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คำนำ 

ระบบราชการเปนระบบที ่ม ีขนาดใหญและประกอบไปดวยบุคลากร งบประมาณ อำนาจ             
ตามตวับท กฎหมาย และดุลพินิจของเจาหนาที่ของรัฐที่สามารถใหคุณและโทษ ใหความสะดวกหรือเปนอุปสรรค
ตอการทำมาหากินหรือดำรงชีวิตของประชาชน แตในหวงเวลาที ่ผานมาระบบราชการและเจาหนาที่ของรัฐ
บางสวนกลับกลายเปนสาเหตุหนึ่งของความขัดแยงในสังคมตั้งแตระดับทองถิ่นจนถึงระดับประเทศ และเปน
อุปสรรคตอการพัฒนาประเทศ ทั้งนี้ เนื่องมาจากเจาหนาที่ของรัฐมีการคอรรัปชันภายในระบบราชการ ซึ่งการ
ทุจริตคอรรัปชันเปนปญหาเรื้อรังของประเทศไทยที่ทำลายสังคมไทยมาตลอดและยังเปนปญหาที ่สะทอน
วิกฤตการณดานคุณธรรมและจริยธรรมของคนในสังคม รวมทั้งสงผลกระทบในทางลบตอทุกภาคสวนทั้งภาค
ราชการ ภาคเอกชน และประชาชนทั้งทางตรงและทางออม ตลอดจนเชื่อมโยงไปสูปญหาอื่นๆ เชน ปญหาการคา
มนุษย ปญหาการขาดความศรัทธาในหนวยงานของรัฐ ปญหาของประเทศที่ตองสูญเสียงบประมาณแผนดิน
จำนวนมหาศาล และปญหาความเช่ือถือของตางประเทศที่มีผลกระทบตอประเทศไทย  

การปราบปรามและการตอตานการทุจริตคอรร ัปชันจึงกลายเปนวาระแหงชาติที ่รัฐบาลและ         
คณะรักษาความสงบแหงชาติใหความสำคัญเปนอยางมาก โดยที่ผานมามีการจัดตั้งองคกรในระดับนโยบาย เชน 
คณะกรรมการตอตานทุจริต (คตช.) หรือการจัดตั้งองคกรระดับปฏิบัติเพื่อขับเคลื่อนการปฏิบัติงานแกไขเรื่อง     
การทุจริตคอรรัปชันในแบบบูรณาการ ซึ่งนอกจากการจัดตั้งองคกรตางๆแลว การที่หนวยงานภาครัฐมีชองทาง
การรับเรื่องราวรองเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบของเจาหนาที่รัฐก็เปนวิธีหนึ่งของกระบวนการปราบปรามการ
ทุจริตคอรรัปชันของสงัคมไทย  

 

คู ม ือการจัดการขอรองเรียนฉบับนี้ประกอบดวยรายละเอียดการจัดการ ขอรองเรียนตางๆ            
วิธีการดำเนินการจัดการขอรองเรียน ซึ่งแบงเปนขั้นตอนตามกระบวนการจัดการขอรองเรียน ตั้งแตชองทางการ
รับเรื่องรองเรียน การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ และการรายงานผล สรุปผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียน             

โดยทั้งหมดที่กลาวมานี้หมายถึงกระบวนการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ผูจัดทำ หวังเปน
อยางยิ่งวาคูมือการจัดการขอรองเรียนฉบับนี้จะเปนประโยชนตอการปฏิบัติงานดานการจัดการขอรองเรียน        
ของเจาหนาที ่ผ ู ร ับผิดชอบงานดานการจัดการขอร องเรียนหรือประชาชนผู ท ี ่สนใจเป นอยางมาก หากมี
ขอเสนอแนะตางๆเกี่ยวกับคูมือฉบับนี้ ผูจัดทำยินดีรับฟงทุกขอเสนอแนะ เพื่อเปนประโยชนตอการพัฒนางาน
ตอไป และขอขอบพระคุณมา ณ ที่นี้ดวย 

   โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
ผูจัดทำ 

โรงพยาบาลศรีส ัชนาลัย ไดตระหนักและใหความสำคัญกับการแกไขปญหาเรื ่องรองทุกข/
รองเรียนของเจาหนาที่ และผูรับบริการ มีการรับฟงความคิดเห็น เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนและ
พัฒนาระบบบริการและการดำเนินงานใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ เกิดความเทาเทียมกัน และลดจำนวนขอ
รองเรียนลงใหอยูในระดับที่สามารถยอมรับได จึงไดจ ัดทำคูมือการจัดการขอรองเรียน โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุโขทัย ปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ เพื ่อพัฒนากระบวนการจัดการขอรองเรียน      
ตั้งแตการรับเรื่องรองเรียนผานเว็บไซด หนังสือ ตูรับความคิดเห็น ศูนยสันติ และคณะกรรมการรับและวินิจฉัย
เรื่องรองทุกข จากหนวยงานภายในโรงพยาบาลฯ หรือหนวยงานนอกสังกัด และนำเรื่องรองเรียนเขาสูระบบ     
การจัดการขอรองเรียน ซึ่งทำใหผูรับผิดชอบหรือผูประสานงานดานการจัดการขอรองเรียนสามารถปฏิบัติงาน 
รายงานผลการดำเนินการ ทั ้งนี้ยังสามารถคนหาขอมูลไดอยางรวดเร็วผานระบบการจัดการขอรองเร ียน          
และสามารถตรวจสอบได  
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บทที ่๑ 
บทนำ 

