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คำนำ 

  โรงพยาบาลเปนองคการที่ดำเนินงานดานการแพทยทั้งในสถานที่ตั ้งของโรงพยาบาลและใน

ชุมชน โดยมีหนาที่ทั่วไปในการรักษาพยาบาล การพัฒนาคุณภาพชีวิตประชาชน การบำรุงรักษาสิ่งแวดลอม 

พัฒนาบุคลากรและการวิจัยดานการแพทยและสาธารณสุข และมีคานิยมทั่วไปที่เนนการใหบรกิารที่มีคุณธรรม มี

คุณภาพ และใหผูรับบริการเปนศูนยกลาง โดยงานของโรงพยาบาลจำแนกเปนงานบริการ งานสนับสนุนงาน

บริการ งานพัฒนา และงานบริหารโรงพยาบาลงานบริการของโรงพยาบาลเปนงานหลักที่สำคัญที ่สุดของ

โรงพยาบาลที ่ใหผู ร ับบริการไดรับบริการที ่ถูกตอง รวดเร็ว และประทับใจ ซึ ่งประกอบดวยงานบริการ

รักษาพยาบาลผูปวย งานบริการสงตอผูปวย งานบริการญาติและครอบครัวของผูปวย งานบริการสงเสริมสุขภาพ

และปองกันโรค งานบริการดูแลสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดลอม งานบริการตรวจวินิจฉัยโรค งานบริการดาน

เภสัชกรรม งานบริการดานโภชนาการ งานบริการฟนฟูสภาพผูปวย งานบริการทันตกรรม งานบริการดานการ

วิจัย งานบริการใหการศึกษาและฝกอบรม และงานบริการอื่น ๆ ของโรงพยาบาลงานสนับสนุนงานบริการของ

โรงพยาบาลเปนงานที่ชวยสนับสนุนและเอื้ออำนวยใหผูปฏิบัติงานบริการของโรงพยาบาลทำงานไดอยางเต็มที่ ซึ่ง

ประกอบดวยงานสนับสนุนงานบริการดานคน ดานสิ่งของ ดานเงิน ดานวิชาการและเทคโนโลยี และงานสนับสนนุ

งานบริการโดยรวมงานพัฒนาโรงพยาบาลเปนงานที่ชวยใหงานของโรงพยาบาลเจริญกาวหนา ไดรับการยอมรับ 

และมีชื่อเสียง ซึ่งประกอบดวยงานวิเคราะหสภาวการณปจจุบันของงานบริการ/โรงพยาบาล งานวางแผนพัฒนา

งานบริการ/โรงพยาบาล งานนำแผนพัฒนาไปดำเนินการ งานประเมินผลการดำเนินงานตามแผนพัฒนา งานนำ

ผลที่ไดจากการดำเนินงานตามแผนพัฒนาไปใชประโยชน งานพัฒนารูปแบบการดำเนินงานของงานโรงพยาบาล

งานบริหารโรงพยาบาลเปนงานที ่ชวยใหงานของโรงพยาบาลดำเนินไปอยางราบรื ่นและสอดคลองกัน ซึ่ง

ประกอบดวยงานบริหารระบบงานของโรงพยาบาล งานวางแผนปฏิบัติการของโรงพยาบาล งานจัดองคการของ

โรงพยาบาล งานจัดบุคคลในการปฏิบัติงานในโรงพยาบาล งานอำนวยการของโรงพยาบาล งานประสานงานของ

โรงพยาบาล งานรายงานของโรงพยาบาล และ งานงบประมาณของโรงพยาบาล 

 ดังนั้นเพื่อพัฒนาระบบการทำงานของโรงพยาบาลใหประชนไดมีการแสดงความคิดเห็นและมี

สวนรวมในการพัฒนาระบบการทำงานของโรงพยาบาลใหมีความกาวหนายิ่งขึ้นไป ทางโรงพยาบาลระนอง โดย 

กลุมงานบริหารทั่วไป (งานนิติการ) จึงไดจัดทำคูมือการปฏิบัติงานการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนเรื่องทั่วไป 

และการรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ประจำปงบประมาณ 2562 และแผนปฏิบัติงานเพื่อใหประชน

ทั่วไปมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นดานการปฏิบัติงานของโรงพยาบาล เพื่อที่จะไดนำไปพัฒนาระบบการ

ทำงาน และลดผลกระทบที่จะเกิดแกผูมีสวนไดเสียทั้งทางตรงและทางออมไดอยางมีประสิทธิภาพ ตลอดจนเปน

