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ค าน า 

 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย 
มาตรา 41(2) “บุคคลย่อมมีสิทธิ เสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณา
โดยรวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 
หมวด 7 การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 38 “เมื่อส่วน
ราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ
ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน 
15 วัน หรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้” และมาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด 
โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป  
และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่าน
ทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้  ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิ
ให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

คู่มือปฏิบัติงานฯ ฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ วิธีการ
ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขั้นตอนตามกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่ช่อง
ทางการรับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และการรายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการเรื่อ ง
ร้องเรียน 
   ผู้จัดท า หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฉบับนี้ จะ
เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ และผู้เกี่ยวข้อง หรือประชาชนผู้ที่
สนใจเป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะต่างๆ เกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ผู้จัดท ายินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะ เพ่ือเป็น
ประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป และขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ด้วย 
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1. หลักการและเหตุผล 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย 
มาตรา 41(2) “บุคคลย่อมมีสิทธิ เสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณา
โดยรวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 
หมวด 7 การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 38 “เมื่อส่วน
ราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ
ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน 
15 วัน หรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้” และมาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด 
โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป  
และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่าน
ทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้   ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ   
มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

โรงพยาบาลขอนแก่น ให้ความส าคัญในการรับฟังเสียงสะท้อน ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ ผู้
มีส่วนได้ส่วนเสีย ประชาชน รวมถึงการแจ้งเบาะแสการร้องเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ การ
ปฏิบัติงาน หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ซึ่งถือเป็นระบบที่ส าคัญในการยกระดับคุณธรรม
และความโปร่งใสของหน่วยงาน เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้มารับบริการมีช่องทาง
ที่จะร้องเรียนการให้บริการ หรือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่มีความตระหนัก และ
ปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง 

 ดังนั้น การมีระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ จึงถือว่าเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้
หน่วยงานได้อีกวิธีหนึ่ง รวมถึงจะเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มารับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถสะท้อน
การปฏิบัติงาน และการให้บริการของเจ้าหนา้ที่ได้อีกทางหนึ่ง 

2. วัตถุประสงค์ของการจัดท า 

 1) เพ่ือพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐานกระบวนการจัดการ
เรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ อย่างเป็นรูปธรรม และสอดคล้องกับข้อก าหนด 
ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย ที่เก่ียวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ 

2) เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ น าไปเป็นกรอบแนวทางในการ
ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
และด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกัน และมีประสิทธิภาพ 

 3) เพ่ือแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน เผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก และผู้มารับบริการ
ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ
ปฏิบัติงานได ้ 

บทน า 
 

1 



 

 

 

 1. ค านิยาม    

“เรื่องร้องเรียน” หมายถึง ค าร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและ
ภายในหน่วยงาน ที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และ
แจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการด าเนินการ 

“เรื่องร้องเรียนทั่วไป” หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ความไม่
เป็นธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ
หน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืนและส่งต่อมายัง
หน่วยงาน  

“เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงาน
เกี่ยวกับ การทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียน แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ ของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน 
และ ได้ส่งต่อมายังหน่วยงาน 

“การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน” หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือารายงานผลการ
ด าเนินงาน เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ ที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 โดยมีการก าหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือ
การแจ้งผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน หรือ
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน  

  “ผู้ร้องเรียน”  หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือ
หน่วยงานของรัฐ  

“ผู้บริหาร” หมายถึง ผู้ที่มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน
ได้รับการแก้ไขเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด  

“หน่วยงาน”  หมายถึง  โรงพยาบาลขอนแก่น 

  “เจ้าหน้าที่”  หมายถึง  ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่อ
อย่างอ่ืนซึ่งปฏิบัติงานให้กับโรงพยาบาลขอนแก่น 

“การเจรจาไกล่เกลี่ย” หมายถึง กระบวนการไกล่เกลี่ยด้วยการสื่อสารสนทนาระหว่างคู่กรณี
หรือผู้แทนตั้งแต่เริ่มมีความขัดแย้งกัน เพ่ือหาทางออกของปัญหา และข้อตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และ
เพ่ือมิให้ความขัดแย้งบานปลาย 

2 

 

การจัดการเรื่องร้องเรียนท่ัวไป 
 



“ผู้ไกล่เกลี่ย” หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้ไกล่เกลี่ยความขัดแย้งในระบบ
การแพทย์ หรือผู้ได้รับมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลนอกท่ีคู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกลี่ยด้วยก็ได้ 

“เจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง” หมายถึง การเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยความช่วยเหลือของบุคคลที่สาม
ที่เป็นกลาง ท าหน้าที่ช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกันด้วยบรรยากาศสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน 
คู่กรณีเกิดข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไม่ได้มีหน้าที่ตัดสินใจแทนคู่กรณี 

2. ประเภทเรื่องรอ้งเรยีน/แจ้งเบาะแส 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1) การบริหาร
จัดการ 

