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คํานํา 

 

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 41(2) 

“บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐและไดรับแจงผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว”และพระ

ราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ2546 หมวด 7 การอํานวยความ

สะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา 38 “เม่ือสวนราชการใดไดรับการติดตอจาก

ประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสวนราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของ

สวนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน 15 วัน หรือภายในกําหนดเวลาท่ี

กําหนดไว”และมาตรา 41 ในกรณีท่ีสวนราชการไดรับคํารองเรียนเสนอแนะหรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติ

ราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดโดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาท่ีของ

ราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปในกรณีท่ีมีท่ีอยูของบุลคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้นทราบผลการ

ดําเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครื่อขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได ในกรณีการ

แจงผานทางระบบเครื่อขายสารสนเทศมิใหเปดเผยชื่อหรือท่ีอยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

   คูมือปฏิบัติงานฯฉบับนี้ประกอบดวยรายละเอียดการจัดการเรื่องรองเรียนตางๆ วิธีการดําเนินการ

จัดการเรื่องรองเรียน ซ่ึงจะแบงเปนแตละข้ันตอนตามกระบวนการการจัดการเรื่องรองเรียน ตั้งแตชองทางการรับ

เรื่องรองเรียน การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีและการรายงานสรุปผลการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน 

   ผูจัดทําหวังเปนอยางยิ่งวา คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนฉบับนี้ จะเปน

ประโยชนตอการปฏิบัติงานดานการจัดการเรื่องรองเรียนของเจาหนาท่ี และผูท่ีเก่ียวของหรือประชาชนผูท่ีสนใจ

เปนอยางมาก หากมีขอเสนอแนะตางๆ เก่ียวของกับคูมือฉบับนี้ผูจัดทํายินดีรับฟงทุกขอเสนอแนะ เพ่ือเปน

ประโยชนตอการพัฒนางานตอไปและขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ดวย 
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บทนํา 

๑.  หลักการและเหตุผล 

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 41(2) 

“บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐและไดรับแจงผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว”และพระ

ราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ2546 หมวด 7 การอํานวยความสะดวก

และการตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา 38 “เม่ือสวนราชการใดไดรับการติดตอจากประชาชน 

หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสวนราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการ

นั้นท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน 15 วัน หรือภายในกําหนดเวลาท่ีกําหนดไว”และ

มาตรา 41 ในกรณีท่ีสวนราชการไดรับคํารองเรียนเสนอแนะหรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค 

ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดโดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาท่ีของราชการนั้นท่ีจะตอง

พิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปในกรณีท่ีมีท่ีอยูของบุลคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้นทราบผลการดําเนินการดวย ท้ังนี้ 

อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครื่อขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได ในกรณีการแจงผานทางระบบ

เครื่อขายสารสนเทศมิใหเปดเผยชื่อหรือท่ีอยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

 โรงพยาบาลสองแคว ใหความสําคัญในการรับฟงเสียงสะทอน ขอรองเรียนจากผูรับบริการ ผูมีสวนไดเสีย 

ประชาชนรวมถึงการแจงเบาะแสการรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ การปฏิบัติงานหรือการใหบริการของ

เจาหนาท่ีภายในหนวยงาน ซ่ึงถือเปนระบบท่ีสําคัญในการยกระดับคุณธรรมและความโปรงใสของหนวยงาน 

เนื่องจากเปนการเปดโอกาสใหผูมีสวนไดเสียหรือผูมารับบริการมีชองทางท่ีจะรองเรียนการใหบริการหรือการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี ซ่ึงจะสงผลใหเจาหนาท่ีมีความตระหนัก และปฏิบัติหนาท่ีอยางตรงไปตรงมา ไมเลือก

ปฏิบัติตอผูรับบริการรายใดรายหนึ่ง 

 ดังนั้น การมีระบบการจัดการเรื่องรองเรียนตางๆจึงถือวาเปนการสงเสริมความโปรงใสใหหนวยงานไดอีก

วิธีหนึ่ง รวมถึงจะเปนการเปดอากสใหผูมารับบริการหรือผูมีสวนไดเสียสามารถสะทอนการปฏิบัติงานและการ

ใหบริการของเจาหนาท่ีไดอีกทางหนึ่ง 

๒.  วัตถุประสงคของการจัดทํา 

 1.เพ่ือพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องรองเรียนใหเปนไปตามาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 

แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ อยางเปนรูปธรรมและสอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ

และกฏหมายท่ีเก่ียวของกับการรับเรื่องราวรองทุกขอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

