
 
 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏบิัติงานการรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 

 

 

 

 

 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนทั่วไป โรงพยาบาลสองแคว 

 
 
 
 
 



 
 

คำนำ 
 

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 41(2) 
“บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว”และพระ
ราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ2546 หมวด 7 การอำนวยความ
สะดวกและการตอบสนองความต้องการข่องประชาชน มาตรา 38 “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อจาก
ประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของ
ส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน หรือภายในกำหนดเวลาที่
กำหนดไว้”และมาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียนเสนอแนะหรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติ
ราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใดโดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของ
ราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไปในกรณีที่มีที่อยู่ของบุลคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการ
ดำเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครื่อข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการ
แจ้งผ่านทางระบบเครื่อข่ายสารสนเทศมิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

   คู่มือปฏิบัติงานฯฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ วิธีการดำเนินการ
จัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขั้นตอนตามกระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่ช่องทางการรับ
เรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และการรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 

   ผู้จัดทำหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื ่องร้องเรียนฉบับนี้ จะเป็น
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ และผู้ที่เกี่ยวข้องหรือประชาชนผู้ที่สนใจ
เป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะต่างๆ เกี่ยวข้องกับคู่มือฉบับนี้ผู ้จัดทำยินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะ เพื่อเป็น
ประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไปและขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ด้วย 
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บทนำ 
๑.  หลักการและเหตุผล 

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 41(2) 
“บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว”และพระ
ราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ2546 หมวด 7 การอำนวยความสะดวก
และการตอบสนองความต้องการข่องประชาชน มาตรา 38 “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน 
หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการ
นั้นที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน หรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว้”และ
มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียนเสนอแนะหรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค 
ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใดโดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของราชการนั้นที่จะต้อง
พิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไปในกรณีท่ีมีที่อยู่ของบุลคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการดำเนินการด้วย ทั้งนี้ 
อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครื่อข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบ
เครื่อข่ายสารสนเทศมิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

 โรงพยาบาลสองแคว ให้ความสำคัญในการรับฟังเสียงสะท้อน ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้เสีย 
ประชาชนรวมถึงการแจ้งเบาะแสการร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ซึ่งถือเป็นระบบที่สำคัญในการยกระดับคุณธรรมและความโปร่งใสของหน่วยงาน 
เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้เสียหรือผู้มารับบริการมีช่องทางที่จะร้องเรียนการให้บริการหรือการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่มีความตระหนัก และปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือก
ปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง 

 ดังนั้น การมีระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆจึงถือว่าเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้หน่วยงานได้อีก
วิธีหนึ่ง รวมถึงจะเป็นการเปิดอากสให้ผู้มารับบริการหรือผู้มีส่วนได้เสียสามารถสะท้อนการปฏิบัติงานและการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ได้อีกทางหนึ่ง 

๒.  วัตถุประสงค์ของการจัดทำ 

 1.เพื่อพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ อย่างเป็นรูปธรรมและสอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์
และกฏหมายที่เก่ียวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
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2.เพื่อให้บุคลากรผู้เกี ่ยวข้องและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบนำไปเป็นกรอบแนวทางในการปฏิบัติงานตา
มาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุกจริตและประพฤติมิชอบและดำเนินการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพ 

3.เพื่อแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกและผู้มารับบริการให้สามารถ
เข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงานได้ 

 

การจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

1.คำนิยาม 

“เรื่องร้องเรียน” หมายถึง คำร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายใน
หน่วยงาน ที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ทำให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้
ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการดำเนินการ 

“เรื่องร้องเรียนทั่วไป” หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ความไม่เป็นธรรมใน
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง รวมถึง
ผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมายังหน่วยงาน 

“เรื ่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึงระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการ
ดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนหู้ร้องเรียนทราบที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 มาตรา 38 โดยมีการกำหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือการแจ้งผล
การพิจารณาเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานหรือเรื่องร้องเกี่ยวกับ
การทุจริตและประพฤติมิชอบให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน 

“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้เสีย ผู้
ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานของรัฐ 

“ผู้บริหาร” หมายถึง  ผู้ที่มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆเพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับการแก้ไข
เป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

“หน่วยงาน” หมายถึง โรงพยาบาลสองแคว 

“เจ้าหน้าที่” หมายถึง ข้าราชการ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่ออย่างอื่นซึ่ง
ปฏิบัติงานให้กับโรงพยาบาลสองแคว 
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2.ประเภทเรื่องราวร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

