
 

 

 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
กระบวนงานจัดการข้อร้องเรียนทั่วไป ข้อชมเชย 

และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
 
 
 

 
โรงพยาบาลพระอาจารย์แบน ธนากโร 

 



คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนงานจัดการข้อร้องเรียน ข้อชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
โรงพยาบาลพระอาจารย์แบน ธนากโร 

***************************************************************************** 
 

๑.วัตถปุระสงค์ 
- เพื่อใหก้ารด าเนินงานจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของทุกหน่วยงานในโรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน  

ธนากโร มีการปฏิบติังานไปในแนวทางเดียวกนัอย่างเป็นเอกภาพ สอดคลอ้งกบัเกณฑก์ารพฒันาคุณภาพการบริหาร
จดัการภาครัฐ (PMQA) หมวด ๓ เร่ือง การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

- เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ไดมี้การปฏิบติัตามขอ้ก าหนดระเบียบ หลกัเกณฑเ์ก่ียวกบัการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 
ท่ีก าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบันโยบายของโรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร 
 

๒. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบติังานน้ีครอบคลุมขั้นตอนการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของโรงพยาบาลพระอาจารย์
แบน ธนากโร ตั้งแต่ขั้นตอนการแต่งตั้งผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของหน่วยงาน การรับและ
ตรวจสอบขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยจากช่องทางต่างๆ การบนัทึกขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย การวิเคราะห์ระดบัขอ้
ร้องเรียนและขอ้ชมเชย การแจง้กลบัผูร้้องเรียน การประสานงานกบัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพื่อด าเนินการแกไ้ข / 
ปรับปรุง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนและข้อชมเชยโรงพยาบาลพระอาจารย์แบน ธนากโร การประสาน
หน่วยงานภายนอกโรงพยาบาล การติดตามผลการด าเนินการ/แกไ้ข / ปรับปรุง เพื่อแจง้กลบัให้ผูร้้องเรียนทราบ และ
การรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของหน่วยงานให้ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยโรงพยาบาล
พระอาจารยแ์บน ธนากโร ทราบรายเดือน   
 

๓. ค าจ ากดัความ 
การจัดการ หมายถึง การสั่งการ การด าเนินงาน การประสานงาน การควบคุมงาน และการติดตาม 
ประเมินผลการด าเนินงาน 

ข้อร้องเรียนและข้อชมเชย หมายถึง  ขอ้ร้องเรียน / ขอ้เสนอแนะ / ขอ้คิดเห็น / ขอ้ชมเชย / การสอบถาม 
หรือร้องขอขอ้มูล 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทัว่ไป,  องคก์รภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผูรั้บบริการ, ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียภายนอก 
โรงพยาบาลพระอาจารย์แบน ธนากโร ท่ีติดต่อมายงัโรงพยาบาลพระอาจารย์แบน ธนากโร ผ่านช่องทางต่างๆ 
ครอบคลุมในเร่ืองการร้องเรียน / การให้ขอ้เสนอแนะ / การใหข้อ้คิดเห็น / การชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอขอ้มูล  

เร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เร่ืองร้องเรียนการด าเนินงานเก่ียวกบัการทุจริต 
และประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผูร้้องเรียนหรือแจง้เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจา้หนา้ท่ีใน
โรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร รวมถึงมีผูใ้ช้บริการหรือผูมี้ส่วนไดเ้สียยืน่เร่ืองร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน และ
ไดส่้งต่อมายงัโรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร โดยเร่ืองเรียนเก่ียวกบัการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตอ้งเป็น
เร่ืองร้องเรียนท่ีมีการด าเนินการภายในหว้งปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ หรืออาจจะเป็นเร่ืองร้องเรียนหรือแจง้ 
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เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปีงบประมาณท่ีผา่นมา แต่ยงัมีการด าเนินการต่อในหว้งปีงบประมาณ 
๒๕๖๗ 

การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาวา่เจา้หนา้ท่ีของรัฐ ไดแ้ก่ ขา้ราชการพล
เรือนสามญั ลูกจา้งประจ า พนกังานราชการ และพนกังานกระทรวงสาธารณสุข กระท าความผิดทางวินยั โดยมีการ
ฝ่าฝืนขอ้หา้มหรือขอ้ปฏิบติัท่ีกฎหมายหรือระเบียบไดก้ าหนดไวว้า่เป็นความผิดทางวินยัและ  ไดก้ าหนดโทษไว ้
ทั้งน้ี อาจเป็นทั้งเร่ืองเก่ียวกบังานราชการหรือเร่ืองส่วนตวั 

จุดรับข้อร้องเรียน/ข้อชมเชย/การทุจริต ประพฤติมิชอบ หมายถึง สถานท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชยและการ
ทุจริต ประพฤติมิชอบ ท่ีตั้งอยูใ่นโรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร  

การด าเนินการ หมายถึง การจดัการกบัเร่ืองร้องเรียน/แจง้เบาะแสตั้งแต่ตน้จนถึงการไดรั้บการแกไ้ขหรือได้
ขอ้สรุป เพื่อแจง้ผูร้้องเรียนกรณีท่ีผูร้้องเรียนแจง้ช่ือท่ีอยูช่ดัเจน 

