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คำนำ 

ระบบราชการเปนระบบที ่ม ีขนาดใหญและประกอบไปดวยบุคลากร งบประมาณ อำนาจ             
ตามตวับท กฎหมาย และดุลพินิจของเจาหนาที่ของรัฐที่สามารถใหคุณและโทษ ใหความสะดวกหรือเปนอุปสรรค
ตอการทำมาหากินหรือดำรงชีวิตของประชาชน แตในหวงเวลาที ่ผานมาระบบราชการและเจาหนาที่ของรัฐ
บางสวนกลับกลายเปนสาเหตุหนึ่งของความขัดแยงในสังคมตั้งแตระดับทองถิ่นจนถึงระดับประเทศ และเปน
อุปสรรคตอการพัฒนาประเทศ ทั้งนี้ เนื่องมาจากเจาหนาที่ของรัฐมีการคอรรัปชันภายในระบบราชการ ซึ่งการ
ทุจริตคอรรัปชันเปนปญหาเรื้อรังของประเทศไทยที่ทำลายสังคมไทยมาตลอดและยังเปนปญหาที ่สะทอน
วิกฤตการณดานคุณธรรมและจริยธรรมของคนในสังคม รวมทั้งสงผลกระทบในทางลบตอทุกภาคสวนทั้งภาค
ราชการ ภาคเอกชน และประชาชนทั้งทางตรงและทางออม ตลอดจนเชื่อมโยงไปสูปญหาอื่นๆ เชน ปญหาการคา
มนุษย ปญหาการขาดความศรัทธาในหนวยงานของรัฐ ปญหาของประเทศที่ตองสูญเสียงบประมาณแผนดิน
จำนวนมหาศาล และปญหาความเช่ือถือของตางประเทศที่มีผลกระทบตอประเทศไทย  

การปราบปรามและการตอตานการทุจริตคอรร ัปชันจึงกลายเปนวาระแหงชาติที ่รัฐบาลและ         
คณะรักษาความสงบแหงชาติใหความสำคัญเปนอยางมาก โดยที่ผานมามีการจัดตั้งองคกรในระดับนโยบาย เชน 
คณะกรรมการตอตานทุจริต (คตช.) หรือการจัดตั้งองคกรระดับปฏิบัติเพื่อขับเคลื่อนการปฏิบัติงานแกไขเรื่อง     
การทุจริตคอรรัปชันในแบบบูรณาการ ซึ่งนอกจากการจัดตั้งองคกรตางๆแลว การที่หนวยงานภาครัฐมีชองทาง
การรับเรื่องราวรองเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบของเจาหนาที่รัฐก็เปนวิธีหนึ่งของกระบวนการปราบปรามการ
ทุจริตคอรรัปชันของสงัคมไทย  

 

คู ม ือการจัดการขอรองเรียนฉบับนี้ประกอบดวยรายละเอียดการจัดการ ขอรองเรียนตางๆ            
วิธีการดำเนินการจัดการขอรองเรียน ซึ่งแบงเปนขั้นตอนตามกระบวนการจัดการขอรองเรียน ตั้งแตชองทางการ
รับเรื่องรองเรียน การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ และการรายงานผล สรุปผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียน             

โดยทั้งหมดที่กลาวมานี้หมายถึงกระบวนการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ผูจัดทำ หวังเปน
อยางยิ่งวาคูมือการจัดการขอรองเรียนฉบับนี้จะเปนประโยชนตอการปฏิบัติงานดานการจัดการขอรองเรียน        
ของเจาหนาที ่ผ ู ร ับผิดชอบงานดานการจัดการขอร องเรียนหรือประชาชนผู ท ี ่สนใจเป นอยางมาก หากมี
ขอเสนอแนะตางๆเกี่ยวกับคูมือฉบับนี้ ผูจัดทำยินดีรับฟงทุกขอเสนอแนะ เพื่อเปนประโยชนตอการพัฒนางาน
ตอไป และขอขอบพระคุณมา ณ ที่นี้ดวย 

   โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
ผูจัดทำ 

โรงพยาบาลศรีส ัชนาลัย ไดตระหนักและใหความสำคัญกับการแกไขปญหาเรื ่องรองทุกข/
รองเรียนของเจาหนาที่ และผูรับบริการ มีการรับฟงความคิดเห็น เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนและ
พัฒนาระบบบริการและการดำเนินงานใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ เกิดความเทาเทียมกัน และลดจำนวนขอ
รองเรียนลงใหอยูในระดับที่สามารถยอมรับได จึงไดจ ัดทำคูมือการจัดการขอรองเรียน โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุโขทัย ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ เพื ่อพัฒนากระบวนการจัดการขอรองเรียน      
ตั้งแตการรับเรื่องรองเรียนผานเว็บไซด หนังสือ ตูรับความคิดเห็น ศูนยสันติ และคณะกรรมการรับและวินิจฉัย
เรื่องรองทุกข จากหนวยงานภายในโรงพยาบาลฯ หรือหนวยงานนอกสังกัด และนำเรื่องรองเรียนเขาสูระบบ     
การจัดการขอรองเรียน ซึ่งทำใหผูรับผิดชอบหรือผูประสานงานดานการจัดการขอรองเรียนสามารถปฏิบัติงาน 
รายงานผลการดำเนินการ ทั ้งนี้ยังสามารถคนหาขอมูลไดอยางรวดเร็วผานระบบการจัดการขอรองเร ียน          
และสามารถตรวจสอบได  
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บทที ่๑ 
บทนำ 

