




 

 

คูมือมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

กระบวนการ การจัดการเร่ืองรองเรียน 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

โรงพยาบาลอัมพวา 

อําเภออัมพวา  จังหวัดสมุทรสงคราม 

 

 

 

 

 

 



 

 

  เพ่ือใหเกิดความโปรงใสและเปนธรรม   อีกท้ังเปนการปองกันปญหาการทุจริตในหนวยงานหรือปฏิบัติ

ไมชอบของเจาหนาท่ีในหนวยงานโรงพยาบาลอัมพวา     ในเรื่องเก่ียงกับการรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียน/รองทุกข

ในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในเรื่องการใหความสะดวกกับประชาชนผูรองเรียน/รองทุกข     โรงพยาบาลอัมพวาจึงได

จัดทําคูมือการปฏิบัติงานในเรื่องรองเรียน  เพ่ือใชสําหรับประชาชนและเจาหนาท่ีเปนเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแตละ

ภารกิจ ปองกันปญหาการไมไดรับความเปนธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการปองการการละเวนการปฏิบัติหนาท่ี 

โดยไดกําหนดกระบวนการดําเนินงาน    ข้ันตอนการปฏิบัติงาน และการกําหนดชองทางการรองเรียน/รองทุกข   รวมถึง

กําหนดหนวยงานหรือผูท่ีรับผิดชอบดังนี้ 

 
 

องคประกอบของคูมือ ประเภทกระบวนงานบริการ 

 กระบวนงานบริการท่ีเชื่อมโยงหลายหนวยงาน 

1.ขอบเขตการใหบริการ งานท่ีใหบริการ ใหผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียนในแตละดานท่ีมีคําสั่งมอบหมายเปน
ผูรับผิดชอบการ ดําเนินการเรื่องรองเรียน 

สถานท่ีหรือชองทางการใหบริการ 

-ศูนยประสานการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข กลุมงานบริหารท่ัวไป โรงพยาบาลอัมพวา 

-โทรศัพท 0 3470 2112-4 ตอ 101 , 134 

-โทรสาร 0 3470 2115 

วันเวลาการใหบริการ เวลา 8.30 น. ถึง 16.30 น. ทุกวันทําการ 
2.หลักเกณฑ วิธีการ 
และเง่ือนไข 

คํานิยาม 

“เรื่องรองเรียน” หมายถึง เรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสังกัด
โรงพยาบาลอัมพวา เนื่องจากการปฏิบัติราชการ หรือเนื่องจากฝาฝนกฎหมาย กฎ ระเบียบ 
ขอบังคับ มติ ประกาศ คําสั่ง 

“การกลาวหา” หมายถึง การรองเรียนกลาวโทษระบุวาขาราชการหรือเจาหนาท่ีของรัฐ
ผูใดมิพฤติการณหรือมีการกระทําท่ีเปนความผิดวินัย หรือมีการกระทําท่ีเปนความผิด
กฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ มติ ประกาศ คําสั่ง 

“บัตรสนเทห” หมายถึง การกลาวหาโดยไมระบุชื่อหรือลงลายมือชื่อของผูกลาวหา แต
ระบุเพียงชื่อหรือตําแหนงของผูถูกกลาวหา หรือระบุขอเท็จจริงท่ีเพียงพอใหทราบวาเปน
การกลาวหาผูใด และเปนการกลาวหาผูใด และเปนขอเท็จจริงเพียงพอท่ีจะเขาใจไดวาเปน
ผูถูกกลาวหานั้นมีพฤติการณหรือการกระทําผิดอยางไร 

“การอุทธรณ” หมายถึง การท่ีผูถูกลงโทษทางวินับรองขอใหผูมีอํานาจหนาท่ีตามท่ี
กฎหมายกําหนดไว ยกเรื่องของตนข้ึนพิจารณาใหมใหเปนไปในทางท่ีเปนคุณแกตน 