1.การบริหาร
จัดการ 

การที ่ส ่วนราชการดำเนินการด้านการ
บริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใสและ
เป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และ
ผลเส ียทางส ังคมภาระต ่อประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะดำเนินการและ
ประโยชน์ระยะยาวของราชการที่จะได้รับ
ประกอบกัน 

1.การบริหารทั่วไปและงบประมาณร้องเรียนโดยกล่าวหา
ผู้บริหารเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไม่
สุจริตหลายประการ 

2.การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่า ผู้เกี่ยวข้องใน
การจัดซื ้อจัดจ้างมีพฤติกรรมส่อในทางไม่โปร่งใสหลาย
ประการและหรือมีพฤติกรรมส่อไปในทางทุจริต 

3.การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้บริหาร
และผู ้เกี ่ยวข้องดำเนินการเกี ่ยวกับการแต่งตั ้ง การเลื ่อน
ตำแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบและการแต่งตั้ง
โยกย้ายไม่ชอบธรรม ฯลฯ 

2.วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆที่วางหลักเกณฑ์ขึ้นมา
เป็นกรอบ ควบคุมให้ราชการปฏิบัติหน้าที่
และกำหนดแบบแผน ความประพฤติของ
ข้าราชการเพื ่อให้ข ้าราชการประพฤติ
ปฏิบัติหน้าที ่ราชการเป็นไปด้วยความ
เรียบร้อย โดยกำหนดให้ข้าราชการวางตัว
ให ้ เหมาะสม ตาม  พ . ร .บ . ระ เบ ียบ
ข้าราชการพลเรือน พ.ศ.2551 

การไม่ปฏิบัติหน้าที ่ตามบทบัญญัติว่าด้วยวินัยข้าราชการ
ตามท่ีกฏหมายกำหนด ฯลฯ 

3.การเบิกจ่าย
ค่าตอบแทน 

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจ ้าหน ้าท ี ่ม ี เจตนารมณ์เพ ื ่อการ
จ่ายเงินค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลา
ราชการและเจ้าหน้าที ่ที ่ปฏิบัติงานนอก
หน่วยบริการหรือต่างหน่วยบริการทั้งใน
เวลาราชการและนอกเวลาราชการไป
ในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1.การเบิกจ่ายเงิน พตส. 

2.ค่าตอบแทนไม่ทำเวชปฏิบัติ 

3.ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 

4.ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานในหน่วยบริการ
ในช่วงนอกเวลาราชการ ฯลฯ 
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4.ขัดแย้งกับ
เจ้าหน้าที่/
หน่วยงานของรัฐ 

การท ี ่ผ ู ้ ร ้องเร ียนหร ือผ ู ้ เส ียหายของ
หน ่วยงานร ้องเร ียนเจ ้ าหน ้าท ี ่ หรื อ
หน่วยงานเกี่ยวกับ การกระทำการใดๆที่มี
ผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใด อย่าง
หนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานในสังกัด
กระทรวงสาธารณสุข 

ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจริตประพฤติมิชอบ 

5.การมี
พฤติกรรมที่เข้า
ข่ายผลประโยชน์
ทับซ้อน 

การที่เจ้าหน้าที่ของรัฐกระทำการใดๆตาม
อำนาจหน้าที ่เพื ่อประโยชน์ส่วนรวมแต่
กลับเข้าไปมีส่วนได้เสียกับกิจกรรมหรือ
การดำเนินการที่เอื ้มผลประโยชน์ให้กับ
ตนเองหรือพวดพ้อง ทำให้มีการใช้อำนาจ
หน้าที่เป็นไปโดยไม่สุจริตก่อให้เกิดผลเสีย
แก่ภาครัฐ 

เจ้าหน้าที่ของรัฐเข้ามีส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อม
เพื ่อประโยชน์ของตนเองหรือบุคคลอื ่นซึ ่งเป็นการขัดกัน
ระหว่างประโยชน์ส่วนบุคคลกับประโยชน์ส่วนรวม 

 

3.หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต 

1. ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 

 1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 

 2) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

 3) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูลข้อเท็จจริง หรือ
ชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถดำเนินการสืบสวน/
สอบสวนได ้

 4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล(ถ้ามี) 

2. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืน
หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

3. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆของเจ้าหน้าที่
หน่วยงาน 

4. เรื ่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในการ
ดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบข้อมูลและเก็บเป็นฐานข้อมูล 
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5. ไม่เป็นคำร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 