  ๑.๑ หลักการและเหตุผล 

 การรองทุกข รองเรียน หรือแสดงความคิดเห็นของประชาชน ถือเปนเสียงสะทอนใหรัฐบาลและ
หนวยงานของรัฐ ทราบวาการบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและ
หนวยงานของรฐัไดตระหนักและใหความสำคัญกับการแกไขปญหาการรองทุกข รองเรียนของประชาชนมาโดย
ตลอด โดยมีการรับฟงความคิดเห็น เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวม และตรวจสอบการทำงานของ
รัฐบาลและหนวยงานของรฐัมากขึ้น เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนและเสริมสรางความสงบสุขให
เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศที่มีการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอยางตอเนื่อง     
จะเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วนำไปสูการแขงขัน เปนเหตุใหประชาชนที่ไดรับความเดือดรอนประสบ
ปญหาหรือไมไดรับความเปนธรรม จึงมีการรองทุกข รองเรียน หรือแสดงความคิดเห็นที่หนวยงานตางๆเพิ่ม
มากขึ้น 

              ๒. เปนหนวยประสานงานในการแกไขปญหาตามขอรองทุกข รองเรียน ขอคิดเห็นเสนอแนะ      
ของเจาหนาที่ และผูรับบริการ 
 ๓. ปฏิบัติงานเก่ียวกับการจัดการเร่ืองรองทุกข รองเรยีน ของเจาหนาที่ และผูรับบริการ 
 ๔. รวบรวมวิเคราะหปญหาเรื่องรองทุกข รองเรียน เพ่ือหาแนวทางแกไขและนำเสนอผูบริหาร
พิจารณาตามลำดับ 
 ๕. ประสานหนวยงานราชการอ่ืนหรือองคกรที่เก่ียวของกรณีเรื่องรองทุกขรองเรียนอยูในขอบเขต
อำนาจหนาที่ของหนวยงานหรือองคกรนั้นๆ 
 ๖. ติดตามผลการดำเนินการแกไขปญหาเรื่องราวรองทุกข รองเรียน ใหไดขอยุติโดยเร็ว และสราง-
ความพึงพอใจแกประชาชน 

    โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ไดนำกรอบแนวทางการดำเนินงานปองกันและปราบปรามการทุจริต 
และประพฤติมิชอบการสงเสรมิและการคุมครองจริยธรรมของสวนราชการ ใหสอดคลองกับยุทธศาสตรวาดวย
การปองกันและปราบปรามการทุจริต ระยะที่ 3 (พ.ศ.2560 – 2564) และยุทธศาตรดานการปองกัน
ปองกันปราบปรามการทุจิต และประพฤติมิชอบ กระทรวงสาธารณสุข ระยะ 5 ป (พ.ศ.2560 – 2564) 
และใชเปนเครื่องมือสรางการมีสวนรวมจากทุกภาคีเครือขายดานการปองกันและปราบปรามการทุจริต
คอรรัปชั่น การสงเสริมและคุมครองจริยธรรมบุคลากรสาธารณสุขทุกระดับ กระทรวงสาธารณสุขกำหนด
มาตรการ 3 ป.1 ค. ในการปองกันและปราบปรามการทุจริต มุงเนนการปองกันการทุจริต โดยรวมกำหนด
เปาหมายการพัฒนา นำกลยุทธการปองกัน การสงเสริมและคุมครองจริยธรรมไปสูการปฏิบัติตามแผนงาน
โครงการที่วางไปสูเปาหมายเดียวกัน คือ ความสำเร็จอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประชาชนไดรับ
บริการท่ดี ีมคีวามพึงพอใจ เชื่อมั่น และศรัทธาตอการบริหารราชการของหนวยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
นำสูดัชนีภาพลักษณของประเทศไทย (CPI: Corruption Perception Index)  

 โรงพยาบาลศร ีสัชนาลัย ไดดำเนินการในฐานะองคกรที่ทำหนาที่บูรณาการจัดการเรื่องร้องทุกข   
รองเรียน เพ่ือใหสามารถตอบสนองขอรองทุกข รองเรียนของเจาหนาท่ี และผูรับบริการไดอยางครอบคลุมและ

