
 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

(Work Manual) 

 
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส        

ด้านการทุจรติและประพฤติมิชอบ 
 

 

 

 

 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และไกล่เกลี่ย 
โรงพยาบาลสมุทรสาคร 

 
งานนิติการ รพ.สค./เมษายน 2563 



ค าน า 
 

  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบนี้ 
จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ
ไกล่เกลี่ย โรงพยาบาลสมุทรสาคร เพ่ือให้การด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลสมุทรสาคร เป็นไป
ด้วยความเรียบร้อย ถูกต้อง ยุติธรรม เกิดความเป็นธรรมต่อทุกข์ฝ่าย มีความสะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 
เป็นไปตามระเบียบและแนวทางปฏิบัติของทางราชการ  
 
 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์และไกล่เกลี่ย  
งานนิติการ 
โรงพยาบาลสมุทรสาคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

สารบัญ 
 

เร่ือง           หน้า 
 
หลักการและเหตุผล           ๑ 

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และไกล่เกลี่ย โรงพยาบาลสมุทรสาคร    ๑ 

สถานที่ตั้ง            4   

หน้าที่ความรับผิดชอบ            4 

วัตถุประสงค์            4 

ค าจ ากัดความ            5 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 6 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน           7 

ผู้รับผิดชอบ            7 

 

ภาคผนวก 
1. แบบรับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
2. แบบ/ตัวอย่าง การเสนอเรื่อง และค าสั่ง 
3. แบบ/ตัวอย่าง รายงานการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
4. แบบตัวอย่าง หนังสือตอบผู้ร้องภายใน 15 วัน 
5. แผนผังกระบวนงาน (Work Flow)  

a. กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ย 
b. ขอรับเงินช่วยเหลือตาม ม.41 พ.ร.บ.หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.2545 
c. ขอรับเงินช่วยเหลือตาม ม.63 (7) พ.ร.บ.ประกันสังคม (ฉบับที่ 4) พ.ศ.2558 
d. การด าเนินการทางวินัย (สืบสวน / สอบสวน) 

6. หนังสือส านักงาน ก.พ. ที่ นร 1011/ว 26 ลว. 17 กันยายน 2547 
7. หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลว. 25 ธันวาคม 2541 
8. หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0205/ว 31 ลว. 25 กุมภาพันธ์ 2542 

 

 

 
 



คู่มือการปฏิบัตงิานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงพยาบาลสมุทรสาคร 

๑. หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖               
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการโดยมุ่งให้ เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง                 
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่สร้างขั้นตอนปฏิบัติงานซึ่ง
เป็นภาระแก่ประชาชนเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวย
ความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการอย่างเหมาะสม รวมถึงมีการประเมินผลการให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ เพ่ือให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และเจรจาไกล่เกลี่ย โรงพยาบาลสมุทรสาคร 

  สืบเนื่องจากปัญหาความขัดแย้งในระบบบริการทางการแพทย์และสาธารณสุขเกิดกรณีการ
ร้องเรียน ฟ้องร้องด าเนินคดี หน่วยงานและบุคลากรทางการแพทย์มีแนวโน้มทวีความรุนแรงมากขึ้น ประกอบกับ
สังคมยุคข้อมูลข่าวสารไร้พรมแดนส่งผลให้เกิดผลกระทบต่อสังคมโดยรวมทั้งประชาชนและบุคลากรทางการแพทย์ 
กระทรวงสาธารณสุขตระหนักถึงปัญหาดังกล่าวและได้ริเริ่มน าระบบการเจรจาไกล่เกลี่ยเข้ามาช่วยในกระบวนการ
จัดการความขัดแย้งระหว่างผู้รับบริการกับโรงพยาบาลและบุคลากรทางการแพทย์ ตั้งแต่ประมาณปี 2546 โดย
จัดตั้งศูนย์สันติวิธีขึ้นในส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ท าหน้าที่ส่งเสริมพัฒนาทางด้านวิชาการการไกล่เกลี่ย
ให้แก่บุคลากรทางการแพทย์และผลักดันให้เกิดระบบการเจรจาไกล่เกลี่ยขึ้นในระบบบริการของโรงพยาบาลใน
สังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข โดยมีเหตุผลหรือความส าคัญและความสอดคล้องกับกฎหมายและ
นโยบายในการบริหารราชการ ดังนี้ 

(1.) ความส าคัญด้านกฎหมาย 
1.1 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560  

มาตรา ๔๑ บุคคลและชุมชนย่อมมีสิทธิ (๑) ได้รับทราบและเข้าถึงข้อมูลหรือข่าวสาร
สาธารณะในครอบครองของหน่วยงานของรัฐ ตามที่กฎหมายบัญญัติ (๒) เสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงาน
ของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว (๓) ฟ้องหน่วยงานของรัฐให้รับผิดเนื่องจากการกระท าหรือการ
ละเว้นการกระท าของข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้างของหน่วยงานของรัฐ 

