
 

 
 

 
คูมือแนวทางการปฏิบัติงานการรองเรียน 

การปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่    

 

 

 

 
 

 

โรงพยาบาลแมลาน ตําบลแมลาน  อําเภอแมลาน 

จังหวัดปตตานี 
 



 

คํานํา 

 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ไดกําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพื่อตอบสนอง

ความตองการของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตองานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการ

ใหบริการ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับกาตอบสนองความตองการ และระเบียบสํานัก

นายกรัฐมนตรี วาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ.2552 ไดกําหนดหลักเกณฑ มาตรฐานในการ

ดําเนินการเรื่องราว/รองทุกข ใหทุกสวนราชการมีหลักปฏิบัติในการดําเนินการ เรื่องราวรองทุกขเปนไปใน

แนวทางเดียวกันเวนแต การจัดการเรื่องรายรองทุกขที่ตองดําเนินการตามข้ันตอนหรือกระบวนการทางกฎ

อื่น 

โรงพยาบาลแมลาน เปนหนวยงานหนึ่งที่ตองแกไขปญหาตามขอรองเรียน/รองทุกข ของประชาชน

ในเขตพื้นที่จึงใหความสําคัญกับกระบวนการและบุคลากรที่มีขีดความสามารถในการจัดการเรื่องราวรอง

ทุกขภายใตหลักนิติธรรมความเสมอภาค ลดผลกระทบที่จะเกิดแกผูมีสวนไดเสียทั้งทางตรงและทางออมได

อยางมีคุณภาพ จึงไดจัดทําคูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข โรงพยาบาล

แมลาน และหวังเปนอยางย่ิงวาจะเปนประโยชนสําหรับหนวยงานและบุคลากรผูปฏิบัติงานที่จะนําไปเปน

มาตรฐานการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องราวรองเรยีน/รองทุกข 

 

 

        คณะกรรมการทีมไกลเกลี่ย 

                  โรงพยาบาลแมลาน  จังหวัดปตตานี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

หลักการและเหตุผล 

 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 

ไดกําหนดใหสวนราชการใดที่ไดรับการติดตอสอบถามเปนหนังสือจากประชาชน  หรือจากสวนราชการ

ดวยกันเก่ียวกับงานที่อยูในอํานาจหนาที่ของสวนราชการนั้น ใหเปนหนาที่ของสวนราชการนั้นที่จะตองตอบ

คําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายในสิบหาวันหรือภายในกําหนดเวลาที่กําหนดไวตามกฎหมาย 

และมาตรา 41 ไดกําหนดใหสวนราชการที่ไดรับคํารองเรียน/รองทุกขเสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับ

วิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอื่นใดจากบุคคลใดโดยมีขอมูลและสาระตามสมควร  ให

เปนหนาที่ของสวนราชการนั้นที่จะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปและในกรณีที่มีอยูของบุคคลนั้น ให

แจงใหบุคคลนั้นทราบผลการดําเนินการดวย ทั้งนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครือขายสารสนเทศของ

สวนราชการดวยก็ได ในกรณีการแจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศ มิใหเปดเผยชื่อหรือที่อยูของผู

รองเรียนรองทุกข เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ.2552 ขอ 18 ไดกําหนดให

ผูที่ไดรับความเดือดรอนเสียหายหรืออาจเดือดรอนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่หรือสวน

ราชการ หรือจําเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข มีสิทธิเสนอคํารองทุกขตอ

สวนราชการที่เก่ียวของได และขอ 25 ได กําหนดใหสวนราชการไดรับคํารองทุกขหรือกระทําในรูปของ

ขอมูลอิเล็กทรอนิกสตามกฎหมายวาดวยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสหรือรูปแบบอื่นตามระเบียบที่

คณะกรรมการกําหนดภายในสิบหาวันทําการนับตั้งแตวันที่ไดรับคํารองทุกข 

ดังนั้น เพื่อใหการจัดการกับเรื่องราวรองทุกขมีความชัดเจนในการปฏิบัติงาน โรงพยาบาลแมลานจึง

ไดจัดตั้งใหมีศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกขขึ้นมีการกําหนดชองทางในการรับขอรองเรียน/รองทุกข และ

กําหนดใหมีเจาหนาที่รับผิดชอบศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขโดยใหมีเจาหนาที่จัดการเกี่ยวกับเรื่อง

รองเรียน/รองทุกข ที่มาจากชองทางการรบัขอรองเรียนรองทุกขตาง ๆ 

 

 
 



 

 
แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกบัการรองเรียน/รองทุกข/กลาวหาทั่วไป 

 

ขั้นตอน กิจกรรม ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

หนวยงาน ตัวแทน

บุคคลแจงเรื่อง

รองเรียน/รองทุกข 

เจาหนาที่ดาํเนินการรับ

เรื่องรองเรียน 

20 นาที ตัวแทนหนวยงาน 

 

