




 
คูมือการดําเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการ

ใหบริการของเจาหนาที่ภายในหนวยงาน 
และ 

 คูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนการทุจริต 
                         และประพฤติมิชอบ 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

โรงพยาบาลยางตลาด  
อําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสนิธุ  

 
 
 



คูมือการดําเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีภายในหนวยงาน 
และ 

 คูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงพยาบาลยางตลาด อําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ 

 

 

ความเปนมา             
ดวยโรงพยาบาลยางตลาด เปนหนวยงานของรัฐ ซ่ึงมีหนาท่ีใหบริการดานการแพทยและการ 

สาธารณสุขในเขตพ้ืนท่ีอําเภอยางตลาดและอําเภอใกลเคียง โดยใหความสําคัญกับผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวน

เสียท้ังภายในและภายนอกหนวยงาน รวมท้ังมุงเนนใหบุคลากรโรงพยาบาล ปฏิบัติงานดวยความโปรงใส เปน

ธรรม ตรวจสอบได  โรงพยาบาลยางตลาดจึงไดจัดใหมีระบบการจัดการเรื่องรองเรียนดานตาง ๆ ของ

หนวยงานข้ึน เพ่ือแสดงออกถึงการดําเนินงานการใหบริการทางการแพทยท่ีมีความโปรงใส ตรวจสอบได   ซ่ึง

การดําเนินการไดกําหนดข้ันตอน และกรอบเวลาในการ ตอบสนองขอรองเรียนให สอดคลองกับพระราช

กฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ และวิธีการบริหารกิจการบานเมือง ท่ีดี   พ.ศ. ๒๕๔๖ และเกณฑการพัฒนา

คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ตอมาในป  ๒๕๕๕ คณะกรรมการปองกันและปราบปรามการ

ทุจริตแหงชาติ (สํานักงาน ป.ป.ช.) ไดพัฒนาเครื่องมือเพ่ือเปน มาตรการปองกันการทุจริต และเปนกลไกใน

การสรางความตระหนัก   ใหหนวยงานภาครัฐดําเนินงานอยางโปรงใสและมีคุณธรรม  “เรียกวา การประเมิน

คุณธรรมและความโปรงใส    ในการดําเนินงานของหนวยงาน ภาครัฐ ”  ( Integrity  and  Transparency  

Assessment  :  ITA )  ซ่ึงปงบประมาณ ๒๕๖๐ กระทรวงสาธารณสุขไดกําหนดเปาหมายในการประเมิน

คุณธรรมและความโปรงใสหนวยงาน โดยกําหนดใหประเมินหนวยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุขในสวน

ภูมิภาคแยกกัน คือ สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด โรงพยาบาลศูนย โรงพยาบาลท่ัวไป โรงพยาบาลชุมชน และ

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอ ดังนั้นโรงพยาบาลยางตลาด เปนจึงปรับปรุงระบบการจัดการขอรองเรียนใหม 

เพ่ือใหสอดคลอง และเปนไปหลักเกณฑการ ประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานของ

หนวยงานภาครัฐ (ITA)  

  

วัตถุประสงค               
๑. เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงระบบการจัดการขอรองเรียนดานตาง ๆ ของโรงพยาบาลยางตลาด 

จังหวัดกาฬสินธุใหมีประสิทธิภาพ              

๒. เพ่ือจัดใหมีระบบการตอบสนองขอรองเรียนตาม พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ  และวิธีการ

บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖              

๓. เพ่ือให การดําเนินงานจัดการขอรองเรียนดานตาง ๆ ของโรงพยาบาลยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ 

สอดคลองกับเกณฑการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ( PMQA)  และหลักเกณฑการประเมิน 

คุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐ (ITA)  

  



ขอบเขต              
คูมือการจัดการขอรองเรียน ครอบคลุมข้ันตอนการดําเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการ

ใหบริการของเจาหนาท่ีภายในหนวยงานและคูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิ

ชอบการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ ตั้งแตข้ันตอนการแตงตั้งเจาหนาท่ี

จัดการขอรองเรียนของหนวยงาน การรับและตรวจสอบ ขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ  การประสานผูท่ี

เก่ียวของท้ังภายในและภายนอกหนวยงานเพ่ือตรวจสอบ ขอเท็จจริง แกไข ปรับปรุง หรือดําเนินการตาม

หนาท่ี  การแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของ โรงพยาบาลยางตลาด 

(รายไตรมาส ) การวิเคราะหและ สรุปผล การจัดการขอรองเรียน รวมท้ังการกําหนดมาตรการ  หรือแนวทาง

ปองกันแกไขปญหาขอรองเรียนตอ นายแพทยสาธารณสุขจังหวัดกาฬสินธุทราบปละ  ๒ ครั้ง (เดือนมีนาคม, 

เดือนกันยายน) 
 
คํานิยาม             

การจัดการขอรองเรียน  หมายถึงการตรวจสอบขอเท็จจริง ดําเนินการ แกไข ปรับปรุงขอรองเรียน  

การแจงกลับผูรองเรียน      

เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องรองเรียนการดําเนินงานเก่ียวกับการทุจริต

และประพฤติมิชอบของหนวยงาน โดยมีผูรองเรียนหรือแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ

เจาหนาท่ีในโรงพยาบาลยางตลาด รวมถึงมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอ่ืน 

และไดสงตอมายังโรงพยาบาลยางตลาด โดยเรื่องเรียนเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตองเปนเรื่อง

รองเรียนท่ีมีการดําเนินการภายในหวงปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ หรืออาจจะเปนเรื่องรองเรียนหรือแจง

เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปงบประมาณท่ีผานมา แตยังมีการดําเนินการตอในหวง

ปงบประมาณ ๒๕๖๗ 

ขอรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการ หมายถึง   ขอรองเรียนเก่ียวกับระบบการใหบริการ 

และ การปฏิบัติหนาท่ีของเจาหนาท่ี ท้ังในเรื่องของความบกพรอง ความลาชา   ความไมเปนธรรม  ความไม

โปรงใส พฤติกรรมท่ีไมเหมาะสมในการปฏิบัติงาน             

ขอรองเรียนท่ัวไป   หมายถึง ขอรองเรียนท่ีมีผลกระทบตอสุขภาพของประชาชน  เชน ปญหาดาน 

สิ่งแวดลอม ปญหาดานการคุมครองผูบริโภค            

เรื่องรองทุกข/รองเรียนรวม หมายถึง เรื่องท่ีผูรองไดรับความเดือดรอน หรือเสียหายหรืออาจจะ 

เดือดรอนหรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได ไมวาจะมีคูกรณีหรือไมมีคูกรณีก็ตามและ  

๑.๑ เรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีผูรองขอใหศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข เชน ศูนยประสานใจ 

โรงพยาบาล , ศูนยรับเรื่องรองเรียนระดับอําเภอ , ศูนยรับเรื่องรองเรียนระดับจังหวัดแกไขปญหาความ

เดือดรอน หรือชวยเหลือไมวาจะเปนดวยวาจา/ โทรศัพท หรือลายลักษณอักษร(หนังสือ) หรืออ่ืนใด  



๑.๒ เรื่องรองทุกข/รองเรียนท่ีศูนยประสานใจโรงพยาบาลยางตลาดไดรับจากหนวยงานหรือ 

สวนกลาง กรณีเปนเรื่องท่ีอยูในวิสัยท่ีศูนยประสานใจโรงพยาบาลยางตลาดสามารถดําเนินการแกไขปญหา 

หรือชวยเหลือได หรือสามารถประสานใหหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีโดยตรงในพ้ืนท่ีดําเนินการตอไปได  

