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คูมือการปฏิบัติงานการจัดการขอรองเรียน 
 

(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

ศูนยรับขอรองเรียน 
โรงพยาบาลสังคม โรงพยาบาลสังคม 

มกราคม 2566 
 
 

  



  
 

คํานํา 
 

  ตามประกาศคณะรักษาความสงบแหงชาติฉบับท่ี ๙๖/๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนยรับเรื่อง
รองเรียน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและใหการปฏิบัติงานของสวนราชการในจังหวัด
สามารถใหบริการประชาชนไดอยางเสมอภาคมีคุณภาพรวดเร็วลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและประชาชนไดรับ
ความพงึพอใจ  คณะรักษาความสงบแหงชาติจึงมีประกาศใหตั้งตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียนประจําจังหวัด เพื่อทํา
หนาที่รับเรื่องรองรียนรองทุกขใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับเรื่องปญหาความตองการและ
ขอเสนอแนะของประชาชน จังหวัดหนองคายไดออกหนังสือที่ นค ๐๐๑๗.๓/๑๖๔๘๒ ลงวันที่ ๓๐ ธันวาคม 
๒๕๕๗ เรื่อง การขับเคลื่อนภารกิจศูนยรับเรื่องรองเรียนจังหวัดหนองคาย โดยท่ีประชุมคณะกรรมการบริหาร
ศูนยรับเรื่องรองเรียนจังหวัดหนองคาย มีมติเห็นชอบใหสวนราชการ/หนวยงาน อําเภอ จัดตั้งศูนยรับเรื่อง
รองเรียนประจําสวนราชการ/หนวยงาน เพื่อกระจายการบริการประชาชนและแกไขความเดือดรอนใหแก
ประชาชนไดอยางทั่วถึง 

  ศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลสังคม ในฐานะหนวยงานราชการประจําอําเภอ ไดจัดทํา
คูมือการจัดการขอรองเรียน ไดรวบรวมข้ันตอนการปฏิบัติที่ไดจากประสบการณการทํางานจริงตั้งแตเริ่มตนจน
ไดขอยุตมิานําเสนอไวในคูมือเลมนี้ ตั้งแตขั้นตอน รับเรื่องรองเรียนจากชองทางตางๆ วิเคราะหขอรองเรียนและ
ทําบันทึกเสนอผูบริหารใหลงนามหนังสือแจงหนวยงานที่เ ก่ียวของพิจารณาตรวจสอบขอเท็จจริง และ
ดําเนินการตามอํานาจหนาที่ แจงผลการดําเนินการ สรุปเรื่องและทําบันทึกเสนอผูบริหารใหความเห็นชอบ ใน
กรณียุติเรื่องตองแจงผลการพิจารณาแกผูรองเรียน/หนวยงานที่สงเรื่องรองเรียน แตถาไมยุติตองมีการสั่ง
ตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม โดยหวังวาผูที่ปฏิบัติงานในศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลสังคม  ตลอดจน
ผูเก่ียวของสามารถนําความรูและเทคนิควิธีการปฏิบัติงานตางๆ ไปประยุกตใชใหเหมาะสมและเปนมาตรฐาน
เดียวกัน 
 
 
 
 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
                                                                                                           โรงพยาบาลสังคม  

มกราคม  2566 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

คูมือการจัดการขอรองเรียน 
 

วัตถุประสงค 
 ๑.) เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดมีการปฏิบัติตาม
ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคลองกับขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่องรองเรียนและ
ดําเนินการจัดการขอรองเรียนที่กําหนดไวอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

๒.) เพื่อใหบุคลากรหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน
โรงพยาบาลสังคม ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนที่ไดรับจากชอง
ทางการรองเรยีนตางๆโดยกระบวนการและวิธีการดําเนนิงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

๓.) เพื่อเปนหลักฐานแสดงวิธีการทํางานที่สามารถถายทอดใหกับผูเขามาปฏิบัติงานใหม พัฒนาใหการ
ทํางานเปนมืออาชีพและใชประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ 
รวมทั้งแสดงหรือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกหรือผูใชบริการใหสามารถเขาใจและใชประโยชนจาก
กระบวนการที่มีอยูเพื่อขอรับบริการท่ีตรงกับความตองการ 
 ๔.) เพื่อเปนการเผยแพรประชาสัมพันธใหประชาชนผูรับบริการไดทราบถึงกระบวนการจัดการขอ
รองเรียน หลักเกณฑตางๆในการรองเรียนโดยโรงพยาบาลสังคม เปดโอกาสใหประชาชนผูรับบริการเขามามี
สวนรวมในการรับรูแสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะเก่ียวกับกระบวนการดําเนินการจัดการขอรองเรียนเพื่อ
เปนประโยชนในการปรับปรงุแกไขการดําเนินงานตอไป 
 โดยระบบการจัดการขอรองเรียนโรงพยาบาลสังคม ไดปรับปรุงและพัฒนาขึ้นมาเพื่อลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบัติงานลดความซ้ําซอนลดพื้นท่ีในการจัดเก็บเอกสารและเพื่อรวมขอมูลไวในฐานขอมูล
เดียวกันทําใหขอมูลไมสูญหายกระจัดกระจายสามารถคนหาไดสะดวกและรวดเร็ว 
 

