
คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 

วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อให้การจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลกะพ้อ มีประสิทธิภาพ 
 2. เพื่อสามารถด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างเป็นระบบ 
 3. เพื่อจัดเก็บข้อมูลความรู้เกี่ยวกับแนวทาง เทคนิค ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติ 
 4. เพ่ือใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 

ขอบเขต 
 การจัดท ามาตรฐานการจัดการเรื่องร้องเรียน  เริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ
หรือหน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียนมาให้คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพ่ือ
เสนอผู้บริหารพิจารณาให้ ความเห็นชอบ การส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การ
ติดตามประเมินผล เพื่อป้องกันผลกระทบการจัดการข้อร้องเรียน การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และ
การยุติเรื่องร้องเรียน 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงส่วนราชการหรือองค์กร
เอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 
 ข้อร้องเรียน  หมายถึง เรื่องร้องเรียนต่าง ๆ โดยแบ่งออกเป็น 5 เรื่อง หลักๆ ดังนี้ 

- เรื่องขอรับการช่วยเหลือ 
- เรื่องขอรับเงิน ตามมาตรา 41 สปสช. 
- เรื่องได้รับความเดือดร้อน 
- เรื่องขอความเป็นธรรม 
- เรื่องการทุจริต/การปฏิบัติหน้าที่/ละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากรของหน่วยงานสาธารณสุข 
- เรื่องระบบการบริการ 
- เรื่องอ่ืนๆ  

ช่องทางการร้องเรียนร้องทุกข์ 
 1. เว็บไซต์ของโรงพยาบาลกะพ้อ http://www.kaphohospital.com 
 2. ตู้รับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าติ/ชม จ านวน 4 ตู้ บริเวณทางเดินผู้ป่วยนอก บริเวณทางเดิน
อาคารผู้ป่วยใน บริเวณทางเดินห้องทันตกรรม บริเวณทางเดินหน้าห้องบริหารทั่วไป 
 3. จดหมาย/ไปรษณีย์ ถึง หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 86 ม.1  ต.กะรุบี อ.กะพ้อ จ.ปัตตานี 
94230 
 4. โทรศัพท์ 0 7349 4037 ต่อ 130 ถึงหัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน หรือต่อ 119 ถึงหัวหน้า
กลุ่มงานการพยาบาล หรือ 0 7349 4037 ต่อ 105 หัวหน้ากลุ่มงานห้องคลอด ในเวลาราชการ 
 5. โทรสาร 0 7349 4142  
 6. ติดต่อด้วยตนเอง ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ ชั้น 1 อาคารผู้ป่วยนอก ในเวลาราชการ 
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 การตอบสนอง หมายถึง การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่องร้องเรียนเข้า
สู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย พร้อมกับแจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการภายในเวลา 15 วัน ทั้งนี้ กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้
ระบุชื่อและที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อของผู้ร้อง เรียน จะพิจารณาการตอบสนอง
สิ้นสุดที่การน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน 
ด าเนินคดี การน าไปแก้ไขปัญหาการด าเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย 
 การติดตามประเมินผล หมายถึง การประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน การติดตามเรื่องร้องเรียน
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ การแจ้งเตือน และสะท้อนข้อมูลกลับไปยังผู้ร้องเรียน 

 หน้าที่รับผิดชอบ 
 1. ให้ค าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 
 2. ก ากับดูแลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อยตามระยะเวลา 
 3. ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีความจ าเป็นเร่งด่วนและมีปัญหา
อุปสรรคเพื่อเสนอผู้บังคับบัญชา 
 4. รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นทั้งข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายต่อผู้บังคับบัญชา 
 5. รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน กลับไปยังผู้ร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ 
การจัดการแบบส ารวจความถึงพอใจ OP และ IP 

ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติ 
 1. เจ้าหน้าที่พยาบาล OP จัดเก็บแบบส ารวจจากผู้รับบริการ ที่แผนกผู้ป่วยนอก และเจ้าหน้าที่
พยาบาล IP จัดเก็บแบบส ารวจความถึงพอใจ ผู้ป่วยที่นอนพักรักษาตัวที่ รพ. 
 2. จัดเก็บแผนกละ 100 ตัวอย่าง ปีละ 4 ครั้ง ช่วงเวลา ตค.-ธค. , มค.-มีค. , เมย.-มิย. , กค.-กย. 
 3. วิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย รายข้อ รายบุคคล และค่าเฉลี่ยความพึงพอใจรวมทั้ง OP และ IP 
 4. วิเคราะห์หา 3 อันดับที่มีความพึงพอใจสูงสุด และ 3 อันดับที่มีความพึงพอใจต่ าสุด 
 5. น าเสนอคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลกะพ้อ เพื่อหาแนวทางการแก้ไขท่ีความพึงพอใจต่ า 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Flow การจัดการข้อมูลจากการส ารวจความพึงพอใจ 
 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การจัดการแบบข้อมูลกล่องรับความคิดเห็น OP Voice , IP Voice 
ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติ 
 1. หัวหน้างาน เก็บแบบแสดงความคิดเห็นจากกล่องรับความคิดเห็นทั้ง 4 จุด  
 2. บันทึกในทะเบียนคุมการรับแบบแสดงความคิดเห็น 
 3. น าเสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลกะพ้อ ทราบ 
 4. ผู้รับบริการ ที่ต้องการค าตอบกลับให้ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ก็จะตอบกลับ 
 5. ผู้รับบริการ ที่ไม่ได้ให้ที่อยู่ไว้ จะตอบหน้าบอร์ดประชาสัมพันธ์ 
 
 
 
 
 

แบบส ารวจความพึงพใจ 
ส ารวจปีละ 4 ครั้ง (ตค.-มค. และ เมย. –กย.) 

OP 
สุ่มตัวอย่าง ส ารวจ 100 ตัวอย่าง 

IP 
สุ่มตัวอย่าง ส ารวจ 100 ตัวอย่าง 

วิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยรวม 
รายข้อ/รายบุคคล 

วิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยรวม 
รายข้อ/รายบุคคล 

หาค่าเฉลี่ย 3 อันดับสูงสุด OP 
หาค่าเฉลี่ย 3 อันดับต่ าสุด OP 

หาค่าเฉลี่ย 3 อันดับสูงสุด IP 
หาค่าเฉลี่ย 3 อันดับต่ าสุด IP 

กบร.พิจารณาความเห็น และหาแนวทางแก้ไข 

แก้ไขง่าย ท าทันที แก้ไขยากด าเนินการ ภายใน 1 เดือน แก้ไขยากมาก ใช้งบประมาณ
สูง บรรจุในแผน ประจ าปี 



Flow การจัดการแบบข้อมูลกล่องรับความคิดเห็น OP Voice , IP Voice 
 
     
   
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แบบแสดงความคิดเห็น OP Voice , IP Voice 

กล่องรับความคิดเห็น 
OPD 

บันทึกในทะเบียนคุม 

กล่องรับความคิดเห็น 
IPD 

กล่องรับความคิดเห็น 
ทันตกรรม 

เสนอ 
ผอ.รพ.กะพ้อ 

ผอ.พิจารณาลงความเห็น และแนวทางการแก้ไข 

แก้ไขง่าย ท าทันที แก้ไขยากด าเนินการ ภายใน  
1 เดือน 

แก้ไขยากมาก ใช้งบประมาณสูง  
บรรจุในแผน ประจ าปี 

ให้ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ 
ตอบแจ้งกลับ 

ไม่ให้ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ 
ตอบ ที่บอร์ด 

สรุปรายงาน เสนอ ผอ./น าเข้า กบร. 
ขออนุมัติเผยแพร่ หน้าเว็บไซต์ รพ. 



การจัดการเรื่องร้องเรียน ไม่พึงพอใจ 
ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติ 
  1. แจ้งเหตุเรื่องข้อข้องใจ ความบาดหมาย ความไม่สบายใจ ความไม่พึงพอใจ ของ
ผู้รับบริการ ทุกช่องทาง 
  2. รวบรวมข้อมูลจากเวชระเบียน/จากการพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง 
  3. แจ้งผู้อ านวยการโรงพยาบาลทราบทันที 
  4. ติดตามเยี่ยมผู้เสียหาย/ครอบครัว ครั้งแรก (เร็วที่สุด ไม่เกิน 3 วันหลังเกิดเหตุการณ์) 
   - สร้างสัมพันธภาพ 
   - แจ้งวัตถุประสงค์ของการมาเยี่ยม 
   - รับฟังประเด็นปัญหาด้วยท่าทีเห็นใจ เป็นมิตร ไม่โต้แย้ง 
   - กรณีเสียชีวิต โรงพยาบาล ร่วมพิธีกรรมทางศาสนา 
  5. ประชุมคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย 
   - วิเคราะห์ข้อมูล/เหตุการณ์/สรุปประเด็นที่ร้องเรียน 
   - ก าหนดแนวทางช่วยเหลือ/เยียวยาผู้เสียหายและครอบครัว 
   - กรณีท่ีจ าเป็นอาจต้องประสานกับทีมให้ค าปรึกษาเพ่ือให้การช่วยเหลือด้านขวัญ
ก าลังใจของผู้เสียหาย/ครอบครัว 
   - สรุปข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงระบบงานของโรงพยาบาล 
  6. การเยี่ยมผู้เสียหายต่อเนื่อง (ครั้งท่ี 2 ห่างจากครั้งแรก 1 สัปดาห์) (ครั้งท่ี 3 ห่างจากครั้ง
ที่สอง 2 สัปดาห์) 
   - การเยียวยาทางจิตใจ/สังคม 
   - ให้ข้อมูล/ข้อเท็จจริงที่ได้จากการประชุม  
   - บันทึกรายงานผลการเยี่ยมเสนอประธานกรรมการ 
  7. ประชุมสรุปรายงาน เสนอแนะแนวทางการแก้ไขปัญหา เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาล 
และเสนอคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 

