
 

 

คูมือปฏิบัติงาน 

เก่ียวกับเร่ืองรองเรียนการปฏิบัติงานหรือ            

การใหบริการของเจาหนาที่ 

(รองเรียน/รองทุกขเร่ืองทั่วไป /การจัดซื้อจัดจาง) 

 

 

โรงพยาบาลแมจริม  

 อําเภอแมจริม จงัหวัดนาน



คํานํา 

คูมือปฏิบัติงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี (รองเรียน/รอง

ทุกขเรื่องท่ัวไป /การจัดซ้ือจัดจาง) ของโรงพยาบาลแมจริม     จัดทําข้ึนเพ่ือเปนแนวทางในการดําเนินการ

จัดการเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาล ท้ังในเรื่องรองเรียนท่ัวไปและรองเรียนดานการจัดซ้ือจัดจาง เพ่ือ

ตอบสนองนโยบายของรัฐ จากนโยบายของ กระทรวงสาธารณสุข ยุทธศาสตรดานการบริหารเปนเลิศดวยธรร

มาภิบาลและโครงการประเมินคุณธรรม และความโปรงใสในการดําเนินงานของสํานักงานปลัดกระทรวง

สาธารณสุข กําหนดใหระบบการจัดการ ขอรองเรียนตางๆของหนวยงาน เปนสิ่งท่ีหนวยงานภาครัฐตองมีใน

ระบบในการดําเนินการ ซ่ึงเปนการประเมินเพ่ือวัดระดับคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานของ

หนวยงาน เนื่องจากเปนการเปด โอกาสใหผูมิสวนไดสวนเสียหรือผูมารับบริการมีชองทางท่ีจะรองเรียนการ

ใหบริการหรือการปฏิบัติงาน ของบุคลากร และสะทอนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี เพ่ือ

ตอบสนองความตองการและ ความคาดหวังของผูรับบริการจึงมิความจําเปนตองมิการกําหนดแนวทางในการ

ปฏิบัติงานใหเปนไปใน ทิศทางเดียวกัน 

 

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 

                           โรงพยาบาลแมจริม



สารบัญ 
          เรื่อง  หนา 
 
หลักการและเหตุผล   ๑ 

การจัดตั้งคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน /บริหารความเสี่ยง   ๑ 

สถานท่ีตั้ง   ๑ 

หนาท่ีความรับผิดชอบ   ๑ 

วัตถุประสงค   ๑ 

คําจํากัดความ   2  

การรบัและตรวจสอบขอรองเรยีนจากชองทางตาง ๆ   2 

การบันทึกขอรองเรียน   3 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน ติดตามการแกไขขอรองเรียน 3 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน   3                              

แผนผงัข้ันตอนการจดัการขอรองเรยีน                                                                               5 

แบบฟอรมการรองเรยีน             7 

 
 
  
 



๑ 

คูมือปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี 
 (รองเรียน/รองทุกขเรื่องท่ัวไป /การจัดซ้ือจัดจาง) 

โรงพยาบาลแมจริม  จังหวัดนาน   
หลักการและเหตุผล 

จากนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข ยุทธศาสตรดานการบริหารเปนเลิศดวยธรรมาภิบาล และ
โครงการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานของสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข กําหนดให
ระบบการจัดการขอรองเรียนตางๆของหนวยงาน เปนสิ่งท่ีหนวยงานภาครัฐตองมีระบบในการ ดําเนินการ ซ่ึงถือได
วาเปนการสงเสริมความโปรงใสใหกับหนวยงานและเปนระบบสําคัญในการยกระดับ คุณธรรมและความโปรงใส
ของหนวยงานภาครัฐ เนื่องจากเปนการเปดโอกาสใหผูมีสวนไดสวนเสียหรือผูมารับ บริการมีชองทางท่ีจะรองเรียน
การใหบริการหรือการปฏิบัติงานของบุคลากร และสะทอนการปฏิบัติงานหรือ การใหบริการของเจาหนาท่ี ท้ังการ
รองเรียนเก่ียวกับลักษณะการใหบริการคุณภาพบริการและการจัดซ้ือจัด จางของหนวยงาน เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชนในการเขามารับบริการ ทําใหผูรับบริการไดรับ ความปลอดภัยและพึงพอใจในการใหบริการ 

การจัดตั้งคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน 
เพ่ือใหการบริหารงานของ โรงพยาบาลแมจริม เปนไป ดวยความเรียบรอย เปนองคกรคุณธรรม มี

ความโปรงใส ภายใตคานิยมของบุคลากรกระทรวงสาธารณสุข “MOPH” เพ่ือประชาชนสุขภาพดี เจาหนาท่ีมี
ความสุข ระบบสุขภาพยั่งยืนตอไป อีกท้ังเพ่ือเปนการปองกัน การทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี จึงไดจัดตั้งคณะกรรมการเรื่องรองเรียนข้ึน ซ่ึงในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล หรือ
สงผลกระทบตอภาพลักษณ จะมีการเก็บรักษา เรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิให
ผูเก่ียวของไดรบัผลกระทบจากการรองเรยีน 