ขอบเขต 
คูมือการปฏิบัติงานฉบับนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องรองเรียน 

โรงพยาบาลสังคม  ตั้งแตขั้นตอนการแตงตั้งคณะกรรมการจัดการขอรองเรียนโรงพยาบาลสังคม  การรับขอ
รองเรียนจากชองทางการรองเรียนตางๆ  การพิจารณาเพื่อจําแนกระดับของขอรองเรียน  การแจงผลการ
ดําเนินการกลับไปยังผูรองเรียน การประสานผูที่เกี่ยวของในหนวยงานเพื่อดําเนินการแกไข/ปรับปรุง  การ
ประสานศูนยรับขอรองเรยีนภายในหนวยงานและสังกัดกระทรวงสาธารณสุข การประสานหนวยงานภายนอก
สังกัดกระทรวงสาธารณสุข รวมทั้งการติดตามผลการแกไขปญหาและแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ และการ
รายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลสังคม ทราบ รวมถึงการ
จัดทํารายงานสรุปผลการจัดการขอรองเรียนรายไตรมาสเพื่อเสนอนายแพทยสาธารณสุขจังหวัดหนองคาย
พิจารณากําหนดมาตรการปองกันแกไขปญหาการรองเรียนเพื่อใหคณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของ
หนวยงานนําไปปฏิบัติ 
    

นิยามของคําสําคญั 
การจัดการขอรองเรียน = การจัดการในเรื่องขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถาม
หรือรองขอขอมูล โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน ไดแก 

๑. การแตงตั้ง คณะกรรมการจัดการขอรองเรยีนและขอชมเชยโรงพยาบาลสังคม   
๒. การรับขอรองเรียน 
๓. การพิจารณาจําแนกระดับและจัดการขอรองเรียน 
๔. การรับและรวบรวมขอรองเรียนจากหนวยงานตางๆและประชาชน  
๕. การจัดทํารายงานสรุปผลการจัดการขอรองเรยีนรายไตรมาส 
 



  
๖. การกําหนดมาตรการปองกันแกไขปญหา ขอรองเรยีน 
๗. การนํามาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรยีนไปปฏิบัติ 

ผูรองเรียน = ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ/ภาคเอกชน ผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสียที่ติดตอมายัง               
โรงพยาบาลสังคม ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การให
ขอคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
ศูนยรับขอรองเรียน = Complaint Center เปนศนูยกลางของหนวยงานสังกัดโรงพยาบาลสังคม ในการรับขอ
รองเรียน/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูลจากผูรองเรียนรวมถึงมีการ
ดําเนินการตามขั้นตอนการจัดการขอรองเรยีนโดยมีกลุมงานนิติการ โรงพยาบาลสังคม เปนผูรับผิดชอบ  
ชองทางการรองเรียน = โทรศัพท โทรสาร รองเรียนกับเจาหนาที่ หนังสือ/จดหมาย เว็บไซตหนวยงาน      
สายดวนผูบริหาร และอ่ืนๆ 
คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน = บุคคลท่ีไดรับการแตงตั้งใหเปนผูรับผิดชอบการจัดการขอ
รองเรียน/ชมเชยของหนวยงาน 
หนวยงานที่เกี่ยวของ = หนวยงานสังกัดโรงพยาบาลสังคม ที่เกี่ยวของกับการดําเนินการแกไข ปรับปรุงตาม
ขอรองเรียนในเรื่องนั้นๆ  
ประเภทขอรองเรียน/ชมเชย = การทุจริต การปฏิบัติหรือละเวนการปฏิบัติหนาที่โดยมิชอบ การไมปฏิบัติตาม
จรรยาขาราชการกรมอนามัย เชน เจาหนาที่บริการไมดี ใชวาจาไมสุภาพ ฯลฯ การฝาฝนประมวลจริยธรรม
ขาราชการพลเรือน เหตุเดือดรอนรําคาญ ละเมิดในสิทธิตามกฎหมาย(พรบ.สธ.) การปฏิบัติไมถูกตองตามหลัก
สุขาภิบาลอาหารและน้ํากอใหเกิดความเจ็บปวยและอื่นๆ 
ระดับขอรองเรียน/ชมเชย = การจําแนกความสําคัญของขอรองเรียน/ชมเชยออกเปน ๓ ระดบั ดังนี้ 

ระดับ ๑ หมายถึง ประสานงานหนวยงานอื่นแกไข (นอกกระทรวงสาธารณสุข) 
ระดับ ๒ หมายถึง หนวยงานสามารถดําเนินการแกไขเองได 
ระดับ ๓ หมายถึง ผูมีอํานาจแตงต้ังและบรรจุเปนผูพิจารณาแกไขปญหา 

 
ระดับ 

 
นิยาม 

 
ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 

เวลาในการ
ตอบสนอง 

 
ผูรับผิดชอบ 

๑ ประสานงานหนวยงานอ่ืนแกไข - ไมมีเหตุการณ 
 

๑๕ วัน คณะกรรมการการจัดการขอ
รองเรียนของหนวยงาน 

๒ หนวยงานสามารถดําเนินการ
แกไขเองได 

- การรองเรียนเก่ียวกับ
พฤติกรรมการใหบริการของ
เจาหนาที่ในหนวยงาน 
 

๑๕ วัน คณะกรรมการการจัดการขอ
รองเรียนของหนวยงาน 

๓ ผูมอีํานาจแตงตั้งและบรรจุเปน
ผูพิจารณาแกไขปญหา 
 

- การรองเรียนเกี่ยวกับความ
รับผิดทางวินัยของเจาหนาที่
สังกัดโรงพยาบาลสังคม  
- การรองเรียนความไมโปรงใส
ของการจัดซื้อจัดจาง 