“การสืบสวน” หมายถึง การสืบหาขอเท็จจริงและพยานหลักฐานในเบื้องตนเพ่ือใช
ประกอบการพิจารณาวากรณีมีมูลท่ีควรกลาวหาวากระทําผิดหรือไม 
“ชองทาง” หมายถึงชองทางตางๆ ท่ีเปดรับเรื่องรองเรียนใหผูรองเรียนสามารถรองเรียน
ได เชน โทรศัพท โทรสาร จดหมาย/หนังสือ เว็บไซต จดหมายอิเล็กทรอนิกส มาดวย
ตนเอง เปนตน 

“เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่องรองเรียน” หมายถึง แบบบันทึกการรับเรื่องรองเรียนหรือ
เอกสาร หลักฐานท่ีบันทึกรายละเอียดเรื่องรองเรียน รวมถึงหลักฐานท่ีเก่ียวของกับเรื่อง
รองเรียนนั้นๆ 

 
 



 

-๒- 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๓.ข้ันตอน 
    และ
ระยะเวลา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๓.๑ รับเรื่อง
รองเรียนผาน
ชองทางตาง ๆ 

หลักเกณฑ วิธีการ และเง่ือนไข 

       กระบวนการรองเรียน เปนการ
สะทอนการปฏิบัติหนาท่ีราชการของ
บุคลากรในองคกรวาการปฏิบัติงานของ
บุคลากรมีความโปรงใสและเปนธรรม
หรือไม โดยหนวยงานราชการจะตอง
กําหนดใหมีกระบวนงาน มีข้ันตอนการ
ดําเนินการ มีชองทางการรองเรียน มี
หนวยงานหรือผูรับผิดชอบ มีการ
เผยแพรผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน 
มีการระบุปญหาอุปสรรค และแนวทาง
แกไข รวมถึงมีการรายงานผลการ
ดําเนินงานเรื่องรองเรียน 

๓.๑.๑ บันทึกขอมูลในระบบงานรับเรื่อง
รองเรียน 
๓.๑.๒ รายงานเสนอใหผูบังคับบัญชา
ตามลําดับเพ่ือพิจารณาและมอบหมาย
ใหดําเนินการหรือสงตอใหผูรับผิดชอบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๒๐ นาที 
 
๒๐ นาที นับแต
รับเรื่อง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
งานสารบรรณ 
หรือเจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๓.๒ การพิจารณา
กลั่นกรองและ
การดําเนินการ 

ดําเนินการตรวจสอบหรือสืบสวนและ
จัดทํารายงานผล เสนอผูบังคับบัญชา 
รวมถึงการดําเนินการแกไขปญหา 

ภายใน ๗ วัน นับ
แตรับเรื่อง 

หัวหนากลุมงาน
บริหารท่ัวไป 
หรือเจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๓.๓ การแจงใหผู
รองเรียนทราบถึง
การรับเรื่องมา
ดําเนินการ 

แจงผูรองตามหลักฐานชื่อ ท่ีอยู เปน
หนังสือทางไปรษณียลงทะเบียนตอบรับ
หรือทางสื่ออิเล็กทรอนิกสท่ีเปนหลักฐาน 

ภายใน ๒ ชั่วโมง 
นับแตรับเรื่องมา
ดําเนินการ (กรณี
ปรากฏ(ตัวผูรอง) 

หัวหนากลุมงาน
บริหารท่ัวไป 
หรือเจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๓.๔ กรณีการแจง
ผลการพิจารณา
ดําเนินการแกไข
ปญหาเรื่อง
รองเรียน 

