
   

คู่มือการด าเนินงาน 
เรื่อง การร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบตัิงานหรือ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 

 
 
 
 
 
 
 

 
โรงพยาบาลบ้านนา จังหวัดนครนายก 

 



ค าน า  
คู่มือการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานของ

โรงพยาบาลบ้านนา อ าเภอบ้านนา จังหวัดนครนายก ฉบับนี้จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนของ
โรงพยาบาลบ้านนา เพื่อตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข ทั้งนี้ ยุทธศาสตร์ด้านการบริหารเป็นเลิศ
ด้วยธรรมาภิบาล และโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขได้
ก าหนดให้ระบบการจัดการข้อร้องเรียนต่างๆ ของหน่วยงานเป็นสิ่งที่หน่วยงานภาครัฐต้องมีการด าเนินงานอย่างเป็นระบบซึ่งเป็น
ส่วนหนึ่งของการประเมินเพื่อวัดระดับคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน การด าเนินงานด้านการจัดการ   
ข้อร้องเรียนเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือผู้มารับบริการสามารถสะท้อนความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการและการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีเพื่อให้เกิดการพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 โรงพยาบาลบ้านนาหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือฉบับนี้จะเป็นแนวทางให้เจ้าหน้าที่และผู้เกี่ยวข้องสามารถปฏิบัติงานได้อย่าง
ถูกต้องและเป็นไปในทิศทางเดียวกันอันจะน าไปสู่การให้บริการที่มีคุณภาพ โปร่งใส และเป็นธรรมต่อผู้รับบริการทุกคน 

                                                     คณะกรรมการรบัเรื่องราวรองทุกข์/รองเรียน  
  โรงพยาบาลบ้านนา 
9 กุมภาพันธ์ ๒๕๖9 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คูม่ือการด าเนินงานเร่ืองการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน
โรงพยาบาลบ้านนา จังหวัดนครนายก  

๑.  หลักการและเหตุผล  
       ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพ 
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล
การให้บริการสม่ าเสมอคู่มือฉบับนี้จึงจัดท าขึ้นเพื่อใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติภายใต้ความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว
ของสังคมไทย มีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบและประสบปัญหาท่ีหลากหลาย จนกลายเป็นปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจ านวนเพิ่มมากขึ้น ส่งผลให้ประชาชนต้องพึ่งพาส่วนราชการเพื่อคลี่คลาย
ปัญหา โดยการร้องทุกข์/ร้องเรียนไปยังส่วนราชการต่าง ๆ ท่ีมีอยู่เรื่องราวร้องทุกข์เป็นสิ่งสะท้อนปัญหาของ
ประชาชนท่ีบ่งบอกความรู้สึกและความคาดหวังของผู้รับบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเปิดโอกาสให้ประชาชน
สามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส เสนอข้อคิดเห็น ค าติชม ได้สะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย ท้ังนี้ 
ภาครัฐมีหน้าที่ต้องด าเนินการช่วยเหลือประชาชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยความเสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม 
การร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐทราบว่า การบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งหน่วยงานได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องทุกข์/ร้องเรียนของผู้รับบริการ ผู้ให้บริการ และองค์กร จึงได้จัดท าคู่มือแนวทางในการจัดการในการรับและการ
ให้บริการขององค์กร 

๒. การจัดตั้งหน่วยรับเรื่องราวร้องเรียนของโรงพยาบาลบ้านนา 

           เพื่อให้การบริการระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บ าบัดทุกข์ 
บ ารุงสุข ตลอดจนการด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ
รวดเร็วอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังหน่วยรับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลบ้านนา จังหวัดนครนายก จึงได้มอบหมายให้กลุ่มงานประกันสุขภาพและสารสนเทศทางการ
แพทย์เป็นผู้รับผิดชอบการรับเรื่องร้องเรียน เพื่อรับเรื่องราวร้องเรียนไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน   
เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓. สถานที่ตั้ง 

