
 

 

คูมือมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

กระบวนการ การจัดการเร่ืองรองเรียน 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

โรงพยาบาลอัมพวา 

อําเภออัมพวา  จังหวัดสมุทรสงคราม 

 

 

 

 

 

 



 

 

  เพ่ือใหเกิดความโปรงใสและเปนธรรม   อีกท้ังเปนการปองกันปญหาการทุจริตในหนวยงานหรือปฏิบัติ

ไมชอบของเจาหนาท่ีในหนวยงานโรงพยาบาลอัมพวา     ในเรื่องเก่ียงกับการรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียน/รองทุกข

ในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในเรื่องการใหความสะดวกกับประชาชนผูรองเรียน/รองทุกข     โรงพยาบาลอัมพวาจึงได

จัดทําคูมือการปฏิบัติงานในเรื่องรองเรียน  เพ่ือใชสําหรับประชาชนและเจาหนาท่ีเปนเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแตละ

ภารกิจ ปองกันปญหาการไมไดรับความเปนธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการปองการการละเวนการปฏิบัติหนาท่ี 

โดยไดกําหนดกระบวนการดําเนินงาน    ข้ันตอนการปฏิบัติงาน และการกําหนดชองทางการรองเรียน/รองทุกข   รวมถึง

กําหนดหนวยงานหรือผูท่ีรับผิดชอบดังนี้ 

 
 

องคประกอบของคูมือ ประเภทกระบวนงานบริการ 

 กระบวนงานบริการท่ีเชื่อมโยงหลายหนวยงาน 

1.ขอบเขตการใหบริการ งานท่ีใหบริการ ใหผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียนในแตละดานท่ีมีคําสั่งมอบหมายเปน
ผูรับผิดชอบการ ดําเนินการเรื่องรองเรียน 

สถานท่ีหรือชองทางการใหบริการ 

-ศูนยประสานการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข กลุมงานบริหารท่ัวไป โรงพยาบาลอัมพวา 

-โทรศัพท 0 3470 2112-4 ตอ 101 , 134 

-โทรสาร 0 3470 2115 

วันเวลาการใหบริการ เวลา 8.30 น. ถึง 16.30 น. ทุกวันทําการ 
2.หลักเกณฑ วิธีการ 
และเง่ือนไข 

คํานิยาม 

“เรื่องรองเรียน” หมายถึง เรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสังกัด
โรงพยาบาลอัมพวา เนื่องจากการปฏิบัติราชการ หรือเนื่องจากฝาฝนกฎหมาย กฎ ระเบียบ 
ขอบังคับ มติ ประกาศ คําสั่ง 

“การกลาวหา” หมายถึง การรองเรียนกลาวโทษระบุวาขาราชการหรือเจาหนาท่ีของรัฐ
ผูใดมิพฤติการณหรือมีการกระทําท่ีเปนความผิดวินัย หรือมีการกระทําท่ีเปนความผิด
กฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ มติ ประกาศ คําสั่ง 

“บัตรสนเทห” หมายถึง การกลาวหาโดยไมระบุชื่อหรือลงลายมือชื่อของผูกลาวหา แต
ระบุเพียงชื่อหรือตําแหนงของผูถูกกลาวหา หรือระบุขอเท็จจริงท่ีเพียงพอใหทราบวาเปน
การกลาวหาผูใด และเปนการกลาวหาผูใด และเปนขอเท็จจริงเพียงพอท่ีจะเขาใจไดวาเปน
ผูถูกกลาวหานั้นมีพฤติการณหรือการกระทําผิดอยางไร 

“การอุทธรณ” หมายถึง การท่ีผูถูกลงโทษทางวินับรองขอใหผูมีอํานาจหนาท่ีตามท่ี
กฎหมายกําหนดไว ยกเรื่องของตนข้ึนพิจารณาใหมใหเปนไปในทางท่ีเปนคุณแกตน 

