
คูมือปฏิบัติงานเรื่องรองเรียนทั่วไป 

และ 

เร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับการทจุริตและประพฤติมิชอบ 

 

 

 

 

โรงพยาบาลตาคลี อําเภอตาคลี จงัหวัดนครสวรรค 



คูมือปฏิบัติงาน 

1. วัตถุประสงค 

เพื่อจัดการและแกไขปญหา 

2. ขอบเขตของกิจกรรม 

ดําเนินการจัดการกับเรื่องรองเรียน ทั้งขอรองเรียนเรื่องทั่วไป และ ขอรองเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบ ตั้งแตไดรับเรื่องจนถึงไดรับการแกไขหรือไดขอสรุป รายงานผลตอหนวยงานที่สงเรื่อง

หรือผูรองเรียนทราบ 

3. กฎระเบียบที่เกี่ยวของ  

คูมือ/ระเบียบ/แนวทางปฏิบัติตางที่เก่ียวของ ตามเรื่องรองเรียนแตละประเภท 

4. ผูรับผิดชอบ 

4.1. กลุมงานประกันสุขภาพฯ 

4.2. คณะกรรมการจัดการเกี่ยวกับเรื่องรองเรียน 

4.3. คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง 

5. เครื่องมือ อุปกรณ 

5.1. เครื่องบันทึกเสียง 

5.2. กลองถายรูป 

5.3. คอมพิวเตอร และเครื่องปริ้น 

5.4. คูมือ/ระเบียบ/แนวทางปฏิบัติตางๆที่เก่ียวของ 

6. ชองทางรับเรื่องรองเรียน 

6.1. เว็บไซตโรงพยาบาลตาคลี www.takhlihospital.go.th 

6.2. อีเมลโรงพยาบาลตาคลี takhliho@takhlihospital.go.th 

6.3. ตูรับความคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําติ/ชม จํานวน 6 ตู ที่ตึกผูปวยนอก ตึกผูปวยในชาย ตึกผูปวยใน

หญิง ตึกหลังคลอด ตึกเด็ก และหองฉุกเฉิน 

6.4. จดหมาย/ไปรษณีย ถึง หัวหนาศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลตาคลี เลขที่ 62 ถนนหัสนัย ตําบล

ตาคลี อําเภอตาคลี จังหวัดนครสวรรค 60140 

6.5. โทรศัพท 056-200556 

6.6. โทรสาร 056-200556 

6.7. ติดตอดวยตนเอง ที่งานประกันสุขภาพ ในเวลาราชการ 

7. วิธีปฏิบัติเมื่อไดรับเรื่องรองเรียน 

กลุมงานประกันสุขภาพฯ รับเรื่องรองเรียนจากชองทางตางๆ และลงทะเบียนคุม โดยแบงขอรองเรียนเปน 

2 ประเภท คือ 

7.1. ขอรองเรียนทั่วไป 

7.2. ขอรองเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ 



แนวทางการดําเนินการกรณเีปนเรื่องรองเรียนทั่วไป 

 กลุมงาน/งาน/เจาหนาที่ของโรงพยาบาลที่ไดรับเรื่องรองเรียนตางๆ ไมวาจะรับจากชองทางใดใหสง

เรื่องรองเรียนดังกลาวไปยังกลุมงานประกันสุขภาพฯ เพื่อดําเนินการตอไป 

 กลุมงานประกันสุขภาพฯ ตรวจสอบขอมูลขอรองเรียนและแจงไปยังกลุมงาน/งานที่เก่ียวของ 

 กลุมงาน/งานที่เกี่ยวของสรุปปญหา สาเหตุ และแนวทางแกไข ไปยังกลุมงานประกันสุขภาพ เพื่อ

พิจารณาขอมูลเบื้องตน กรณีสามารถยุติได ไมตองเสนอคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง แตใน

กรณีไมสามารถยุติไดใหเสนอคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริงตอไป 

 คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง ตรวจสอบขอมูลและสอบถามผูเกี่ยวของ เพื่อสรุปปญหา สาเหตุ

และแนวทางแกไข เสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลรับทราบ 

 ผูอํานวยการโรงพยาบาลสั่งการตามอํานาจหนาที ่ตามขอรองเรียนที่ไดรับ 

 กลุมงานประกันสุขภาพฯ ตอบกลับขอรองเรียนตามชองทางตางๆ ที่ไดรับภายใน 15 วัน นับจากไดรับ

