




 
คูมือการดําเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการ

ใหบริการของเจาหนาที่ภายในหนวยงาน 
และ 

 คูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนการทุจริต 
                         และประพฤติมิชอบ 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

โรงพยาบาลยางตลาด  
อําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสนิธุ  

 
 
 



คูมือการดําเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีภายในหนวยงาน 
และ 

 คูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงพยาบาลยางตลาด อําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ 

 

 

ความเปนมา             
ดวยโรงพยาบาลยางตลาด เปนหนวยงานของรัฐ ซ่ึงมีหนาท่ีใหบริการดานการแพทยและการ 

สาธารณสุขในเขตพ้ืนท่ีอําเภอยางตลาดและอําเภอใกลเคียง โดยใหความสําคัญกับผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวน

เสียท้ังภายในและภายนอกหนวยงาน รวมท้ังมุงเนนใหบุคลากรโรงพยาบาล ปฏิบัติงานดวยความโปรงใส เปน

ธรรม ตรวจสอบได  โรงพยาบาลยางตลาดจึงไดจัดใหมีระบบการจัดการเรื่องรองเรียนดานตาง ๆ ของ

หนวยงานข้ึน เพ่ือแสดงออกถึงการดําเนินงานการใหบริการทางการแพทยท่ีมีความโปรงใส ตรวจสอบได   ซ่ึง

การดําเนินการไดกําหนดข้ันตอน และกรอบเวลาในการ ตอบสนองขอรองเรียนให สอดคลองกับพระราช

กฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ และวิธีการบริหารกิจการบานเมือง ท่ีดี   พ.ศ. ๒๕๔๖ และเกณฑการพัฒนา

คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ตอมาในป  ๒๕๕๕ คณะกรรมการปองกันและปราบปรามการ

ทุจริตแหงชาติ (สํานักงาน ป.ป.ช.) ไดพัฒนาเครื่องมือเพ่ือเปน มาตรการปองกันการทุจริต และเปนกลไกใน

การสรางความตระหนัก   ใหหนวยงานภาครัฐดําเนินงานอยางโปรงใสและมีคุณธรรม  “เรียกวา การประเมิน

คุณธรรมและความโปรงใส    ในการดําเนินงานของหนวยงาน ภาครัฐ ”  ( Integrity  and  Transparency  

Assessment  :  ITA )  ซ่ึงปงบประมาณ ๒๕๖๐ กระทรวงสาธารณสุขไดกําหนดเปาหมายในการประเมิน

คุณธรรมและความโปรงใสหนวยงาน โดยกําหนดใหประเมินหนวยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุขในสวน

ภูมิภาคแยกกัน คือ สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด โรงพยาบาลศูนย โรงพยาบาลท่ัวไป โรงพยาบาลชุมชน และ

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอ ดังนั้นโรงพยาบาลยางตลาด เปนจึงปรับปรุงระบบการจัดการขอรองเรียนใหม 

เพ่ือใหสอดคลอง และเปนไปหลักเกณฑการ ประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานของ

หนวยงานภาครัฐ (ITA)  

  

วัตถุประสงค               
๑. เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงระบบการจัดการขอรองเรียนดานตาง ๆ ของโรงพยาบาลยางตลาด 

จังหวัดกาฬสินธุใหมีประสิทธิภาพ              

๒. เพ่ือจัดใหมีระบบการตอบสนองขอรองเรียนตาม พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ  และวิธีการ

บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖              

๓. เพ่ือให การดําเนินงานจัดการขอรองเรียนดานตาง ๆ ของโรงพยาบาลยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ 

สอดคลองกับเกณฑการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ( PMQA)  และหลักเกณฑการประเมิน 

คุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐ (ITA)  

  



ขอบเขต              
คูมือการจัดการขอรองเรียน ครอบคลุมข้ันตอนการดําเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการ

ใหบริการของเจาหนาท่ีภายในหนวยงานและคูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิ

ชอบการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ ตั้งแตข้ันตอนการแตงตั้งเจาหนาท่ี

จัดการขอรองเรียนของหนวยงาน การรับและตรวจสอบ ขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ  การประสานผูท่ี

เก่ียวของท้ังภายในและภายนอกหนวยงานเพ่ือตรวจสอบ ขอเท็จจริง แกไข ปรับปรุง หรือดําเนินการตาม

หนาท่ี  การแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของ โรงพยาบาลยางตลาด 

(รายไตรมาส ) การวิเคราะหและ สรุปผล การจัดการขอรองเรียน รวมท้ังการกําหนดมาตรการ  หรือแนวทาง

ปองกันแกไขปญหาขอรองเรียนตอ นายแพทยสาธารณสุขจังหวัดกาฬสินธุทราบปละ  ๒ ครั้ง (เดือนมีนาคม, 

เดือนกันยายน) 
 
คํานิยาม             

การจัดการขอรองเรียน  หมายถึงการตรวจสอบขอเท็จจริง ดําเนินการ แกไข ปรับปรุงขอรองเรียน  

การแจงกลับผูรองเรียน      

เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องรองเรียนการดําเนินงานเก่ียวกับการทุจริต

และประพฤติมิชอบของหนวยงาน โดยมีผูรองเรียนหรือแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ

เจาหนาท่ีในโรงพยาบาลยางตลาด รวมถึงมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอ่ืน 

และไดสงตอมายังโรงพยาบาลยางตลาด โดยเรื่องเรียนเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตองเปนเรื่อง

รองเรียนท่ีมีการดําเนินการภายในหวงปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ หรืออาจจะเปนเรื่องรองเรียนหรือแจง

เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปงบประมาณท่ีผานมา แตยังมีการดําเนินการตอในหวง

ปงบประมาณ ๒๕๖๗ 

ขอรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการ หมายถึง   ขอรองเรียนเก่ียวกับระบบการใหบริการ 

และ การปฏิบัติหนาท่ีของเจาหนาท่ี ท้ังในเรื่องของความบกพรอง ความลาชา   ความไมเปนธรรม  ความไม

โปรงใส พฤติกรรมท่ีไมเหมาะสมในการปฏิบัติงาน             

ขอรองเรียนท่ัวไป   หมายถึง ขอรองเรียนท่ีมีผลกระทบตอสุขภาพของประชาชน  เชน ปญหาดาน 

สิ่งแวดลอม ปญหาดานการคุมครองผูบริโภค            

เรื่องรองทุกข/รองเรียนรวม หมายถึง เรื่องท่ีผูรองไดรับความเดือดรอน หรือเสียหายหรืออาจจะ 

เดือดรอนหรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได ไมวาจะมีคูกรณีหรือไมมีคูกรณีก็ตามและ  

๑.๑ เรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีผูรองขอใหศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข เชน ศูนยประสานใจ 

โรงพยาบาล , ศูนยรับเรื่องรองเรียนระดับอําเภอ , ศูนยรับเรื่องรองเรียนระดับจังหวัดแกไขปญหาความ

เดือดรอน หรือชวยเหลือไมวาจะเปนดวยวาจา/ โทรศัพท หรือลายลักษณอักษร(หนังสือ) หรืออ่ืนใด  



๑.๒ เรื่องรองทุกข/รองเรียนท่ีศูนยประสานใจโรงพยาบาลยางตลาดไดรับจากหนวยงานหรือ 

สวนกลาง กรณีเปนเรื่องท่ีอยูในวิสัยท่ีศูนยประสานใจโรงพยาบาลยางตลาดสามารถดําเนินการแกไขปญหา 

หรือชวยเหลือได หรือสามารถประสานใหหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีโดยตรงในพ้ืนท่ีดําเนินการตอไปได  

