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คํานํา 

 

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 41(2) 

“บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐและไดรับแจงผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว”และพระ

ราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ2546 หมวด 7 การอํานวยความ

สะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา 38 “เม่ือสวนราชการใดไดรับการติดตอจาก

ประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสวนราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของ

สวนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน 15 วัน หรือภายในกําหนดเวลาท่ี

กําหนดไว”และมาตรา 41 ในกรณีท่ีสวนราชการไดรับคํารองเรียนเสนอแนะหรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติ

ราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดโดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาท่ีของ

ราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปในกรณีท่ีมีท่ีอยูของบุลคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้นทราบผลการ

ดําเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครื่อขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได ในกรณีการ

แจงผานทางระบบเครื่อขายสารสนเทศมิใหเปดเผยชื่อหรือท่ีอยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

   คูมือปฏิบัติงานฯฉบับนี้ประกอบดวยรายละเอียดการจัดการเรื่องรองเรียนตางๆ วิธีการดําเนินการ

จัดการเรื่องรองเรียน ซ่ึงจะแบงเปนแตละข้ันตอนตามกระบวนการการจัดการเรื่องรองเรียน ตั้งแตชองทางการรับ

เรื่องรองเรียน การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีและการรายงานสรุปผลการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน 

   ผูจัดทําหวังเปนอยางยิ่งวา คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนฉบับนี้ จะเปน

ประโยชนตอการปฏิบัติงานดานการจัดการเรื่องรองเรียนของเจาหนาท่ี และผูท่ีเก่ียวของหรือประชาชนผูท่ีสนใจ

เปนอยางมาก หากมีขอเสนอแนะตางๆ เก่ียวของกับคูมือฉบับนี้ผูจัดทํายินดีรับฟงทุกขอเสนอแนะ เพ่ือเปน

ประโยชนตอการพัฒนางานตอไปและขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ดวย 
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บทนํา 

๑.  หลักการและเหตุผล 

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 41(2) 

“บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐและไดรับแจงผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว”และพระ

ราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ2546 หมวด 7 การอํานวยความสะดวก

และการตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา 38 “เม่ือสวนราชการใดไดรับการติดตอจากประชาชน 

หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสวนราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการ

นั้นท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน 15 วัน หรือภายในกําหนดเวลาท่ีกําหนดไว”และ

มาตรา 41 ในกรณีท่ีสวนราชการไดรับคํารองเรียนเสนอแนะหรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค 

ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดโดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาท่ีของราชการนั้นท่ีจะตอง

พิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปในกรณีท่ีมีท่ีอยูของบุลคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้นทราบผลการดําเนินการดวย ท้ังนี้ 

อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครื่อขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได ในกรณีการแจงผานทางระบบ

เครื่อขายสารสนเทศมิใหเปดเผยชื่อหรือท่ีอยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

 โรงพยาบาลสองแคว ใหความสําคัญในการรับฟงเสียงสะทอน ขอรองเรียนจากผูรับบริการ ผูมีสวนไดเสีย 

ประชาชนรวมถึงการแจงเบาะแสการรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ การปฏิบัติงานหรือการใหบริการของ

เจาหนาท่ีภายในหนวยงาน ซ่ึงถือเปนระบบท่ีสําคัญในการยกระดับคุณธรรมและความโปรงใสของหนวยงาน 

เนื่องจากเปนการเปดโอกาสใหผูมีสวนไดเสียหรือผูมารับบริการมีชองทางท่ีจะรองเรียนการใหบริการหรือการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี ซ่ึงจะสงผลใหเจาหนาท่ีมีความตระหนัก และปฏิบัติหนาท่ีอยางตรงไปตรงมา ไมเลือก

ปฏิบัติตอผูรับบริการรายใดรายหนึ่ง 

 ดังนั้น การมีระบบการจัดการเรื่องรองเรียนตางๆจึงถือวาเปนการสงเสริมความโปรงใสใหหนวยงานไดอีก

วิธีหนึ่ง รวมถึงจะเปนการเปดอากสใหผูมารับบริการหรือผูมีสวนไดเสียสามารถสะทอนการปฏิบัติงานและการ

ใหบริการของเจาหนาท่ีไดอีกทางหนึ่ง 

๒.  วัตถุประสงคของการจัดทํา 

 1.เพ่ือพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องรองเรียนใหเปนไปตามาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 

แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ อยางเปนรูปธรรมและสอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ

และกฏหมายท่ีเก่ียวของกับการรับเรื่องราวรองทุกขอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

2.เพ่ือใหบุคลากรผูเก่ียวของและเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบนําไปเปนกรอบแนวทางในการปฏิบัติงานตา

มาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน แจงเบาะแสดานการทุกจริตและประพฤติมิชอบและดําเนินการแกไข

ปญหาเรื่องรองเรียนใหเปนไปตามมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพ 
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3.เพ่ือแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติงานเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกและผูมารับบริการใหสามารถ

เขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการท่ีมีอยูรวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัตงิานได 

 

การจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

1.คํานิยาม 

“เรื่องรองเรียน” หมายถึง คํารองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกและภายใน

หนวยงาน ท่ีไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ และแจงขอให

ตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการ 

“เรื่องรองเรียนท่ัวไป” หมายถึง เรื่องรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีความไมเปนธรรมใน

การใหบริการของเจาหนาท่ี โดยมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียเปนผูยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานโดยตรง รวมถึง

ผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอ่ืนและสงตอมายังหนวยงาน 

“เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึงระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการ

ดําเนินงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียนหูรองเรียนทราบท่ีเปนไปตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการ

บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 มาตรา 38 โดยมีการกําหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือการแจงผล

การพิจารณาเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีภายในหนวยงานหรือเรื่องรองเก่ียวกับ

การทุจริตและประพฤติมิชอบใหผูรองเรียนทราบภายใน 15 วัน 

“ผูรองเรียน” หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ เอกชน ผูมีสวนไดเสีย ผู

ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีหรือหนวยงานของรัฐ 

“ผูบริหาร” หมายถึง  ผูท่ีมีอํานาจลงนามหรือสั่งการในข้ันตอนตางๆเพ่ือใหเรื่องรองเรียนไดรับการแกไข

เปนท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องรองทุกขใหเกิดประโยชนสูงสุด 

“หนวยงาน” หมายถึง โรงพยาบาลสองแคว 

“เจาหนาท่ี” หมายถึง ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ หรือบุคลากรท่ีเรียกชื่ออยางอ่ืนซ่ึง

ปฏิบัติงานใหกับโรงพยาบาลสองแคว 
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2.ประเภทเรื่องราวรองเรียน/แจงเบาะแส 

ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 

1 . ก า ร บ ริ ห า ร

จัดการ 

การท่ีสวนราชการดําเนินการดานการ

บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใสและ

เปนธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและ

ผลเสียทางสั งคมภาระตอประชาชน 

คุณภาพ วัตถุประสงคท่ีจะดําเนินการและ

ประโยชนระยะยาวของราชการท่ีจะไดรับ

ประกอบกัน 

1.การบริหารท่ัวไปและงบประมาณรองเรียนโดยกลาวหา

ผูบริหารเจาหนาท่ีของหนวยงานมีพฤติกรรมสอในทางไม

สุจริตหลายประการ 

2.การบริหารงานพัสดุ รองเรียนโดยกลาวหาวา ผูเก่ียวของใน

การจัดซ้ือจัดจางมีพฤติกรรมสอในทางไมโปรงใสหลาย

ประการและหรือมีพฤติกรรมสอไปในทางทุจริต 

3.การบริหารงานบุคคล รองเรียนโดยกลาวหาวาผูบริหาร

และผูเก่ียวของดําเนินการเก่ียวกับการแตงตั้ง การเลื่อน

ตําแหนง การพิจารณาความดีความชอบและการแตงตั้ง

โยกยายไมชอบธรรม ฯลฯ 

2.วินัยขาราชการ กฎ ระเบียบตางๆท่ีวางหลักเกณฑข้ึนมา

เปนกรอบ ควบคุมใหราชการปฏิบัติหนาท่ี

และกําหนดแบบแผน ความประพฤติของ

ขาราชการเพ่ือใหขาราชการประพฤติ

ปฏิบัติหนาท่ีราชการเปนไปดวยความ

เรียบรอย โดยกําหนดใหขาราชการวางตัว

ให เหมาะสม  ตาม  พ . ร .บ . ระ เบี ยบ

ขาราชการพลเรือน พ.ศ.2551 

การไมปฏิบัติหนาท่ีตามบทบัญญัติวาดวยวินัยขาราชการ

ตามท่ีกฏหมายกําหนด ฯลฯ 

3 . กา ร เบิ กจ า ย

คาตอบแทน 

การจายเงินคาตอบแทนในการปฏิบัติงาน

ของเจ าหน า ท่ี มี เจตนารมณ เ พ่ือการ

จายเงินคาตอบแทนสําหรับเจาหนาท่ีท่ี

ปฏิบัตงิานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา

ราชการและเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงานนอก

หนวยบริการหรือตางหนวยบริการท้ังใน

เวลาราชการและนอกเวลาราชการไป

ในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1.การเบิกจายเงิน พตส. 