มาตรา ๖๑ รัฐต้องจัดให้มีมาตรการหรือกลไกที่มีประสิทธิภาพในการคุ้มครองและพิทักษ์สิทธิ     
ของผู้บริโภคด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นด้านการรู้ข้อมูลที่เป็นจริง ด้านความปลอดภัย ด้านความเป็นธรรม ในการท าสัญญา 
หรือด้านอ่ืนใดอันเป็นประโยชน์ต่อผู้บริโภค 

1.2 พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545   
มาตรา 41 ก าหนดโดยสรุปว่า ให้มีการช่วยเหลือบรรเทาความเดือดร้อนแก่ผู้ได้รับความ

เสียหายจากการรับบริการในระบบบริการสาธารณสุข  
มาตรา 50 (5) ก าหนดโดยสรุปว่า ให้อ านาจคณะกรรมการควบคุมคุณภาพและมาตรฐานก าหนดหลักเกณฑ์ 
วิธีการ และเงื่อนไขในเรื่องการร้องเรียน การก าหนดหน่วยรับเรื่องร้องเรียน และการให้ความช่วยเหลือ เพ่ือให้
ประชาชนเข้าถึงบริการและได้รับความสะดวก 
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    1.3 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546   

มาตรา 6 ก าหนดว่า การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ได้แก่ การบริหารราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมาย  ดังนี้ 
                           (1) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 

                          (2) เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 

                          (3) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 

                               (4) ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น เช่นลดขั้นตอนการปฏิบัติงานในรูป one – step 
service 

                          (5) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อเหตุการณ์  

                          (6) ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ  

                           (7) มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ  

มาตรา 8 ก าหนดโดยสรุปว่า ในการบริหารราชการเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน          
ส่วนราชการต้องด าเนินการโดยถือประชาชนเป็นศูนย์กลาง และต้องมีแนวทางการบริหารราชการ ดังนี้ 

                       (4) ให้เป็นหน้าที่ของข้าราชการที่จะต้องคอยรับฟังความคิดเห็นและความพึงพอใจ
ของสังคมโดยรวมและประชาชนผู้รับบริการ เพ่ือปรับปรุงหรือเสนอแนะต่อผู้บังคับบัญชา เพ่ือให้มีการปรับปรุงวิธี
ปฏิบัติราชการให้เหมาะสม 

 (5) ในกรณีที่เกิดปัญหาและอุปสรรคจากการด าเนินการ ให้ส่วนราชการด าเนินการ      
แก้ไขปัญหาและอุปสรรคนั้นโดยเร็ว 

มาตรา 38 เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน  หรือ
จากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่
จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน สิบห้าวันหรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนด... 

มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับ
วิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็น
หน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้
บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ 

1.4 ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม      
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการในจังหวัด  สามารถ
ให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบัติ งานและประชาชนได้รับความพึง
พอใจ คณะรักษาความสงบแห่งชาติจึงมีประกาศ ดังต่อไปนี้ 
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ข้อ 1 ให้จังหวัดจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในจังหวัดเพ่ือท าหน้าที่ในการรับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน และ
ท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วมตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 โดยจัดตั้งขึ้น ณ ศาลากลางจังหวัดหรือสถานที่อ่ืนตามที่เห็นสมควร โดยประกาศให้
ประชาชนทราบ 

ข้อ 2 ให้ทุกกระทรวง กรม ส่วนราชการ และหน่วยงานของรัฐ สนับสนุนการด าเนินการ
ของศูนย์ด ารงธรรมทั้งด้านวัสดุ อุปกรณ์ และบุคลากร ให้สามารถบริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างรวดเร็วและทั่วถึง 

 (2.) ความส าคัญด้านนโยบาย 
2.1 ค าสั่งนายกรัฐมนตรี ที่ 187/2546 ลงวันที่ 1 กันยายน 2546 แสดงเจตนารมณ์ของรัฐบาล

ที่ต้องการให้หน่วยงานภาครัฐเป็นผู้น าและปฏิบัติในการจัดการความขัดแย้งที่เกิดกับประชาชนด้วยสันติวิธี 
2.2 ค าสั่งส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ที่ 2032/2547 ลงวันที่ 24 กันยายน 

2547  ก าหนดให้มีการจัดตั้งศูนย์สันติวิธีสาธารณสุข  ในส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข มีหน้าที่รับผิดชอบ
ในเรื่องการพัฒนางานและการส่งเสริมสนับสนุนผู้ปฏิบัติงานไกล่เกลี่ยในหน่วยงานสาธารณสุขท าให้เกิดการจัดตั้ง
ระบบงานไกล่เกลี่ยในสถานบรกิารสาธารณสุขขึ้น ในปีงบประมาณ 2548 และในปีงบประมาณ 2552  เรื่องการจัดการ
ความขัดแย้งในระบบสาธารณสุข  ถูกจัดเป็นตัวชี้วัด 1 ตัวชี้วัด ในเรื่องการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ดี และธรรมาภิบาล
ในการบริหารจัดการ  ตามแผนตรวจราชการและนิเทศงาน ของส านักตรวจราชการกระทรวงสาธารณสุข   