เรื่องรองเรียน 

 กลุมงานประกันสุขภาพสรุปรายงานขอรองเรียน สาเหตุ/แนวทางแกไขปญหา เสนอผูอํานวยการ

โรงพยาบาลทุก 6 เดือน พรอมขออนุมัตินํ า เผยแพรบนเว็บ ไซตของโรงพยาบาลตาคลี 

www.takhlihospital.go.th 



แนวทางการดําเนินการกรณเีปนเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

บทนิยาม 

เรื่องรองเรียนกลาวหา  หมายถึง เรื่ องที่ผู รับบริการ หรือ องคกรหรือหนวยงานภายนอก   
บุคคลภายนอก รองเรียนกลาวหาตอหนวยงานที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติ
ราชการของบุคลากร เจาหนาที่ หรือหนวยงานของโรงพยาบาลตาคลี     ใน
เรื่องตางๆ เชน เรื่องเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจาง, การไมปฏิบัติตามกฎหมาย 
หรือระเบียบ, เรื่ องเกี่ยวกับพฤติกรรมสวนตัวของเจาหนาที่ 
หรือพฤติกรรมการบริการ เปนตน 

เจาหนาที ่  หมายถึง ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ พนักงานกระทรวง
สาธารณสุข ลูกจางชั่วคราว 

ผูบังคับบัญชา  หมายถึง ผูอํานวยการโรงพยาบาล 

การตรวจสอบขอเท็จจริง หมายถึง การตรวจสอบหาความจริงเพื่อจะทราบรายละเอียดเบื้องตน 

ผูมีอํานาจสั่งบรรจุ หมายถึง ผูวาราชการจังหวัดปฏิบัติราชการแทนปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 ตาม มาตรา 90 แหงพระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ.2551 ไดรับบัญญัติ

กฎหมายไวมีใจความสําคัญวา เมื่อมีการกลาวหา/มีกรณีเปนที่สงสัย วาขาราชการพลเรือนสามัญผูใดกระทําผิด

วินัย ใหผูบังคับบัญชารายงานตอผูบังคับบัญชาซึ่งมีอํานาจสั่งบรรจุตาม ม.57 ทราบโดยเร็ว ใหผูบังคับบัญชาซึ่ง

มีอํานาจบรรจุตาม ม.57 ดําเนินการตาม พระราชบัญญัตินี้ โดยเร็ว ดวยความยุติธรรมและโดยปราศจากอคต ิ

 ดังนั้น เมื่อกรณีมี เรื่องรองเรียนหรือกลาวหา เจาหนาที่ที่ปฏิบัติ งาน โรงพยาบาล 

ผูบังคับบัญชา คือ ผูอํานวยการโรงพยาบาล มีหนาที่ รายงานเรื่องรองเรียนหรือขอกลาวหาเจาหนาที่นั้นมาที่

สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด เพื่อที่นายแพทยสาธารณสุขจังหวัด จักไดรายงานตอผูวาราชการจังหวัด พรอม

เสนอความเห็นในการพิจารณาแตงตั้งคณะกรรมการสืบสวน เพื่อสอบสวนหรือพิจารณาในเบื้องตนวาขอ

รองเรียนกลาวหานั้นมีมูลความจริง วาเจาหนาที่ผูนั้นทําผิดวินัยหรือไม อยางไร ตอไป กรณีที่ ผูอํานวยการ

โรงพยาบาลไดรับเรื่องรองเรียนกลาวหา เจาหนาที่ในสังกัดกระทําผิดวินัย หรือมีพฤติกรรมใดๆ ที่เกิดขึ้นนั้น 

ผูอํานวยการโรงพยาบาล จักดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง ในเบื้องตนสามารถดําเนินการไดตาม

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน พ.ศ.2534 และฉบับแกไขเพิ่มเติม ในฐานะเปนผูบังคับบัญชา

ขั้นตน เพื่อจะทราบขอเท็จจริงในเบื้องตนวา เรื่องรองเรียนกลาวหานั้น เปนเรื่องจริงหรือไมอยางไร โดยเมื่อมี

การตรวจสอบขอเท็จจริงเสร็จเรียบรอยแลว จึงรายงานตอผูบังคับบัญชาตามลําดับตอไป กรณี ผูอํานวยการ

โรงพยาบาล ใหรายงานไปยัง นายแพทยสาธารณสุขจังหวัด เพื่อดําเนินการตามพระราชบัญญัติระเบียบ

