
 

 

 

คูมือการปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนทั่วไป 

 

 

 

 

 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรยีนทั่วไป โรงพยาบาลศรีบุญเรือง 

 



คํานํา 

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ หมวด ๓ สิทธิและเสริภาพของชนชาวไทย มาตรา 

๔๑(2) "บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐและไดรบัแจงผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว"

และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๗ การ

อํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา ๓๘ "เมื่อสวนราชการใดไดรับการ

ติดตอจากประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาที่ของสวนราชการนั้น ใหเปน

หนาที่ของสวนราชการนั้นที่จะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน ๑๕ วัน หรือภายใน

กําหนดเวลาที่กําหนดไว" และมาตรา ๔๑ ในกรณีที่สวนราชการไดรับคํารองเรียนเสนอแนะหรือความคิดเห็น

เก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดโดยมีขอมูลและสาระตาม

สมควร ใหเปนหนาท่ีของราชการนั้นที่จะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปในกรณีที่มีท่ีอยูของบุคคลนั้น ให

แจงใหบุคคลน้ันทราบผลการดําเนินการดวย ทั้งนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครือขายสารสนเทศของ

สวนราชการดวยก็ได ในกรณีการแจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศมีใหเปดเผยชื่อหรือที่อยูของผู

รองเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

 คูมือปฏิบัติงานฯฉบับนี้ประกอบดวยรายละเอียดการจัดการเรื่องรองเรียนตางๆ วิธีการดําเนินการ

จัดการเรื่องรองเรยีน ซึ่งจะแบงเปนแตละขั้นตอนตามกระบวนการการจัดการเรื่องรองเรียน ตั้งแตชองทางการ

รับเรื่องรองเรียน การปฏิบัติงานของเจาหนาที่และการรายงานสรุปผลการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน 

 ผูจัดทําหวังเปนอยางย่ิงวา คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนฉบับนี้ จะเปน

ประโยชนตอการปฏิบัติงานดานการจัดการเรื่องรองเรียนของเจาหนาที่ และผูที่เก่ียวของหรือประชาชนผูท่ี

สนใจเปนอยางมาก หากมีขอเสนอแนะตางๆ เก่ียวของกับคูมือฉบับนี้ผูจัดทํายินดีรับฟงทุกขอเสนอแนะ เพื่อ

เปนประโยชนตอการพัฒนางานตอไปและขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ดวย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลศรีบุญเรือง 

 



สารบัญ 
 

 

เร่ือง                 หนา 

 

หลักการและเหตุผล         1 

วัตถุประสงคของการจัดทํา        1 

คํานิยาม           2 

ประเภทเรื่องราวรองเรียน/แจงเบาะแส       3 

หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรยีน/แจงเบาะแสดานการทุจริต    4 

ชองทางในการแจงเรื่องรองเรียน        5 

แผนผังกระบวนการจัดการรับเรื่องรองเรียนท่ัวไป      6 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         7 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ      7 

การบันทึกขอรองเรยีน         8 

การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน   8 

ติดตามการแกไขขอรองเรยีน        8 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน      8 

มาตรฐานงาน          8 

การติดตามประเมินผลของกระบวนการ       9 

จัดทําโดย          9 

ภาคผนวก 

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุการณรับเรื่องรองเรียนทั่วไป 

 

 

 

 



บทนํา 

 
๑. หลักการและเหตุผล 

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 

41(2)"บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐและไดรับแจงผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว"

และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมวด 7 การ

อํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา 38 "เมื่อสวนราชการใดไดรับการ

ติดตอจากประชาชนหรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานที่อยูในอํานาจหนาที่ของสวนราชการนั้น ใหเปน

หนาที่ของสวนราชการที่จะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน 15 วัน หรือภายใน

กําหนดเวลาที่กําหนดมาตรา 41 ในกรณีที่สวนราชการไดรับคํารองเรียนเสนอแนะหรือความคิดเห็นเก่ียวกับ

วิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรคความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดโดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปน

หนาท่ีของราชการนั้นที่จะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปในกรณีที่มีที่อยูของบุคคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้น

ทราบผลการดําเนินการดวย ทั้งนี้อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได 

