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คู่มือ 

แนวปฏิบัติเพื่อป้องกันและแก้ไข
ปัญหาการล่วงละเมิดหรือคุกคาม
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1.วัตถุประสงค์ 

๑. เพ่ือเป็นการไม่เลือกปฏิบัติโดยไม่เป็นธรรมระหว่างเพศ อันหมายถึงการกระท าหรือไม่กระท าการใด 
อันเป็นการแบ่งแยก กีดกัน หรือจ ากัดสิทธิประโยชน์ใดๆ ไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อม โดยปราศจาก
ความชอบธรรม เพราะเหตุที่บุคคลนั้นเป็นเพศชายหรือเพศหญิง 

๒. เพ่ือป้องกันและแก้ไขปัญหาการล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศในการท างาน ที่ครอบคลุมบุคลากร
ทุกคนที่ท างานในโรงพยาบาลสิชล รวมทั้งผู้ที่ด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับโรงพยาบาลสิชล เช่น 
นักศึกษาฝึกงาน ผู้รับจ้าง 

๓. เพ่ือเสริมสร้างความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับพฤติกรรมการล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศ และ
แนวทางแก้ไขในกรณีที่มีปัญหาเกิดขึ้น และสร้างสภาพแวดล้อมที่ดี โดยค านึงถึงพ้ืนที่ปลอดภัยใน
หน่วยงาน 

๔. เพ่ือก าหนดกดไกการร้องทุกข์ภายในหน่วยงาน 
๕. เพ่ือแก้ไขและจัดการปัญหาอย่างจริงจังโดยทันที และเป็นไปตามเวลาที่ก าหนดในแนวปฏิบัติ 
๖. เพ่ือให้บุคคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ ใช้เป็น

แนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการ
ร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

2.ขอบเขต 

 รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึงพอใจ
ต่อการบริการ หรือ แบบรายงานข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ น ามาสู่การวิเคราะห์ข้อมูล น าส่งให้ผู้เกี่ยวข้อง
ด าเนินการตอบสนอง/แก้ไขข้อร้องเรียน และน าเข้าสู่การทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  

3.ค าจ ากัดความ 

 เรื่องร้องเรียน หมายถึง ค าร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ รวมทั้งบุคลากรภายนอกและภายใน
หน่วยงาน ที่ได้รับผลกระทบจากล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศในการท างาน 

 ข้อเสนอแนะ  หมายถึง ค าร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบถึงข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานจากการ
กระท าของเจ้าหน้าที่ท่ีได้ล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศในการท างาน 

 ผู้ร้องเรียน  หมายถึง เจ้าหน้าที่ รวมทั้งบุคลากรภายนอกและภายในหน่วยงาน ผ่านช่องทาง
ต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/  การชมเชย/
การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล   

 ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  หมายถึง ช่องทางที่สามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ 
ประกอบด้วยตู้รับเรื่องร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ งานประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้อ านวยการ 
ร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต ์ Line หรือช่องทางอ่ืนๆ เช่น ผ่านสื่อ 

 การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึง การจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค า
ชมเชย การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูลโดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน ได้แก่ 
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1.การแต่งตั้ง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานจัดการข้อ
ร้องเรียนและข้อชมเชยระดับหน่วยงาน 
2.การรับข้อร้องเรียน 
3.การพิจารณาจ าแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน 
4.การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ  
5. การก าหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
6. การน ามาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ 

 การเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น  หมายถึง การที่ทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงาน เจรจา
ไกล่เกลี่ยเฉพาะหน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ที่มีแนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานหมายถึง บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้
เป็นผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน 