เม่ือประชาชนบอกเลาเรื่องราวความเดือดรอน ความเสียหายตอหนวยงานของรัฐท่ีมีหนาท่ีรับเรื่อง 

รองเรียน/รองทุกข  ก็จะไดรับความชวยเหลือ แกไข บรรเทาความเดือดรอนหรือ ตรวจสอบขอเท็จจริง อัน 

เนื่องมาจากการไดรับความเดือดรอน ความไมเปนธรรม หรือพบเห็นการกระทําผิดกฎหมาย 

 ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูรับบริการ ประชาชนท่ัวไป บุคลากรโรงพยาบาลยาง

ตลาด             

ผูแจงขอรองเรียน  หมายถึง ผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย  และหนวยงานตาง ๆ ท่ีแจงขอ 

รองเรียนมายังโรงพยาบาลยางตลาดผานชองทางตาง  ๆ              

เจาหนาท่ีรับขอรองเรียน หมายถึง ผูท่ีไดรับแตงตั้งใหเปนเจาหนาท่ีรับขอรองเรียนของโรงพยาบาล

ยางตลาด 

ชองทางการติดตอ  หมายถึง การติดตอสื่อสารแจงขอรองเรียนผานทาง             

๑)  การติดตอดวยตนเอง  ท่ีโรงพยาบาลยางตลาด            

๒)  โทรศัพท  หมายเลข ๐๔๓ – ๘๙๑๒๔๙            

๓)  หนังสือ/จดหมาย สงมาท่ี  โรงพยาบาลยางตลาด  ตําบลยางตลาด อําเภอยางตลาด                  

จังหวัดกาฬสินธุ ๔๖๑๒๐   โทรสารหมายเลข ๐๔๓๘๙๑๔๑๔            

๔)  ตูรับความคิดเห็น บริเวณหนวยบริการในโรงพยาบาลยางตลาดพรอมลงชื่อนามสกุล 

เบอรโทรศัพทท่ีสามารถติดตอกลับไดสะดวก            

๕)  เรื่องแจงผานสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดกาฬสินธุ จากชองทางอ่ืนๆ เชน ศูนยดํารง

ธรรม  กระทรวงสาธารณสุข หรือศูนยบริการประชาชน  โทร ๑๑๑๑  ,โทร ๑๓๓๐ 

 

ข้ันตอนการจัดการขอรองเรียน   
 

ข้ันตอนท่ี ๑ : การแตงตั้งเจาหนาท่ีจัดการขอรองเรียน        
๑ ) แตงตั้งเจาหนาท่ีจัดการ ขอรองเรียนของ โรงพยาบาลยางตลาด และกําหนดหนาท่ีของ            

เจาหนาท่ี จัดการขอรองเรียน          

๒ ) กําหนดชองทางการรับขอรองเรียนของหนวยงาน และแจงใหบุคลากรภายในหนวยงานทราบ  

 
 
 
ข้ันตอนท่ี ๒ : การรับขอรองเรียน            
เจาหนาท่ี จัดการขอรองเรียนของหนวยงาน ดําเนินการรับเรื่อง ตรวจสอบ ติดตามขอรองเรียนท่ี 

แจงเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 



ชองทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ ระยะเวลาดําเนินการรับขอรองเรียนเพ่ือประสาน 

