผิดชอบ เพ่ือน าผลการจัดการข้อ
ร้องเรียนบันทึกในระบบพร้อมทั้งรายการจัดการข้อร้องเรียนซึ่งทั้งหมดนี้จะเป็นการด าเนินการผ่านทางระบบ
การจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย และผู้ร้องเรียนสามารถเข้ามาสอบถามผลการด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนได้ทุกเมื่อ ซึ่งจะมีช่องทางส าหรับผู้ร้องเรียนไว้ติดตามผลการร้องเรียน 

๒.๒ การรายงาน 

การรายงานผลการสามารถรายงานผลได้ตามหัวข้อ ดังต่อไปนี้ 
๑. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณ 

๒. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนแยกเป็นประเภท 
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3.รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามหน่วยงาน 

๔. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามประเกทข้อร้องเรียงเรียน 

๒.๓ ระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ 

ปัจจุบันในยุคการปฏิรูประบบราชการ รัฐบาลพยายามผลักตัน เร่งรัด สนับสนุนให้หน่วยงานได้น า
เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการ เพ่ือลดขั้นตอนและระยะปฏิบัติงาน และประชาชน
สามารถเข้าถึงบริการที่สะดวกรวดเร็ว พร้อมกันนี้ยังช่วยให้การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิ ภาพและตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนในด้านงานบริการต่างๆ ได้อย่างครบถ้วน 

การรับเรื่องร้องเรียนหรือบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยในปัจจุบัน           
ได้น าเทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้งาน คือการรับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบอิเล็กทรอนิ กส์       
ซึ่งก็คือการรับเรื่องร้องเรียนโดยอาศัยสื่ออิเล็กทรอนิกส์หรือระบบอินเทอร์เน็ตมาใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน 

ประสาบงาบจัดส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงาน และหน่วยงานด าเนินการตอบผลการจัดการข้อร้องเรียน       
ผ่านระบบผู้ร้องเรียนสามารถติดตามความคืบหน้าหรือผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้ผ่านทางระบบ 

พร้อมทั้งเก็บข้อมูลเรื่องร้องเรียนต่างๆ อย่างเป็นระเบียบซึ่งฐานข้อมูลจะถูกเก็บไว้ในระบบการจัดการข้อ
ร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ 

ซึ่งระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์นั้น  จะสามารถลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน เพ่ือให้การด าเนินงานนั้นเป็นไปอย่างสะดวก รวดเร็วและเป็นระบบยิ่งขึ้น โดยมุ่งที่จะตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนในด้านงานบริการ พร้อมตอบข้อสงสัยหรือแจ้งผลการด าเนินการอย่างรวดเร็ว 

ผ่านระบบ 

การเข้าสู่เว็บไซต์ร้องเรียน ร้องทุกข์ ดังนี้ 
- เข้าระบบผ่านทาง Website โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย www.sshos.go.th โดย Login ผ่าน 

Facebook (คลิกปุ่มด้านล่างขวา)  
- Facebook แฟนเพจโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
ผู้ดูแล Facebook โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย จะน าข้อร้องเรียนเข้าสู่ระบบจัดการข้อร้องเรียน 
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แบบแสดงความคิดเห็นของผู้รับบริการโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 

วันที่...................................................เวลา............... 

สถานที่ตู้............................ 

เรื่องท่ีเสนอแนะ/ความคิดเห็น 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

เกี่ยวข้องกับหน่วยงานใด...........................................................................................  

                         ลงชื่อผู้แสดงความคิดเห็น........................................................ 
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ศูนย์บริการ ห้องงานประกันสุขภาพ ยุทธศาสตร์ 
-ให้ค าปรึกษาแนะน า รับเรื่องร้องเรียน ช่วยเหลือแก้ไขปัญหา รับค าร้อง ม.41- 
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Facebook 

หน้าห้องงานประกันสุขภาพ เบอร์ 7 หน้าห้องงานประกันสุขภาพ เบอร์ 7 
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Flow Chart แนวทางการร้องเรียน ร้องทุกข์ความปลอดภัยผู้ป่วย ผู้มารับบริการ ด้านบริการ
สาธารณสุข และเจรจาไกล่เกลี่ย โรงพยาบาลศรีสัชนาลัยผู้รับบริการ / ญาติ / ประชาชน 
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ผังแสดงขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน 
โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย อ.ศรีสัชนาลัย จ.สุโขทัย 
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