“การสืบสวน” หมายถึง การสืบหาขอเท็จจริงและพยานหลักฐานในเบื้องตนเพ่ือใช
ประกอบการพิจารณาวากรณีมีมูลท่ีควรกลาวหาวากระทําผิดหรือไม 
“ชองทาง” หมายถึงชองทางตางๆ ท่ีเปดรับเรื่องรองเรียนใหผูรองเรียนสามารถรองเรียน
ได เชน โทรศัพท โทรสาร จดหมาย/หนังสือ เว็บไซต จดหมายอิเล็กทรอนิกส มาดวย
ตนเอง เปนตน 

“เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่องรองเรียน” หมายถึง แบบบันทึกการรับเรื่องรองเรียนหรือ
เอกสาร หลักฐานท่ีบันทึกรายละเอียดเรื่องรองเรียน รวมถึงหลักฐานท่ีเก่ียวของกับเรื่อง
รองเรียนนั้นๆ 

 
 



 

-๒- 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๓.ข้ันตอน 
    และ
ระยะเวลา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๓.๑ รับเรื่อง
รองเรียนผาน
ชองทางตาง ๆ 

หลักเกณฑ วิธีการ และเง่ือนไข 

       กระบวนการรองเรียน เปนการ
สะทอนการปฏิบัติหนาท่ีราชการของ
บุคลากรในองคกรวาการปฏิบัติงานของ
บุคลากรมีความโปรงใสและเปนธรรม
หรือไม โดยหนวยงานราชการจะตอง
กําหนดใหมีกระบวนงาน มีข้ันตอนการ
ดําเนินการ มีชองทางการรองเรียน มี
หนวยงานหรือผูรับผิดชอบ มีการ
เผยแพรผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน 
มีการระบุปญหาอุปสรรค และแนวทาง
แกไข รวมถึงมีการรายงานผลการ
ดําเนินงานเรื่องรองเรียน 

๓.๑.๑ บันทึกขอมูลในระบบงานรับเรื่อง
รองเรียน 
๓.๑.๒ รายงานเสนอใหผูบังคับบัญชา
ตามลําดับเพ่ือพิจารณาและมอบหมาย
ใหดําเนินการหรือสงตอใหผูรับผิดชอบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๒๐ นาที 
 
๒๐ นาที นับแต
รับเรื่อง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
งานสารบรรณ 
หรือเจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๓.๒ การพิจารณา
กลั่นกรองและ
การดําเนินการ 

ดําเนินการตรวจสอบหรือสืบสวนและ
จัดทํารายงานผล เสนอผูบังคับบัญชา 
รวมถึงการดําเนินการแกไขปญหา 

ภายใน ๗ วัน นับ
แตรับเรื่อง 

หัวหนากลุมงาน
บริหารท่ัวไป 
หรือเจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๓.๓ การแจงใหผู
รองเรียนทราบถึง
การรับเรื่องมา
ดําเนินการ 

แจงผูรองตามหลักฐานชื่อ ท่ีอยู เปน
หนังสือทางไปรษณียลงทะเบียนตอบรับ
หรือทางสื่ออิเล็กทรอนิกสท่ีเปนหลักฐาน 

ภายใน ๒ ชั่วโมง 
นับแตรับเรื่องมา
ดําเนินการ (กรณี
ปรากฏ(ตัวผูรอง) 

หัวหนากลุมงาน
บริหารท่ัวไป 
หรือเจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๓.๔ กรณีการแจง
ผลการพิจารณา
ดําเนินการแกไข
ปญหาเรื่อง
รองเรียน 

๓.๔.๑ เม่ือดําเนินการตรวจสอบหรือ
สืบสวนเสร็จแจงผลการพิจารณา
ดําเนินการ เปนหนังสือทางไปรษณีย
ลงทะเบียนตอบรับหรือทางสื่อ
อิเล็กทรอนิกสท่ีเปนหลักฐาน 
๓.๔.๒ ถาการแจงผลการพิจารณาหรือ
ผลการดําเนินการนั้น เปนคําสั่งทาง
ปกครอง คูกรณีอาจอุทธรณคําสั่งทาง
ปกครองนั้นโดยยื่นตอเจาหนาท่ีผูทํา
คําสั่งทางปกครองตามหลักเกณฑ
พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทาง
ปกครอง พ.ศ.๒๕๓๙ 

