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คำนำ 

 ปจจุบันหนวยงานราชการตางมุงปรับปรุงระบบการบริหารจัดการ การดำเนินงาน รวมทั้งการใหบริการ

ตางๆ เพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุดตอประเทศชาติและประชาชน ซึงโรงพยาบาลยางสีสุราช ไดกำหนดแนว

ทางการเผยแพรขอมูลขาวสารเพื่อใหประชาชน และเจาหนาที่ของรัฐ มีความรูความเขาใจในเรื่อง พรบ. ขอมูล

ขาวสารของราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ และเพื่อใหประชาชนสามารถตรวจสอบการทำงานของสวนราชการไดยังผลให

สวนราชการดำเนินงานตางๆดวยความโปรงใสและเปนธรรม 

 จึงจัดทำคูมือการจัดการเรื่องรองเรียน รองทุกข โดยรวบรวมข้ึนตอนการปฏิบัติท่ีไดจากประสบการณการ

ทำงานจริงตั้งแตเริ ่มตนจนไดขอยุตินำเสนอไวในคูมือเลมนี้ ตั้งแตขั้นตอนรับเรื่องรองเรียนจากชองทางตางๆ 

วิเคราะหขอรองเรียนตลอดจนการทำบันทึกเสนอผูบริหารของหนวยงานใหลงนามหนังสือแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของ

พิจารณาตรวจสอบขอเท็จจริง และดำเนินการตามอำนาจหนาที่ แจงผลการดำเนินการ สรุปเรื่องและทำบันทึก

เสนอผูบริหารใหความเห็นชอบ โดยหวังวาผูปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนรองทุกข ตลอดจนผูเกี่ยวของสามารถนำ

ความรูและเทคนิควิธีการปฏิบัติงานตางๆ ไปประยุกตใชใหเหมาะสมและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
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  ๑ 
 
 

คูมือการจัดการเรื่องรองเรียน รองทุกข 

วัตถุประสงค 

๑. เพ่ือใหการดำเนินงานเรื่องการรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลยางสีสุราชไดเนินการจัดทำกระบวนการอยาง

เปนระบบเพ่ือแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ขอบังคับ ระเบียบ และหลักเกณเกี่ยวกับการจัดการขอ

รองเรียน ท่ีกำหนดไวอยางสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๓. เพื่อใหคณะกรรมการเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลยางสีสุราชใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ

เรื่องราวรองเรียน หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

ขอบเขต 

 การจัดทำมาตฐานการจัดการเรื่องรองเรียน เริ่มตั้งแตขึ้นตอนการรับขอรองเรียนจากผูรับบริการหรือ

หนวยงานท่ีสงขอรองเรียนมาใหตรวจสอบวิเคราะหขอรองเรียน เพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาให ความเห็นชอบ การ

สงขอรองเรียนใหหนวยงานที่เกี่ยวของตรวจสอบขอเท็จจริง การติดตามประเมินผล เพื่อปองกันผลกระทบการ

จัดการขอรองเรียน การรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง และการยุติเรื่องรองเรียน 

นิยามของความสำคัญ 

  “ผูมารับบริการ”หมายถึง ประชาชนท่ัวไป และผูท่ีมารับบริการจากโรงพยาบาลยางสีสุราช 

  “ผูมีสวนไดสวนเสีย”หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม จากการ

ดำเนินงาน การใหบริการของโรงพยาบาลยางสีสุราช 

  “เรื่องรองเรียน”หมายถึง เรื่องรองเรียนตางๆ โดยแบงออกเปน ๕ เรื่องหลักๆ ดังนี้ 

- เรื่องขอรับความชวยเหลือ 

- เรื่องไดรับความเดือดรอน 

- เรื่องขอความเปนธรรม 

- เรื่องการทุจริต การปฏิบัติหนาท่ี/ละเวนการปฏิบัติหนาท่ีของบุคลากรของหนวยงานสาธารณสุข  