การที่ส่วนราชการด าเนินการด้านการบริหาร
จัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และ เป็นธรรม โดย
พิจารณาถึงประโยชน์และ ผลเสียทางสังคม 
ภาระตอ่ประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะ
ด าเนินการ และประโยชน์ระยะยาวของราชการ
ที่จะได้รับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ
ร้องเรียน โดยกล่าวหาผู้บริหาร 
เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานมีพฤติกรรม
ส่อในทางไม่สุจริตหลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่า ผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อ
จัดจ้างมีพฤติกรรมส่อในทางไม่
โปร่งใสหลายประการ และหรือมี
พฤติกรรมส่อไปในทางทุจริต  
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียน
โดยกล่าวหาว่าผู้บริหาร และ
ผู้เกี่ยวข้องด า เนินการเก่ียวกับการ
แต่งตั้ง การเลื่อนต าแหน่ง การ
พิจารณาความดีความชอบ และการ
แต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม ฯลฯ 

2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์ขึ้นมาเป็น
กรอบ ควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าที่ และ
ก าหนดแบบแผน ความประพฤติของข้าราชการ 
เพ่ือให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าที่ราชการ
เป็นไปด้วยความ เรียบร้อย โดยก าหนดให้
ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสม ตาม พ.ร.บ. 
ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่า
ด้วยวินัยข้าราชการตามที่กฎหมาย
ก าหนด ฯลฯ 

3) การเบิกจ่าย 
ค่าตอบแทน 

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการ ปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์เพ่ือการจ่ายเงิน 
ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ที่ ปฏิบัติงานใน
หน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และ
เจ้าหน้าที่ ที่ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือ
ต่างหน่วยบริการทั้งในเวลาราชการ และนอก
เวลาราชการ ไป ในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส.  
2. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ 
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 
4. ค่าตอบแทน อสม.  
5. ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ ที่
ปฏิบัติงาน ในหน่วยบริการในช่วง
นอกเวลาราชการ ฯลฯ 
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4) ขัดแย้งกับ 
เจ้าหน้าที่/
หน่วยงาน ของรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเกี่ยวกับ การ
กระท าการใดๆ ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหาย
อย่างใด อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือ 
หน่วยงานในสังกัดกระทรวง สาธารณสุข 

ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจริต
ประพฤติมิชอบ 

5) การมีพฤติกรรม
ที ่เข้าข่าย
ผลประโยชน์ ทับ
ซ้อน 

การที่เจ้าหน้าที่ของรัฐกระท าการ ใดๆ ตาม
อ านาจหน้าที่เพ่ือประโยชน์ส่วนรวม แต่กลับ
เข้าไปมีส่วนได้เสียกับกิจกรรม หรือการ 
ด าเนินการที่เอ้ือผลประโยชน์ ให้กับตนเองหรือ
พวกพ้อง ท าให้มีการใช้อ านาจหน้าที่เป็นไปโดย
ไม่สุจริตก่อให้เกิดผลเสียแก่ภาครัฐ 

เจ้าหน้าที่ของรัฐเข้ามีส่วนได้เสียไม่ว่า
ทางตรง หรือทางอ้อมเพ่ือประโยชน์
ของตนเองหรือบุคคลอ่ืน ซึ่งเป็นการ
ขัดกันระหว่างประโยชน์ส่วนบุคคลกับ
ประโยชน์ส่วนรวม 

 

3. หลกัเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 

1. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย  
1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน 
2) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน 
3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน 
4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี)  

2. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว ที่
เสียหายต่อบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

3. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ 
ของเจ้าหน้าที่หน่วยงาน 

4. เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ 
ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น
ฐานข้อมูล  

5. ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
1) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน 

แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 
22 ธันวาคม 2551 จึงจะรบัไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  

2) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี ค า
พิพากษาหรือค าสั่งที่สุดแล้ว  

3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ
โดยตรง หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่
ด าเนินการ หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา  

4) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้ พิจารณาหรือไม่
เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
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4. ช่องทางในการแจ้งเร่ืองร้องเรียน 

 1. กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่
หน่วยงาน สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้ 
  1.1 ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ได้ที่
เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน อาคารสิรินธร ชั้น ๑ โรงพยาบาลขอนแก่น 
และจุดประชาสัมพันธ์ อาคารสมเด็จพระเทพฯ ชั้น 1  
  1.2 ทางไปรษณีย์ โดยจ่าหน้าซองถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลขอนแก่น เลขที่ 54 
ถนนศรีจันทร์ ต าบลในเมือง อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 40000 
  1.3 ทางโทรศัพท์ หมายเลข 0-4323-2555    โทรศัพท์สายตรง ตลอด 24 ชั่วโมง  
08-3400-9363 หัวหน้าศนูย์สันติวิธี 08-5251-5155 หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
  1.4 กล่องรับความคิดเห็นตามจุดต่างๆ ภายในโรงพยาบาลขอนแก่น 
  1.5 ทาง Facebook 

