














 

 

 

ช่องทางการร้องเรียนบนเวบ็ไซด์ของโรงพยาบาล 

 

 



 

ช่องทางการร้องเรียนบน Flow Chart ณ ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนของ

โรงพยาบาลร้องกวาง 

 





 

 

 

คูมือการปฏิบัติงาน 

เรื่องรองเรียนทั่วไป 

        

โรงพยาบาลรองกวาง 

จังหวัดแพร 

          

 
             

 

 

 



 คํานํา 

คูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียนท่ัวไป ของโรงพยาบาลรองกวางฉบับนี้   เปนเอกสารท่ีวางแนวทาง
ในการปฏิบัติงานสําหรับเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ และเพ่ือใหประชาชนผูใชบริการทราบถึงกระบวนการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี ตลอดจนทราบถึงชองทางในการรับเรื่องรองเรียนดานพฤติกรรมการใหบริการของ
เจาหนาท่ี คุณภาพมาตรฐานการใหบริการสาธารณสุข ไมไดรับความสะดวกตามสมควร เพ่ือใหไดขอยุติ มี
ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตามข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนเพ่ือเปน
มาตรฐานเดียวกัน 

 
โรงพยาบาลรองกวาง 

กุมภาพันธ ๒๕๖3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                              

 



โรงพยาบาลรองกวาง มีหนวยงานท่ีรับผิดชอบรับเรื่องรองเรียน  

ดําเนินการทั้งภายในและภายนอกโรงพยาบาล โดยดําเนินการในทุกโอกาสที่ม ี

หนวยงานที่รับผิดชอบ   หนวยงานประกันสุขภาพ 

สถานที่ทีเ่ปนศูนยการประสานงาน  มีหองรับเรือ่งรองเรียน  

ชองทางในการเขาถึงเรือ่งรองเรียน 

- มาดวยตนเอง 
- ตูรับความคิดเห็น 
- โทรศัพทสาย ตรง  054596 444  โทรศัพท กลาง  054597298 

- ทางไปรษณยี   ทีอ่ยู  ศนูยการประสานงานรับเรื่องรองเรยีน โรงพยาบาล
รองกวาง 323 ม.6 ต.รองเข็ม อ.รองกวาง จ.แพร 

- E-mail        rongrean.rk@gmail.com 

- Web           http://www.ronghosp.org/hosmain/complaints.php 
- Face Book รพ.รองกวาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.ronghosp.org/hosmain/complaints.php


 มาตรฐานช้ันตอนการรับเรื่องรองเรียน 

1.บุคคลากร    

   1.1  มีการมอบหมายเจาหนาท่ีรับผิดชอบการรับเรื่องรองเรียนอยางชัดเจน    

  1.2  ผูรับผิดชอบ มีความรู   ทักษะ  ในการบริการ      

  1.3  ผูรับผิดชอบตองไดรับการอบรมความรูดานหลักประกันสุขภาพ อยางนอย 1 ครั้ง./ ป    

  1.4  ผูรับผิดชอบตองไดรับการอบรมความรูดานทักษะ   อยางนอย   1 ครั้ง./ ป 

2.  ข้ันตอนการดําเนินงาน     

   2.1  ชองทางงานรองเรียน      

           มาดวยตนเองท่ีหนวยงานรับเรื่องรองเรียน ศูนยการประสานงานรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลรอง
กวาง 

           โทรศัพท – 054 596444 

           ทางไปรษณีย ศูนยการประสานงานรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลรองกวาง 323 ม.6 ต.รองเข็ม อ.
รองกวาง จ.แพร 

 ตูรับเรื่องรองเรียน    ตามจุดตางๆ ของ โรงพยาบาล  

            E-mail        rongrean.rk@gmail.com 

            Web           http://www.ronghosp.org/hosmain/complaints.php    

    2.2    รับเรื่องรองเรียน เขามา ทุกชองทาง 

    2.3  ตอบกลับ ผูรองเรียนวาไดรับเรื่องรองเรียนไวแลว 

    2.4   ตรวจสอบขอเท็จจริงและหาหลักฐาน 

    2.5   รวบรวมพยานหลักฐานและพิจารณาเรื่องรองเรียนเบื้องตน 

    2.6 ประสาน ไกลเกลี่ย แกปญหา และใหความชวยเหลือตางๆ  

    2.7  สรุปผลการพิจารณาและแจงผูบริหาร ทราบ 



   2.8  แจงผลการดําเนินงานแกผูรองเรียน  ภายใน  30 วัน 

   2.9 ประเมินความพึงพอใจ อยางนอย 1 ครั้ง /ป 

หมายเหตุ . กรณีเรื่องรองเรียน ท่ีมีความซับซอน มีปญหาท่ียุงยาก   อาจนําเขาหารือ คณะกรรมการไกลเกลี่ย   
คณะกรรมการบริหาร   เพ่ือหาแนวทางแกไขปญหา 