   “ผูรองเรียน”หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูมารับบริการผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค การรองเรียน/รอง

ทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูลตางๆ 



  ๒ 
 
 
   “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข”หมายถึง ชองทางตางๆที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข เชน บัตร

สนเทใสกลองขอความ/ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซตเปนตน 

“การตอบสนอง”หมายถึง การสงตอใหแกหนวยงานที ่เกี ่ยวของ การตรวจสอบและนำเรื ่องรองเรียนเขาสู

กระบวนการตรวจสอบขอเท็จจริง แจงตักเตือน ดำเนินคดี หรืออื่นๆ ตามระเบียบขอกฎหมาย พรอมกับแจงใหผู

รองเรียนทราบผลหรือความคืบหนาของการดำเนินการภายในเวลา ๑๕ วัน ทั้งนี้ กรณีที่ขอรองเรียนไมไดระบุชื่อ

และที่อยูหรือหมายเลขโทรศัพทที่ติดตอไดหรืออีเมลติดตอของผูรองเรียน จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การ

นำเรื่องเรียนเขาสูกระบวนการตรวจสอบ ขอเท็จจริง การสอบสวนขอเท็จจริง แจงตักเตือนดำเนินคดี การนำไป

แกไขปญหาการดำเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบขอกฎหมาย 

“การติดตามประเมินผล”หมายถึง การประเมินผลการจัดการขอรองเรียน การติดตามเรื่องรองเรียน การใหบริการ

ของเจาหนาท่ี การแจงเตือน 

หนาท่ีความรับผิดชอบ 

- ใหคำปรึกษาแนะนำขอรองเรียนใหแกผูรับบริการ 

- กำกับดูแลการจัดการเรื่องรองเรียนใหเปนไปดวยความเรียบรอยตามระยะเวลา 

- ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของในการตรวจสอบขอเท็จจริง กรณีมีความจำเปนเรงดวนและมีปญหา 

อุปสรรคเพ่ือเสนอผูบังคับบัญชา 

- รายงานขอเท็จจริงและเสนอความเห็นท้ังขอเท็จจริงและขอกฎหมายตอผูบังคับบัญชา 

 

 

 

 

 

 

 



  ๓ 
 
 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน รองทุกข 

 

                                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผูร้อ้งเรียนรอ้งทกุข ์

Website , Facebook , Line หนงัสือรอ้งเรียน 

(หนงัสือลบั/หนงัสือภายนอก/หนงัสือภายใน) 

คณะกรรมการรีบเร่ืองรอ้งเรียน 

แยกเร่ือง 
เร่ืองรอ้งเรียนทั่วไป 

ไม่รุนแรง 

แจง้หวัหนา้ฝ่าย หนัหนา้ 

หน่วยงานดาํเนินการ 

แจง้ผลการดาํเนินงาน 

รายงานผลต่อผูบ้รหิาร/

คณะกรรมการรอ้งเรียน 

ตัง้คณะกรราการดาํเนินการ 

ตามความผิดทางวินยั 

ดาํเนินการทางวินยั 

รายงานผลต่อผูบ้รหิาร/

คณะกรรมการรอ้งเรียน 

เร่ืองรอ้งเรียน/การทจุรติ จดัซือ้ จดั

จา้ง/เร่ืองรอ้งเรียนระดบั 

ตัง้คณะกรรมการสืบสวน 

ตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ 

ตรวจสอบความผิด 

รายงานผลต่อผูบ้รหิาร/

คณะกรรมการรอ้งเรียน 

แจง้ผลการดาํเนินงาน 

แจง้ผลการดาํเนินงาน 

 

 

แจง้ผลการดาํเนินงาน 

รายงานผลต่อผูบ้รหิาร/

คณะกรรมการรอ้งเรียน 

มีมลู 

ผิด 

ไม่ผิด 

ไม่มีมลู 



  ๔ 
 
 

ชองทางการรับเร่ืองรองเรียน รองทุกข     

 การดำเนินงานรองเรียนรองทุกข การตรวจสอบเร่ืองรองเรียนผานทางชองทางตางๆดังนี้                    

ชองทางการรองเรียน การตรวจสอบ 

1.  /Http://yangsihospital.com/ ในเวลาราชการ 08.00 น. 