  ๑.๑ หลักการและเหตุผล 

 การรองทุกข รองเรียน หรือแสดงความคิดเห็นของประชาชน ถือเปนเสียงสะทอนใหรัฐบาลและ
หนวยงานของรัฐ ทราบวาการบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและ
หนวยงานของรฐัไดตระหนักและใหความสำคัญกับการแกไขปญหาการรองทุกข รองเรียนของประชาชนมาโดย
ตลอด โดยมีการรับฟงความคิดเห็น เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวม และตรวจสอบการทำงานของ
รัฐบาลและหนวยงานของรฐัมากขึ้น เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนและเสริมสรางความสงบสุขให
เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศที่มีการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอยางตอเนื่อง     
จะเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วนำไปสูการแขงขัน เปนเหตุใหประชาชนที่ไดรับความเดือดรอนประสบ
ปญหาหรือไมไดรับความเปนธรรม จึงมีการรองทุกข รองเรียน หรือแสดงความคิดเห็นที่หนวยงานตางๆเพิ่ม
มากขึ้น 

              ๒. เปนหนวยประสานงานในการแกไขปญหาตามขอรองทุกข รองเรียน ขอคิดเห็นเสนอแนะ      
ของเจาหนาที่ และผูรับบริการ 
 ๓. ปฏิบัติงานเก่ียวกับการจัดการเร่ืองรองทุกข รองเรยีน ของเจาหนาที่ และผูรับบริการ 
 ๔. รวบรวมวิเคราะหปญหาเรื่องรองทุกข รองเรียน เพ่ือหาแนวทางแกไขและนำเสนอผูบริหาร
พิจารณาตามลำดับ 
 ๕. ประสานหนวยงานราชการอ่ืนหรือองคกรที่เก่ียวของกรณีเรื่องรองทุกขรองเรียนอยูในขอบเขต
อำนาจหนาที่ของหนวยงานหรือองคกรนั้นๆ 
 ๖. ติดตามผลการดำเนินการแกไขปญหาเรื่องราวรองทุกข รองเรียน ใหไดขอยุติโดยเร็ว และสราง-
ความพึงพอใจแกประชาชน 

    โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ไดนำกรอบแนวทางการดำเนินงานปองกันและปราบปรามการทุจริต 
และประพฤติมิชอบการสงเสรมิและการคุมครองจริยธรรมของสวนราชการ ใหสอดคลองกับยุทธศาสตรวาดวย
การปองกันและปราบปรามการทุจริต ระยะที่ 3 (พ.ศ.2560 – 2564) และยุทธศาตรดานการปองกัน
ปองกันปราบปรามการทุจิต และประพฤติมิชอบ กระทรวงสาธารณสุข ระยะ 5 ป (พ.ศ.2560 – 2564) 
และใชเปนเครื่องมือสรางการมีสวนรวมจากทุกภาคีเครือขายดานการปองกันและปราบปรามการทุจริต
คอรรัปชั่น การสงเสริมและคุมครองจริยธรรมบุคลากรสาธารณสุขทุกระดับ กระทรวงสาธารณสุขกำหนด
มาตรการ 3 ป.1 ค. ในการปองกันและปราบปรามการทุจริต มุงเนนการปองกันการทุจริต โดยรวมกำหนด
เปาหมายการพัฒนา นำกลยุทธการปองกัน การสงเสริมและคุมครองจริยธรรมไปสูการปฏิบัติตามแผนงาน
โครงการที่วางไปสูเปาหมายเดียวกัน คือ ความสำเร็จอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประชาชนไดรับ
บริการท่ดี ีมคีวามพึงพอใจ เชื่อมั่น และศรัทธาตอการบริหารราชการของหนวยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
นำสูดัชนีภาพลักษณของประเทศไทย (CPI: Corruption Perception Index)  

 โรงพยาบาลศร ีสัชนาลัย ไดดำเนินการในฐานะองคกรที่ทำหนาที่บูรณาการจัดการเรื่องร้องทุกข   
รองเรียน เพ่ือใหสามารถตอบสนองขอรองทุกข รองเรียนของเจาหนาท่ี และผูรับบริการไดอยางครอบคลุมและ