2.3 ส านักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ จัดท าโครงการพัฒนา “ศูนย์บริการหลักประกัน
สุขภาพในหน่วยบริการ” ขึ้นในหน่วยบริการระดับจังหวัดทั่วประเทศในปีงบประมาณ 2550 และก าหนดให้ต้องมีกลไก 
“หน่วยรับเรื่องร้องเรียนที่เป็นอิสระจากผู้ถูกร้องเรียน” เพ่ือคุ้มครองสิทธิและเผยแพร่ข้อมูลความรู้ให้ประชาชน
เข้าใจในการใช้สิทธิ เป็นช่องทางในการร้องเรียนและแก้ปัญหาให้กับประชาชน เพ่ือให้เป็นไปตาม พรบ.
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ มาตรา 50 (5) ให้ก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการและเงื่อนไขในการร้องเรียนของผู้ซึ่งถูก
ละเมิดสิทธิจากการใช้บริการ วิธีพิจารณาเรื่องร้องเรียน รวมทั้งหลักเกณฑ์และวิธีการให้ความช่วยเหลือ และ
ก าหนดหน่วยรับเรื่องร้องเรียนที่เป็นอิสระจากผู้ถูกร้องเพ่ือให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องร้องเรียนได้โดยสะดวก  

2.4  โครงการ “การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน
ภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment : ITA) ปี พ.ศ.2563 ของกระทรวงสาธารณสุข ซึ่งมีกรอบ
การประเมิน 5 ดัชนี 12 ตัวชี้วัด และการจัดการเรื่องร้องเรียนถูกก าหนดเป็นตัวชี้วัดที่ 7 ก าหนดให้หน่วยงานมี
การก าหนดมาตรการ กลไก หรือการวางระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน 

 

(3.) ความส าคัญด้านการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล 
 ระบบงานรับเรื่องร้องเรียนและการจัดการเรื่องร้องเรียนและการเจรจาไกล่เกลี่ย จัดเป็น

กิจกรรมหนึ่งเพ่ือส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล กล่าวคือเป็นกิจกรรมต่อเนื่องในระบบบริหารความเสี่ยง 
ซึ่งจะต้องท างานสอดคล้องเชื่อมประสานกัน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือบริหารจัดการ ป้องกัน ลดความเสี่ยงรวมถึง
ปัญหาความขัดแย้ง ที่เกิดขึ้นในระบบการให้บริการของโรงพยาบาล 
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โรงพยาบาลสมุทรสาคร ได้ด าเนินการจัดให้มีระบบการรับเรื่องร้องเรียนและน ากระบวนการ
เจรจาไกล่เกลี่ยเข้ามาใช้ในกระบวนการแก้ไขปัญหากรณีเกิดข้อร้องเรียน ข้อพิพาทหรือการฟ้องร้องเป็นคดีในศาล 
โดยจัดตั้งศูนย์ไกล่เกลี่ยขึ้นครั้งแรก ตั้งแต่ปี 2548 ด าเนินการในรูปแบบคณะกรรมการจากสหวิชาชีพ และบูรณา
การร่วมกับระบบงานบริหารความเสี่ยงและงานพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล ทั้งนี้ เพ่ือให้การบริหารราชการเป็นไป
ด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนผู้รับบริการเพ่ือน ามาพิจารณา
แก้ไขปรับปรุงพัฒนาระบบบริการทางการแพทย์ และแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและพบว่าบังเกิดผลดีในการเสริมสร้างความเข้าใจ ลดความขัดแย้งและช่วยฟ้ืนคืนสัมพันธภาพอันดี
ระหว่างประชาชนและบุคลากรทางการแพทย์  รวมถึงเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ตามนโยบายด้านการป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตของรัฐบาลและกระทรวงสาธารณสุข ต่อมาได้บูรณาการงานตามนโยบายของกระทรวงสาธารณสุขและ
รัฐบาลซึ่งมุ่งเน้นหรือก าหนดเป็นตัวชี้วัดในแต่ละปี โดยในปี 2563 รัฐบาลก าหนดให้หน่วยงานภาครัฐทุก
หน่วยงานด าเนินการ “การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity 
and Transparency Assessment : ITA) และการจัดการเรื่องร้องเรียนถูกก าหนดเป็นตัวชี้วัดที่ 7 ก าหนดให้
หน่วยงานมีการก าหนดมาตรการ กลไก หรือการวางระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน ดังนั้น เพ่ือเป็นการบูร
ณาการงานที่เกี่ยวข้องเป็นระบบงานเดียวกัน จึงใช้ชื่อ “ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และไกล่เกลี่ย” ในปัจจุบัน 