ศูนย์รับข้อร้องเรียน ข้อชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบโรงพยาบาลพระอาจารย์แบน ธนากโร (Complaint 
Center) หมายถึง หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ โดยมีศูนยบ์ริการหลกัประกนัสุขภาพ และศูนยด์ ารงธรรม ของโรงพยาบาล
พระอาจารยแ์บน ธนากโร เป็นผูรั้บผิดชอบ 

ผู้บริหาร หมายถึง หวัหนา้หน่วยงานระดบัผูอ้  านวยการโรงพยาบาล /หวัหนา้หน่วยงานในโรงพยาบาล 

เจ้าหน้าที่รับข้อร้องเรียน ข้อชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ หมายถึง บุคคลท่ีไดรั้บแต่งตั้งใหเ้ป็น 
ผูรั้บผิดชอบการของหน่วยงาน   

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ หมายถึง หน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพื่อด าเนินการแกไ้ข ปรับปรุงตามขอ้ร้องเรียน  
ขอ้ชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบในเร่ืองนั้นๆ เช่น เร่ืองเก่ียวกับการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีพยาบาลห้อง
ฉุกเฉิน หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ  คือ กลุ่มงานการพยาบาลผูป่้วยอุบติัเหตุและฉุกเฉิน 

หน่วยงานภายนอกโรงพยาบาล  หมายถึง หน่วยงานทั้งภาครัฐ ,  ภาคเอกชน , ประชาชนนอกสังกดั
โรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร  

วันท าการ หมายถึง  การนบัตามวนัในการปฏิบติังานของราชการ  ไม่นบัรวมวนัหยดุราชการและวนัหยดุ
นกัขตัฤกษ ์ 

๑ วันท าการ  หมายถึง การเร่ิมนบัตั้งแต่วนัท าการท่ีรับเร่ืองหรือด าเนินงาน ไปจนถึงวนัท าการวนัถดัไป เช่น 
เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยไดรั้บบนัทึกร้องเรียนในวนัศุกร์ ตอ้งด าเนินการใหเ้สร็จส้ินภายในวนัจนัทร์ 
เป็นตน้  

ระดับข้อร้องเรียน ข้อชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ  หมายถึง เป็นการจ าแนกความส าคญัของขอ้
ร้องเรียนและขอ้ชมเชยออกเป็น ๔ ระดบั ดงัน้ี 
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ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

๑ ขอ้คดิเห็น, 
ขอ้เสนอแนะ,  
ขอ้ชมเชย, 
สอบถามหรือ
ร้องขอขอ้มูล 
(ขอ้ร้องเรียน ขอ้
ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติ
มิชอบทัว่ไป)   

ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติมิชอบท่ีผู ้
ร้องเรียนไม่ไดรั้บความ
เดือดร้อนเลก็นอ้ย ติดต่อมา
เพื่อใหข้อ้เสนอแนะ / ให้
ขอ้คดิเห็น / ชมเชย / สอบถาม
หรือร้องขอขอ้มูลของ
โรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน 
ธนากโร 

- การเสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
- การสอบถามขอ้มูลดา้นสิทธิการ
รักษาพยาบาล 

๑ วนัท าการ เจา้หนา้ท่ี
ผูรั้บผดิชอบ
จดัการขอ้
ร้องเรียน ขอ้
ชมเชย และ
การทุจริต 
ประพฤติมิ
ชอบของทุก
หน่วยงาน 

๒ ขอ้ร้องเรียน ขอ้
ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติ
มิชอบเลก็ 
(ขอ้ร้องเรียน
และขอ้ชมเชยท่ี
แกไ้ขไดง้่าย) 

ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และท่ีการ
ทุจริต ประพฤติมิชอบ ผู ้
ร้องเรียนไดรั้บความเดือดร้อน
มาก แต่สามารถแกไ้ขไดโ้ดย
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบขอ้
ร้องเรียนและขอ้ชมเชยเพียง
หน่วยงานเดียว 

- การร้องเรียนเก่ียวกบัพฤติกรรมการ
ให้บริการของเจา้หนา้ท่ีในหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเก่ียวกบัคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงาน 

ไม่เกิน ๑๕ 
วนัท าการ (ถา้
ด าเนินการ
เกิน ๑๕ วนั
ตอ้งแจง้ใหผู้ ้
ร้องเรียน
ทราบความ
คืบหนา้) 

หน่วยงาน
เจา้ของเร่ือง 

๓ ขอ้ร้องเรียน ขอ้
ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติ
มิชอบใหญ่ (ขอ้
ร้องเรียน ขอ้
ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติ
มิชอบท่ีแกไ้ขได้
ยาก) 

-ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติมิชอบท่ีผู ้
ร้องเรียนไดรั้บความเดือดร้อน 
ไม่สามารถแกไ้ขไดโ้ดย
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ จึงตอ้ง
อาศยัอ านาจของผูอ้  านวยการ
โรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน 
ธนากโร / หวัหนา้หน่วยงานใน
โรงพยาบาล /คณะกรรมการ
ควบคุมคุณภาพและมาตรฐาน
ของโรงพยาบาลพระอาจารย์
แบน ธนากโร 
รวมทั้ง ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย
และการทุจริต ประพฤติมิชอบท่ี
สร้างความเส่ือมเสียต่อ
ภาพลกัษณ์โรงพยาบาลพระ
อาจารยแ์บน ธนากโร 