รวดเรว็มีประสิทธิภาพ โดยมีหลักการดำเนินงานที่สำคัญ ดังน้ี ์
 ๑. รบัเร่อืงรองทุกข รองเรยีน หรอืรับฟงความคิดเห็นของเจาหนาที่ และผูรับบรกิารตอการ
ดำเนินงานตามภารกิจของหนวยงานและบุคลากร ของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 



  

 7. กระตุ นและสงเสริมใหเจาหนาที่โรงพยาบาลใหบริการดวยพฤติกรรมบริการที ่เหมาะสม        
ตามภาระหนาที่และจรรยาบรรณวิชาชีพ 
 8. อำนวยความสะดวกแกประชาชนหรือกลุมมวลชนที่มาพบเพื่อยื่นขอรองทุกข รองเรียนดวย
สันติวธิี 
 9. ประสานงานคณะกรรมการรับเรื่องราวรองทุกขศูนยสันติวิธี ในกรณีมีเรื่องรองเรียน 
 10. สรุปขอมูลเกี่ยวกับปญหาเรื่องรองทุกข รองเรียน ใหเปนปจจุบันและสนับสนุนขอมูลให
ผูบรหิารนำมาประกอบการพิจารณา 

๑.๓ ขอบเขต    

 

๑.๒  วัตถุประสงค   
    การจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยจำตองดำเนินการใหเปนไปตาม
รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ การจัดทำคูมือฉบับนี้จึงดำเนินการจัดทำเพื่อวัตถุประสงค 
ดังตอไปนี้ 
       1. เพื่อใหบุคลากร และผูที ่เกี ่ยวของสามารถนำไปเปนกรอบแนวทางการดำเนินงานใหเกิด            
เปนรูปธรรม ปฏิบัติตามมาตรฐานกระบวนการจัดการขอรองเรียน/แจงบาะแสดานการทุจริตและประพฤติ     
มิชอบไดอ ยางมีประสิทธิภาพ 
       2. เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการจัดการขอรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต และประพฤติมิ
ชอบใชเปนแนวทางการปฏิบัติที่สอดคลองกับขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมายที่เกี่ยวของกับ
เรื่องราวรองทุกข อยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ  
       3. เพ่ือเปนหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถายทอดใหผูเขามาปฏิบัติงาน
ใหมพัฒนาในการทำงานเปนมืออาชีพ รวมทั้งเผยแพรใหบุคคลภายนอกหรือผูใชบริการใหสามารถเขาใจและ
ใชประโยชนจากกระบวนการทึมีอยู  รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน  
      4. เพื่อพิทักษสิทธิของประชาชนและผูรองเรียน/แจงเบาะแส ตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักร
ไทย มาตรา 59  

          ใชเปนคูมือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื ่องรองเรียนและดำเนินการจัดการ      
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็นของเจาหนาที่ผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียน  และครอบคลุมการ
บริหารจัดการ เร่ืองรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย โดยผานทางชองทางตางๆ ดังตอไปนี้ 

   5. ชองทางสังคมออนไลนตางๆ ไดแก 
      5.1 โปรแกรมรับขอเสนอแนะบนเว็บไซตโรงพยาบาล http://www.sshos.go.th/ 

                      5.2 https://www.facebook.com/profile.php?id=100064373632032         

  
               ๑. โทรศพัท เบอร   055-๖๗๓๑๓๖
               ๒. แจงทางจดหมายถึงโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย เลขที่ ๒๑๐ หมู ๓ ต.หาดเสี้ยว อ.ศรีสัชนาลัย        
   จ.สุโขทัย ๖๔๑๓๐ 
               ๓. กรอกแบบฟอรมรับความคิดเห็น/ขอเสนอแนะที่จุดบริการตางๆ ภายในโรงพยาบาล สงทาง
กลองรับความคดิเห็น/ขอสนอแนะ  



  

๑.๔ คำจำกัดความ  

ใหบริการ 

ผูรองเรยีน/แจงเบาะแส หมายถึง ผูพบเห็นการกระทำอันมิชอบดานการทจุริตคอรรัปชั่น มีสิทธิ
เสนอคำรองเรยีน/แจงเบาะแสตอสวนราชการที่เก่ียวของได 

หนวยงานที่รับผิดชอบ/หนวยงานเจาของเรื ่อง หมายถึง หนวยงานที่ม ีอำนาจหนาที ่และความ
รับผิดชอบในการดำเนินการจัดการตางๆ เก่ียวกับ ขอรองเรียน 

ผูบังคับบัญชา หมายความวา หัวหนาหนวยงานระดับผูอำนวยการโรงพยาบาล/สาธารณสุขอำเภอ/
หรือหัวหนากลุมงานที่ไดรบัอำนาจมอบหมายใหพิจารณา วิเคราะหและจัดการเรื่องรองเรียน 