๓. สถานที่ตั้ง 

 งานนิติการ โรงพยาบาลสมุทรสาคร ต าบลมหาชัย อ าเภอเมืองฯ จังหวัดสมุทรสาคร 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือสืบสวนสอบสวน (กรณีตามที่กฎหมายก าหนด) รวมถึงการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อ
พิพาทเพ่ือยุติปัญหาด้วยสันติวิธี เสนอความเห็นต่อผู้บังคับบัญชา และตอบชี้แจงผู้ร้องหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๕. วัตถุประสงค ์

  ๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ ของโรงพยาบาลสมุทรสาคร มีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐาน
ของโรงพยาบาลและเป็นไปตามกฎ ระเบียบหรือแนวทางปฏิบัติของทางราชการ 
  ๒. เพ่ือให้กระบวนการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนการ ขั้นตอน ที่ เป็น
หลักประกันในการสร้างความเป็นธรรมแก่ทุกฝ่าย 

 ๖. ค าจ ากัดความ 

  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ป่วยและผู้ที่มารับบริการที่โรงพยาบาลสมุทรสาคร 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม     
จากการด าเนินการของโรงพยาบาลสมุทรสาคร เช่น ผู้ป่วยและญาติ 
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  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ    
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เป็นหนังสือ/จดหมาย  
  “ร้องเรียน” หมายถึง  การเสนอเรื่องกล่าวหาหรือกล่าวโทษข้าราชการหรือเจ้าหน้าที่หรือผู้หนึ่ง
ผู้ใด ว่ามีพฤติการณ์กระท าผิดวินัยหรือไม่ชอบด้วยกฎหมาย หรือกระท าการไม่เหมาะสมไม่เป็นไปตามนโยบาย
หรือแนวทางปฏิบัติของโรงพยาบาล ซึ่งการกระท าดังกล่าวอาจจะส่งผลกระทบต่อผู้ร้องหรือไม่ก็ได้  
  “ร้องทุกข์” หมายถึง การที่ข้าราชการหรือเจ้าหน้าที่มีความคับข้องใจหรือไม่ได้รับความเป็น
ธรรมอันเกิดจากการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติของผู้บังคับบัญชาต่อข้าราชการหรือเจ้าหน้าที่ผู้นั้น หรือการที่ผู้รับบริการ
บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 
  “แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึง แจ้งเบาะแส/ข้อมูลเกี่ยวกับการพบ
เห็นการกระท าผิดกฎหมาย การรับสินบนหรือมีผลประโยชน์ทับซ้อนหรือประพฤติตนไม่เหมาะสม เนื่องจากการ
ปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลสมุทรสาคร 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

  เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ ตั้งแต่เวลา  ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. ยกเว้นวันหยุดราชการ 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ และแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
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๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 9.1 การแต่งตั้งหน่วยงานและผู้รับผิดชอบ การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
9.1.๑ จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และไกล่เกลี่ย เพื่อเป็นหน่วยงานรับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์   
9.1.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการและเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ 

 9.2 การบันทึกข้อร้องเรียน 
9.2.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ 

หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เหตุการณ์ สถานที่เกิดเหตุ และวัตถุประสงค์หรือความต้องการให้
ด าเนินการ 

9.2.๒ การร้องเรียนด้วยตนเอง เจ้าหน้าที่ต้องจัดให้ท าบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตาม
แบบฟอร์ม หรือกรณีมีหนังสือจากหน่วยงานอ่ืน ให้น าลงทะเบียนเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือเป็นหลักฐานและเพ่ือ
รวบรวมรายงาน 

 9.3 นิติกร/เจ้าหน้าที่ศูนย์ พิจารณาแยกเรื่องร้องเรียน เช่น เรื่องทั่วไป พฤติกรรมบริการ วินัย
เจ้าหน้าที่ หรือเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ เป็นต้น 

 9.4 เสนอผู้บริหารสั่งการให้มีการตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือ สืบสวน/สอบสวน กรณีตามที่มี
กฎหมายก าหนด 

 9.5 การรายงานผลการด าเนินการ 
9.5.๑ รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือการสืบสวน/สอบสวน พร้อมข้อเสนอแนะ 

ต่อผู้บริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการ 
9.5.2 รายงาน/แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง/ผู้ร้อง ภายในก าหนด 15 วัน หากด าเนินการ

ไม่ได้ให้แจ้งความคืบหน้าหรือเหตุผลเป็นระยะๆ 
9.5.3 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกหกเดือน 
9.5.4 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การ

จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 

๑0. ผู้รับผิดชอบ 
หน่วยงาน : นิติการ / ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ และไกล่เกลี่ย โรงพยาบาลสมุทรสาคร  

- หมายเลขโทรศัพท์ ๐ 34๔2 7099 ต่อ 8911 
- หมายเลขโทรศัพท์(มือถือ) ๐ 6138 ๔022 1 

เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์  
1 จ่าเอกสมศักดิ์ เทพาทิพวงศ ์  ต าแหน่ง นิติกรช านาญการ 
2 นายวชิรวิชญ์ เลิศสิทธินนท์ ต าแหน่ง นิติกร (พ.) 
3 นางอรุณรัตน์ ช่องคันปอน  ต าแหน่ง พนักงานธุรการ (พกส.) 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
   
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



     แบบบันทกึแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
         โรงพยาบาลสมุทรสาคร                    เลขที่.................... 