      กลุ่มงานประกันสุขภาพยุทธศาสตร์ โรงพยาบาลบ้านนา เลขท่ี 77 หมู่ 1 ต าบลพิกุลออก อ าเภอบ้านนา 
จังหวัดนครนายก รหัสไปรษณีย์ 26110 หมายเลขโทรศัพท์ 037-381832 ต่อ 1332 

 

 



๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

      เป็นศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนและให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา ความต้องการ และ
ข้อเสนอแนะของผู้มาใช้บริการ ผู้มีส่วนได้เสีย และประชาชน 

๕. วัตถุประสงค ์
๑. เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลบ้านนาใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 

หรือขอความช่วยเหลือ ให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
๒. เพื่อให้การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลบ้านนา มีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางใน

การปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๓. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงพยาบาลบ้านนาทราบกระบวนการ 
๔. เพื่อเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานท่ีสามารถถ่ายทอดให้กับเจ้าหน้าท่ีใหม่ พัฒนาให้การ

ท างาน รวมท้ังแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์
จากกระบวนการท่ีมีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน 

๕. เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 
๖. เพื่อให้มั่นใจได้ว่ามีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนท่ี

ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 

๖.  ค าจ ากัดความ 

"ผู้รับบริการ"  หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากสว่นราชการและประชาชน

ท่ัวไป 

"ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย"  หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ   

ท้ังทางตรงและทางอ้อม จากการด าเนินการของส่วน

ราชการ 

"การจัดการข้อร้องเรียน"  หมายถึง การวินิจฉัย สั่งการ การเจรจา การไกล่เกลี่ย 

การด าเนินงาน การประสานงาน การควบคุม ก ากับ

ติดตาม และการประเมินผลการด าเนินงาน 

"ผู้ร้องเรียน"  หมายถึง ผู้ย่ืนข้อร้องเรียน กล่าวโทษ ข้อคิดเห็น หรือ

ข้อเสนอแนะ หรือหน่วยงานของรัฐซึ่งส่งต่อข้อร้องเรียน 

กล่าวโทษ ข้อคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะให้องค์กร

พิจารณาและด าเนินการ 

"ช่องทางการรับข้อร้องเรียน"  หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน 

เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์          

ทางไปรษณีย์ Email เว็บไซต์ Facebook 



"ข้อร้องเรียน"  หมายถึง เรื่องท่ีผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือ
เสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อน หรือเสียหายโดยมิอาจ
หลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่ก็ตาม รวมถึงการให้
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และเรื่องที่ได้รับการร้องขอจาก
ศูนย์ด ารงธรรมหรือหน่วยงานของรัฐ 

 
๗.  การก าหนดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

๑. กลุ่มงานประกันสุขภาพยุทธศาสตร์ เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดนักขัตฤกษ์) 
ต้ังแต่เวลา 08.00 - 16.00 น. 

๒. ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน เว็บไซต์โรงพยาบาลบ้านนา :  https://banna.moph.go.th 

๓. Facebook: โรงพยาบาลบ้านนา 

๔. เบอร์โทรศัพท์: 0 3738 1832 ต่อ 1332 

๕. Line@: @689aoawd 

๖. ตู้รับเรื่องร้องเรียน 

 

๘. ขั้นตอนการปฏิบัติงานเบ้ืองต้น 

๘.๑ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
      ๘.๑.๑ กรณีเรื่องร้องเรียนท่ีเป็นลายลักษณ์อักษรด าเนินการรับเรื่องผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น

หนังสือ หรือเอกสารจากหน่วยงานอื่น ๆ ตามระบบสารบรรณ 
      ๘.๑.๒ กรณีเรื่องร้องเรียนท่ีไม่เป็นลายลักษณ์อักษรหากประชาชนร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 

มาติดต่อด้วยตนเอง หรือผ่านเว็บไซต์/สื่ออิเล็กทรอนิกส์ เจ้าหน้าท่ีจะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับ
เรื่องร้องเรียน โดยต้องระบุรายละเอียดดังนี้: 

(๑) รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ชื่อ ที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ 
กรณีไม่ประสงค์แสดงตน ให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด 