 

 

ตรวจสอบ/บันทึกขอมลู

ในระบบ 

พิจารณาแยกประเภท

เรื่องวาเปน ม.41 หรอื 

เรื่องรองเรียน 

20 นาทีนับแตรับเรื่อง ตัวแทนหนวยงาน 

 

 

 

แจงหนวยงานที่

เก่ียวของ 

-ประสานหาขอมูล 

ตรวจสอบขอเท็จจริง 

-ไกลเกลี่ย 

-สรปุประเดน็ขอเท็จจริง

และขอเสนอให

ผูอํานวยการ

โรงพยาบาลทราบและ

พิจารณาสั่งการ 

-กรณีเปนเรื่องที่ตองขอ 

ม.41 ดําเนนิการ

ประสารงานและสง

หลักฐานใหสํานักงาน

สาธารณสุขจังหวัด

ปตตาน ี

ภายใน 5 วัน นายวรวิทย จันทรชุม

และนายเสถียร สายชล 

นางรอฮนันี  ยาแลกา 

นายพงษพันธ  พรทิพย 

นางกรองกาญจน  นัน

ทวิสุทธ์ิ 

ทีมเจรจาไกลเกลี่ยของ

โรงพยาบาลแมลาน 

 

 

ผลการตรวจสอบ รายงานผลการ

ตรวจสอบขอเท็จจริงให

ผูอํานวยการ

โรงพยาบาลเพื่อทราบ 

ภายใน 15 วัน ทําการ นายวรวิทย จันทรชุม

และนายเสถียร สายชล 

นางรอฮนันี  ยาแลกา 

นายพงษพันธ พรทิพย 



 

1.หากไมมีขอมูล 

เห็นชอบ/ยุติเรือ่ง 

2.หากกรณีมีมูลแจงผู

ถูกกลาวหาเพือ่

ปรบัปรุง/แกไข 

3.กรณีเปนเรื่องที่ตอง

ขอ ม.41 ดําเนินการ

ประสานงานกับ

สาํนักงานสาธารณสุข 

 

นางกรองกาญจน  นัน

ทวิสุทธ์ิ 

ทีมเจรจาไกลเกลี่ยของ

โรงพยาบาลแมลาน 

 

 

สรุป วิเคราะห เมื่อดําเนนิการเสร็จครบ

กระบวนการแลวทํา

หนังสือสรุปรายงานผล

การดําเนินการให

ผูอํานวยการ

โรงพยาบาลและ

ดําเนินการแจงผูรอง 

 

 

ภายใน 15 วัน  

ทําการ 

นายวรวิทย จันทรชุม 

 

 

 

      
 

 

 

 

 



 

ระดับความรุนแรง แบงเปน 4 ระดับ ดังนี้ 

 

ขั้นตอน กจิกรรม ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

หนวยงาน ตัวแทนบุคคล

แจงเรื่องรองเรียน/รอง

ทุกข 

เจาหนาที่ดําเนินการรับเรื่อง

รองเรียน 

20 นาที่ หนวยงาน 

 

 

 

ตรวจสอบ/บันทึกขอมลูใน

ระบบ 

พิจารณาแยกประเภทเรื่องวาเปน 

ม.41 หรือ เรื่องรองเรยีน 

20 นาทีนับ

แตรับเรื่อง 

หนวยงาน 

 

 

 

แจงหนวยงานที่เก่ียวของ -ประสานหาขอมูล ตรวจสอบ

ขอเท็จจริง 

-ไกลเกลี่ย 

-สรปุประเด็นขอเท็จจริงและ

ขอเสนอใหผูอาํนวยการโรงพยาบาล

ทราบและพิจารณาสั่งการ 

-กรณีเปนเรื่องที่ตองขอ ม.41 

ดําเนินการประสารงานและสง

หลักฐานใหสํานักงานสาธารณสุข

จังหวัดปตตาน ี

ภายใน 5 

วัน 

นายวรวิทย จันทรชุม

และนายเสถียร สาย

ชล 

นางรอฮันนี  ยาแลกา 

นายพงษพันธ  พร

ทิพย 

นางกรองกาญจน  นัน

ทวิสุทธ์ิ 

ทีมเจรจาไกลเกลี่ย

ของโรงพยาบาลแม

ลาน 

 

 

ผลการตรวจสอบ รายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง

ใหผูอํานวยการโรงพยาบาลเพ่ือ

ทราบ 

1.หากไมมีขอมูล เห็นชอบ/ยุติเรื่อง 

2.หากกรณีมีมูลแจงผูถูกกลาวหา

เพ่ือปรับปรุง/แกไข 

3.กรณีเปนเรื่องที่ตองขอ ม.41 

ดําเนินการประสานงานกับ

สํานักงานสาธารณสุข 

ภายใน 15 

วัน   ทําการ 

นายวรวิทย จันทรชุม

และนายเสถียร สาย

ชล 

นางรอฮันนี  ยาแลกา 

นายพงษพันธ  พร

ทิพย 

นางกรองกาญจน  นัน

ทวิสุทธ์ิ 

ทีมเจรจาไกลเกลี่ย 



 