ติดตอดวยตนเอง ทุกครั้งทีมีผูมาติดตอ ภายใน ๑ วัน 

โทรศัพท ทุกครั้งท่ีมีโทรศัพทเขามา ภายใน ๑ วัน 

หนังสือ หรือโทรสาร ทุกครั้งท่ีมีหนังสือหรือโทรสาร   

เขามา  

ภายใน ๑ วัน นับจากวันท่ีงานสารบรรณ ลงเลขรับ

หนังสือ หรือโทรสารแลวจัดสง หนังสือใหศูนย

ประสานใจ 

ตูรับความคิดเห็น ทุกครั้งท่ีพบวามีเอกสาร ในวัน

ราชการ โดยเจาหนาท่ีกรรมการ

ความเสี่ยง 

เปดตูรับความคิดเห็นและประสาน หนวยงานท่ี

เก่ียวของภายใน ๑ วัน 

เรื่องแจงผานสํานักงาน 

สาธารณสุขจังหวัด

กาฬสินธุ 

ทุกครั้งท่ีมีหนังสือเขามา ทุกครั้งท่ีมีหนังสือเขามา ภายใน ๑ วัน นับจาก

วันท่ีงานสารบรรณ ลงเลขรับหนังสือ หรือโทรสาร

แลวจัดสงหนังสือใหศูนยรับเรื่องรองเรียน 

 
 
ข้ันตอนท่ี ๓ : การบันทึกขอรองเรียน                    
๑)  กรณีมีผูรองเรียนดวยตนเอง หรือทางโทรศัพท  เจาหนาท่ีผูรับขอรองเรียนของโรงพยาบาลยาง

ตลาด ตองบันทึกขอรองเรยีนลงในแบบฟอรมบันทึกรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลยางตลาด (แบบท่ี ๑)  การ

บันทึกขอมูล ใหเจาหนาท่ีผูรับเรื่องรองเรียนบันทึกรายละเอียดของเรื่องท่ีรองเรียน และความตองการของผู

รองเรียนท่ีตองการใหหนวยงานดําเนินการ   และใหสอบถาม ชื่อ-สกุล หมายเลข โทรศัพท  ท่ีสามารถติดตอ

ได (หากผูรองเรียนประสงคใหขอมูล) เพ่ือเปนหลักฐานยืนยันรวมท้ังเปนประโยชน ในการแจงขอมูลการ

ดําเนินงานแกไข   ปรับปรุงแกผูรองเรียนและเพ่ือปองกันการกลั่นแกลง 

 ๒)  กรณี ผูรองเรียนแจงเรื่องทางหนังสือ โทรสาร บัตรสนเทห ให เจาหนาท่ี ของกลุมงานบริหาร 

ท่ัวไปลงรับตามระบบงานสารบรรณ และจัดสงใหศูนยรับเรื่องรองเรียน                  

 ๓)  กรณีผูรองเรียนแจงเรื่องทางอินเตอรเน็ต ใหเจาหนาท่ี ของกลุมงานยุทธศาสตรพิมพขอ 

รองเรียนแลวจัดสงใหศูนยรับเรื่องรองเรียน  

ข้ันตอนท่ี ๔ : การจัดการและตอบสนองขอรองเรียน                  
หลังจากผูรับเรื่องรองเรียนของศูนย ฯ  รับขอรองเรียนไวแลวใหเสนอเรื่องตอผูอํานวยการ

โรงพยาบาลยางตลาดทราบเพ่ือพิจารณาสั่งการ หลังจากนั้นใหดําเนินการดังนี้                    

๑) ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง แนวทางการแกไข ปรับปรุง                     

๒) แจงเรื่องโดยทางโทรศัพท /ทําหนังสือตอบกลับผูรองเรียน กรณีปกติภายใน ๒๐ วันทําการ 

หลังจากรับเรื่องรองเรียน  หากเห็นวาเรื่องดังกลาวไมสามารถตรวจสอบ และแจงผลไดทันภายใน ๒๐วัน แจง 

ผูรองเรียนในเบื้องตนวาหนวยงานไดรับเรื่องไวดําเนินการแลว เม่ือตรวจสอบขอเท็จจริงแลวจึงแจงผลใหทราบ

อีกครั้ง กรณีเรงดวนภายใน ๗ วันทําการ หากเห็นวาเรื่องดังกลาวไมสามารถตรวจสอบ และแจงผลไดทัน 



ภายใน ๗ วัน แจงผูรองเรียนในเบื้องตนวาหนวยงานไดรับเรื่องไวดําเนินการแลว เม่ือตรวจสอบขอเท็จจริงแลว 

จึงแจงผลใหทราบอีกครั้ง 

 

