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คํานํา 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีใน

หนวยงานของโรงพยาบาลเกาะคาฉบับนี้ จัดทําข้ึนเพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนย

รับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขของผูมาใชบริการ ผูมีสวนไดเสีย และประชาชนท่ัวไป ท้ังนี้การจัดการขอ

รองเรียนจนไดขอยุติใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ

ผูรับบริการ จําเปนจะตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐาน

เดียวกัน 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 
โรงพยาบาลเกาะคา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



ข 

สารบัญ 
เร่ือง                 หนา 
คํานํา           ก 
สารบัญ           ข 
คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 
 หลักการและเหตุผล        1 
 การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข โรงพยาบาลเกาะคา   1 
 สถานท่ีตั้ง         1 
 หนาท่ีความรับผิดชอบ        1 
 วัตถุประสงค         1 
 คําจํากัดความ         1  
 ระยะเวลาเปดใหบริการ        2 
 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข     3 
 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน        4 
 การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ     4 
 การบันทึกขอรองเรียน        4 
 การประสานหนวยงานเพ่ือไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน   4 
 ติดตามการแกไขขอรองเรียน       5 
 การกํากับติดตามและรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ   5 
 มาตรฐานงาน         5 
 แบบฟอรม         5 
 จัดทําโดย         5 

ภาคผนวก          6 
แบบฟอรมรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข      7
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คูมือการปฏิบัตงิานรับเร่ืองราวรองเรียน/รองทุกข 
โรงพยาบาลเกาะคา 

1.หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ได
กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือ
ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอ
งานบริการท่ีมีประสิทธิ์ภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการ
ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ
ตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 

2.การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข โรงพยาบาลเกาะคา 

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการ
พัฒนา บําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการ
ทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีโรงพยาบาลเกาะคา จึงไดจัดตั้งศูนยรับ
เรื่องราวรองทุกขข้ึน ซ่ึงกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและ
ปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

3.สถานท่ีตั้ง 

ศูนยรับรองเรียนโรงพยาบาลเกาะคา ตั้งอยู ณ ตึกหลวงลําปาง ชั้น 1 โรงพยาบาลเกาะคา 
381 ม. 3 ต.ศาลา อําเภอเกาะคา จังหวัดลําปาง 52130   

4.หนาท่ีความรับผิดชอบ 

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสารใหคําปรึกษา 
รับเรื่องปญหาความตองการและขอเสนอของผูมาใชบริการ ผูมีสวนไดเสีย และประชาชน 

5.วัตถุประสงค 

5.1 เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกข
โรงพยาบาลเกาะคา มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

5.2 เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอ
รองเรียน/รองทุกข ท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

6.คําจํากัดความ 

“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ

ทางออม จากการดําเนินการของสวนราชการ 
“การจัดการขอรองเรียน”มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รอง

ทุกข/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 
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“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผาน
ชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การ
ชมเชย/การรองขอขอมูล 

“ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่อง
รองเรียน/รองทุกข เชน ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/กลองรับเรื่องรองเรียน 

7. ระยะเวลาเปดใหบริการ 

เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา               
08.00 น. – 16.00 น. 
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8.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

แกไข 

ศูนยขอรองเรียนรับขอรองเรียนทุกวัน 
(นางเสาวลักษณ  เทพ)ี 

 
สงทีม RM ภายใน 8 ชม 

(นางเบญจวรรณ จอมอินตา 
และทีม) 

 
จัดทีมทบทวนหาสาเหตุ 

(ทีมที่เกี่ยวของ) 

 

 

การดําเนินการแกไข 

สงใหหนวยงาน ทีมสาเหตุ/และ
แนวทางแกไข                       

(หัวหนาหนวยงาน) 
 

จัดลําดับความสําคัญ 
(นางเสาวลักษณ  เทพ)ี 

ชองทางรับขอรองเรียน 
 ตูรับความคิดเห็น เปดทุกวัน 
 แบบประเมินความพึงพอใจ 
 ขอมูลจากการรองเรียนที่ศูนย 
 การพูดคุยกบัผูรับบริการ 
 โทรศัพท/จดหมาย 
 ส่ือมวลชนทุกแขนง 
 ขอคิดเห็นของลูกคาภายใน 
 การประชุมกาํนัน/ผูใหญบาน 
 การเยี่ยมบาน 

ไมรุนแรง 

ไมได 

ได 

ดําเนินการแกไขและรายงานผล
ใหศูนยขอรองเรียนภายใน 7 วัน                       

(หัวหนาหนวยงาน) 
 

ศูนยรวบรวมภาพรวมของ รพ.
สงทีม RM ทุกเดือน                       

(นางเสาวลักษณ  เทพ)ี 
 

ทีมพิจารณาเสนอแนะ 
- หนวยงานแกไขไมได 
- ขอรองเรียนที่สําคัญ 

 