2.คาตอบแทนไมทําเวชปฏิบัติ 

3.คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 

4.คาตอบแทนสําหรับเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงานในหนวยบริการ

ในชวงนอกเวลาราชการ ฯลฯ 

 

 



 
 

-4- 

4 . ขั ด แ ย ง กั บ

เ จ า ห น า ท่ี /

หนวยงานของรัฐ 

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

หนวยงานเก่ียวกับ การกระทําการใดๆท่ีมี

ผลกอใหเกิดความเสียหายอยางใด อยาง

หนึ่ง ตอผูรองเรียนหรือหนวยงานในสังกัด

กระทรวงสาธารณสุข 

ปฏิบัติการใดท่ีสอไปในทางทุจริตประพฤติมิชอบ 

5 . ก า ร มี

พฤติกรรมท่ีเข า

ขายผลประโยชน

ทับซอน 

การท่ีเจาหนาท่ีของรัฐกระทําการใดๆตาม

อํานาจหนาท่ีเพ่ือประโยชนสวนรวมแต

กลับเขาไปมีสวนไดเสียกับกิจกรรมหรือ

การดําเนินการท่ีเอ้ืมผลประโยชนใหกับ

ตนเองหรือพวดพอง ทําใหมีการใชอํานาจ

หนาท่ีเปนไปโดยไมสุจริตกอใหเกิดผลเสีย

แกภาครัฐ 

เจาหนาท่ีของรัฐเขามีสวนไดเสียไมวาทางตรงหรือทางออม

เพ่ือประโยชนของตนเองหรือบุคคลอ่ืนซ่ึงเปนการขัดกัน

ระหวางประโยชนสวนบุคคลกับประโยชนสวนรวม 

 

3.หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต 

1. ใชถอยคําหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 

 1) ชื่อ ท่ีอยูของผูรองเรียน/แจงเบาะแสชัดเจน 

 2) วัน เดือน ปของหนังสือรองเรียน/แจงเบาะแส 

 3) ขอเท็จจริงหรือพฤติการณของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูลขอเท็จจริง หรือ

ชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาท่ี/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถดําเนินการสืบสวน/

สอบสวนได 

 4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล(ถามี) 

2. ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวท่ีเสียหายตอบุคคลอ่ืน

หรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

3. เปนเรื่องท่ีผูรองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาท่ีตางๆของ

เจาหนาท่ีหนวยงาน 

4. เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีมีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพ่ิมเติมไดในการ

ดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยตุิเรื่อง หรือรับทราบขอมูลและเก็บเปนฐานขอมูล 
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5. ไมเปนคํารองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปนี้ 

 1) คํา รองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลวหรือเปนเรื่องท่ีศาลไดมีคําพิพากษาหรือ

คําสั่งท่ีสุดแลว 

 2) คํา รองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกันนอกเหนือจาก

หลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูบังคับบัญชาวาจะรับไวพิจารณาหรือไมเปนเรื่องเฉพาะกรณี 

4.ชองทางในการแจงเรื่องรองเรียน 

1.กรณีผูรับบริการตองการแจงเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงงงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีหนวยงาน

สามารถแจงผานทางชองทางตางๆดังนี ้

1.1 ติดตอดวยตนเอง โดยผูรับบริการสามารถขอรับแบบฟอรมแจงขอรองเรียนไดท่ี เจาหนาท่ีประจํา

ศูนยรับเรื่องรองเรื่อน โรงพยาบาลสองแคว เปดใหบริการวันจันทร  ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการ

กําหนด) ตั้งแตเวลา  ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

1.2 ทางไปรษณีย โดยจาหนาซองถึง ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนโรงพยาบาลสองแคว เลขท่ี 99 หมู 2 

ตําบลนาไรหลวง อําเภอสองแคว จังหวัดนาน 55160 

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

1.4 กลองรับความคิดเห็นภายในโรงพยาบาลสองแคว 

1.5 รองเรียนทาง Facebookโรงพยาบาลสองแคว 

2.การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน/รองทุกขและการแจงผูรองเรียน/รองทุกขทราบ 