การสรางความมั่นใจ และสรางภาพลักษณที่ดีของโรงพยาบาลระนองตอไป 
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บทที่ 1 

บทนำ 

๑.๑ หลักการและเหตุผล 

 ในการใหบริการตามอำนาจหนาที่ของหนวยงานของรฐั เปนการจัดบริการสาธารณะใหแกประชาชน โดย

ผูใหบริการ ประกอบดวย ขาราชการพลเรือนสามัญ ลูกจางสวนราชการ พนักงานราชการ พนักงานกระทรวง

สาธารณสุข ซึ่งประชาชนคาดหวังในการใหบริการทางดานการแพทย จากสถานบริการของโรงพยาบาลของ

ภาครัฐ การขอใบอนุญาตประกอบกิจการสถานพยาบาล รานขายยา หรือใบอนุญาตตาง ๆ ซึ่งอยูในอำนาจของ

เจาหนาที่สำนักงานสาธารณสุข การตรวจสอบการควบคุมการดำเนินการการคุมครองผูบริโภคดานสาธารณสุข 

การคุมครองสุขภาพของผูไมสูบบุหรี่ เครื่องดื่มแอลกอฮอล หรือแมแตการรองทุกขของเจาหนาที่ฯ ในปจจุบันการ

จัดชองทางเพื่อใหประชาชนสามารถตรวจสอบการดำเนินกิจการของภาครฐั ไมวาจะเปนการจัดหาพสัด ุ       การ

คัดเลือก คัดสรรเจาหนาที่เขามาปฏิบัติงานในหนวยงาน จึงมีความสำคัญและหนวยงานมีความจำเปนตอง  จัด

ชองทางเพื่อใหประชาชนสามารถรองเรียน รองทุกข หรือแจงเบาะแสพฤติกรรมของเจาหนาที่ที่สอไปทางทุจริต

หรือประพฤติมิชอบ เพื่อใหผูบังคับบัญชาไดทราบถึงสถานการณเหลานั้น และเพื่อแกไข ปรับปรุง วางแผน เพื่อ

ปองกันมิใหเกิดเหตุอันไมพึงประสงค จึงไดจัดทำกระบวนการจัดการเรื่องรองเรยีนของโรงพยาบาลระนอง  

1.๒ วัตถุประสงคการจัดทำคูมือ 
๑. เพื่อใหความคิดเห็น/คำรองเรียนของผูรับบริการไดรับการตอบสนองที่เหมาะสมและนำไปสูการ

ปรับปรุงระบบงานใหดีขึ้น 
 2. เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการรับรูปญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็วและเหมาะสม 
 3. เพื่อแนวทางขั้นตอนในการเจรจาตอรองไกลเกลี่ยเพื่อปองกันการฟองรอง 
 4. เพื่อสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาที่ทุกระดับไดสนใจ และทบทวนขอรองเรียนท่ี
เกิดข้ึนซ้ำๆ 
 

