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คูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงพยาบาลแมจริม 

 
1. วัตถุประสงค ขอบเขต และคําจํากัดความ 
1.1 วัตถุประสงค 
  เพ่ือใหเกิดกระบวนการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบแยกจากการ
จดัการขอรองเรยีนเรื่องท่ัวไป เพ่ือใหเจาหนาท่ีของรัฐมีความตระหนักและปฏิบัติหนาท่ีอยางตรงไปตรงมา ไม
เลือกปฏิบัติตอผูรับบริการรายใดรายหนึ่ง และสงเสริมความโปรงใสของการดําเนินงานของโรงพยาบาลแมจริม 
 
1.2 ขอบเขต 
 คูมือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมข้ันตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
หนวยงาน รับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ การบันทึกขอรองเรียน การวิเคราะหระดับขอ
รองเรยีน การแจงกลับผูรองเรียน การประสานผูท่ีเก่ียวของในหนวยงานเพ่ือดําเนินการแกไข / ปรับปรุง การ
ประสานศูนยรับ  ขอรองเรียนของโรงพยาบาลแมจริม การประสานหนวยงานภายนอก การติดตามผลการ
แกไข / ปรับปรุง เพ่ือแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการขอรองเรียน  
 
1.3 คําจํากัดความ 

 เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องรองเรียนการดําเนินงานเก่ียวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหนวยงาน โดยมีผูรองเรียนหรือแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจาหนาท่ีในโรงพยาบาลแมจริม รวมถึงมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอ่ืน และ
ไดสงตอมายังโรงพยาบาลแมจริม  โดยเรือ่งเรยีนเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตองเปนเรื่องรองเรียน
ท่ีมีการดําเนินการภายในหวงปงบประมาณ หรืออาจจะเปนเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของปงบประมาณท่ีผานมา แตยังมีการดําเนินการตอในหวงปงบประมาณปจจบัุน 

 การรองรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง การรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติ                
มิชอบ เพ่ือดําเนินการตามท่ีกฎหมายกําหนด ผานชองทาง 3 ทาง อันไดแก 

 1.  ยื่นเรื่องรองเรียนมายังท่ีตั้งโรงพยาบาลแมจริม โดย 
  - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
  - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
  - หนวยงานราชการอ่ืน เชน สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดนาน 
 2.  สื่อโซเชียลมีเดีย  
 เพจโรงพยาบาลแมจริม   https://www.facebook.com/profile.php?id=100057253429742  
 Facebook Maecharim Hospital  https://www.facebook.com/MCRhospital 
 เวบ็ไซตโ์รงพยาบาลแมจ่รมิ  https://www.Maecharim.org 

 
 
 

https://www.facebook.com/profile.php?id=100057253429742
https://www.facebook.com/MCRhospital
https://www.maecharim.org/
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 การรองเรียนกระทําผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาท่ีของรัฐ ไดแก

ขาราชการพลเรือนสามัญ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ  ลูกจางชั่วคราว และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข 

กระทําความผิดทางวินัย โดยมีการฝาฝนขอหามหรือขอปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบไดกําหนดไววาเปน

ความผิดทางวินัยและไดกําหนดโทษไว ท้ังนี้ อาจเปนท้ังเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องสวนตัว 

 ผูรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง ผูพบเห็นการกระทําอันมิชอบดานการทุจริตคอรรัปชั่น มีสิทธิเสนอ

คํารองเรียน/แจงเบาะแสตอโรงพยาบาลแมจริมได 

 หนวยรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง โรงพยาบาลแมจริม 

 หนวยงานดําเนินการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง งานบริหารงานท่ัวไป หรือหนวยงานท่ี

เก่ียวของกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสในสังกัด โรงพยาบาลแมจริม 

 การดาํเนนิการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสต้ังแตตนจนถึงการไดรับการแกไข

หรือไดขอสรุป เพ่ือแจงผูรองเรียนกรณีท่ีผูรองเรียนแจงชื่อท่ีอยูชัดเจน 

 
2. ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
 

 2.1 ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การทีส่วนราชการดาํเนนิการดานการ 

บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใส และเปน
ธรรม โดยพจิารณาถึงประโยชนและผลเสยี
ทางสงัคม ภาระตอประชาชน คุณภาพ 
วัตถุประสงคที่จะดําเนินการ และประโยชน
ระยะยาวของราชการที่จะไดรับประกอบกัน 

1. การบริหารทัว่ไป และงบประมาณ  
รองเรียนโดยกลาวหาผูบริหาร เจาหนาที่
ของหนวยงานมีพฤติกรรมสอในทางไมสุจริต
หลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ รองเรียนโดย
กลาวหาวาผูเก่ียวของในการจัดซื้อจัดจางมี
พฤติกรรมสอในทางไมโปรงใสหลายประการ 
3. การบริหารงานบุคคล รองเรียนโดย 
กลาวหาวาผูบริหาร และผูเก่ียวของ
ดําเนินการเก่ียวกับการแตงตัง้ การเลื่อน 
ตาํแหนง การพจิารณาความดคีวามชอบ 
และการแตงตั้งโยกยาย ไมชอบธรรม 

 

 

 

 

 



 
 

 

3 
ประเภท นยิาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 

2) คาตอบแทน การจายเงนิคาตอบแทนในการปฏิบตังิาน
ของเจาหนาที่ มีเจตนารมณ เพื่อการจายเงิน
คาตอบแทนสําหรับเจาหนาที่ทีป่ฏิบัติงานใน
หนวยบริการในชวงนอกเวลาราชการ และ
เจาหนาทีท่ีป่ฏิบตังิานนอกหนวยบริการ หรือ
ตางหนวยบริการทัง้ในเวลาราชการและนอก
เวลาราชการ ไปในทางมิชอบหรือมีการทจุริต 

1. การเบิกจายเงิน พตส/เบีย้เลีย้งเหมาจาย 
2. คาตอบแทนไมทาํเวชปฏิบัตสิวนตัว 
3. คาตอบแทนปฏิบตังิานนอกเวลาราชการ 
4. คาตอบแทน อสม. 
5. คาตอบแทนสาํหรับเจาหนาที่ที่
ปฏิบตังิานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการ 
ฯลฯ 
 

3) ขัดแยงกับ
เจาหนาที่/ 
หนวยงานของรัฐ 

การที่ผูรองเรียนหรือผูเสียหายของ 
หนวยงาน รองเรียนเจาหนาที่หรือ 
หนวยงานเก่ียวกับการกระทําการใดๆ 
ที่มีผลกอใหเกิดความเสียหายอยางใด 
อยางหนึ่ง ตอผูรองเรียนหรือโรงพยาบาล
แมจริม 
 

ปฏิบัติการใดที่สอไปในทางทุจริต ประพฤติ 
มิชอบ 

 
 2.2  หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

  2.2.1 ใชถอยคําหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 

   1) ชื่อ ท่ีอยูของผูรองเรียน/แจงเบาะแสชัดเจน 

  2) วัน เดือน ป ของหนงัสอืรองเรยีน/แจงเบาะแส 

   3) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องท่ีรองเรียน/แจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูล

ขอเท็จจริง หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาท่ี/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถ

ดําเนนิการสบืสวน/สอบสวนได 

   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) 

  2.2.2 ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวท่ี

เสียหายตอเจาหนาท่ีหรือโรงพยาบาลแมจริม หรอืบคุคลภายนอก 

  2.2.3 เปนเรื่องท่ีผูรองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ

หนาท่ีตางๆ ของเจาหนาท่ีโรงพยาบาลแมจริม 

  2.2.4 เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีมีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูล

เพ่ิมเติมได ในการดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง หรือรับทราบเปนขอมูล 

และเก็บเปนฐานขอมูล 

  2.2.6 ไมเปนคํารองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปนี้ 
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   1)  คํารองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยาน

แวดลอมชัดเจน และเพียงพอท่ีจะทาการสืบสวนสอบสวนตอไปได ซ่ึงเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี 22 

ธันวาคม 2551 จึงจะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง 

   2)  คํารองเรียน/แจงเบาะแสท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องท่ีศาลไดมี               

คําพิพากษาหรือคําสั่งท่ีสุดแลว 

   3) คํารองเรียน/แจงเบาะแสท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรง 

หรือองคกรอิสระท่ีกฎหมายกําหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคํารองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไมดําเนินการ 