ผูรับบริการ  หมายถึง  ผูรองเรียนหรือเจาหนาที ่ในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย  จังหวัดสุโขทัย   
รวมถึงสวนราชการหรือองคกรเอกชนที่สงขอรองเรียน ซึ่งไดร ับการบริการหรือไดรับผลกระทบจากการ 

           ขอร องเร ียน  หมายถึง  เร ื ่องที ่ผูร ับบริการหรือเจาหนาที ่ในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย          
จังหวัดสุโขทยั รองเรียนตอหนวยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข องคกร หรือหนวยงานภายนอกที่เก่ียวของ
กับการปฏิบัติราชการของบุคลากร เจาหนาที่ หรือหนวยงานในสังกัดโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยจังหวัดสุโขทัย
ในเรื่องตางๆ ดังน้ี  
             - ขอรองเรียนที่เกี ่ยวกับการดำเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย เนื่องจาก          
อาจไมมีประสิทธิภาพ ไมครบถวนหรือบกพรอง หรือไมไดรับความเปนธรรม  

         - ขอรองเรียนที่เกี่ยวกับเจาหนาที่ของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยปฏิบัติหนาที่ไมมีประสิทธิภาพ   
ไมเต ็มใจใหบริการ ปฏิบัติหนาที ่ผ ิดว ินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณ ที ่กำหนดไว รวมท้ัง                 
มีความประพฤติท้ังสวนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียตอหนาที่ราชการ 

 - ขอรองเรียนที ่มีความรายแรงเปนกรณีพิเศษ หมายถึง เรื ่องรองเรียนที่มี การเสนอขาวทาง 
สื่อมวลชน  หรือเปนเรื่องรองเรียนที่สรางความเสียหายอยางรายแรงตอภาพลักษณโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
เรื่องที่มีผูเสนอรองเรยีนมา 

การรองเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาที่ของรัฐ ไดแก 
ขาราชการพลเรือน ลุกจางประจำ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข การกระทำผิดทางวินัย
โดยมีการฝาฝนขอหามหรือขอปฏิบัติที่กฎหมายหรือขอระเบียบที่ไดกำหนดไววาเปนความผิดทางวินัยและได
กำหนดแนวทางไว ทั้งนี้ อาจเปนทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องสวนตัว 

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/เจาหนาที่ผูประสานงาน หมายถึง เจาหนาที่ ที่ผูบังคับบัญชาได 
มอบหมายใหรับผิดชอบการดำเนินการจัดการและประสานงานเกี ่ยวกับการรองเรียนทุกหนวยงานของ
โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 

คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 

การตอบสนอง หมายความวา การสงตอใหแกหนวยงานที่เกี่ยวของ การตรวจสอบและนำเรื่อง
รองเรียนเขาสูกระบวนการตรวจสอบขอเท็จจริง แจงตักเตือน ดำเนินคดี หรืออื่นๆ ตามระเบียบ ขอกฎหมาย 
พรอมกับแจงใหผูรองเรียนทราบผลหรือความคืบหนาของการดำเนินการระยะแรก ภายในเวลา ๑๕ วันทำการ 
ทั้งนี้กรณีที่ขอรองเรยีนไมไดระบุชื่อ ท่ีอยูหรือหมายเลขโทรศัพทที่ติดตอไดหรืออีเมลลติดตอได ของผูรองเรียน 
จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การนำเรื่องรองเรียนเขาสูกระบวนการตรวจสอบ ขอเท็จจริง การสอบสวน

   ผบูริหาร หมายความวา ผูอำนวยการโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 



  

ขอเท็จจริง แจงตักเตือน ดำเนินคดี การนำไปแกไขปญหาการดำเนินงานหรืออื่นๆ ตามระเบียบ  ขอกฎหมาย    
ภายในเวลา ๑๕ วัน  

การดำเนินการ หมายความวา การติดตามเรื่องรองเรียนแตละขั้นตอน 

การติดตามประเมินผล หมายความวา   
๑. การติดตามเรื่องรองเรียน  
๒. การใหบริการของเจาหนาที่ และการแจงเตือน  
๓. การประเมินผลการจัดการขอรองเรียน 

1. รองเรยีนเก่ียวกับการบรหิารจัดการ 
2. รองเรยีนเก่ียวกับวินัยขาราชการ 
3. รองเรยีนเก่ียวกับคาตอบแทน 
4.  รองเรียนเก่ียวกับขัดแยงกับเจาหนาที่/หนวยงานภาครัฐ 
 

ประเภท นยิาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม  

2. วินัยขาราชการ - กฎ ระเบียบตางๆ ที ่วางหลักเกณฑ ที ่ เปนกรอบ
ควบคุมใหขาราชการปฏิบัติหนาที่ และกำหนดแบบ
แผนความประพฤติปฏิบัติหนาที่ราชการเปนไปดวย
ความเรียบรอย โดยกำหนดใหขาราชการวางตัวให
เหมาะสมตาม พรบ.ระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ.
2551 
 
