
 

 

 

คูมือปฏิบัติงาน 

เก่ียวกับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 

(รองเรียน/รองทุกขเรื่องท่ัวไป /การจัดซ้ือจัดจาง)

โรงพยาบาลแม่จริม  

 อาํเภอแม่จริม จังหวัดน่าน



คาํนาํ 

คูมือปฏิบัติงานดานการรับเรื่องรองเรียน ของโรงพยาบาลแมจริม     จัดทําข้ึนเพ่ือเปนแนวทางใน

การดําเนนิการจัดการเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาล ท้ัง ในเรื่องรองเรียนท่ัวไปและรองเรียนดานการจัดซ้ือจัด

จาง เพ่ือตอบสนองนโยบายของรฐั จากนโยบายของ กระทรวงสาธารณสุข ยุทธศาสตรดานการบริหารเปนเลิศ

ดวยธรรมาภิบาลและโครงการประเมินคุณธรรม และความโปรงใสในการดําเนินงานของสํานักงาน

ปลัดกระทรวงสาธารณสุข กําหนดใหระบบการจัดการ ขอรองเรียนตางๆของหนวยงาน เปนสิ่งท่ีหนวยงาน

ภาครัฐตองมีในระบบในการดําเนินการ ซ่ึงเปนการประเมินเพ่ือวัดระดับคุณธรรมและความโปรงใสในการ

ดําเนินงานของหนวยงาน เนื่องจากเปนการเปด โอกาสใหผูมิสวนไดสวนเสียหรือผูมารับบริการมีชองทางท่ีจะ

รองเรียนการใหบริการหรือการปฏิบัติงาน ของบุคลากร และสะทอนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของ

เจาหนาท่ี เพ่ือตอบสนองความตองการและ ความคาดหวังของผูรับบริการจึงมิความจําเปนตองมิการกําหนด

แนวทางในการปฏิบัติงานใหเปนไปใน ทิศทางเดียวกัน 

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 

                           โรงพยาบาลแมจริม



สารบัญ 
          เรื่อง หนา 
หลักการและเหตุผล ๑ 
การจัดตั้งคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน /บริหารความเสี่ยง ๑ 
สถานท่ีตั้ง ๑ 
หนาท่ีความรับผิดชอบ ๑ 
วัตถุประสงค ๑ 
คําจํากัดความ 2  
การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากซองทางตาง ๆ 2 
การบันทึกขอรองเรียน 3 
การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน ติดตามการ 
แกไขขอรองเรียน 3 
การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 3                              
แผนผงัข้ันตอนการจดัการขอรองเรยีน                                                                     4 
แบบฟอรมการรองเรยีน  6



๑ 

คูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน 
โรงพยาบาลแมจริม  จังหวัดนาน   

หลักการและเหตุผล 
จากนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข ยุทธศาสตรดานการบริหารเปนเลิศดวยธรรมาภิบาล 

และโครงการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานของสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
กําหนดใหระบบการจัดการขอรองเรียนตางๆของหนวยงาน เปนสิ่งท่ีหนวยงานภาครัฐตองมีระบบในการ 
ดําเนินการ ซ่ึงถือไดวาเปนการสงเสริมความโปรงใสใหกับหนวยงานและเปนระบบสําคัญในการยกระดับ 
คุณธรรมและความโปรงใสของหนวยงานภาครัฐ เนื่องจากเปนการเปดโอกาสใหผูมีสวนไดสวนเสียหรือผูมารับ 
บริการมีชองทางท่ีจะรองเรียนการใหบริการหรือการปฏิบัติงานของบุคลากร และสะทอนการปฏิบัติงานหรือ 
การใหบริการของเจาหนาท่ี ท้ังการรองเรียนเก่ียวกับลักษณะการใหบริการคุณภาพบริการและการจัดซ้ือ จัด 
จางของหนวยงาน เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนในการเขามารับบริการ ทําใหผูรับบริการไดรับ 
ความปลอดภัยและพึงพอใจในการใหบริการ 

การจัดตั้งคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน 
เพ่ือใหการบริหารงานของ โรงพยาบาลแมจริม เปนไป ดวยความเรียบรอย เปนองคกรคุณธรรม 

มีความโปรงใส ภายใตคานิยมของบุคลากรกระทรวงสาธารณสุข “MOPH” เพ่ือประซาซนสุขภาพดี เจาหนาท่ี
มีความสุข ระบบสุขภาพยั่งยืนตอไป อีกท้ังเพ่ือเปนการปองกัน การทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี จึงไดจัดต้ังคณะกรรมการเรื่อง รองเรียนข้ึน ซ่ึงในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล 
หรอืสงผลกระทบตอภาพลักษณ จะมีการเก็บรักษา เรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิให
ผูเก่ียวของไดรบัผลกระทบจากการรองเรยีน 

สถานท่ีตั้ง 

เลขท่ี  218 หมูท่ี 4 ตําบลหนองแดง อําเภอแมจรมิ จังหวัดนาน 55170 

หนาท่ีความรับผิดชอบ 
เปนศูนยกลางในการรบัเรื่องรองเรยีน ใหคําปรึกษา และแกไขปญหารวมถึงรับทราบความตองการ 

และขอเสนอแนะของผูรับบริการ 

วัตถุประสงค 
1.เพ่ือใหการดําเนินงานเรื่องรองเรียน มีการดําเนินการอยางเปนระบบ มีแนวทางในการปฏิบัติงานท่ี 

เปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

2. 