หรือดําเนินการแลวยังไมมีผลความคืบหนา ท้ังนี้ ข้ึนอยูกับดุลยพินิจของผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม 

   4) คํารองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน

นอกเหนอืจากหลกัเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริมวา จะรับ

ไวพิจารณาหรือไม เปนเรื่องเฉพาะกรณี 

 

3. ข้ันตอนการดําเนินการ 

 เริ่มจากงานบริหารความเสี่ยง รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ จาก

ชองทางการรองเรียนของศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลแมจริมลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับเรื่อง

รองเรียน คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ 

สรุปความเห็นเสนอและจัดทําหนังสือถึงผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม  พิจารณาสั่งการ สงเรื่องให

หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการหรือมอบหมายใหงานบริหารงานท่ัวไป แตงต้ังคณะกรรมการตรวจสอบ

ขอเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวน แลวรายงานผลใหผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริมพิจารณาสั่งการ และแจงผู

รองทุกข/รองเรียน (กรณีมีชื่อ/ท่ีอยู/หนวยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องตนภายใน 15 วัน รับรายงานและติดตาม

ความกาวหนาผลการดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ สรุปรายงานผลการดําเนินงาน เสนอผูอํานวยการ

โรงพยาบาลแมจริม เก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพ่ือการประมวลผลและสรุปวิเคราะห จัดทํารายงาน

สรุปผลการวิเคราะหเสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม (รายเดือน/รายป) แลวงานบริหารงานท่ัวไป เก็บ

เรื่อง 
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 3.1 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
  (1) เจาหนาท่ีงานบริหารความเสี่ยงรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติ

ชอบ จากชองทางการรองเรียนของโรงพยาบาลแมจริม 2 ชองทาง ดังตอไปนี้ 

   1.  ยื่นเรื่องรองเรียนถึงโรงพยาบาลแมจริมโดย 

    - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 

    - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 

    - หนวยงานราชการอ่ืน เชน สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดนาน 

   2. สื่อโซเชียลมีเดีย 

  เพจโรงพยาบาลแมจริม https://www.facebook.com/profile.php?id=100057253429742  

  Facebook Maecharim Hospital  https://www.facebook.com/MCRhospital 

  เวบ็ไซตโ์รงพยาบาลแมจ่รมิ  https://www.Maecharim.org 

   3. หรือชองทางอ่ืนๆ 

  (2) เจาหนาท่ีงานบริหารความเสี่ยงลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องรองเรียน 

  (3) เจาหนาท่ีงานบริหารความเสี่ยง คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน/แจง

เบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบสงเรื่องใหกลุมงานบริหารท่ัวไป 

  (4) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปสรุปความเห็นเสนอหรือเสนอแตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ

ขอรองเรียนและจัดทําหนังสือถึงผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม  พิจารณาลงนาม 

  (5) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ  

  (6) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไป แจงผูรองทุกข/รองเรียน (กรณีมีชื่อ/ท่ีอยู/หนวยงาน ชัดเจน) 

ทราบเบื้องตนภายใน 15 วัน   

  (7) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปนิติการ รบัรายงานและติดตามความกาวหนาผลการ

ดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

  (8) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม 

  (9) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพ่ือการประมวลผลและ

สรุปวิเคราะห 

  (10) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปจัดทํารายงานสรุปผลการวิเคราะหเสนอผูบริหาร (รายเดือน/

รายป) 

  (11) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปจัดเก็บเรื่อง 

 

  

https://www.facebook.com/profile.php?id=100057253429742
https://www.facebook.com/MCRhospital
https://www.maecharim.org/
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 3.2  ผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

ลําดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

1. 

 
(1) งานบริหารความเสี่ยง รับเรื่องรองเรียน/ 

แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

10 นาที 
คณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยง 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมดุคุมเรื่องรองเรียน 
 

5 นาที 
คณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยง  

3. 

 
(3) คัดแยก/วิเคราะหเน้ือหาของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานทุจริต 

นําเสนอใหผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม 
 

30 นาที 
คณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยง 

4. 
 

(4) ผูอํานวยการพิจารณาสั่งการ 
 

 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

5. 