๓.๔.๑ เม่ือดําเนินการตรวจสอบหรือ
สืบสวนเสร็จแจงผลการพิจารณา
ดําเนินการ เปนหนังสือทางไปรษณีย
ลงทะเบียนตอบรับหรือทางสื่อ
อิเล็กทรอนิกสท่ีเปนหลักฐาน 
๓.๔.๒ ถาการแจงผลการพิจารณาหรือ
ผลการดําเนินการนั้น เปนคําสั่งทาง
ปกครอง คูกรณีอาจอุทธรณคําสั่งทาง
ปกครองนั้นโดยยื่นตอเจาหนาท่ีผูทํา
คําสั่งทางปกครองตามหลักเกณฑ
พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทาง
ปกครอง พ.ศ.๒๕๓๙ 

ภายใน ๒ วัน นับ
แตวันพิจารณา
หรือดําเนินการ
เรื่องเสร็จ 
 
ภายในกําหนดวัน
เวลาท่ีแจงการ
แจงคําสั่งทาง
ปกครองนั้น 

หัวหนากลุมงาน
บริหารท่ัวไป 
หรือเจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

-๓- 

๔.รายการเอกสาร
หลักฐานประกอบ 

พยานหลักฐานประกอบการยื่นเรื่องรองเรียน ในการยื่นคํารองเรียนแตละครั้ง นอกจากผู
รองจะตองแสดงเหตุผลความจําเปนท่ีตองยื่นเรื่องรองเรียนวาไดรับผลกระทบหรือไดรับ
ความเสียหายจากการกระทําการหรืองดเวนกระทําการของเจาหนาท่ีของรัฐอยางไร 
ตองการใหแกไข หรือชวยเหลืออยางไร  ผูรองควรยื่นเอกสารหรือพยานหลักฐานท่ี
เก่ียวของกับเรื่องท่ีรองเรียนใหเพียงพอสําหรับประกอบการพิจารณาวา มีมูลท่ีควร
ตรวจสอบหรือแกไขไดหรือไมอยางไร 

๕.คาธรรมเนียม ไมมี 
6.สวนงานท่ีเก่ียวของ
กับการรับเรื่องรองเรียน 

 

ศูนยประสานการรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข โรงพยาบาลอัมพวา 

     กระบวนงานบริการท่ีเชื่อมโยง
หลายหนวยงาน 

 

สวนงาน  

กลุมงานบริหารท่ัวไป   
กลุมงานเภสัชกรรม คุมครองผูบริโภค  
งานสงเสริมสุขภาพ  
กลุมงานประกันสุขภาพฯ  
งานสุขาภิบาลและปองกันโรค  

7.ชองทางรองเรียน 7.1 ตูรับเรื่องรองเรียน(รับฟงการแสดงความคิดเห็น) 
      อาคารผูปวยนอก ชั้น 1 บริเวณหนาหองอุบัติเหตุฉุกเฉิน หนาหองประชาสัมพันธ   
      ขางบอรดประชาสัมพันธขาวสารของโรงพยาบาล  
      อาคารผูปวยใน  บริเวณทางเขาอาคารผูปวยใน  
7.2 ทางไปรษณีย ท่ีอยู 43/1 หมู 7 ตําบลแควออม อําเภออัมพวา จังหวัด  
      สมุทรสงคราม  75110 

7.3 โทรศัพท 0 3470 2112-4       
      - กลุมงานบริหารท่ัวไป ตอ 101  134 

      - กลุมงานเภสัชกรรม คุมครองผูบริโภค ตอ 107 

      - งานสงเสริมสุขภาพ ตอ 161 

      - กลุมงานประกันสุขภาพฯ  ตอ 160 

      - งานสุขาภิบาลและปองกันโรค  ตอ 119 

      - งานพัสดุซอมบํารุง ตอ 204 

7.4 โทรสาร 0 3470 2115 

7.5 ผูรองพบผูอํานวยการโรงพยาบาลอัมพวา 

      อาคารอํานวยการ ชั้น 2    
8.อ่ืนๆ  

 

 

 



 