 

3. ดานระบบขอมูล 

   3.1 บันทึกขอมูลรองเรียน ตามแบบฟอรมท่ีถูกตอง ครบถวน เพ่ือสามารถนําไปวิเคราะหตอได 

   3.2 จัดเก็บขอมูลและแยกเรื่องชัดเจน สะดวกในการคนหา 

   3.3 นําเรื่องรองเรียน มาสรุป วิเคราะห และจัดทํารายงานเสนอตอ ผูบริหาร เพ่ือปรับปรุงคุณภาพ ทุก 6 
เดือน ทาง Website 

   3.4 เผยแพรผลการดําเนินงานใหประชาชน หรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ รับทราบ อยางนอย  2 ครั้ง /ป  

  

 

 

        

 

 

 

 

 

 

 

 



แบบฟอรมบันทึกรับเรื่องรองเรียน   

.....  มาดวยตนเอง   ........โทรศัพท  .......จดหมาย.......E-mail…….ตูรับความคิดเห็น......อ่ืนๆ........................... 

วันท่ีรับแจง...................................................................................เวลา.............................................................. 

ชือ่ผูแจง..........................................................................ความสัมพันธกับผูรับบริการ........................................ 

ท่ีอยูท่ีติดตอได
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.............ผูรับแจง
................................................................................................................................................................. 

รายละเอียดเรื่องรองเรียน 

ใชสิทธิ   ......บัตรประกันสุขภาพถวนหนา   ..อ่ืน..ๆ  โปรดระบุ
................................................................................ 

ชือ่ผูรับบริการ.............................................................................เลขท่ีบัตรประชาชน
............................................. 

อายุ..........................................อาชีพ............................................................................................................. 

ท่ีอยูท่ีใหตอบกลับ.................................................................................................................................. 

โทร................................................................E-mail…………………………………………… 

ประเด็น
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
....................... 

ความตองการ/ขอเสนอแนะ ผูรองเรียน
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..... 



Work  Flow  การรับเร่ืองรองเรียน 

ของโรงพยาบาลรองกวาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เร่ืองร้องเรียน 

หน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียน 

แจ้งผู้ร้อง ทราบว่าได้รับเร่ืองพจิารณาแล้ว 

ตรวจสอบข้อเทจ็จริง 

    แจ้งผลการดาํเนินงาน ภายใน 15 วัน 

ไกล่เกล่ียไม่ได้ 

        ยุตเิร่ือง ส่งเร่ืองเข้ากรรมการไกล่เกล่ีย 

        สรุป ส่ง ให้  ผอ./กกบ. 

ไกล่เกล่ียได้ 



โครงสรางงานรองเรียน/เจรจาไกลเกลี่ย  รพ. รองกวาง 

 

        ผู้อาํนวยการ 

        หน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียน 

             ทมีเจรจาไกล่เกล่ีย 

1.หวัหน้างานประกนัสขุภาพ (นางเฉลิมศรี  กองศรี) 

2.หวัหน้างานบริหาร(นายวิชานสุรณ์  ปินนิตามยั) 

3.หวัหน้ากลุ่มการพยาบาล(นางนารีรัตน์ แก้วสทุธิ) 

4.ผู้จดัการคณุภาพ/ผู้จดัการความเส่ียง 

(นางศรีรัตน์  อินถา) 

5.หวัหน้างานพฒันาระบบบริการและสนบัสนนุเครือข่าย

(นางไพรวรรณ  เข่ือนแก้ว) 



0 

 

 

 

คูมือการปฏบิัติงาน 

เรื่องการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและ

ประพฤติมชิอบ 

 

 

 

 

โรงพยาบาลรองกวาง   

323 หมู 6 ตําบลรองเข็ม อําเภอรองกวาง จังหวัดแพร 

โทร. 0 54-596444    โทรสาร 0 54-596487 
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คํานํา 

คูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลรองกวางฉบับนี้   เปน
เอกสารท่ีวางแนวทางในการปฏิบัติงานสําหรับเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ และเพ่ือใหประชาชนผูใชบริการทราบถึง
กระบวนการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี ตลอดจนทราบถึงชองทางในการรับเรื่องรองเรียนดานการจัดซ้ือจัดจาง
ตามพระราชบัญญัติการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.2560 และกฎกระทรวงท่ีเก่ียวของ 
รวมถึงการประพฤติมิชอบ เพ่ือใหไดขอยุติ มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตามข้ันตอน / กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนเพ่ือเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 
 

โรงพยาบาลรองกวาง 

กุมภาพันธ ๒๕๖๓ 
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สารบัญ 

เรื่อง                                                                                      หนา 

คํานํา            1 

หลักการเหตุผล           3 

วัตถุประสงค           3 

คําจํากัดความ           3  

ระยะเวลาเปดใหบริการ            4 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข       5 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน          6 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  จากชองทางตาง ๆ     6 

การบันทึกขอรองเรียน          6 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน/รองทุกข      7 

การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน        7 

การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ       7 

ภาคผนวก           8 
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คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนการจัดซ้ือจัดจาง 

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลรองกวาง 

 

หลักการและเหตุผล 

พระราชบัญญัติการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 มีผลบังคับใชเม่ือวันท่ี 23 สิงหาคม 
2560  รวมถึงกฎกระทรวงท่ีเก่ียวของ สงผลใหระเบียบในการจัดซ้ือจัดจางมีการเปลี่ยนแปลงไป จึงไดมีการ
แตงตั้งคณะกรรมการจัดการเรื่องรองเรียนการจัดซ้ือจัดจางโรงพยาบาลรองกวางข้ึน และไดกําหนดแนวทาง
ปฏิบัติงานไวเปนคูมือสําหรับดําเนินงาน เพ่ือใหงานจัดซ้ือจัดจางโรงพยาบาลรองกวางเปนไปดวยความถูกตอง 
บริสุทธิ์ ยุติธรรม ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนดานการจัดซ้ือจัดจาง ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
รวดเร็ว  อีกท้ังเพ่ือเปนการปองกันการทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงาน ของเจาหนาท่ี
ผูเก่ียวของ 

 

วัตถุประสงค 

1.เพ่ือใหการดําเนินงานรับเรื่องรองเรียนดานการจัดซ้ือจัดจางของโรงพยาบาลรองกวางมีการดําเนินงานอยาง

เปนระบบ และมีการปฏิบัติท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน 

2.เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ขอบังคับ ระเบียบ กฎหมาย และหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดซ้ือ

จัดจาง เปนไปตามพระราชบัญญัติการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 มีผลบังคับใชเม่ือ

วันท่ี 23 สิงหาคม 2560  รวมถึงกฎกระทรวงท่ีเก่ียวของ  

3. เพ่ือใหคณะกรรมการเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลรองกวางใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน 

คําจํากัดความ 

 ผูรองเรียน หมายถึง ผูไดรับเสียหาย หรือไมไดรับความเปนธรรม จากการจัดซ้ือจัดจางของเจาหนาท่ี

หรือสวนราชการ จําเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือ ใหความเปนธรรม มีสิทธิ์เสนอขอรองเรียนตอ

โรงพยาบาลรองกวางได 

การรองเรียน หมายถึง การรองเรียนตอผูบังคับบัญชาชั้นเหนือข้ึนไปหรือผูมีอํานาจพิจารณาวินิจฉัย

เรื่องรองเรียนตามกฎหมายหรือระเบียบท่ีเก่ียวของ เนื่องจากไมไดรับความเปนธรรมจาการปฏิบัติงานจัดซ้ือจัด

จางของเจาหนาท่ีหรือหัวหนาเจาหนาท่ี หรือบุคลากรอ่ืนท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหผูบังคับบัญชาไดทบทวนปฏิบัติและ

แกไขในสวนท่ีไมถูกตอง หรือชี้แจงเหตุผลความถกูต้องท่ีไดปฏิบัติใหผูรองเรียนทราบและหายของใจ หรือให

ผูบังคับบัญชาระดับสูงข้ึนไปไดพิจารณาใหความเปนธรรมชั้นเหนือข้ึนไปผูไดรับความไมเปนธรรม 



4 

 

การรองเรียนการกระทําความดานการจัดซ้ือจัดจาง หมายถึง การรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาท่ี

หรือหัวหนาเจาหนาท่ีผูไดรับการแตงตั้ง หรือบุคลากรอ่ืนๆท่ีเก่ียวของกับการจัดซ้ือจัดจาง ไดแก ขาราชการพล

