
คูมือแนวทางการปฏิบัติงาน 

การรับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาที่ 

การรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

 

 

โรงพยาบาลเสาไหเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



คํานํา 

คูมือปฏิบัติงานการับเร่ืองรองเรียนทั่วไปของโรงพยาบาลเสาไหเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา จัดทําขึ้น 

เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน ดานรับเรื่องราวรองเรียนผานศูนยรับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาล

เสาไหเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา ทั้งเร่ืองรองเรียนทั่วไปและรองเรียนดานการจัดซื้อจัดจาง ตอบสนอง

นโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวย หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546    

ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของประชาชนใหเกิด ความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตองาน

บริการมีประสทิธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุง

ภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรบัการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ

และมีการประเมินผลการใหบริการ ทั้งนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ

เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรบับริการจําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทาง

ในกากรปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

ศูนยรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข  

โรงพยาบาลเสาไหเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



การรับเร่ืองรองเรียนทั่วไป/รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

1.หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมอืงที่ดี พ.ศ.2546 ไดกําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนอง

ความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตองานบริการ

ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุง

ภารกิจ ใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ

และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ําเสมอ 

2.วัตถุประสงค 

1)เพื่อพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องรองเรียนใหเปนไป ตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเร่ือง

รองเรียน แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤตมิชอบ อยางเปนรูปธรรม และสอดคลองกับขอกําหนด 

ระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมาย ที่เก่ียวของกับการรับเรื่องราวรองทุกขอยางครบถวน และมีประสิทธิภาพ 

2)เพื่อใหบุคลากรผูเก่ียวของ และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ นําไปเปนกรอบแนวทางในการปฏิบัติงาน 

ตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ และ

ดําเนินการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียนใหเปนไปตามมาตรฐานเดยีวกัน ใหมีประสิทธิภาพ 

3)เพื่อแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน เผยแพรใหกับบุคคลภายนอก และผูมารับบรกิารให

สามารถเขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการที่มีอยู รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ

ปฏิบัติงานได 

3.การจัดตั้งคณะกรรมการเร่ืองรองเรียน 

เพื่อใหการบริหารงานโรงพยาบาลเสาไหเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา เปนไปดวยความถูกตอง 

บรสิุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนาคุณภาพ ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ของผูรับบริการ ไดอยาง

มีประสิทธิภาพรวดเร็ว และประสบผลสําเร็จ อีกทั้งเพ่ือเปนการปองกันการทุจริต หรือไมไดรบัความเปนธรรม

จากการปฏิบัติงาน ของเจาหนาที่โรงพยาบาลเสาไหเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา จึงไดจัดตั้งคณะกรรมการ

เรื่องรองเรียน ซึ่งในกรณกีารรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล หรือสงผลกระทบตอภาพลักษณจะมีการเก็บรกัษา

เรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพื่อมิใหผูรองเรียนไดรบัผลกระทบและไดรับความเดือนรอน

จากการรองเรียน 

4.สถานท่ีตั้ง 

ตั้งอยู ณ โรงพยาบาลเสาไหเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา 33 หมูที่ 2 ตําบลเสาไห อําเภอเสาไห 

จังหวัดสระบุรี 18160 โทรศัพท 03-639-1267 ตอ 222,223 โทรสาร 03-639-1267 ตอ 221 

 



5.หนาที่ความรับผิดชอบ 

เปนศูนยกลางในการรบัเร่ืองรองเรยีน และใหบรกิารขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา และแกไขปญหา

รวมถึงรับทราบความตองการและขอเสนอแนะของผูบริการ 

6.คําจํากัดความ 

 “ผูรับบริการ” หมายถึง ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 

 “เรื่องรองเรียน” หมายถึง คาํรองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการทั้งบุคลากรภายนอกและภายใน

หนวยงาน ที่ไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ และแจงขอให

ตรวจสอบ แกไข หรือปรบัเปลี่ยนการดําเนินการ 

 “เรื่องรองเรียนท่ัวไป” หมายถึง เร่ืองรองเรยีนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ความไมเปน

ธรรมในการใหบริการของเจาหนาที่ โดยมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียเปนผูยื่นเร่ืองรองเรยีนตอหนวยงาน

โดยตรง รวมถึงผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเร่ืองรองเรียนตอหนวยงานอ่ืน และสงตอมายังหนวยงาน 

 “เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึง เร่ืองรองเรยีนการดําเนินงานเก่ียวกับการ

ทุจรติและประพฤติมิชอบของหนวยงาน โดยมีผูรองเรียนแจงเบาะแสงการทุจริตและประพฤติมิชอบของ

เจาหนาที่ในหนวยงาน รวมถึงมีผูใชบรกิารหรือผูมีสวนไดสวนเสียยื่นเร่ืองรองเรียนตอหนวยงานอ่ืน และไดสง

ตอมายังหนวยงาน 

 “การตอบสนองตอเร่ืองรองเรียน” หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการดําเนินงาน

เก่ียวกับเรื่องรองเรียนใหผูรองเรียนทราบ ที่เปนไปตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหาร

กิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.2546 มาตรา 38 โดยมีการกําหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือ การแจงผลการ