หากเข้าข่าย การขอรับเงินช่วยเหลือเบื้องต้น กรณีการได้รับความเสียหายจากการรับบริการสาธารณสุข 
ตามมาตรา 41 แห่ง พรบ.หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 

ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติ 
  1. แจ้งผู้อ านวยการโรงพยาบาลทันที เพื่อขอรับความเห็นชอบในการขอรับเงินช่วยเหลือ
เบื้องต้น 
  2. พูดคุย ท าความเข้าใจกับญาติ ผู้เสียหาย 
  3. ยื่นค าร้อง พร้อมหลักฐาน ผู้เสียหาย และทายาทผู้รับผลประโยชน์ 
  4. ท าหนังสือส่งค าร้องพร้อมหลักฐาน ส่งนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดปัตตานี 
  5. เตรียมเวชระเบียน พร้อมรอรับการเยี่ยมของคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนจังหวัด 
  6. ประสานงานกับญาติผู้เสียหาย เพ่ือรับการเยี่ยมจากคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน
จังหวัด 
 
 
 



Flow การจัดการเรื่องร้องเรียน ไม่พึงพอใจ ม.41 
 
     
   
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องความไม่พอใจทุกช่องทาง 

แจ้งผู้อ านวยการ ทันที 

แจ้งหัวหน้ากลุ่มงานการพยาบาล/ 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

รวบรวมข้อมูล/ประชุมคณะกรรมการ 
รับเรื่องร้องเรียน 

คณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย 
ด าเนินการตามแนวทาง 

ไม่เข้าเกณฑ์ ม.41 สปสช. ไม่เข้าเกณฑ์ ม.41 สปสช. 

ให้ความช่วยเหลือตามแนวทาง 
ยุติเรื่อง 

อ านวยความสะดวกยื่นเรื่อง  
ม.41 ส่ง สสจ. 

ประสานงานญาติผู้เสียหาย 
รอรับการเยี่ยม จาก คณะอนุกรรมการ จังหวัด 

เตรียมเวชระเบียน แจ้ง จนท. ที่เกี่ยวข้องกับเหตุการณ์ 
รอรับการเยี่ยม จากคณะอนุกรรมการจังหวัด 

สรุปรายงาน เสนอ ผอ./น าเข้า กบร. 



 
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

โรงพยาบาลกะพ้อ จังหวัดปัตตานี 
 
1. ค าจ ากัดความ 

 เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ของ
รัฐที่เกี่ยวข้องกับโรงพยาบาลกะพ้อ เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือน และ
จรรยาข้าราชการสานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อ จัดจ้างของ
โรงพยาบาลกะพ้อ การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็น
ต่าง ๆ 

 การร้องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ                
มิชอบ เพื่อด าเนินการตามที่กฎหมายก าหนด ผ่านช่องทาง 2 ทาง อันได้แก ่

 1.  ยื่นเรื่องร้องเรียนมายังที่ตั้งโรงพยาบาลกะพ้อ โดย 

  - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
  - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

 2. เว็บไซต์โรงพยาบาลกะพ้อ   http://www.kaphohospital.com/im/form.html 

 การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่
ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระท าความผิด
ทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและ
ได้ก าหนดโทษไว้ ทั้งนี้ อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

 ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระท าอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น มีสิทธิเสนอ
ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อโรงพยาบาลแพร่ได้ 

 หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง กลุ่มงานบริหารทั่วไป โรงพยาบาลกะพ้อ 

 หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง กลุ่มงานบริหารทั่วไป หรือหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสในสังกัด โรงพยาบาลกะพ้อ จังหวัดปัตตานี 

 การด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไข
หรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อที่อยู่ชัดเจน 
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2. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 2.1 ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่ส่วนราชการด าเนินการดา้นการ 

บริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และเป็น
ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสีย
ทางสงัคม ภาระต่อประชาชน คณุภาพ 
วัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการ และประโยชน
ระยะยาวของราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ  
ร้องเรียนโดยกล่าวหาผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที่
ของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไมสุ่จริต
หลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมี
พฤติกรรมส่อในทางไม่โปร่งใสหลายประการ 
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย 
กล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข้อง
ด าเนินการเก่ียวกับการแต่งตัง้ การเลื่อน 
ต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบ 
และการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม 

2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์ 
ขึ้นมาเป็นกรอบควบคุมให้ข้าราชการ 
ปฏิบัติหนา้ที่ และก าหนดแบบแผนความ
ประพฤติของข้าราชการ เพื่อให้ 
ข้าราชการประพฤติปฏิบตัิหน้าที่ราชการ
เป็นไปด้วยความเรียบร้อย โดยก าหนดให้
ข้าราชการวางตัวให้ถูกต้อง และเหมาะสม
ตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน 
พ.ศ. 2551 และประมวลจริยธรรม
ข้าราชการก าหนดไว ้

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วย
วินัยข้าราชการตามที่กฎหมายก าหนด 
ฯลฯ 

3) ค่าตอบแทน การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์ เพื่อการจ่ายเงิน
ค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหนา้ที่ทีป่ฏิบัติงานใน
หน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และ
เจ้าหน้าที่ทีป่ฏิบัตงิานนอกหน่วยบริการ หรือ
ต่างหน่วยบริการทั้งในเวลาราชการและนอก
เวลาราชการ ไปในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไมท่ าเวชปฏิบัต ิ
3. ค่าตอบแทนปฏบิัติงานนอกเวลาราชการ 
4. ค่าตอบแทน อสม. 
5. ค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลา
ราชการ 
ฯลฯ 

4) ขัดแย้งกับ
เจ้าหน้าที่/ 
หน่วยงานของรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของ 
หน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือ 
หน่วยงานเกี่ยวกับการกระท าการใดๆ 
ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใด 
อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือโรงพยาบาล
กะพ้อ 

ปฏิบัติการใดที่ส่อไปในทางทุจริต ประพฤติ 
มิชอบ 
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 2.2  หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  2.2.1 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
   1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 

  2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
   3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามี มูล
ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ
ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
  2.2.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว
ที่เสียหายต่อเจ้าหน้าทีห่รือโรงพยาบาลกะพ้อ หรือบุคคลภายนอก 
  2.2.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลกะพ้อ 
  2.2.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล
เพ่ิมเติมได้ ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล 
และเก็บเป็นฐานข้อมูล 
  2.2.6 ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
   1)  ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน
แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะทาการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 
ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
   2)  ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี                
ค าพิพากษาหรือค าสั่งที่สุดแล้ว 
   3) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง 
หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ 
หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้อ านวยการโรงพยาบาลกะพ้อ 
   4) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้อ านวยการโรงพยาบาลกะพ้อว่า จะรับไว้
พิจารณาหรือไม ่เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
 
