
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

คู่มือการด าเนินงาน 
เรือ่งรอ้งเรยีนการปฏิบัติงานหรอืการให้บรกิารของ

เจา้หน้าทีภ่ายในหน่วยงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
โรงพยาบาลบัวใหญ่ จงัหวัดนครราชสีมา 

 
 



 
ค าน า 

 
 

 
รฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ หมวด ๓ สิทธแิละเสรภีาพของชนชาวไทย มาตรา 

๔๑(๒) “บุคคลย่อมมีสิทธ ิเสนอเรือ่งราวรอ้งทุกข์ ต่อหน่วยงานของรฐั  และได้รบัแจ้งผลการพิจารณาโดย
รวดเรว็ ” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธกีารบรหิารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ หมวด ๗ 
การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา ๓๘ “เมื่อส่วนราชการใดได้รบั
การติดต่อจากประชาชน หรอืจากส่วนราชการด้วยกันเก่ียวกับงานท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของส่วนราชการน้ัน ให้
เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการน้ันท่ีจะต้องตอบค าถามหรอืแจง้การด าเนินการให้ทราบภายใน ๑๕ วัน หรอืภายใน
ก าหนดเวลาท่ีก าหนดไว้ ” และมาตรา ๔๑ ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รบัค ารอ้งเรยีน เสนอแนะ หรอืความ
คิดเห็นเก่ียวกับวิธปีฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรอืปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระ
ตามสมควร ให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการน้ันท่ีจะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป  และในกรณีท่ีมีท่ีอยู่
ของบุคคลน้ัน ให้แจง้ให้บุคคลน้ันทราบผลการด าเนินการด้วย ท้ังน้ี อาจแจง้ให้ทราบผ่านทางระบบเครอืข่าย
สารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้  ในกรณีการแจง้ผ่านทางระบบเครอืข่ายสารสนเทศมิให้เปิดเผยชือ่หรอื
ท่ีอยู่ของผู้รอ้งเรยีน เสนอแนะหรอืแสดงความคิดเห็น 

 
คู่มือปฏิบัติงานฯ ฉบับน้ีประกอบด้วยรายละเอียดการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนต่างๆ วิธกีารด าเนินการ

จดัการเรือ่งรอ้งเรยีน ซึง่จะแบ่งเป็นแต่ละขั้นตอนตามกระบวนการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน ต้ังแต่ชอ่งทางการ
รบัเรือ่งรอ้งเรยีน การปฏิบัติงานของเจา้หน้าท่ี และการรายงานสรุปผลการด าเนินการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน 

 
ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างย่ิงว่า คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรือ่งรอ้งเรยีนฉบับน้ี จะเป็น

ประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนของเจา้หน้าท่ี และผู้เก่ียวข้อง หรอืประชาชนผู้ท่ี 
สนใจเป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะต่างๆ เก่ียวกับคู่มือฉบับน้ีผู้จดัท ายินดีรบัฟังทุกข้อเสนอแนะ เพื่อเป็น 
ประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป และขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ีด้วย 

 
 
 

กลุ่มงานประกันสุขภาพยุทธศาสตร ์
และสารสนเทศทางการแพทย์ 
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บทน า 

 
๑. หลักการและเหตุผล 
 

รฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ หมวด ๓ สิทธแิละเสรภีาพของชนชาวไทย มาตรา 
๔๑(๒) “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรือ่งราวรอ้งทุกข์ต่อหน่วยงานของรฐั และได้รบัแจ้งผลการพิจารณาโดย
รวดเรว็” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธกีารบรหิารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ .ศ.๒๕๔๖ หมวด ๗ 
การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา ๓๘ “เมื่อส่วนราชการใดได้รบั
การติดต่อจากประชาชน หรอืจากส่วนราชการด้วยกันเก่ียวกับงานท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของส่วนราชการน้ัน ให้
เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการน้ันท่ีจะต้องตอบค าถามหรอืแจง้การด าเนินการให้ทราบภายใน ๑๕ วัน หรอืภายใน
ก าหนดเวลาท่ีก าหนดไว้ ” และมาตรา ๔๑ ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รบัค ารอ้งเรยีน เสนอแนะ หรอืความ
คิดเห็นเก่ียวกับวิธปีฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรอืปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระ
ตามสมควร ให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการน้ันท่ีจะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีท่ีมีท่ีอยู่ของ
บุคคลน้ัน ให้แจ้งให้บุคคลน้ันทราบผลการด าเนินการด้วย ท้ังน้ี อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครอืข่าย
สารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจง้ผ่านทางระบบเครอืข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชือ่หรอื
ท่ีอยู่ของผู้รอ้งเรยีน เสนอแนะหรอืแสดงความคิดเห็น 