 

การไมปฏิบัติหนาที่ตามบทบัญญัติวา
ดวยวินัยขาราชการตามที่กฎหมาย
กำหนด ฯลฯ 

     ๑.๕ ประเภทขอรองเรียน 
      แบงเปน ๔ ประเภท ตามภารกิจและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย  

1. การบริหารจัดการ - การที่โรงพยาบาลศรีสัชนาลัยดำเนนิ ดานการ
บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใส และเปนธรรม โดย
พิจารณาถึงประโยชนและผลเสยีทางสงัคม 
วัตถุประสงคที่จะดำเนินการและประโยชนระยะยาว
ของราชการที่ไดรบัประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ
ร  อง เร ี ยน โดยกล  าวหาผ ู  บร ิหาร 
เจาหนาที่ของหนวยงานที่มีพฤติกรรม
สอในทางไมสุจริตหลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ รองเรยีนโดยผู
กลาวหาวาผูเกี่ยวของในการจัดซื้อจัด
จางมีพฤติกรรมสอในทางไมโปรงใส
หลายประการ 
3. การบริหารบุคคล รองเรียนโดย
กล าวหาผู บริหาร และผู  เก ี ่ยวของ
ด ำ เน ินการ เก ี ่ ย วก ับการแต  งตั้ ง         
การเลื่อนตำแหนง การพิจารณาความ
ดีความชอบ และการแตงตั้งโยกยายไม
เปนธรรม เปนตน 



  

ประเภท นิยาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 

3. คาตอบแทน - การจายเง ินคาตอบแทนในการปฏิบัติหนาที ่ของ
เจาหนาที่ มีเจตนารมณเพื่อการจายเงินคาตอบแทน
สำหรับเจาหนาที่ที ่ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวง
นอกเวลาราชการ หรือตางหนวยบริการทั ้งในเวลา
ราชการและนอกเวลาราชการไปในทางมิชอบหรือการ
ทุจริต 

1. การเบิกจาย พตส. 
2. คาตอบแทนในเวรปฏิบัติ 
3. คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 
4. คาตอบแทน อสม. 
5. คาตอบแทนสำหรับเจาหนาที ่ที่
ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวงนอก
เวลาราชการ ฯลฯ 

4. ขัดแยงกับเจาหนาที่/
หนวยงานภาครัฐ 

ปฏิบัติการใดที่สอไปในทางทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ 

 
๑.๖ หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน  

3. ไมเปนขอรองเรยีนที่เขาลักษณะดังตอไปนี้  
- ขอรองเรียนที่เปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหนั้นจะระบุรายละเอียดตามขอที่ ๑  

จึงจะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง  
                - ขอรองเรียนที่เขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องที่ศาลไดมี คำพิพากษาหรือคำสั่ง    
ถึงท่ีสุดแลว  

- ขอรองเรียนที่เก่ียวของกับสถาบันพระมหากษัตริย  
- ขอรองเรียนที่เก่ียวของกับนโยบายของรัฐบาล  

                - ขอรองเรียนที ่หนวยงานอื ่นไดดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและไดมีขอสรุปผล        
การพิจารณาเปนที่เรียบรอยไปแลว อยางเชน สำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริต
แหงชาติ (ป.ป.ช.) สำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) สำนักงาน
ปองกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เปนตน นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูใน
ดุลยพินิจของผูบังคับบัญชาวาจะรับไวพิจารณาหรือไมเปนเรื่องเฉพาะกรณี 

 

 

 

 

- การท ี ่ผ ู ร องเร ียนหร ือผ ู  เส ียหายของหนวยงาน 

รองเรียนเจาหนาที่หรือหนวยงานเกี่ยวกับการกระทำใดๆ 
ที ่ม ีผลกอให เก ิดความเส ียหายอยางใดอยางหนึ่ ง          
ตอผูรองเรียนหรือหนวยงานในโรงพยาบาลศรีสัช         
นาลัย 

         ๑. เปนเรื่องที่ผูรองไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาที่ตางๆ ของ 
เจาหนาที่ในสังกัดหรือหนวยงานในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
            ๒. เปนเรื่องที ่ประสงคขอใหโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ชวยเหลือหรือขจัดความเดือดรอนใน       
ดานที่เก่ียวของกับความรับผิดชอบหรือภารกิจของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย โดยตรง 



  

๑.๗ การพิจารณาในการกำหนดชั้น ความลับและคุมครองผูรองเรียน   
          การพิจารณาขอรองเรียนในการกำหนดชั้นความลับและคุมครองผูรองเรียนนั้น จะตองปฏิบัตติาม    

ระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ และการสงเรื่องใหหนวยงานพิจารณานั้น     
ผูใหขอมูลและผูรองอาจจะไดรับความเดือนรอน เชน ขอรองเรียนกลาวโทษขาราชการในเบื้องตนใหถือวา    
เปนความลับทางราชการ หากเปนบัตรสนเทห ใหพิจารณาเฉพาะรายที ่ระบุหลักฐาน กรณีสภาพแวดลอม
ปรากฏ ชัดแจง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแนนอนเทานั้น) การแจงเบาะแสผูมีอิทธิพลตองปกปดชื่อและที่อยูผู
รองหากไมปกปดชื่อท่ีอยู ผูรองจะตองแจงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของทราบและใหความคุมครองแกผูรองดวย 

- กรณีมีการระบุชื ่อผู ถูกกลาวหา จะตองคุ มครองทั ้งฝายผู ร องและผู ถ ูกกลาวหา เนื ่องจาก          
เรื่องยังไมไดผานกระบวนการตรวจสอบขอเท็จจริงและอาจเปนการกลั่นแกลงกลาวหาใหไดรับความเดือดรอน
และเสียหายได 

- เรื่องท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ 
- กรณีผูรองเรียนระบุในคำรองขอใหปกปดหรือไมประสงคใหเปดเผยชื่อผู รองเรยีน 

หนวยงานตองไมเปดเผยชื่อผูรองใหหนวยงานผูถูกรองทราบ เนื่องจากผูรองอาจจะไดรับความเดือดรอนตาม
เหตุแหงการรองเรียนนั้นๆ 

๑.๘ กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวของกับการดำเนินการจัดการขอรองเรียน  
  ๑. รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐  
  ๒. พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐  
  ๓. พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑  
  ๔. พระราชกฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  
  ๕. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. ๒๕๕๒ 
  ๖. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการรับฟงความคดิเห็นประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘                 
  ๗. ระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ 

๑.๙ หนาที่ความรับผิดชอบ  
๑. ประธานคณะกรรมการรับเรื่องราวรองทุกขศูนยสันติวิธี/ประธานคณะกรรมการรับและวินิจฉัย 

เรื่องราวรองทุกข : ส่ังการ มอบนโยบาย และพิจารณาใหความเห็นชอบเก่ียวกับการดำเนินการแกไขปญหาขอ
รองเรียน 

๒. ผูอำนวยการโรงพยาบาล : พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตามแกไขปญหาขอ 
รองเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบ 

5. เจาหนาที่ผูรบัผิดชอบ : ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผลการ 
ตรวจสอบและติดตามผลการแกไขปญหา 

๕. เจาหนาที่ที่เก่ียวของ : ใหความรวมมือในการตรวจสอบและแกไขปญหา 
 
 
 
 
 
 
 



  

บทบาทหนาที่ความรับผิดชอบของเจาหนาท่ี 
 

๑. ใหคำปรึกษา แนะนำขอรองเรียนใหแกผูรับบริการ/เจาหนาที่ผูถูก
รองเรยีน 

๓. ประสานหนวยงานที่เก่ียวของในการตรวจสอบขอเท็จจริง กรณีมี
ความจำเปนเรงดวนและมีปญหาอุปสรรคเพ่ือเสนอผูบริหาร 

๔. แจงผูรองเรยีน ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

๕. การติดตามเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 
๖. รายงานขอเท็จจริงและเสนอความเห็นท้ังขอเท็จจริงและขอกฎหมาย
ตอผูบริหารทุก ๖ เดือน   
๗. สงขอมูลขอรองเรียนใหกับผูวาราชการจังหวัด เพื่อทราบตอไป 

๑.๑๐   ตัวชี้วัดที่ ๑. รอยละของจำนวนขอรองเรียนที่ไดรับการตรวจสอบขอเท็จจริง และตอบกลับ 
      น้ำหนัก : ไมนอยกวารอยละ 100 

1.11 การดำเนนิการจนไดขอยุติ ไดแก 
- เรื่องที่ดำเนินการแลว ไดตามความประสงคของผูรองท้ังหมดและไดแจงใหผูรองไดทราบ  
- เรื่องที่ดำเนินการแลว ไดตามความประสงคของผูรองบางสวน (หนวยงานเจาของ 

เรื่องไดดำเนินการตามขอบเขตเต็มที่แลว)หรือไดบรรเทา เยียวยาปญหาความเดือดรอนของผูรองตามความ 
เหมาะสมและไดแจงใหผูรองทราบ 

- เรื่องดำเนินการแลว แตไมไดตามความประสงคของผูรอง เชน พนวิสัยการดำเนินการ   
และขอบเขตอำนาจหนาที่แลว และไดแจงทำความเขาใจกับผูรอง  

- เรื่องที่สงตอใหหนวยงานอ่ืนเพ่ือทราบ หรือดำเนินการตามอำนาจหนาที่แลวและได  
แจงใหผูรองทราบถึงหนวยงานที่รบัเรื่องสงตอ 
 