รวดเรว็มีประสิทธิภาพ โดยมีหลักการดำเนินงานที่สำคัญ ดังน้ี ์
 ๑. รบัเร่อืงรองทุกข รองเรยีน หรอืรับฟงความคิดเห็นของเจาหนาที่ และผูรับบรกิารตอการ
ดำเนินงานตามภารกิจของหนวยงานและบุคลากร ของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 



  

 7. กระตุ นและสงเสริมใหเจาหนาที่โรงพยาบาลใหบริการดวยพฤติกรรมบริการที ่เหมาะสม        
ตามภาระหนาที่และจรรยาบรรณวิชาชีพ 
 8. อำนวยความสะดวกแกประชาชนหรือกลุมมวลชนที่มาพบเพื่อยื่นขอรองทุกข รองเรียนดวย
สันติวธิี 
 9. ประสานงานคณะกรรมการรับเรื่องราวรองทุกขศูนยสันติวิธี ในกรณีมีเรื่องรองเรียน 
 10. สรุปขอมูลเกี่ยวกับปญหาเรื่องรองทุกข รองเรียน ใหเปนปจจุบันและสนับสนุนขอมูลให
ผูบรหิารนำมาประกอบการพิจารณา 

๑.๓ ขอบเขต    

 

๑.๒  วัตถุประสงค   
    การจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยจำตองดำเนินการใหเปนไปตาม
รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ การจัดทำคูมือฉบับนี้จึงดำเนินการจัดทำเพื่อวัตถุประสงค 
ดังตอไปนี้ 
       1. เพื่อใหบุคลากร และผูที ่เกี ่ยวของสามารถนำไปเปนกรอบแนวทางการดำเนินงานใหเกิด            
เปนรูปธรรม ปฏิบัติตามมาตรฐานกระบวนการจัดการขอรองเรียน/แจงบาะแสดานการทุจริตและประพฤติ     
มิชอบไดอ ยางมีประสิทธิภาพ 
       2. เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการจัดการขอรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต และประพฤติมิ
ชอบใชเปนแนวทางการปฏิบัติที่สอดคลองกับขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมายที่เกี่ยวของกับ
เรื่องราวรองทุกข อยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ  
       3. เพ่ือเปนหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถายทอดใหผูเขามาปฏิบัติงาน
ใหมพัฒนาในการทำงานเปนมืออาชีพ รวมทั้งเผยแพรใหบุคคลภายนอกหรือผูใชบริการใหสามารถเขาใจและ
ใชประโยชนจากกระบวนการทึมีอยู  รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน  
      4. เพื่อพิทักษสิทธิของประชาชนและผูรองเรียน/แจงเบาะแส ตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักร
ไทย มาตรา 59  

          ใชเปนคูมือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื ่องรองเรียนและดำเนินการจัดการ      
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็นของเจาหนาที่ผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียน  และครอบคลุมการ
บริหารจัดการ เร่ืองรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย โดยผานทางชองทางตางๆ ดังตอไปนี้ 

   5. ชองทางสังคมออนไลนตางๆ ไดแก 
      5.1 โปรแกรมรับขอเสนอแนะบนเว็บไซตโรงพยาบาล http://www.sshos.go.th/ 

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

  
               ๑. โทรศพัท เบอร   055-๖๗๓๑๓๖
               ๒. แจงทางจดหมายถึงโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย เลขที่ ๒๑๐ หมู ๓ ต.หาดเสี้ยว อ.ศรีสัชนาลัย        
   จ.สุโขทัย ๖๔๑๓๐ 
               ๓. กรอกแบบฟอรมรับความคิดเห็น/ขอเสนอแนะที่จุดบริการตางๆ ภายในโรงพยาบาล สงทาง
กลองรับความคดิเห็น/ขอสนอแนะ  



  

๑.๔ คำจำกัดความ  

ใหบริการ 

ผูรองเรยีน/แจงเบาะแส หมายถึง ผูพบเห็นการกระทำอันมิชอบดานการทจุริตคอรรัปชั่น มีสิทธิ
เสนอคำรองเรยีน/แจงเบาะแสตอสวนราชการที่เก่ียวของได 

หนวยงานที่รับผิดชอบ/หนวยงานเจาของเรื ่อง หมายถึง หนวยงานที่ม ีอำนาจหนาที ่และความ
รับผิดชอบในการดำเนินการจัดการตางๆ เก่ียวกับ ขอรองเรียน 

ผูบังคับบัญชา หมายความวา หัวหนาหนวยงานระดับผูอำนวยการโรงพยาบาล/สาธารณสุขอำเภอ/
หรือหัวหนากลุมงานที่ไดรบัอำนาจมอบหมายใหพิจารณา วิเคราะหและจัดการเรื่องรองเรียน 