โรงพยาบาลบัวใหญ่ ให้ความส าคัญในการรบัฟังเสียงสะท้อน ข้อรอ้งเรยีนจากผู้รบับรกิาร ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย ประชาชน รวมถึง การแจง้เบาะ แสการรอ้งเรยีนเรือ่ง การทุจรติและประพฤติมิชอบ กาปฏิบัติงาน 
หรอืการให้บรกิารของเจา้หน้าท่ีภายในหน่วยงาน ซึง่ถือเป็นระบบท่ีส าคัญในการยกระดับคุณธรรม และความ
โปรง่ใสของหน่วยงาน เน่ืองจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรอืผู้มารบับรกิารมีช่องทางท่ีจะ
รอ้งเรยีนการให้บรกิาร หรอืการปฏิบัติงานของเจา้หน้าท่ี ซึง่จะส่งผลให้เจ้าหน้าท่ีมีความตระหนัก และปฏิบัติ
หน้าท่ีอย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รบับรกิารรายใดรายหน่ึง 

ดังน้ัน การมีระบบการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนต่าง ๆ จงึถือว่าเป็นการส่งเสรมิความโปรง่ใสให้
หน่วยงานได้อีกวิธหีน่ึง รวมถึงจะเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มารบับรกิารหรอืผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถสะท้อน 
การปฏิบัติงาน และการให้บรกิารของเจา้หน้าท่ีได้อีกทางหน่ึง 

 
๒. วัตถุประสงค์ของการจดัท า 
 

๑) เพื่อพัฒนาระบบในการจัดการเรือ่งรอ้งเรยีนให้เป็นไป ตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรือ่ง
รอ้งเรยีน แจ้งเบาะแสด้านการทุจรติและประพฤติมิชอบ อย่างเป็นรูปธรรม และสอดคล้องกับข้อก าหนด  
ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย ท่ีเก่ียวข้องกับการรบัเรือ่งราวรอ้งทุกข์อย่างครบถ้วน และมีประสิทธภิาพ 

๒) เพื่อให้บุคลากรผู้เก่ียวข้อง และเจา้หน้าท่ีผู้รบัผิดชอบ น าไปเป็นกรอบแนวทาง ในการปฏิบัติงาน
ตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรือ่งร้องเรยีน แจ้งเบาะแสด้านการทุจรติและประพฤติมิชอบและ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีนให้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกัน และมีประสิทธภิาพ 

๓) เพื่อแสดงขั้นตอนและวิธกีารปฏิบัติงาน เผยแพรใ่ห้กับบุคคลภายนอก และผู้มารบับรกิารให้
สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการท่ีมีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรบัปรุงกระบวนการในการ 
ปฏิบัติงานได 

 
 



 
บทที ่๒  

ประเด็นทีเ่ก่ียวกับการรอ้งเรยีน 
 
๑. ค านิยาม 
 

“เรือ่งรอ้งเรยีน” หมายถึง ค ารอ้งเรยีนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รบับรกิาร ท้ังบุคลากรภายนอก และ
ภายในหน่วยงาน ที่ไม่ได้รบัการตอบสนองความต้องการหรอืความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และ
แจง้ขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรอืปรบัเปลี่ยนการด าเนินการ 

“เรือ่งรอ้งเรยีนท่ัวไป” หมายถึง เรือ่งรอ้งเรยีนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีความไม่เป็น
ธรรมในการให้บรกิารของเจา้หน้าท่ี โดยมีผู้ใชบ้รกิาร หรอืผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรือ่งรอ้งเรยีนต่อหน่วยงาน
โดยตรง รวมถึงผู้ใชบ้รกิารหรอืผู้มีส่วนได้เสียย่ืนเรือ่งรอ้งเรยีนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมายังหน่วยงาน  

“เรือ่งรอ้งเรยีนการทุจรติและประพฤติมิชอบ” หมายถึง เรือ่งรอ้งเรยีนการด าเนินงานเก่ียวกับการ
ทุจรติและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้รอ้งเรยีนแจ้งเบาะแสการทุจรติและประพฤติมิชอบของ
เจา้หน้าท่ีในหน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใชบ้รกิารหรอืผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ยื่นเรือ่งรอ้งเรยีนต่อหน่วยงานอื่น และได้
ส่งต่อมายังหน่วยงาน 