เม่ือประชาชนบอกเลาเรื่องราวความเดือดรอน ความเสียหายตอหนวยงานของรัฐท่ีมีหนาท่ีรับเรื่อง 

รองเรียน/รองทุกข  ก็จะไดรับความชวยเหลือ แกไข บรรเทาความเดือดรอนหรือ ตรวจสอบขอเท็จจริง อัน 

เนื่องมาจากการไดรับความเดือดรอน ความไมเปนธรรม หรือพบเห็นการกระทําผิดกฎหมาย 

 ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูรับบริการ ประชาชนท่ัวไป บุคลากรโรงพยาบาลยาง

ตลาด             

ผูแจงขอรองเรียน  หมายถึง ผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย  และหนวยงานตาง ๆ ท่ีแจงขอ 

รองเรียนมายังโรงพยาบาลยางตลาดผานชองทางตาง  ๆ              

เจาหนาท่ีรับขอรองเรียน หมายถึง ผูท่ีไดรับแตงตั้งใหเปนเจาหนาท่ีรับขอรองเรียนของโรงพยาบาล

ยางตลาด 

ชองทางการติดตอ  หมายถึง การติดตอสื่อสารแจงขอรองเรียนผานทาง             

๑)  การติดตอดวยตนเอง  ท่ีโรงพยาบาลยางตลาด            

๒)  โทรศัพท  หมายเลข ๐๔๓ – ๘๙๑๒๔๙            

๓)  หนังสือ/จดหมาย สงมาท่ี  โรงพยาบาลยางตลาด  ตําบลยางตลาด อําเภอยางตลาด                  

จังหวัดกาฬสินธุ ๔๖๑๒๐   โทรสารหมายเลข ๐๔๓๘๙๑๔๑๔            

๔)  ตูรับความคิดเห็น บริเวณหนวยบริการในโรงพยาบาลยางตลาดพรอมลงชื่อนามสกุล 

เบอรโทรศัพทท่ีสามารถติดตอกลับไดสะดวก            

๕)  เรื่องแจงผานสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดกาฬสินธุ จากชองทางอ่ืนๆ เชน ศูนยดํารง

ธรรม  กระทรวงสาธารณสุข หรือศูนยบริการประชาชน  โทร ๑๑๑๑  ,โทร ๑๓๓๐ 

 

ข้ันตอนการจัดการขอรองเรียน   
 

ข้ันตอนท่ี ๑ : การแตงตั้งเจาหนาท่ีจัดการขอรองเรียน        
๑ ) แตงตั้งเจาหนาท่ีจัดการ ขอรองเรียนของ โรงพยาบาลยางตลาด และกําหนดหนาท่ีของ            

เจาหนาท่ี จัดการขอรองเรียน          

๒ ) กําหนดชองทางการรับขอรองเรียนของหนวยงาน และแจงใหบุคลากรภายในหนวยงานทราบ  

 
 
 
ข้ันตอนท่ี ๒ : การรับขอรองเรียน            
เจาหนาท่ี จัดการขอรองเรียนของหนวยงาน ดําเนินการรับเรื่อง ตรวจสอบ ติดตามขอรองเรียนท่ี 

แจงเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 



ชองทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ ระยะเวลาดําเนินการรับขอรองเรียนเพ่ือประสาน 

