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คูมือการรองเรียนเรื่องการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ ของโรงพยาบาลทาชนะ 

จังหวัดสุราษฎรธานี ไดจัดทําข้ึน เพื่อเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียนรองทุกข
ของ ผูรับบริการ ผูมีสวนไดเสีย รวมถึงประชาชนทั่วไป ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนของบุคลากรในโรงพยาบาล
ทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี ท้ังในเรื่องรองเรียนทั่วไปและรองเรียนดานการจัดซื้อจัดจาง เพื่อตอบสนอง
นโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ทั้งนี้ การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการ
และความคาดหวังของผูมารับบริการ จําเปนจะตองมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ี
ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
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หลักการและเหตุผล 
 

   คูมือการรองเรียนเรื่องการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ โรงพยาบาลทาชนะ  จังหวัด 

สุราษฎรธานี  หลักการและเหตุผล ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมือง

ที่ด ีพ.ศ. 2546 ไดกําหนดแนวทาง ปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปน

ศูนยกลางเพื่อตอบสนองความตองการ ของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน 

เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมีประสิทธิภาพและ เกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกิน

ความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยการความสะดวกและไดรับ

การตอบสนองความตองการ และมีการประเมนิผลการใหบริการ สม่ําเสมอ  

 

วัตถุประสงค 
   1. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลทาชนะมีการปฏิบัติงาน
สอดคลองกับเกณฑการพัฒนาคุณภาพของโรงพยาบาล 
   2. เพื่อใหมั่นใจไดวามีการปฏิบัติตามขอกําหนดระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอ
รองเรียนที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
   3. เพื่อใหความคิดเห็น / คํารองเรียนของผูรับบริการไดรับการตอบสนองที่เหมาะสมและ
นําไปสูการปรับปรุงระบบงานใหดียิ่งข้ึน 
   4. เพื่อเพิ่มความไวในการรับรูปญหาและเกิดการตอบสนองท่ีรวดเร็วและเหมาะสม 
   5. เพื่อเปนแนวทางข้ันตนในการเจรจาตอรองไกลเกลี่ย เพ่ือปองกันการฟองรอง 
   6. เพ่ือสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาที่ไดใสใจและทบทวนขอรองเรียนที่เกิดขึ้นซ้ําๆ 
   7. เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดมีการ
ปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการรับเรื่องรองเรียน
และดําเนินการจัดการขอรองเรยีนที่กําหนดไวอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 
   8. เพื่อใหบุคลากรหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของ
ผูรับบริการใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนท่ีไดรับจากชองทางการ
รองเรียนตาง ๆ โดยกระบวนการและวิธีการดําเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

 

ขอบเขต 
   รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความ

พึงพอใจตอการบริการ หรือ แบบรายงานขอรองเรียนของผูรับบริการจากชองทางการรับเรื่องรองเรียนตาง ๆ 

ไดแก ทางไปรษณีย ทางเว็บไซด ทางโทรศัพท ตูแสดงความคิดเห็น ดวยตนเอง ทาง Face Book และสายตรง

ผูอํานวยการ นํามาสูการวิเคราะหขอมูล นําสงใหผูเก่ียวของดําเนินการตอบสนอง/แกไขขอรองเรียน และ

นําเขาสูการทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องรองเรยีน รองทุกข และคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลทาชนะ 

 

บทนํา 



 
 
 

 

คําจํากัดความ 
   เรื่องรองเรียน หมายถึง คํารองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรบับริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและ
ภายในหนวยงาน ที่ไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ และแจง
ขอใหตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการ 
   ขอเสนอแนะ หมายถึง คาํรองเพื่อแจงใหทราบ หรือแนะนํา เพื่อการปรับปรุงระบบการ
บริการ สิ่งแวดลอม และอ่ืน ๆ ของโรงพยาบาลทาชนะ 
  ผูรองเรียน  หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรบับริการ ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ เอกชน ผูมี

สวนไดสวนเสีย ตลอดจนผูมาติดตอ ผานชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรยีน / การให