ข้ันตอนระบบจัดการเรื่องรองเรียน 

โรงพยาบาลอัมพวา ป พ.ศ.๒๕๖๓ 
ลําดับ

ท่ี 
ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ 

๑  -ผูรองเรียนไดรองเรียนผานชองทางตาง ๆ 
-ลงทะเบียนเรื่องรองเรียน 
 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน -ลงทะเบียนการรบัเรื่อง 
-หลักฐานการรองเรียน 

๒ 
 
 

 -เจาหนาที่ผูรบัผิดชอบศูนยการรับเรื่อง
รองเรียนลงทะเบยีนและบันทึกขอมูลของเรื่อง
รองเรียนแตละหนวยงาน ตามแบบฟอรม 
 

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
ศูนยการรองเรียน 

-ทะเบียนคุมการรบัเรื่อง 

-บันทึกรายงานการรบัเรื่อง
รองเรียน  

๓ 
 
 

 
 
 

- เจาหนาที่รับขอรองเรียน พิจารณาวเิคราะห
เอกสาร เพ่ือแยกตามประเภทขอรองเรียน  
- สรุปประเด็นสําคัญในการรองเรียนเพ่ือเสนอ
ผูบังคับบัญชา/ผูมีอํานาจพิจารณา (สาํเนาเรื่อง
สงศูนยรับเรื่องรองเรียนเพ่ือบันทึกในระบบ) 

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
การรองเรียนแตละ
หนวยงาน 

-บันทึกเสนอผูบังคับบญัชา
รายงานเพ่ือการจดัการและการ
แกไขปญหาเรื่องรองเรียน 

๔  
 
 
 
 
 
 
 

 -เจาหนาที่รับเรื่องรองเรียนของหนวยงาน

รายงานเรื่องเสนอผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา
ตามมลูเหตทุี่ไดมีการรองเรียน 
๑. กรณีไมมมีูล พิจารณายุติเรื่อง  
๒. กรณีมมีูล ผูบังคับบญัชาสั่งมอบหนวยงานที่
รับผิดชอบดําเนินการตอไป 
 -ทําหนังสือแจงผูรองเรียนทราบและสาํเนาแจง
ศูนยรับเรื่องรองเรียนทราบ 

 
 

ผูมีอํานาจ/เจาหนาที่
ผูรับผิดชอบการ
รองเรียน 

-บันทึกรายงานเสนอผูมีอํานาจ
พิ จ า ร ณ า สั่ ง ก า ร ห รื อ ใ ห
ความเห็น 
-หนังสือแจงตอบกลับการรับ
เรื่องรองเรียนใหผูรองทราบ
กรณีปรากฎชื่อที่อยูของผูรอง
ภายใน ๗ วัน นับแตไดรับเรื่อง
มาดําเนินการ  

๕  
 
 
 

ผูรับมอบใหดาํเนินการเรื่องรองเรียนตรวจสอบ
หาขอเท็จจริงตามกระบวนการทีร่ับมอบภายใน
ระยะเวลาที่กําหนดแลวจัดทํารายงานเสนอผูมี
อํานาจพิจารณาสั่งการ   
 

ผูรับผิดชอบของแตละ
หนวยงานที่ไดรบั
มอบหมายใหตรวจสอบ 
ขอรองเรียน 

บันทึกการตรวจสอบ สบืสวน 
สอบสวน หรือสํานวนรายงาน 

  
 
 

 ผูมีอํานาจที่รับบันทึกรายงานผลการตรวจสอบ 
สืบสวน สอบสวน เสนอผูมีอํานาจพิจารณา
และสั่งการ 
 
 
 

ผูมีอํานาจ  
 

บันทึกรายงานเสนอผูมีอํานาจ
พิจารณาสั่งการหรือความเห็น 

๖ 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

      เมื่อผูที่รับมอบใหดําเนินการเรื่องรองเรียน
ไดดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริงตาม
กระบวนการแลว พรอมทั้ง ไดสรุปผลการ
ตรวจสอบ เสนอผูมีอํานาจพิจารณาสั่งการและ
ดําเนินการตามน้ันแลว ใหผูรับมอบดําเนินการ
เรื่องน้ันจัดทําหนังสือแจงตอบกลับผูรองเรียน
ใหไดทราบการดําเนินการ ภายใน ๑๕ วันนับ
แตเสร็จเรื่องกรณีปรากฎตัวผูรองและที่อยู 

