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คูมือแนวทางปฏิบตัิการ 
จัดการรับเรื่องรองเรียนทั่วไป/รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ปงบประมาณ ๒๕๖๕ 



ก 
 

คํานํา 
 
                    รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.25 60 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย
มาตรา 41(2) “บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐ และไดรับแจงผลการพิจารณาโดย
รวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 หมวด 7 
การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา 38 “เม่ือสวนราชการใดไดรับ
การติดตอจากประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสวนราชการนั้น ให
เปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน15 วัน หรือภายใน
กําหนดเวลาท่ีกําหนดไว ” และ มาตรา 41 ในกรณีท่ีสวนราชการไดรับคํารองเรียนเสนอแนะ หรือความ
คิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระ
ตามสมควร ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไป และในกรณีท่ีมีท่ีอยูของ
บุคคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้นทราบผลการดําเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครือขาย
สารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได ในกรณีการแจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศมิใหเปดเผยชื่อหรือท่ี
อยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็นคูมือปฏิบัติงานฯ ฉบับนี้ประกอบดวยรายละเอียดการ
จัดการเรื่องรองเรียนตางๆ วิธีการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน ซ่ึงจะแบงเปนแตละข้ันตอนตาม
กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน ตั้งแตชองทางการรับเรื่องรองเรียน การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี และการ
รายงานสรุปผลการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน 
 
                    ผูจัดทําหวังเปนอยางยิ่งวา คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนฉบับนี้ จะ
เปนประโยชนตอการปฏิบัติงานดานการจัดการเรื่องรองเรียนของเจาหนาท่ี และผูเก่ียวของ หรือประชาชนผูท่ี
สนใจเปนอยางมาก หากมีขอเสนอแนะตางๆ เก่ียวกับคูมือฉบับนี้ผูจัดทํายินดีรับฟงทุกขอเสนอแนะ เพ่ือเปน
ประโยชนตอการพัฒนางานตอไป และขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ดวย 
 
 
 
 
 



ข 
 

สารบัญ 
 
 
เรื่อง                                                                                        หนา 
 
คํานํา                                                                                                                  ก 
สารบัญ                                                                                                               ข 
บทนํา                                                                                                                 ๑ 

- การรับเรื่องรองเรียนท่ัวไป/รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

๑. วัตถุประสงค                                                                                                       
     ๒. ขอบขาย                                                                                                            
     ๓. คํานิยามศัพท                                                                                                      
    ๔. เอกสารอางอิง 
     ๕. นโยบาย 
     ๖. ความรับผิดชอบ 
วิธีปฏิบัติ                                                                                                              ๓ 

- การรับเรื่องรองเรียนท่ัวไป 

- การรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

แผนผังการรับเรื่องรองเรียนท่ัวไป                                                                                 ๔ 
แผนผังการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ                                                     ๕ 
ชองทางการรองเรียน                                                                                                ๖ 
 



๑ 
 

บทนํา 
 
 

การรับเรื่องรองเรียนท่ัวไป/รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
1.  วัตถุประสงค 
         1. เพ่ือพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องรองเรียนใหเปนไป ตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่อง
รองเรียน แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ อยางเปนรูปธรรม และสอดคลองกับขอกําหนด
ระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมาย ท่ีเก่ียวของกับการรับเรื่องราวรองทุกขอยางครบถวน และมีประสิทธิภาพ 
          2. เพ่ือใหบุคลากรผูเก่ียวของ และเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ นําไปเปนกรอบแนวทาง ในการปฏิบัติงาน
ตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบและ
ดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนใหเปนไปตามมาตรฐานเดียวกัน และมีประสิทธิภาพ 
          3. เพ่ือแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติงาน เผยแพรใหกับบุคคลภายนอก และผูมารับบริการให
สามารถเขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการท่ีมีอยู รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ
ปฏิบัติงานได 
 
2.  ขอบขาย 

ระเบียบปฏิบัตินี้ใชสําหรับการรับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลมวกเหล็ก 
 
3.  คํานิยามศัพท 
 “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 หรอืปรบัเปลี่ยนการดําเนินการ 
 “เรื่องรองเรียนท่ัวไป” หมายถึง เรื่องรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีความไมเปนธรรม
ในการใหบริการของเจาหนาท่ี โดยมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียเปนผูยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานโดยตรง 
รวมถึงผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอ่ืนและสงตอมายังหนวยงาน 
 “เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึง เรื่องรองเรียนการดําเนินงานเก่ียวกับ การ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหนวยงาน โดยมีผูรองเรียน แจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของ
เจาหนาท่ีในหนวยงาน รวมถึงมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดสวนเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอ่ืนและ ไดสง
ตอมายังหนวยงาน 