ในกรณีการแจงผานทางระบบเครือขายสารสนทศมิใหเปดเผยชื่อหรือที่อยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือแสดง

ความคิดเห็น 

 โรงพยาบาลศรีบุญเรืองใหความสําคัญในการรับฟงเสียงสะทอน ขอรองเรียนจากผูรับบริการ ผูมีสวน

ไดเสียประชาชนรวมถึงการแจงเบาะแสการรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ การปฏิบัติงานหรือการ

ใหบริการของเจาหนาที่ภายในหนวยงาน ซึ่งถือเปนระบบที่สําคัญในการยกระดับคุณธรรมและความโปรงใส

ของหนวยงานเนื่องจากเปนการเปดโอกาสใหผูมีสวนไดเสียหรือผูมารับบริการมีชองทางที่จะรองเรียนการ

ใหบริการหรือการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ซึ่งจะสงผลใหเจาหนาที่มีความตระหนัก และปฏิบัติหนาที่อยาง

ตรงไปตรงมา ไมเลือกปฏิบัติตอผูรบับริการรายใดรายหน่ึง  

 ดังน้ัน การมีระบบการจัดการเรื่องรองเรียนตางๆจึงถือวาเปนการสงเสริมความโปรงใสใหหนวยงานได

อีกวิธีหนึ่ง รวมถึงจะเปนการเปดโอกาสใหผูมารับบริการหรือผูมีสวนไดเสียสามารถสะทอนการปฏิบัติงานและ

การใหบริการของเจาหนาที่ไดอีกทางหนึ่ง 

2. วัตถุประสงคของการจัดทํา 

 1. เพ่ือพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องรองเรียนใหเปนไปตามาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่อง

รองเรียนแจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ อยางเปนรูปธรรมและสอดคลองกับขอกําหนด 

ระเบียบ หลักเกณฑและกฎหมายที่เก่ียวของกับการรับเรื่องราวรองทุกขอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

2. เพื่อใหบุคลากรผูเก่ียวของและเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบนําไปเปนกรอบแนวทางในการปฏิบัติงานตาม

มาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน แจงเบาะแสดานการทุกจริตและประพฤติมิชอบและดําเนินการ

แกไขปญหาเรื่องรองเรียนใหเปนไปตามมาตรฐานเดยีวกันและมีประสิทธิภาพ 



 3. เพื่อแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกและผูมารับบริการใหสามารถ 

เขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการที่มีอยูรวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงานได 

 

การจัดการเรื่องรองเรียน/เจงเบาะแสคานการทุจรติและประพฤติมชิอบ 

๑.คาํนิยาม 

 "เรื่องรองเรียน" หมายถึง คํารองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกและภายใน

หนวยงาน ท่ีไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ และแจงขอให

ตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการ 

 "เรื่องรองเรียนทั่วไป" หมายถึง เรื่องรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ความไมเปนธรรม

ในการใหบริการของเจาหนาที่ โดยมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียเปนผูยื่นเรื่องรองเรียบตอหนวยงานโดยตรง 

รวมถึงผูใชบรกิารหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอื่นและสงตอมายังหนวยงาน 

 "เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ" หมายถึงระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการ

ดําเนินงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียนใหรองเรยีนทราบที่เปนไปตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการ

บริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ มาตรา ๓๘ โดยมีการกําหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือการแจง

ผลการพิจารณาเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ภายในหนวยงาบหรือเรื่องรอง

เก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบใหผูรองเรยีนทราบภายใน ๑๕ วัน 

 "ผูรองเรียน" หมายถึง ผูปวย ญาต ิผูรบับริการ ประชาชนทั่วไป องคกรภาครัฐ เอกชน ผูมีสวนไดเสีย 

ผูไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่หรือหนวยงานของรัฐ 

 "ผูบริหาร" หมายถึง ผูที่มีอํานาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนตางๆเพื่อใหเรื่องรองเรียนไดรับการ

แกไขเปนท่ียุติ ดลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องรองทุกขใหเกิดประโยชนสูงสุด 

 "หนวยงาน" หมายถึง โรงพยาบาลศรีบุญเรือง 

 "เจาหนาที่" หมายถึง ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่ออยางอ่ืนซึ่ง