เรือนสามัญ  ลูกจางประจํา พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารสุข กระทําความผิด โดยการไม

ปฏิบัติตาม พระราชบัญญัติการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 รวมถึงกฎกระทรวงท่ี

เก่ียวของ  

การดําเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียนการจัดซ้ือจัดจางตั้งแตตนจนถึงการไดรับการ

แกไขหรอืไดขอสรุปเพ่ือแจงผูรองเรียน 

ผูรองเรียน/รองทุกข  หมายถึง  ผูมีสวนไดเสีย/บริษัท/หางราน/หางหุนสวนจํากัดท่ีมาติดตอหรือเขา

รวมการแขงขันในการจัดซ้ือจัดจางตางๆของโรงพยาบาลรองกวาง  

ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข  หมายถึง  ชองทางตาง ๆ  ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/รอง

ทุกข  เชน  ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/ตูแสดงความคิดเห็น/ติดตอทางไปรษณีย 

 

ระยะเวลาเปดใหบริการ 

  เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา   

๐๘.๐๐ – ๑๖.๐๐ น. 
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แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง 

วัตถุประสงค เพ่ือใหผูรองเรียน/ผูถูกรองเรียนไดรับความเปนธรรมอยางโปรงใส 

               

ผูรับผิดชอบ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน จุดควบคุมความเสี่ยง ระยะเวลา 

คณะกรรมการรับ

เร่ืองรองเรียนการ

จัดซ้ือจัดจาง   

 

 

 

 

 

 

1.พูดคุยกับผูรองเรียนเพ่ือลด

ความรุนแรงของการรองเรียน 

และสอบถามถึงวัตถุประสงคการ

รองเรียน 

5-20 นาที 

คณะกรรมการรับ

เร่ืองรองเรียนการ

จัดซ้ือจัดจาง   

 

 

 

 

 

 

 

1.คนหาขอมูลท่ีแทจริงจาก

ผูเกี่ยวของ 

 

 

 

 

 

    1-7วัน 

คณะกรรมการรับ

เร่ืองรองเรียนการ

จัดซ้ือจัดจาง   

 

 

 

 

 

 

1.การใหขอมูลการแกไขปญหา

แกผูรองเรียน 

 

คณะกรรมการรับ

เร่ืองรองเรียนการ

จัดซ้ือจัดจาง   

 

 

 

 

 

 

1.การรายงานตามแนวทางของ

ทีมบริหารความเสี่ยง 

1 วัน 

  รวมเวลา 2-7วัน 

หมายเหตุ  คณะกรรมการไดแก  
1.นายรุงกิจ  ปนใจ ผูอํานวยการโรงพยาบาลรองกวาง 
2.นายวิชานุสรณ  ปนนิตามัย นักจัดการงานท่ัวไปปฏิบัติการ 
3.นางสาวประภัสสร  กอนแกว เภสัชกรชํานาญการพิเศษ 
4.นางมิ่งขวัญ  ปนตา      นักเทคนิคการแพทยชํานาญการ 

5.นางอัจฉรา  จิตจง      ทันตแพทยชํานาญการพิเศษ 

 

1..รับเรื่องรองเรยีนการจดัซื้อจัดจาง 

2.การสืบหาขอเท็จจริง 

3.แกไขปญหาการรองเรยีน 

4.สรุปผลและนําเสนอการ

ดําเนินงานแกผูบริหาร 
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 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของหนวยงาน 

  1.  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข  ของประชาชน 

  2.  จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนย 

  3. แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งโรงพยาบาลรองกวางเพ่ือความสะดวกใน  การประสานงาน 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  จากชองทางตาง ๆ 

  ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเขามายังหนวยงานจาก

ชองทางตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด  ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับขอรองเรียน / รองทุกข 

เพ่ือประสานหาทางแกไขปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง 
ณ.ศูนยรับเรื่องราวรอง
ทุกข,ตูรับเรื่อง
รองเรียน 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  1-7 วันทําการ กรณีรองเรียนท่ีมี
ความเสี่ยงสูงให
ดําเนินการภายใน 
24 ชั่วโมง 

ตูแสดงความคิดเห็น 
 

ทุกวัน ภายใน  1-7 วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 
0 54-596444 
 

ทุกวัน ภายใน  1-7 วันทําการ  

 
การบันทึกขอรองเรียน 

 11.1  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ท่ีอยู หมายเลข

โทรศัพทติดตอ  เรื่องรองเรียน/รองทุกข  และสถานท่ีเกิดเหตุ 

 11.2  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน  เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  ลงสมุดบันทึก        