(๒) รายละเอียดของเรื่องร้องเรียน ประเด็นท่ีต้องการร้องเรียนบุคคลหรือองค์กรท่ีเกี่ยวข้อง
ปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีทุกหน่วยงานต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่น 
เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ร้องเรียน และแจ้งให้ทราบถึงขั้นตอนและระยะเวลาการด าเนินการ หากไม่ได้รับการ
ตอบกลับภายใน 15 วันท าการ สามารถสอบถามได้ท่ีหมายเลข 0 3738 1832 ต่อ 1332 

๘.๒. กรณีแต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงหากผู้อ านวยการโรงพยาบาลบ้านนาเห็นสมควร 
ให้แต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริง หรือมอบหมายให้ผู้ใดตรวจสอบ ให้ด าเนินการรวบรวมพยานหลักฐาน 
และพิจารณาว่าเรื่องร้องเรียนมีมูลหรือไม่ โดยด าเนินการให้แล้วเสร็จโดยเร็ว และเสนอผลสอบต่อผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลบ้านนา หากพบว่ามีการกระท าผิดจริง ให้พิจารณาด าเนินการทางวินัย หากไม่มีมูล ให้เสนอความเห็นและ
ยุติเรื่อง 

๘.๓. ในการพิจารณาไต่สวนข้อเท็จจริงให้ด าเนินการอย่างลับ และเปิดโอกาส ให้เจ้าหน้าท่ีผู้ท่ีถูก
กล่าวหา พิสูจน์ข้อเท็จจริงอย่างเป็นธรรม 

https://banna.moph.go.th/


๘.๔. การด าเนินการสอบสวนข้อเท็จจริงให้ด าเนินการอย่างลับและเป็นธรรมต่อเจ้าหน้าที่ท่ีถูก
กล่าวหาคณะกรรมการต้องรายงานผลภายใน 30 วันท าการ นับจากวันท่ีได้รับแต่งต้ังหากมีเหตุจ าเป็น ขอขยาย
ระยะเวลาการด าเนินการได้โดยต้องได้รับอนุมัติจากผู้อ านวยการโรงพยาบาลบ้านนา 

๘.๕. การแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบกลุ่มงาน/ฝ่ายท่ีได้รับมอบหมายจะแจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้
ร้องเรียนทราบหากผู้ร้องเรียนไม่ให้ข้อมูลท่ีสามารถติดต่อกลับได้ จะไม่สามารถแจ้งผลให้ทราบได้ 

๘.๖. กรณีข้อร้องเรียนอยู่นอกเหนืออ านาจการพิจารณาของโรงพยาบาลบ้านนาส่งต่อเรื่องร้องเรียน
ไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องโดยตรง (หากผู้ร้องเรียนระบุหน่วยงาน) ถือเป็นการสิ้นสุดกระบวนการตอบสนอง 

๑. หากไม่ระบุหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ให้แจ้งกลับไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมชี้แจงเหตุผล ถือเป็น
การสิ้นสุดกระบวนการตอบสนอง 

๒. ส่งเรื่องร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียน กรณีท่ีผู้ร้องเรียนไม่ได้ระบุถึงหน่วยงาน ท่ีเกี่ยวข้อง
โดยตรง พร้อมชี้แจ้ง เหตุผล และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ถือเป็นการสิ้นสุดกระบวนการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน 

 
หมายเหต ุ: โรงพยาบาลบ้านนาให้ความส าคัญกับข้อร้องเรยีนของประชาชน และด าเนินการด้วยความโปร่งใส  
               เป็นธรรม และรวดเร็ว 
 
การเจรจาไกล่เกล่ีย 

๑. คณะกรรมการไกล่เกลี่ยให้รีบด าเนินการไกล่เกลี่ยเบ้ืองต้นเพื่อหาข้อตกลงและยุติ 

ปัญหาโดยเร็วและรายงานผู้อ านวยการโรงพยาบาลเพื่อทราบและพิจารณาด าเนินการต่อไป หากการเจรจา ไกล่เกลี่ย 

เบ้ืองตนไม่สามารถหาขอยุติได้ ให้ผู้อ านวยการโรงพยาบาลด าเนินการเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลางได้ 