ปฏิบัติงานใหกับโรงพยาบาลศรีบุญเรือง 

 

 

 

 

 



2. ประเภทเรื่องราวรองเรียน/แจงเบาะแส 

ประเภท นยิาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 

1. การบรหิาร
จัดการ 

การที่สวนราชการดําเนินการดานการบริหาร
จัดการโดยเปดเผย โปรงใสและเปนธรรม โดย
พิจารณาถึงประโยชนและผลเสียทางสังคม
ภาระตอประชาชนคุณภาพ วัตถุประสงคที่จะ
ดํ าเนินการและประโยชนระยะยาวของ
ราชการที่จะไดรับประกอบกัน 

 

1. การบริหารทั่วไปและงบประมาณรองเรียนโดย
กลาวหาผูบริหารเจาหนาที่ของหนวยงานมีพฤติกรรม
สอในทางไมสุจริตหลายประการ 

๒. การบริหารงานพัสดุ รองเรียนโดยกลาวหาวา 
ผูเกี่ยวของในการจัดซื้อจัดจางมีพฤติกรรมสอในทาง
ไมโปรงใสหลายประการและหรือมีพฤติกรรมสอไป
ในทางทุจริต 

3. การบริหารงานบุคคล รองเรียนโดยกลาวหาวา
ผูบริหารและผูเกี่ยวของดําเนินการเก่ียวกับการแตงต้ัง 
การเลื่อนตําแหนง การพิจารณาความดีความชอบ
และการแตงตั้งโยกยายไมชอบธรรม ฯลฯ 

2. วินัยขาราชการ กฎ ระเบียบตางๆที่วางหลักเกณฑข้ึนมาเปน
กรอบ ควบคุมใหราชการปฏิบัติหนาที่และ
กํ าหนดแบบแผน ความปร ะพฤติ ของ
ขาราชการเพื่อใหขาราชการประพฤติปฏิบัติ
หนาที่ราชการเปนไปดวยความเรียบรอย โดย
กําหนดใหขาราชการวางตัวใหเหมาะสม ตาม 
พ.ร.บ.ระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ.
๒๕๕๑ 

การไมป ฏิ บัติหนาที่ตามบทบัญญัติว าดวยวินัย
ขาราชการตามที่กฎหมายกําหนด ฯลฯ 

3. การเบิกจาย
คาตอบแทน 

การจายเงินคาตอบแทนในการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่มี เจตนารมณ เพื่อการจ ายเงิ น
คาตอบแทนสําหรับเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานใน
หนวยบริการในชวงนอกเวลาราชการและ
เจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานนอกหนวยบริการหรือ
ตางหนวยบริการทั้งในเวลาราชการและนอก
เวลาราชการไปในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

๑. การเบิกจายเงิน พตส. 

๒. คาตอบแทนไมทําเวชปฏิบัติ 

ต. คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 

๔. คาตอบแทนสําหรับเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานในหนวย
บริการในชวงนอกเวลาราชการ ฯลฯ 

 

 

 



ประเภท นยิาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 

4. ขัดแยงกับ
เจาหนาที/่
หนวยงานของรัฐ 

การที่ผูรองเรียนหรือผูเสียหายของหนวยงาน
รองเรียนเจาหนาที่หรือหนวยงานเกี่ยวกับ 
การกระทําการใดๆที่มีผลกอใหเกิดความ
เสียหายอยางใด อยางหนึ่ง ตอผูรองเรียนหรือ
หนวยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 

ปฏิบัติการใดที่สอไปในทางทุจริตประพฤติมิชอบ 

5. การมีพฤติกรรม
ที่เขาขาย
ผลประโยชนทับ
ซอน 

การที่เจาหนาที่ของรัฐกระทําการใดๆตาม
อํานาจหนาที่เพื่อประโยชนสวนรวมแตกลับ
เขาไปมีส วนได เสียกับกิจกรรมหรือการ
ดําเนินการที่เอื้อผลประโยชนใหกับตนเอง
หรือพวกพอง ทําใหมีการใชอํานาจหนาที่
เปนไปโดยไมสุจริตกอใหเกิดผลเสียแกภาครัฐ 