ติดประกาศแจงที่บอรดประกาศ
ทุก 1 เดือน 

 

นําเสนอขอมูลใหทีมนําทกุเดือน 
(นางเบญจวรรณ  จอมอินตา) 
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9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน/รองทุกขของหนวยงาน 

9.1 จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียน/รองทุกขของผูใชบริการ ผูมีสวนไดเสีย และประชาชน 
9.2 มอบหมายเจาหนาท่ีประจําศูนย 
9.3 แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งโรงพยาบาลเกาะคา เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

10.การรับและตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกขจากชองทางตางๆ 

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทาง
ตางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับ
ขอรองเรียน/รองทุกข
เพ่ือประสานหาทาง

แกไขปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่องราว
รองทุกขโรงพยาบาลเกาะคา 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ 
 

รองเรียนผานเว็บไซต
www.kokhahospital.go.th/2018 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ 
 

รองเรียนผานไปรษณียอีเล็กทรอนิกส 

kokhahospital@gmail.com 
ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ 

 

รองเรียนทาง Facebook  

โรงพยาบาลเกาะคา 
ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ 

 

รองเรียนผาน Line OA 

โรงพยาบาลเกาะคา 
ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ 

 

รองเรียนทางโทรศัพท 054-281393 

และโทรสาร 054-284834 
ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ 

 

รองเรียนทางกลองรับเรื่องรองเรียน ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  
 

11.การบันทึกขอรองเรียน 

11.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ-นามสกุล ท่ีอยู 
หมายเลขโทรศัพทติดตอ เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานท่ีเกิดเหตุ 

11.2 ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข ลงสมุดบันทึก
ขอรองเรียน/รองทุกข 

12.การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน/รองทุกข และการแจงผูรองเรียน/รองทุกขทราบ 

mailto:kokhahospital@gmail.com
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12.1 กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีท่ี
เก่ียวของ เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

12.2 ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพใหบริการของหนวยงาน 
เชน ใหบริการชา การใหบริการทําใหเกิดความเสียหาย เจาหนาท่ีพูดจาไมสุภาพ เปนตน จัดทําบันทึกขอความ
เสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

12.3 ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลเกาะคาใหดําเนินการ
ประสานงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป 

12.4 ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียน
ความไมโปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป 

13. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน 15 วันทําการเพ่ือ
เจาหนาท่ีศูนยฯ จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบตอไป 

14. การกํากับติดตามและรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

14.1 ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบ       
ทุกเดือน และมีการกํากับติดตามผลและรายงานผลการดําเนินงานขอรองเรียนพรอมระบุปญหาอุปสรรคและ
แนวทางแกไข โดยรอบ 6 เดือน เดือน ตุลาคม 2567 – มีนาคม 2568 และรอบ 6 เดือน เดือน เมษายน 
2568 – กันยายน 2568 

14.2 กรณีไมมีขอรองเรียนหนวยงานจะตองมีการจัดทํารายงานสรุปผลตอผูบริหารหรือ
หลักฐานท่ีแสดงขอเท็จจริงวาปงบประมาณ 2568 หนวยงานไมมีขอรองเรียนและตองนําหลักฐานนี้ประกาศ
เผยแพรบนเว็บไซตใหสาธารณชนทราบ 

14.3 บันทึกขอความสรุปรายงานผลการดําเนินงานกรณีไมมีขอรองเรียนและนําเสนอตอผูบริหาร 

14.4 ผูบริหารรับทราบ/สั่งการ 

14.5 บันทึกมีการขออนุญาตเผยแพรบน Web Site ของหนวยงานหรือสื่อสารเผยแพรใน
ชองทางอ่ืน 

14.6 ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการ
จัดการขอรองเรียน/รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงพัฒนา 
องคกรตอไป 

15. มาตรฐานหนวยงาน 

การดําเนินการแกไขขอรองเรียน/รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กรณีไดรับ
เรื่องราวรองเรียน/รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลเกาะคา ดําเนินการตรวจสอบและ
พิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน/รองทุกข ใหแลวเสร็จภายใน  
15 วันทําการ 
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16. แบบฟอรม 

แบบฟอรมใบรับแจงเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 

17. จัดทําโดย 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

- หมายเลขโทรศัพท 0 5428 1393 
- หมายเลขโทรสาร 0 5428 4834 
- เว็บไซต https://www.kokhahospital.go.th/2018/รับเรื่องราวรองทุกข 
- ไปรษณียอีเล็กทรอนิกส kokhahospital@gmail.com 
- Facebook โรงพยาบาลเกาะคา 
- Line OA โรงพยาบาลเกาะคา 
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