๒. ผู้ไกล่เกลี่ยท าหน้าท่ีไกล่เกลี่ยกรณีขัดแยงท่ีเกิดขึ้นภายในโรงพยาบาล ในกรณีท่ีมีความ
จ าเป็นต้องมีผู้ไกล่เกลี่ยภายนอก ให้พิจารณาแต่งตั้งตามความเหมาะสมและเป็นท่ียอมรับของคู่กรณี  

๓. ผู้ไกล่เกลี่ยต้องเปิดเผยข้อเท็จจริง ซึ่งอาจเป็นเหตุอันควรสงสัยถึงความเป็นกลาง ของตน
ให้คู่กรณีทราบโดยทันที

๔. ผู้อ านวยการโรงพยาบาลติดตามสนับสนุนการเจรจาไกล่เกลี่ยตลอดกระบวนการและ 
ให้ความส าคัญกับการไกล่เกลี่ย ในทันทีท่ีเกิดกรณีความขัดแยง  

๕. ให้ผู้อ านวยการโรงพยาบาล/คณะกรรมการไกล่เกลี่ยเชิญชวน และจัดให้มีช่องทางท่ีมี 
ความสะดวกและชัดเจนส าหรับคู่กรณี  

๖. กรณีความขัดแยงเกิดขึ้นในโรงพยาบาล ไม่ว่าจะสามารถเจรจาไกล่เกลี่ยให้ยุติได้หรือไม่ 
ก็ตาม ผู้ไกล่เกลี่ยท่ีได้รับมอบหมาย  รายงานต่อผู้อ านวยการโรงพยาบาลทราบเป็นระยะตามความเหมาะสม    
แล้วแต่คู่กรณี
 
 
 
 



แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนการบริการ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ผู้ร้องเรียน 

http://banna.moph.go.th Tel 037381832 
 ต่อ1332 ตู้รับเรื่องร้องเรียน หนังสือ/จดหมาย Line@ : @689aoawd 

Facebook : โรงพยาบาลบ้านนา 

หน่วยงานที่รับผิดชอบข้อร้องเรียน 

แก้ไขปัญหาเบื้องต้น 

รายงานผู้อ านวยการ 

สั่งการสอบสวนเร่ืองราว 

เลขาทีมเจรจาไกล่เกลี่ย ประสานทีม
สอบสวนเร่ืองราว 

ก าหนดแนวทางการจัดการแนวทาง
ด าเนินการจัดการป้องกนั 

ประเมินระดับความรุนแรง 

รายงานหัวหน้างาน/หนก. ผู้ชว่ย
ผู้อ านวยการ 

ทีมสอบสวนส่งสรุปผลการสอบสวนให้เลขา
ทีมเจรจาไกล่เกลีย่ 

รายงานเข้าระบบบริหารความเสี่ยง 

    ตอบกลับผู้ร้องเรียน 

จัดการไม่ได ้

จัดการได ้



ระยะเวลาการด าเนินการรับเร่ืองร้องเรียน 
 

ชองทาง  ความถี่ในการตรวจสอบ 
เรื่องร้องเรียน 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับเรื่องร้องเรียน 

หมายเหตุ 

https://banna.moph.go.th ทุกวัน  ภายใน 1 วันท าการ  

โทรศัพท์ 0 3738 1832 ตอ 1332  ทุกวัน  ภายใน 1 วันท าการ  

ตู้รับเรื่องร้องเรียน ทุกวัน  ภายใน 1 วันท าการ  

หนังสือ/ จดหมาย  ทุกวัน  ภายใน 1 วันท าการ  

Line@ :@689aoawd  ทุกวัน  ภายใน 1 วันท าการ  

 

 

การบันทึกการร้องเรียน  
1. กรอกแบบบันทึกเรื่องร้องเรยีนโดยมีรายละเอียด ชื่อ นามสกุล ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์เพื่อติดต่อ

กลับเรื่องที่จะร้องเรียน 

2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงระบบการรายงานความเสี่ยง 
HRMS on Cloud (www.banh.thai-nrls.org) ทุกครั้ง  

 
การประสานคณะกรรมการเร่ืองร้องเรียนและหน ่วยงานเพื่อแก ้ปญัหาเรื่องร้องเรียนและการแจ้งผู้ร้องเรียน 