ผูรับมอบให
ดําเนินการเร่ือง
รองเรียน 

-การดําเนินการตาม
ขอพิจารณาสั่งการ 
-หนังสือแจงตอบกลับใหผู
รองทราบ 

๗ 
 

 
 
 

ผูรับมอบใหดําเนินการเรื่องรองเรยีน 
สําเนาเรื่องแจงศูนยรับเรื่องรองเรยีนทราบ 
เพ่ือบันทึกผลการดําเนินงานในระบบ ถือ
เปนการสิ้นสุดข้ันตอนจัดการเรื่อง
รองเรียน 

ผูรับผิดชอบของ
หนวยงานท่ีเก่ียวกับ
การตรวจสอบ 
ขอรองเรียน 
 

บันทึกผลการดําเนินการ
และแจงผูรองทราบผล   
หนังสือแจงผลใหผูรอง 

 

     ผูรองเรียน 

ลงทะเบยีนการรับเรื่องและ
บันทึกขอมูล 

พิจารณาวิเคราะห 
สรุปประเด็นขอรองเรียน 

เสนอ
ผูบังคับบัญชา

พิจารณา 
 

กรณีไม
มีมูล 

กรณีมีมูล 

การตรวจสอบ
ขอเท็จจริงและรายงาน
เสนอผูมีอํานาจสั่งการ 

พิจารณาผล 
การตรวจสอบ 

ตอบกลับผูรอง
เมื่อรับเร่ืองมา

ดําเนินการ 

สําเนาเรื่องแจงศูนยรับ
เรื่องรองเรียนเพ่ือบันทึก

ผลการดําเนินการ 
 

ยุติเรื่อง 

ไมมีมูล 

การดําเนินการตาม
ขอพิจารณาสั่งการและ

แจงตอบกลบัผูรอง
หลังจากดาํเนินการเสร็จ 



 

 

บันทึกการรับเรื่องรองเรียน 
วันที่รับ ………………………………………………………………..เลขรับที่ …………………………………………………………………… 
ช่องทางท่ีรับแจง้  โทรศพัท ์             บุคคล  จดหมาย                           หนงัสือพิมพ ์
   โทรสาร             อินเตอร์เน็ท  บตัรสนเท่ห์           อ่ืน ๆ 

ผูรองเรียน    � ผูรองฯ  แจงชือ่ ที่อยู และหมายเลขโทรศัพท    
 � แจงตอบรับเบื้องตน (ภายใน ๓ วันทาํการ) 

                � กรณีตองการติดตอผูรอง กรุณาประสาน.................................................. โทร........................................   

ประเด็นรองเรียน    �  การบริหาร             � การใหบริการสาธารณสุข        � จัดซ้ือจัดจาง        �  การบริหารบุคคล   
                        �  กลาวโทษเจาหนาที่    � การทุจริตประพฤติมิชอบ       �  ตามกฎหมายการสาธารณสุข      
                       �  ตามกฎหมายแอลกอฮอล/บุหร่ี    � ตามกฎหมายอาหาร          � ตามกฎหมายยา               
                       �  ตามกฎหมายเคร่ืองมือแพทย      � ตามกฎหมายวัตถุอันตราย   �  ตามกฎหมายสถานพยาบาล         
                        � ตามกฎหมายยาเสพติด / วัตถุที่ออกฤทธิ์ตอจิตและประสาท         �  ตามกฎหมายเครื่องสําอาง    
                       �  ตามกฎหมายสุขภาพจิต   �  ตามกฎหมายควบคุมโรคติดตอ    �  ตามกฎหมายหลักประกันสุขภาพ 
                       �  อ่ืน ๆ …………....................…….  