ผูรับบริการ  หมายถึง  ผูรองเรียนหรือเจาหนาที ่ในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย  จังหวัดสุโขทัย   
รวมถึงสวนราชการหรือองคกรเอกชนที่สงขอรองเรียน ซึ่งไดร ับการบริการหรือไดรับผลกระทบจากการ 

           ขอร องเร ียน  หมายถึง  เร ื ่องที ่ผูร ับบริการหรือเจาหนาที ่ในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย          
จังหวัดสุโขทยั รองเรียนตอหนวยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข องคกร หรือหนวยงานภายนอกที่เก่ียวของ
กับการปฏิบัติราชการของบุคลากร เจาหนาที่ หรือหนวยงานในสังกัดโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยจังหวัดสุโขทัย
ในเรื่องตางๆ ดังน้ี  
             - ขอรองเรียนที่เกี ่ยวกับการดำเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย เนื่องจาก          
อาจไมมีประสิทธิภาพ ไมครบถวนหรือบกพรอง หรือไมไดรับความเปนธรรม  

         - ขอรองเรียนที่เกี่ยวกับเจาหนาที่ของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยปฏิบัติหนาที่ไมมีประสิทธิภาพ   
ไมเต ็มใจใหบริการ ปฏิบัติหนาที ่ผ ิดว ินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณ ที ่กำหนดไว รวมท้ัง                 
มีความประพฤติท้ังสวนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียตอหนาที่ราชการ 

 - ขอรองเรียนที ่มีความรายแรงเปนกรณีพิเศษ หมายถึง เรื ่องรองเรียนที่มี การเสนอขาวทาง 
สื่อมวลชน  หรือเปนเรื่องรองเรียนที่สรางความเสียหายอยางรายแรงตอภาพลักษณโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
เรื่องที่มีผูเสนอรองเรยีนมา 

การรองเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาที่ของรัฐ ไดแก 
ขาราชการพลเรือน ลุกจางประจำ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข การกระทำผิดทางวินัย
โดยมีการฝาฝนขอหามหรือขอปฏิบัติที่กฎหมายหรือขอระเบียบที่ไดกำหนดไววาเปนความผิดทางวินัยและได
กำหนดแนวทางไว ทั้งนี้ อาจเปนทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องสวนตัว 

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/เจาหนาที่ผูประสานงาน หมายถึง เจาหนาที่ ที่ผูบังคับบัญชาได 
มอบหมายใหรับผิดชอบการดำเนินการจัดการและประสานงานเกี ่ยวกับการรองเรียนทุกหนวยงานของ
โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 

คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 

การตอบสนอง หมายความวา การสงตอใหแกหนวยงานที่เกี่ยวของ การตรวจสอบและนำเรื่อง
รองเรียนเขาสูกระบวนการตรวจสอบขอเท็จจริง แจงตักเตือน ดำเนินคดี หรืออื่นๆ ตามระเบียบ ขอกฎหมาย 
พรอมกับแจงใหผูรองเรียนทราบผลหรือความคืบหนาของการดำเนินการระยะแรก ภายในเวลา ๑๕ วันทำการ 
ทั้งนี้กรณีที่ขอรองเรยีนไมไดระบุชื่อ ท่ีอยูหรือหมายเลขโทรศัพทที่ติดตอไดหรืออีเมลลติดตอได ของผูรองเรียน 
จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การนำเรื่องรองเรียนเขาสูกระบวนการตรวจสอบ ขอเท็จจริง การสอบสวน

   ผบูริหาร หมายความวา ผูอำนวยการโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 



  

ขอเท็จจริง แจงตักเตือน ดำเนินคดี การนำไปแกไขปญหาการดำเนินงานหรืออื่นๆ ตามระเบียบ  ขอกฎหมาย    
ภายในเวลา ๑๕ วัน  

การดำเนินการ หมายความวา การติดตามเรื่องรองเรียนแตละขั้นตอน 

การติดตามประเมินผล หมายความวา   
๑. การติดตามเรื่องรองเรียน  
๒. การใหบริการของเจาหนาที่ และการแจงเตือน  
๓. การประเมินผลการจัดการขอรองเรียน 

1. รองเรยีนเก่ียวกับการบรหิารจัดการ 
2. รองเรยีนเก่ียวกับวินัยขาราชการ 
3. รองเรยีนเก่ียวกับคาตอบแทน 
4.  รองเรียนเก่ียวกับขัดแยงกับเจาหนาที่/หนวยงานภาครัฐ 
 

ประเภท นยิาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม  

2. วินัยขาราชการ - กฎ ระเบียบตางๆ ที ่วางหลักเกณฑ ที ่ เปนกรอบ
ควบคุมใหขาราชการปฏิบัติหนาที่ และกำหนดแบบ
แผนความประพฤติปฏิบัติหนาที่ราชการเปนไปดวย
ความเรียบรอย โดยกำหนดใหขาราชการวางตัวให
เหมาะสมตาม พรบ.ระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ.
2551 
 