เจาหนาที่ของรัฐเขามีสวนไดเสียไมวาทางตรงหรือ
ทางออมเพื่อประโยชนของตนเองหรือบุคคลอื่นซ่ึงเปน
การขัดกัน ระหวางประโยชนสวนบุคคลกับประโยชน
สวนรวม 

 

3. หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต 

     ๑. ใชถอยคําหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 

๑) ชื่อ ที่อยูของผูรองเรียน/แจงเบาะแสชัดเจน 

๒) วัน เดือน ปของหนังสือรองเรียน/แจงเบาะแส 

๓) ขอเท็จจริงหรือพฤติการณของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูลขอเท็จจริง 

หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจาหนาที่/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอที่สามารถดําเนินการ

สืบสวน/สอบสวนได 

๔) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล(ถามี) 

     2. ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวที่เสียหายตอ

บุคคลอ่ืนหรือหนวยงานที่เก่ียวของ 

     ๓. เปนเรื่องท่ีผูรองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาท่ีตางๆของ

เจาหนาท่ีหนวยงาน 

     ๔. เรื่องรองเรยีน/แจงเบาะแสท่ีมีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมไดในการ

ดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง หรือรับทราบขอมูลและเก็บเปนฐานขอมูล 



     ๕. ไมเปนคํารองเรียนที่เขาลักษณะดังตอไปนี้ 

๑) คํา รองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลวหรือเปนเรื่องที่ศาลไดมีคําพิพากษา

หรือคําสั่งที่สุดแลว 

๒) คํา รองเรียน/แจงเบาะแส ที่เกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกันนอกเหนือจาก

หลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูบังคับบัญชาวาจะรับไวพิจารณาหรือไมเปนเรื่องเฉพาะ

กรณ ี

๔. ชองทางในการแจงเรื่องรองเรียน 

๑. กรณีผูรับบริการตองการแจงเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงงงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ี

หนวยงานสามารถแจงผานทางชองทางตางๆดังนี้ 

 ๑.๑ ติดตอดวยตนเอง โดยผูรับบรกิารสามารถขอรับแบบฟอรมแจงขอรองเรียนไดท่ี เจาหนาท่ีประจํา

ศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลศรีบุญเรือง เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดที่ทางราชการ

กําหนด) ตั้งแตเวลา 0๘.๓๐ - ๑๖.๓๐ น. 

๑.๒ ทางไปรษณีย โดยจาหนาซองถึง ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนโรงพยาบาลศรีบุญเรือง เลขที่ 106 

หมู 7ตําบลเมืองใหม อําเภอศรีบุญเรือง จังหวัดหนองบัวลําภู 39180 

๑.๓ ทางโทรศพัท หมายเลข 042 353443-5 เวลา ๑๘.๓๐ น. ถึง ๑๖.๐๐ น.ทุกวันเวลาราชการ 

๑.๔ กลองรับความคดิเห็นภายในโรงพยาบาลศรีบุญเรือง 

๑.๕ รองเรียนทาง Facebook โรงพยาบาลศรบีุญเรือง 

๒.การประสานหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียนรองทุกขและการแจงผูรองเรียน/รองทุกขทราบ 

๒.๑ กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาที่ท่ีเกี่ยวของ 

เพื่อใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

๒.๒ ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน การ

จัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพื่อสั่งการ

หนวยงานที่เก่ียวของ 

๒.๓ ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลศรีบุญเรืองดําเนินการประสาน

หนวยงานภายนอกที่เก่ียวของเพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองในการแกไขปญหาตอไป 

 ๒.๔ ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความโปรงใส

ของหนวยงาน ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานที่รับผิดชอบ 

เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบตอไป 

 



 

5. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนทั่วไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องรองเรียนทั่วไป 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

โรงพยาบาลศรีบุญเรือง (15 วัน) 

ประสานงานหนวยงานที่รับผดิชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจรงิ 