สถานท่ีตั้ง 

เลขท่ี  218 หมูท่ี 4 ตําบลหนองแดง อําเภอแมจรมิ จังหวัดนาน 55170 

หนาท่ีความรับผิดชอบ 
เปนศูนยกลางในการรบัเรื่องรองเรยีน ใหคําปรึกษา และแกไขปญหารวมถึงรับทราบความตองการ 

และขอเสนอแนะของผูรับบริการ 

วัตถุประสงค 
1.เพ่ือใหการดําเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี (รองเรียน/รองทุกข

เรื่องท่ัวไป /การจัดซ้ือจัดจาง) มีการดําเนินการอยางเปนระบบ มีแนวทางในการปฏิบัติงานท่ี เปนมาตรฐาน
เดียวกัน 

 

 

 

 



2. 

คําจํากัดความ 
“ผูรับบริการ” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป และผูท่ีมารับบริการ 

“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออมจาก 

การดําเนินการของโรงพยาบาล                                                                                      

“เรื่องรองเรียน”หมายถึง เรื่องราวหรือขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการปฏิบัติหนาท่ีของบุคคลากร 

ไดแกพฤติกรรมบริการ ปฏิบัติงานท่ีไมเหมาะสม ละเวนการปฏิบัติหนาท่ีหรือปฏิบัติหนาท่ีโดยมิชอบหรอืโดย 

ทุจริต ความไมปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินหรือเกิดจากความเสี่ยงในการบริหารจัดการของโรงพยาบาลและ 

เรื่องรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง 

“ผูรองเรียน” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมารับบริการผานชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงคการ 

รองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย และตองมีการระบุชื่อท่ีอยู หรือเบอร 

โทรศัพทท่ีสามารถติดตอกลับได 

“ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/รอง 

ทุกข เชน บตัรสนเทใสกลองรับความคิดเห็นติดตอดวยตนเอง ติดตอทางโทรศัพท ทางไปรษณีย ทางสื่อสังคม

ออนไลน เปนตน 

ระยะเวลาเปดใหบริการ 

วันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการ)  ตั้งแตเวลา ๐๘.๓๐ -๑๖.๓๐ น. 

 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

- แตงต้ังผูรบัผิดชอบจัดการขอรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี (รองเรียน/รอง

ทุกขเรื่องท่ัวไป /การจัดซ้ือจัดจาง)ของโรงพยาบาล 

- กําหนดชองทางการรับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี (รองเรียน/รอง

ทุกขเรื่องท่ัวไป /การจัดซ้ือจัดจาง)ของประชาชน และผูรับบริการ 

-  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งของโรงพยาบาลเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกขจากชองทางตาง ๆ 

ดําเนินการรับเรื่องรองเรียน และติดตามตรวจสอบเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของ

เจาหนาท่ี (รองเรียน/รองทุกขเรื่องท่ัวไป /การจัดซ้ือจัดจาง)ท่ีเขามายังหนวยงานจาก ชองทางตาง ๆ โดยมีขอ

ปฏิบัติตามท่ีกําหนด โดยการตรวจสอบความถ่ีทุกวันทําการในทุกชองทางและ ดําเนินการจัดการแกไขในแตละ

ระดับ ท้ังทางดานคลินิกและดานท่ัวไป 

 

 

 



3. 

การรองรองเรยีน/แจงเบาะแส หมายถึง การรองเรยีน/แจงเบาะแสรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของ
เจาหนาท่ี (รองเรียน/รองทุกขเรื่องท่ัวไป /การจัดซ้ือจัดจาง) เพ่ือดําเนินการตามท่ีกฎหมายกําหนด ผานชองทาง 3 
ทาง อันไดแก 

 1.  ยื่นเรื่องรองเรียนมายังท่ีตั้งโรงพยาบาลแมจริม โดย 
  - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
  - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
  - หนวยงานราชการอ่ืน เชน สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดนาน 
 2.  สื่อโซเชียลมีเดีย  
 - เพจโรงพยาบาลแมจริมhttps://www.facebook.com/profile.php?id=100057253429742  
 - Facebook Maecharim Hospital  https://www.facebook.com/MCRhospital 
 - เว็บไซตโรงพยาบาลแมจรมิ  https://www.Maecharim.org 
 3. หรือชองทางอ่ืนๆ 
 
การประสานคณะกรรมการบริหารความเส่ียง และหนวยงานเพ่ือแกปญหาเรื่องรองเรียน และการแจงผู 