ขอเสนอแนะ/ การใหขอคิดเห็น / การชมเชย / การสอบถาม หรือรองขอขอมูล 

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน หมายถึง ชองทางที่สามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนได ประกอบดวย 

ไดแก ทางไปรษณีย ทางเว็บไซด ทางโทรศัพท ตูแสดงความคิดเห็น ดวยตนเอง ทาง Face Book และสายตรง

ผูอํานวยการ 

   การจัดการขอรองเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่องขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คํา

ชมเชย การสอบถาม หรือรองขอขอมูล โดยมีข้ันตอนการปฏิบัติงาน ไดแก 

  1. การแตงตั้ง คณะกรรมการจัดการขอรองเรยีนและขอชมเชยระดับหนวยงาน 

  2. การรับเรื่องรองเรียน 

  3. การพิจารณาจําแนกระดับและจัดการขอรองเรียน 

  4. การรับและรวบรวมเรื่องรองเรยีนจากหนวยงานตาง ๆ 

  5. การจัดทํารายงานสรุปผลการจัดการขอรองเรยีนรายไตรมาส 

  6. การกําหนดมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียน 

  7. การนํามาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรยีนไปปฏิบัติ 
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1.ข้ันตอนของการปฏิบัติงาน 

Flowchart กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

1.ประสานทางโทรศพัท ์

2.ประสานทางหนงัสือราชการ 

3.ลงพืนที (รพ.ทีเกียวขอ้ง/ผูร้อ้ง) 

เพือตรวจสอบขอ้เท็จจรงิและหาขอ้มลูเพิมเติม 

ช่องทาง 

-ไปรษณีย 
-เว็บไซด    
-โทรศพัท ์
-ตูแสดงความคดิเห็น 

-ดวยตนเอง 
-Face Book 
-สายตรงผูอํานวยการ 

     ไกล่เกลีย/แกไ้ข 

      จดัการปัญหา 

ได ้ ไมไ่ด ้

ยตุิเรอืง คณะกรรมการพิจารณา               

เรอืงรอ้งเรียน ดาํเนินการ 

แจง้ผูร้อ้งเรียน / ตน้เรอืง 
ยุติเรือง 

บนัทกึขอ้มูล 
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เรอืงร้องเรียน / ร้องทกุข ์

แจง้ผูร้อ้งเรียน/ตน้เรอืง 



 
 
 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
1) การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  ผูอํานวยการ 

               ๑.๑ กําหนดสถานที่จัดตั้งศูนย / จุดรบัขอรองเรียนของหนวยงาน 

               ๑.๒ กําหนดเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

                ๑.๓ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพื่อกําหนดเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการ 

ขอรองเรียนของหนวยงาน 

                ๑.๔ ออก/แจงคําสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ผูรบัผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงานพรอมท้ัง

แจงใหบุคลากรภายในหนวยหนวยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

 ๒) การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ ในแตละวัน เจาหนาที่ตองดําเนินการ 

รับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังศูนยฯ จากชองทางตาง ๆ ดังนี้ 

-ไปรษณยี 

-เว็บไซด    

-โทรศพัท 

-ตูแสดงความคิดเห็น 

-ดวยตนเอง 

-Face Book 

-สายตรงผูอํานวยการ 

 

 

 
 
 
 

หนวยงานที่รับผดิชอบ 

      โรงพยาบาลทาชนะ 115  หมูท่ี 10 ตําบลทาชนะ  อําเภอทาชนะ  จังหวัดสุราษฎรธาน ี  

      เปนศนูยกลางในการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตที่อาจเกิดข้ึนในโรงพยาบาลทาชนะ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. สวนงานที่รับผิดชอบ                   
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ระยะเวลาการดําเนินการ 
        ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนการทุจริตที่เขามายังโรงพยาบาลทาชนะ จาก

ชองทางตางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามที่กําหนดระยะเวลา ดังนี้

ชองทาง 
ความถ่ีในการ

ตรวจสอบชองทาง

   
 

ทางไปรษณีย 
 

 
 

รองเรียนผานเว็บไซด 
www.thachanahos.com 

ทุกวันทําการ

 
 

รองเรียนทางโทรศัพท 
077-381167 ตอ 101 

ทุกวันทําการ

 
 
รองเรียนผานตูรองเรียน/ 

รองทุกข 

ทุกวันทําการ

 
 

รองเรียนดวยตนเอง 

ทุกครั้งที่มีการรองเรียน

 
 
รองเรียนทาง  Face Book 

ทุกวันทําการ

 
 

สายตรงผูอํานวยการ
โรงพยาบาลทาชนะ 
088-7614315 

ทุกวันทําการ

 

3. 