4. นโยบายแนวปฏิบัติ 
 แนวปฏิบัติเพ่ือป้องกันและแก้ไขปัญหาการล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศในการท างาน จัดท าขึ้นตาม
มติคณะรัฐมนตรีครั้งแรก เมื่อวันที่ 16 มิถุนายน 2558 โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้บุคลากรในหน่วยงานทุกคน
ไม่ว่าอยู่ในสถานะใดได้รับการปฏิบัติด้วยความเคารพศักดิ์ศรีในความเป็นมนุษย์ ละปราศจากการล่วงละเมิดหรือ
คุกคามทางเพศในการท างาน ทุกคนต้องรับผิดชอบในการกระท าและปฏิบัติตามแนวปฏิบัตินี้ โรงพยาบาลสิชล 
จะสร้างและรักษาสภาพแวดล้อมในการท างานให้ปราศจากการล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศ ด้วยการสร้าง
ความตระหนัก การสร้างความรู้ความเข้าใจ การก าหนดมาตรการป้องกันและจัดการกับปัญหาที่เกิดขึ้น และจะ
ด าเนินการเมื่อเกิดกรณีการร้องเรียนเรื่องการล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศอย่างทันท่วงที รวมทั้งการจัด
สภาพแวดล้อมและมาตรการต่างๆ เพ่ือลดความเสี่ยงที่จะท าให้เกิดการล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศขึ้น 
 การล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศ คือ การกระท าใดๆ หรือพฤติกรรมที่ส่อไปในทางเพศที่เป็นการ
บังคับ การใช้อ านาจที่ไม่พึงปรารถนาด้วยวาจา ข้อความ ท่าทาง แสดงด้วยเสียง รูปภาพ เอกสาร ข้อมูลทาง
อิเล็กทรอนิกส์ หรือสิ่งของลามกอนาจารเกี่ยวกับเพศ หรือกระท าอย่างอ่ืนในท านองเดียวกันโดยประการที่น่าจะ
ท าให้ผู้อ่ืนได้รับความเดือดร้อนร าคาญ ได้รับความอับอาย หรือรู้สึกว่าถูกเหยียดหยาม และให้หมายรวมถึงการ
ติดตาม รังควานหรือหการกระท าใดที่ก่อให้เกิดบรรยากาศไม่ปลอดภัยทางเพศ โดยเฉพาะจากการสร้างเงื่อนไข
ซึ่งมีผลต่อการจ้างงาน การสรรหา หรือการแต่งตั้ง หรือผลกระทบอ่ืนใดต่อผู้เสียหานทั้งในหน่วยงานของรัฐและ
เอกชน รวมถึงสถาบันการศึกษา 

 พฤติกรรมที่พึงปฏิบัติเพื่อป้องกันปัญหาการล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศ 
 - บุคลากรของหน่วยงานควรให้เกียรติเพ่ือนร่วมงาน ผู้บังคับบัญชา และผู้ใต้บังคับบัญชา 
 - บุคลากรของหน่วยงานควรลดความเสี่ยงจากปัญหาการล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศ เช่น แต่งกาย
ให้เหมาะสม หลีกเลี่ยงการอยู่ในที่ลับตาหรือท างานสองต่อสองกับผู้บังคับบัญชา ผู้ที่ไม่สนิทสนม เพศตรงข้าม 
หรือผู้ที่ไว้ใจอยู่ด้วยในกรณีถูกเรียกเจ้าพบหรือรับมอบหมายงานนอกเวลาท างาน เป็นต้น 
 - บุคลากรของหน่วยงานควรช่วยสอดส่องและรายงานพฤติกรรมล่วงละเมิด คุกคามทางเพศเกิดขึ้นใน
หน่วยงานต่อบุคคลหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งไม่ควรเพิกเฉยหากมีปัญหาดังกล่าวเกิดขึ้นกับเพ่ือนร่วมงาน 
และควรให้ค าปรึกษา รวมทั้งช่วยเหลือแก่เพ่ือนร่วมงานด้วย 
 - ผู้บังคับบัญชาทุกระดับควรท าตัวเป็นแบบอย่างที่ดี และมีหน้าที่โดยตรงในการป้องกันปัญหาการล่วง
ละเมิดหรือคุกคามทางเพศในการท างาน 
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 - ในกรณีของผู้บังคับบัญชาเรียกผู้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติงานในห้อง โดยเฉพาะนอกเวลาท างานหรือไป
ปฏิบัติงานต่างจังหวัด ต่างประเทศ แบบสองต่อสอง ให้แจ้งผู้บังคับบัญชาระดับต้นรับทราบก่อนทุกครั้ง 
 - บุคลากรควรมีจิตส านึกรักศักดิ์ศรี ภาคภูมิในในผลงานของตนเอง เห็นคุณค่าการท างานของตนเอง
มากกว่าที่จะก้าวหน้าโดยวิธีอ่ืน 