1.3 คำจำกัดความ 
 ขอรองเรียน หมายถึง คำรองเรียน/รองทุกข/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/ ของผูปวย ญาติ 
ผูรับบริการ ทั้งบุคคลภายนอกและภายใน ที่ไมไดรบัการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวังของ           ผู
ใหบรกิาร เปนเหตุใหเกิดความไมพึงพอใจในการรบับริการของโรงพยาบาล จึงไดนำเหตุนั้นมาแจงขอใหตรวจสอบ 
แกไข/เปลี่ยนแปลง/ปรับปรุง การดำเนินการดังกลาว เพื่อตอบสนองความตองการหรือคาดหวังของผูรับบริการ
จากโรงพยาบาล 
 ขอเสนอแนะ หมายถึง คำรองเพื่อแจงใหทราบหรือแนะนำเพื่อการปรับปรุงระบบการบริการสิ่งแวดลอม
และอื่นๆ ของโรงพยาบาล 
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 ผูรองเรียน หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบรกิาร ประชาชนทั่วไป องคกรภาครฐั/เอกชน ผูรับบริการ        ผู
ใหบรกิาร ผูมีสวนไดสวนเสีย ตลอดจนผูติดตอมายังโรงพยาบาล ผานชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุม
การรองเรยีน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
 การรับเรื่องรองเรียน หมายถึง มีความครอบคลุมถึงการรับขอรองเรียน/ขอรับเงินชวยเหลือเบื้องตน/
ขอเสนอแนะ/ขอคดิเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
 ชองทางรับเรื่องรองเรียน หมายถึง ชองทางที่สามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนได ประกอบดวยตูรับเรื่อง
รองเรียน ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขงานประชาสัมพันธ หนังสือถึงผูอำนวยการโรงพยาบาล รองเรียนดวยตนเอง 
รองเรียนผานทาง Web site และชองทางอ่ืนๆ ที่สามารถรบัเรื่องรองเรียน/รองทุกขได 
 เจาหนาที่รับเรื่องรองเรียน หมายถึง เจาหนาที่ผูรับคำรองเรียน/รองทุกข/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/    
คำชมเชย/ ของผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ทั้งบุคคลภายนอกและภายใน 
 หนวยงาน หมายถึง โรงพยาบาลระนอง  
 การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่อง คำรองเรียน/รองทกุข/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/ 
ของผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ทั้งบุคคลภายนอกและภายใน ที่ไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความ
คาดหวังของผูใหบริการ ตั้งแตตนจนถึงการไดรับการเยียวยาแกไขหรือไดขอสรุปเพื่อแจงผูที่รองเรียน/รองทุกข 
ทราบ 
 การไกลเกลี่ยเจรจาตอรองเบื้องตน หมายถึง การที่ทีมผูรับผิดชอบเขาดำเนินการรับฟงขอรองเรียน/รอง
ทุกข/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/ ของผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ทั้งบุคคลภายนอกและภายใน ที่ไมไดรับ
การตอบสนองความตองการหรือความคาดหวังของผูใหบริการ เพื่อดำเนินการเจรจาตกลงเบื้องตนกอนนำเขาสู
กระบวนการไกลเกลี่ย 
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บทที่ 2 

ระบบการบริหารจัดการเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข  

2.1 หนวยงานผูรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผูรองเรียน/รองทุกข 

วิธีการ/ชองทางการรองเรียน/รองทุกข 

1. เปดตูรับความคิดเห็น  
2. รับแจงทางโทรศัพท หมายเลข 
…………………………. 
3. รองเรียนดวยตนเองทีโ่รงพยาบาลระนองระนอง 
ในเวลาทำการ 08.30 – 16.30 น. (แบบแจง
เรื่องรองเรียน/รองทุกข) 
4. รับฟงเสียงสะทอนจากชุมชน 
5. รองเรียนผานศนูยดำรงธรรม 
6. รับขอมูลจากสังคมออนไลนตาง 

กลุ่มงานนิติเวช กลุมงานบริหารทั่วไป 
(งานนิติการ) 

กลุมงานการพยาบาล กลุมงานความเสี่ยง 

 

กลุมงานประกันสุขภาพและความ
รวมมือสาธารณสุขระหวางประเทศ 
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2.2 บทบาทหนาที่ของหนวยงานที่รับผิดชอบรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 1. งานนิติการ การปฏิบัติหรือละเวนการปฏิบัติหนาที่ตามกฎระเบียบ วินัย ทุจริตประพฤติมิชอบ และ
ทั่วไป 
 2. กลุมงานนิติเวช การปฏิบัติเกี่ยวกับการชันสูตรพลิกศพ รวบรวมพยานหลักฐาน และสาเหตุของ
การเสียชีวิต รวมทั้งงานเวชระเบียนทางการแพทยในโรงพยาบาล 

3. กลุมงานประกันสุขภาพและความรวมมือสาธารณสุขระหวางประเทศผูรับบริการ/ผูใหบริการไดรับ
ความเสียหาย 
 4. กลุ มงานงานการพยาบาล การปฏิบัติเกี ่ยวกับดูแลรักษาผู ปวย รวมถึงการบริการใหความ
ชวยเหลือและความสะดวกแกผูปวย 
 5. กลุมงานความเส่ียง รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข และเจรจาไกลเกลี่ยเบื้องตน รวมท้ังการตั้งหนวยงาน

ทีมเคลื่อนที่เร็ว เพื่อชวยเหลือเยียวยาผูที่ไดรับความเสียหายใบเบื้องตน 

 โรงพยาบาลระนองไดจัดทำคำสั ่งแตงตั ้งผู ร ับผิดชอบรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ตามคำสั ่งของ
โรงพยาบาลเรื่อง แตงตั้งเจาหนาที่รับผิดชอบรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข (รองเรียนทั่วไป) โดยมีผูรบัผิดชอบดังนี้ 
 2.1. การจัดการเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับใหบริการทางการแพทย (ดานคลินิก) 
 1. รองผูอำนวยการฝายการแพทย    ประธานคณะอนุกรรมการ 
 2. รองผูอำนวยการฝายการพยาบาล   รองประธานคณะอนุกรรมการ 
 3. ประธานองคกรแพทย      คณะอนุกรรมการ 