- การเรียกร้องให้โรงพยาบาลพระ
อาจารยแ์บน ธนากโรชดเชย
ค่าเสียหายจากการใหบ้ริการท่ี
ผิดพลาด 
- การร้องเรียนเก่ียวกบัความผิดวินยั
ร้ายแรงของเจา้หนา้ท่ีโรงพยาบาล
พระอาจารยแ์บน ธนากโร 
- การร้องเรียนความไม่โปร่งใสของ
การจดัซ้ือจดัจา้งขนาดใหญ่ 
- เร่ืองท่ีผิดต่อขอ้บญัญติัทางกฎหมาย 

ไม่เกิน ๓๐ 
วนัท าการ  
(ถา้
ด าเนินการ
เกิน ๓๐  วนั
ตอ้งแจง้ใหผู้ ้
ร้องเรียน
ทราบความ
คืบหนา้) 

คณะกรรมการ
ควบคุม
คุณภาพและ
มาตรฐานของ
โรงพยาบาล
พระอาจารย์
แบน ธนากโร 
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ระ 
ดับ 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

๔ ขอ้ร้องเรียน ขอ้
ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติ
มิชอบ
นอกเหนือ
อ านาจ
โรงพยาบาล
พระอาจารย์
แบน ธนากโร 

ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติมิชอบ ท่ีอยู่
นอกเหนือบทบาทอ านาจหนา้ท่ี
ของโรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน 
ธนากโร 

- การขอให้ช่วยปรับปรุงคุณภาพของ
ตลาดในทอ้งถ่ิน 
 

๑ วนัท าการ 
(ช้ีแจงให้ผู ้
ร้องเรียน
ทราบ) 

เจา้หนา้ท่ี
ผูรั้บผดิชอบ
จดัการขอ้
ร้องเรียน ขอ้
ชมเชย และ
การทุจริต 
ประพฤติมิ
ชอบของทุก
หน่วยงาน 



๔. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

สัญลกัษณ์ 
 

 
ขั้นตอน 

 
ผู้ร้องเรียน 

จุดรับข้อร้องเรียน ข้อชมเชย 
และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

หน่วยงาน
ที่

รับผิดชอบ 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนฯ 
โรงพยาบาล
พระอาจารย์
แบน ธนากโร 

ท่ีประชุม 
โรงพยาบาล
พระอาจารย์
แบน ธนากโร 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

ผู้อ านวยการ/
หัวหน้า
หน่วยงาน ผู้บริหาร จนท.  

รับข้อร้องเรียนฯ 

๑. แต่งตั้งผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียน
ฯ 

        

๒. รับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติมิชอบ 

        

๓.พิจารณาขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชยและการ
ทุจริต ประพฤติมิชอบ 

        

๔. พิจารณาระดบัขอ้ร้องเรียนขอ้ชมเชย 
และ การทุจริต ประพฤติมิชอบ 

        

๕. ด าเนินการตามขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย 
และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
    ๕.๑ ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติมิชอบระดบั ๑  
          - แจง้กลบัผูร้้องเรียน 
 

        

- ๕ - 

  เร่ิมตน้ / ส้ินสุด    ด าเนินการ   พิจารณา           เช่ือมโยงกบักิจกรรมอ่ืน     
 

มีมูล 

  ไม่มีมูล / ปิดเร่ือง 

ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทจุริต ประพฤติมิชอบ 
ระดบั 1, 2, 3, 4 

ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทจุริต ประพฤติมิชอบระดบั ๑ 

แจง้กลบั 
 ๑ วนัท าการ 

(นบัรวมขั้นตอนท่ี ๒-๔ ดว้ย) 

๑ วนัท าการ 



 
 

 
ขั้นตอน 

 
ผู้ร้องเรียน 

จุดรับข้อร้องเรียน ข้อชมเชย 
และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

หน่วยงาน
ที่

รับผิดชอบ 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนฯ 
โรงพยาบาล
พระอาจารย์
แบน ธนากโร 

ท่ีประชุม 
โรงพยาบาล
พระอาจารย์
แบน ธนากโร 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

ผู้อ านวยการ/
หัวหน้า
หน่วยงาน ผู้บริหาร จนท.  

รับข้อร้องเรียนฯ 

  ๕.๒ ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๒ 
          - ท าบนัทึกแจง้หน่วยงาน 
ท่ีรับผิดชอบ 
          - ตรวจสอบขอ้เท็จจริงตามค าร้อง 
          - สรุปขอ้เทจ็จริง 
          - ท าหนงัสือแจง้กลบัผูร้้องเรียน
และส าเนาแจง้ จนท. รับขอ้ร้องเรียน ขอ้
ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
 

        

 
 
 
 
 

 

๑๐ วนัท าการ 

๑ วนัท าการ 

๒ วนัท าการ 

๑ วนัท าการ 

ส าเนา 

แจง้กลบั 

ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทจุริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๒ 

- ๖ - 



 

 
ขั้นตอน 

 
ผู้ร้องเรียน 

จุดรับข้อร้องเรียน ข้อชมเชย 
และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

หน่วยงาน
ที่

รับผิดชอบ 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนฯ 
โรงพยาบาล
พระอาจารย์
แบน ธนากโร 

ท่ีประชุม 
โรงพยาบาล
พระอาจารย์
แบน ธนากโร 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

ผู้อ านวยการ/
หัวหน้า
หน่วยงาน ผู้บริหาร จนท.  