ขอรองเรียน / รองทุกข 

 

 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข  และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 

๑.  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ  เพ่ือให

ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
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๒.  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจางของหนวยงานหรือรองเรียนผูมีสวน

เก่ียวของกับการจัดซ้ือจัดจาง  ผูรับผิดชอบจัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการใหมีการ

สอบถามและคนหาขอมูลไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ  

 

การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

 ใหหนวยงานหรือบุคลากรท่ีเก่ียวของรายงานชี้แจงขอรองเรียนและคณะกรรมการสรุปผลการดําเนิน

ภายใน  ๗  วันทําการ  เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ  แจงใหผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

 กรณีขอรองเรียนท่ีมีปญหาเรื่องการตีความใหคณะกรรมการทําหนังสือสอบถามไปยังสํานักงาน

สาธารณสุขจังหวัดแพรเพ่ือใหตีความกอนนํามาพิจารณาดําเนินการ และใหแจงแกผูรองเรียนทราบ 

การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนดานการจัดซ้ือจัดจาง ใหผูบริหารทราบ   ทุกเดือน 

๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนดานการจัดซ้ือจัดจางหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะหการ

จัดการขอรองเรียนดานการจัดซ้ือจัดจาง  ในภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  

ปรับปรุง  พัฒนาการดําเนินงานดานการจัดซ้ือจัดจางของโรงพยาบาลรองกวาง  ตอไป 

แบบฟอรม 

  แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

จัดทําโดย 

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข โรงพยาบาลรองกวาง 

                        -หมายเลขโทรศัพท  ๐ ๕๔-596444 
   -หมายเลขโทรสาร   ๐ ๕๔-596487 
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ภาคผนวก 
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เลขท่ีเรื่อง................... /.................  

บันทึกการรับเรื่อง รองเรียน-รองทุกข-ขอเสนอแนะ-ขอคิดเห็น-คําชมเชย  
ชองทางท่ีรับแจง         โทรศัพท           บุคคล                จดหมาย / แฟกซ         ตูรับความคิดเห็น 
                              บัตรสนเทห อ่ืนๆ..................  
วันท่ีรับแจง . .................................................. เวลา . . …………………………………………………………………….  
ชื่อผูแจง . ...................................................................................................................................................  
ท่ีอยูท่ีติดตอได / เบอรโทรศัพท . . ……………………………………………………………………………………………….. 
รายละเอียดการรับเรื่อง  
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
รายละเอียดเรื่อง
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................  
. การดําเนินการเบ้ืองตน  
        ยุติโดยศูนยรับขอรองเรียน.........................................................................................................................  
       ………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 

                                                 ลงชื่อ ............................................. ผูรองเรียน 
                                       (.................................................) 

                                                           ลงชื่อ ................................................ผูรับเรื่องรองเรียน 
                                         (.................................................) 

                                              วันท่ี................/......................./................... 
เรียน ผูอํานวยการโรงพยาบาลรองกวาง  
เห็นควร  
1………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

                                ลงชื่อ .......................................... 
                                                                      (………………………………… )  
ความเห็นผูอํานวยโรงพยาบาลรองกวาง  
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
                                                            ลงชื่อ ....................................................  
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ผลการดําเนินการ  
..............................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
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…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  

                                                         ผูดําเนินการ.................................................................... 
                                                                           (.....................................................................)  
                                                             ตําแหนง.......................................................................  
เรียน ผูอํานวยการโรงพยาบาลรองกวาง  
ไดดําเนินการ  
1……………………………………………………………………………………………………………………………………………………….  
2……………………………………………………………………………………………………………………………………………………….  
 
                                                             ลงชื่อ ..........................................  
                                                                     (………………………………… )  
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ความเห็นผูอํานวยการโรงพยาบาลรองกวาง 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................  
                                                             ลงชื่อ ....................................................  
                                                                    (..............................................)  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
การยุติ  
1. แจงใหผูรองเรียน รองทุกขทราบโดย  
         โทรศัพท      บุคคล       จดหมาย        E mail             อ่ืนๆ..............................  
2. การยอมรับของผูรองเรียน / รองทุกข  
         พอใจ  ยอมรับได  
         ไมพึงพอใจ ยอมรับไมได 
                                                            ผูสรุป...........................................................................  
                                                                  (............................................................................)  
                                                         ตําแหนง..................................................................  
สิ้นสุดการดําเนินการเม่ือวันท่ี ........................เวลา....................................................................... 
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ทะเบียนการรับเรื่องรองเรียนดานการจัดซ้ือจัดจาง  โรงพยาบาลรองกวาง 
ปงบประมาณ พ.ศ. ............................ 