ขาราชการพลเรือน พ.ศ.2551 ตอไป โดยโรงพยาบาลมีอํานาจดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง ดังนี้ 



 กลุมงาน/งาน/เจาหนาที่ของโรงพยาบาลที่ไดรับเรื่องรองเรียนตางๆไมวาจะรับจากชองทางใดใหสง

เรื่องรองเรียนดังกลาวไปยังกลุมงานประกันสุขภาพฯ เพื่อดําเนินการตอไป 

 กลุมงานประกันสุขภาพฯ ตรวจสอบขอมูลขอรองเรียนและแจงไปยังกลุมงาน/งานที่เก่ียวของ 

 กลุมงาน/งานที่เกี่ยวของสรุปปญหา สาเหตุ ไปยังกลุมงานประกันสุขภาพ เพื่อพิจารณาขอมูลขางตน

กรณีไมมีมูลใหยุติเรื่อง กรณีมีมูลใหเสนอขอมูลไปยัง คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง 

 คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง ตรวจสอบขอมูลและสอบถามผูเกี่ยวของ เพื่อสรุปปญหา สาเหตุ

และรายงานไปยังผูอํานวยการโรงพยาบาลพิจารณา และรายงานไปยังสํานักงานสาธารณสุขจังหวัด

นครสวรรค เพื่อดําเนินการในสวนที่เกี่ยวของตอไป 

 กลุมงานบริหารทั่วไป ประสารงานและติดตามความกาวหนาผลการดําเนินงานสอบสวนขอเท็จจริง

จากสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดนครสวรรคอยางตอเนื่อง 

 กลุมงานประกันสุขภาพฯ แจงผลขอรองเรียนตามชองทางตางๆ ที่ไดรับภายใน 15 วันนับจาก ไดรับ

เรื่องรองเรียน กรณีเรื่องรองเรียนที่ตองใชเวลาในการสอบสวนระยะเวลานานใหรีบรายงานผลขอ

รองเรียนใหผูรองเรียนทราบโดยเร็วที่สุดหลังจากไดรับผลการพิจารณาจากผูมีอํานาจสูงสุด 

 กลุมงานประกันสุขภาพฯ สรุปรายงานขอรองเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ เสนอ

ผูอํานวยการโรงพยาบาลทุก 6 เดือน พรอมขออนุมัตินําเผยแพรบนเว็บไซตของโรงพยาบาลตาคลี 

www.takhlihospital.go.th  

 

 

 

  

 

(นางสาวศรุตา ชอไสว) 
     ผูอํานวยการโรงพยาบาลตาคลี 



 

 

 
 
 

คูมือการปฏิบัติงาน 
รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 
 

ของ 
โรงพยาบาลตาคลี 

 
 
 
 

รองเรียนเรื่องทั่วไป 
รองเรียนเรื่องทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
 
 
 
 

โทร. 056-801114 
โทรสาร. 056-801114 

www.takhlihospital.go.th 
 
 
 
 
 



 

 

คํานํา 
 

คูมือการปฏิบัติงานรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข(รองเรียนเรื่องท่ัวไปและรองเรียนเรื่องทุจริต) ของโรงพยาบาล
ตาคลีจัดทําข้ึน เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียนรองทุกข ผานศูนยรับเรื่องรองเรียน
ของโรงพยาบาลตาคลี ท้ังรองเรียนเร่ืองท่ัวไปและรองเรียนเร่ืองทุจริต เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวัง
ของผูรับบริการจําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 

คณะกรรมการจัดทําคูมือปฏิบัติงาน 
ศูนยรับเร่ืองรองเรียนโรงพยาบาลตาคลี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
สารบัญ 

เรื่อง            หนา 
 
หลักการและเหตุผล          1 
การจัดต้ังศูนยรับเร่ืองรองเรียนโรงพยาบาลตาคลี       1 
สถานท่ีต้ัง           1 
หนาท่ีความรับผิดชอบ          1 
วัตถุประสงค           1 
คําจํากัดความ           1 
ระยะเวลาเปดใหบริการ          2 
แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน /รองทุกข       3 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

- กรณีรองเรียนเร่ืองท่ัวไป         4 
 - กรณีรองเรียนเร่ืองทุจริต         4 
การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกขจากชองทางตางๆ     4 
การบันทึกขอรองเรียน          5 
การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกขและการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 5 
การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน        5 
การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ       5 
มาตรฐานงาน           5 
 