    4. หัวหนากลุมภารกิจดานพัฒนาระบบบริการ  คณะอนุกรรมการ 
     และสนับสนุนบริการสุขภาพ  
    5. หัวหนากลุมงานและแพทยแตละสาขาที่มีปญหา  คณะอนุกรรมการ 
     การรองเรียนหรือตองไกลเกลี่ย 
    6. พยาบาลสายนิเทศแตละสาขาที่มีปญหาการ   คณะอนุกรรมการ 
      รองเรียนหรือตองไกลเกลี่ย   
 7. นักสันติวิธี (นักเจรจาไกลเกลี่ย) ไดแก     
 (1) น.ส. ปยวรรณ กมลวิทย     คณะอนุกรรมการ 

  นักสังคมสงเคราะหชำนาญการพิเศษ 
 (2) น.ส. สิริรัตน     ศรีสมวงษ    คณะอนุกรรมการ 
  นักสังคมนักสังคมสงเคราะหชำนาญการ 
 8. หัวหนากลุมงานเวชศาสตรฉุกเฉิน   คณะอนุกรรมการ 

    9. นิติกร     คณะอนุกรรมการ 
และเลขานุการ  
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 2.2 การจัดการเรื่องรองเรียนทั่วไปและรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ (ไมใชทางคลินิก) 
    1. รองผูอำนวยการฝายบริหาร ประธานคณะอนุกรรมการ 
    2. หัวหนากลุมงานที่มีปญหาการรองเรียนหรือ  คณะอนุกรรมการ 
  ตองไกลเกลี่ย 
    3. หัวหนากลุมงานทรัพยาบุคคล    คณะอนุกรรมการ 
    4. นิติกร       คณะอนุกรรมการ 
         และเลขานุการ 
    5. น.ส. อุษณา จันทรดี นิติกร    ผูชวยเลขานุการ  

ใหทีมเคลื่อนที่เร็ว Rapid Response Team (RRT) มีอำนาจหนาที่ ดังตอไปนี้   
  1. ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงเก่ียวกับกรณีที่มีปญหาการรองเรียนหรือตองไกลเกลี่ย รวมถึงมี
อำนาจในการเรียกบุคคลผูเก่ียวของและขอเอกสารทั้งปวง ที่เก่ียวกับขอรองเรียนเพ่ือประกอบการดำเนินการจัดการ
และแกไขขอเรียน 
  2. พิจารณาปองกันและแกไขปญหาความขัดแยง ขอรองเรียนและขอฟองรองใหเปนไปอยางเปน
ธรรมและถูกตองทั้งเชิงรุกและเชิงรับ 
  3. รายงานผลการปฏิบัติงานใหผูอำนวยการทราบ 
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2.3ประเภทเรื่องรองทุก/รองเรียน 

ประเภท นิยาม ตัวอยาง 
1. การบริหารจัดการ
ด  า นก ารพยาบาล 
และการรักษา 

การรกัษาของโรงพยาบาล ไมวาจะเปนดาน
การบรกิาร การพยาบาล และบริการหลัง
การรกัษา และอื่นๆซึง่เก่ียวกับการเขารับ
บริการการรักษาของโรงพยาบาล 

1. ไดรบัการบริการที่ไมสภุาพ 
2. ไมมีการอธิบายเก่ียวกับการรักษา
ของแพทยผูรักษา 
3. ไดรบัการรักษาลาชาหรือนานเกิน
เวลาตามสมควร 

2. วินัย กฎ ระเบียบตาง ๆ ที่วางหลกัเกณฑขึ้นมา
เปนกรอบควบคุมใหขาราชการพนักงาน
ราชการ พนักงานกระทรวง และลูกจาง 
ประพฤติปฏิบัติหนาที่ราชการเปนไปดวย
ความเรยีบรอย โดยกำหนดใหวางตัวให
เหมาะสม 