ครั้งท่ี วันท่ี ช่ือ-สกุลผูรองเรียน เรื่องท่ีรองเรียนเกี่ยวกับการจัดซ้ือจัดจาง 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
 



 
 

แผนผังข้ันตอนการรองเรียน 

 



























77รายงานผลการวิเคราะหเรื่องรองเรียนท่ัวไปของโรงพยาบาลรองกวาง จังหวัดแพร ปงบประมาณ พ.ศ.
2563 (วันท่ี 1 ต.ค.2562 – 29 ก.พ.2563 ) 
  

77การวิเคราะหนี้เปนการรวบรวมการดําเนินการจากเรื่องรองเรียนของของโรงพยาบาลรองกวาง 
ปงบประมาณ พ.ศ.2563 (วันท่ี 1 ต.ค.2562 – 29 ก.พ.2563 ) วามีจํานวนเทาไร ในประเด็นใดบาง และ
แนวโนมเรื่องรองเรียนท่ีเกิดข้ึนแลว เพ่ือ นํามาวิเคราะหหาสาเหตุและแนวทางแกไขปญหาโดยวิเคราะหหา
สาเหตุท่ีทําใหการปฏิบัติราชการตามอํานาจ หนาท่ีของขาราชการไมเปนไปตามกฎระเบียบ หรือมีความรับผิด
ขอบไมเพียงพอ หรือการปฏิบัติหนาท่ีในทางท่ีทําใหประชาชนขาดความเชื่อถือในความมีคุณธรรม ความมี
จริยธรรม และการปฏิบัติหนาท่ีโดยการ ขาดการคํานึงถึงประโยชนสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตน และการ
ยึดม่ันในหลักธรรมาภิบาล 
 

77ประเด็นขอรองเรียนของของโรงพยาบาลรองกวาง 77จํานวนเรื่อง 

77ไมไดรับความสะดวกตามสมควร 73- 

77การสือ่สารท่ีไมเหมาะสม 732  

77คุณภาพมาตรฐานการใหบริการสาธารณสุข 73- 

77เรียกรองคาเสียหาย 731  

77ขอใหตรวจสอบการใหบริการดานสุขภาพของภาคเอกชน 731  

 
77จากประเด็นขอรองเรียนของโรงพยาบาลรองกวางจังหวัดแพร เรื่องรองเรียนสวนใหญเปนเรื่อง เก่ียวกับ 
พฤติกรรมบริการและการสื่อสาร การเรียกรองคาเสียหาย ขอใหตรวจสอบการใหบริการดานสุขภาพของ
ภาคเอกชน ตามลําดับ แนวโนมของการรองเรียนลดลง แตการรองทุกขเพ่ือขอ คําปรึกษาและความชวยเหลือ
มากข้ึน เนื่องจากผูรับบริการรูถึงสทิธิข์องตนเองมากข้ึน และการเขาถึงระบบ ความชวยเหลือของโรงพยาบาล
จากการประชาสมัพันธเชิงรุกมากข้ึน ประกอบกับการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีเปน ระบบ ทําใหสถิติขอมูลท่ี
รวบรวมไดมีมากข้ึนตามมา ซ่ึงไมมีขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง โดยเรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีผาน
ศูนยเจรจาไกลเกลี่ย จะทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน ใหคําปรึกษาชวยเหลือ และ
รับเรื่องดําเนินการ เปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยดวยสันติวิธีประสานทําความเขาใจระหวางผูใหบริการ
และผูรับบริการ และ ใหความชวยเหลือเบื้องตนยื่นคํารองขอรับเงินชวยเหลือตามมาตร 73๔ ๑  73(กรณีผูรับบริการ
มีสิทธิ์หลักประกัน สุขภาพ)รวมถึงการติดตามดูแลตอเนื่อง ชวยเหลืออํานวยความสะดวกแกผูท่ีไดรับ
ผลกระทบจากการ รักษาพยาบาลทางการแพทยและสาธารณสุข โดยผานการพิจารณาจาก คณะกรรมการ
บริหารของ โรงพยาบาล ทําใหไมมีการฟองรองข้ึนศาลในรอบปท่ีผานมา และสรางความสมานฉันท คงไวซ่ึง
สมัพันธภาพท่ี ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  
 