รองเรยีน ทราบ ใหมีการดําเนินการในแตละระดับดังตอไปนี้ 

• ระดับเกือบพลาด Near Miss / Low Risk ผูประสบเหตุ/หัวหนาเวรแกไขปญหา รายงานหัวหนา 

งานภายใน1- 7 วัน และดําเนินการแกไขภายใน 14 วนั 

• ระดับ Moderate Risk รายงานหัวหนางานภายใน 1- 7 วัน และดําเนินการแกไข ภายใน 14 วนั     

• ระดับ High Risk ผูพบเห็นเหตุการณ แจงผูบังคับบัญชาตามลําดับข้ัน ผูรับรายงาน รายงานตอ 

ผูอํานวยการทันที ไมเกิน 24 ชม. ผูรับรายงานแกไขตามระเบียบปฏิบัติท่ีกําหนด ตามความ 

เหมาะสม / และรอรับการสั่งการดําเนินการจากผูอํานวยการโรงพยาบาล ทบทวนแกไข ภายใน 7 

วัน   

การติดตามแกไขปญหาเรื่องรองเรียน 

ใหหนวยงาน หรือผูรับผิดชอบท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหคณะกรรมการรองเรียนทราบ 

ภายใน 7-14 วันทําการ เพ่ือดําเนินการแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป 

การรายงานผลการดาํเนนิการใหผูบรหิารทราบ 

- รวบรวมขอมูล และรายงานสรุปผลการดําเนินการเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของ

เจาหนาท่ี (รองเรียน/รองทุกขเรื่องท่ัวไป /การจัดซ้ือจัดจาง) ใหผูบริหารทราบ 

-  สรุปรายงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี (รองเรียน/รองทุกขเรื่อง

ท่ัวไป /การจัดซ้ือจัดจาง) หลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือดําเนินการวิเคราะหเรื่องการปฏิบัติงานหรือการใหบริการ

ของเจาหนาท่ี (รองเรียน/รองทุกขเรื่องท่ัวไป /การจัดซ้ือจัดจาง) ในภาพรวมของหนวยงานเพ่ือใชเปนแนวทางใน

การแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกร 

 
 

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


4. 

การบันทึกเรื่องรองเรียน 

   - กรอกแบบฟอรมบนัทึกเรื่องรองเรยีนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี (รองเรียน/รอง

ทุกขเรื่องท่ัวไป /การจัดซ้ือจัดจาง) โดยมีรายละเอียดชื่อ-สกุลท่ีอยูหมายเลข โทรศัพทติดตอ และสถานท่ีเกิดเหตุ

รวมถึงสาเหตุ 

             - ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของ
เจาหนาท่ี (รองเรียน/รองทุกขเรื่องท่ัวไป /การจัดซ้ือจัดจาง)  ลงสมุดบันทึกขอรองเรียนรองทุกข  
 

มาตรฐานงาน 

การดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี (รองเรียน/รองทุกข

เรื่องท่ัวไป /การจัดซ้ือจัดจาง) ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กรณีไดรับเรื่อง รองเรียน ใหคณะกรรมการ

รับเรื่องรองเรียนหรือคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงดําเนินการตรวจสอบ และพิจารณาสงเรื่องให หนวยงานหรือ

บุคลากรท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไขปญหา รวมถึงชี้แจงเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

5. 
ผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการรองเรยีนการปฏบัิตงิานหรือการใหบรกิารของ
เจาหนาท่ี 
 

ลําดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

1. 

 
              งานบริหารความเสี่ยง รับเรื่องรองเรยีน 
          การปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี  

 
 

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 

10 

 
(10) จัดทํารายงานสรุปผลการวิเคราะห 

เสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม (รายเดือน/รายป) 
 

1-3 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

11. 

 
(11) งานบริหารฯเก็บเรื่อง 

 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

 



6. 
 
สัญลักษณท่ีใชในการจัดทํา Work Flow 
 

สัญลักษณ คําอธิบาย 

 
 

จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

 
 

การตัดสินใจ เชน การพิจารณาใหความเห็น 
การอนุมัติ เปนตน 

 

 

 
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

7. 
 

                                 แบบฟอรมหนังสือรองเรียนใบรองเรียน/แสดงความคดิเหน็                                                                                            

                                                โรงพยาบาลแมจริม      

                                                                                                                        

                                                                     วันท่ี …………..เดือน……………….พ.ศ. ………….  

 

เรียน   ผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม 

 

ขอมูลผูรองเรียน 

                      ซ่ือ – สกุลผูแจง …………………………….………..……  ท่ีอยู บานเลขท่ี…………….หมูท่ี……………

ตําบล………………..…….…อําเภอ…………………….จังหวัด………………..หมายเลขโทรศัพท……………………..………….    

รายละเอียดขอรองเรียน 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………      

      

               จึงเรียนมาเพ่ือพิจารณา        

                                                                                                                          

                                                          ขอแสดงความนับถือ                                                                                                                                                                                                                                                                               

                                                              

                                                (ลงช่ือ)…………………………….ผูรองเรียน                                                                                                                                

                                                         (                               ) 
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