การไมปฏิบติัหนาที่ตามบทบญัญัติวา
ดวยวินัยขาราชการตามท่ีกฎหมาย
กำหนด ฯลฯ 

3. คาตอบแทน  การจายเงนิคาตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที่ มีเจตนารมณเพื่อการจายเงิน
คาตอบแทนสำหรับเจาหนาท่ีที่ปฏิบัติงานใน
หนวยบริการในชวงนอกเวลาราชการ และ
จาหนาที่ที่ปฏิบัตงิานนอกหนวยบริการ หรือ
ตางหนวยบริการทั้งในเวลาราชการและนอก
เวลาราชการ ไปในทางมิชอบหรือมีการ
ทุจริต 

1) การเบิกจายเงิน พตส. 
2) คาตอบแทนไมทำเวชปฏิบัติ 
3) คาตอบแทนปฏิบัตงิานนอกเวลา
ราชการ 
4) คาตอบแทนในหนวยบริการในชวง
นอกเวลาราชการ ฯลฯ 

4. ความขัดแยงกับ
เจาหนาที่/หนวยงาน
ของรัฐ 

การที่ผูรองเรยีนหรือผูเสยีหายของหนวยงาน 
รองเรียนเจาหนาที่หรือหนวยงานเก่ียวกับ
การกระทำการใด ๆ ที่มผีลกอใหเกิดความ
เสียหายอยางใดอยางหนึ่ง ตอผูรองเรียนหรือ
หนวยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 

มีการรองเรียน โดยกลาวหาวา 
เจาหนาที่ในสังกัดกระทรวง
สาธารณสุข มีพฤติกรรมไมเหมาะสม 
พูดจาไมไพเราะ ฯลฯ 

5. การบรหิารจัดการ
ของโรงพยาบาล 
 
 
 
 
 

การดูแลจัดการเก่ียวกับบริการของ
โรงพยาบาล ทั้งในดานสิ่งแวดลอม การ
บริการ และการบริหารจัดการในหนวยงาน
ของโรงพยาบาล 
 

การรองเรยีนเรื่องสภาพแวดลอมใน
โรงพยาบาล การรองเรียนเรื่องท่ีจอด
รถในโรงพยาบาล การบริการที่ไมเปน
ธรรม เปนตน 
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6. รองเรยีนการ
ประพฤติมิชอบตอ
การปฏิบัตหินาที ่
นอกเหนือจากขอ 
1-4 

การที่ผูรองเรยีนหรือผูเสยีหายรองเรียน
เก่ียวกับการกระทำความผิดของเจาหนาที่
ของรัฐ ที่กอใหเกิดความเสยีหายแกรัฐหรือ
การแสวงหาผลประโยชนโดยมิชอบของ
เจาหนาที่ของรัฐ รวมทั้งการรองเรยีน
พระราชบัญญัติตาง ๆ เชน พ.ร.บ. การ
สาธารณสุข พ.ศ.2535 พ.ร.บ. ควบคุม
เครื่องดื่มแอลกอฮอล พ.ศ.2551 พ.ร.บ.
คุมครองสุขภาพผูไมสบูบุหรี่  พ.ศ.2535 
พ.ร.บ. คุมครองผูบรโิภค พ.ศ.2522 เปน
ตน 

1. การท่ีเจาหนาที่ของรัฐเอ้ือ
ผลประโยชนใหแกบุคคลภายนอกโดย
ที่ตนเองนั้นไดผลประโยชน 
2. การละเวนการปฏิบตัหินาที่หรือ
ปฏิบัติหนาที่ไมเปนกลาง 
3. มีการรองเรียน โดยการกลาวหาวา
โรงงานหลอพระ ทำการปลอยน้ำเสีย
ลงสูพื้นที่นาของชาวบาน 
4. มีการรองเรียน โดยการกลาวหาวา 
ไมปฏิบัติตาม พ.ร.บ.คุมครองสุขภาพผู
ไมสูบบหุรี่ พ.ศ.2535 
5. 0..มีการองเรยีน โดยการกลาวหา
วา มีการโฆษณาเครื่องดื่มแอลกอฮอล 
ตามมาตรา 32 แหง พ.ร.บ. ควบคุม
เครื่องดื่มแอลกอฮอล พ.ศ.2551 
ฯลฯ 

 

 