คําจํากัดความ 
“ผูรับบริการ” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป และผูท่ีมารับบริการ 
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออมจาก 

การดําเนินการของโรงพยาบาล                                                                                      
“เรื่องรองเรียน”หมายถึง เรื่องราวหรือขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการปฏิบัติหนาท่ีของบุคคลากร 

ไดแกพฤติกรรมบริการ ปฏบิัติงานท่ีไมเหมาะสม ละเวนการปฏิบัติหนาท่ีหรือปฏิบัติหนาท่ีโดยมิชอบหรอืโดย 
ทุจริต ความไมปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินหรือเกิดจากความเสี่ยงในการบริหารจัดการของโรงพยาบาลและ 
เรื่องรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง 

“ผูรองเรียน” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมารับบริการผานชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงคการ 
รองเรยีน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย และตองมีการระบุชื่อท่ีอยู หรือเบอร 
โทรศัพทท่ีสามารถติดตอกลับได 

“ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/
รอง ทุกข เชน บัตรสนเทใสกลองรับความคิดเห็นติดตอดวยตนเอง ติดตอทางโทรศัพท ทางไปรษณีย ทาง
สื่อสังคมออนไลน เปนตน 

ระยะเวลาเปดใหบริการ 
วันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการ)  ตั้งแตเวลา ๐๘.๓๐ -๑๖.๓๐ น. 
 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
- แตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของโรงพยาบาล 
- กําหนดชองทางการรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข ของประชาชน และผูรับบริการ 
-  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งของโรงพยาบาลเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข จากชองทางตาง ๆ 
ดําเนินการรับเรื่องรองเรียน และติดตามตรวจสอบเรื่องรองเรียน / รองทุกข ท่ีเขามายังหนวยงานจาก 

ชองทางตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด โดยการตรวจสอบความถ่ีทุกวันทําการในทุกชองทางและ 
ดําเนินการจัดการแกไขในแตละระดับ ท้ังทางดานคลินิกและดานท่ัวไป 

 

 

 

 

3. 

การประสานคณะกรรมการบริหารความเส่ียง และหนวยงานเพ่ือแกปญหาเรื่องรองเรียน และการแจงผู 
รองเรยีน ทราบ ใหมีการดําเนินการในแตละระดับดังตอไปนี้ 

• ระดับเกือบพลาด Near Miss / Low Risk ผูประสบเหตุ/หัวหนาเวรแกไขปญหา รายงานหัวหนา 
งานภายใน1- 7 วัน และดําเนินการแกไขภายใน 14 วนั 



• ระดับ Moderate Risk รายงานหัวหนางานภายใน 1- 7 วัน และดําเนินการแกไข ภายใน 14 
วัน     

• ระดับ High Risk ผูพบเห็นเหตุการณ แจงผูบังคับบัญชาตามลําดับข้ัน ผูรับรายงาน รายงานตอ 
ผูอํานวยการทันที ไมเกิน 24 ชม. ผูรับรายงานแกไขตามระเบียบปฏิบัติท่ีกําหนด ตามความ 
เหมาะสม / และรอรับการสั่งการดําเนินการจากผูอํานวยการโรงพยาบาล ทบทวนแกไข ภายใน 
7 วนั   

การติดตามแกไขปญหาเรื่องรองเรียน 
ใหหนวยงาน หรือผูรับผิดชอบท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหคณะกรรมการรองเรียนทราบ 

ภายใน 7-14 วันทําการ เพ่ือดําเนินการแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป 

การรายงานผลการดาํเนนิการใหผูบรหิารทราบ 
- รวบรวมขอมูล และรายงานสรุปผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบ 
- สรุปรายงานเรื่องรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือดําเนินการวิเคราะหเรื่องรองเรียน / รอง 

ทุกข ในภาพรวมของหนวยงานเพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรบัปรงุ พัฒนาองคกร 

การบันทึกเรื่องรองเรียน 
   -กรอกแบบฟอรมบันทึกเรื่องรองเรียน/รองทุกขโดยมีรายละเอียดซ่ือ-สกุลท่ีอยูหมายเลข โทรศัพท

ติดตอ เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานท่ีเกิดเหตุรวมถึงสาเหตุ 
             - ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน /รองทุกข    ลงสมุดบันทึกขอ
รองเรียน  รองทุกข  

มาตรฐานงาน 
การดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียน / รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กรณีไดรับเรื่อง 

รองเรียน / รองทุกข ใหคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียนหรือคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงดําเนินการ
ตรวจสอบ และพิจารณาสงเรื่องให หนวยงานหรือบุคลากรท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไขปญหา รวมถึงชี้แจงเรื่อง
รองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 30 วัน ทําการ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
4. 

ผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

ลําดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

1. 

 
(1) งานบริหารความเสี่ยง รับเรื่องรองเรียน/ 

แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

10 นาที 
คณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยง 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมดุคุมเรื่องรองเรียน 
 

5 นาที 
คณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยง  

3. 

 
(3) คัดแยก/วิเคราะหเน้ือหาของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานทุจริต 

นําเสนอใหผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม 
 

30 นาที 
คณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยง 

4. 
 

(4) ผูอํานวยการพิจารณาสั่งการ 
 

 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

5. 

 
(5.1) แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของ  5.2 แจงผูรองเรียน/แจงเบาะแส 

หรือดําเนินการตามขอสั่งการ   (กรณีมีช่ือท่ีอยูชัดเจน) 
      

30 นาที 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

6. 

 
6.1 รับรายงานผลการดําเนินงาน 6.2  ติดตามความกาวหนา 
      จากหนวยงานท่ีเก่ียวของ       ของหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 

7-15 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

8. 
 

(8) เสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริมพิจารณา 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

9. 
 

(9) เก็บขอมูลในสมุดคมุเรื่องรองเรียนเพ่ือการสรุปวิเคราะห 
 

30 นาที 
คณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยง 

10 

 
(10) จัดทํารายงานสรุปผลการวิเคราะห 

เสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม (รายเดือน/รายป) 
 

1-3 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

11. 

 
(11) งานบริหารฯเก็บเรื่อง 

 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

 

 



 
5. 

 
สัญลักษณท่ีใชในการจัดทํา Work Flow 
 

สัญลักษณ คําอธิบาย 

 
 

จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

 
 

การตัดสินใจ เชน การพิจารณาใหความเห็น 
การอนุมัติ เปนตน 

 

 

 
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

6. 
 

                                 แบบฟอรมหนังสือรองเรียนใบรองเรียน/แสดงความคดิเหน็                                                                                            

                                                โรงพยาบาลแมจริม      

                                                                                                                        

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

 

เรียน   ผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม 

 

ขอมูลผูรองเรียน 

                      ซ่ือ – สกุลผูแจง ………………… ………..……  ท่ีอยู บานเลขท่ี…………….หมูท่ี………………

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

รายละเอียดขอรองเรียน 

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

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

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

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

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

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

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

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

      

               จึงเรียนมาเพ่ือพิจารณา        

                                                                                                                          

                                                          ขอแสดงความนับถือ   .                                                                                                                                                                                                                                                                             

                                                              

                                                (ลงช่ือ)…………………………….ผูรองเรียน                                                                                                                                

                                                         (                               ) 

                            



 

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงาน 
โรงพยาบาลแมจริม 

ตามประกาศสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
เรื่อง แนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน พ.ศ. 2564 
สําหรบัหนวยงานในราชการบรหิารสวนกลางสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 
แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 
ช่ือหนวยงาน : โรงพยาบาลแมจรมิ 
 
วัน/เดือน/ป  : 23 พฤศจิกายน 2563 
 

หัวขอ: หนวยงานมีแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรียนและชองทางการรองเรยีน 
 
 รายละเอียดขอมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ)  

1. คูมือการดําเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีภายในหนวยงาน 
2. คูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
3. แบบฟอรมการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะ 

 
Linkภายนอก : ไมมี 
หมายเหตุ: ………………………………………………………………………………………………………………………………......  
..................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
          รับผิดชอบการใหขอมูล                                                 ผูอนุมัติรับรอง 

                                                          
       (นางเบญจมาภรณ  พรพชยเวทย)                                        (นายเทพวรวิทย  ใจจะดี)  
         พยาบาลวิชาชีพ ชํานาญงาน                                         ผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม  
  วันท่ี 23 เดือน พฤศจิกายน พ.ศ.2563                               วันท่ี 23 เดือน พฤศจิกายน พ.ศ.2563 
 
 

                                        ผูรับผิดชอบการนําขอมูลข้ึนเผยแพร 

                                               
                                        (นางวราภรณ  พรมเกษา)         
                                        ตําแหนง เจาพนักงานพัสดุ 

                                         วันท่ี 23 เดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2563   
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