๓๐ วัน คณะกรรมการตามคําสั่งของ
ผูมอีํานาจแตงตั้งและบรรจุ 

 

 
ขั้นตอนการทํางาน 
 ขั้นตอนที่ ๑ แตงต้ังคณะกรรมการจัดการขอรองเรียนและขอชมเชย 

๑. ออกคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการจัดการขอรองเรียนและขอชมเชยของหนวยงาน ประกอบดวย 
เจาหนาท่ีจากทุกกลุมงานโดยกําหนดหนาท่ีของเจาหนาที่ผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียนและขอ 
ชมเชยของหนวยงานพรอมทั้งแจงใหบุคลากรภายในหนวยงานทราบเก่ียวกับการจัดการขอรองเรยีน 



  
และขอชมเชยของหนวยงาน 
๒. กําหนดสถานที่จัดตั้งศูนยรับขอรองเรยีน/จุดรับขอรองเรียนและขอชมเชยของหนวยงาน  
๓. กําหนดหนาที่ของเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 

ขั้นตอนที่ ๒  การรับขอรองเรียน 
๑. เจาหนาที่ผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรยีนและขอชมเชยของหนวยงาน ดําเนินการรบัขอ
รองเรียนและขอชมเชยที่เขามายังหนวยงานผานชองทางรับเรื่องรองเรียนตางๆ 
๒. ทุกชองทางที่มีขอรองเรียนเขามา  ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดําเนินการลงบันทึกขอรองเรียนลงใน
แบบฟอรมบันทึกขอรองเรียนศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลสังคม  

 

ขั้นตอนที่ ๓  พิจารณาจําแนกระดับและจัดการขอรองเรียน  
ศูนยรับขอรองเรยีนของหนวยงานรับขอรองเรียน จําแนกระดับของขอรองเรียนวาอยูในระดับใด แลว

เสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลสังคม เพื่อพิจารณาดําเนินการ 
กรณีขอรองเรียนระดับ ๑ ใหดําเนินการประสานหนวยงานที่เก่ียวของโดยตรงเพื่อทราบและพิจารณา

ดําเนินการตามอํานาจหนาที่ เมื่อดําเนินการเสร็จสิ้นใหรายงานผูบังคับบัญชา แจงศูนยรับขอรองเรียนรวมทั้งมี
การแจงกลับใหผูรองเรยีนทราบ(ตามชองทางที่ไดรับขอรองเรียน) ภายในระยะเวลาไมเกิน ๑๕ วันทําการ 

กรณีขอรองเรียนระดับ ๒ เปนขอรองเรียนซึ่งหนวยงานสามารถแกไขปญหาเองได ใหคณะกรรมการฯ 
ดําเนินการตรวจสอบและแจงไปยังกลุมงาน/เจาหนาที่ เพื่อทราบและดําเนินการแกไขปรับปรุง รวมท้ังมีการ
แจงกลับใหผูรองเรียนทราบ (ตามชองทางที่ไดรับขอรองเรียน) ภายในระยะเวลาไมเกิน ๑๕ วันทําการ 

กรณีขอรองเรียนระดับ ๓ เปนขอรองเรียนใหญ(ใหผูมีอํานาจแตงตั้งและบรรจุเปนผูพิจารณาแกไข
ปญหา)ใหคณะกรรมการจัดการขอรองเรยีนของหนวยงานพิจารณาแลววาเปนขอรองเรียนที่ไมสามารถแกไขได
ภายในหนวยงาน จึงสงขอรองเรยีนดังกลาวใหผูมีอํานาจสั่งแตงต้ังและบรรจุเปนผูพิจารณาดําเนินการ รวมทั้งมี
การแจงกลับใหผูรองเรยีนทราบ (ตามชองทางที่ไดรับขอรองเรียน) ภายในระยะเวลาไมเกิน ๓๐ วัน   

 

ขั้นตอนที่ ๔ การรับและรวบรวมขอรองเรียนจากหนวยงานตางๆ 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน ดําเนินการจัดทํารายงานประจําเดือนสรุปการจัดการขอรองเรียนและขอชมเชย 

เสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลสังคม เพื่อพิจารณาตอไป 
 

ขั้นตอนที่ ๕ จัดทํารายงานสรุปผลการจัดการขอรองเรียนรายไตรมาส 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน จัดทําบันทกึขอความสรปุการจัดการขอรองเรียนและขอชมเชย ระดับ ๑-๓ เพื่อ

เสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลสังคม และคณะกรรมการจัดการขอรองเรยีนและชมเชยทราบเปนประจําทุกไตร
มาส 

 

ขั้นตอนที่ ๖ กําหนดมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียน 
คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนพิจารณากําหนดมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียนเพื่อเปน

แนวทางในการจัดการของหนวยงานตางๆ และนํามาตรการการปองกันแกไขขอรองเรียนที่ไดรับจาก
คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนและขอชมเชยไปเปนแนวทางในการดําเนินการใหมีประสิทธิภาพ 