“การตอบสนองต่อเรือ่งรอ้งเรยีน” หมายถึง ระบบการตอบสนองหรอื ารายงานผลการด าเนินงาน 
เก่ียวกับเรือ่งรอ้งเรยีนให้ผู้รอ้งเรยีนทราบ ที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิธกีารบรหิาร
กิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๘ โดยมีการก าหนดระยะเวลาในการตอบสนอง หรอืการแจง้ผล
การพิจารณาเรือ่งรอ้งเรยีนการปฏิบัติงานหรอืการให้บรกิารของเจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงาน หรอืเรือ่ง
รอ้งเรยีนเก่ียวกับการทุจรติและประพฤติมิชอบ ให้ผู้รอ้งเรยีนทราบภายใน ๑๕ วัน 

“ ผู้รอ้งเรยีน”  หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รบับรกิาร ประชาชนท่ัวไป องค์กรภาครฐั เอกชน ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ผู้ได้รบัความเดือดรอ้นหรอืเสียหายหรอือาจเดือดรอ้นจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีหรือ
หน่วยงานของรฐั  

“ผู้บรหิาร” หมายถึง ผู้ท่ีมีอ านาจลงนามหรอืส่ังการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้เรือ่งรอ้งเรยีนได้รบัการ
แก้ไขเป็นท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจดัการเรือ่งรอ้งทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด  

“หน่วยงาน”  หมายถึง  โรงพยาบาลบัวใหญ่ 
“เจา้หน้าท่ี”  หมายถึง  ข้าราชการ ลูกจา้งประจ า พนักงานราชการ หรอืบุคลากรท่ีเรยีกชือ่อย่างอื่น

ซึง่ปฏิบัติงานให้กับโรงพยาบาลบัวใหญ่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



-๓- 
 

๒. ประเภทเรือ่งรอ้งเรยีน 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม 
๑) การบรหิาร

จดัการ 
การท่ีส่วนราชการด าเนินการด้านการบรหิาร
จดัการโดยเปิดเผย โปรง่ใส และเป็นธรรม 
โดยพิจารณาถึงประโยชน์และ ผลเสียทาง
สังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ 
วัตถุประสงค์ท่ีจะด าเนินการ และประโยชน์
ระยะยาวของราชการท่ีจะได้รบัประกอบกัน 

๑. การบรหิารท่ัวไป และงบประมาณ
รอ้งเรยีน โดยกล่าวหาผู้บรหิาร เจา้หน้าท่ี
ของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไม่
สุจรติหลายประการ 
๒. การบรหิารงานพัสดุ รอ้งเรยีนโดย
กล่าวหาว่า ผู้เก่ียวข้องในการจดัซือ้จดัจา้ง
มีพฤติกรรมส่อในทางไมโ่ปรง่ใสหลาย
ประการ และหรอืมีพฤติกรรมส่อไปในทาง
ทุจรติ 
๓. การบรหิารงานบุคคล รอ้งเรยีนโดย
กล่าวหาว่าผู้บรหิาร และผู้เก่ียวข้อง
ด าเนินการเก่ียวกับการแต่งต้ัง การเลื่อน
ต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบ 
และการแต่งต้ังโยกย้าย ไมช่อบธรรม ฯลฯ 

๒) วินัย  
    ข้าราชการ 

กฎ ระเบียบต่างๆ ท่ีวางหลกัเกณฑ์ขึ้นมาเป็น
กรอบ ควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าท่ี และ
ก าหนดแบบแผน ความประพฤติของ
ข้าราชการเพื่อให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติ
หน้าท่ีราชการเป็นไปด้วยความ เรยีบรอ้ย 
โดยก าหนดให้ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสม 
ตาม พ.ร.บ.ระเบียบข้าราชการพลเรอืน พ.ศ. 
๒๕๕๑ 