 
4.  เอกสารอางอิง 
 - 

 
 
 
 
 



๒ 
 

บทนํา(ตอ) 
 
 
5.  นโยบาย 
 โรงพยาบาลมวกเหล็กตองมีกระบวนการจัดการเก่ียวกับการจัดการเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาล
เพ่ือใหทุกหนวยงานสามารถปฏิบัติใหเปนแนวทางเดียวกัน 
 
6.  ความรับผิดชอบ 

 1. ศูนยรับเรื่องรองเรียน กลุมงานประกันสุขภาพยุทธศาสตรและสารสนเทศทางการแพทย 
            2. คณะกรรมการไกลเกลี่ย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓ 
 

วิธีปฏิบัติ 
 
การรับเรื่องเรื่องรองเรียนท่ัวไป 
          1. เจาหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนรับและบันทึกตามแบบฟอรม 
 2. หัวหนาศูนยรับเรื่องรองเรียนกลุมงานประกันสุขภาพฯ พิจารณาเรื่องรองเรียนเบื้องตน  
               2.1 กรณียุติปญหาได บันทึกในโปรแกรมรายงานความเสี่ยง และสรุปรายงานเรื่องรองเรียน  
               2.2 กรณียุติปญหาไมได มีการประสานคณะกรรมการไกลเกลี่ย เพ่ือชวยพิจารณาตรวจสอบ         
ขอมูลและ ขอเท็จจริงหลักฐาน และบันทึกในโปรแกรมรายงานความเสี่ยง ถายุติปญหาไดสรุปรายงานเรื่อง    
รองเรียน                   
               2.3 กรณีสงเรื่องรองเรียนใหคณะกรรมการไกลเกลี่ยระดับจังหวัดเพ่ือพิจารณาขอรองเรียน ตาม
มาตรา 41 ดําเนินการยื่นเรื่องภายใน 7 วัน และแจงผลกลับผูรองเรียน ภายใน 15 วันหลังรับเรื่อง  

3. บันทึกขอมูลในโปรแกรมความเสี่ยง 
4. สรุปรายงานเรื่องรองเรียน  
5. สรุปรายงานผลเรื่องรองเรียนเสนอผูอํานวยการรับทราบทุกสิ้นเดือน 
 

การรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
1. เจาหนาท่ีรับเรื่องรองเรียนรับและบันทึกตามแบบฟอรม 

 2. หัวหนาศูนยรับเรื่องรองเรียนกลุมงานประกันสุขภาพฯ พิจารณาเรื่องรองเรียนเบื้องตน  
3. รายงานผูอํานวยการ 
4. แตงตั้งคณะกรรมการพิจารณาตรวจสอบขอเท็จจริง 

4.1 กรณีไมมีมูลเหตุรายงานผูอํานวยการและแจงผลกลับผูรองเรียนภายใน 15 วันหลังรับเรือ่ง  
4.2 กรณีมีมูลเหตุสงเรื่องปรึกษานิติกรจังหวัดดําเนินการ ภายใน 1 วัน 

 4.2.1 กรณีไมมีผิด รายงานผูอํานวยการและแจงผลกลับผูรองเรียน ภายใน 15 วนัหลงัรับ 
 4.2.2 กรณีเขาขายทําความผิด รายงานผูอํานวยการแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการตาม 

ความผิดทางวินัยและดําเนินการทางวินัย แจงผลกลับผูรองเรียน ภายใน 15 วัน 
5. สรุปรายงานเรื่องรองเรียน  
6. สรุปรายงานผลเรื่องรองเรียนเสนอผูอํานวยการรับทราบทุกสิ้นเดือน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔ 
 

                             แผนผังการรับเรื่องรองเรยีนท่ัวไป 
 

 

 
                                                                                                                คุณสมพิศ,คุณนํ้าฝน  

 

 

                                                                                                                       
                                                                                                      คุณกาญจนา 

 

                                                                                                             

                                                                                                                                                                                                         

 

 