 

 



รองเรียน/ 
ชองทางการ
รองเรียน 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน  
รพ.สังคม 

คกก.complainของ
รพ.สังคม 

หนวยงานภายใน  
รพ.สังคม 

ผอ..รพ.สังคม ผูมีอํานาจแตงตั้ง
และบรรจ ุ

จุดควบคุม ระดบัการควบคุม 

1.โทรศัพท 
2.โทรสาร 
3.website
หนวยงาน 
5.กลอง/
ขอคิดเห็น 
6.หนังสือ 
7.ผูบริหาร 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    - คําสั่งแตงตั้ง
คณะทํางานใน
การดําเนินงาน 
(ประกอบดวย
ตัวแทนจากทุก 
กลุมงานใน 
หนวยงาน) 
 
 
 
 
- ขอรองเรียน
ไดรับกาจัดการ 
ภายในเวลาท่ี 
กําหนด 
 
 
 
 
 
- รายงานขอ 
รองเรียน 
ประจําเดือน 
 
 

- มีคําสั่งแตงตั้ง
คณะทํ า งานของ
หนวยงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
- รอยละ๘๐ ของ
ขอรองเรียนไดรับ
การจัดการภายใน 
ระยะเวลาที่กําหนด 
 
 
 
 
 
- รอยละ๘๐ของ
รายงานขอ 
รองเรียน 
ประจําเดือนภายใน
เวลาท่ีกําหนด 

1.แตงตั้ง คกก.
ของหนวยงาน 

2.รับขอรองเรียน 

3.พิจารณา
จําแนกระดับ
และจัดการขอ

รองเรียน 

ประสาน
หนวยงาน

อื่น/ใหขอมลู 
 

ระดับ1 
รับทราบและ

ดําเนินการแกไข 

รับทราบและ
รายงาน 

น 

รับทราบ/สั่งการ 

รับทราบและ
ดําเนินการแกไข 

ระดับ3 

การแจงกลับ
ผูรองเรียน 

4.รับและรวบรวม
ขอรองเรียนจาก
หนวยงานตางๆ 

ระดับ 2 



  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

5. จดัทํารายงาน
สรุปผลการจัดการ
ขอรองเรียนรายไตร

มาส 

 รายงานผอรพ./
คกก. complain  

 

รับทราบ 
รับทราบและ

วิเคราะห
ปญหา 

6. กําหนด
มาตรการปองกัน
แกไขปญหาขอ
รองเรียนและนํา

มาตรการไปปฏบัิต ิ



  
 
Work flow กระบวนการที่สรางคุณคา  

ชื่อกระบวนการ การจัดการขอรองเรียน    ชื่อหนวยงาน ศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลสังคม 

 

ลําดับ
ที ่

ผังกระบวนการ/ ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน/ คุณภาพงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ 

1 
 
 
 

 
 
 
 

ผูรองเรยีนมาติดตอหรือหนวยงานตางๆสง
เรื่องมายังจังหวัด เจาหนาที่ รบัเรื่อง 
ลงทะเบียนและวิเคราะหขอมูลที่ได 

การใหบริการท่ีรวดเร็ว ยิ้ม
แยมแจมใส                
เต็มใจในการใหบริการ 
เปนธรรม  

เจาหนาที่                    
ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน 

หนังสือรองเรียน/หนังสือ
จากหนวยงานที่แจงเรื่อง
มา 

2 
 
 
 

 
 
 
 

เสนอหัวหนาศูนยรับเร่ืองรองเรียน
พิจารณา พรอมทั้งวิเคราะหขอมูล และ
มอบหมายเรื่องใหเจาหนาที่รบัผิดชอบ 

การวิเคราะหขอเท็จจริง สง
ตอหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ตรวจสอบโดยเรว็ เปนธรรม  

หัวหนาศูนยรับ
เรื่องรองเรียน 

หนังสือรองเรียน/หนังสือ
จากหนวยงานที่แจงเรื่อง
มา 

3 
 
 
 

 
 
 
 

ทําบันทึกเสนอผูบริหาร พรอมทั้งหนังสือ
แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของพิจารณา
ตรวจสอบขอเท็จจริง 

การพิจารณาเรื่องดวยความ
เปนกลาง เปนธรรม 

เจาหนาที่                          
ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน 

บันทึก,หนังสือรองเรียน 

4 
 
 
 

 
 
 
 

หนวยงานที่เก่ียวของไดรับเรื่องรองเรียน
ตรวจสอบขอเท็จจริงและดําเนินการตาม
อํานาจหนาท่ี 

การตรวจสอบขอเท็จจริงท่ี
เปนธรรม การดําเนินการ
ภายในระยะเวลาที่กําหนด 
การติดตามเรื่องอยาง
ตอเนื่อง ตรวจสอบ
ขอเท็จจริงได 

เจาหนาที่
หนวยงานที่
เก่ียวของในการ
ตรวจสอบ
ขอเท็จจริง 

หนังสือที่แจงใหหนวยงาน
นั้นๆตรวจสอบขอเท็จจริง 

5  หนวยงานที่เก่ียวของแจงผลการ
ดําเนินการ สรุปเรื่องและทําบันทึกเสนอ
ผูบริหารใหความเห็นชอบ  