 พฤติกรรมที่มาพึงปฏิบัติเนื่องจากเข้าข่ายเป็นการล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศ 
 การล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศเป็นเรื่องที่มีขอบเขตกว้างขวาง ซึ่งไม่สามารถระบุพฤติกรรมได้อย่าง
ครอบคลุมทั้งหมด อย่างไรก็ตามให้ตระหนักว่า การกระท าเกี่ยวกับเพศ ซึ่งผู้ถูกกระท าไม่ต้องการและมีความ
เดือดร้อนร าคาญ อึดอัด อับอาย ดูถูกเหยียดหยาม ถือว่าเข้าข่ายการล่วงละเมิดหรือคุกคางเพศ อาทิ 
 1. การกระท าทางสายตา เช่น การจ้องมองร่างกายที่ส่อไปในทางเพศ มองช้อนใต้กระโปรง มองหน้าอก
หรือจ้องลงไปที่คอเสื้อ จนท าให้ผู้ถูกมองรู้สึกอัดอัด อับอาย หรือไม่สบายใจ หรือผู้ที่อยู่ในบริเวณดังกล่าวมี
ความรู้สึกเช่นเดียวกัน เป็นต้น 
 2. การกระท าด้วยวาจา เช่น 
 - การวิพากษ์ วิจารณ์รูปร่าง ทรวดทรง และการแต่งกายที่ส่อไปในทางเพศ 
 - การชักชวนให้กระท าการใดๆ ในที่ลับตา ซึ่งผู้ถูกกระท าไม่พึงประสงค์และไม่ต้องการการพูดเรื่องตลก
เกี่ยวกับเพศ 
 - การเก้ียวพาราสี พูดจาแทะโลม วิจารณ์ทรวดทรง การพูดจาลามก การโทรศัพท์ลามก การเรียกผู้หญิง
ด้วยค าที่ส่อไปทางเพศ จับกลุ่มวิจารณ์พฤติกรรมทางเพศของบุคคลในที่ท างาน 
 - การสนทนาเรื่องเพศหรือเพศสัมพันธ์ การแสดงความคิดเห็นต่อรสนิยมทางเพศและการพูดที่ส่อไป
ในทางเพศ การถามเกี่ยวกับประสบการณ์ความชื่นชอบในเรื่องเพศ การสร้างเรื่องโกหกหรือการแพร่ข่าวลือ
เกี่ยวกับชีวิตทางเพศของผู้อื่น 
 3. การกระท าทางกาย เช่น 
 - การสัมผัสร่างกายของผู้อื่น การลูบคล า การถูไถร่างกายผู้อ่ืนอย่างมีนัยทางเพศ การฉวยโอกาสกอดรัด 
จูบ การหยอกล้อโดยแตะเนื้อต้องตัว การฉวยโอกาสกอดรัด และการสัมผัสทางกาย อ่ืนใดที่ไม่น่าพึงประสงค์ 
การดึงคนมานั่งตัก เป็นต้น 
 - การตามตื้อโดยที่อีกฝ่ายหนึ่งไม่เล่นด้วย การตั้งใจใกล้ชิดเกินไป การต้อนเข้ามุมหรือขวางทางเดิน การ
หยักคิ้วลิ่วตา การผิวปากแบบเชิญชวน การส่งจูบ การเลียริมฝีปาก การท าท่าน้ าลายหก การแสดงพฤติกรรมที่
สื่อไปในทางเพศโดยใช้มือหรือการเคลื่อนไหวร่างกาย เป็นต้น 
 4. การกระท าอ่ืนๆ เช่น 
 - การแสดงรูปภาพ วัตถุ และข้อความที่เกี่ยวข้องกับเพศ รวมทั้งการเปิดภาพโป๊ะในที่ท างานและใน
คอมพิวเตอร์ของตน 
 - การแสดงออกที่เกี่ยวกับเพศ เช่น การโชว์ปฏิทินโป๊ะ การเขียนหรือวาดภาพทางเพศในที่สาธารณะ 
การใช้สัญลักษณ์ ที่แสดงถึงอวัยวะเพศ หรือการร่วมเพศ การสื่อข้อความ รูปภาพ สัญลักษณ์ ที่แสดงถึงเรื่องเพศ
ทางอินเตอร์เน็ต เช่น เฟซบุ๊ค ไลน์ เป็นต้น 
 5. การกระท าทางเพศท่ีมีการแลกเปลี่ยนผลประโยชน์ 
 - การให้สัญญาที่จะให้ผลประโยชน์ เช่น ต าแหน่งหน้าที่การงาน ผลการเรียน ทุนการศึกษาดูงาน การ
เลื่อนเงินเดือนหรือต าแหน่ง การต่อสัญญาการท างาน หากผู้ถูกล่วงละเมิดหรือคุกคามยอมมีเพศสัมพันธ์ เช่ น 
ขอให้ไปค้างคืนด้วย ขอให้มีเพศสัมพันธ์ด้วย หรือขอให้ท าอย่างอ่ืนที่เกี่ยวข้องกับทางเพศ เป็นต้น 
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 - การข่มขู่ให้เกิดผลในทางลบต่อการจ้างงาน การศึกษา การข่มขู่ว่าจะท าร้าย การบังคับให้มีการสัมผัส
ทางเพศ หรือพยายามกระท าช าเรา หรือกระท าช าเรา 