ภาคผนวก 

แบบฟอรมรับเร่ืองรองเรียน        6 
 แบบแจงผลการดําเนินการตอเร่ืองรองเรียน       7 
 ภาพตูรับความคิดเห็นภายในโรงพยาบาลตาคลี      8 
 

 
 

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

 
 
 

 
 
 

 
 
 



 

 

 คูมือการปฏิบัติงานรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข  
โรงพยาบาลตาคลี 

 
1. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีพ.ศ. ๒๕๔๖ไดกําหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพ่ือตอบสนองความตองการของ
ประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธ์ิตองานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิด
ความคุมคาในการใหบริการไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจาเปนมีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ
ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการและมีการประเมินผลการใหบริการ
อยางสมํ่าเสมอ 
 
2. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลตาคล ี

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตองบริสุทธ์ิยุติธรรมควบคูกับการพัฒนาบําบัดทุกขบํารุง
สุขตลอดจนดาเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพดวยความรวดเร็วประสบ
ผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรมอีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริตหรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาท่ี โรงพยาบาลตาคลีจึงไดจัดต้ังศูนยรับเร่ืองรองเรียนข้ึนซ่ึงในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคลจะมีการ
เก็บรักษาเร่ืองราวไวเปนความลับและปกปดช่ือผูรองเรียนเพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความ
เดือดรอนจากการรองเรียน 
 
3. สถานที่ตัง้ 

ต้ังอยู ณ. ตึกผูปวยนอกโรงพยาบาลตาคลี  ต.ตาคลี อ.ตาคลี จ.นครสวรรค 
 
4. หนาที่ความรับผิดชอบ 

เปนศูนยกลางในการรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกขและใหบริการขอมูลขาวสารใหคําปรึกษารับเร่ืองปญหาความ
ตองการและขอเสนอแนะของผูมาใชบริการผูมีสวนไดเสียและประชาชน 
 
5. วัตถุประสงค 

1. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการเร่ืองรองเรียน / รองทุกขของโรงพยาบาลตาคลีมีข้ันตอน /กระบวนการและ
แนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

2. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข
ท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
6. คําจํากัดความ 
“ผูรับบริการ” หมายถึงผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึงผูท่ีไดรับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบท้ังทางตรงและทางออมจากการ 
ดําเนินการของสวนราชการ 
“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ืองขอรองเรียน/รองทุกข/  
ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 
 



 

 

 
“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึงประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทางตาง โๆดยมี 
วัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรอง 
ขอขอมูล 
“ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข” หมายถึงชองทางตางๆท่ีใชในการรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 
เชนติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/กลองรับเร่ืองรองเรียน 
 
7. ระยะเวลาเปดใหบริการ 

เปดใหบริการวันจันทรถึงวันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) 
ต้ังแตเวลา08.30 – 16.30 น. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
3.รองเรียนทางโทรศัพท 0-5680-1111 



 

 

8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน /รองทุกข โรงพยาบาลตาคลี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

1.รองเรียนดวยตนเอง 
(ศูนยประกันสุขภาพ ) 

2.รองเรียนผานเว็บไซด  
www.takhlihospital.go.th 

4.รองเรียนทางกลองรับเรื่องรองเรียนท่ี 

                    
ประสานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

3.รองเรียนทางโทรศัพท 0-5680-1111 

แผนกผูปวยนอก หองฉุกเฉิน แพทยแผนไทย หอ
ผูปวยหลังคลอด หอผูปวยตึกหญิง หอผูปวยชาย 

แจงผลใหหัวหนาศูนยรับเร่ือง 
รองเรียนทราบ ( 7 วัน ) 

ยุติ ไมยุติ 

ไมยุติแจงเร่ืองผูรองเรียน
รองทุกขทราบ 

ยุติเร่ืองแจงผูรองเรียน 
รองทุกขทราบ 

ส้ินสุดการดําเนินการรายงาน 
ผลใหผูบริหารทราบ 



 

 

 
 
 
9.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

9.1 สอบถามขอมูลเบ้ืองตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
9.2ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก 
ศูนยรับเร่ืองรองเรียน 
9.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน ขอรองเรียน/รองทุกข หรือ 
รองเรียนเร่ืองทุจริต 
9.4 ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
9.5 เจาหนาท่ีดําเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 

 
กรณีรองเรียนเรื่องทั่วไป 

เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเร่ืองท่ีผูขอรับบริการตองการทราบเม่ือใหคําปรึกษา
เรียบรอยแลวเร่ืองท่ีขอรับบริการถือวายุติ 

