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ค าน า 

รัฐบาลภายใตการนําของพลเอกประยุทธ จันทรโอชา ไดใหความสําคัญและผลักดัน ใหการปองกันและปราบปราม 

การทุจริตเปนวาระแหงชาติ และกระทรวงสาธารณสุข กําหนดมาตรการในการปองกันและปราบปรามการทุจริต ๓ ป. ๑ 

ค. คือ การปลุกจิตสํานึก การปองกัน การปราบปราม และการสรางเครือขาย และกระทรวงสาธารณสุข ไดจัดทําคมูือ 

บริหารจัดการเรื่องรองเรียนการจัดซื้อจัดจางเพ่ือเปนคมูือเรื่องปองกันการทุจริต และปองกันปญหาการจัดซื้อจัดจางไม 

ถูกตองไมโปรงใส 

เพ่ือใหเปนไปตามนโยบายดังกลาว สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเมืองลําพูน จึงจัดทําคูมือบริหารจัดการเรื่อง 

รองเรียน ขึ้นเพ่ือใหเกิดการปรับฐานความคิด ใหผูปฏิบัติสามารถรับรูเขาใจในการปฏิบัติหนาที่ โดยนําสาระสําคัญสวนใหญ 

มาจากคมูือบริหารจัดการเรื่องรองเรียน สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขมาปรับใช 

 

โรงพยาบาลป่าซาง 

ธันวาคม ๒๕๖๔ 
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1.วัตถุประสงคการจัดการขอรองเรียน 

๑. เพ่ือใหความคิดเห็น/คํารองเรียนของผูรับบริการไดรับการตอบสนองที่เหมาะสมและนําไปสูการปรับปรุงระบบงานใหดี
ขึ้น 

๒. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรูปญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็วและเหมาะสม 
๓. เพ่ือเปนแนวทางขั้นตนในการเจรจาตอรองไกลเกลี่ย เพ่ือปองกันการฟองรอง 
๔. เพ่ือสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาที่ไดใสใจและทบทวนขอรองเรียนที่เกิดขึ้นซ้ําๆ 
๕. เพ่ือใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดมีการปฏิบัติตามข้ันตอนการปฏิบัติงาน

ที่สอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนที่กําหนดไวอยางครบ 
ถวนและมีประสิทธิภาพ 

๖. เพ่ือใหบุคคลากรหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการ ใชเปน 
แนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนที่ไดรับจากชองทางการรองเรียนตางๆ โดยกระบวนการและ
วิธีการดําเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
2.ขอบเขต 

รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึงพอใจตอการบริการ หรือ 
แบบรายงานขอรองเรียนของผูรับบริการ นํามาสูการวิเคราะหขอมูล นําสงใหผูเกี่ยวของดําเนินการตอบสนอง/แกไขขอรองเรียน 
และนําเขาสูการทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข และกรรมการพัฒนาโรงพยาบาลฯ 

3.คําจํากัดความ 
• เรื่องรองเรียน หมายถึง คํารองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายในหนวยงาน ที่ 

ไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ และแจงขอใหตรวจสอบ แกไข หรือ 
ปรับเปลี่ยนการดําเนินการ 

• ขอเสนอแนะ หมายถึง คํารองเพ่ือแจงใหทราบหรือแนะนําเพื่อการปรับปรุงระบบการบริการสิ่งแวดลอม 
และอ่ืนๆ ของโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล 

• ผูรองเรียน หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนทั่วไป องคกรภาครัฐ เอกชน ผูมีสวนไดสวนเสีย 
ตลอดจนผูมาติดตอ ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การให 
ขอคิดเห็น/ การชมเชย/การสอบถาม หรือรองขอขอมูล 

• ชองทางการรับเรื่องรองเรียน หมายถึง ชองทางที่สามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนได ประกอบดวยตูรับ 
เรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข งานประชาสัมพันธ หนังสือถึงผูอํานวยการ รองเรียนดวยตนเอง รองเรียน 
ผานทางเว็บไซต Line หรือชองทางอ่ืนๆ เชน ผานสื่อ 

• การจัดการขอรองเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คําชมเชย 
การสอบถาม หรือรองขอขอมูลโดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน ไดแก 
1.การแตงตั้ง คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนและขอชมเชยระดับหนวยงาน 
2.การรับขอรองเรียน 
3.การพิจารณาจําแนกระดับและจัดการขอรองเรียน 
4.การรับและรวบรวมขอรองเรียนจากหนวยงานตางๆ 