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนการทุจริตที่เขามายังโรงพยาบาลทาชนะ จาก
ชองทางตางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนดระยะเวลา ดงันี ้

ความถ่ีในการ
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับขอรองเรียน
รองทุกข เพ่ือประสานหาทางแกไข

 
ทกุครั้ง ภายใน 1 วันทําการ 

ทุกวันทําการ ภายใน 1 วันทําการ 

ทุกวันทําการ ภายใน 1 วันทําการ 

ทุกวันทําการ ภายใน 1 วันทําการ 

ทุกคร้ังท่ีมีการรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ 

ทุกวันทําการ ภายใน 1 วันทําการ 

ทุกวันทําการ ภายใน 1 วันทําการ 

 ระยะเวลาการดําเนินการ                   
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ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนการทุจริตที่เขามายังโรงพยาบาลทาชนะ จาก

ระยะเวลาดําเนนิการรับขอรองเรยีน/ 
เพ่ือประสานหาทางแกไข หมายเหตุ 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

  ระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียนของผูรับบริการภายในกําหนดดังน้ี 
 

ลําดับที ่ ระยะเวลาดาํเนินการ แกไขปญหาเรื่องรองเรียน 
1 ภายใน ๗ วันทําการ การรองเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจาง ตามระเบียบพัสดุภาครฐั  

กระทรวงการคลัง พ.ศ. ๒๕๖๐ 

2 ภายใน  10 วันทําการ เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลครบถวน สามารถตรวจสอบ 
ขอเท็จจริงจากฐานขอมูลของโรงพยาบาลได 

3 ภายใน  ๓๐ วัน ทําการ เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน สามารถรวบรวมขอเท็จจริง
โดยไมตองทาํหลักฐานเพิ่มเติม 

4 ภายใน  ๖๐ วันทําการ เรื่องรองเรยีนที่มีขอมูลไมครบถวน ตองสืบหาขอเท็จจริง 
 

  5. การนับระยะเวลา ใหเริ่มนับตั้งแตวันท่ีปรากฏอยูในเขตขอมูล “วันท่ีรับ” ของระบบงาน

บริหารเรื่องรองเรียนของแตละหนวยงาน 

6. การกําหนดวา เรื่องรองเรียนใด จะเขาอยูกลุมใดของเกณฑระยะเวลาการแกไขปญหาการ 
รองเรยีน ของผูรบับริการนัน้ใหหนวยงานที่ดาํเนินการเปนผูระบุกลุมลงในหนา “บันทึกขอมูลการรับเรื่องรองเรยีน” 
ของระบบงานบริหารเรื่องรองเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรใหมีการจัดลําดับชั้นความสาํคัญของเรื่องรองเรียน
โดยกําหนดประเภทของเรื่องรองเรียนท่ีตองดําเนินการอยางเรงดวนดังนี้ 

     6.๑ เรื่องรองเรียนที่มีผลกระทบตอประชาชนในวงกวางในเรื่องของความปลอดภัยซึ่งมีผล 
ตอสุขภาพและอาจเปนอันตรายถึงชีวิต 

     6.๒ เรื่องรองเรียนที่กอใหเกิดความเขาใจผิดและทําใหเกิดความไมปลอดภัย 
     6.๓ เรื่องรองเรียนที่เก่ียวของกับเร่ืองที่เปนนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข  ท้ังนี้ขอให 

ผูรับเรื่อง/ผูดําเนินการเสนอเรื่องและดําเนินการใหเปนไปตามเกณฑระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียน
ของแตละกลุมดวย 
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เรืองไม่น่าเชือถือไม่มีข้อมูล