เรื่องท่ีไดรับจากหนวยงานที่
ตรวจสอบมีขอเท็จจริงที่
ถูกตอง เปนธรรม เจาหนาที่
มีความเตม็ใจในการบริการ  

เจาหนาที่                    
ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน 

เอกสารตางๆท่ีหนวยงานที่
รับผิดชอบสงมาใหจังหวัด
ทราบผลการพิจารณา 

1 วนั เจาหนาที่วิเคราะหเร่ือง
และขอมลูที่ไดจากการ

รองเรียน 

 

1 วนั 
 

3 วนั 
ชชวั

เสนอผูบริหารพิจารณาเรื่อง 

สงเร่ืองตอหนวยงานที่เก่ียวของ
ตรวจสอบ 

 

1 วนั 
 

รับเร่ืองรองเรียน
จากชองทางตางๆ 

รอผลการพิจารณาจาก
หนวยงานที่ตรวจสอบแลวทํา
บันทึกเสนอผูบริหารใหความ

เห็นชอบ                      

3 วนั 



  

ลําดับ
ที ่

ผังกระบวนการ/ ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน/ คุณภาพงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ 

6  
       ไมยุต ิ          ยุต ิ  

 
 

ยตุิเรื่องแจงผลการพิจารณาแกผู
รองเรียน/หนวยงานที่สงเรื่องรองเรียน แต
ถาไมยุติสั่งตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม 

การตอบสนองตอเรื่อง
รองเรียนภายในระยะเวลา 
รวดเร็ว เปนธรรม 
ตรวจสอบได 
 
 

เจาหนาที่                         
ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน 

 หนังสือแจงผลการ
พิจารณา 

แจงผลการ



ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ขั้นตอนที่ 1  

ผูรองเรียนมาติดตอหรือหนวยงานตางๆสงเรื่องมายังศูนยฯ เจาหนาที่รับเรื่อง ลงทะเบียนและ
วิเคราะหขอมูลที่ได 
ขั้นตอนที่ 2  

เจาหนาที่วิเคราะหเรื่องและขอมูลการรองเรียนจากทุกชองทางเสนอหัวหนาศูนยรับเรื่องรองเรียน
พิจารณา พรอมทั้งวิเคราะหขอมูล และมอบหมายเรื่องใหเจาหนาที่รับผิดชอบ 
ขั้นตอนที่ ๓  

ทําบันทึกเสนอผูบริหาร พรอมทั้งหนังสือแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของพิจารณาตรวจสอบขอเท็จจริง  
ขั้นตอนที่ ๔  

หนวยงานที่เก่ียวของไดรับเรื่องรองเรียนตรวจสอบขอเท็จจริงและดําเนินการตามอํานาจหนาที่ 
ขั้นตอนที่ ๕  

หนวยงานที่เก่ียวของแจงผลการดาํเนินการสรุปเรื่องและทําบันทึกเสนอผูบริหารใหความเห็นชอบ 
ขั้นตอนที่ ๖  

 ยุติเรื่อง แจงผลการพิจารณาแกผูรองเรียน/หนวยงานที่สงเรื่องรองเรียน  

 ไมยุติ สั่งตรวจสอบขอเท็จจริงเพิ่มเติม 
มาตรฐานงาน 

มาตรฐานดานระยะเวลา 
 ใชเวลาดําเนินการทั้งสิ้นไมเกิน ๑๑๒- ๓๖๕ วัน 

มาตรฐานดานคณุภาพ 

 ดําเนินกิจกรรมตามแผน และกําหนดการที่วางไวอยางครบถวน ถูกตองตามระยะเวลา 

 สามารถตอบสนองตอเรื่องรองเรียนภายในระยะเวลา และความจําเปนสําคัญเรงดวน มีความ
รวดเร็ว เปนธรรม ตรวจสอบได  

การติดตามและประเมินผล 
 จัดทํารายงานสรุปผลการดาํเนินการจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติทุกเดือน



แผนสํารองฉุกเฉิน เพื่อปองกันผลกระทบกับการจัดการกระบวนการ  
ช่ือกระบวนการ การจัดการขอรองเรียน    ช่ือหนวยงาน ศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลสังคม 

 
 

ลําดับ
ที ่

ผังกระบวนการ/ ระยะเวลา รายละเอียดงาน ภาวะฉุกเฉิน/ ความเสี่ยง 
แผนรองรับภาวะฉุกเฉิน/

กิจกรรมควบคุม
1 
 
 
 

 
 
 
 

ผูรองเรียนมาติดตอหรือหนวยงานตางๆสง
เรื่องมายังจังหวัด เจาหนาท่ี รบัเรื่อง 
ลงทะเบียนและวิเคราะหขอมูลที่ได 

ไดรับเรื่องรองเรียนที่ตอง
ไดรับการจัดการอยาง
เรงดวน 

จัดลําดับความสําคัญของ
เรื่องรองเรียนที่ไดรับมาจาก
ทุกชองทาง

2 
 
 
 

 
 
 
 

เสนอหัวหนาศนูยรับเรื่องรองเรียน
พิจารณา พรอมทั้งวิเคราะหขอมูล และ
มอบหมายเรื่องใหเจาหนาที่รับผิดชอบ 