 ของโรงพยาบาลแม

ลาน 

 

 

สรุป วิเคราะห เมื่อดําเนินการเสร็จครบ

กระบวนการแลวทําหนังสือสรุป

รายงานผลการดําเนินการให

ผูอํานวยการโรงพยาบาลและ

ดําเนินการแจงผูรอง 

 

 

ภายใน 15 

วัน  

ทําการ 

นายวรวิทย จันทรชุม 

 

 
 

1. ประเภทเรื่องรองเรียน 

 1.1  เรื่องรองเรียนทั่วไป 

 1.2  เรื่องรองเรียนการทจุรติและประพฤติมิชอบ 

2. คณะทํางาน 

 2.1 เจาหนาที่ประจําศูนยหลักประกันสุขภาพ 

 2.2 กลุมชมรมจรยิธรรม 

3. ชองทางในการรับเร่ืองรองเรียน 

 3.1 รองเรียนโดยทําหนังสอื สามารถยื่นหนังสอืไดทีงานธุรการของโรงพยาบาลแมลาน หรือ 

สงทางไปรษณียไดที่ โรงพยาบาลแมลาน เลขที่ 128 หมู 6  ตําบลแมลาน   อาํเภอแมลาน  จังหวัดปตตานี 

94180 

 3.2 รองเรียนโดยวาจา 

       3.2.1 สามารถนัดหมายเพือ่เขาพบผูอํานวยการโรงพยาบาล ไดที่ งานประกันสุขภาพ 

โทร  073-469482-3 ตอ 2202 

       3.2.2  สามารถเดินเขามาแจงเรื่องไดที่งานประกันสุขภาพของโรงพยาบาลแมลาน 

 3.3 รองเรียนโดยหยอนบัตรที่ตูรับเรือ่งรองเรียนของโรงพยาบาลแมลาน 

 3.4 รองเรียนผานเว็บไซตโรงพยาบาลแมลาน  http://maelanhos.com 

กรอบแนวทางการจัดการเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลแมลาน 



 

 3.5 ศูนยดาํรงธรรม จังหวัดปตตานี    

https://www.pattanicity.go.th/news/detail/4099  

 3.6 รองเรียนผานสื่อสารมวลชน เชน หนังสือพิมพ วิทยุ โทรศัพท 

4. แนวทางการรับใบแสดงความคิดเห็น/คําแนะนาํ 

 จุดติดตัง้ตูรับความคิดเห็น 4.4 ตึกอุบัติเหตุฉุกเฉิน 

ระยะเวลาการเปดตูรับความคิดเห็น 

 ทุกครั้งท่ีมองเห็นใบรองเรียนในตูรบัความคิดเห็น หรอื ทุกวันศุกร 

แนวทางการดําเนินการ 

 1. เจาหนาที่งานประกันสุขภาพ เปดตูรับความคิดเห็น ทุกครั้งที่มองเห็นที่มองเห็นใบ

รองเรียนในตูรับความคิดเห็น หรือ ทุกวันศุกร 

 2. สําเนาในแสดงความคิดเห็นใหหนวยบริการ ที่เก่ียวของรบัทราบ พรอมแบบฟอรมบันทึก

กระบวนการทํางาน 

 3. หนวยงานสงแบบฟอรมกระบวนการทํางานที่ไดรับการทบทวนใหงานประกันสุขภาพ 

 4. งานประกันสุขภาพสรุปสงทีมบรหิารความเสี่ยงโรงพยาบาลและนําเสนอในกรรมการการบริหาร

โรงพยาบาลทุกเดือน 

 5. งานประกันสุขภาพ ชี้แจงผูรบับริการ ที่บอรดประชาสัมพันธ , เว็บบอรดของโรงพยาบาล

แมลาน 

5. การตอบสนองตอเร่ืองรองเรียน 

 5.1 กรณีมีผูรองที่ระบุ ชื่อ-สกุล เบอรโทรศัพท ที่อยู ที่ชัดเจน จะดําเนินการรายงานผลใหผู

รองทราบภายใน 15 วัน นับจากวันที่รับเรื่อง 

 5.2 กรณีผูรองไมไดระบุตัวตน จะดําเนนิการรายงานผลทางเว็บไซตโรงพยาบาลแมลาน 

6. การกํากับติดตามเรื่องรองเรียน 

 จัดทํารายงานสรุปใหผูอํานวยการโรงพยาบาลรับทราบ 6 เดือน พรอมทั้งทาํบันทึกขอ

อนุญาตเผยแพรบนเว็บไซดโรงพยาบาลแมลาน 

 

 