รับข้อร้องเรียนฯ 

   ๕.๓ ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๓ 
          - ท าบนัทึกแจง้ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน
และขอ้ชมเชยโรงพยาบาล 
          - พิจารณาขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย 
การทุจริต ประพฤติมิชอบ 

• ระดบัโรงพยาบาล 
- ท าวาระเสนอท่ีประชุมกรม 

          - กรมพิจารณาสั่งการ 
• ระดบัหน่วยงาน 

          - ท าบนัทึกแจง้งานรับผิดชอบ 
          - ตรวจสอบขอ้เท็จจริงตามค าร้อง 
          - สรุปขอ้เทจ็จริง 
          - ท าหนงัสือแจง้กลบัผูร้้องเรียน
และส าเนาใหศู้นยรั์บขอ้ร้องเรียนฯ 
          - ท าหนงัสือแจง้จุดรับขอ้ร้องเรียน 

        

 

ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทจุริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๓ 

๑ วนัท าการ 

๑ วนัท าการ 

๒๐ วนัท าการ 

๔ วนัท าการ ๑ วนัท าการ 

ส าเนา 
แจง้กลบั 

๑ วนัท าการ 

๑ วนัท าการ 
ระดบักรม 
 

ระดบัหน่วยงานส่วนกลาง 
 

- ๗ - 



 

 
ขั้นตอน 

 
ผู้ร้องเรียน 

จุดรับข้อร้องเรียน ข้อชมเชยและ
การทุจริต ประพฤตมิิชอบ 

หน่วยงาน
ที่

รับผิดชอบ 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนฯ 
โรงพยาบาล
พระอาจารย์
แบน ธนากโร 

ท่ีประชุม 
โรงพยาบาล
พระอาจารย์
แบน ธนากโร 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

ผู้อ านวยการ/
หัวหน้า
หน่วยงาน ผู้บริหาร จนท.  

รับข้อร้องเรียนฯ 

   ๕.๔ ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๔ 
          - กรณีร้องเรียนผา่นช่องทาง
โทรศพัท ์/ ร้องเรียนกบั จนท. ใหแ้จง้
กลบัผูร้้องเรียนทนัที 
          - กรณีร้องเรียนผา่นช่องทาง
หนงัสือ / จดหมาย/โทรสาร ใหท้ า
หนงัสือแจง้หน่วยงานภายนอก และท า
หนงัสือช้ีแจงให้ผูร้้องเรียนทราบดว้ย 
 
 

        

 
 
 
 

 
 

ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทจุริต ประพฤติมิชอบระดบั ๔ 

แจง้กลบั 
 

๑ วนัท าการ 
(นบัรวมขั้น 
ตอนท่ี ๒-๔ ดว้ย) ๑ วนัท าการ 

- ๘ - 



 
 

ขั้นตอน 
 

ผู้ร้องเรียน 
จุดรับข้อร้องเรียน ข้อชมเชย 
และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

หน่วยงาน
ที่

รับผิดชอบ 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนฯ 
โรงพยาบาล
พระอาจารย์
แบน ธนากโร 

ท่ีประชุม 
โรงพยาบาล
พระอาจารย์
แบน ธนากโร 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

ผู้อ านวยการ/
หัวหน้า
หน่วยงาน ผู้บริหาร จนท.  

รับข้อร้องเรียนฯ 

๖. ติดตามการด าเนินงานตามขอ้ร้องเรียน 
ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
    - ท าหนงัสือติดตาม คร้ังท่ี ๑  
 
 
    - ท าหนงัสือติดตาม คร้ังท่ี ๒ 
 

        

๗. สรุปรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียน
ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
    - สรุปและท าหนงัสือส่งขอ้ร้องเรียน 
ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
    - สรุปขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติมิชอบ ภาพรวม
โรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร 
    - ท าหนงัสือส่งสรุป 

        

ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทจุริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๒, ๓ 

คร้ังท่ี ๑ 

คร้ังท่ี ๒ 

ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทจุริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๑ – ๔ 

- ๙ - 



รายละเอยีดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนที่ ๑ แต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ข้อชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
ผูบ้ริหาร 
1. ออก/แจง้ค าสั่งแต่งตั้งเจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และและการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

ของหน่วยงาน โดยก าหนดหน้าท่ีของเจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของหน่วยงาน พร้อม
ทั้งแจง้ให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเก่ียวกบัการจดัการขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
ของหน่วยงาน 
2. พิจารณาคุณสมบติัของบุคลากรท่ีเหมาะสม โดยเนน้ผูท่ี้มีจิตบริการเป็นผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียน  

ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
3. ก าหนดสถานท่ีจดัตั้งจุดรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ของหน่วยงานท่ีชดัเจน 
4. แจง้รายช่ือเจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ใหป้ระชาสัมพนัธ์โรงพยาบาล 

พระอาจารยแ์บน ธนากโร ทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน (โทร ๐๔๒-๗๐๘๑๒๓ ต่อ ๑๗๙ – ๑๘๑ 
โทรสาร ๐๔๒-๗๐๘๑๒๓ ต่อ ๑๑๑, ๑๗๙) 

ขั้นตอนที ่๒ รับข้อร้องเรียน ข้อชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 
1. ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ท่ีเขา้มายงั 

หน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ ทุกวนัท าการ ระหวา่งเวลาราชการ โดยมีขอ้ปฏิบติัตามท่ีก าหนด ดงัน้ี 
ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 
ระยะเวลาด าเนินการ 