1.6 Email : prkkh2016@gmail.com 
1.7 ID Line : prkkh 

2. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียน 

หน่วยงาน ประเภทเรื่องร้องเรียน 

กลุ่มงานนิติการ  ปฏิบัติหรือละเว้นปฏิบัติหน้าที่ตามกฎระเบียบ วินัย ทุจริต
ประพฤติมิชอบ และท่ัวไป ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  

กลุ่มงานประกันสุขภาพ เรื่องร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิประชาชนในระบบ
หลักประกันสุขภาพ 

กลุ่มงานประชาสัมพันธ์และบริการทั่วไป เรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 กลุ่มงานพัฒนาคุณภาพบริการและมาตรฐาน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและเจรจาไกล่เกลี่ย เจรจาไกล่เกลี่ยข้อร้องเรียน 

3. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
  3.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  3.๒ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความ
เสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
  3.๓ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลขอนแก่น ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  3.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสของหน่วยงาน  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
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5. ขั้นตอนปฏิบัติการด าเนินการเร่ืองร้องเรียน  

 1. ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
หมายเหตุ : กรณียุติภายในโรงพยาบาลไม่ได้ แจ้งเรื่องต่อส านักงานสาธารณสุขจังหวัดขอนแก่น 

  

 

รับเรื่องร้องเรียน 

ประเมินปัญหา/เจรจาไกล่เกลี่ย 

ไกล่เกลี่ยได้ 

แจ้ง ผอก.รพ. 
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

แจ้งผู้ร้องเรียน 
 

ในเวลาราชการ 

 - ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
 
 

นอกเวลาราชการ 
 - เวรตรวจการบริหาร 
 - เวรตรวจการพยาบาล 

 
 

เรื่องร้องเรียน 

ไกล่เกลี่ยไม่ได้ 

 

คณะกรรมการสันติ
วิธีเจรจาไกล่เกลี่ย 

ศูนย์สันติวิธี
เจรจาไกล่เกลี่ย 

คณะกรรมการ 
รพ. สอบสวน 

ยุติเรื่องร้องเรียน 

- รวบรวมข้อมูล 
- สถิติประจ าเดือน 
 ส่งศูนย์พัฒนาคุณภาพ 
 และมาตรฐาน 

 
 

YES 

YES 

NO 

NO 
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2. ขั้นตอนการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 

 
 

 

 

 

6. การติดตามประเมินผลของกระบวนการ  

1. กรณีหน่วยงานได้รับเรื่องร้องเรียน ที่ได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่
ตามช่องทางต่างๆ ได้ก าหนดให้หน่วยงานรีบส่งเรื่องดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่างๆ 
เพ่ือด าเนินการต่อไป รวมถึงการตอบสนองเรื่องร้องเรียนต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบ
ภายใน 15 วัน 

2. การรายงานผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน
ต่างๆ จัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน พร้อมวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไข 
เสนอต่อผู้อ านวยการโรงพยาบาลขอนแก่นทุก 6 เดือน 
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ภาคผนวก 
 
 
 
 

 



แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของโรงพยาบาลขอนแก่น  
ตามประกาศโรงพยาบาลขอนแก่น  

เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. 2564 
 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของโรงพยาบาลขอนแก่น 
 

ชื่อหน่วยงาน :  ส านักงานควบคุมภายใน 
วัน/เดือน/ปี  :   1 ตุลาคม 2568 
หัวข้อ :  คู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ  

รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 
 

1. คู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

Link ภายนอก :  ……………………………..…………………………………………………………………………………………………………………………….. 
หมายเหตุ :  …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
.................................................................................................................................................................... ........................................ 
                   
 

ผู้รับผิดชอบการน าข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 

                                                                   นฤธิเนตร  ปิงวัง 
                                                               (นายนฤธิเนตร  ปิงวัง)                   
                                                              นักวชิาการคอมพิวเตอร์                                       

วันที่ 1 เดือน ตุลาคม พ.ศ.2568 
 

 

ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล 

วิลาวัลย์  นาพันธ์โสภา 
(นางวิลาวัลย์  นาพันธ์โสภา) 

ต าแหน่ง นักวิชาการเงินและบัญชี 
วันที่ 1 เดือน ตุลาคม พ.ศ.2568 

 

ผู้อนุมัติรับรอง  

วิภาพร  คงศรียาตรา 
(นางวิภาพร  คงศรียาตรา) 

หัวหน้าส านักงานควบคุมภายใน 
วันที่ 1 เดือน ตุลาคม พ.ศ.2568 

 

ผู้อนุมัติรับรอง 

ธนิดา  เถาว์ชาส ี
(นางธนิดา  เถาว์ชาสี) 

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ช านาญการ
คณะกรรมการข้อมูลข่าวสารทางราชการ

โรงพยาบาลขอนแก่น 
วันที่ 1 เดือน ตุลาคม พ.ศ.2568 

 