77ขอมูลแสดงประสิทธิภาพในการจัดการกับขอรองเรียน 

๑ . 77การจัดตั้งศูนยไกลเกลี่ย เพ่ือทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน และให 
คําปรึกษา และเปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยประสานเรื่องระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
รวมถึงการ ดูแลบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล รวมท้ังเครือขายในระดับจังหวัด ระดับเขตบริการ 
และระดับกระทรวง ในการจัดการความขัดแยงในระบบการแพทยและสาธารณสุข และมีการนําเรื่อง



รองทุกข/รองเรียน ท่ีเกิดข้ึนมาวิเคราะหทบทวนระบบบริการของโรงพยาบาลอยางตอเนื่องเชื่อมโยง
กับทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาลเพ่ือปองกันไมใหเกิดซํ้า 

๒ . 77การพัฒนาแนวปฏบิัติการจดัการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียนแบบบูรณาการเชื่อมโยงกับ 
นโยบายพัฒนาระบบคุณภาพความปลอดภัยของผูปวยและทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล โดย
เนนการ มีสวนรวมของหนวยงานในองคกร และเครือขายภายนอกองคกร เพ่ือลดปญหาขอรองเรียน
และไมมีการฟองรองเปนคดีความ โดยมีมาตรฐานการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีเปนแนว
ปฏิบัติเดียวกันท้ัง องคกร กรณีเกิดอุบัติการณความเสี่ยงขอรองเรียนทุกหนวยงาน และไดใชแนว
ปฏิบัติการแกไขปญหาการรองเรียนแบบบูรณาการ และมีการบญัหาในระบบ เพ่ือปองกันไมใหเกิดซํ้า 
พรอมท้ังรายงานใหผูบริหารทราบ ตามข้ันตอน 

๓ . 77การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เพ่ือทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน และ
ใหคําปรึกษาในเรื่องลับและเรื่องท่ัวไป 

 
77ปญหาอุปสรรค 

๑ . 77บางหนวยงาน ขาดการอธิบาย ชี้แจง ใหผูปวยและญาติ เขาใจใน กระบวนการในการใหการ
รักษาพยาบาล และการคิดอัตราคารักษาพยาบาลและคาบริการตางๆ 

๒ . 77ผูรับบริการมีความคาดหวังสูง ซ่ึงในบางประเด็นโรงพยาบาลไมสามารถตอบสนองความตองการนั้นได 
77แนวทางแกไข 

๑ . 77มีนโยบาย ใหแตละหนวยงานมีการสื่อสารใหผูรับบริการและญาติ เขาใจในกระบวนการ
รักษาพยาบาลในทุกจุด ทุกข้ันตอน ดวยกิริยาท่ีสํารวม 

77........................................................................................................................................................................ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



รายงานสรุปผลเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงพยาบาลรองกวาง จังหวัดแพร 
ปงบประมาณ พ.ศ.2563(วันท่ี 1 ต.ค.2562 – 29 ก.พ.2563 ) 
  

การวิเคราะหนี้เปนการรวบรวมการดําเนินการจากเรื่องรองเรียนของของโรงพยาบาลรองกวาง 
ปงบประมาณ พ.ศ.2563 (วันท่ี 1 ต.ค.2562 – 29 ก.พ.2563 ) วามีจํานวนเทาไร ในประเด็นใดบาง และ
แนวโนมเรื่องรองเรียนท่ีเกิดข้ึนแลว เพ่ือ นํามาวิเคราะหหาสาเหตุและแนวทางแกไขปญหาโดยวิเคราะหหา
สาเหตุท่ีทําไหการปฏิบัติราชการตามอํานาจ หนาท่ีของขาราชการไมเปนไปตามกฎระเบียบ หรือมีความรับผิด
ขอบไมเพียงพอ หรือการปฏิบัติหนาท่ีในทางท่ีทําใหประชาชนขาดความเชื่อถือในความมีคุณธรรม ความมี
จริยธรรม และการปฏิบัติหนาท่ีโดยการ ขาดการคํานิงถึงประโยชนสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตน และการ
ยึดม่ันในหลักธรรมาภิบาล 
 