ติดตอดวยตนเอง ทุกครั้งทีมีผูมาติดตอ ภายใน ๑ วัน 

โทรศัพท ทุกครั้งท่ีมีโทรศัพทเขามา ภายใน ๑ วัน 

หนังสือ หรือโทรสาร ทุกครั้งท่ีมีหนังสือหรือโทรสาร   

เขามา  

ภายใน ๑ วัน นับจากวันท่ีงานสารบรรณ ลงเลขรับ

หนังสือ หรือโทรสารแลวจัดสง หนังสือใหศูนย

ประสานใจ 

ตูรับความคิดเห็น ทุกครั้งท่ีพบวามีเอกสาร ในวัน

ราชการ โดยเจาหนาท่ีกรรมการ

ความเสี่ยง 

เปดตูรับความคิดเห็นและประสาน หนวยงานท่ี

เก่ียวของภายใน ๑ วัน 

เรื่องแจงผานสํานักงาน 

สาธารณสุขจังหวัด

กาฬสินธุ 

ทุกครั้งท่ีมีหนังสือเขามา ทุกครั้งท่ีมีหนังสือเขามา ภายใน ๑ วัน นับจาก

วันท่ีงานสารบรรณ ลงเลขรับหนังสือ หรือโทรสาร

แลวจัดสงหนังสือใหศูนยรับเรื่องรองเรียน 

 
 
ข้ันตอนท่ี ๓ : การบันทึกขอรองเรียน                    
๑)  กรณีมีผูรองเรียนดวยตนเอง หรือทางโทรศัพท  เจาหนาท่ีผูรับขอรองเรียนของโรงพยาบาลยาง

ตลาด ตองบันทึกขอรองเรยีนลงในแบบฟอรมบันทึกรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลยางตลาด (แบบท่ี ๑)  การ

บันทึกขอมูล ใหเจาหนาท่ีผูรับเรื่องรองเรียนบันทึกรายละเอียดของเรื่องท่ีรองเรียน และความตองการของผู

รองเรียนท่ีตองการใหหนวยงานดําเนินการ   และใหสอบถาม ชื่อ-สกุล หมายเลข โทรศัพท  ท่ีสามารถติดตอ

ได (หากผูรองเรียนประสงคใหขอมูล) เพ่ือเปนหลักฐานยืนยันรวมท้ังเปนประโยชน ในการแจงขอมูลการ

ดําเนินงานแกไข   ปรับปรุงแกผูรองเรียนและเพ่ือปองกันการกลั่นแกลง 

 ๒)  กรณี ผูรองเรียนแจงเรื่องทางหนังสือ โทรสาร บัตรสนเทห ให เจาหนาท่ี ของกลุมงานบริหาร 

ท่ัวไปลงรับตามระบบงานสารบรรณ และจัดสงใหศูนยรับเรื่องรองเรียน                  

 ๓)  กรณีผูรองเรียนแจงเรื่องทางอินเตอรเน็ต ใหเจาหนาท่ี ของกลุมงานยุทธศาสตรพิมพขอ 

รองเรียนแลวจัดสงใหศูนยรับเรื่องรองเรียน  

ข้ันตอนท่ี ๔ : การจัดการและตอบสนองขอรองเรียน                  
หลังจากผูรับเรื่องรองเรียนของศูนย ฯ  รับขอรองเรียนไวแลวใหเสนอเรื่องตอผูอํานวยการ

โรงพยาบาลยางตลาดทราบเพ่ือพิจารณาสั่งการ หลังจากนั้นใหดําเนินการดังนี้                    

๑) ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง แนวทางการแกไข ปรับปรุง                     

๒) แจงเรื่องโดยทางโทรศัพท /ทําหนังสือตอบกลับผูรองเรียน กรณีปกติภายใน ๒๐ วันทําการ 

หลังจากรับเรื่องรองเรียน  หากเห็นวาเรื่องดังกลาวไมสามารถตรวจสอบ และแจงผลไดทันภายใน ๒๐วัน แจง 

ผูรองเรียนในเบื้องตนวาหนวยงานไดรับเรื่องไวดําเนินการแลว เม่ือตรวจสอบขอเท็จจริงแลวจึงแจงผลใหทราบ

อีกครั้ง กรณีเรงดวนภายใน ๗ วันทําการ หากเห็นวาเรื่องดังกลาวไมสามารถตรวจสอบ และแจงผลไดทัน 



ภายใน ๗ วัน แจงผูรองเรียนในเบื้องตนวาหนวยงานไดรับเรื่องไวดําเนินการแลว เม่ือตรวจสอบขอเท็จจริงแลว 

จึงแจงผลใหทราบอีกครั้ง 

 