รับข้อร้องเรียน ข้อชมเชย และ
การทุจริต ประพฤติมิชอบ 
เพือ่ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศพัท ์ ทุกคร้ังท่ีมีสายร้องเรียน ภายใน ๑ วนัท าการ - 
ร้องเรียนกบัเจา้หนา้ท่ีรับ
ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย 
และการทุจริต ประพฤติมิ
ชอบ ณ จุดรับขอ้ร้องเรียน
และขอ้ชมเชยของ
หน่วยงาน 

ทุกคร้ังท่ีมีผูร้้องเรียน ภายใน ๑ วนัท าการ - 

หนงัสือ / จดหมาย ทุกคร้ังท่ีมีการร้องเรียน ภายใน ๑ วนัท าการ(นบัจาก
วนัท่ีผูรั้บผิดชอบไดรั้บเร่ือง
ร้องเรียน) 

- 

- ๑๐ - 



 

2. ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ตอ้งบนัทึก 
ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ลงบนแบบฟอร์มบนัทึก ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต 
ประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร  
3. การกรอกแบบฟอร์มบนัทึกขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลพระอาจารย ์

แบน ธนากโร ตอ้งถามช่ือ-สกุล หมายเลขติดต่อกลบัของผูร้้องเรียน เพื่อเป็นหลกัฐานยนืยนั และป้องกนัการกลัน่
แกลง้ รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจง้ขอ้มูลการด าเนินงานแกไ้ข/ปรับปรุงกลบัแก่ผูร้้องเรียน 
4. ระยะเวลาด าเนินการ ไม่เกิน ๑ วนัท าการ (ระยะเวลาดงักล่าว นบัรวมขั้นตอนท่ี ๒ – ๔) 

ขั้นตอนที ่๓ พจิารณาข้อร้องเรียน ข้อชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

1. พิจารณาขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบนั้นๆ วา่มีมูลความจริงมากนอ้ยเพียงใด กรณี 
ผูร้้องเรียนไม่แจง้ช่ือ ท่ีอยูแ่ละหมายเลขติดต่อกลบัใหถื้อว่าเป็นการร้องเรียนท่ีไม่มีมูล / บตัรสนเท่ห์  
2. หากพิจารณาวา่ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ไม่มีมูลความจริง ใหเ้ก็บเร่ืองไว ้เป็น 

อนัเสร็จส้ินการด าเนินงานในขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบนั้น 
3. หากพิจารณาวา่ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ มีมูลความจริง ใหด้ าเนินการใน 

ขั้นตอนต่อไป (ขั้นตอนท่ี ๔ พิจารณาระดบัขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ) 
4. ระยะเวลาด าเนินการ ไม่เกิน ๑ วนัท าการ (ระยะเวลาดงักล่าว นบัรวมขั้นตอนท่ี ๒ – ๔) 

ขั้นตอนที่ ๔ พจิารณาระดับข้อร้องเรียน ข้อชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ  

1. พิจารณาจ าแนกระดบัขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ตามระดบัขอ้ร้องเรียน ขอ้ 
ชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบ ๕ ระดบั ไดแ้ก่ 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน ข้อชมเชย  

และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
เพือ่ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

อ่ืนๆ เช่น กล่องรับขอ้
ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และ
การทุจริต ประพฤติมิชอบ  
/ กล่องแสดงความคิดเห็น 

ทุกวนัศุกร์ (ช่วงเวลา 
แลว้แต่ความเหมาะสม) 

ภายใน ๑ วนัท าการ  - 

- ๑๑ - 



- ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๑ ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ ขอ้ชมเชย  
สอบถามหรือร้องขอขอ้มูล (ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ทัว่ไป)   

- ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๒ ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชยและการทุจริต  
ประพฤติมิชอบเลก็ (ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ท่ีแกไ้ขไดง้่าย) 

- ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๓ ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต  
ประพฤติมิชอบใหญ่ (ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ท่ีแกไ้ขไดย้าก) 

- ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๔ ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต  
ประพฤติมิชอบ นอกเหนืออ านาจโรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร 
2. ระยะเวลาด าเนินการ ไม่เกิน ๑ วนัท าการ (ระยะเวลาดงักล่าว นบัรวมขั้นตอนท่ี ๒ – ๔) 

ขั้นตอนที่ ๕ ด าเนินการตามข้อร้องเรียน ข้อชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

 ๕.๑) ข้อร้องเรียน ข้อชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดับ ๑  

เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ  
1. หากพิจารณาแลว้วา่ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ นั้น เป็นขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย 

และการทุจริต ประพฤติมิชอบระดบั ๑ ใหด้ าเนินการแจง้หรือตอบกลบัผูร้้องเรียนทนัทีตามช่องทางต่างๆ ท่ีมีการ
ร้องเรียน โดยใชร้ะยะเวลาด าเนินการไม่เกิน ๑ วนัท าการ(ระยะเวลาดงักล่าว นบัรวมขั้นตอนท่ี ๒–๔) 
2. บนัทึกขอ้มูลผลการปฏิบติังานลงบนแบบฟอร์มบนัทึก ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิ 

ชอบ โรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร  
 

ช่องทาง ประเภท วิธีการแจ้งหรือตอบกลบัผู้ร้องเรียน 
โทรศพัท ์ ขอ้คดิเห็น 

ขอ้เสนอแนะ 
- กล่าวขอบคุณผูร้้องเรียนท่ีใหข้อ้คิดเห็น และแจง้ให้ทราบว่าเราจะน าขอ้มูลน้ีไป
น าเสนอใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 
- ท าบนัทึกขอ้ความส่งขอ้มูลท่ีไดรั้บให้กบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ขอ้ชมเชย - กล่าวขอบคุณผูร้้องเรียนส าหรับขอ้ชมเชย 
- ท าบนัทึกขอ้ความแจง้ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบ 