 สิ่งท่ีควรท าเม่ือถูกล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศ 
 - แสดงออกทันทีว่าไม่พอใจในการกระท าของผู้กระท า และถอยห่างจากการล่วงละเมิดหรือคุกคามทาง
เพศนั้น 
 - ส่งเสียงร้องเพ่ือให้ผู้กระท าหยุดการกระท า และเรียกผู้อ่ืนช่วย 
 - บันทึกเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นด้วยการบันทึกเสียง บันทึกภาพหรือภาพถ่าย หรือถ่าย Video Clip 
 - บันทึกเหตุการณ์ที่เก่ียวข้องเป็นลายลักษณ์อักษรทันทีที่เหตุการณ์เกิดขึ้น โดยจดบันทึก วันเวลา และ
สถานที่เกิดเหตุ ค าบรรยายเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น ชื่อของพยานและหรือบุคคลที่สามซึ่งถูกกล่าวถึง หรืออยู่ใน
เหตุการณ ์
 - แจ้งปัญหาที่เกิดข้ึนให้บุคคลที่ไว้ใจได้ทราบทันที 
 - หารือเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นกับเพ่ือนร่วมงานหรือเพ่ือน และแจ้งปัญหาที่เกิดขึ้นกับผู้บังคับบัญชา บุคคล
หรือหน่วยงานที่รับผิดชอบด้วยตนเอง โดยอาจให้เพ่ือนร่วมงานเป็นที่ปรึกษาหรือร่วมไปเป็นเพื่อนก็ได้ 
 - กรณีผู้ถูกกระท าอาย กลัว อาจให้เพ่ือนมาแจ้งแทน แต่ต้องได้รับความยินยอมจากผู้ถูกกระท า 
 