  
                                                                                                                คุณรุ้งทิพย ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

เจาหนาท่ี 
รับเรื่องรองเรียนกรอกขอมลูลงใน

แบบฟอรมรับเรื่องเรื่องเรยีน 

แกไขได  ยตุิปญหา แกไขไมได 

บันทึกขอมูลในโปรแกรมความเสี่ยง  
 

แจงประธาน RM สงคณะกรรมการไกล
เกลี่ยชวยพิจารณา 

แกไขได  ยตุิปญหา แกไขไมไดกรณสีิทธิประกันสุขภาพ 

สรุปรายงานเรื่องรองเรียน 
  

สงเรื่องรองเรยีนใหคณะกรรมการ
ไกลเกลี่ยระดับจังหวัดเพ่ือพิจารณา
ขอรองเรียน  ตามมาตรา  41 

บันทึกขอมูลในโปรแกรมความเสี่ยง  

แจงผลแกผูรองเรียน 

(1 วนั) 

(1-3 วนั) 

(1 วนั) (1 วนั) 

(7 วนั) 
(1 วนั) 

(7 วนั) 

(1 วนั) 

(7 วนั) 

(15 วนั) 

(7 วนั) 

(1 วนั) 

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน 
-ตูรับความคดิเห็น 
-ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
-โทรศัพท 
-หนังสือหรือบันทึกขอความ 

 

(7 วนั) 

สรุปรายงานเรื่องรองเรียน 
  

สรุปรายงานเรื่องรองเรียน 
  

(7 วนั) 

(30 วนั) 
สรุปรายงานผลการับเรื่องรองเรียน 

เสนอผูอํานวยการ 
 

หัวหนาศูนยรับ
เรื่องรองเรียน 

ศูนยรับเรื่องเรียน 
 



๕ 
 

แผนผังการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 

 

 
                                                                                                                    คุณสมพิศ,คุณน้ําฝน  

 

 

                                                                                                                       
                                                                                                      
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เจาหนาท่ี 
รับเรื่องรองเรียนกรอกขอมลูลงใน

แบบฟอรมรับเรื่องเรื่องเรยีน 

ศูนยรับเรื่องเรียน 

(1 วนั) 

(1 วนั) 

 

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน 
-เจาหนาท่ีผูรับผดิชอบ 
-โทรศัพท  
-หนังสือ 
-เพจโรงพยาบาลมวกเหล็ก 
 

หัวหนาศูนยรับเรื่องรองเรยีน 

 

รายงานผูอํานวยการ 

แตงตั้งคณะกรรมการพิจารณา
ตรวจสอบขอเท็จจริง 

 

มีมูลเหตุหรือไม มีมูล ไมมมีูล 

สงเรื่องปรึกษานิติกรจังหวัด 

ผลการพิจารณา 

เขาขายกระทําผิด ไมผดิ 

แตงตั้งคณะกรรมการ
ดําเนินการตามความผดิ

ทางวินัย 

ดําเนินการตามทางวินัย 

แจงผลแกผูรองเรียน 
 

รายงานผูอํานวยการ รายงานผูอํานวยการ 

แจงผลแกผูรองเรียน 
 

สรุปรายงานผล 
การรับเรื่องรองเรียน 
เสนอผูอํานวยการ 

 

รายงานผูอํานวยการ 

แจงผลแกผูรองเรียน 
 

คุณกาญจนา 

(1-3 วนั) 

 

(1 วนั) 

 

(15วนั) 

 

(1วนั) 

 

(15วนั) 

 

(1วนั) 

 

(15วนั

 

 

(7 วนั) 

 

(7 วนั) 

 

(7 วนั) 

 

(1วนั) 

 

สรุปรายงานเรื่องรองเรียน 
  

สรุปรายงานเรื่องรองเรียน 
  



๖

ชองทางการรองเรียน 

๑. รองเรียนดวยตัวเอง ท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลมวกเหล็ก 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต/เว็บเพจ โรงพยาบาลมวกเหล็ก 

๓. รองเรียนทางเบอรโทรศัพท ๐๓๖-๓๔๒๐๖๑ ตอ ๑๒๗ 

๔. รองเรียนผาน FACEBOOK : โรงพยาบาลมวกเหล็ก 

๕. รองเรียนผานทางจดหมาย ไปรษณียบัตร 

๖. รองเรียนผานศูนยดํารงธรรมอําเภอ/จังหวัด/สํานักนายกรัฐมนตรี 

 รูปภาพ ๑ กลองรับความคิดเห็น    รูปท่ี ๒ ปายศูนยรับเรื่องรองเรียน 

QR Code โรงพยาบาลมวกเหล็ก หรือ www.mauklekhospital.com 