               เมื่อวันที่....................................เวลา....ได้รับแจ้งจาก ชื่อ.................................................. อายุ.............ปี 
ที่อยู่.................................................................................โทร....... ........................... เป็น  ผู้ป่วย  ผู้เกี่ยวข้อง 
กับผู้ป่วย ชื่อ....................................................... อายุ.........ปี   โรค....... ........................ตกึ/ห้องตรวจ.................. 
วันที่ใช้บริการ..............................เวลา........................ ช่องทางร้องเรียน................................... ............................. 

มูลเหตุ / ประเด็นการร้องเรียน................................................................................................................ .............. 
............................................................................................................................. ...................................................
............................................................................................................................. ...................................................
....................................................................................................................................................................... ......... 
............................................................................................................................. ................................................... 
............................................................................................................................. ................................................... 
............................................................................................................................. ................................................... 
............................................................................... ........................................................................ ......................... 
............................................................................................................................. ...................................................
............................................................................................................................. ................................................... 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
สิ่งที่ต้องการให้ด าเนินการ............................................................................................ .......................................... 
............................................................................................... ................................................................................. 

       ลงชื่อ.................................................... ผู้ร้อง 

การด าเนินการเบื้องต้น........................................................................................................ ................................... 
............................................................................................... ........................................................ ......................... 
สรุปปัญหา     ร้องเรียนเรื่องท่ัวไป 

   พฤติกรรมบริการ(ESB)     วินัยเจ้าหน้าที่     อ่ืนๆ   
                  ร้องเรียนเรื่องทุจริตและประพฤติมิชอบ 
การประเมินเบื้องต้น/ข้อเสนอแนะ....................................................................................................................... .. 
........................................................................................................ ........................................................................ 

Mediators/ผู้รับเรื่อง................................................................................................................. .......................... 

เรียน  ผู้อ านวยการโรงพยาบาลสมุทรสาคร  

 - เพ่ือโปรดทราบและพิจารณา        

   
           งานนิติการ รพ.สค/กันยายน 2562 



บันทึกต่อเนื่อง  แผ่นที่.........     (Case……………………………………..…………………….)    
......................................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................        ลงช่ือ............................................................ ผู้ร้อง 

 

 งานนิติการ รพ.สค/กันยายน 2562 



             (แบบ/ตัวอย่าง)  บันทกึข้อความ 
 
ส่วนราชการ    งานนิติการ โรงพยาบาลสมุทรสาคร   โทร.034-427099 ตอ่ 8911 
(ลับ) ที่  ............................................    วันที่      กันยายน 2562 
เร่ือง แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง (สืบสวน) 

เรียน ผู้อ านวยการโรงพยาบาลสมุทรสาคร 

1. เรื่องเดิม 
ด้วย / หนังสือ............ ที่ ........... ลงวันที่ 26 กันยายน 2562 เรื่อง ..... รายงานว่ามีผู้ร้องเรียน

กล่าวหา..............................................................  รายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่แนบมาพร้อมนี้ 

2.  ข้อเท็จจริง  

3. ข้อกฎหมาย/ระเบียบ 
3.1 หนังสือส านักงาน ก.พ.ที่ นร 1011/ว 26 ลงวันที่ 17 กันยายน 2547 เรื่อง 

หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียน
กล่าวโทษข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย 

 1. เมื่อผู้บังคับบัญชาได้รับเรื่องราวกล่าวโทษข้าราชการ ในเบื้องต้นให้ถือเป็นความลับ
ทางราชการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฎชัดแจ้ง ตลอดจนชี้
พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น 

 2. ส าเนาเรื่องราวกล่าวโทษข้าราชการโดยปิดชื่อผู้ร้องหรือส าเนาบัตรสนเท่ห์ให้
ผู้บังคับบัญชาของผู้ถูกกล่าวโทษท าการสืบสวนทางลับว่ามีมูลความจริงเพียงใดหรือไม่ ถ้าเห็นว่ากรณีไม่มีมูลที่ควร
กล่าวหาว่ากระท าผิดวินัย จึงจะให้ยุติเรื่องได้ ทั้งนี้ ให้รีบด าเนินการให้แล้วเสร็จโดยเร็ว แล้วรายงานให้
ผู้บังคับบัญชาที่ได้รับรายงานทราบ ฯลฯ 