สอบถามหรือ
ร้องขอขอ้มูล 

- ให้ขอ้มูลแก่ผูร้้องเรียนทนัที หากเป็นขอ้มูลท่ีตอ้งใชเ้วลาในการตรวจสอบหรือ
เสาะหาให้แจง้ผูร้้องเรียนทราบ และจะติดต่อกลบัเพื่อแจง้ขอ้มูลในวนัถดัไป 

 
 
 
 

- ๑๒ - 



 
ตวัอยา่งการด าเนินงานตามขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบระดบั ๑ 

ผูร้้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามสิทธิการรักษาพยาบาล และการยา้ยสถานบริการ สามารถอธิบาย
รายละเอียด ขั้นตอนการรับบริการ ไดท้นัที เน่ืองจากเป็นขอ้ค าถามท่ีไม่ซับซ้อน และโรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน 
ธนากโรมีเกณฑก์ารด าเนินงานในเร่ืองท่ีซักถามอย่างละเอียดดีแลว้ ยกเวน้กรณีท่ีผูร้้องเรียนจดัท าเป็นหนงัสือส่งเขา้
มาท่ีหน่วยงาน เจา้หน้าท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ อาจใชเ้วลาในการเขียนหนงัสือ
เพื่อตอบขอ้มูลส่งกลบัไปยงัผูร้้องเรียน (ระดบั ๑) แต่สามารถด าเนินการไดเ้สร็จส้ินภายใน ๑ วนัท าการ เป็นตน้ 

๕.๒) ข้อร้องเรียน ข้อชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดับ ๒ 

- ท าบันทึกแจ้งหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
1. ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๒ เป็นขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต  

ประพฤติมิชอบเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยงัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ เพื่อด าเนินการแก้ไข/
ปรับปรุงต่อไป โดยเบ้ืองตน้อาจโทรศพัท์แจ้งไปยงัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบให้รับทราบขอ้มูลก่อนจดัท าบันทึก
ขอ้ความส่งไปยงัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบต่อไป  ทั้งน้ี ก าหนดระยะเวลาในการจดัท าบันทึกขอ้ความส่งต่อไปยงั
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ ภายใน ๑ วนัท าการ ยกตวัอยา่งเช่น ผูร้้องเรียนจดัท าหนงัสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจา้หนา้ท่ี
ของกลุ่มงานหน่ึง วา่พูดจา ไม่สุภาพ แถมขอขอ้มูลอะไรเจา้หนา้ท่ีก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยงัพูดในลกัษณะตะคอก

ช่องทาง ประเภท วิธีการแจ้งหรือตอบกลบัผู้ร้องเรียน 
ร้องเรียนกบั
เจา้หนา้ท่ีรับขอ้
ร้องเรียน ขอ้ชมเชย 
และการทุจริต 
ประพฤติมิชอบ ณ 
จุดรับขอ้ร้องเรียน 
ขอ้ชมเชย และการ
ทุจริต ประพฤติมิ
ชอบ ของหน่วยงาน 

ขอ้คดิเห็น 
ขอ้เสนอแนะ 

- กล่าวขอบคุณผูร้้องเรียนท่ีใหข้อ้คิดเห็น และแจง้ให้ทราบว่าเราจะน าขอ้มูลน้ีไป
น าเสนอใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 
- ท าบนัทึกขอ้ความส่งขอ้มูลท่ีไดรั้บให้กบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ขอ้ชมเชย - กล่าวขอบคุณผูร้้องเรียนส าหรับขอ้ชมเชย 
- ท าบนัทึกขอ้ความแจง้ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบ 

สอบถามหรือ
ร้องขอขอ้มูล 

- ให้ขอ้มลูแก่ผูร้้องเรียนทนัที หากเป็นขอ้มูลท่ีตอ้งใชเ้วลาในการตรวจสอบหรือ
เสาะหาให้แจง้ผูร้้องเรียนทราบ และจะติดต่อกลบัเพื่อแจง้ขอ้มูลในวนัถดัไป 

หนงัสือ / จดหมาย ขอ้คดิเห็น 
ขอ้เสนอแนะ 

- ท าหนงัสือขอบคุณส่งไปให้ผูร้้องเรียน 
- ท าบนัทึกขอ้ความส่งขอ้มูลท่ีไดรั้บให้กบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ขอ้ชมเชย - ท าหนงัสือขอบคุณส่งไปให้ผูร้้องเรียน 
- ท าบนัทึกขอ้ความแจง้ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบ 

สอบถามหรือ
ร้องขอขอ้มูล 

- กรณีท่ีเจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยมีขอ้มูลอยูแ่ลว้ ใหท้  าหนงัสือแจง้
ขอ้มูลกลบัไปให้ผูร้้องเรียนไดท้นัที 
- กรณีท่ีตอ้งขอขอ้มูลจากหน่วยงานอื่น ใหท้  าบนัทึกขอ้ความขอขอ้มูลจากหน่วยงาน
ท่ีเก่ียวขอ้ง และท าหนงัสือแจง้กลบัใหผู้ร้้องเรียนรับทราบ 

- ๑๓ - 

- ๑๔ - 



ใส่ผูรั้บบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย  และการทุจริต ประพฤติมิชอบ สามารถโทรศพัท์
แจง้ไปยงัหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน พร้อมจดัท าบนัทึกขอ้ความส่งไปยงัหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบ
ขอ้เทจ็จริงต่อไปได ้
2. ระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน ๑ วนัท าการ 