ไม่ระบุพยานหลกัฐาน       

ทเีกยีวข้อง

ไม่รับไว้พจิารณา

เสนอยุตเิรือง 

แนวทางการ

ตอบสนองต่อเรือง

ร้องเรียน 

กรณีพบเห็นเจา้หนา้ที 

ทุจริต

ร้องเรียนดว้ยตนเอง

4. การตอบสนองตอเรือ่งรองเรียน                   

รับเรือง

ร้องเรียน 

รายงานผลรับ

เรืองร้องเรียน 

เรืองร้องเรียนที

ปรากฏชือและทอียู่

แจ้งความคืบหน้าให้

ดาํเนินการ

แจ้งผลให้        

ผู้ร้องเรียนทราบ

เรืองร้องเรียนที ไม่ปรากฏ

ชือและทอียู่ ผู้ร้องเรียน

(บัตรสนเท่ห์) 

ระบุชือหรือ

ตาํแหน่งผู้ถูก

ร้องเรียน 

ดาํเนินการ

แล้วเสร็จ 

เรืองไม่น่าเชือถือไม่มีข้อมูล

ไม่ระบุพยานหลกัฐาน       

ทเีกยีวข้อง 
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กรณีพบเห็นเจา้หนา้ที ของโรงพยาบาลท่าชนะ 

ทุจริต   ประพฤติมิชอบ   หรือไมป่ฏิบติัหนา้ที

ใหเ้สร็จภายในเวลาทีกาํหนด    สามารถ

ร้องเรียนดว้ยตนเอง  หรือร้องเรียนผา่นทาง

ช่องทางต่าง ๆ ทีกาํหนด 

เรืองร้องเรียนที

ปรากฏชือและทอียู่  

ผู้ ร้องเรียน 

แจ้งความคืบหน้าให้  

ผู้ร้องเรียนทราบ

เบืองต้น 

ดาํเนินการ

แล้วเสร็จ 

แจ้งผลให้        

ผู้ร้องเรียนทราบ 



 
 
 

ประเด็นที่สามารถแจงเรื่องรองเรียน 
 

เมื่อผูรับบริการประสบปญหาเก่ียวกับการใชบริการ ประเด็นที่สามารถรองเรียนไดแก 

เรื่องรองเรียน ประเด็น 
1.การใหบริการ 1.ไดรับอันตรายจากการรับบริการ หรือใชยา ทั้งท่ีไดปฏิบัติตามวิธีใช   

  คาํแนะนาํหรือขอควรระวังตามที่ฉลากระบุแลว 
2.เครื่องมือ เครื่องใช ยาและเวชภัณฑท่ีจําเปนประจาํสถานนพยาบาล 
   ไมเปนไปตามที่กําหนด 
3.คาใชจายทางดานการรักษาพยาบาลไมเปนธรรม 

4.การรักษาไมไดมาตรฐาน 
5.กระทําผิดจรรยาบรรณ และจรยิธรรม 
6.ไมไดรับความสะดวกในการรับบริการ 
7.ไมไดรับการบริการที่ดีหรือไมตรงกับความเจ็บปวยหรือความตองการ 
8.พบการทุจริตและประพฤตมิชิอบของเจาหนาที่และหนวยงานภายใน 
   หนวยงานราชการ 

2.การจัดซื้อจัดจางและการบริหาร
พัสดุภาครัฐ 

ตามระเบียบกระทรวงการคลงั วาดวยการจัดซื้อจัดจางและการบริหาร
พัสดุภาครฐั พ.ศ. ๒๕๖๐ หมวด ๑๐ ขอ ๒๒๐ ผูใดเห็นวาหนวยงาน
ของรัฐมิไดปฏิบัติใหเปนไปตามหลักเกณฑและวิธีการที่กําหนดใน
กฎหมายวาดวยการจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครฐั 
กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศที่ออกตามความในกฎหมายวาดวย
การจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครฐั มีสิทธิรองเรียนไปยัง
หนวยงานของรัฐนั้นหรือคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ แลวแตกรณี
ได  ดังนี้ 
1.การยื่นขอรองเรียนตามวรรคหนึ่ง ตองดําเนินการภายใน ๑๕ วัน นับ
แตวันที่รูหรือควรรูวาหนวยงานของรฐันั้นมิไดปฏิบัติใหเปนไปตาม
หลักเกณฑและวิธีการท่ีกําหนดในกฎหมายวาดวยการจัดซือ้จัดจางและ
การบริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศท่ีออกตาม
ความในกฎหมายวาดวยการจดัซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ 
         ขอ ๒๒๑ การรองเรียนตองทําเปนหนังสือลงลายมือชื่อผู
รองเรยีน ในกรณผีูรองเรียนเปนนิติบุคคลตองลงลายมือชื่อของ
กรรมการ  ซึ่งเปนผูมีอํานาจกระทําการแทนนิติบุคคลและประทับตรา
ของนิติบุคคล(ถามี)   
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การรองเรียน ประเด็น 
2.การจัดซื้อจัดจางและการบริหาร
พัสดุภาครัฐ (ตอ) 