2.4 หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน 

 1.ใชถอยคำหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 
     1.1 ชื่อ ที่อยูของผูรองเรยีนชัดเจน 
 1.2 วัน เดือน ป ของหนังสือรองเรียน 
 1.3 ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องที่รองเรียน ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูลขอเท็จจริง หรือชี้
ชองทางแจงเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจาหนาที่/หนวยงาน ชัดเจนเพียงพอที่สามารถดำเนินการสืบสวน/
สอบสวนได 
 1.4 ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) 
 2. ขอรองเรียน ตองเปนเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวที่เสียหาตอบุคคลอื่นหรือ
หนวยงานที่เก่ียวของ 
 3.เปนเรื่องที ่ผู รองไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาที ่ตาง ๆ ของเจาหนาที่
หนวยงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดระนอง 
 4. เรื่องรองเรียน ที่มีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมไดในการดำเนินการ
สอบสวนหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง หรือรับทราบเปนขอมูล และเก็บเปนฐานขอมูล 
5. ไมเปนคำรองเรียนที่เขาลักษณะดังตอไปนี้ 
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 5.1 คำรองเรียน ที่เปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยานแวดลอมชัดเจนและเพียง
พอที่จะทำการสืบสวน สอบสวน ตอไปได ซึ่งเปนไปตามมติคณะรฐัมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับ
ไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง 
 5.2 คำรองเรียน ที่เขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องที่ศาลไดมีคำพิพากษาหรือคำสั่ง
ที่สุดแลว 
 5.3 เรื่องรองเรียน ที่อยูในอำนาจหนาที่ของหนวยงานที่มีหนาที่รับผิดชอบโดยตรง หรือองคกรอิสระที่
กฎหมายกำหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคำรองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไมดำเนินการ หรือดำเนินการแลวยัง
ไมมีความคืบหนา ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับดุลยพินิจของผูบังคับบัญชา 
 5.4 คำรองเรียน ที่เกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลและตอบุคคลดวยกัน 
 

 นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูบังคับบัญชาวาจะรับไวพิจารณา
หรือไมเปนเรื่องเฉพาะกรณี 
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ข้ันที่ 7 การประมวลผล 

บทที่  3 

ผังปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 

โรงพยาบาลระนอง 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประชาชน ยื่นรองเรียน/รองทุกขขอคิดเห็นฯ 

ขอเสนอแนะจากชองทางตาง ๆ และกลุมงานที่

ข้ันที่ 1 รับเรื่อง 
 

ข้ันที่ 2 ตรวจสอบขอรองเรียน 
 

เจ้าหน้าทีรับเรืองร้องเรียน/ร้องทกุข์ 

ลงทะเบียนรับเรือง/ตรวจสอบ- แยกแยะ วิเคราะห์

เนือหา/จดัทาํบนัทึกฯ ส่งแบบแจ้งร้องเรียน/ร้องทกุข์

ผู้อํานวยการฯพิจารณาสงัการ 

 

ข้ันที่ ๓ สั่งการ 

ข้ันที่ 4 การดำเนินการ 
 ทีมงานไกล่เกลีย พิจารณา ปรับปรุง

แก้ไข และรายงานผู้อํานวยการ  

ผูอำนวยการโรงพยาบาล

พิจารณาสงัการ 

ข้ันที่ 5 พิจารณาผลการดำเนินงาน 

แจงผลการดำเนินการตอผูรองเรยีน   

นำผลการดำเนินงานไปปรบัปรุงฯและ

ประกาศเผยแพร 

ผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
ติดตามรายงานผลฯ/สรุปผลการดำเนินงาน/วิเคราะห จดัทำรายงาน 

เสนอผูบริหาร รายเดือน รายงานประจำป และจัดเก็บเรื่องรองเรียน/รอง

ข้ันที่ 6 แจงผลดำเนินงาน 

แจงผูรองเบื้องตน 

ภายใน 2 วัน 

ไมลงนาม 

ตรวจสอบเพ่ิมเติม 

ภายใน 3 วัน 

ภายใน 10 วัน 

ตั้งคณะกรรมการสอบฯ

หรือสงใหหนวยงานที่

เกี่ยวของ 

ไม่ยตุิเรือง 

ยตุิเรือง 



 

กลุ่มงานบริหารทวัไป (งานนิติการ) โรงพยาบาลระนอง 

โรงพยาบาลระนอง มีกระบวนการจัดการการปฏิบัติงานจัดการรองทุกข/รองเรียน ปงบประมาณ 

2561 โดยมีขั้นตอนการดำเนินงานดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 เจาหนาที่ฯ รับขอมูลเบาะแส เรื่องราวรองทุกข /รองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ 

ลงทะเบียนของศูนย และทำการคัดแยกเรื่องรองทุกข/รองเรียน และสงใหเจาหนาที ่รับผิดชอบเรื่องรองเรียน 