- ตรวจสอบข้อเท็จจริงตามค าร้อง 
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
1. ภายหลงัจากไดรั้บโทรศพัทแ์จง้ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ จากเจา้หนา้ท่ีรับขอ้ 

ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ หรือไดรั้บบนัทึกขอ้ความจากเจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนขอ้ชมเชย 
และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ให้พิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริงตามค าร้อง โดยอาจประชุมผูท่ี้เก่ียวข้องใน
หน่วยงาน ขอเอกสารจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง สอบถามขอ้เท็จจริงจากพยานท่ีเก่ียวขอ้ง สอบปากค าผูถู้กร้องเรียน 
หรือสอบถามไปยงัผูเ้ก่ียวขอ้ง และด าเนินการแกไ้ขตามความเหมาะสม  
2. ระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน  ๑๐ วนัท าการ 

- สรุปข้อเท็จจริง 
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 

1. ด าเนินการสรุปขอ้เทจ็จริงจากการตรวจสอบ โดยอาจสรุปใหเ้ห็นถึงประเด็นการร้องเรียน เหตุผลหรือ 

สาเหตุท่ีท าใหเ้กิดเหตุการณ์ในการร้องเรียนขึ้น พร้อมทั้งบอกแนวทาง วิธีการแกไ้ข/ปรับปรุงของหน่วยงาน 

2. ระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน  ๒ วนัท าการ 

   - ท าหนังสือแจ้งกลบัผู้ร้องเรียนและส าเนาแจ้งเจ้าหน้าท่ีรับข้อร้องเรียน ข้อชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 

1. ท าหนงัสือแจง้ผลการด าเนินงานแกไ้ข/ปรับปรุงไปยงัผูร้้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนงัสือแจง้ผลการ 

ด าเนินงานแกไ้ข/ปรับปรุงให้เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบทราบ 
2. ระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน  ๑ วนัท าการ 
3. หากด าเนินการแกไ้ข / ปรับปรุงตามขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยเกิน ๑๕ วนัท าการ ตอ้งท าหนงัสือแจง้ให ้       

ผูร้้องเรียนทราบความคืบหนา้ดว้ย 

ตวัอยา่งการด าเนินงานตามขอ้ร้องเรียนขอ้ชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๒ 

เม่ือหน่วยงานไดรั้บแจง้ทางโทรศพัท ์หรือ บนัทึกขอ้ความ สามารถด าเนินการสอบถามขอ้เทจ็จริงจาก
เจา้หนา้ท่ีท่ีถูกร้องเรียน และสอบถามเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการในวนั เวลา สถานท่ีท่ีเกิดเร่ืองร้องเรียนขึ้น หากพบวา่เป็น
จริงหวัหนา้งาน/ฝ่าย อาจใชดุ้ลพินิจในการแกไ้ข/ปรับปรุงปัญหาท่ีเกิดขึ้นแตกต่างกนั แต่เม่ือไดแ้กไ้ข/ปรับปรุง
ปัญหาท่ีร้องเรียนเรียบร้อยแลว้ ใหเ้จา้หนา้ท่ีผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการจดัการเร่ืองร้องเรียนในหน่วยงาน จดัท าหนงัสือแจง้



กลบัไปยงัผูร้้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนงัสือแจง้กลบัผูร้้องเรียนไปยงัเจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชยและการ
ทุจริต ประพฤติมิชอบของหน่วยงานทราบ ภายใน ๑๔ วนัท าการหลงัจากไดรั้บเร่ืองร้องเรียนดว้ย 

๕.๓) ข้อร้องเรียน ข้อชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดับ ๓ 

 - ท าบันทึกแจ้งศูนย์รับข้อร้องเรียน ข้อชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบโรงพยาบาลพระอาจารย์แบน 
ธนากโร 
เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

1. ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๓ เป็นขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต  

ประพฤติมิชอบใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแกไ้ข/ปรับปรุงได้ภายในหน่วยงานให้จดัท าบนัทึกขอ้ความส่งต่อไปยงั
ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยโรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร เพื่อด าเนินการต่อไป  

2.  ก าหนดระยะเวลาในการจดัท าบนัทึกขอ้ความส่งต่อไปยงัศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต  

ประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร ภายใน ๑ วนัท าการ  

๕.๔) ข้อร้องเรียน ข้อชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดับ ๔ 

- กรณีร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์ / Email / ร้องเรียนกบัเจ้าหน้าที่ 
เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

1. ขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบ ระดบั ๔ เป็นขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต  

ประพฤติมิชอบ นอกเหนืออ านาจโรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร ให้พิจารณาความเหมาะสมของขอ้ร้องเรียน 
ขอ้ชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบ โดยเบ้ืองตน้ให้ช้ีแจงท าความเขา้ใจกบัผูร้้องเรียนเก่ียวกบัอ านาจหนา้ท่ีการ
ท างานของ โรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร และแนะน าหน่วยงานท่ีรับผิดชอบกับปัญหาของผูร้้องเรียน
โดยตรง ซ่ึงอาจหาหมายเลขโทรศพัทข์องหน่วยงานนั้น ๆ ใหแ้ก่ผูร้้องเรียน เป็นตน้ 