ขอมูลที่ไดมาไมเปนความ
จริง ขาดความนาเชื่อถือ 

ดําเนินการตรวจสอบขอมูล
ที่ไดใหมีความครบถวน 
ถูกตอง โปรงใสและเปน
ธรรมกับทุกฝายที่เก่ียวของ

3 
 
 
 

 
 
 
 

ทําบันทกึเสนอผูบริหาร พรอมทั้งหนังสือ
แจงหนวยงานที่เก่ียวของพิจารณา
ตรวจสอบขอเท็จจริง 

ผูบริหารไปราชการ
ตางจังหวัด/ ตางประเทศ
เปนเวลาหลายวัน 

แตงตั้งหรือมอบอํานาจใหมี
ผูแทนสามารถพิจารณาและ
ลงนามอนุมัติได

4 
 
 
 

 
 
 
 

หนวยงานที่เก่ียวของไดรับเรื่องรองเรียน
ตรวจสอบขอเท็จจริงและดําเนินการตาม
อํานาจหนาที ่

หนวยงานรับเรื่องรองเรียน
ขาดแคลนบุคลากรที่
รับผิดชอบในการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงและดําเนินการ
ตามอํานาจหนาที่ 

1. พัฒนาใหบุคลากรใน
หนวยงานสามารถทํางาน
ทดแทนกันได โดยจัดสรร
ภารกิจและมอบหมายให
เหมาะสมกับเวลา เนื้องาน
และความรูความสามารถ

1 
วัน 

เจาหนาที่วิเคราะหเร่ือง
และขอมลูที่ไดจากการ

รองเรียน 

 

1 วัน 

3 วัน 

เสนอผูบริหาร
พิจารณาเร่ือง 

สงเรื่องตอหนวยงานที่เก่ียวของ
ตรวจสอบ 

 

1 วัน 
 

รบัเร่ืองรองเรยีน
จากชองทางตางๆ 



  

ลําดับ
ที ่

ผังกระบวนการ/ ระยะเวลา รายละเอียดงาน ภาวะฉุกเฉิน/ ความเส่ียง 
แผนรองรับภาวะฉุกเฉิน/  

กิจกรรมควบคุมความเสี่ยง 
ผูรับผิดชอบ 

5  หนวยงานที่เก่ียวของแจงผลการ
ดําเนินการ สรุปเรื่องและทําบันทึกเสนอ
ผูบริหารใหความเห็นชอบ  

ผลการตรวจสอบขอเท็จจริง
ไมเปนที่ยอมรับจากกลุมผูมี
สวนไดสวนเสียในเรื่อง
รองเรียนนั้นๆ  

แตงตั้งคณะทํางาน
ผูทรงคุณวุฒิและเปนที่
ยอมรับเขารวมพิจารณาและ
ตรวจสอบเรื่องรองเรียน
นั้นๆ ดวยความยุติธรรม 
โปรงใส 

เจาหนาที่                    
ศนูยรับเรื่อง
รองเรียน
จังหวัด 

6  
       ไมยุต ิ          ยุต ิ  

 
 

ยุติเร่ืองแจงผลการพิจารณาแกผู
รองเรียน/หนวยงานที่สงเรื่องรองเรียน แต
ถาไมยุติสั่งตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม 

ไมสามารถตอบสนองตอ
เรื่องรองเรียนภายใน
ระยะเวลามาตรฐานที่
กําหนดไว 

วิเคราะหสาเหตุหรือปจจัยท่ี
มีผลตอการตอบสนองตอ
เรื่องรองเรียนไมเปนไปตาม
ระยะเวลามาตรฐานที่
กําหนดไว และเสนอแนว
ทางแกไขในขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

เจาหนาที่                         
ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน
จังหวัด แจงผลการ

พิจารณา 
 

รอผลการพิจารณาจาก
หนวยงานที่ตรวจสอบแลวทํา
บันทึกเสนอผูบริหารใหความ

เห็นชอบ                      

3 วัน 



เอกสารอางอิง 

 หนังสือรองเรียน/ หนังสือจากหนวยงานที่แจงเรื่องมาที่จังหวัดดําเนินการ 

 บันทึกขอความ 

 หนังสือที่แจงใหหนวยงานน้ันๆตรวจสอบขอเท็จจริง 

 เอกสารตางๆท่ีหนวยงานที่รบัผิดชอบสงมาใหจังหวัดทราบผลการพิจารณา 

 หนังสือแจงผลการพิจารณา 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

ศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลสังคม 
 

๑. นายบรรจบ อุบลแสน   ผูอํานวยการโรงพยาบาลสังคม ประธานกรรมการ 
 ๒. นายอนิรุทธิ วังไช  หัวหนากลุมการพยาบาล   กรรมการ 
 ๓. นางรัศมี ทิพชัย    หัวหนากลุมงานบริการดานปฐมภูมิ กรรมการ 
 ๔. นายเจษฏา นุชพวง      หัวหนากลุมงานทันตสาธารณสุข  กรรมการ 
 ๕. นางสาวอมลิน สุระวิชัย หัวหนากลุมงานคุมครองผูบริโภคและเภสัช กรรมการ 
 ๖. นางนติยา แสงหลง  หัวหนากลุมงานกายภาพบําบัด  กรรมการ 
 ๗. นายอรรถวิทย ปลัดพรหม หัวหนากลุมงานแพทยแผนไทย  กรรมการ 
 ๘. นางสาวรุงทิวา บุญดี  หัวหนากลุมงานรังสีการแพทย  กรรมการ 
 ๙. นายศรายุทธ ศิริแกวเลิศ        หัวหนากลุมงานประกันสุขภาพและสารสนเทศ กรรมการ 