 
(5.1) แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของ  5.2 แจงผูรองเรียน/แจงเบาะแส 

หรือดําเนินการตามขอสั่งการ   (กรณีมีช่ือท่ีอยูชัดเจน) 
      

30 นาที 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

6. 

 
6.1 รับรายงานผลการดําเนินงาน 6.2  ติดตามความกาวหนา 
      จากหนวยงานท่ีเก่ียวของ       ของหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 

7-15 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

8. 
 

(8) เสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริมพิจารณา 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

9. 
 

(9) เก็บขอมูลในสมุดคมุเรื่องรองเรียนเพ่ือการสรุปวิเคราะห 
 

30 นาที 
คณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยง 
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(10) จัดทํารายงานสรุปผลการวิเคราะห 

เสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม (รายเดือน/รายป) 
 

1-3 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

11. 

 
(11) งานบริหารฯเก็บเรื่อง 

 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 



 
 

7 
 สัญลักษณท่ีใชในการจัดทํา Work Flow 
 

สัญลักษณ คําอธิบาย 

 
 

จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

 
 

การตัดสินใจ เชน การพิจารณาใหความเห็น 
การอนุมัติ เปนตน 

 

 

 
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน 
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4.  การวิเคราะหระดับขอรองเรียนของโรงพยาบาลแมจริม 
เจาหนาท่ีฯ 

4.1 พิจารณาจําแนกระดับขอรองเรียน แบงตามความงาย – ยาก ดังนี้ 
 ขอรองเรียนระดับ 1 เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คําชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูล 

กลาวคือ  ผูรองเรียนไมไดรับความเดือดรอน แตติดตอมาเพ่ือใหขอเสนอแนะ / ใหขอคิดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถามหรือรองขอขอมูลของโรงพยาบาลแมจริม 

 ขอรองเรียนระดับ 2 เปนขอรองเรียนเล็ก กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนแต
สามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว 

 ขอรองเรียนระดับ 3 เปนขอรองเรียนใหญ กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนไม
สามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว ตองตองเสนอเรื่องตอผูบังคับบัญชาตอไป (สํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดนาน/สํานักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ) 

 ขอรองเรียนระดับ 4 เปนขอรองเรียนนอกเหนืออํานาจโรงพยาบาลแมจริม กลาวคือ ผู
รองเรยีนรองขอ ในสิ่งท่ีอยูนอกเหนือบทบาทอํานาจหนาท่ีของโรงพยาบาลแมจริม 
 

5. การแจงกลับผูรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ 1 และการประสานหนวยงานภายนอกกรณีขอรองเรียน
ระดับ 4 
     เจาหนาท่ีฯ 

5.1 ขอรองเรยีนระดับ 1  
 เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คําชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูลสามารถรับเรื่องและ

ชี้แจงใหผูรองเรียนรับทราบไดทันที โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนภายใน 1 วันทําการ 
ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนโทรศัพทเขามาสอบถามเก่ียวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิท่ีใชในการ
รักษาพยาบาล เจาหนาท่ีฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ข้ันตอน ไดทันที เนื่องจากเปนขอคําถามท่ีไม
ซับซอน และโรงพยาบาลแมจริมมีเกณฑการดําเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอยางละเอียดดีแลว ยกเวนกรณีท่ี
ผูรองเรียนจัดทําเปนหนังสือสงเขามาท่ีหนวยงาน เจาหนาท่ีฯอาจใชเวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบ
ขอมูลสงกลับไปยังผูรองเรียน (ระดับ 1) แตสามารถดําเนินการไดเสร็จสิ้นภายใน 1 วันทําการ เปนตน 

 
5.2 ขอรองเรยีนระดับ 4  

  เปนขอรองเรียนนอกเหนืออํานาจของโรงพยาบาลแมจริม ใหพิจารณาความเหมาะสมของขอ
รองเรียน โดยเบื้องตนใหชี้แจงทําความเขาใจกับผูรองเรียนเก่ียวกับอํานาจหนาท่ีการทํางานของ
โรงพยาบาลแมจริมและแนะนําหนวยงานท่ีเก่ียวของกับปญหาของผูรองเรียนโดยตรง ซ่ึงอาจหาหมายเลข
โทรศัพทของหนวยงานนั้น ๆ ใหแกผูรองเรียน โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนภายใน 1 วัน
ทําการ ในกรณีท่ีผูรองเรียนรองเรียนเปนหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดทําหนังสือสงตอไปยัง
หนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของโดยตรงตอไป โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบ     ขอรองเรียนตามความ
เหมาะสม หรือกรณีท่ีผูรองเรียนจัดทําเปนหนังสือรองเรียนในกรณีเดียวกันมาท่ีหนวยงาน เจาหนาท่ีฯ
สามารถทําหนังสือตอบกลับไปยังผูรองเรียน และจัดทําหนังสือสงตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือ
พิจารณาดําเนินการในสวนท่ีเก่ียวของตอไปได 