หนังสือรองเรยีนตามวรรคหนึ่ง ตองใชถอยคําสุภาพ และระบุ
ขอเทจ็จริงและเหตุผลอันเปนเหตุแหงการรองเรยีนใหชัดเจน พรอม
แนบเอกสารหลักฐานที่เก่ียวของไปดวย 
 ขอ ๒๒๒ ในกรณีที่หนวยงานของรัฐไดรับเรื่องรอยเรียนตาม
ขอ ๒๒๐ ใหหนวยงานของรัฐพิจารณาขอรองเรียนใหแลวเสรจ็โดยเรว็ 
แลวแจงผลใหผูรองเรียนทราบโดยไมชักชา พรอมทั้งแจงให
คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณทราบดวย 
 ขอ ๒๒๓ ในกรณีที่คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณไดรับเรื่อง
รองเรยีนตามขอ ๒๒๐ ใหคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณพิจารณาขอ
รองเรยีนใหแลวเสรจ็โดยเร็ว โดยใหดําเนินการตามมาตรา ๔๓ วรรคสี ่
แลวแจงผลใหผูรองเรียนและหนวยงานของรัฐทราบดวย 
 คําวินิจฉัยของคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณใหเปนที่สุด 
 คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณอาจกําหนดรายละเอียดอ่ืน
เพิ่มเติมไดตามความจาํเปนเพ่ือประโยชนในการดําเนินการ 

 

การบันทึกเรื่องรองเรียน 
เจาหนาท่ีฯ 

1.ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนแบบฟอรมการบันทึกขอ 
รองเรียน /ชมเชย/เสนอแนะ 

2.การกรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน/ชมเชย/เสนอแนะ ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลขโทรศัพท 
ติดตอกลับของผูรองเรยีนเพื่อเปนหลักฐานยืนยันและปองกันการกลั่นแกลง รวมทั้งเปนประโยชนในการแจง
ขอมูลการดําเนินกาแกไข/ปรบัปรุงกลับแกผูรองเรียน 
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ระดับความรุนแรง 
 

 ระดับ นิยาม เวลาในการตอบสนอง ผูรับผิดชอบ 

๑ ขอคิดเห็น 

ขอเสนอแนะ 

ผูรองเรียนไมไดรับความเดือดรอนแตติดตอมา

เพื่อใหขอเสนอแนะ/ใหขอคิดเห็น/ชมเชยใน

การใหบริการ 

ไมเกิน ๕ วันทําการ หนวยงาน 

๒ ขอรองเรียน

เรื่องเล็ก 

-การรองเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของเจาหนาที่ในหนวยงาน 

-การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

ไมเกิน ๑๕ วันทําการ หนวยงาน 

๓ ขอรองเรียน

เรื่องใหญ 

-ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนมีการโตแยง

เกิดขึ้นไมสามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว

ตองอาศยัทีมไกลเกลี่ยและอํานาจ

คณะกรรมการบริหารในการแกไข 

-เรื่องที่สรางความเสื่อมเสียตอชื่อเสียของ รพ. 

ไมเกิน ๓๐ วันทําการ -ทีมไกลเกลี่ย 

-คณะกรรมการ

บริหาร รพ. 