2.1 กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ เพ่ือให

ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

2.2 ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน การ

จัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการ

หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

2.3 ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลสองแควดําเนินการประสาน

หนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของเพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองในการแกไขปญหาตอไป 

2.4 ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความโปรงใสของ

หนวยงาน ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบ เพ่ือ

ดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบตอไป 
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5. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนท่ัวไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องรองเรียนท่ัวไป 

ประสานงานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

โรงพยาบาลสองแคว( ๑๕ วัน ) 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

ไมยุติแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 

โรงพยาบาลสองแคว 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 

054-718455 

๔. รองเรียนทาง Facebook 

โรงพยาบาลสองแคว 

ยุติ ไมยุติ 
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6.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนท่ัวไปของหนวยงาน 

 6.๑  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียนท่ัวไปของประชาชน 

 6.๒  จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนย 

 6.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งโรงพยาบาลสองแควเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

7.  การรับและตรวจสอบขอรองเรียนท่ัวไปจากชองทางตางๆ 

 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ัวไป ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ โดยมีขอ

ปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 

รับขอรองเรียนท่ัวไป 

เพ่ือประสานหาทางแกไขปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ณ 

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาล

สองแคว 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต 

โรงพยาบาลสองแคว 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 

054-718455 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  
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8.  การบันทึกขอรองเรียน 

 8.๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียนท่ัวไป โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท

ติดตอ  เรื่องรองเรียนท่ัวไป  และสถานท่ีเกิดเหตุ 

 8.๒  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน  เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียนท่ัวไป ลงสมุดบันทึกขอรองเรียน

ท่ัวไป 

9.  การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียนท่ัวไป  และการแจงผูรองเรียนท่ัวไปทราบ 

 9.๑  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร  เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ  

เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

 9.๒  ขอรองเรียนท่ัวไป ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  เชน การ

ใหบริการผูปวย  การประพฤติของเจาหนาท่ี  เปนตน  จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการ

หนวยงานท่ีเก่ียวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 9.๓  ขอรองเรียนท่ัวไป ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลสองแควใหดําเนินการประสาน

หนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง  ในการแกไขปญหาตอไป 

 9.๔  ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงใส

ในการจัดซ้ือจัดจาง  ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ี

รับผิดชอบ  เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑0.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

 ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน  ๕  วันทําการ  เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ  

จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป 

๑1.  การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

 ๑1.๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนท่ัวไป  ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 

 ๑1.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียนท่ัวไป ในภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  องคกร  ตอไป 

๑2.  มาตรฐานงาน 

 การดําเนินการแกไขขอรองเรียนท่ัวไปใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กรณีไดรับเรื่องรองเรียน

ท่ัวไป ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลสองแควดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ี

เก่ียวของ  ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียนท่ัวไป ใหแลวเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทําการ 
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๑3.  การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 

 1.กรณีหนวยงานไดรับเรื่องรองเรียนท่ีไดจากการปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาท่ีตามชองทาง

ตางๆไดกําหนดใหหนวยงานรีบสงเรื่องดังกลาวไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียนตางๆ เพ่ือดําเนินการ

ตอไป รวมถึงการตอบสนองเรื่องรองเรียนตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน 15 วัน 

 2.การรายงานผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียนตางๆจัดทํา

รายงานสรุปผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน พรอมวิเคราะหปญหาอุปสรรคและแนวทางแกไขเสนอตอ

ผูอํานวยการโรงพยาบาลสองแควทุก 6 เดือน 

 

๑4.  จัดทําโดย 

 ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนท่ัวไป โรงพยาบาลสองแคว 

-หมายเลขโทรศัพท  054-718455 

-เว็บไซต www.songkwaehospital.com 
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ภาคผนวก 
   

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

ทะเบียนรับเร่ืองราวรองทุกขทั่วไป โรงพยาบาลสองแคว   

ลําดับท่ี ช่ือ – สกุล ท่ีอยู วันท่ี เรื่องท่ีรองทุกข - รองเรียน หมายเหตุ 

1.      

2.      

3.      

4.      

5.      

6.      

7.      

8.      

9.      

10.      

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

ปกหลัง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียนท่ัวไป  

โรงพยาบาลสองแคว อําเภอสองแคว จังหวัดนาน 

โทร 054-718455 

 

 