การติดตามประเมินผลและการรายงานการจัดการขอรองเรียน                    
๑) ศูนยรับเรื่องรองเรียน รวบรวมขอรองเรียนและผลการดําเนินการแกไข   ปรับปรงุขอรองเรียน 

ท้ังหมด แลวจัดทํารายงานตามแบบฟอรมรายงานสรุปผลขอรองเรียน ปละ ๒ ครั้ง  และขออนุมัตินําขอมูล 

เผยแพรทางเว็บไซตของหนวยงาน  ปละ ๒ ครั้ง  

๒) แบบฟอรมท่ีใช         

๑) แบบบันทึกการรับขอรองเรียน           

๒) แบบรายงานการจัดการขอรองเรียน ใชในการรายงานสรปุขอรองเรียน ในความ 

รับผิดชอบปละ ๒ ครัง้  

หมายเหตุ  :    กรณีบัตรสนเทห   ขอรองเรียนท่ีผูรองเรียนไมแจงชื่อ ท่ีอยู โดยปกติไมนําเขากระบวนการ 

จัดการขอรองเรียน แตถาเรื่องดังกลาวมีความสําคัญ เชน  การรองเรียนเรื่องกระบวนการใหบริการสุขภาพ จะ

นําเรื่องรองเรียนเขามานําเสนอคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงเพ่ือปรับปรุง แกไข ทบทวน เพ่ือพัฒนา 

คุณภาพบริการใหเปนไปตามมาตรฐาน มีความปลอดภัยตอผูปวย ผูรับบริการ และเจาหนาท่ีของโรงพยาบาล 

ตอไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



กระบวนการจัดการขอรองเรียนโรงพยาบาลยางตลาด 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกขรับขอ

รองเรียน บันทึกขอรองเรียน  จากชองทาง

ตาง ๆ ท่ีกําหนดเอาไว  
  

สรุปขอเท็จจริงเสนอไปยังประธานคณะกรรมการบรหิาร

ความเสีย่ง/ผูอํานวยการฯ พิจารณาสั่งการ 

ผูรับผิดชอบรับรองเรียน/รองทุกข แจงใหผู

รองเรียนทราบเบ้ืองตนถึงการไดรบัเรื่อง 

กรณีเรงดวน กรณไีมเรงดวน 

มอบหมายหัวหนางานท่ีเก่ียวของหรือผูท่ี 

ไดรับมอบหมายพิจารณาดําเนินการ/ สั่งการ

แกไขปญหาทันที  

 

หัวหนางานท่ีเก่ียวของหรือผูท่ีไดรบั 

มอบหมายพิจารณาดําเนินการ/สั่งการ 

มอบเจาหนาท่ีเพ่ือดาํเนินการจัดการขอ 

รองเรียน แกไขปญหาและปรับปรงุการ 

ใหบริการรวมถึงการตรวจสอบ 

ผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข แจงใหผูรองเรียนและ 

หนวยงานท่ีเก่ียวของทราบ เมื่อไดดําเนินการจัดการขอรองเรียน 

แกไขปญหาและปรับปรุงการใหบริการ รวมถึงการตรวจสอบ 

ขอเท็จจรงิในประเด็นท่ีมีการรองเรียนเรยีบรอยแลว 

ภายใน ๑ วัน 

ทําการ 

ภายใน ๒ วัน 

ทําการ 

ภายใน ๒ วัน 

ทําการ 

ภายใน ๒ วัน 

ทําการ 

ภายใน ๑๐ วัน 

ทําการ 

ภายใน ๕ วัน 

ทําการ 

สรุปผลการดําเนินงานแจงผูบริหารและ

กรรมการบริหารทราบ สรุปรายงานราย  6  

เดือน  12  เดือน 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ชองทางรับเรื่องรองทุกขและรองเรียนอ่ืน ๆ  โรงพยาบาลยางตลาด 
 
 
 
 
 
 
 
 