ดำเนินการตามอำนาจหนาที่ ภายใน 1 วัน 

ข้ันตอนท่ี 2 เจาหนาที่รับผิดชอบเรื่องรองเรียน ศึกษาวิเคราะห สรุปประเด็น ประสานหนวยงาน กลุม

งานฯ ที่เกี่ยวของเพื่อขอขอมูลประกอบการพิจารณา ตรวจสอบ แกไข และนำเสนอนายแพทยสาธารณสุขจังหวัด

ระนอง พรอมขอมูลเพิ่มเติมและความเห็นเบื้องตน รวมทั ้งรายงานผลการดำเนินงานเบื้องตน ใหแกผู รองหรือ

หนวยงานตนเรื่องทราบ กรณีขอรองทุกข/รองเรียน ขาดรายละเอียดไมเขาหลักเกณฑ เจาหนาที่รับผิดชอบเรื่อง

รองเรียนสามารถดำเนินการยุติเรื่อง/เขาขายบัตรสนเทห/ขาดประเด็นสาระที่ชัดเจน โดยใชระยะเวลาไมเกิน 2 วัน

ทำการ 

ข้ันตอนท่ี 3 ผูอำนวยการฯ พิจารณาสั่งการ/สงเรื่อง ภายใน 3 วันทำการ 

 3.1 สั่งการใหหนวยงาน กลุมงาน ที่เกี่ยวของดำเนินการ กรณีดานบริหารจัดการ/บริการ/บัตรสนเทห 

  3.2 สงเรื่องใหคณะกรรมการบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดระนอง 

ดำเนินการสืบสวน สอบสวน และแกไขปญหาขอรองเรียน รองทุกข และรายงานความคืบหนา การแกไขปญหา 

สำหรับเรื่องรองทุกข/รองเรียนที่ดำเนินการแกไขปรับปรุงจนไดขอยุติแลว เจาหนาที่รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข แจง

ใหหนวยงานเจาของเรื่องและแจงผูรองทราบตอไป 

 ขั้นตอนที่ 4 ดำเนินการจัดการแกไขปญหา หนวยงานหรือกลุมงานตาง ๆ ภายในโรงพยาบาลระนอง 

ดำเนินการตรวจสอบหรือแกไขปญหาตามอำนาจหนาที่ แลวรายงานผลการดำเนินการถึงผูอำนวยการฯ ภายใน 10 

วันทำการ 

 ข้ันตอนท่ี 5 รายงานผลการดำเนินงาน เจาหนาที่รับเรื่องรองทุกข/รองเรียน รายงานผลการดำเนินการ

ถึงผูอำนวยการฯ หนวยงานเจาของเรื่อง ผูรองทุกข/รองเรียน เพื่อทราบและพิจารณาสั่งการ วาจะยุติเรื่อง หรือ

ดำเนินการตาง เพ่ิมเติม 

 หากมีประเด็นที่ยังไมสามารถแกไขปญหาและพิจารณายุติไมได ใหจัดตั้งคณะกรรมการเพื่อดำเนินการ

เพ่ิมเติม หรือสงหนวยงานที่เก่ียวของดำเนินการตอไป ภายใน 10 วันทำการ 

 ขั้นตอนที่ 6 แจงผลการดำเนินงาน เจาหนาที ่ศูนยบริหารจัดการเรื ่องราวรองทุกข แจงผลการ

ดำเนินงานแกผูเก่ียวของ/ผูรองทราบ 

 ขั้นตอนที่ 7 การประเมินผล เจาหนาที ่ผู รับผิดชอบเรื ่องราวรองทุกข จัดทำรายงานสรุปผลการ

วิเคราะหเสนอผูอำนวยการตามลำดับชั้นเปนรายเดือน และรายงานประจำป และจัดเก็บเรื่องรองทุกข/รองเรียน 

 

 



 

กลุ่มงานบริหารทวัไป (งานนิติการ) โรงพยาบาลระนอง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

กลุ่มงานบริหารทวัไป (งานนิติการ) โรงพยาบาลระนอง 

แบบคำรองทุกข/รองเรียน(ดวยตนเอง)  

ที่โรงพยาบาลระนอง 

วันท่ี.........เดือน.......................... พ.ศ. .................. 

เรื่อง ............................................................................................................................................... 