 1) คำ ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้วหรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีคำพิพากษาหรือ
คำสั่งที่สุดแล้ว 

 2) คำ ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกันนอกเหนือจาก
หลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 

4.ช่องทางในการแจ้งเรื่องร้องเรียน 

1.กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงงงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่หน่วยงาน
สามารถแจ้งผ่านทางช่องทางต่างๆดังนี้ 

1.1 ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียนได้ที่ เจ้าหน้าที่ประจำ
ศูนย์รับเรื่องร้องเรีอน โรงพยาบาลสองแคว เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการ
กำหนด) ตั้งแต่เวลา  ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

1.2 ทางไปรษณีย์ โดยจ่าหน้าซองถึง ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนโรงพยาบาลสองแคว เลขที่ 99 หมู่ 2 
ตำบลนาไร่หลวง อำเภอสองแคว จังหวัดน่าน 55160 

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

1.4 กล่องรับความคิดเห็นภายในโรงพยาบาลสองแคว 

1.5 ร้องเรียนทาง Facebook โรงพยาบาลสองแคว อ.สองแคว จ.น่าน  

2.การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

2.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง เพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี

2.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การ
จัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

2.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลสองแควดำเนินการประสาน
หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

2.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความโปร่งใสของ
หน่วยงาน ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพ่ือ
ดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
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5. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
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รับเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
โรงพยาบาลสองแคว( ๑๕ วัน ) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
โรงพยาบาลสองแคว 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
054-718455 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
โรงพยาบาลสองแคว 

ยุติ ไม่ยุติ 



 
 

6.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนทั่วไปของหน่วยงาน 
 6.๑  จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนทั่วไปของประชาชน 
 6.๒  จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
 6.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงพยาบาลสองแควเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

7.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนทั่วไปจากช่องทางต่างๆ 

 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนทั่วไป ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 

รับข้อร้องเรียนทั่วไป 

เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงพยาบาล
สองแคว 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

โรงพยาบาลสองแคว 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

054-718455 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  
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8.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 8.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนทั่วไป โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ 
เรื่องร้องเรียนทั่วไป และสถานที่เกิดเหตุ 
 8.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนทั่วไป ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียนทั่วไป 

9.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียนทั่วไป  และการแจ้งผู้ร้องเรียนทั่วไปทราบ 

 9.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 9.๒  ข้อร้องเรียนทั่วไป ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น การ
ให้บริการผู้ป่วย  การประพฤติของเจ้าหน้าที่  เป็นต้น  จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 9.๓  ข้อร้องเรียนทั่วไป ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลสองแควให้ดำเนินการประสาน
หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 9.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบ  เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑0.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน  ๕  วันทำการ  เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑1.  การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

 ๑1.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนทั่วไป  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
 ๑1.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องเรียนทั่วไป ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  องค์กร  ต่อไป 

๑2.  มาตรฐานงาน 

 การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนทั่วไปให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน
ทั่วไป ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงพยาบาลสองแควดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง  ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนทั่วไป ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทำการ 
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๑3.  การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 

 1.กรณีหน่วยงานได้รับเรื่องร้องเรียนที่ได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ตามช่องทาง
ต่างๆได้กำหนดให้หน่วยงานรีบส่งเรื่องดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่างๆ เพื่อดำเนินการ
ต่อไป รวมถึงการตอบสนองเรื่องร้องเรียนต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน 

 2.การรายงานผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่างๆจัดทำ
รายงานสรุปผลการดำเนินการเรื ่องร้องเรียน พร้อมวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไขเสนอต่อ
ผู้อำนวยการโรงพยาบาลสองแควทุก 6 เดือน 

 

๑4.  จัดทำโดย 

 ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนทั่วไป โรงพยาบาลสองแคว 
-หมายเลขโทรศัพท์  054-718455 
-เว็บไซต์ www.songkwaehospital.com 

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก 

   
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ทะเบียนรับเร่ืองราวร้องทุกข์ทั่วไป โรงพยาบาลสองแคว   

ลำดับที่ ชื่อ – สกุล ที่อยู่ วันที่ เรื่องท่ีร้องทุกข์ - ร้องเรียน หมายเหตุ 

1.      

2.      

3.      

4.      

5.      

6.      

7.      

8.      

9.      

10.      

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ปกหลัง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนทั่วไป  

โรงพยาบาลสองแคว อำเภอสองแคว จังหวัดน่าน 

โทร 054-718455 

 

 