2. ก าหนดระยะเวลาในการตอบขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ภายใน ๑ วนัท าการ 
          - กรณีร้องเรียนผ่านช่องทางหนังสือ / จดหมาย / โทรสาร 
เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
1. ในกรณีท่ีผูร้้องเรียนร้องเรียนเป็นหนงัสือ/จดหมาย/โทรสาร ใหจ้ดัท าหนงัสือส่งต่อไปยงัหน่วยงานภายนอก 

ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงต่อไป  
2. ก าหนดระยะเวลาในการตอบขอ้ร้องเรียนขอ้ชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบภายใน ๑ วนัท าการ 

 

 

 

- ๑๕ - 



ขั้นตอนที่ ๖ ติดตามการด าเนินงานตามข้อร้องเรียน ข้อชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบ 

  - ท าหนังสือติดตาม คร้ังท่ี ๑  

เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
1. ท าหนงัสือติดตาม คร้ังท่ี ๑ กรณีท่ีไม่ไดรั้บแจง้ผลการด าเนินงานตามขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชยและการทุจริต 

ประพฤติมิชอบระดบั ๒ ภายใน ๑๕ วนั ท าการ และขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบ
ระดบั ๓ ภายใน ๓๐ วนัท าการ 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
1. เร่งรัดการด าเนินงานตรวจสอบขอ้เทจ็จริงตามค าร้อง 
2. จดัท าหนงัสือช้ีแจงใหผู้ร้้องเรียนทราบความคืบหนา้ และส าเนาหนงัสือฯ ส่งใหเ้จา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน

และขอ้ชมเชยทราบ ภายใน 3 วนัท าการ 
 

     - ท าหนังสือติดตาม คร้ังท่ี 2  

เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
1. ท าหนงัสือติดตาม คร้ังท่ี ๒ หลงัจากติดตามคร้ังท่ี ๑ แลว้ ยงัไม่ไดรั้บรายงาน เป็นเวลา ๑๐ วนัท าการ  
2. หากไม่ไดรั้บรายงานภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ใหจ้ดัท าบนัทึกขอ้ความรายงานใหร้องอธิบดีโรงพยาบาล

พระอาจารยแ์บน ธนากโรท่ีไดรั้บมอบหมายทราบ 
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
1. เร่งรัดการด าเนินงานตรวจสอบขอ้เทจ็จริงตามค าร้อง 
2. จดัท าหนงัสือช้ีแจงใหผู้ร้้องเรียนทราบความคืบหนา้ และส าเนาหนงัสือฯ ส่งใหเ้จา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน  

ขอ้ชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิทราบ ภายใน ๓ วนัท าการ 

ขั้นตอนที่ ๗ สรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อชมเชยและการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
รวบรวมรายงานสรุปขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบโรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร  
และน ามาวิเคราะห์การจดัการขอ้ร้องเรียน ขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิชอบ ในภาพรวมของส่งรายงานผล
การจดัการขอ้ร้องเรียนขอ้ชมเชย และการทุจริต ประพฤติมิ ใหผู้บ้ริหารโรงพยาบาลพระอาจารยแ์บน ธนากโร  
ทราบ ทุกเดือน 
 
 
 
 
 

- ๑๖ - 



ผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลพระอาจารย์แบน ธนากโร 

แหล่งข้อมูล : ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน,ปีงบประมาณ ๒๕๖๖ 

 จากข้อมูลข้างต้น โรงพยาบาลพระอาจารย์แบน ธนากโร ได้รับเรื่องร้องเรียนรับเรื่องร้องเรียนประเภท
พฤติกรรมการให้บริการ ๑ เรื่อง หลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน ได้ดำเนินการวิเคราะห์ประเภท  และระดับความ
รุนแรงของเรื่องร้องเรียน และดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและการแก้ไขปัญหา แจ้งผู้ร้องเรียนถึงขั้นตอนระยะเวลา
ดำเนินการ โดยได้ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง สรุปวิเคราะห์ข้อเท็จจริง ข้อกฎหมายและการแก้ไขปัญหาเสนอ
ความเห็นต่อผู้อำนวยการโรงพยาบาลเพื่อพิจารณาดำเนินการต่อไป 

 เพ่ือเป็นกลไกสำคัญในการป้องกันการทุจริต และช่วยฟ้ืนฟูส่งเสริมการต่อต้านการทุจริตเชิงบวกในภาครัฐ
ให้แก่เจ้าหน้าที่ บุคลากรในโรงพยาบาลพระอาจารย์แบน ธนากโร ได้ศึกษาและปฏิบัติตามคู่มือนี้โดยเคร่งครัด จะ
สามารถดำเนินการปฏิบัติภารกิจในทางราชการให้เกิดประโยชน์สูงสุด โปร่งใส สุจริต และเป็นไปเพ่ือประโยชน์ของ
ประชาชนอย่างแท้จริง 

 

ประเภทเรื่องร้องเรียน รับไว้ แล้วเสร็จ ร้อยละ กำลัง
ดำเนินการ 

ร้อยละ 

การรักษาพยาบาล - - - - - 

คุ้มครองผู้บริโภคและผลิตภัณฑ์สุขภาพ - - - - - 

เหตุรำคาญตาม พรบ.การสาธารณสุข - - - - - 

พฤติกรรมการให้บริการ ๑ ๑ ๑๐๐ - - 

ทุจริตประพฤติมิชอบ - - - - - 

อ่ืนๆ - - - - - 

รวม - - - - - 

- ๑๗ - 