ภายใน ๒ วัน นับ
แตวันพิจารณา
หรือดําเนินการ
เรื่องเสร็จ 
 
ภายในกําหนดวัน
เวลาท่ีแจงการ
แจงคําสั่งทาง
ปกครองนั้น 

หัวหนากลุมงาน
บริหารท่ัวไป 
หรือเจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

-๓- 

๔.รายการเอกสาร
หลักฐานประกอบ 

พยานหลักฐานประกอบการยื่นเรื่องรองเรียน ในการยื่นคํารองเรียนแตละครั้ง นอกจากผู
รองจะตองแสดงเหตุผลความจําเปนท่ีตองยื่นเรื่องรองเรียนวาไดรับผลกระทบหรือไดรับ
ความเสียหายจากการกระทําการหรืองดเวนกระทําการของเจาหนาท่ีของรัฐอยางไร 
ตองการใหแกไข หรือชวยเหลืออยางไร  ผูรองควรยื่นเอกสารหรือพยานหลักฐานท่ี
เก่ียวของกับเรื่องท่ีรองเรียนใหเพียงพอสําหรับประกอบการพิจารณาวา มีมูลท่ีควร
ตรวจสอบหรือแกไขไดหรือไมอยางไร 

๕.คาธรรมเนียม ไมมี 
6.สวนงานท่ีเก่ียวของ
กับการรับเรื่องรองเรียน 

 

ศูนยประสานการรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข โรงพยาบาลอัมพวา 

     กระบวนงานบริการท่ีเชื่อมโยง
หลายหนวยงาน 

 

สวนงาน  

กลุมงานบริหารท่ัวไป   
กลุมงานเภสัชกรรม คุมครองผูบริโภค  
งานสงเสริมสุขภาพ  
กลุมงานประกันสุขภาพฯ  
งานสุขาภิบาลและปองกันโรค  

7.ชองทางรองเรียน 7.1 ตูรับเรื่องรองเรียน(รับฟงการแสดงความคิดเห็น) 
      อาคารผูปวยนอก ชั้น 1 บริเวณหนาหองอุบัติเหตุฉุกเฉิน หนาหองประชาสัมพันธ   
      ขางบอรดประชาสัมพันธขาวสารของโรงพยาบาล  
      อาคารผูปวยใน  บริเวณทางเขาอาคารผูปวยใน  
7.2 ทางไปรษณีย ท่ีอยู 43/1 หมู 7 ตําบลแควออม อําเภออัมพวา จังหวัด  
      สมุทรสงคราม  75110 

7.3 โทรศัพท 0 3470 2112-4       
      - กลุมงานบริหารท่ัวไป ตอ 101  134 

      - กลุมงานเภสัชกรรม คุมครองผูบริโภค ตอ 107 

      - งานสงเสริมสุขภาพ ตอ 161 

      - กลุมงานประกันสุขภาพฯ  ตอ 160 

      - งานสุขาภิบาลและปองกันโรค  ตอ 119 

      - งานพัสดุซอมบํารุง ตอ 204 

7.4 โทรสาร 0 3470 2115 

7.5 ผูรองพบผูอํานวยการโรงพยาบาลอัมพวา 

      อาคารอํานวยการ ชั้น 2    
8.อ่ืนๆ  

 

 

 



 

ข้ันตอนระบบจัดการเรื่องรองเรียน 

โรงพยาบาลอัมพวา ป พ.ศ.๒๕๖๓ 
ลําดับ

ท่ี 
ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ 

๑  -ผูรองเรียนไดรองเรียนผานชองทางตาง ๆ 
-ลงทะเบียนเรื่องรองเรียน 
 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน -ลงทะเบียนการรบัเรื่อง 
-หลักฐานการรองเรียน 

๒ 
 
 

 -เจาหนาที่ผูรบัผิดชอบศูนยการรับเรื่อง
รองเรียนลงทะเบยีนและบันทึกขอมูลของเรื่อง
รองเรียนแตละหนวยงาน ตามแบบฟอรม 
 

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
ศูนยการรองเรียน 

-ทะเบียนคุมการรบัเรื่อง 

-บันทึกรายงานการรบัเรื่อง
รองเรียน  

๓ 
 
 