  3.2 ค าสั่งส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ที่ 897/2559 ลงวันที่ 19 พฤษภาคม 
2559 เรื่องมอบหมายให้ข้าราชการเป็นผู้บังคับบัญชา ปลัดกระทรวงสาธารณสุขมอบหมายให้ผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลศูนย์ เป็นผู้บังคับบัญชาข้าราชการฯ ในฐานะผู้อ านวยการกอง  

3.   ข้อพิจารณา/ข้อเสนอ 
กรณีเป็นการร้องเรียนกล่าวหาเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาล เพ่ือให้เกิดความเป็นธรรมและให้ได้

รายละเอียดข้อเท็จจริงประกอบการพิจารณาด าเนินการต่อไป (เห็นควรแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง   
ดังมีรายชื่อคณะกรรมการตามค าสั่งที่แนบมานี้) หรือ..(โดยมอบหมายให้ ....ด าเนินการตรวจสอบ/สืบสวน ในกรณี
ดังกล่าว) แล้วรายงานผลพร้อมความเห็นว่ากรณีมีมูลที่ควรกล่าวหาว่ากระท าผิดวินัยหรือไม่ เพียงใด และสมควร
ด าเนินการอย่างใด เพ่ือประกอบการพิจารณาต่อไป 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา หากเห็นชอบขอได้โปรดลงนามในค าสั่งที่แนบมานี ้
      จ่าเอก 
                                                                   (สมศักดิ์ เทพาทิพวงศ์) 
          นิติกรช านาญการ 

งานนิติการ รพ.สค/กันยายน 2562 



              
 

 

 

 ค าสั่งโรงพยาบาลสมุทรสาคร 
     ที่           / 2562 

เรื่อง  แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
…………………………………………….. 
 

  ด้วย  ..............................................................................................ได้รบัหนงัสอืรอ้งเรยีนกลา่วหา
นาย..............................................ต าแหน่ง.............................................................................................. ..................
กรณี..............................................................................................................ตามประเด็นดังต่อไปน้ี 
                   1.  ......................................................................................................................... .......................... 
                   2.  ......................................................................................................................... .......................... 
                   3.  ...................................................................................................................................................  

เพ่ือข้อเท็จจริงประกอบการพิจารณาด าเนินการต่อไป ฉะนั้น อาศัยอ านาจตามค าสั่งส านักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข ที่ 897/2559 ลงวันที่ 19 พฤษภาคม 2559 เรื่อง มอบหมายให้ข้าราชการเป็น
ผู้บังคับบัญชา ผู้อ านวยการโรงพยาบาลสมุทรสาคร ในฐานะผู้บังคับบัญชา จึงให้ตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง ประกอบด้วยบุคคลดังต่อไปนี้ 

1. ..................................... เป็นประธานกรรมการ 
 ต าแหน่ง .....................................    

2. .....................................  เป็นกรรมการ 
 ต าแหน่ง ......................................     

3. ............................................    เป็นกรรมการและเลขานุการ 
ต าแหน่ง ......................................              
          

 ทั้งนี้ ให้คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง รีบด าเนินการสืบสวนให้แล้วเสร็จโดยเรว็ แล้วเสนอ
ผลการตรวจสอบ/ส านวนการสืบสวนมาเพ่ือพิจารณาด าเนินการต่อไป 

     สั่ง  ณ  วันที่      เดือน กันยายน  พ.ศ. 2562 

 

 

          

 งานนิติการ รพ.สค/กันยายน 2562 



     (แบบ/ตัวอย่าง) รายงานการตรวจสอบข้อเท็จจริง (สืบสวน) 

    บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ    งานนิติการ โรงพยาบาลสมุทรสาคร   โทร.034-427099 ตอ่ 8911 
(ลับ) ที่  ............................................  วันที่      กันยายน 2562 
เร่ือง รายงานการตรวจสอบข้อเท็จจริง  

เรียน ผู้อ านวยการ...............................................  
  ตามค าสั่ง ที่........../ ........ ลงวันที่ ....................................... แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง กรณี นาย ............................. ข้าราชการพลเรือนสามัญ/พนักงานราชการ/พนักงานกระทรวงฯ  
ต าแหน่ง................  สังกัด ............. มีกรณีถูกกล่าวหาว่ากระท าผิดวินัยในเรื่อง ...................... น้ัน  

บัดนี้ คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง ได้ด าเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว โดย สอบปากค าผู้ถูก
กล่าวหาและพยานบุคคล   รวม  .....ราย รวบรวมพยานเอกสารและพยานอื่นๆ ราม ............  รายการ คณะกรรมการได้
ประชุมพิจารณาและมีความเห็นสรุปไดด้ังนี้ 

ข้อเท็จจริงรับฟังได้ว่า....................................................................................................................... 

........................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................  
  ความเห็นและข้อเสนอ 

คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง ได้ประชุมพิจารณาร่วมกันและมีความเห็นว่า 
................................มีพฤติการณ์ของ นาย/นางสาว ........................................................................ 