เร่ือง    

รายละเอียด    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ ………………………………..……… ผูรับเร่ือง 

                                                                                          วันที่ ..........................................                                                                                 



เรียน    ผูอํานวยการโรงพยาบาลอัมพวา  
          เห็นควร     สงเร่ืองให  ..........................................................................................................................ดําเนินการ 
                                สําเนาเร่ืองให ....................................................................................................................ติดตาม                                                                                    
                                ทําประชาสัมพันธ ................................................................................................................                                           
                                ยุติเร่ือง  เนื่องจาก    ..............................................................................................................                                                             

                                                                       ลงชื่อ…………………………………….. ผูเสนอความเห็น 
                                                                       วันที่ ...............................................                                                                            

ที่ สส๐๐๓๒.     /ลับ……..... 

เรียน  � นายแพทยสาธารณสุขจังหวัด  

        � ผูอํานวยการโรงพยาบาล........../หัวหนากลุม................................. 

        � ทราบ ยุติเร่ือง        � ดําเนินการตอไป 

................................................................................................................................................................................................... 

……..…………………….……............................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................................................... 

……..…………………….……............................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................................................... 

……..…………………….……............................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................................................... 

……..…………………….……............................................................................................................................................................ 

             เพ่ือโปรดดําเนินการตอไปดวย      

                                                                 ลงชื่อ ………………..............………….. 

                                                                      (                                    ) 

                                                                         

                                                                       วันที่ ...................................... 

 



 

           
 



                               กระบวนการอํานวยความสะดวก หรือการใหบริการประชาชนในการมาขอยื่นทําบัตรประกันสุขภาพ  โดยไมตองแนบเอกสารหลักฐาน ดังตอไปนี้ 
                            ๑. สําเนาบัตรประชาชนผูยื่นขอมีบัตร                       
                            ๒. สําเนาทะเบียนบานผูยื่นขอมีบัตร 
                            ๓. สําเนาทะเบียนบานของเจาบาน / ผูนําชุมชน หรือนายจาง กรณีเขามาอาศัยแตไมไดยายทะเบียนมา 
                           ๔. สําเนาบัตรประชาชนผูรับมอบอํานาจ 

ลําดับ แผนผังการใหบริการ รายละเอียด ระยะเวลาท่ีใช 
    
1 ยื่นแบบคํารองลงทะเบียน 1. ผูมายื่นขอใชสิทธิแจง จนท.ให 0.30 นาที 
 ผูมีสิทธิหลักประกันสุขภาพ ทราบวาจะมาลงทะเบียน  
    
    
2 จนท.ผูรับคํารองตรวจสอบ 1. จนท.รับทราบและตรวจสอบใน 1 นาที 
  ระบบการตรวจสิทธิ  
    
  มีสิทธิแลว                      ยังไมมีสิทธิใดๆ กรณี ผูยื่นมีสิทธิอยูแลวแจงใหผูมา 1 นาที 
  ยื่นขอลงทะเบียนทราบ  
  กรณี ผูยื่นไมมีสิทธิอยูแจงใหผูมา  
3 ยื่นคํารองลงทะเบียน ขอยื่น  ยื่นคํารอง โดย 1 นที 
 ขอใชสิทธิ 1. ผูมายื่นขอใชสิทธิกรอกราย  
  ละเอียดการขอใชสิทธิตามแบบ  
  ฟอรม “คํารองลงทะเบียนฯ”  
  2. เจาหนาท่ีลงทะเบียนในระบบ  
4 ลงทะเบียนใหผูยื่น ฐานขอมูลลงทะเบียนสิทธิ 1 นที 
 และแจงการใชสิทธิ 3. แจงวิธีการใชสิทธิเม่ือไปใชสิทธิ  
  ในสถานบริการตางๆ  
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