 
 
 

- เจาหนาที่รับขอรองเรียน พิจารณาวเิคราะห
เอกสาร เพ่ือแยกตามประเภทขอรองเรียน  
- สรุปประเด็นสําคัญในการรองเรียนเพ่ือเสนอ
ผูบังคับบัญชา/ผูมีอํานาจพิจารณา (สาํเนาเรื่อง
สงศูนยรับเรื่องรองเรียนเพ่ือบันทึกในระบบ) 

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
การรองเรียนแตละ
หนวยงาน 

-บันทึกเสนอผูบังคับบญัชา
รายงานเพ่ือการจดัการและการ
แกไขปญหาเรื่องรองเรียน 

๔  
 
 
 
 
 
 
 

 -เจาหนาที่รับเรื่องรองเรียนของหนวยงาน

รายงานเรื่องเสนอผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา
ตามมลูเหตทุี่ไดมีการรองเรียน 
๑. กรณีไมมีมูล พิจารณายุติเรื่อง  
๒. กรณีมีมูล ผูบังคับบญัชาสั่งมอบหนวยงานที่
รับผิดชอบดําเนินการตอไป 
 -ทําหนังสือแจงผูรองเรียนทราบและสาํเนาแจง
ศูนยรับเรื่องรองเรียนทราบ 

 
 

ผูมีอํานาจ/เจาหนาที่
ผูรับผิดชอบการ
รองเรียน 

-บันทึกรายงานเสนอผูมีอํานาจ
พิ จ า ร ณ า สั่ ง ก า ร ห รื อ ใ ห
ความเห็น 
-หนังสือแจงตอบกลับการรับ
เรื่องรองเรียนใหผูรองทราบ
กรณีปรากฎชื่อที่อยูของผูรอง
ภายใน ๗ วัน นับแตไดรับเรื่อง
มาดําเนินการ  

๕  
 
 
 

ผูรับมอบใหดาํเนินการเรื่องรองเรียนตรวจสอบ
หาขอเท็จจริงตามกระบวนการทีร่ับมอบภายใน
ระยะเวลาที่กําหนดแลวจัดทํารายงานเสนอผูมี
อํานาจพิจารณาสั่งการ   
 

ผูรับผิดชอบของแตละ
หนวยงานที่ไดรบั
มอบหมายใหตรวจสอบ 
ขอรองเรียน 

บันทึกการตรวจสอบ สบืสวน 
สอบสวน หรือสํานวนรายงาน 

  
 
 

 ผูมีอํานาจที่รับบันทึกรายงานผลการตรวจสอบ 
สืบสวน สอบสวน เสนอผูมีอํานาจพิจารณา
และสั่งการ 
 
 
 

ผูมีอํานาจ  
 

บันทึกรายงานเสนอผูมีอํานาจ
พิจารณาสั่งการหรือความเห็น 

๖ 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

      เมื่อผูที่รับมอบใหดําเนินการเรื่องรองเรียน
ไดดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริงตาม
กระบวนการแลว พรอมทั้ง ไดสรุปผลการ
ตรวจสอบ เสนอผูมีอํานาจพิจารณาสั่งการและ
ดําเนินการตามน้ันแลว ใหผูรับมอบดําเนินการ
เรื่องน้ันจัดทําหนังสือแจงตอบกลับผูรองเรียน
ใหไดทราบการดําเนินการ ภายใน ๑๕ วันนับ
แตเสร็จเรื่องกรณีปรากฎตัวผูรองและที่อยู 

ผูรับมอบให
ดําเนินการเร่ือง
รองเรียน 

-การดําเนินการตาม
ขอพิจารณาสั่งการ 
-หนังสือแจงตอบกลับใหผู
รองทราบ 

๗ 
 

 
 
 

ผูรับมอบใหดําเนินการเรื่องรองเรยีน 
สําเนาเรื่องแจงศูนยรับเรื่องรองเรยีนทราบ 
เพ่ือบันทึกผลการดําเนินงานในระบบ ถือ
เปนการสิ้นสุดข้ันตอนจัดการเรื่อง
รองเรียน 