1.) กรณีที่ไม่กลับมาและไม่มาให้การ ให้เขียนว่า.......พฤติการณ์ของนายบุญทิ้ง ทิ้งประจ า 
ดังกล่าวกรณีมีมูลที่ควรกล่าวหาว่ากระท าผิดวินัยอย่างร้ายแรง และพฤติการณ์ของนายบุญทิ้ง ทิ้งประจ า ตามที่ได้
สืบสวนมานั้น เป็นการกระท าผิดอย่างร้ายแรง ฐานละทิ้งหน้าที่ราชการติดต่อในคราวกันเป็นเวลา  เกินกว่าสิบห้า
วันโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร ตามข้อ 40 วรรคสอง แห่งระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วย ลูกจ้างประจ าของส่วน
ราชการ พ.ศ.2537 ประกอบข้อ 10 ของระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วย พนักงานกระทรวงสาธารณสุข 
พ.ศ.2556 และเป็นความผิดที่ปรากฏชัดแจ้ง ตามข้อ 53 แห่งระเบียบ กระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจ า
ของส่วนราชการ พ.ศ.2537 ประกอบข้อ 65(1) ของกฎ ก.พ.ว่าด้วย การด าเนินการทางวินัย พ.ศ.2556 ซึ่งผู้
บังคับชาจะลงโทษโดยไม่ต้องสอบสวนก็ได้ ดังนั้น จึงเห็นควรลงโทษ ไล่นาย...... ออกจากราชการ ตั้งแต่วันที่ 1 
เมษายน 2557 เป็นต้นไป 
  2.) กรณีที่มาให้การและรับสารภาพ แต่ไม่ได้กลับมาท างาน ให้เขียนว่า.....พฤติการณ์ของ  นาย
บุญทิ้ง ทิ้งประจ าดังกล่าว กรณีมีมูลที่ควรกล่าวหาว่ากระท าผิดวินัยอย่างร้ายแรงและ นาย....ได้ให้การรับสารภาพ
เป็นหนังสือต่อคณะกรรมการสืบสวน พฤติการณ์ของนายบุญทิ้ง ทิ้งประจ าตามที่ได้สืบสวนมานั้น เป็นการกระท า
ผิดอย่างร้ายแรง ฐานละทิ้งหน้าที่ราชการติดต่อในคราวกันเป็นเวลา  เกินกว่าสิบห้าวันโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 
ตามข้อ 40 วรรคสอง แห่งระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วย ลูกจ้างประจ าของส่วนราชการ พ.ศ.2537 ประกอบ
ข้อ 10 ของระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วย พนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ.2556 และเป็นความผิดที่
ปรากฏชัดแจ้ง ตามข้อ 53 แห่งระเบียบ กระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจ าของส่วนราชการ พ.ศ.2537  



 
ประกอบข้อ 65(1) และ ข้อ 65(3) ของกฎ ก.พ.ว่าด้วยการด าเนินการทางวินัย พ.ศ.2556 ซึ่งผู้บังคับชาจะ
ลงโทษโดยไม่ต้องสอบสวนก็ได้ ดังนั้นจึงเห็นควรลงโทษไล่นาย....ออกจากราชการตั้งแต่วันที่ 1 เมษายน2557 
เป็นต้นไป) 
  3.) หรือ.....เห็นว่า พฤติการณ์ของ นาย.............  กรณีมีมูลที่ควรกล่าวหาว่ากระท าผิดวินัยอย่าง
ร้ายแรง/อย่างไม่ร้ายแรง/ไม่มีมูลที่ควรกล่าวหากระท าผิดวินัย.....  ดังนั้น จึงเห็นควรแต่งตั้งคณะกรรมการ
สอบสวนทางวินัยอย่างร้ายแรง/ไม่ร้ายแรง หรือ.. (และเห็นควรยุติเรื่อง ....แต่เห็นควรก าชับให้......)    

  จึงขอเสนอส านวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงมาเพ่ือโปรดพิจารณาต่อไป 

 
                            (ลงชื่อ) ................................................ประธานกรรมการ  

(                  ) 

                            (ลงชื่อ)  ..............................................กรรมการ  
(     )  

                            (ลงชื่อ)  .........................................  กรรมการและเลขานุการ 
(    ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

งานนิติการ รพ.สค/กันยายน 2562 



 กรณี มี ค วาม เสี่ย งต่ อการร้อง เรียนฟ้องร้อง
หน่วยงานอ่ืนๆ 

-6- 

8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงพยาบาลสมุทรสาคร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเร่ืองร้องเรียน 
เจ้าหน้าท่ีลงทะเบียนและพิจารณาประเด็นเร่ืองร้องเรียน 

เรื่องร้องเรียน 

 

เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

กรณีเหตุไม่พึงประสงค์จากการักษาพยาบาล
และอาจน าไปสู่ข้อพิพาท/ฟ้องร้อง 

รายงานผู้บริหาร/ประชุมทีมความเสี่ยง/PCT/ 
ท า RCAฯ/ ตรวจสอบหาข้อเท็จจริง 

 