เรียน ผูอำนวยการโรงพยาบาลระนอง 

  ขาพเจา............................................... อายุ.........ปอยูบานเลขที่............. หมูที่...... 
ตำบล........................... อำเภอ........................... จังหวัด......................... โทรศพัท....................... 
อาชีพ.................................................................ตำแหนง............................................................... 
ถือบัตรประจำตัวประชาชนเลขที่................................................................................................... 
ออกโดย............................................วันออกบัตร................................บัตรหมดอายุ..................... 
มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียนเพ่ือใหโรงพยาบาลระนองพิจารณาดำเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาใน
เรื่อง………........................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
   



 

กลุ่มงานบริหารทวัไป (งานนิติการ) โรงพยาบาลระนอง 

 ทั้งนี้ขาพเจาขอรับรองวาคำรองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริง และยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพงและทาง
อาญาหากจะพึงมี 

โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองทุกข/รองเรียน (ถามี) ไดแก 
 ๑) ................................................................................................... จำนวน............ชุด 
 ๒) .................................................................................................. จำนวน............ชุด 
 ๓) ................................................................................................... จำนวน............ชุด 
 ๔) ................................................................................................... จำนวน............ชุด 
 ๕) ................................................................................................... จำนวน............ชุด 
 ๖) .................................................................................................... จำนวน............ชุด 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการตอไป 

      ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงชื่อ) ................................................ 
              (............................................) 
           ผูรองทุกข/รองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

กลุ่มงานบริหารทวัไป (งานนิติการ) โรงพยาบาลระนอง 

แบบคำรองทุกข/รองเรียน(โทรศพัท)                        

ที่โรงพยาบาลระนอง 

 

วันท่ี.........เดือน.......................... พ.ศ. ........ 

เรื่อง ............................................................................................................................................... 

เรียน ผูอำนวยการโรงพยาบาลระนอง 

  ขาพเจา............................................... อายุ.........ปอยูบานเลขที่............. หมูที่...... 
ถนน................................ตำบล........................... อำเภอ........................... จังหวัด.........................    โทร
ศัพท..................................อาชีพ............................................ตำแหนง................................... 
มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียนเพ่ือใหโรงพยาบาลระนองพิจารณาดำเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาใน
เรื่อง………........................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
โดยขออาง..................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
.....................................................................................................เปนพยานหลักฐานประกอบ 
  ทั้งนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคำรองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริง และ จนท.ไดแจงใหขาพเจา
ทราบแลววาหากเปนคำรองที่ไมสุจริตอาจตองรับผิดตามกฎหมายได 
 

ลงชื่อ…………………………………… จนท.ผูรับเรื่อง 
วันท่ี...........................................เวลา............................... 

 
 
 



 

กลุ่มงานบริหารทวัไป (งานนิติการ) โรงพยาบาลระนอง 

บันทึกการรับเรื่องรองเรียน 
วันที่รับ………………………………………………………………..เลขรับที…่………………………………………………………………… 
ช่องทางทีรับแจง้  โทรศพัท ์        บุคคล  จดหมาย                            หนงัสือพิมพ ์
   โทรสาร                อนิเตอร์เนท็  บตัรสนเท่ห ์           อืนๆ 

ผูรองเรยีน     ผูรองฯ  แจงชือ่ ที่อยู และหมายเลขโทรศัพท    
 แจงตอบรบัเบื้องตน (ภายใน ๓ วันทำการ) 

กรณีตองการติดตอผูรอง กรุณาประสาน..................................................โทร........................................ 

ประเด็นรองเรียน การบริหารการใหบริการสาธารณสุข       จัดซื้อจัดจางการบริหารบุคคล   
  กลาวโทษเจาหนาที่ การทุจริตประพฤติมิชอบ         ตามกฎหมายการสาธารณสุข      
  ตามกฎหมายแอลกอฮอล/บุหรี่   ตามกฎหมายอาหาร    ตามกฎหมายยา               
  ตามกฎหมายเครื่องมือแพทยตามกฎหมายวัตถุอันตราย   ตามกฎหมายสถานพยาบาล 
  ตามกฎหมายยาเสพติด / วัตถุที่ออกฤทธิ์ตอจิตและประสาท ตามกฎหมายเครื่องสำอาง 
  ตามกฎหมายสุขภาพจิตตามกฎหมายควบคุมโรคตดิตอตามกฎหมายหลักประกันสุขภาพ 
  อ่ืนๆ …………....................…….  

เรื่อง  

รายละเอียด    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ ………………………………..……… ผูรับเรื่อง 
วันที่ .......................................... 

 

 