2. ทางโทรศัพท ในเวลาราชการ 043 729171-2 ตอ 106 ในเวลาราชการ 08.00 น. 

3. ทางโทรศัพท นอกเวลาราชการ 088-5636840 ตลอด 24 ช่ัวโมง 

4. ทางไปรษณีย ถึงผูอำนวยการโรงพยาบาลยางสีสุราช อ.ยางสีสุราช  

จ.มหาสารคาม 44210 
ในเวลาราชการ 08.00 น. 

5. อีเมล : ning_mayurachat@yahoo.com ในเวลาราชการ 08.00 น. 

6. Facebook โรงพยาบาลยางสีสุราช ในเวลาราชการ 08.00 น. 

7. ติดตอดวยตนเองท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน ในเวลาราชการ 

กลองรับความคิดเห็นในโรงพยาบาล ทุกวันจันทร/ศุกร 08.00 น. 

 

การบันทึกเร่ืองรองเรียน รองทุกข 

กรอกแบบฟอรมบันทึกเร่ืองรองเรียน ตามแบบฟอรม ซึ่งแบบฟอรมนี้จะอยูในกลองรับเร่ืองรองเรียน 

รายละเอียดเพื่อใหสามารถตอบกลับผูรองเรียนได หรือหากผูรองเรียนเขียนมาจากบานก็ใชเปนเร่ือง

รองเรียนได 
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  ๕ 
 
 
การประสานคณะกรรมการเรื่องรองเรียน และหนวยงานเพ่ือแกปญหาเรื่องรองเรียน และการแจงรองเรียนทราบ 

- เรื่องรองเรียน / รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเรื่องท่ัวไปเก่ียวกับคุณภาพระบบการใหบริการขอหนวยงาน 

พฤติกรรมบริการของพนักงานเจาหนาที่ และดานสถานที่ สิ่งแวดลอม โดยเบื้องตนทำเอกสารการรองเรียนแก

หนวยงานที่เกี่ยวของ ใหแกไข ปรับปรุงและทำบันทึกขอความแจงแกผูบริหารใหทราบและแจงผลการดำเนินการ

ตอผูรองเรียนทราบ 

- เรื่องรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทำหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสใน 

การจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาท่ีบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังคณะกรรมการเรื่องรองเรยีน 

และหนวยงานท่ีเก่ียวของรับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบและแจงผลการดำเนินการตอผูรองเรียนทราบ 

- เรื่องรองเรียน / รองทุกขท่ีขอความเปนธรรม ไดรับความเดือดรอนจากการไดรับบริการของหนวยงาน ให

เจาหนาที่บันทึกขอความเพื่อนเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังคณะกรรมการเรื่องรองเรียน และหนวยงานท่ี

เก่ียวของรับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบและแจงผลดดำเนินการตอผูรองเรียน 

การติดตามแกไขผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ 

- รวบรวมขอมูล และรายงานสรุปการดำเนินการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบ 

- สรุปรายงานเรื่องรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อดำเนินการจัดทำการวิเคราะหการรับ

เรื่องรองเรียน / รองทุกข ภาพรวมของหนวยงานเพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองกรค 

มาตรฐาน 

 การดำเนินการแกไขเรื่องรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนดกรณีไดรับเรื ่อง

รองเรียน / รองทุกข ใหคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียนดำเนินการตรวจ และพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานหรือ 

บุคลากรท่ีเก่ียวของดำเนินการแกไขปญหา รวมถึงชี้แจงตามเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใต ๑๕ วัน ทำการ 