หนวยงาน/เจาหนาที่ โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
- เจาหนาที ่โรงพยาบาลศรีสัช  
นาลัย

๒. กำกับดูแลการจัดการเรื่องรอ งเรียนใหเปนไปดวยความเรียบรอยตาม
ระยะเวลาและมาตรฐานที่กำหนด 

ขอรองเรียน  หมายความวา เรื่องที ่ผู รับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียรองเรียนโรงพยาบาล        
ศรีสังวรสุโขทัย จากการใหบริการของหนวยงานในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ในเรื่องตางๆ ดังนี้ 
              - ขอรองเรียนที ่เกี่ยวกับหนวยงานอยูในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย เนื ่องจาก ไมปฏิบัติตามกฎหมาย 
ระเบียบ ขอบังคับตาง ๆ 

-  ขอรองเรียนที่เกี่ยวกับการดำเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย  เนื่องจากไมมี
ประสิทธิภาพ ไมครบถวนหรือบกพรอง หรือไมไดร ับความเปนธรรม 

          - ข อร องเร ียนท ี ่ เก ี ่ ยวก ับเจ าหน าท ี ่ โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ปฏ ิบ ัต ิหน าท ี ่ ไม เต็ม 
ประสิทธิภาพ ไมเต็มใจใหบริการ ปฏิบัติหนาที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่กำหนดไวรวมทั้ง
มีความประพฤติท้ังสวนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียตอหนาที่ราชการ 



  

1.12 สูตรการคำนวณ : รอยละของจำนวนขอรองเรียนที่ไดรับการดำเนินการจนไดขอยุติ 
รอยละของจำนวนขอรองเรียนที่ไดรับการตอบกลับ   =  จำนวนขอรองเรียนที่ไดรบัการตอบกลับ X  ๑๐๐ 

                                      จำนวนขอรองเรียนทั้งหมด 
 

 
คาเปาหมาย 

เกณฑใหคะแนนเทียบคาเปาหมายกับรอยละของผลสำเร็จ 

๑ ๒ ๓ ๔ ๕ 

๘๐ ๖๐ ๗๐ ๘๐ ๙๐ ๑๐๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

บทที ่๒ 
กระบวนการจัดการเรื่องรองทุกข รองเรียน 

 
2.1 กระบวนการทำงานการจัดการเรื่องรองทุกข รองเรียน 

            ปจจุบันโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ดำเนินการจัดการขอรองเรียนโดยเปนไปตามที่รัฐธรรมนูญ
แหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ ซึ่งกระบวนการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย
นั้น เมื่อไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางตางๆ ที่กำหนดไวเรื่องจะถูกสงมายังศูนยรับเรื่องรองเรียน เพ่ือบันทึก
เรื่องลงในระบบการจัดการขอรองเรียนและคณะกรรมการฯจะสงเรื่องใหหนวยงานผูรับผิดชอบรับเรื่อง เพ่ือไป
ดำเนินการจัดการขอรองเรียนดังกลาวตามกระบวนการตอไป พรอมทั้งตอบแจงผลการดำเนินการจัดการ     
ขอรองเรียนในเบื้องตนภายในระยะเวลา ๑๕ วัน ไปยังผูรองเรียนใหไดทราบผลตามที่อยูท่ีปรากฏในฐานขอมูล
ผูรองเรียน หรือดำเนินการแจงผลใหผูรองเรียนทราบดวย (ผานชองทางการติดตามเรื่องรองเรียนของเว็บไซต
ศูนยรับเรื่องรองเรียน) และเมื ่อหนวยงานผูรับผิดชอบไดดำเนินการจัดการขอรองเรียนจนไดผลสรุปแลว 
เจาหนาที่ผูรับผิดชอบของหนวยงานจะตองบันทึกผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียนลงในระบบฯ เพื่อจะได
นำผลการดำเนินการ แจงใหผูรองเรียนทราบ ผานทางชองทางที่ผูรองเรียนตองการทราบผลการดำเนินการ
กระบวนการที่จะทำใหผูรองเรียนไดรับทราบผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียนไดอยางรวดเรว็ และมีความ
พึงพอใจตอผลการดำเนินการจากหนวยงานที่รับผิดชอบนั้น ทั้งนี้โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ไดตระหนักและ
ใหความสำคัญตอผลความพึงพอใจของผูรองเรียนที่มีตอระบบการดำเนินการจัดการขอรองเรียนเปนอยางดี 
โดยกระบวนการทำงานดานการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยซึ่งหนวยงานผูรับผิดชอบใน
แตละเรื่อง จะมีแนวทางและกระบวนการตรวจสอบหรือพิจารณาดำเนินการจัดการขอรองเรียนในแตละเรื่อง
นั้นไมเหมือนกันซึ่งขึ้นอยูกับรายละเอียดของเรื่องรองเรียนดวย วามีความซับซอนของเนื้อหาเพียงใดหรือตอง
ใชระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารหลักฐาน พยานตางๆ เพื่อเขาสูกระบวนการพิสูจนใหไดขอสรุปแหงผล
ของการรองเรียน โดยเปนขอเท็จจริงที่ถูกตอง เปนธรรมตอผูรองเรียนและผูถูกรองเรียน ดังนั้น การรองเรียน
ในบางเรื่องจึงตองใชระยะเวลาในการตรวจสอบ อาจจะทำใหผูรองเรียนเกิดความไมพึงพอใจตอระยะเวลาใน
การจัดการขอรองเรียน แตทั้งนี้ไดกำหนดใหแตละหนวยงานรายงานผลการดำเนินงานทุกระยะเพื่อแจงใหผู
รองเรียนทราบ โดยมีการรายงานผลในแตละรอบดังนี้ รายงานผลรอบ ๑๕ วัน, รอบ ๓๐ วัน, รอบ ๖๐ วัน 
หรือจนกวาเรื่องจะไดขอยุติ โดยศูนยรับเรื่องรองเรียนเปนหนวยงานกลางในการประสานงาน ติดตามผลการ
ดำเนินการจัดการขอรองเรียนกับหนวยงานผูรับผิดชอบ เพื่อนำผลการจัดการขอรองเรียนบันทึกในระบบ 
พรอมทั้งรายงานชี้แจงใหผูรองเรียนไดรับทราบและใหผูรองเรียนไดเกิดความพึงพอใจตอการดำเนินงานการ
จัดการขอรองเรียนซึ่งท้งัหมดนี้จะเปนการดำเนินการผานทางระบบการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสัช 
นาลัย และผูรองเรียนสามารถเขามาสอบถามผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียนไดทุกเมื่อ ซึ่งจะมี
ชองทางสำหรับผูรองเรยีนไวติดตามผลการรองเรียน 
 