โรงพยาบาลบ้านนา ก าหนดหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน รายด้านเพื่อให้การจัดการ
ด าเนินการได้รวดเร็วและตอบสนองกับผู้ร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพ  กรณีท่ีเป็นเรื่องร้องเรียนท่ีมีระดับ 
ความรุนแรงระดับ 5 และ G H I (ตามท่ีคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงก าหนด) ให้เจ้าหน้าท่ีบันทึกข้อความเพื่อ
เสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท่ีจัดการข้อร้องเรียน เพื่อคณะกรรมการเรื่องร้องเรียนและ         
หน่วยงานท่ีเกี่ยวช้องรับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบและจัดการ และแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป  

กลุ่มงานบริหารท่ัวไป   ข้อร้องเรียนอาคารสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก  ด้านสิ่งแวดล้อม  
กลุ่มงานบริการด้านปฐมภูมิฯ  ปัญหาผลกระทบต่อสุขภาพจากสิ่งแวดล้อม เหตุร าคาญ  
กลุ่มงานเภสัชกรรม   ร้องเรียนปัญหาเรื่องคุ้มครองผูบ้ริโภค ยา เครื่องส าอาง  
กลุ่มงานประกันฯ    การขอรับการช่วยเหลือจากการได้รับความเสียหายจากการ 
                                           รักษาพยาบาล (ม.๔๑) การขอรับและการใช้สิทธิประโยชน์จากการ     
                                           รักษาพยาบาล  
เรื่องอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงาน   หน่วยงาน/กลุ่มงานด าเนินการตามข้อร้องเรียนนั้น ๆ เช่น พฤติกรรม  
                                            บริการ การให้บริการล่าช้า  

https://banna.moph.go.th/


 

การติดตามและแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานหรือผู้รับผิดชอบท่ีเกี่ยวข้อง/คณะกรรมการพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือทีมเจรจาไกล่เกลี่ย 

ด าเนินการภายใน ๑๕ วันท าการ และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  

การตอบกลับผู้ร้องเรียน 

๑. ตอบกลับเฉพาะข้อร้องเรียนท่ีส่งผ่านระบบราชการและมีการลงนามโดยผู้ร้องเรียน 
๒. ต้องระบุชื่อ ท่ีอยู่ และเบอร์โทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ 
๓. หากไม่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนได้ แนวทางการแก้ไขเชิงระบบจะเผยแพร่ท่ี https://banna.moph.go.th 

การรายงานผลการด าเนินงานให้ผู้บริหารทราบ 

๑. รวบรวมข้อมูล และรายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรยีนให้ผู้บริหารทราบ 
๒. สรุปรายงานเรื่องร้องเรียนประจ าปี หลังสิ้นสุดปีงบประมาณ เพื่อวิเคราะห์ข้อร้องเรียนในภาพรวมของ

หน่วยงาน 
๓. ใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงมาตรฐานการด าเนินงาน 
๔. แก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
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ภาคผนวก 
 
 
 
 
 

 



แบบบันทึกหนังสือข้อร้องเรียนด้านการบริการ 

 เขียนท่ี................................................  
 วันท่ี....................................................  

เรียน ผูอ้ านวยการโรงพยาบาลบ้านนา  

เรื่อง ร้องเรียน...........................................................................................................................................................
ข้าพเจ้า (นาย นาง นางสาว)........................................................อยู่บ้านเลขท่ี………………….….…หมูท่ี………….……..
ต าบล/แขวง………………………………………………………………………..…. อ าเภอ/เขต………………………………..………………. 
จังหวัด………………….………………....................................................... ข้อร้องเรียนเรื่อง………………………………….…......... 
มีรายละเอียดดังนี้……………………………………………………………………………………..………………….………………………………. 
……………………………………………………………………………………..……………………………………………………………..…….........  
……………………………………………………………………………………..………………………………………………………………….........  
……………………………………………………………………………………..………………………………………………………………….........   

     ขอแสดงความนับถือ  

 ลงชื่อ………….……………..………… ผูร้้องเรียน 
                                                   (.............................................) 

                      หมายเลขโทรศัพท์............................................................ 