เอกสารอางอิง 

• หนังสือรองเรียน / หนังสือจากหนวยงานท่ีแจงเรื่องมาท่ีโรงพยาบาลดำเนินการ 

• บันทึกขอความ 

• หนังสือท่ีแจงใหหนวยงานนั้นๆตรวจสอบขอเท็จจริง 

• เอกสารตางๆท่ีหนวยงานรับผิดชอบสงมาใหจังหวัดทราบผลการพิจารณา 

• หนังสือแจงผลการพิจารณา 





แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซต 
ของหนวยงานในสังกัดโรงพยาบาลยางสีสุราช 

ตามประกาศโรงพยาบาลยางสีสุราช 
เรื่อง แนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน พ.ศ. ๒๕๖1 

สำหรับหนวยงานในสังกัดโรงพยาบาลยางสีสุราช 
แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซด 

ของหนวยงานในราชการโรงพยาบาลยางสีสุราช 
ช่ือหนวยงาน โรงพยาบาลยางสีสุราช 
วัน/เดือน/ป  20  ธันวาคม  2566 
หัวขอ เปดเผยขอมูลขาวสารของโรงพยาบาลยางสีสุราช  บนเว็บไซต 
รายละเอียดขอมูล  (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 
     ขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงาน  ดังนี้ 

1. ขอมูลพ้ืนฐานของหนวยงานท่ีเปนปจจุบัน 
2. วิสัยทัศน  พันธกิจ  คานิยม  MOPH 
3. พระราชบัญญัติมาตรฐานทางจริยธรรม  พ.ศ. 2562 
4. ประมวลจริยธรรมขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2564 
5. ขอกำหนดจริยธรรมเจาหนาท่ีของรัฐ  สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2564 
6. อินโฟกราฟฟกคณะกรรมการจริยธรรม ประจำสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ชดุปจจุบัน 
7. ยุทธศาสตรของประเทศโดยรวม 
8. นโยบายและยุทธศาสตรของหนวยงาน 
9. แผนปฏิบัติการประจำปของหนวยงาน 
10.  รายงานผลการดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการประจำปของหนวยงาน  
11.  แผนการใชจายงบประมาณประจำปของหนวยงาน 
12.  คูมือการปฏิบัติงานการรองเรียนการปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาท่ี 
13.  คูมือการปฏิบัติงานการรองเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
14.  คูมือการปฏิบัติงานตามภารกิจหลักและภารกิจสนับสนุนของหนวยงาน 
15.  รายงานผลการดำเนินการเก่ียวกับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการ 
16.  รายงานผลการดำเนินการเก่ียวกับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
17.  ขอมูลการจัดซ้ือจัดจาง 

Link  ภายนอก ................................................ 
หมายเหตุ  ........................................................................................................................................................... 
.............................................................................................................................................................................. 

    ผูรับผิดชอบการใหขอมูล      
ศรีสุดา  บัวบุญ 

(นางศรีสุดา  บัวบุญ) 
ตำแหนง  นักจัดการงานท่ัวไปปฏิบตัิการ 
วันท่ี  20 เดือน  ธันวาคม  พ.ศ. 2566                                             

ผูอนุมัติรับรอง 
                   บัณฑิต  หวังสันติวงศา 

(นายบัณฑิต  หวังสันติวงศา) 
ตำแหนง ผูอำนวยการโรงพยาบาลยางสีสุราช 

         วันท่ี   20  เดือน  ธนัวาคม  พ.ศ. 2566                                             
ผูรับผิดชอบการนำขอมูลข้ึนเผยแพร 

ศรีสุดา  บัวบุญ 
(นางศรีสุดา  บัวบุญ) 

ตำแหนง  นักจัดการงานท่ัวไปปฏบิัติการ 
วันท่ี   20  เดือน  ธันวาคม  พ.ศ. 2566                                         