ผูรับผิดชอบของ
หนวยงานท่ีเก่ียวกับ
การตรวจสอบ 
ขอรองเรียน 
 

บันทึกผลการดําเนินการ
และแจงผูรองทราบผล   
หนังสือแจงผลใหผูรอง 

 

     ผูรองเรียน 

ลงทะเบยีนการรับเรื่องและ
บันทึกขอมูล 

พิจารณาวิเคราะห 
สรุปประเด็นขอรองเรียน 

เสนอ
ผูบังคับบัญชา

พิจารณา 
 

กรณีไม
มีมูล 

กรณีมีมูล 

การตรวจสอบ
ขอเท็จจริงและรายงาน
เสนอผูมีอํานาจสั่งการ 

พิจารณาผล 
การตรวจสอบ 

ตอบกลับผูรอง
เมื่อรับเร่ืองมา

ดําเนินการ 

สําเนาเรื่องแจงศูนยรับ
เรื่องรองเรียนเพ่ือบันทึก

ผลการดําเนินการ 
 

ยุติเรื่อง 

ไมมีมูล 

การดําเนินการตาม
ขอพิจารณาสั่งการและ

แจงตอบกลบัผูรอง
หลังจากดาํเนินการเสร็จ 



 

 

บันทึกการรับเรื่องรองเรียน 
วันที่รับ ………………………………………………………………..เลขรับที่ …………………………………………………………………… 
ช่องทางท่ีรับแจง้  โทรศพัท ์             บุคคล  จดหมาย                           หนงัสือพิมพ ์
   โทรสาร             อินเตอร์เน็ท  บตัรสนเท่ห์           อ่ืน ๆ 

ผูรองเรียน    � ผูรองฯ  แจงชือ่ ที่อยู และหมายเลขโทรศัพท    
 � แจงตอบรับเบื้องตน (ภายใน ๓ วันทาํการ) 

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

ประเด็นรองเรียน    �  การบริหาร             � การใหบริการสาธารณสุข        � จัดซ้ือจัดจาง        �  การบริหารบุคคล   
                        �  กลาวโทษเจาหนาที่    � การทุจริตประพฤติมิชอบ       �  ตามกฎหมายการสาธารณสุข      
                       �  ตามกฎหมายแอลกอฮอล/บุหร่ี    � ตามกฎหมายอาหาร          � ตามกฎหมายยา               
                       �  ตามกฎหมายเคร่ืองมือแพทย      � ตามกฎหมายวัตถุอันตราย   �  ตามกฎหมายสถานพยาบาล         
                        � ตามกฎหมายยาเสพติด / วัตถุที่ออกฤทธิ์ตอจิตและประสาท         �  ตามกฎหมายเครื่องสําอาง    
                       �  ตามกฎหมายสุขภาพจิต   �  ตามกฎหมายควบคุมโรคติดตอ    �  ตามกฎหมายหลักประกันสุขภาพ 
                       �  อ่ืน ๆ …………....................…….  

เร่ือง    

รายละเอียด    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ ………………………………..……… ผูรับเร่ือง 

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



เรียน    ผูอํานวยการโรงพยาบาลอัมพวา  
          เห็นควร     สงเร่ืองให  ..........................................................................................................................ดําเนินการ 
                                สําเนาเร่ืองให ....................................................................................................................ติดตาม                                                                                    
                                ทําประชาสัมพันธ ................................................................................................................                                           
                                ยุติเร่ือง  เนื่องจาก    ..............................................................................................................                                                             

                                                                       ลงชื่อ…………………………………….. ผูเสนอความเห็น 
                                                                       วันที่ ...............................................                                                                            

ที่ สส๐๐๓๒.     /ลับ……..... 

เรียน  � นายแพทยสาธารณสุขจังหวัด  

        � ผูอํานวยการโรงพยาบาล........../หัวหนากลุม................................. 

        � ทราบ ยุติเร่ือง        � ดําเนินการตอไป 

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

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

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

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

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

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

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

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

             เพ่ือโปรดดําเนินการตอไปดวย      

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

                                                                      (                                    ) 

                                                                         

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

 