2.เพ่ือใหบุคลากรผูเก่ียวของและเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบนําไปเปนกรอบแนวทางในการปฏิบัติงานตา

มาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน แจงเบาะแสดานการทุกจริตและประพฤติมิชอบและดําเนินการแกไข

ปญหาเรื่องรองเรียนใหเปนไปตามมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพ 
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3.เพ่ือแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติงานเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกและผูมารับบริการใหสามารถ

เขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการท่ีมีอยูรวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัตงิานได 

 

การจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

1.คํานิยาม 

“เรื่องรองเรียน” หมายถึง คํารองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกและภายใน

หนวยงาน ท่ีไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ และแจงขอให

ตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการ 

“เรื่องรองเรียนท่ัวไป” หมายถึง เรื่องรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีความไมเปนธรรมใน

การใหบริการของเจาหนาท่ี โดยมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียเปนผูยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานโดยตรง รวมถึง

ผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอ่ืนและสงตอมายังหนวยงาน 

“เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึงระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการ

ดําเนินงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียนหูรองเรียนทราบท่ีเปนไปตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการ

บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 มาตรา 38 โดยมีการกําหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือการแจงผล

การพิจารณาเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีภายในหนวยงานหรือเรื่องรองเก่ียวกับ

การทุจริตและประพฤติมิชอบใหผูรองเรียนทราบภายใน 15 วัน 

“ผูรองเรียน” หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ เอกชน ผูมีสวนไดเสีย ผู

ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีหรือหนวยงานของรัฐ 

“ผูบริหาร” หมายถึง  ผูท่ีมีอํานาจลงนามหรือสั่งการในข้ันตอนตางๆเพ่ือใหเรื่องรองเรียนไดรับการแกไข

เปนท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องรองทุกขใหเกิดประโยชนสูงสุด 

“หนวยงาน” หมายถึง โรงพยาบาลสองแคว 

“เจาหนาท่ี” หมายถึง ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ หรือบุคลากรท่ีเรียกชื่ออยางอ่ืนซ่ึง

ปฏิบัติงานใหกับโรงพยาบาลสองแคว 
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2.ประเภทเรื่องราวรองเรียน/แจงเบาะแส 

ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 

1 . ก า ร บ ริ ห า ร

จัดการ 

การท่ีสวนราชการดําเนินการดานการ

บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใสและ

เปนธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและ

ผลเสียทางสั งคมภาระตอประชาชน 

คุณภาพ วัตถุประสงคท่ีจะดําเนินการและ

ประโยชนระยะยาวของราชการท่ีจะไดรับ

ประกอบกัน 

1.การบริหารท่ัวไปและงบประมาณรองเรียนโดยกลาวหา

ผูบริหารเจาหนาท่ีของหนวยงานมีพฤติกรรมสอในทางไม

สุจริตหลายประการ 

2.การบริหารงานพัสดุ รองเรียนโดยกลาวหาวา ผูเก่ียวของใน

การจัดซ้ือจัดจางมีพฤติกรรมสอในทางไมโปรงใสหลาย

ประการและหรือมีพฤติกรรมสอไปในทางทุจริต 

3.การบริหารงานบุคคล รองเรียนโดยกลาวหาวาผูบริหาร

และผูเก่ียวของดําเนินการเก่ียวกับการแตงตั้ง การเลื่อน

ตําแหนง การพิจารณาความดีความชอบและการแตงตั้ง

โยกยายไมชอบธรรม ฯลฯ 

2.วินัยขาราชการ กฎ ระเบียบตางๆท่ีวางหลักเกณฑข้ึนมา

เปนกรอบ ควบคุมใหราชการปฏิบัติหนาท่ี

และกําหนดแบบแผน ความประพฤติของ

ขาราชการเพ่ือใหขาราชการประพฤติ

ปฏิบัติหนาท่ีราชการเปนไปดวยความ

เรียบรอย โดยกําหนดใหขาราชการวางตัว

ให เหมาะสม  ตาม  พ . ร .บ . ระ เบี ยบ

ขาราชการพลเรือน พ.ศ.2551 

การไมปฏิบัติหนาท่ีตามบทบัญญัติวาดวยวินัยขาราชการ

ตามท่ีกฏหมายกําหนด ฯลฯ 

3 . กา ร เบิ กจ า ย

คาตอบแทน 

การจายเงินคาตอบแทนในการปฏิบัติงาน

ของเจ าหน า ท่ี มี เจตนารมณ เ พ่ือการ

จายเงินคาตอบแทนสําหรับเจาหนาท่ีท่ี

ปฏิบัตงิานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา

ราชการและเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงานนอก

หนวยบริการหรือตางหนวยบริการท้ังใน

เวลาราชการและนอกเวลาราชการไป

ในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1.การเบิกจายเงิน พตส. 