 
(*1) เจรจาไกล่เกลี่ย 
(*2) ประสานย่ืน ม.41 
กรณี เข้าเงื่อนไข ม.41 

ประเมินผล 

รายงานผู้บริหาร/มอบหมายเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน/ตั้งกรรมการ
(กรณีทุจริต/ร้ายแรง/ซับซ้อน) เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง 

- ยุติเร่ือง/แจ้งผู้ร้อง/หน่วยงาน 
ภายใน 14 วัน กรณี แจ้งท่ีอยู่
ชัดเจน/ติดต่อได้ 
 

 

กรณีไม่มีมูล 

ร้องเรียนผ่านหน่วยงานอ่ืนๆ 
เช่น ศูนย์ด ารงธรรม/1111/
กระทรวงฯ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์     
061-3840221 
หรือเบอร์โรงพยาบาลสมุทรสาคร

034-427099 ต่อ 8911 
 
 

ร้อง เรี ยน เป็นจด ห มาย /
ไปรษณีย์  /บัตรสนเท่ห์ 

(*1) Flow เจรจาไกล่เกล่ีย 
(*2) Flow ด าเนินการ ม. 41/ม.63(7) 
(*3) Flow ด าเนินการทางวินัย 
(*4) Flow ด าเนินการทางละเมิด 

 
 

กรณี ไม่สามารถด าเนินการได้ภายใน 15 วัน ใ ห้แจ้ง    
ความคืบหน้าในการด าเนินการเป็นระยะๆ 

 กรณีมีมูล 

 กรณีมีมูล พฤติกรรมบริการ/อ่ืนๆ 

แจ้งผู้บริหาร/หัวหน้า
กลุ่ม/แนะน า/ตักเตือน 

กระท าผิดวินัย 

-รายงาน ผบ.ตาม ม.57ด าเนินการ 
ทางวินัย (*3) /ทางละเมิด (*4) /  
แจ้งผู้ร้อง/หน่วยงานภายใน 15วัน 
กรณี แจ้งท่ีอยู่ชัดเจน/ติดต่อได้ 

ร้องเรียนพฤติกรรมบริการ/วินัยเจ้าหน้าท่ี/อ่ืนๆ 



NO 

ในเวลา
ราชการ 

นอกเวลา
ราชการ 

YES 

NO 

YES 

YES 

NO 

 

- จากผู้รับบริการ 

- ทางโทรศัพท์ 

- ใบแสดงความคิดเห็น 

- ส่ือต่าง ๆ 

- ส่ิงแวดล้อม 

SENTINEL EVENT 
เหตุการณ์ไม่พึงประสงค์ 
อาจน าไปสู่การฟ้องร้อง 

 

หัวหน้างาน / หัวหน้าเวร 
(ผ่านประชาสัมพันธ์ 

โทร. 709 , 111 , 0) 

เวรตรวจการ 
(ผ่านประชาสัมพันธ์ 

โทร. 709 , 111 , 0) 

1. ประสานกลุ่มกฎหมาย 
ก.สาธารณสุข 

2. ประสานเครือข่ายอ่ืน
ท้ังภายในและภายนอก 
เช่น ต ารวจ อัยการ ฯ 

1. หน้าท่ี * 
- เจรจาชี้แจงให้ข้อมูล พยายามยุติปัญหา 
- หากไม่ยุติ นัดมาพบหัวหน้างาน หรือถ้า

รุนแรงมากโทรรายงานผู้บังคับบัญชา
ตามล าดับชั้น 

 

2. หน้าท่ี ** 
1. วิเคราะห์ข้อมูลเจรจาไกล่เกลี่ย 
2. สร้างสัมพันธภาพ/ติดตามเฝ้า

ระวัง 
3. ประเมินสถานการณ์ความรุนแรง 

***กรณีเห็นว่าจะเกิดปัญหาลุกลาม
รุนแรง/ไม่ยุติ   
     แจ้งทีมเจรจาไกล่เกลี่ย 

3. หน้าท่ี *** 
1.    รวบรวมวิเคราะห์ข้อมูล 
2. เจรจาไกล่เกลี่ย พิจารณาช่วยเหลือ

แก้ไขปัญหา 
3.    ประเมินสถานการณ์ 
4.    เสนอแนะข้อพิจารณาสั่งการ 

- ยุติปัญหา/ ปิดประเด็น 

- ติดตามประเมินสถานการณ์ 
- รวบรวมข้อมูลส่งศูนย์ไกล่เกลี่ย 

**FLOW กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ย** 

เจรจาไกล่เกลี่ย
(เจ้าหน้าที่หน้างาน) 

* 

 

เจรจาไกล่เกลี่ย 
** 

ศูนย์ไกล่เกลี่ย ***   
โทร. 8911  หรือ 
ทีมเจรจาไกล่เกลี่ย  
(กลุ่มการพยาบาล) 

*** 
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