การไม่ปฏิบัติหน้าท่ีตามบทบัญญัติว่า 
ด้วยวินัยข้าราชการตามท่ีกฎหมาย 
ก าหนด ฯลฯ 

๓) การเบกิจา่ย 
    ค่าตอบแทน 

การจา่ยเงินค่าตอบแทนในการ ปฏิบัติงาน
ของเจา้หน้าท่ี มีเจตนารมณ์เพื่อการจา่ยเงิน 
ค่าตอบแทนส าหรบัเจา้หน้าท่ีท่ี ปฏิบัติงานใน
หน่วยบรกิารในชว่งนอกเวลาราชการ และ 
เจา้หน้าท่ี ที่ปฏิบัติงานนอกหน่วยบรกิารหรอื
ต่างหน่วยบรกิารท้ังในเวลาราชการ และนอก
เวลาราชการ ไป ในทางมิชอบหรอืมีการ
ทุจรติ 

๑. การเบิกจา่ยเงิน พตส. 
๒. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ 
๓. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 
๔. ค่าตอบแทน อสม. 
๕. ค่าตอบแทนส าหรบัเจา้หน้าท่ี ที่
ปฏิบัติงาน ในหน่วยบรกิารในชว่งนอกเวลา
ราชการ ฯลฯ 

๔) ขัดแยง้กับ 
    เจา้หน้าท่ี/ 
    หน่วยงาน  
    ของรฐั 

การท่ีผู้รอ้งเรยีนหรอืผู้เสียหายของหน่วยงาน 
รอ้งเรยีนเจา้หน้าท่ีหรอืหน่วยงานเก่ียวกับ 
การกระท าการใดๆ ท่ีมีผลก่อให้เกิดความ
เสียหายอย่างใด อย่างหน่ึง ต่อผู้รอ้งเรยีน
หรอืหน่วยงานในสังกัดกระทรวง สาธารณสุข 

ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจรติประพฤติ
มิชอบ 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม 
๕) การม ี
    พฤติกรรม 
    ท่ีเข้าข่าย 
    ผลประโยชน์  
    ทับซอ้น 

การท่ีเจา้หน้าท่ีของรฐักระท าการ ใดๆ ตาม 
อ านาจหน้าท่ีเพื่อประโยชน์ส่วนรวม แต่กลับ 
เข้าไปมี ส่วนได้เสียกับกิจกรรม หรือการ
ด าเนินการท่ีเอื้อผลประโยชน์ ให้กับตนเอง
หรือพวกพ้อง ท าให้มีการใช้อ านาจหน้าท่ี
เป็นไปโดยไม่ สุจริตก่อให้เกิดผลเสียแก่
ภาครฐั 

เจา้หน้าท่ีของรฐัเข้ามีส่วนได้เสียไม่ว่า 
ทางตรง หรอืทางอ้อมเพื่อประโยชน์ 
ของตนเองหรอืบุคคลอื่น ซึง่เป็นการ 
ขัดกันระหว่างประโยชน์ส่วนบุคคลกับ 
ประโยชน์ส่วนรวม 

 
๓. หลักเกณฑ์ในการรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน 

๑. ใชถ้้อยค าหรอืข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
๑) ชือ่ ท่ีอยู่ของผู้รอ้งเรยีน/แจง้เบาะแสชดัเจน 
๒) วัน เดือน ปีของหนังสือรอ้งเรยีน/แจง้เบาะแส 
๓) ข้อเท็จจรงิ หรอืพฤติการณ์ของเรือ่งท่ีรอ้งเรยีน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามี

มูลข้อเท็จจรงิ หรอืชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เก่ียวกับการทุจรติของเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอท่ี
สามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

๔) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
๒. ข้อรอ้งเรยีน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรือ่งจรงิท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสรา้งกระแสหรอืสรา้งข่าวท่ี

เสียหายต่อบุคคลอื่นหรอืหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
๓. เป็นเรือ่งท่ีผู้รอ้งเรยีน/แจ้งเบาะแส ได้รบัความไม่ชอบธรรม อันเน่ืองมาจากการปฏิบัติหน้าท่ี

ต่างๆ ของเจา้หน้าท่ีหน่วยงาน 
๔. เรือ่งรอ้งเรยีน/แจง้เบาะแสท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรอืไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ 

ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจรงิ สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรือ่ง หรอืรบัทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 

๕. ไม่เป็นค ารอ้งเรยีนท่ีเข้าลักษณะดังต่อไปน้ี 
๑) ค ารอ้งเรยีน/แจ้งเบาะแส ท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน

แวดล้อมชดัเจน และเพียงพอท่ีจะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึง่เป็นไปตามมติคณะรฐัมนตร ีเมื่อวันท่ี  
๒๒ ธนัวาคม ๒๕๕๑ จงึจะรบัไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรือ่ง 