๔ การฟองรอง ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนและรองเรียน

ตอสื่อมวลชน หรือผูบังคับบัญชาระดับจังหวัด

หรือมีการฟองรองเกิดขึ้น 

ไมเกิน ๖๐ วันทําการ -ทีมไกลเกลี่ย 

-คณะกรรมการ

บริหาร รพ. 

-หนวยงาน

ระดับสูงข้ึนไป

เชน สสจ. 

 

นโยบายปฏิบัติ 

๑. จัดตั้งคณะกรรมการรับขอรองเรียน รองทุกข มีหนาที่รบัเรื่องราวรองเรยีน ฟองรอง บริหาร 
จัดการขอรองเรียน รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนาํ ประสานงาน ดาํเนินการตรวจสอบขอมูล ขอเท็จจริง

เบื้องตน และจัดทํารายงานเสนอคณะกรรมการบริหารเพื่อพิจารณาใหการปรับปรุงเชิงระบบตอไป 

๒. จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย โดยมีหนาท่ีกําหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ยดวย 
สันติวิธี กํากับ ติดตามประเมนิผล รวมทั้งไกลเกลี่ยกรณีพิพาท/ข 

อขัดแยง ที่เกิดขึ้นในหนวยงาน 
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การเจรจาตอรอง ไกลเกล่ีย  
   การเจรจาตอรอง ไกลเกลี่ย ข้ันตน หมายถึง การท่ีทีมเจรจาตอรองฯ ของหนวยงานเจรจาไกลเกลี่ย

เฉพาะหนากอน เมื่อพบเหตุการณที่มีแนวโนมที่จะฟองรองหรือรองเรียน 

การวิเคราะหระดับเรื่องรองเรยีน  
  การวิเคราะหระดับเรื่องรองเรียน 
๑. โรงพยาบาลทาชนะ จัดตั้งศนูยจัดการเรื่องรองเรยีนโดยมอบหมายใหมีผูรับผิดชอบท่ีชัดเจน เบอร

โทรศพัท 077-381-167 ตอ 204 
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หลักเกณฑการพิจารณากลั่นกรองเรื่องรองเรียนเบื้องตน
     ๑. การรองเรียนที่มีขอมูลไมชัดเจน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาแหลงขอมูลเพิ่มเติมไดให

ยุติเร่ือง เก็บเปนขอมูล และแจงผูรองเรียนทราบถึงเหตผุล กรณีตดิตอผูรองเรียนได

  ๒. การรองเรียนที่เกิดจากความเขาใจผิดของผูรองเรียน หรือ เปนเร่ืองรองเรียนที่เจาหนาท่ีผูรับ

เร่ืองรองเรียนสามารถใหขอมูล/ไกลเกล่ียได ใหยุติเร่ือง และเก็บเปนขอมูล

  ๓. กรณีผูรองเรียนใหขอมูลที่มีเนื้อหาในเชิง 

รองเรียนที่ตองดําเนินการภายในระยะเวลาที่กําหนด 

หมายเหตุ : กรณีบัตรสนเทหหรือขอรองเรียนที่ไมแจง ชื่อที่อยู ไมนับ แตใหสงใหศูนยรบัขอรองเรียน ใชเปน

ขอมูลสําหรับพิจารณาตอ 

 

 
 
ชองทางการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส

  โดย ผานทางชองทาง 7 ชองทาง ดังตอไปนี้   
 
1.              จาหนาซองถึงโรงพยาบาลทาชนะ  อําเภอทาชนะ ท่ีอยู 

             ตําบลทาชนะ
 
2.             เว็บไซด โรงพยาบาลทาชนะอําเภอทาชนะจังหวัดสุราษฎรธานี

            http://www.thachanahos.com
           

 3.              โทรศัพท 0 
 

4.              ตูรับฟงความคิดเห็น
 
5               มายื่นดวยตนเองที่ ศูนยรับเรื่องรองเรียน
                 อําเภอทาชนะ
 
6.                Facebook  
 
7.                สายตรงผูอํานวยการโรงพยาบาลทาชนะ  
 
 