 ๑๐.นางพิทภรณ พลโคตร  หัวหนางานจิตเวช   กรรมการ 
 ๑๑.นางสาวพิกุล ทิพรักษ  หัวหนางานผูปวยนอก   กรรมการ 
 ๑๒.นางสาวกรุณา เครือเนตร หัวหนางานอุบัติเหตุและฉุกเฉิน  กรรมการ 
 ๑๓.นางณฐัธยา วงคประเทศ หัวหนางานผูปวยใน   กรรมการ  

๑๔.นายพงษศกัดิ์ ชัยประเทศ       หัวหนากลุมงานบริหารทั่วไป     กรรมการและเลขานุการ 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



  

 
 
 
 

ภาคผนวก 



ฟอรม PM 1 การกําหนดกระบวนการที่สรางคุณคา จากยุทธศาสตร พันธกิจ และความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  

ประเด็นยุทธศาสตร/ 
พันธกิจ 

กระบวนการ  เจาภาพ ผูรับบริการ 
ความตองการ/               
ความคาดหวัง 

ผูมีสวนไดสวนเสีย 
ความตองการ/ 
ความคาดหวัง 

SI2 พัฒนาภาคบริการ
ของรฐัและเอกชนใหมี
คุณภาพและได
มาตรฐาน 

การจัดการขอรองเรียน   ศูนยรับเรื่อง
รองเรียนจังหวัด
สมุทรปราการ 

1. ผูรองเรียน 
 
 
 

1.1 สามารถตอบสนอง
ตอขอรองเรียนภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด 

1. ผูถูกรองเรียน 
 

1.1 ไดรับความเปน
ธรรมในการ
ตรวจสอบจาก
หนวยงานที่เก่ียวของ 

M1. การนําภารกิจ
และนโยบายรัฐบาลมา
ปฏิบัติใหเกิดผล
สัมฤทธิ์ 

  - เรื่องขอความ
ชวยเหลือ 
 

1.2 ปญหาไดรับการ
แกไข 

 1.2 สามารถแกไข/
ปรับปรุงเรื่องท่ีถูก
รองเรียนได 

M2. ดูแลใหมีการ
ปฏิบัติและบังคับการ
ใหเปนไปตามกฎหมาย 
เพ่ือใหเกิดความสงบ
เรยีบรอยและเปน
ธรรมในสังคม 

  - เรื่องไดรับความ
เดือดรอน 

1.3 เจาหนาที่เต็มใจ
ใหบริการและมีการ
ติดตามเรื่องท่ีไดมา
รองเรียนไว 

2. เจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบ 
 - เจาหนาท่ีของ
ศูนยรับเรื่อง
รองเรียนจังหวัด 
 - เจาหนาท่ีของ
หนวยงาน 
ที่รับเรื่อง 

2.1 ปญหาไดรับการ
ชวยเหลือ/ แกไข
อยางเต็มที่ 
 
 

M3. จัดใหมีการ
คุมครอง ปองกัน 
สงเสริม และชวยเหลือ
ประชาชนและชุมชนที่
ดอยโอกาส เพื่อให
ไดรับความเปนธรรม
ท้ังดานเศรษฐกิจและ
สังคมในการดํารงชีวิต

  - เรื่อง
สาธารณูปโภค/ 
สาธารณูปการไม
เพียงพอ 

1.4 การติดตามเร่ืองที่
ไดรองเรียนไว 

 2.2 ขอมูลที่ไดรับ
จากผูรับบริการเปน
ขอมูลที่ถูกตอง 
ครบถวน  



  

ประเด็นยุทธศาสตร/ 
พันธกิจ 

กระบวนการ  เจาภาพ ผูรับบริการ 
ความตองการ/               
ความคาดหวัง 

ผูมีสวนไดสวนเสีย 
ความตองการ/ 
ความคาดหวัง 

อยางพอเพียง 
M4. จัดใหมีการ
บริการภาครัฐเพื่อให
ประชาชนสามารถ
เขาถึงไดอยางเสมอ
หนา รวดเร็ว และมี
คุณภาพ 

  - เรื่องการทุจริต
ประพฤติมิชอบของ
เจาหนาท่ีรัฐ 
 

  2.3 กระบวนการ
ตรวจสอบที่เปนธรรม 
ยุติธรรม 

   - เรื่องการใหบริการ
ของหนวยงานภายใน
จังหวัด 

 3. ผูวาราชการ
จังหวัด 
 

3.1 กระบวนการ
ตรวจสอบที่เปนธรรม 
ยุติธรรม 
 

   - เรื่องแจงเบาะแส/           
ผูมีอิทธิพล 

  3.2 คูกรณีสามารถ
รวมกันแกไขปญหา
ไดอยางเปนธรรม 

   - เรื่องสิ่งแวดลอม   3.3 ปญหาไดรับการ
แกไขหรือชวยเหลือ
อยางเต็มที่ 

   - เรื่องท่ีดิน 

 