การติดตามประเมินผลและการรายงานการจัดการขอรองเรียน                    
๑) ศูนยรับเรื่องรองเรียน รวบรวมขอรองเรียนและผลการดําเนินการแกไข   ปรับปรงุขอรองเรียน 

ท้ังหมด แลวจัดทํารายงานตามแบบฟอรมรายงานสรุปผลขอรองเรียน ปละ ๒ ครั้ง  และขออนุมัตินําขอมูล 

เผยแพรทางเว็บไซตของหนวยงาน  ปละ ๒ ครั้ง  

๒) แบบฟอรมท่ีใช         

๑) แบบบันทึกการรับขอรองเรียน           

๒) แบบรายงานการจัดการขอรองเรียน ใชในการรายงานสรปุขอรองเรียน ในความ 

รับผิดชอบปละ ๒ ครัง้  

หมายเหตุ  :    กรณีบัตรสนเทห   ขอรองเรียนท่ีผูรองเรียนไมแจงชื่อ ท่ีอยู โดยปกติไมนําเขากระบวนการ 

จัดการขอรองเรียน แตถาเรื่องดังกลาวมีความสําคัญ เชน  การรองเรียนเรื่องกระบวนการใหบริการสุขภาพ จะ

นําเรื่องรองเรียนเขามานําเสนอคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงเพ่ือปรับปรุง แกไข ทบทวน เพ่ือพัฒนา 

คุณภาพบริการใหเปนไปตามมาตรฐาน มีความปลอดภัยตอผูปวย ผูรับบริการ และเจาหนาท่ีของโรงพยาบาล 

ตอไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



กระบวนการจัดการขอรองเรียนโรงพยาบาลยางตลาด 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกขรับขอ

รองเรียน บันทึกขอรองเรียน  จากชองทาง

ตาง ๆ ท่ีกําหนดเอาไว  
  

สรุปขอเท็จจริงเสนอไปยังประธานคณะกรรมการบรหิาร

ความเสีย่ง/ผูอํานวยการฯ พิจารณาสั่งการ 

ผูรับผิดชอบรับรองเรียน/รองทุกข แจงใหผู

รองเรียนทราบเบ้ืองตนถึงการไดรบัเรื่อง 

กรณีเรงดวน กรณไีมเรงดวน 

มอบหมายหัวหนางานท่ีเก่ียวของหรือผูท่ี 

ไดรับมอบหมายพิจารณาดําเนินการ/ สั่งการ

แกไขปญหาทันที  

 

หัวหนางานท่ีเก่ียวของหรือผูท่ีไดรบั 

มอบหมายพิจารณาดําเนินการ/สั่งการ 

มอบเจาหนาท่ีเพ่ือดาํเนินการจัดการขอ 

รองเรียน แกไขปญหาและปรับปรงุการ 

ใหบริการรวมถึงการตรวจสอบ 

ผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข แจงใหผูรองเรียนและ 

หนวยงานท่ีเก่ียวของทราบ เมื่อไดดําเนินการจัดการขอรองเรียน 

แกไขปญหาและปรับปรุงการใหบริการ รวมถึงการตรวจสอบ 

ขอเท็จจรงิในประเด็นท่ีมีการรองเรียนเรยีบรอยแลว 

ภายใน ๑ วัน 

ทําการ 

ภายใน ๒ วัน 

ทําการ 

ภายใน ๒ วัน 

ทําการ 

ภายใน ๒ วัน 

ทําการ 

ภายใน ๑๐ วัน 

ทําการ 

ภายใน ๕ วัน 

ทําการ 

สรุปผลการดําเนินงานแจงผูบริหารและ

กรรมการบริหารทราบ สรุปรายงานราย  6  

เดือน  12  เดือน 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ชองทางรับเรื่องรองทุกขและรองเรียนอ่ืน ๆ  โรงพยาบาลยางตลาด 
 
 
 
 
 
 
 
 