 
 
 
 



  

2.2 การรายงาน 
   สามารถรายงานผลสรุปจำนวนขอรองเรียนแยกตามประเภทไดตามหัวขอดังตอไปนี้  

1. จำแนกตามปงบประมาณ 
2. จำแนกตามประเภทขอรองเรียน 
3. จำแนกตามหนวยงาน 

2.3 ระบบการจัดการขอรองเรียนอเิล็กทรอนกิส 
      ปจจุบันในยุคการปฏิรูประบบราชการ รัฐบาลพยายามผลักดัน เรงรัด สนับสนุนใหหนวยงานภาครัฐ
ตางๆ ไดนำเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยในการบริหารจัดการ เพื ่อลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน และประชาชนสามารถเขาถึงบริการที่สะดวกรวดเร็ว พรอมกันนี้ยังชวยใหการปฏิบัติงานเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของประชาชนในดานงานบริการตางๆ ไดอยางครบถวน  

 
 
 
 
 
 

       การรับเรื่องรองเรียนหรือบริหารจัดการเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยในปจจุบันไดนํา
เทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหมมาประยุกตใชงาน คือการรับเรื่องรองเรียนผานระบบอิเล็กทรอนิกส ซึ่งก็คือการ
รับเรื่องรองเรียนโดยอาศัยสื่ออิเล็กทรอนิกสหรือระบบอินเทอรเน็ตมาใชในการรับเรื่องรองเรียน ประสานงาน
จัดสงเรื ่องรองเรียนใหหนวยงาน และหนวยงานดําเนินการตอบผลการจัดการขอรองเรียน ผานระบบ            
ผูรองเรียนสามารถติดตามความกาวหนาหรือผลการดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดผานทางระบบ พรอมทั้ง
เก็บขอมูลเรื่องรองเรียนตางๆ อยางเปนระเบียบซึ่งฐานขอมูลจะถูกเก็บไวในระบบการจัดการขอรองเรียน
อิเล็กทรอนิกส  

- ผูดูแลเฟสบุค รพ.จะนำขอรองเรยีนเขาสูระบบจัดการขอรองเรียน 

การเขาสูเวปไซต รองเรียน รองทุกข ดังนี้ 
               - เขาระบบผานทาง Website  โรงพยาบาล http://www.sshos.go.th/         
                  
                  - https://www.facebook.com/profile.php?id=100064373632032 

       ซ ึ ่งระบบการจ ัดการขอร องเร ียนอิเล ็กทรอนิกสน ั ้น จะสามารถลดขั ้นตอนและระยะเวลา                 
ในการดำเนินงาน เพื่อใหการดําเนินงานนั ้นเปนไปอยางสะดวก รวดเร็วและเปนระบบยิ่งขึ้น โดยมุงที่จะ
ตอบสนองความตองการของประชาชนในดานงานบริการ พรอมตอบขอสงสัยหรือแจงผลการดําเนินการอยาง
รวดเรว็ผานระบบ  