4. หนวยงานของรัฐ
ที่เขารวมตรวจสอบ
ขอรองเรียน 

4.1 ขอมูลที่ไดรับ
จากทุกฝายเปน
ขอมูลที่ถูกตอง 
ครบถวน  

   - เรื่องอ่ืนๆ   4.2 กระบวนการ
ตรวจสอบเปนไปดวย
ความยุติธรรม 

     5. หนวยงาน 5.1 การตรวจสอบ



  

ประเด็นยุทธศาสตร/ 
พันธกิจ 

กระบวนการ  เจาภาพ ผูรับบริการ 
ความตองการ/               
ความคาดหวัง 

ผูมีสวนไดสวนเสีย 
ความตองการ/ 
ความคาดหวัง 

ตรวจสอบการ
ดําเนินงานของ
ศูนยฯ เชน ป.ป.ท., 
ป.ป.ช., ผูตรวจ
กระทรวง,
ผูตรวจการแผนดิน 

เปนไปตามกฎ 
ระเบียบที่กําหนด 
 

      5.2 การปฏบิัติงานมี
ความยุติธรรมกับทุก
ฝาย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 
 
ฟอรม PM 2 การวิเคราะหขอกําหนดที่สําคญัของกระบวนการที่สรางคุณคา  

ชื่อกระบวนการ การจัดการขอรองเรียน    ชื่อหนวยงาน ศูนยรับเรื่องรองเรยีน 

 

ลําดับ
ที ่

ความตองการของ
ผูรับบริการ 

ความตองการของ                
ผูมีสวนไดสวนเสีย 

ขอกําหนด
กฎหมาย 

ประสิทธิภาพของ
กระบวนการ 

ความคุมคาและ
การลดตนทุน 

ผลลัพธ ตัวชี้วัด 

1 
 
 
 

1.1 สามารถตอบสนอง
ตอขอรองเรียนภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด 

1.1 ไดรับความเปน
ธรรมในการตรวจสอบ
จากหนวยงานที่
เก่ียวของ 

ระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรวีา
ดวยการจัดการ
เรื่องราวรองทุกข 
พ.ศ.๒๕๕๒ 

ขอรองเรียนไดรับ
การแกไขปญหา 
อยางทันทวงที 
 

เปนการชวยเหลือ
แกไขปญหาตางๆ 
 

มีการดําเนินงาน
ตามขอรองเรียน 
ปญหาไดรับการ
แกไขตามที่
ตองการ/ชวยเหลือ 

ระดับความสาํเรจ็
ของระบบจัดการ ขอ
รองเรียน/ 
ขอเสนอแนะ/ 
ขอคิดเห็น/             
คําชมเชยของสวน
ราชการ และการเปด
โอกาสใหประชาชน
เขามามีสวนรวมใน
การบริหารราชการ 

2 
 
 
 

1.2 ปญหาไดรับการ
แกไข 

1.2 สามารถแกไข/
ปรับปรุงเรื่องที่ถูก
รองเรียนได 

ระเบียบและ
ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานของศูนย
รับเรื่องรองเรยีน 

เรื่องการทุจริตและ 
ประพฤติมิชอบ
ลดลง 

บุคลากรมีคุณภาพ
ในการจัดการเรื่อง
รองเรียนไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

การทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ
ลดลง 

 

3 
 
 
 

1.3 เจาหนาที่เต็มใจ
ใหบริการและมีการ
ติดตามเรื่องท่ีไดมา
รองเรียนไว 

2.1 ปญหาไดรับการ
ชวยเหลือ/ แกไขอยาง
เต็มท่ี 
 
 

พรบ.ขอมูลขาวสาร
ของทางราชการ  
พ.ศ. ๒๕๔๐ 
 

การปฏิบัติงานมี
คุณภาพมากขึ้น 
 

ปญหาตางๆไดรับ
การแกไขกอนท่ีจะ
ลุกลาม 

ขั้นตอนการ
ตรวจสอบ 
ที่เปนธรรม 

 

4 
 

1.4 การติดตามเรื่องท่ี
ไดรองเรียนไว 

3.2 คูกรณีสามารถ
รวมกันแกไขปญหาได

พรบ.คุมครอง
ผูบริโภค พ.ศ. 

ชวยแกไขความ
เดือด 

 ความพึงพอใจใน
การ 

 



  

ลําดับ
ที ่

ความตองการของ
ผูรับบริการ 

ความตองการของ                
ผูมีสวนไดสวนเสีย 

ขอกําหนด
กฎหมาย 

ประสิทธิภาพของ
กระบวนการ 

ความคุมคาและ
การลดตนทุน 

ผลลัพธ ตัวชี้วัด 

 
 

อยางเปนธรรม ๒๕๒๒ 
 

รอนอยางมี 
ประสิทธิภาพ 

ใหบริการ 

5 - 4.1 ขอมูลที่ไดรับจาก
ทุกฝายเปนขอมูลที่
ถูกตอง ครบถวน  

กฎหมายอ่ืนๆ ที่ 
เก่ียวของ 

กระบวนการ
ตรวจสอบ 
ท่ีเปนธรรม 

 มีความภูมิใจใน
การปฏบิัติงานตาม
หนาท่ี 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข์โรงพยาบาลสังคม 
 
 
 
 
 



  

 



  

 

 
 
 
 
 



  

 