พิจารณาเร่ืองรองเรยีนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีภายในหนวยงาน หรือเรื่องรองเรียน

เก่ียงกับการทุจรติและประพฤติมิชอบ ใหผูรองเรียนทราบภายใน 15 วัน 

 “ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ เอกชน ผูมี

สวนไดสวนเสีย ผูไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรอือาจเดือนรอนจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีหรอื

หนวยงานของรัฐ 

 “ผูบริหาร” หมายถึง ผูท่ีมีอํานาจลงนามหรือสั่งการในข้ันตอนตางๆ เพ่ือใหเร่ืองรองเรียน ไดรบัการ

แกไขเปนท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเร่ืองรองทุกขใหเกิดประโยชนสูงสุด 

 “หนวยงาน” หมายถึง โรงพยาบาลเสาไหเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา  

 “เจาหนาที่” หมายถึง ขาราชการ ลูกจางประจําพนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่ออยางอ่ืนซึ่ง

ปฏิบัติงานใหกับโรงพยาบาลเสาไหเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา 

 “การเจรจาไกลเกลี่ย” หมายถึง กระบวนการไกลเกลี่ยดวยการสื่อสารสนทนาระหวางคูกรณี หรือ

ผูแทนตั้งแตเร่ิมมีความขัดแยงกัน เพ่ือหาทางออกของปญหา และขอตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วรวมกัน และเพ่ือมิ

ใหความขัดแยงบานปลาย 

 “การจัดการขอรองเรียน” หมายถึง การจัดการในเร่ืองขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คาํ

ชมเชย การสอบถาม หรือรองขอขอมูล 

 



7.แผนผังกระบวนการรับเรื่องรองเรียนท่ัวไป/รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

แผนผังกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนทั่วไป/รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 

 

                                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ศนูยร์บัเรืองรอ้งเรียนจาก 

ช่องทางตา่งๆ 

-ตูร้บัความคดิเห็น 

-โทรศพัท ์

-Facebook 
-ศูนยด์าํรงธรรม 

พจิารณาประเภทรอ้งเรียน 

รอ้งเรียนทวัไป/พฤติกรรมบริการ รอ้งเรียนการทจุริตและประพฤติมิชอบ 

แกไ้ขได ้ แกไ้ขไม่ได ้ มีมลู ไม่มีมลู 

แจง้ทีม RM ตรวจสอบขอ้มลู 

บนัทกึขอ้มลู

โปรแกรมความเสียง 

แจง้ทีม RM ส่ง คกก. 

ไกล่เกลีย 

สรุปรางาน

เรอืงรอ้งเรียน 

บนัทกึขอ้มลู

โปรแกรมความเสียง 

รายงานอาํนวยการ 

แต่งตงัคณะกรรมการพิจารณา/

ตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ 

ดาํเนินการทางวินยั/

อาญา/ปกครองแพง่ 
ยตุิเรือง 

รายงานผลการ

ดาํเนินการเสนอผูบ้ริหาร 

แจง้ผูร้อ้งทราบ 

สรุปรายงานผลการ

รองเรียนผูบริหาร 



8.ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

8.1ศูนยรับเรื่องรองเรียน รวบรวมเรื่องรองเรียนจากชองทางตางๆ เชน โทรศัพท กลองแสดงความ

คิดเห็น คิวอารโคด Facebook ฯลฯ 

8.2ศูนยรับเรื่องรองเรียนพิจารณาประเภทเรื่องรองเรียน 

8.3ศูนยรับเรื่องรองเรียน คัดแยก/วิเคราะหเนื้อหาของเร่ืองรองเรียน และดําเนินการ สืบสวน/

สอบสวน หาขอเท็จจริง 

 -หากพบวาไมมีมูล ก็เสนอผูบริหารยุติเรื่อง และแจงผูรองเรียนทราบ 

 -หากพบวามีมูล ดําเนินการทางวินัย/อาญา/ปกครอง/แพง 

8.4รายงานผลการดําเนนิการเสนอผูบริหาร และแจงผูรองเรียนทราบ 

8.5ศูนยรับเรื่องรองเรียนการทุจริต จัดทํารายงานสรุปผลการดําเนินการประจําปเสนอผูบริหาร 

8.6สรุปผลการจัดการขอรองเรียน เสนอผูบริหารสรุปเปนไตรมาส 

9.แบบฟอรมรับเรื่องรองเรียน 

แบบรับเรื่องรองเรียน/เสนอความคิดเห็น 

โรงพยาบาลเสาไหเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา วันท่ี............./................./................ 

ประเภทผูรองเรียน/เสนอความคิดเห็น เปนผูปวย เปนญาติ อื่นๆ........................... 

ฝาย/หนวยงาน/แผนก ที่ถูกรองเรียน/เสนอความคิดเห็น เหตุเกิดวันที่...........เดือน.................พ.ศ.............เวลา............น. 
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10.ชองทางการรองเรียน 

 10.1 คิวอารโคต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 10.2 รองเรียนผาน Facebook รพ.เสาไหเฉลิมพระเกยีรติ 80 พรรษา หรือเว็บไซต รพ.เสาไหเฉลิมพระ

เกียรติ 80 พรรษา 

 

 

 10.3 รองเรียนผานทางระบบหมายเลขโทรศัพท : 036-391267-9 