๒) ค ารอ้งเรยีน/แจง้เบาะแสท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรอืเป็นเรือ่งท่ีศาลได้มี ค า
พิพากษาหรอืค าส่ังท่ีสุดแล้ว 

๓) เรือ่งรอ้งเรยีน/แจ้งเบาะแสท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรบัผิดชอบ
โดยตรง หรอืองค์กรอิสระท่ีกฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค ารอ้งจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่
ด าเนินการ หรอืด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ท้ังน้ีขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

๔) ค ารอ้งเรยีน/แจ้งเบาะแส ท่ีเกิดจากการโต้แย้งสิทธริะหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกลา่วข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรบัไว้ พิจารณาหรอืไม่ 
เป็นเรือ่งเฉพาะกรณี 
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๔. ชอ่งทางในการแจง้เร ือ่งรอ้งเรยีน 
 

๑. กรณีผู้รบับรกิารต้องการแจ้งเรือ่งรอ้งเรยีนเก่ียวกับการปฏิบัติงานหรอืการให้บรกิารของ
เจา้หน้าท่ีหน่วยงาน สามารถแจง้ผ่านชอ่งทางต่างๆ ดังน้ี 

๑.๑  ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รบับรกิารสามารถขอรบัแบบฟอรม์แจง้ข้อรอ้งเรยีน ได้ท่ีเจา้หน้าท่ี
ประจ าศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรยีน ท่ีศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรยีน อาคารผู้ป่วยนอก อุบัติเหตุฉุกเฉิน ชัน้ ๑ โรงพยาบาล
บัวใหญ่ และจุดประชาสัมพันธ ์อาคารผู้ป่วยนอก อุบัติเหตุฉุกเฉิน  ชัน้ ๑ 

๑.๒  ทางไปรษณีย์ โดยจา่หน้าซองถึง ศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรยีน โรงพยาบาลบัวใหญ่ เลขท่ี ๖ ถนน
เทศบาล ๑๒  ต าบลบัวใหญ่ อ าเภอบัวใหญ่ จงัหวัดนครราชสีมา ๓๐๑๒๐ 

๑.๓  ทางโทรศัพท์ หมายเลข ๐๔๔-๔๖๑๖๖๒ ต่อ ๕๕๐   
๑.๔  กล่องรบัความคิดเห็นตามจุดต่างๆ ภายในโรงพยาบาลบัวใหญ่ 
๑.๕  ทาง Facebook : รพ.บัวใหญ่ จ.นครราชสีมา 
๑.๖  Email : buayaihospital@gmail.com 
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๒. หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน 
หน่วยงาน ประเภทเรือ่งรอ้งเรยีน 

กลุ่มงานบรหิารท่ัวไป ปฏิบัติหรอืละเว้นหน้าท่ีตามกฎระเบียบ วินัย ทุจรติ 
ประพฤติมิชอบ และท่ัวไปท่ัวไป ศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรยีน 

กลุ่มงานประกันสุขภาพยุทธศาสตรแ์ละ
สารสนเทศทางการแพทย ์

เรือ่งรอ้งเรยีนและคุ้มครองสิทธปิระชาชนในระบบหลกัประกัน 
สุขภาพ 
เจรจาไกลเ่กลี่ยข้อรอ้งเรยีน 

งานประชาสัมพันธแ์ละบรกิารท่ัวไป 
เรือ่งรอ้งเรยีนท่ัวไป 

กลุ่มงานพัฒนาคุณภาพ 
 

 
๓. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ และการแจ้งผู้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์

ทราบ 
๓ .๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ี

เก่ียวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้รอ้งขอได้ทันที 
๓.๒  ข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ท่ีเป็นการรอ้งเรยีนเก่ียวกับคุณภาพการให้บรกิารของหน่วยงาน 

เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความ
เสนอไปยังผู้บรหิารเพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง  

๓.๓  ข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรบัผิดชอบของโรงพยาบาลบัวใหญ่ ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเรว็และถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

๓.๔  ข้อรอ้งเรยีนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เชน่ กรณีผู้รอ้งเรยีนท าหนังสือรอ้งเรยีนความไม่
โปรง่ใสของหน่วยงาน  ให้เจา้หน้าท่ีจดัท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บรหิารพิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงานท่ี
รบัผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบ และแจง้ผู้รอ้งเรยีนทราบ ต่อไป 
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๕. ข้ันตอนปฏิบัติการด าเนินการเรือ่งรอ้งเรยีน 
 

 
แนวทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ผู้รบับรกิาร 

มาด้วยต้นเอง ชอ่งทางส่ือสาร
อื่น 

รบัค ารอ้ง 

ด าเนินการแก้ไข 

แก้ไขได้ แก้ไขไม่ได้ 

ประสานฝ่ายงานท่ีเก่ียวข้อง 

แจง้ผู้รบับรกิารทราบ 

ส่ง สสจ. 