5. วิธีการที่บุคคลภายนอกจะทําการรองเรียน                   

หลักเกณฑการพิจารณากล่ันกรองเรื่องรองเรียนเบื้องตน 
การรองเรียนท่ีมีขอมูลไมชัดเจน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาแหลงขอมูลเพิ่มเติมไดให

ยุติเร่ือง เก็บเปนขอมูล และแจงผูรองเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดตอผูรองเรียนได 

การรองเรยีนที่เกิดจากความเขาใจผิดของผูรองเรยีน หรือ เปนเร่ืองรองเรียนท่ีเจาหนาที่ผูรับ

ไกลเกล่ียได ใหยุติเร่ือง และเก็บเปนขอมลู 

กรณีผูรองเรียนใหขอมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “แนะนํา การเสนอแนะ” 

รองเรียนที่ตองดําเนินการภายในระยะเวลาที่กําหนด (กลุมทาทาย) โดยใหพิจารณายุติเร่ือง 

กรณีบัตรสนเทหหรือขอรองเรียนที่ไมแจง ชื่อที่อยู ไมนับ แตใหสงใหศูนยรับขอรองเรียน ใชเปน

แจงเบาะแส 

ชองทาง ดังตอไปนี้    

จาหนาซองถึงโรงพยาบาลทาชนะ  อําเภอทาชนะ ท่ีอยู 115 หมู 10  
ตําบลทาชนะ อําเภอทาชนะ  จังหวดัสุราษฎรธานี ๘๔๑๗0 

เว็บไซด โรงพยาบาลทาชนะอาํเภอทาชนะจังหวัดสุราษฎรธาน ี         
http://www.thachanahos.com   

0 ๗๗-๓๘ 1167 

ตูรับฟงความคดิเห็น 

มายื่นดวยตนเองท่ี ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข โรงพยาบาลทาชนะ  
อําเภอทาชนะ จงัหวัดสุราษฎรธาน ี

Facebook  รพ.ทาชนะ 

สายตรงผูอํานวยการโรงพยาบาลทาชนะ  088-7614353 

วิธีการที่บุคคลภายนอกจะทําการรองเรียน                   

6. ชองทางการรับเรื่องรองเรียน                   
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การรองเรียนที่มีขอมูลไมชัดเจน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาแหลงขอมูลเพิ่มเติมไดให

การรองเรียนที่เกิดจากความเขาใจผิดของผูรองเรียน หรือ เปนเรื่องรองเรียนที่เจาหนาที่ผูรับ

” ไมจัดวาเปนเร่ือง

กรณีบัตรสนเทหหรือขอรองเรียนที่ไมแจง ชื่อที่อยู ไมนับ แตใหสงใหศูนยรับขอรองเรียน ใชเปน

10     

 

รองทุกข โรงพยาบาลทาชนะ   



 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

ตัวอยางแบบคํารองเรียน/แจงเบาะแส ( ดวยตัวเอง ) 
 

       ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต 
       โรงพยาบาลทาชนะ  
       อําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี 84170  
 
      วันที.่.............เดือน...................................พ.ศ.................. 
 
เรื่อง....................................................................................... 
 
เรียน   ผูอํานวยการโรงพยาบาลทาชนะ  
 
  ขาพเจา...........................................................อายุ...........ป อยูบานเลขที่.............หมูที่............ 
ตําบล..........................................อําเภอ........................................จังหวัด............................................................. 
โทรศพัท.........................................อาชีพ..................................ตําแหนง.............................................................. 
เลขที่บัตรประชาชน...............................................................................ออกโดย.................................................. 
วันออกบัตร....................................................บัตรหมดอายุ...............................................มีความประสงคขอรอง
เรียน/แจงเบาะแสตอตานการทุจริต เพื่อใหโรงพยาบาลทาชนะ พิจารณาดาํเนินการตรวจสอบหรือชวยเหลือ
และแกไขปญหาในเรื่อง 
...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................... 
  ทั้งนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคาํขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตามขอความขางตนเปนจริงทกุ
ประการโดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรยีน/แจงเบาะแส (ถามี)  ไดแก 

 1) ...............................................................................................จํานวน..........................ชุด 
 2) ...............................................................................................จํานวน..........................ชุด 
 3) ...............................................................................................จํานวน..........................ชุด 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป  
 