 กระบวนการแก้ไขปัญหาอย่างไม่เป็นทางการ 
 การยุติปัญหาการล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศจะใช้กระบวนการอย่างไม่เป็นทางการในการแก้ไข
ปัญหาล าดับแรก 
 สิ่งที่ผู้ถูกล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศต้องด าเนินการ 
 - ในกรณีที่สามารถแก้ไขปัญหาได้ด้วยตนเอง ให้พูด เขียนถึงผู้กระท าผิดเพ่ือแจ้งให้ผู้กระท าทราบถึง
พฤติกรรมที่ไม่เป็นที่ยอมรับและร้องขอให้หยุดการกระท า ผู้ถูกกระท าอาจขอให้มีคนอยู่เป็นเพ่ือหรือพูดในนาม
ตนเองได ้
 - ในกรณีที่ไม่สามารถแก้ไขปัญหาด้วยตนเอง ให้ด าเนินการดังนี้ 
  1. ร้องขอความช่วยเหลือต่อผู้บังคับบัญชาของผู้กระท า หลังจากเหตุการณ์เกิดขึ้นและให้
ผู้บังคับบัญชาด าเนินการค้นหาข้อเท็จจริง ภายใน 15 วัน หากไม่ด าเนินการใดๆ ถือว่าผู้บังคับบัญชาละเลยต่อ
การปฏิบัติหน้าที ่
  2. ร้องขอหน่วยงานที่รับผิดชอบให้มีบุคคลเป็นผู้ประสานงาน เพ่ือช่วยเหลือจัดให้มีการประชุม
หารือระหว่างฝ่ายต่างๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือหาทางยุติอย่างไม่เป็นทางการ หรือผู้ไกล่เกลี่ยช่วยเหลือในการยุติเรื่อง
ดังกล่าว ซึ่งมีก าหนดเวลา 15 วัน เช่นเดียวกัน 
 สิ่งที่ผู้บังคับบัญชาหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบต้องด าเนินการ 
 - ให้หัวหน้าหน่วยงานด าเนินการแต่งตั้งคณะท างานสอบข้อเท็จจริง จ านวน ไม่เกิน 5 คน ประกอบด้วย 
ประธานคณะท างานที่มีต าแหน่งสูงกว่าคู่กรณี บุคคลจากหน่วยงานต้นสังกัดของคู่กรณี โดยมีต าแหน่งไม่ต ากว่า
คู่กรณี โดยอาจมีบุคคลที่มีเพศเดียวกับผู้เสียหายไม่น้อยกว่าหนึ่งคน และให้มีบุคคลที่ผู้เสียหายไว้วางใจเข้าร่วม
รับฟังในการสอบสวนข้อเท็จจริงได้ หรือให้กลุ่มงานคุ้มครองจริยธรรมด าเนินการสอบสวนข้อเท็จจริง ทั้งนี้ ให้
รายงานผลต่อหัวหน้าหน่วยงาน และหากต้องมีการด าเนินการทางวินัย ขอให้คณะท างานน าข้อมูลเสนอผู้บริหาร
ประกอบการด าเนินการทางวินัย 
 - ตรวจสอบหาข้อเท็จจริงอย่างละเอียดรอบคอบ และแจ้งมาตรการในการแก้ไขปัญหาดังกล่าวให้ผู้ร้อง
ทุกข์ทราบภายใน 30 วัน หากด าเนินการไม่เสร็จในก าหนดดังกล่าว ให้ขยายออกไปได้อีก 30 วัน 
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 - ให้ค าแนะน าหรือการสนับสนุนผู้ร้องทุกข์และผู้ถูกกล่าวหาอย่างเท่าเทียมกันและจะไม่ถือว่าผู้ถูก
กล่าวหามีความผิด จนกว่าข้อกล่าวหาจะได้รับการพิสูจน์ว่ากระท าผิดจริง 
 - เป็นตัวกลางในการเจรจาแก้ไขปัญหาอย่างไม่เป็นทางการและเป็นการลับ โดยจัดการแก้ไขปัญหาตาม
ความเหมาะสม เช่น การเจรจากับผู้กระท าเพ่ือให้มั่นใจว่าจะไม่มีพฤติกรรมการล่วงละเมิดหรือคุกคามทางเพศ
เกิดข้ึนอีก จัดการเจรจาประนอมข้อพิพาทระหว่างคู่ความซึ่งได้รับความยินยอมจากทั้งสองฝ่าย การน าเสนอเรื่อง
ไปยังผู้บังคับบัญชาในระดับที่สูงขึ้น การแยกคู่ความไม่ให้พบปะกันโดยความยินยอมของผู้ถูกกระท า 
 - เมื่อสามารถตกลงกันได้แล้ว ขอให้ทั้งสองฝ่ายลงนามในบันทึกข้อตกลงร่วมกันเป็นลายลักษณ์อักษร 
และให้เก็บไว้ในแฟ้มประวัติของทั้งสองฝ่าย 