2.คาตอบแทนไมทําเวชปฏิบัติ 

3.คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 

4.คาตอบแทนสําหรับเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงานในหนวยบริการ

ในชวงนอกเวลาราชการ ฯลฯ 
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4 . ขั ด แ ย ง กั บ

เ จ า ห น า ท่ี /

หนวยงานของรัฐ 

การ ท่ีผู ร อง เรี ยนหรื อผู เ สี ยหายของ

หน ว ย ง าน ร อ ง เ รี ย น เ จ า หน า ท่ี ห รื อ

หนวยงานเก่ียวกับ การกระทําการใดๆท่ีมี

ผลกอใหเกิดความเสียหายอยางใด อยาง

หนึ่ง ตอผูรองเรียนหรือหนวยงานในสังกัด

กระทรวงสาธารณสุข 

ปฏิบัติการใดท่ีสอไปในทางทุจริตประพฤติมิชอบ 

5 . ก า ร มี

พฤติกรรมท่ีเข า

ขายผลประโยชน

ทับซอน 

การท่ีเจาหนาท่ีของรัฐกระทําการใดๆตาม

อํานาจหนาท่ีเพ่ือประโยชนสวนรวมแต

กลับเขาไปมีสวนไดเสียกับกิจกรรมหรือ

การดําเนินการท่ีเอ้ืมผลประโยชนใหกับ

ตนเองหรือพวดพอง ทําใหมีการใชอํานาจ

หนาท่ีเปนไปโดยไมสุจริตกอใหเกิดผลเสีย

แกภาครัฐ 

เจาหนาท่ีของรัฐเขามีสวนไดเสียไมวาทางตรงหรือทางออม

เพ่ือประโยชนของตนเองหรือบุคคลอ่ืนซ่ึงเปนการขัดกัน

ระหวางประโยชนสวนบุคคลกับประโยชนสวนรวม 

 

3.หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต 

1. ใชถอยคําหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 

 1) ชื่อ ท่ีอยูของผูรองเรียน/แจงเบาะแสชัดเจน 

 2) วัน เดือน ปของหนังสือรองเรียน/แจงเบาะแส 

 3) ขอเท็จจริงหรือพฤติการณของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูลขอเท็จจริง หรือ

ชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาท่ี/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถดําเนินการสืบสวน/

สอบสวนได 

 4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล(ถามี) 

2. ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวท่ีเสียหายตอบุคคลอ่ืน

หรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

3. เปนเรื่องท่ีผูรองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาท่ีตางๆของ

เจาหนาท่ีหนวยงาน 

4. เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีมีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพ่ิมเติมไดในการ

ดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยตุิเรื่อง หรือรับทราบขอมูลและเก็บเปนฐานขอมูล 
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5. ไมเปนคํารองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปนี้ 

 1) คํา รองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลวหรือเปนเรื่องท่ีศาลไดมีคําพิพากษาหรือ

คําสั่งท่ีสุดแลว 

 2) คํา รองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกันนอกเหนือจาก

หลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูบังคับบัญชาวาจะรับไวพิจารณาหรือไมเปนเรื่องเฉพาะกรณี 

4.ชองทางในการแจงเรื่องรองเรียน 

1.กรณีผูรับบริการตองการแจงเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงงงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีหนวยงาน

สามารถแจงผานทางชองทางตางๆดังนี ้

1.1 ติดตอดวยตนเอง โดยผูรับบริการสามารถขอรับแบบฟอรมแจงขอรองเรียนไดท่ี เจาหนาท่ีประจํา

ศูนยรับเรื่องรองเรื่อน โรงพยาบาลสองแคว เปดใหบริการวันจันทร  ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการ

กําหนด) ตั้งแตเวลา  ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

1.2 ทางไปรษณีย โดยจาหนาซองถึง ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนโรงพยาบาลสองแคว เลขท่ี 99 หมู 2 

ตําบลนาไรหลวง อําเภอสองแคว จังหวัดนาน 55160 

1.3 ทางโทรศัพท หมายเลข 054-718455 เวลา 08.30 น. ถึง 16.00 น.ทุกวันเวลาราชการ 

1.4 กลองรับความคิดเห็นภายในโรงพยาบาลสองแคว 

1.5 รองเรียนทาง Facebookโรงพยาบาลสองแคว 

2.การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน/รองทุกขและการแจงผูรองเรียน/รองทุกขทราบ 