 

การไมปฏิบัติหนาที่ตามบทบัญญัติวา
ดวยวินัยขาราชการตามที่กฎหมาย
กำหนด ฯลฯ 

     ๑.๕ ประเภทขอรองเรียน 
      แบงเปน ๔ ประเภท ตามภารกิจและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย  

1. การบริหารจัดการ - การที่โรงพยาบาลศรีสัชนาลัยดำเนนิ ดานการ
บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใส และเปนธรรม โดย
พิจารณาถึงประโยชนและผลเสยีทางสงัคม 
วัตถุประสงคที่จะดำเนินการและประโยชนระยะยาว
ของราชการที่ไดรบัประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ
ร  อง เร ี ยน โดยกล  าวหาผ ู  บร ิหาร 
เจาหนาที่ของหนวยงานที่มีพฤติกรรม
สอในทางไมสุจริตหลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ รองเรยีนโดยผู
กลาวหาวาผูเกี่ยวของในการจัดซื้อจัด
จางมีพฤติกรรมสอในทางไมโปรงใส
หลายประการ 
3. การบริหารบุคคล รองเรียนโดย
กล าวหาผู บริหาร และผู  เก ี ่ยวของ
ด ำ เน ินการ เก ี ่ ย วก ับการแต  งตั้ ง         
การเลื่อนตำแหนง การพิจารณาความ
ดีความชอบ และการแตงตั้งโยกยายไม
เปนธรรม เปนตน 



  

ประเภท นิยาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 

3. คาตอบแทน - การจายเง ินคาตอบแทนในการปฏิบัติหนาที ่ของ
เจาหนาที่ มีเจตนารมณเพื่อการจายเงินคาตอบแทน
สำหรับเจาหนาที่ที ่ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวง
นอกเวลาราชการ หรือตางหนวยบริการทั ้งในเวลา
ราชการและนอกเวลาราชการไปในทางมิชอบหรือการ
ทุจริต 

1. การเบิกจาย พตส. 
2. คาตอบแทนในเวรปฏิบัติ 
3. คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 
4. คาตอบแทน อสม. 
5. คาตอบแทนสำหรับเจาหนาที ่ที่
ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวงนอก
เวลาราชการ ฯลฯ 

4. ขัดแยงกับเจาหนาที่/
หนวยงานภาครัฐ 

ปฏิบัติการใดที่สอไปในทางทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ 

 
๑.๖ หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน  

3. ไมเปนขอรองเรยีนที่เขาลักษณะดังตอไปนี้  
- ขอรองเรียนที่เปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหนั้นจะระบุรายละเอียดตามขอที่ ๑  

จึงจะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง  
                - ขอรองเรียนที่เขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องที่ศาลไดมี คำพิพากษาหรือคำสั่ง    
ถึงท่ีสุดแลว  

- ขอรองเรียนที่เก่ียวของกับสถาบันพระมหากษัตริย  
- ขอรองเรียนที่เก่ียวของกับนโยบายของรัฐบาล  

                - ขอรองเรียนที ่หนวยงานอื ่นไดดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและไดมีขอสรุปผล        
การพิจารณาเปนที่เรียบรอยไปแลว อยางเชน สำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริต
แหงชาติ (ป.ป.ช.) สำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) สำนักงาน
ปองกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เปนตน นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูใน
ดุลยพินิจของผูบังคับบัญชาวาจะรับไวพิจารณาหรือไมเปนเรื่องเฉพาะกรณี 

 

 

 

 

- การท ี ่ผ ู ร องเร ียนหร ือผ ู  เส ียหายของหนวยงาน 

รองเรียนเจาหนาที่หรือหนวยงานเกี่ยวกับการกระทำใดๆ 
ที ่ม ีผลกอให เก ิดความเส ียหายอยางใดอยางหนึ่ ง          
ตอผูรองเรียนหรือหนวยงานในโรงพยาบาลศรีสัช         
นาลัย 

         ๑. เปนเรื่องที่ผูรองไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาที่ตางๆ ของ 
เจาหนาที่ในสังกัดหรือหนวยงานในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
            ๒. เปนเรื่องที ่ประสงคขอใหโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ชวยเหลือหรือขจัดความเดือดรอนใน       
ดานที่เก่ียวของกับความรับผิดชอบหรือภารกิจของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย โดยตรง 



  

๑.๗ การพิจารณาในการกำหนดชั้น ความลับและคุมครองผูรองเรียน   
          การพิจารณาขอรองเรียนในการกำหนดชั้นความลับและคุมครองผูรองเรียนนั้น จะตองปฏิบัตติาม    

ระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ และการสงเรื่องใหหนวยงานพิจารณานั้น     
ผูใหขอมูลและผูรองอาจจะไดรับความเดือนรอน เชน ขอรองเรียนกลาวโทษขาราชการในเบื้องตนใหถือวา    
เปนความลับทางราชการ หากเปนบัตรสนเทห ใหพิจารณาเฉพาะรายที ่ระบุหลักฐาน กรณีสภาพแวดลอม
ปรากฏ ชัดแจง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแนนอนเทานั้น) การแจงเบาะแสผูมีอิทธิพลตองปกปดชื่อและที่อยูผู
รองหากไมปกปดชื่อท่ีอยู ผูรองจะตองแจงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของทราบและใหความคุมครองแกผูรองดวย 

- กรณีมีการระบุชื ่อผู ถูกกลาวหา จะตองคุ มครองทั ้งฝายผู ร องและผู ถ ูกกลาวหา เนื ่องจาก          
เรื่องยังไมไดผานกระบวนการตรวจสอบขอเท็จจริงและอาจเปนการกลั่นแกลงกลาวหาใหไดรับความเดือดรอน
และเสียหายได 

- เรื่องท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ 
- กรณีผูรองเรียนระบุในคำรองขอใหปกปดหรือไมประสงคใหเปดเผยชื่อผู รองเรยีน 

หนวยงานตองไมเปดเผยชื่อผูรองใหหนวยงานผูถูกรองทราบ เนื่องจากผูรองอาจจะไดรับความเดือดรอนตาม
เหตุแหงการรองเรียนนั้นๆ 

๑.๘ กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวของกับการดำเนินการจัดการขอรองเรียน  
  ๑. รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐  
  ๒. พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐  
  ๓. พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑  
  ๔. พระราชกฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  
  ๕. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. ๒๕๕๒ 
  ๖. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการรับฟงความคดิเห็นประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘                 
  ๗. ระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ 

๑.๙ หนาที่ความรับผิดชอบ  
๑. ประธานคณะกรรมการรับเรื่องราวรองทุกขศูนยสันติวิธี/ประธานคณะกรรมการรับและวินิจฉัย 

เรื่องราวรองทุกข : ส่ังการ มอบนโยบาย และพิจารณาใหความเห็นชอบเก่ียวกับการดำเนินการแกไขปญหาขอ
รองเรียน 

๒. ผูอำนวยการโรงพยาบาล : พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตามแกไขปญหาขอ 
รองเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบ 

5. เจาหนาที่ผูรบัผิดชอบ : ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผลการ 
ตรวจสอบและติดตามผลการแกไขปญหา 

๕. เจาหนาที่ที่เก่ียวของ : ใหความรวมมือในการตรวจสอบและแกไขปญหา 
 
 
 
 
 
 
 



  

บทบาทหนาที่ความรับผิดชอบของเจาหนาท่ี 
 

๑. ใหคำปรึกษา แนะนำขอรองเรียนใหแกผูรับบริการ/เจาหนาที่ผูถูก
รองเรยีน 

๓. ประสานหนวยงานที่เก่ียวของในการตรวจสอบขอเท็จจริง กรณีมี
ความจำเปนเรงดวนและมีปญหาอุปสรรคเพ่ือเสนอผูบริหาร 

๔. แจงผูรองเรยีน ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

๕. การติดตามเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 
๖. รายงานขอเท็จจริงและเสนอความเห็นท้ังขอเท็จจริงและขอกฎหมาย
ตอผูบริหารทุก ๖ เดือน   
๗. สงขอมูลขอรองเรียนใหกับผูวาราชการจังหวัด เพื่อทราบตอไป 

๑.๑๐   ตัวชี้วัดที่ ๑. รอยละของจำนวนขอรองเรียนที่ไดรับการตรวจสอบขอเท็จจริง และตอบกลับ 
      น้ำหนัก : ไมนอยกวารอยละ 100 

1.11 การดำเนนิการจนไดขอยุติ ไดแก 
- เรื่องที่ดำเนินการแลว ไดตามความประสงคของผูรองท้ังหมดและไดแจงใหผูรองไดทราบ  
- เรื่องที่ดำเนินการแลว ไดตามความประสงคของผูรองบางสวน (หนวยงานเจาของ 

เรื่องไดดำเนินการตามขอบเขตเต็มที่แลว)หรือไดบรรเทา เยียวยาปญหาความเดือดรอนของผูรองตามความ 
เหมาะสมและไดแจงใหผูรองทราบ 

- เรื่องดำเนินการแลว แตไมไดตามความประสงคของผูรอง เชน พนวิสัยการดำเนินการ   
และขอบเขตอำนาจหนาที่แลว และไดแจงทำความเขาใจกับผูรอง  

- เรื่องที่สงตอใหหนวยงานอ่ืนเพ่ือทราบ หรือดำเนินการตามอำนาจหนาที่แลวและได  
แจงใหผูรองทราบถึงหนวยงานที่รบัเรื่องสงตอ 
 

หนวยงาน/เจาหนาที่ โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย 
- เจาหนาที ่โรงพยาบาลศรีสัช  
นาลัย