3. ขอบเขตและข้ันตอนการด าเนินการ 
 3.1 ขอบเขต 
  เริ่มจากกลุ่มงานบริหารทั่วไป รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ 
จากช่องทางการร้องเรียน โรงพยาบาลกะพ้อ 6 ช่องทาง ดังต่อไปนี้ 
  3.1.1. เว็บไซต์ของโรงพยาบาลกะพ้อ http://www.kaphohospital.com 
  3.1.2. ตู้รับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าติ/ชม จ านวน 4 ตู้ บริเวณทางเดินผู้ป่วยนอก 
บริเวณทางเดินอาคารผู้ป่วยใน บริเวณทางเดินห้องทันตกรรม บริเวณทางเดินหน้าห้องบริหารทั่วไป 
  3.1.3. จดหมาย/ไปรษณีย์ ถึง หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 86 ม.1  ต.กะรุบี อ.กะพ้อ  
จ.ปัตตานี 94230 
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  3.1.4. โทรศัพท์ 0 7349 4037 ต่อ 130 ถึงหัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน หรือต่อ 119 
ถึงหัวหน้ากลุ่มงานการพยาบาล หรือ 0 7349 4037 ตอ่ 105 หัวหน้ากลุ่มงานห้องคลอด ในเวลาราชการ 
  3.1.5. โทรสาร 0 7349 4142  
  3.1.6. ติดต่อด้วยตนเอง ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ ชั้น 1 อาคารผู้ป่วยนอก ในเวลา
ราชการ 
  ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับเรื่องร้องเรียน คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่อง
ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ สรุปความเห็นเสนอและจัดท าหนังสือถึงผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลกะพ้อ พิจารณาสั่งการ ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการหรือมอบหมายให้กลุ่มงาน
บริหารทั่วไป แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวน แล้วรายงานผลให้ผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลกะพ้อ พิจารณาสั่งการ และแจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบ
เบื้องต้นภายใน 15วัน รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการดาเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง สรุป
รายงานผลการด าเนินงาน เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลกะพ้อ เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพ่ือการ
ประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลกะพ้อ             
(รายเดือน/รายปี) แล้วกลุ่มงานบริหารทั่วไป เก็บเรื่อง 
 3.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  (1) เจ้าหน้าที่  รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ จากช่องทางการ
ร้องเรียน  
  (2) เจ้าหน้าที่ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน 
  (3) เจ้าหน้าที่ คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ
ประพฤติชอบ 
  (4) เจ้าหน้าที่งานนิติการ สรุปความเห็นเสนอและจัดท าหนังสือถึงผู้อ านวยการโรงพยาบาลแพร่ 
พิจารณาลงนาม 
  (5) เจ้าหน้าที่ ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ หรือเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อร้องเรียน 
  (6) เจ้าหน้าที่ แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้น
ภายใน 15 วัน   
  (7) เจ้าหน้าที่ รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการดาเนินงานจากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
  (8) เจ้าหน้าที่ เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลกะพ้อ 
  (9) เจ้าหน้าที่ เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพ่ือการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ 
  (10) เจ้าหน้าที่ จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร (รายเดือน/รายปี) 
  (11) เจ้าหน้าที่ จัดเก็บเรื่อง 
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 3.2  ผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

ล าดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

1. 

 
(1) กลุ่มงานบริหารทั่วไป รับเรื่องร้องเรียน/ 

แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

2 นาที เจ้าหน้าท่ี 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมดุคุมเรื่องร้องเรียน 
 

2 นาที เจ้าหน้าท่ี 

3. 

 
(3) คัดแยก/วเิคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านทุจริต 

น าเสนอให้ผู้อ านวยการโรงพยาบาลกะพ้อ 
 

30 นาท ี เจ้าหน้าท่ี 

4. 
 

(4) ผู้อ านวยการพิจารณาสั่งการ 
 

 เจ้าหน้าท่ี 

5. 

 
(5.1) แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  5.2 แจ้งผู้ร้องเรยีน/แจ้งเบาะแส 

หรือด าเนินการตามข้อสั่งการ   (กรณีมีชื่อที่อยู่ชัดเจน) 
      

30 นาท ี เจ้าหน้าท่ี 

6. 

 
6.1 รับรายงานผลการด าเนินงาน 6.2  ตดิตามความก้าวหน้า 
      จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง       ของหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

 

7-15 วัน เจ้าหน้าท่ี 

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการด าเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 

1 วัน เจ้าหน้าท่ี 

8. 
 

(8) เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลกะพ้อพิจารณา 
 

1 วัน เจ้าหน้าท่ี 

9. 
 

(9) เก็บข้อมูลในสมุดคมุเรื่องร้องเรียนเพื่อการสรุปวิเคราะห ์
 

30 นาท ี เจ้าหน้าท่ี 

10 

 
(10) จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห ์

เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลกะพ้อ (รายเดือน/รายปี) 
 

1-3 วัน เจ้าหน้าท่ี 

11. 

 
(11) งานนิติการเก็บเรื่อง 

 
 

1 วัน เจ้าหน้าท่ี 
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4.  สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจัดทา Work Flow 
 

สัญลักษณ์ ค าอธิบาย 

  
จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

 
 

การตัดสินใจ เช่น การพิจารณาให้ความเห็น 
การอนุมัติ เป็นต้น 

 

 

 
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน 
 

 