ประเด็นขอรองเรียนของของโรงพยาบาลรองกวาง จํานวนเรื่อง 

ขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง - 

ขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบอ่ืนๆ - 

 
จากประเด็นขอรองเรียนของโรงพยาบาลรองกวาง จังหวัดแพร เรื่องรองเรียนสวนใหญเปนเรื่อง เก่ียวกับ 
พฤติกรรมบริการและการสื่อสาร การเรียกรองคาเสียหาย ขอใหตรวจสอบการใหบริการดานสุขภาพของ
ภาคเอกชน ตามลําดับ แนวโนมของการรองเรียนลดลง แตการรองทุกขเพ่ือขอคําปรึกษาและความชวยเหลือ
มากข้ึน เนื่องจากผูรับบริการรูถึงสทิธิข์องตนเองมากข้ึน และการเขาถึงระบบ ความชวยเหลือของโรงพยาบาล
จากการประชาสมัพันธเชิงรุกมากข้ึน ประกอบกับการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีเปนระบบ ทําใหสถิติขอมูลท่ี
รวบรวมไดมีมากข้ึนตามมา ซ่ึงไมมีขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง โดยเรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีผาน
ศูนยเจรจาไกลเกลี่ย จะทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน ใหคําปรึกษาชวยเหลือ และ
รับเรื่องดําเนินการ เปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยดวยสันติวิธีประสานทําความเขาใจระหวางผูใหบริการ
และผูรับบริการ และ ใหความชวยเหลือเบื้องตนยื่นคํารองขอรับเงินชวยเหลือตามมาตร ๔ ๑  (กรณีผูรับบริการ
มีสิทธิ์หลักประกัน สุขภาพ)รวมถึงการติดตามดูแลตอเนื่อง ชวยเหลืออํานวยความสะดวกแกผูท่ีไดรับ
ผลกระทบจากการรักษาพยาบาลทางการแพทยและสาธารณสุข โดยผานการพิจารณาจาก คณะกรรมการ
บริหารของ โรงพยาบาล ทําใหไมมีการฟองรองข้ึนศาลในรอบปท่ีผานมา และสรางความสมานฉันท คงไวซ่ึง
สมัพันธภาพท่ี ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  
 
ขอมูลแสดงประสทิธิภาพในการจัดการกับขอรองเรียน 

1. การจัดตั้งศูนยไกลเกลี่ย เพ่ือทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน และให 
คําปรึกษา และเปนคนกลางในการเจรจาไกลเกลี่ยประสานเรื่องระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
รวมถึงการ ดูแลบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล รวมท้ังเครือขายในระดับจังหวัด ระดับเขตบริการ 
และระดับกระทรวง ในการจัดการความขัดแยงในระบบการแพทยและสาธารณสุข และมีการนําเรื่อง
รองทุกข/รองเรียน ท่ีเกิดข้ึนมาวิเคราะหทบทวนระบบบริการของโรงพยาบาลอยางตอเนื่องเชื่อมโยง
กับทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาลเพ่ือปองกันไมใหเกิดซํ้า 

2. การพัฒนาแนวปฏบิัติการจัดการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียนแบบบูรณาการเชื่อมโยงกับ 
นโยบายพัฒนาระบบคุณภาพความปลอดภัยของผูปวยและทีมบริหารความเสี่ยงของโรงพยาบาล โดย



เนนการ มีสวนรวมของหนวยงานในองคกร และเครือขายภายนอกองคกร เพ่ือลดปญหาขอรองเรียน
และไมมีการ ฟองรองเปนคดีความ โดยมีมาตรฐานการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีเปนแนว
ปฏิบัติเดียวกันท้ัง องคกร กรณีเกิดอุบัติการณความเสี่ยงขอรองเรียนทุกหนวยงาน และไดใชแนว
ปฏิบัติการแกไขปญหาการรองเรียนแบบบูรณาการ และมีการบัญหาในระบบ เพ่ือปองกันไมใหเกิดซํ้า 
พรอมท้ังรายงานใหผูบริหารทราบ ตามข้ันตอน 

3. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เพ่ือทําหนาท่ีเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน และ
ใหคําปรึกษาในเรื่องลับและเรื่องท่ัวไป 

 
ปญหาอุปสรรค 

๑ . เจาหนาท่ีและประชาชนท่ัวไปขาดความรูความเขาใจวาพฤติกรรมใดเขาขายวาเปนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีในหนวยงานภาครัฐ จึงทําใหไมเกิดการรองเรียนเม่ือเจอพฤติกรรม
ดังกลาว 

แนวทางแกไข 
๑ . ประชาสัมพันธใหเจาหนาท่ีและประชาชนท่ัวไป เขาใจและแยกแยะไดวาพฤติกรรมใดเขาขายวาเปน

การทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีในหนวยงานภาครัฐ 
 
........................................................................................................................................................................ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 