      ขอแสดงความนับถือ 
 
 
       (....................................................) 
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โรงพยาบาลทาชนะ  อําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี โทร. 077-381167 



 
 
 

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในราชการ 
โรงพยาบาลทาชนะ สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดสุราษฎรธานี 

ตามประกาศโรงพยาบาลทาชนะ อําเภอทาชนะ 
เรื่อง แนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน พ.ศ. 2561 

สําหรับหนวยงานในราชการของ โรงพยาบาลทาชนะ 
 

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในสังกัดโรงพยาบาลทาชนะ 

ชื่อหนวยงาน : โรงพยาบาลทาชนะ อําเภอทาชนะ 
วัน/เดือน/ป  :  16 เดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2566 

 หัวขอ  :  ขออนุญาตเผยแพรแนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน 
รายละเอียดขอมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 

  ……MOIT9 หัวขอ  
  1) คูมือการดําเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ ภายในหนวยงาน  
  2) คูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  3) หลักฐานท่ีแสดงถึงชองทางการรองเรียนตามขอ 1 และ 2 

  4) แบบฟอรมการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน 

   

 

Linkภายนอก:…http://www.thachanahos.com 
 

หมายเหตุ:……………………………………………………………………………………………………………………………................. 

 
 

ผูรับผิดชอบการใหข อมูล ผูอนุมัติรับรอง 
 

 
 

(นางสาวปาณสิรา  แสงเพช็ร) (นายกฤษนันท  เหลายัง) 
ตําแหนง นักจัดการงานท่ัวไปปฏิบตัิการ  ตําแหนง นายแพทยชาํนาญการ ปฏิบัติหนาทีใ่นฐานะ

ผูอํานวยการโรงพยาบาลทาชนะ 
วันท่ี....16......เดอืน.....กุมภาพันธ.......พ.ศ. 2566… วันที่....16......เดอืน...กุมภาพันธ.....พ.ศ. 2566…. 

 
 

ผูรับผิดชอบการนำขอมูลขึ้นเผยแพร 

 
(นางสาวเกษร  สินประสงค) 

นักวิชาการคอมพิวเตอรปฏิบัติการ 
วันท่ี....16......เดือน....กุมภาพันธ......พ.ศ.2566.… 

 
 



 
 
 

-2- 
 

คําอธบิายแบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในสังกัดโรงพยาบาลทาชนะ 
 

หัวขอ คําอธิบาย 
หนวยงาน หนวยงานในสังกัดโรงพยาบาลทาชนะเปนผูจัดทําและเผยแพรขอมูล 

 
วัน/เดือน/ป วันเดือนปที่ขอนําขอมูลขึ้นเผยแพร 

 
หัวขอ กําหนดหัวขอที่จะนําข้ึนเผยแพรโดยใหมีใจความสําคัญ 

ท่ีมาจากเนื้อหามีความยาวไมเกิน 2 บรรทัด 
 

รายละเอียดขอมูล เลือกใชคําอธิบาย/คําบรรยายที่มีความกระชับใชภาษา 
ท่ีเขาใจงายและสะกดคําใหถูกตองตามอักขระวิธีเหมาะสม 
กับลักษณะรูปแบบขอมูลแตละชนิด 
 

Link ภายนอก ใหระบุ Link ที่อางอิงหรือนํามาใชในการเผยแพร 
 

หมายเหตุ ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็นเพิ่มเติม 
 

ผูรับผิดชอบการใหขอมูล (ผูรายงาน)  ระบุลงลายมือชื่อหรือชื่อของผูรับผิดชอบที่ไดมอบหมายจากหัวหนา
งาน/หัวหนากลุมงาน 
 

ผูอนุมัติรับรอง ระบุลงลายมือชื่อของหัวหนางาน/หัวหนากลุมงาน 
ของหนวยงานในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 

ผูรับผิดชอบการนําขอมูลข้ึนเผยแพร 
(Web Master) 

ระบุลงลายมอืชื่อผูทําการ Upload ขอมูลที่ไดรับมอบหมายจาก
หัวหนางาน/หัวหนากลุมงาน 
ของหนวยงานในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 

 
 