2.1 กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ เพ่ือให

ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

2.2 ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน การ

จัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการ

หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

2.3 ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลสองแควดําเนินการประสาน

หนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของเพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองในการแกไขปญหาตอไป 

2.4 ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความโปรงใสของ

หนวยงาน ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบ เพ่ือ

ดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบตอไป 
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5. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนท่ัวไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องรองเรียนท่ัวไป 

ประสานงานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

โรงพยาบาลสองแคว( ๑๕ วัน ) 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

ไมยุติแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 

โรงพยาบาลสองแคว 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 

054-718455 

๔. รองเรียนทาง Facebook 

โรงพยาบาลสองแคว 

ยุติ ไมยุติ 
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6.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนท่ัวไปของหนวยงาน 

 6.๑  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียนท่ัวไปของประชาชน 

 6.๒  จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนย 

 6.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งโรงพยาบาลสองแควเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

7.  การรับและตรวจสอบขอรองเรียนท่ัวไปจากชองทางตางๆ 

 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ัวไป ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ โดยมีขอ

ปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 

รับขอรองเรียนท่ัวไป 

เพ่ือประสานหาทางแกไขปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ณ 

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาล

สองแคว 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต 

โรงพยาบาลสองแคว 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 

054-718455 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  
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8.  การบันทึกขอรองเรียน 

 8.๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียนท่ัวไป โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท

ติดตอ  เรื่องรองเรียนท่ัวไป  และสถานท่ีเกิดเหตุ 

 8.๒  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน  เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียนท่ัวไป ลงสมุดบันทึกขอรองเรียน

ท่ัวไป 

9.  การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียนท่ัวไป  และการแจงผูรองเรียนท่ัวไปทราบ 

 9.๑  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร  เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ  

เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

 9.๒  ขอรองเรียนท่ัวไป ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  เชน การ

ใหบริการผูปวย  การประพฤติของเจาหนาท่ี  เปนตน  จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการ

หนวยงานท่ีเก่ียวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 9.๓  ขอรองเรียนท่ัวไป ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลสองแควใหดําเนินการประสาน

หนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง  ในการแกไขปญหาตอไป 

 9.๔  ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงใส

ในการจัดซ้ือจัดจาง  ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ี

รับผิดชอบ  เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑0.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

 ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน  ๕  วันทําการ  เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ  

จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป 

๑1.  การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

 ๑1.๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนท่ัวไป  ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 

 ๑1.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียนท่ัวไป ในภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  องคกร  ตอไป 

๑2.  มาตรฐานงาน 

 การดําเนินการแกไขขอรองเรียนท่ัวไปใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กรณีไดรับเรื่องรองเรียน

ท่ัวไป ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลสองแควดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ี

เก่ียวของ  ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียนท่ัวไป ใหแลวเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทําการ 
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๑3.  การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 

 1.กรณีหนวยงานไดรับเรื่องรองเรียนท่ีไดจากการปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาท่ีตามชองทาง

ตางๆไดกําหนดใหหนวยงานรีบสงเรื่องดังกลาวไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียนตางๆ เพ่ือดําเนินการ

ตอไป รวมถึงการตอบสนองเรื่องรองเรียนตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน 15 วัน 

 2.การรายงานผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียนตางๆจัดทํา

รายงานสรุปผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน พรอมวิเคราะหปญหาอุปสรรคและแนวทางแกไขเสนอตอ

ผูอํานวยการโรงพยาบาลสองแควทุก 6 เดือน 

 

๑4.  จัดทําโดย 

 ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนท่ัวไป โรงพยาบาลสองแคว 

-หมายเลขโทรศัพท  054-718455 

-เว็บไซต www.songkwaehospital.com 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.bangnaisri.go.th/


 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
   

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

ทะเบียนรับเร่ืองราวรองทุกขทั่วไป โรงพยาบาลสองแคว   

ลําดับท่ี ช่ือ – สกุล ท่ีอยู วันท่ี เรื่องท่ีรองทุกข - รองเรียน หมายเหตุ 

1.      

2.      

3.      

4.      

5.      

6.      

7.      

8.      

9.      

10.      

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

ปกหลัง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียนท่ัวไป  

โรงพยาบาลสองแคว อําเภอสองแคว จังหวัดนาน 

โทร 054-718455 

 

 