-4- 
 

5.การจัดทํารายงานสรุปผลการจัดการขอรองเรียนรายไตรมาส 
6. การกําหนดมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียน 
7. การนํามาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียนไปปฏิบัติ 

• การเจรจาตอรอง ไกลเกลี่ย ขั้นตน หมายถึง การที่ทีมเจรจาตอรองฯ ของหนวยงาน เจรจาไกลเกลี่ย 
เฉพาะหนากอน เมื่อพบเหตุการณที่มีแนวโนมที่จะฟองรองหรือรองเรียน 

• คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานหมายถึง บุคคลที่ไดรับการแตงตั้งใหเปนผูรับผิดชอบ 
การจัดการขอรองเรียน/ชมเชยของหนวยงาน 

4.แนวทางการปฏิบัติในการจัดการเรื่องรองเรียน  
  4.1 จัดตั้งคณะกรรมการรับขอรองเรียน รองทุกข มีหนาที่รับเรื่องราวรองเรียน ฟองรอง บริหารจัดการขอ รองเรียน 
รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสานงาน ดําเนินการตรวจสอบขอมูล ขอเท็จจริงเบื้องตน และจัดทํารายงาน เสนอ
คณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบตอไป  

4.2 จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย โดยมีหนาที่กําหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ยดวยสันติวิธี กํากับ ติดตาม
ประเมินผล รวมทั้งไกลเกลี่ยกรณีพิพาท/ขอขัดแยง ที่เกิดขึ้นในหนวยงาน  

4.3 กําหนดใหมีชองทางการรับเรื่องรองเรียน ไดแก -ตูรับเรื่องราวรองเรียน/ขอคิดเห็น -รองเรียนผานทางจดหมายถึงผู
เกี่ยวของ -รองเรียนดวยตนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียน ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมชื่อ นามสกุล ลงลายมือชื่อ 
พรอมที่อยู เบอรโทรศัพทที่สามารถติดตอได -รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมที่อยู เบอร
โทรศัพท ที่สามารถ ติดตอได -รองเรียนผานทางอินเตอรเน็ต เชนเฟสบุค อีเมล เว็บไซต กระทูตางๆ เปนตนใหผูดูแลระบบรวบรวม 
ขอมูล -รองเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ สื่อมวลชน ใหรวบรวมขอมูล  

4.4 ใหทุกฝาย / งาน นํามาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการขอรองเรียน” ใชเปนแนวทางในการ ปฏิบัติ 
ควบคุม กํากับ ติดตาม ในหนวยงาน ระบบการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนอําเภอเมืองลําพูน รายละเอียดของขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน (๑)การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน ผูอํานวยการหรือหัวหนาของหนวยงาน  

1.1กําหนดสถานที่จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน  
1.2 กําหนดหนาที่ของเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  
1.3 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือกําหนดเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  
1.4 ออก/แจงคําสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน พรอมทั้งแจงใหบุคลากรภายใน หนวย

งานทราบเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  
1.5 แจงรายชื่อใหหนวยงานสาธารณสุขอําเภอเมืองลําพูนทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน (โทร 045- 

718136) 
 (๒) การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ ในแตละวัน เจาหนาที่ฯ ตองดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรอง
เรียนที่เขามายังศูนยฯจากชองทางตาง ๆ ดังนี้  

( 1) โทรศัพท  
(2) รองเรียนกับเจาหนาที่ ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน  
(3) หนังสือ/จดหมาย  
(4) เว็บบอรด / E-mail ของศูนยรับเรื่องรองเรียน  
(5) อ่ืนๆ เชน กลองรับขอรองเรียน/กลองแสดงความคิดเห็น  
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(๓)การบันทึกขอรองเรียนทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ฯ ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนแบบฟอรมบันทึกขอ รองเรียน แบบ
ฟอรม Complaint Formการกรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน แบบฟอรม Complaint Form ควร ถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดต
อกลับของผูรองเรียน เพ่ือเปนหลักฐานยืนยัน และปองกันการกลั่นแกลง รวมทั้งเปนประโยชน ในการแจงขอมูลการดําเนินงานแก
ไข/ปรับปรุงกลับแกผูรองเรียน  
 
 

 
 

 