๒. กำกับดูแลการจัดการเรื่องรอ งเรียนใหเปนไปดวยความเรียบรอยตาม
ระยะเวลาและมาตรฐานที่กำหนด 

ขอรองเรียน  หมายความวา เรื่องที ่ผู รับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียรองเรียนโรงพยาบาล        
ศรีสังวรสุโขทัย จากการใหบริการของหนวยงานในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ในเรื่องตางๆ ดังนี้ 
              - ขอรองเรียนที ่เกี่ยวกับหนวยงานอยูในโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย เนื ่องจาก ไมปฏิบัติตามกฎหมาย 
ระเบียบ ขอบังคับตาง ๆ 

-  ขอรองเรียนที่เกี่ยวกับการดำเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย  เนื่องจากไมมี
ประสิทธิภาพ ไมครบถวนหรือบกพรอง หรือไมไดร ับความเปนธรรม 

          - ข อร องเร ียนท ี ่ เก ี ่ ยวก ับเจ าหน าท ี ่ โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ปฏ ิบ ัต ิหน าท ี ่ ไม เต็ม 
ประสิทธิภาพ ไมเต็มใจใหบริการ ปฏิบัติหนาที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่กำหนดไวรวมทั้ง
มีความประพฤติท้ังสวนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียตอหนาที่ราชการ 



  

1.12 สูตรการคำนวณ : รอยละของจำนวนขอรองเรียนที่ไดรับการดำเนินการจนไดขอยุติ 
รอยละของจำนวนขอรองเรียนที่ไดรับการตอบกลับ   =  จำนวนขอรองเรียนที่ไดรบัการตอบกลับ X  ๑๐๐ 

                                      จำนวนขอรองเรียนทั้งหมด 
 

 
คาเปาหมาย 

เกณฑใหคะแนนเทียบคาเปาหมายกับรอยละของผลสำเร็จ 

๑ ๒ ๓ ๔ ๕ 

๘๐ ๖๐ ๗๐ ๘๐ ๙๐ ๑๐๐ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

บทที ่๒ 
กระบวนการจัดการเรื่องรองทุกข รองเรียน 

 
2.1 กระบวนการทำงานการจัดการเรื่องรองทุกข รองเรียน 

            ปจจุบันโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ดำเนินการจัดการขอรองเรียนโดยเปนไปตามที่รัฐธรรมนูญ
แหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ ซึ่งกระบวนการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนโรงพยาบาลศรีสัชนาลัย
นั้น เมื่อไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางตางๆ ที่กำหนดไวเรื่องจะถูกสงมายังศูนยรับเรื่องรองเรียน เพ่ือบันทึก
เรื่องลงในระบบการจัดการขอรองเรียนและคณะกรรมการฯจะสงเรื่องใหหนวยงานผูรับผิดชอบรับเรื่อง เพ่ือไป
ดำเนินการจัดการขอรองเรียนดังกลาวตามกระบวนการตอไป พรอมทั้งตอบแจงผลการดำเนินการจัดการ     
ขอรองเรียนในเบื้องตนภายในระยะเวลา ๑๕ วัน ไปยังผูรองเรียนใหไดทราบผลตามที่อยูท่ีปรากฏในฐานขอมูล
ผูรองเรียน หรือดำเนินการแจงผลใหผูรองเรียนทราบดวย (ผานชองทางการติดตามเรื่องรองเรียนของเว็บไซต
ศูนยรับเรื่องรองเรียน) และเมื ่อหนวยงานผูรับผิดชอบไดดำเนินการจัดการขอรองเรียนจนไดผลสรุปแลว 
เจาหนาที่ผูรับผิดชอบของหนวยงานจะตองบันทึกผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียนลงในระบบฯ เพื่อจะได
นำผลการดำเนินการ แจงใหผูรองเรียนทราบ ผานทางชองทางที่ผูรองเรียนตองการทราบผลการดำเนินการ
กระบวนการที่จะทำใหผูรองเรียนไดรับทราบผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียนไดอยางรวดเรว็ และมีความ
พึงพอใจตอผลการดำเนินการจากหนวยงานที่รับผิดชอบนั้น ทั้งนี้โรงพยาบาลศรีสัชนาลัย ไดตระหนักและ
ใหความสำคัญตอผลความพึงพอใจของผูรองเรียนที่มีตอระบบการดำเนินการจัดการขอรองเรียนเปนอยางดี 
โดยกระบวนการทำงานดานการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยซึ่งหนวยงานผูรับผิดชอบใน
แตละเรื่อง จะมีแนวทางและกระบวนการตรวจสอบหรือพิจารณาดำเนินการจัดการขอรองเรียนในแตละเรื่อง
นั้นไมเหมือนกันซึ่งขึ้นอยูกับรายละเอียดของเรื่องรองเรียนดวย วามีความซับซอนของเนื้อหาเพียงใดหรือตอง
ใชระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารหลักฐาน พยานตางๆ เพื่อเขาสูกระบวนการพิสูจนใหไดขอสรุปแหงผล
ของการรองเรียน โดยเปนขอเท็จจริงที่ถูกตอง เปนธรรมตอผูรองเรียนและผูถูกรองเรียน ดังนั้น การรองเรียน
ในบางเรื่องจึงตองใชระยะเวลาในการตรวจสอบ อาจจะทำใหผูรองเรียนเกิดความไมพึงพอใจตอระยะเวลาใน
การจัดการขอรองเรียน แตทั้งนี้ไดกำหนดใหแตละหนวยงานรายงานผลการดำเนินงานทุกระยะเพื่อแจงใหผู
รองเรียนทราบ โดยมีการรายงานผลในแตละรอบดังนี้ รายงานผลรอบ ๑๕ วัน, รอบ ๓๐ วัน, รอบ ๖๐ วัน 
หรือจนกวาเรื่องจะไดขอยุติ โดยศูนยรับเรื่องรองเรียนเปนหนวยงานกลางในการประสานงาน ติดตามผลการ
ดำเนินการจัดการขอรองเรียนกับหนวยงานผูรับผิดชอบ เพื่อนำผลการจัดการขอรองเรียนบันทึกในระบบ 
พรอมทั้งรายงานชี้แจงใหผูรองเรียนไดรับทราบและใหผูรองเรียนไดเกิดความพึงพอใจตอการดำเนินงานการ
จัดการขอรองเรียนซึ่งท้งัหมดนี้จะเปนการดำเนินการผานทางระบบการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสัช 
นาลัย และผูรองเรียนสามารถเขามาสอบถามผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียนไดทุกเมื่อ ซึ่งจะมี
ชองทางสำหรับผูรองเรยีนไวติดตามผลการรองเรียน 
 