สิ้นสุดการดําเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

สิ้นสุดการดาํเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

ยุติ ไมยุติ 

1. รองเรียนดวยตนเอง 

2. รองเรียนผานเว็บไซต 

โรงพยาบาลศรีบุญเรือง 

3. รองเรียนทางโทรศพัท 

042-353443-5 

4. รองเรียนทาง Facebook 

โรงพยาบาลศรีบุญเรือง 



6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนทั่วไปของหนวยงาน 

 6.1 จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียนท่ัวไปของประชาชน 

 6.2 จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ศูนย 

 6.3 แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งโรงพยาบาลศรบีุญเรืองเพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

7. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนทั่วไปจากชองทางตางๆ 

 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนทั่วไป ที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ โดยมี

ขอปฏิบัติตามที่กําหนด ดังน้ี 

 

ชองทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับขอ
รองเรียนทั่วไปเพื่อประสาน

หาทางแกไขปญหา 

หมายเหต ุ

รองเรยีนดวยตนเอง  

ณ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

โรงพยาบาลศรีบุญเรือง 

ทุกครั้งที่มีการรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรยีนผานเว็บไซต  

โรงพยาบาลศรีบุญเรือง 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรยีนทางโทรศัพท  
042-353443-5 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรยีนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

 

 

 

 

 



๘. การบันทึกขอรองเรียน 

 ๘.๑ กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียนทั่วไป โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู หมายเลขโทรศัพท

ติดตอ เรื่องรองเรยีนท่ัวไป และสถานที่เกิดเหตุ 

๘.๒ ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียนทั่วไป ลงสมุดบันทึกขอรองเรียน

ทั่วไป 

 

๙. การประสานหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียนทั่วไป และการแจงผูรองเรียนทั่วไปทราบ 

 ๙.๑ กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาที่ท่ีเกี่ยวของ

เพื่อใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

๙.๒ ขอรองเรียนทั่วไป ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน การ

ใหบริการผูปวย การประพฤติของเจาหนาที่ เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพื่อสั่งการ

หนวยงานที่เก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เก่ียวของ 

 ๙.๓ ขอรองเรียนทั่วไป ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลศรีบุญเรืองใหดําเนินการประสาน

หนวยงานภายนอกที่เก่ียวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป 

 ๙.4 ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไม

โปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงาน

ที่รับผิดชอบ เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรยีนทราบ ตอไป 

 

10. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

 ใหหนวยงานที่เก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทําการ เพื่อเจาหนาที่ศูนยฯ 

จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป 

๑๑. การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

๑๑.๑ ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนทั่วไป ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 

๑๑.๒ ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรยีนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียนทั่วไป ในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกร ตอไป 

๑๒. มาตรฐานงาน 

การดําเนินการแกไขขอรองเรียนท่ัวไปใหแลวเสรจ็ภายในระยะเวลาที่กําหนด กรณีไดรับเรื่องรองเรียน

ทั่วไป ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลศรีบุญเรืองดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องให

หนวยงานที่เก่ียวของ ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียนทั่วไป ใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทําการ 

 

 

 



๑๓. การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 

๑.กรณหีนวยงานไดรับเรื่องรองเรียนที่ไดจากการปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาที่ตาม

ชองทางตางๆไดกําหนดใหหนวยงานรีบสงเรื่องดังกลาวไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของกับเรื่องรองเรียนตางๆ เพื่อ

ดําเนินการตอไป รวมถึงการตอบสนองเรื่องรองเรียนตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน 

๑๕ วัน 

๒.การรายงานผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียน

ตางๆจัดทํารายงานสรุปผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน พรอมวิเคราะหปญหาอุปสรรคและแนวทางแกไข

เสนอตอผูอํานวยการโรงพยาบาลศรบีุญเรืองทุก ๖ เดือน 

 

๑๔. จัดทําโดย 

ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนท่ัวไป โรงพยาบาลศรีบุญเรือง 

-หมายเลขโทรศพัท 042-353443-5 

-เว็บไซต http://www.sbr-hospital.go.th/sbrhospital/index.php 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ทะเบียนรับเรื่องราวรองทุกขทั่วไป โรงพยาบาลศรีบุญเรือง 
 

ลําดับ
ที ่

ชื่อ – สกุล ที่อยู วันที่ เรื่องที่รองทุกข – 
รองเรียน 

หมายเหต ุ

1      

2      

3      

4      

5      

6      

7      

8      
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