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเร่ืองท่ีผูขอรับบริการ 
ตองการทราบ และดําเนินการรับเร่ืองดังกลาวไว หัวหนาศูนยรับเร่ืองรองเรียนเปนผูพิจารณาสงตอ 
ใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไป ภายใน 1-2 วันหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงาน 
ท่ีเก่ียวของภายใน 15 วัน ใหติดตอกลับท่ีศูนยรับเร่ืองรองเรียนโรงพยาบาลตาคลี 
โทรศัพท 056 - 801114 
 

กรณีรองเรียนเรื่องทุจริต 
-กรณีรองเรียนเร่ืองทุจริตหัวหนาศูนยรับเร่ืองรองเรียน จะเปนผูรับผิดชอบรับเร่ืองรองเรียนเพ่ือเสนอ 
เร่ืองใหกับผูบังคับบัญชาตามลําดับช้ัน พิจารณาความเห็นภายใน 1-2 วันหากไมไดรับการติดตอกลับ 
จากหนวยงานท่ีเก่ียวของภายใน 15 วัน ใหติดตอกลับท่ีศูนยรับเร่ืองรองเรียนโรงพยาบาลตาคลี 
โทรศัพท 056 – 801144 
 

10. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกขจากชองทางตางๆ 
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน /รองทุกขท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง โๆดยมีขอ

ปฏิบัติตามท่ีกําหนดดังน้ี 
 
ชองทาง ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบชองทาง 
ระยะเวลาดําเนินการรับขอรองเรียน / 
รองทุกขเพ่ือประสานหาทางแกไขปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเองณ. 
ศูนยรับเร่ืองรองเรียน 

ทุกคร้ังท่ีมีการรองเรียน ภายใน1วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต ทุกวัน ภายใน1วันทําการ  
รองเรียนทางโทรศัพท ทุกวัน ภายใน1วันทําการ  
รองเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน1วันทําการ  
รองเรียนทางกลองรับเร่ือง ทุกอาทิตย ภายใน1วันทําการหลังจากเปดกลองรับ  



 

 

รองเรียน เร่ืองรองเรียน 
 

 
11.การบันทึกขอรองเรียน 

11.1กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกขโดยมีรายละเอียดช่ือ-สกุลท่ีอยูหมายเลขโทรศัพท 
ติดตอเร่ืองรองเรียน/รองทุกขและสถานท่ีเกิดเหตุ 
11.2ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียนเจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน /รองทุกขลงสมุดบันทึกขอรองเรียน 
/ รองทุกข 

12. การประสานหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกขและการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 
12.1กรณีเปนการขอขอมูลขาวสารประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ 

เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
12.2ขอรองเรียน / รองทุกขท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานเชน 
ใหบริการชาการใหบริการทําใหเกิดความเสียหายเจาหนาท่ีพูดจาไมสุภาพเปนตนจัดทําบันทึก 
ขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือส่ังการหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
12.3ขอรองเรียน / รองทุกขท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลตาคลีใหดําเนินการประสาน 
หนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของเพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองในการแกไขปญหาตอไป 
12.4ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงานเชนกรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนเร่ืองการทุจริต 
ใหหัวหนาศูนยรับเร่ืองรองเรียนจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาส่ังการไปยังหนวยงานท่ี 
รับผิดชอบเพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบตอไป 

 
13. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน5วันทําการเพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯจะไดแจงให
ผูรองเรียนทราบตอไป 

 
14.การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

14.1ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขใหผูบริหารทราบทุกเดือน 
14.2ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากส้ินปงบประมาณเพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอ 
รองเรียน / รองทุกขในภาพรวมของหนวยงานเพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงพัฒนา 
องคกรตอไป 
 

15. มาตรฐานงาน 
การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

กรณีไดรับเร่ืองรองเรียน / รองทุกขใหศูนยรับเร่ืองรองเรียนดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเร่ืองใหหนวยงานท่ี
เก่ียวของดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน7วันทําการ 
 
16. แบบฟอรม 

แบบฟอรมใบรับแจงเร่ืองราวรองเรียน / รองทุกข 
 
 



 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
แบบฟอรมรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลตาคลเีลขท่ี............. (ระบุโดยผูควบคุมเอกสาร)  
 