 
 
 
 



  

2.2 การรายงาน 
   สามารถรายงานผลสรุปจำนวนขอรองเรียนแยกตามประเภทไดตามหัวขอดังตอไปนี้  

1. จำแนกตามปงบประมาณ 
2. จำแนกตามประเภทขอรองเรียน 
3. จำแนกตามหนวยงาน 

2.3 ระบบการจัดการขอรองเรียนอเิล็กทรอนกิส 
      ปจจุบันในยุคการปฏิรูประบบราชการ รัฐบาลพยายามผลักดัน เรงรัด สนับสนุนใหหนวยงานภาครัฐ
ตางๆ ไดนำเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยในการบริหารจัดการ เพื ่อลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน และประชาชนสามารถเขาถึงบริการที่สะดวกรวดเร็ว พรอมกันนี้ยังชวยใหการปฏิบัติงานเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของประชาชนในดานงานบริการตางๆ ไดอยางครบถวน  

 
 
 
 
 
 

       การรับเรื่องรองเรียนหรือบริหารจัดการเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลศรีสัชนาลัยในปจจุบันไดนํา
เทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหมมาประยุกตใชงาน คือการรับเรื่องรองเรียนผานระบบอิเล็กทรอนิกส ซึ่งก็คือการ
รับเรื่องรองเรียนโดยอาศัยสื่ออิเล็กทรอนิกสหรือระบบอินเทอรเน็ตมาใชในการรับเรื่องรองเรียน ประสานงาน
จัดสงเรื ่องรองเรียนใหหนวยงาน และหนวยงานดําเนินการตอบผลการจัดการขอรองเรียน ผานระบบ            
ผูรองเรียนสามารถติดตามความกาวหนาหรือผลการดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดผานทางระบบ พรอมทั้ง
เก็บขอมูลเรื่องรองเรียนตางๆ อยางเปนระเบียบซึ่งฐานขอมูลจะถูกเก็บไวในระบบการจัดการขอรองเรียน
อิเล็กทรอนิกส  

- ผูดูแลเฟสบุค รพ.จะนำขอรองเรยีนเขาสูระบบจัดการขอรองเรียน 

การเขาสูเวปไซต รองเรียน รองทุกข ดังนี้ 
               - เขาระบบผานทาง Website  โรงพยาบาล http://www.sshos.go.th/         
                  
                  - https://www.facebook.com/profile.php?id=100064373632032 

       ซ ึ ่งระบบการจ ัดการขอร องเร ียนอิเล ็กทรอนิกสน ั ้น จะสามารถลดขั ้นตอนและระยะเวลา                 
ในการดำเนินงาน เพื่อใหการดําเนินงานนั ้นเปนไปอยางสะดวก รวดเร็วและเปนระบบยิ่งขึ้น โดยมุงที่จะ
ตอบสนองความตองการของประชาชนในดานงานบริการ พรอมตอบขอสงสัยหรือแจงผลการดําเนินการอยาง
รวดเรว็ผานระบบ  