5. ช่องทางและวิธีการร้องเรียนร้องทุกข์ในหน่วยงาน 
 5.1 จัดตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน ฟ้องร้อง บริหาร
จัดการข้อร้องเรียน รวมถึงการให้ค าปรึกษา แนะน า ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริง
เบื้องต้น และจัดท ารายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 

 5.2 จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย โดยมีหน้าที่ก าหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยสันติวิธี 
ก ากับ ติดตามประเมินผล รวมทั้งไกล่เกลี่ยกรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ที่เกิดขึ้นในหน่วยงาน 

 5.3 ก าหนดให้มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  ได้แก่ 

  -ตู้รับเรื่องราวร้องเรียน/ข้อคดิเห็น 
  -ร้องเรียนผ่านทางจดหมายถึงผู้เกี่ยวข้อง 
  -ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน 
พร้อมชื่อ นามสกุล ลงลายมือชื่อ พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 
  -ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ที่
สามารถติดต่อได ้
  -ร้องเรียนผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่นเฟสบุ๊ค อีเมล์ เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ เป็นต้นให้ผู้ดูแลระบบ
รวบรวมข้อมูล 
  -ร้องเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ์ สื่อมวลชน ให้รวบรวมข้อมูล 
 4.4 ให้ทุกฝ่าย / งาน น ามาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” ใช้เป็นแนวทาง
ในการปฏิบัติ ควบคุม ก ากับ ติดตาม ในหน่วยงาน 

ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลสิชล 
รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

(๑)การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ผู้อ านวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 

1.1   ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
1.2   ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.3   พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ   

หน่วยงาน 
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1.4   ออก/แจ้งค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้
บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

1.5  แจ้งรายชื่อให้หน่วยงานโรงพยาบาลสิชลทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน (โทร 075-
335800-4 ต่อ 164) 

(๒) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องด าเนินการรับและ
ติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังศูนย์ฯจากช่องทางต่าง ๆ  ดังนี้ 

(1) โทรศัพท์  
(2) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

         (3) หนังสือ/จดหมาย 
(4) เว็บบอร์ด / E-mail ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

         (5) อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความคิดเห็น 

(๓)การบันทึกข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ฯ 
๓.๑ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  
แบบฟอร์ม Complaint Form 
๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  แบบฟอร์ม Complaint Form ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลข
ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการ
แจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

(๔) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
๑.หน่วยงาน (โรงพยาบาลสิชล) จัดตั้งศูนย์จัดการข้อร้องเรียนระดับหน่วยงาน โดยมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบ      
ที่ชัดเจน เบอร์โทรศัพท์/E-mail 
๒. บทบาทแต่ละระดับ 
  ๒.๑ระดับหน่วยงาน 
         (๑) รับเรื่องจากประชาชนและเป็นเรื่องที่เข้าเงื่อนไขในการพิจารณารับเรื่องร้องเรียน
เบื้องต้น 
         (๒) รวบรวมข้อมูลหลักฐานที่เก่ียวกับประเด็นที่ร้องเรียน 
         (๓)  ส่งเรื่องพิจารณาส่งเรื่องให้ศูนย์จัดการข้อร้องเรียนระดับอ าเภอด าเนินการแก้ไข 
                            (๔)  ด าเนินการให้ค าแนะน าเบื้องต้น 
         (๕) ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการภายในก าหนด มีดังนี้ 
      ๕.๑ ภายในเวลา ๑5 วันท าการ 
                ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลครบถ้วน สามารถตรวจสอบข้อเท็จจริงจากฐานข้อมูลของ

โรงพยาบาลสิชลได ้
      ๕.๒ ภายในเวลา ๓๐ วันท าการ 



๘ 

 

  ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องท าหลักฐาน
เพ่ิมเติม  

      ๕.๓ ภายในเวลา ๖๐ วันท าการ 
  ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง 
(๖)  การนับระยะเวลา ให้เริ่มนับตั้งแต่วันที่ปรากฏอยู่ในเขตข้อมูล (field) “วันที่รับ” ของระบบงานบริหารเรื่อง

ร้องเรียนของแต่ละหน่วยงาน 
(๗) การก าหนดว่า เรื่องร้องเรียนเรื่องใด จะเข้าอยู่กลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน ของ

ผู้รับบริการนั้นให้หน่วยงานที่ด าเนินการเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในหน้า “บันทึกข้อมูลการรับเรื่องร้องเรียน” 
ของระบบงานบริหารเรื่องร้องเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรให้มีการจัดล าดับชั้นความส าคัญของเรื่อง
ร้องเรียน โดยก าหนดประเภทของเรื่องร้องเรียนที่ต้องด าเนินการอย่างเร่งด่วนดังนี้ 

              ๗.๑  เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้างในเรื่องของความปลอดภัยซึ่งมีผลต่อ
สุขภาพ และอาจเป็นอันตรายถึงชีวิต 

       ๗.๒  เรื่องร้องเรียนที่ก่อให้เกิดความเข้าใจผิด และท าให้เกิดการความไม่ปลอดภัย 
       ๗.๓  เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่เป็นนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข 
                  ทั้งนี้ขอให้ผู้รับเรื่อง/ผู้ด าเนินการ เสนอเรื่อง และด าเนินการให้เป็นไปตามเกณฑ์ระยะเวลาการ

แก้ไขปัญหาการร้องเรียนของแต่ละกลุ่มด้วย 

การรับเรื่องร้องเรียน 
 1. ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส      
        (1) โทรศัพท์  
        (2) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
        (3) หนังสือ/จดหมาย 
        (4) เว็บบอร์ด / E-mail ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
        (5) อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความคิดเห็น 
 2.หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 

1. การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจนไม่เพียงพอหรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพ่ิมเติมได้ให้ยุติเรื่องเก็บ
เป็นข้อมูลและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผลกรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 

2. การร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียนหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่ผู้ รับเรื่อง
ร้องเรียนสามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกลี่ยได้ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็นข้อมูล 

3. กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “ข้อแนะน าการเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่องร้องเรียนที่
ต้องด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนด (กลุ่มท้าทาย) โดยให้พิจารณายุติเรื่องและส่งเรื่องให้หน่วยงานเพ่ือ
เป็นข้อมูล 

 
 

 

 

 



๙ 

 

แผนผังกระบวนการท างานของระบบการจัดการร้องเรียน 

 

 

 
 

 

 

 

        

 

 

    

 

ผูร้บัผิดชอบ

กลั่นกรองพิจารณา

ขอ้บกพรอ่งจากการ

ตรวจสอบของหนว่ยงาน 

       ผูร้อ้งเรยีน 

รายงานผลในระบบฯ แจง้ผูร้อ้งทราบ 

รายงานผลรอบ 3         

เดือน/รายปี 

สรุปขอ้เสนอแนะ ปัญหา

และอปุสรรค เพื่อปรบัปรุง

กระบวนการท างาน 

ไมใ่ช ่

ฐานขอ้มลูระบบการ      

จดัการขอ้รอ้งเรยีน 

แจง้ผูบ้รหิารและ

หนว่ยงานท่ีสงูกวา่ทราบ

ทราบๆทราบ 

เสนอ   

ผูบ้งัคบับญัชา 

รายงานผลในระบบและ

แจง้ผูร้อ้งทราบ 

รบัเรือ่งรอ้งเรยีนใน

ฐานขอ้มลู 

รายงานผลการด าเนินงานการจดัการขอ้รอ้งเรยีน ผา่นระบบการจดัการขอ้รอ้งเรยีนตาม

ระยะเวลาที่ก าหนด และแจง้ผลตอบผูร้อ้งเรยีน 

ด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน 

กรณีไมม่ีมลู 

กรณีมีมลู 

   จบ 

ใช ่

ผอ.รพ.สั่งการ 