1. [ ] รองเรียน[ ] เสนอแนะโดย 
[ ] เจาหนาท่ีภายในโรงพยาบาลช่ือ-นามสกุล (เพ่ือแจงกลับผลการดําเนินการ) ............................................................ 
หนวยงาน ...............................................................................................................โทร................................................. 
[ ] บุคคลภายนอกช่ือ-นามสกุล (เพ่ือแจงกลับผลการดําเนินการ)................................................................................. 
ท่ีอยู...........................................................................................................................โทร............................................... 
2. วัน / เดือน / ปท่ีรองเรียน / เสนอแนะ ..................................................................................เวลา...................น.  
3. วิธีการรองเรียน/เสนอแนะ [ ] ดวยตนเอง[ ] ผานเว็บไซต [ ] โทรศัพท[ ] กลองรับเร่ืองรองเรียน 
 [ ] รองเรียนทาง Face book 
4. ผูรับเร่ืองรองเรียน/เสนอแนะ [ ] เจาหนาท่ีศูนยฯ 
[ ] เจาหนาท่ีรพ.ช่ือ.............................................................................หนวยงาน........................................................... 
[ ] บุคคลภายนอก (โปรดระบุ)........................................................................................................................................  
5. รายละเอียดเร่ืองท่ีรองเรียน/เสนอแนะ 
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
6. สาเหตุของขอรองเรียน 
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
7. การดําเนินการแกไขและปองกัน 

การดําเนินการแกไขและปองกัน ผูรับผิดชอบ กําหนดเสร็จ 
.............................................................................................................. 
.............................................................................................................. 
............................................................................................................. 
............................................................................................................. 
............................................................................................................. 

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

8. สรุปผลการแกไขและปองกัน 
[ ] ดําเนินการแกไขและปองกันเสร็จเรียบรอยแลว 
[ ] ยังไมสามารถดําเนินการแกไขและปองกันไดในขณะน้ีเน่ืองจาก.............................................................................. 
....................................................................................................................................................................................... 
[ ] ไมสามารถดําเนินการแกไขและปองกันไดเน่ืองจาก.......................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................. 



 

 

9. ดําเนินการแจงกลับผูรองเรียน / เสนอแนะโดยวิธีการ...............................................เม่ือ ....... / ........ / ........... 
 

 
ศูนยรับเร่ืองรองเรียนโรงพยาบาลตาคลี 

แบบแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียนท่ี (เร่ืองรองเรียน) /............................... 
 
                                                                                              โรงพยาบาลตาคลี 

     ต.ตาคลี   อ.ตาคลี 
                                                                            จ.นครสวรรค  60140 

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

เร่ือง แจงผลการดําเนินการตอเร่ืองรองทุกข/รองเรียน 
เรียน ………………………………………………………………………………………………………….……………………………….. 
อางถึง หนังสือ ท่ี ........................................................... ลงวันท่ี................................................................. 
ส่ิงท่ีสงมาดวย 1............................................................................................................................................ 
                  2............................................................................................................................................ 
        3............................................................................................................................................. 

 
ตามท่ีโรงพยาบาลตาคลี (ศูนยรับเร่ืองรองเรียน) ไดแจงตอบรับการรับเร่ืองรองทุกข/รองเรียนของทานตามท่ี

ทานไดรองทุกข/รองเรียนไว ความละเอียดแจงแลว น้ันโรงพยาบาลตาคลีไดรับแจงผลการดําเนินการจากหนวยงานท่ี
เก่ียวของตามประเด็นท่ีทานไดรองทุกข/รองเรียนแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดย 
สรุปวา……………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
.................................................................................................................................................... ...................... 
.......................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... ...................... 
.......................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... ...................... 
.......................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... ...................... 
.......................................................................................................................................................................... 
ดังมีรายละเอียดปรากฏตามส่ิงท่ีสงมาพรอมน้ีท้ังน้ี หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหแจงคัดคานพรอม
พยานหลักฐานประกอบดวย 

จึงแจงมาเพ่ือทราบ 

 
ขอแสดงความนับถือ 

      ...................................................... 
                  (.................................................................) 

 
 
 



 

 
 

ตู้รับความคดิเห็น
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ห้องฉุกเฉิน 

ตกึหญงิ 

ตกึหลงัคลอด 

 
 

ตู้รับความคดิเห็นภายในโรงพยาบาลตาคล ี

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ตกึผู้ป่วยนอก

อาคารแพทย์แผนไทย

 

  

ตกึผู้ป่วยนอก 

อาคารแพทย์แผนไทย 

ตกึชาย 
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