บันทึกรายงาน 
ในโปรแกรมความเส่ียง Datacenter 

ส่งกรรมการความเส่ียง 

ตรวจสอบรายละเอียด  
ส่วนที่เก่ียวข้อง 

โทรแจง้ภายหลัง 
ส่งเอกสารทางจดหมาย 

แจง้เจา้หน้าที่ 
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การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 

๑. กรณีหน่วยงานได้รบัเรือ่งรอ้งเรยีน ท่ีได้จากการปฏิบัติงานหรอืให้บรกิารของเจ้าหน้าท่ีตาม
ชอ่งทางต่างๆ ได้ก าหนดให้หน่วยงานรบีส่งเรือ่งดังกล่าวไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับเรือ่งรอ้งเรยีนต่างๆ 
เพื่อด าเนินการต่อไป รวมถึงการตอบสนองเรือ่งรอ้งเรยีนต้องตอบค าถามหรอืแจ้งการด าเนินการให้ทราบ
ภายใน ๑๕ วัน 

๒. การรายงานผลการด าเนินงานเรือ่งรอ้งเรยีน ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับเรือ่งรอ้งเรยีนต่างๆ 
จดัท ารายงานสรุปผลการด าเนินการเรือ่งรอ้งเรยีน พรอ้มวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไข เสนอ
ต่อผู้อ านวยการโรงพยาบาลบัวใหญ่ ทุก ๖ เดือน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

แบบฟอรม์การเผยแพรข่้อมลูผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบรหิารส่วนภูมิภาค 
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ตามประกาศส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
เรือ่ง แนวทางการเผยแพรข่อ้มูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. ๒๕๖๑ 
ส าหรบัหน่วยงานในราชการบรหิารส่วนภูมิภาคส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 

แบบฟอรม์การขอเผยแพรข่้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 

ชือ่หน่วยงาน :  
วัน / เดือน / ปี :  

หัวข้อ : 

 

โรงพยาบาลบัวใหญ่  อ.บัวใหญ่  จ.นครราชสีมา 
20  ตุลาคม  2566 
MOIT 9 หน่วยงานมแีนวปฏิบัติการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน และชอ่งทางการรอ้งเรยีน 

รายละเอียดข้อมลู (โดยสรุปหรอืเอกสารแนบ) 
โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 

1. คู่มือปฏิบัติการการด าเนินงานเรือ่งรอ้งเรยีนการปฏิบัติงานหรอืการให้บรกิารของ
เจา้หน้าที่ภายในหน่วยงาน ท่ีมีแบบฟอรม์การเผยแพรข่้อมูลต่อสาธารณะผ่านเวบ็ไซต์ของหน่วยงาน 

2. แบบฟอรม์การเผยแพรข่้อมูลต่อสาธารณะผ่านเวบ็ไซต์ของหน่วยงาน 
Link ภายนอก ไมม่ ี
หมายเหตุ ..................................................................................................................................................................................................... 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

 
 

ผู้รบัผิดชอบการให้ข้อมูล 

 
(นายอธวิัฒน์  ประภา) 

นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบัติการ 
รกัษาการในต าแหน่ง หัวหน้ากลุ่มงานบรหิารท่ัวไป 

วันท่ี  20  ตุลาคม  2566 

 
 

ผู้อนุมัติรบัรอง 
 
 

(นายสมบัติ วัฒนะ) 
นายแพทย์เชีย่วชาญ(ด้านเวชกรรมป้องกัน) 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาลบัวใหญ ่
วันท่ี  20  ตุลาคม  2566 

 
 

ผู้รบัผิดชอบการน าข้อมูลขึ้นเผยแพร ่
 
 

(นายไพวัลย์ ประดิษฐ) 
ต าแหน่ง นักวิชาการคอมพิวเตอรป์ฏิบัติการ 

วันท่ี   20  ตุลาคม  2566 

 

 

 