 
 
 



 
 

9 
 

6. การประสานผูท่ีเกี่ยวของในหนวยงานเพ่ือดําเนินการแกไข / ปรับปรุง กรณีขอรองเรียนระดับ 2 
เจาหนาท่ีฯ 

6.1 ขอรองเรียนระดับ 2 
  เปนขอรองเรียนเล็ก ใหพิจารณาจัดทําบันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือ
ดําเนินการแกไข/ปรับปรุงตอไป โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของใหรับทราบ
ขอมูลกอนจดัทําบันทึกขอความสงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของตอไป  ท้ังนี้ กําหนดระยะเวลาในการจัดทํา
บันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ ภายใน 1 วันทําการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนจัดทํา
หนังสือถึงหนวยงาน รองเรียนเจาหนาท่ีของ       กลุมงานหนึ่ง พูดจาไมสุภาพ อีกท้ังเม่ือขอขอมูลในการ
รักษาพยาบาล เจาหนาท่ีก็ไมเต็มใจใหบริการ ท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใสผูรับบริการตลอดเวลา ฯลฯ 
เจาหนาท่ีฯ สามารถโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีถูกรองเรียน พรอมจัดทําบันทึกขอความสงไปยัง
หนวยงานท่ีถูกรองเรียน ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงตอไปไดภายใน 1 วันทําการ เปนตน 
 

ผูท่ีเกี่ยวของในหนวยงาน 
 6.2  ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากเจาหนาท่ีฯ หรือไดรับบันทึกขอความจาก
เจาหนาท่ีฯ ใหพิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุง ไปยังผูรองเรียน
โดยตรง และสําเนาผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงใหศูนยรับขอรองเรียนทราบภายใน 10 วันทําการ 
ยกตัวอยางจากกรณีขอรองเรียนระดับ 2  ขางตน เม่ือหนวยงานไดรับแจงทางโทรศัพท หรือบันทึกขอความ 
สามารถดําเนินการสอบถามขอเท็จจริงจากเจาหนาท่ีท่ีถูกรองเรียน และสอบถามเจาหนาท่ีท่ีใหบริการในวัน 
เวลา สถานท่ีท่ีเกิดเรื่องรองเรียนข้ึน หากพบวาเปนจริงหัวหนางาน/ฝาย อาจใชดุลพินิจในการแกไข/ปรับปรุง
ปญหาท่ีเกิดข้ึนแตกตางกัน แตเม่ือไดแกไข/ปรับปรุงปญหาท่ีรองเรียนเรียบรอยแลว ใหเจาหนาท่ีผูท่ีเก่ียวของ
ในการจัดการเรื่องรองเรียนในหนวยงาน จัดทําหนังสือแจงกลับไปยัง ผูรองเรียน พรอมสงสําเนาหนังสือแจง
กลับผูรองเรียนไปยังศูนยรับขอรองเรียนของหนวยงานทราบ ภายใน 1๕ วันทําการหลังจากไดรับเรื่อง                   
รองเรียนดวย 

7. การประสานศูนยรับขอรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ 3 
เจาหนาท่ีฯ 
 7.1 ขอรองเรียนระดับ 3 เปนขอรองเรียนใหญ ไมสามารถพิจารณาแกไข/ปรับปรุงไดภายใน
หนวยงาน ใหจัดทําบันทึกขอความสงตอไปยังสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดนาน,สํานักปลัดกระทรวง
สาธารณสุขหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ แลวแตกรณี เพ่ือดําเนินการตอไป ท้ังนี้ กําหนดระยะเวลาในการจัดทํา
บันทึกขอความสงตอไปยังศูนยรับขอโรงพยาบาลแมจริม ภายใน ๖๐ วันทําการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนทํา
หนังสือรองเรียนความไมโปรงใสในการเปดซองประกวดราคาการซอมแซมอาคารสํานักงานของหนวยงาน และ
เคยรองเรียนกับหนวยงานมาแลวแตหนวยงานไมมีการดําเนินการชี้แจงขอเท็จจริงแตประการใด ท้ังยังทํา
สัญญาวาจางบริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกวาผูรองเรียนอีกดวย   
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7.2 ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลแมจริม หรือ

ไดรับบันทึกขอความจากศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลแมจริม หรือไดรับการสั่งการจากมติท่ีประชุมของ

โรงพยาบาลแมจริมใหพิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงไปยังผู

รองเรียนโดยตรง รวมท้ังสําเนาผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงใหศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลแมจริม

ทราบ  ภายใน 10 วันทําการ 

8. ติดตามประเมินผลและรายงาน 

เจาหนาท่ีฯ 

 8.1 ภายหลังจากโทรศัพท หรือ สงบันทึกขอความใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไข/ปรับปรุง

ขอรองเรยีนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรยีบรอยแลว ประมาณ ๗ วันทําการ ใหโทรศัพทติดตอความคืบหนาใน

การดําเนินงานแกไขปญหาจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ  

หนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

 8.2 เม่ือไดรับโทรศัพท หรือ บันทึกขอความแจงเรื่องรองเรียนระดับ 2 จากเจาหนาท่ีฯ ของศูนยรับ

เรื่องรองเรียน หรือ เรื่องรองเรียนระดับ 3 จากศูนยรับเรื่องรองเรียน ใหพิจารณาดําเนิน การแกไข/ปรับปรุง

ขอรองเรียนแตละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันทําการ เม่ือดําเนินการแกไข/ปรับปรุงเรียบรอยแลว 

ใหจดัทําหนงัสอืตอบกลบัขอรองเรยีนไปยังผูรองเรียนโดยตรง และสําเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ 

2) ใหเจาหนาท่ีฯ ศูนยรับขอรองเรียน, สําเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ 3) ใหเจาหนาท่ีฯ ศูนยรับ

ขอรองเรียนทราบดวย 

             8.3 รวบรวมขอรองเรียนและการดําเนินการแกไข/ปรับปรุงขอรองเรียนท้ังหมด จัดเก็บในแฟมขอ

รองเรียนของหนวยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบคนและจัดทํารายงานการจัดการ ขอรองเรียนใน

แตละเดือน 

9.  การรายงานผลการจดัการขอรองเรยีนของหนวยงานใหศนูยรบัขอรองเรยีนโรงพยาบาลแมจริม  

เจาหนาท่ีฯ 

 9.1 จัดทําบันทึกขอความขอใหสงสรุปรายการการจัดการขอรองเรียนจากทุกหนวยงานในความ

รบัผดิชอบ กรอกรายละเอียดตามแบบฟอรมรายงานสรุปขอรองเรียน โดยสงบันทึกขอความไปยัง งานนิติการ 

กลุมงานบริหารท่ัวไป ทุกวันท่ี ๕ ของเดือน จากนัน้จะนาํขอมูลมาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียนในภาพรวม

ของหนวยงาน เม่ือวิเคราะหภาพรวมการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานเรียบรอยแลวใหสงรายงานผลการ

จัดการขอรองเรียนของหนวยงานเขาท่ีประชุมประจําเดือนของคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลแมจริม เพ่ือ

เปนแนวทางปองกันและแกไขตอไป 

หนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

 9.2 เม่ือไดรับบันทึกขอความขอใหสงสรุปรายการการจัดการขอรองเรียนจากเจาหนาท่ีฯ ใหพิจารณา

การดําเนินการแกไข/ปรับปรุงขอรองเรียนจากแฟมขอรองเรียนของหนวยงาน กรอกรายละเอียดตาม

แบบฟอรมรายงานสรุปขอรองเรียน หากหนวยงานไมมีเรื่องรองเรียนใหแจงวาไมมี  แลวสงกลับไปยังงาน  

กลุมงานบริหารท่ัวไป ทุกวันท่ี ๕ ของเดือน 



 
 

 

 

บรรณานุกรม 
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