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คำนำ 

 

   คูมือปฏิบัติงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียนท่ัวไป ของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย จัดทำข้ึนเพ่ือ
เปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาล
สมเด็จพระยุพราชนครไทย ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการ
บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน
โดยยึดประชาชนเปน ศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความ
เปนอยูท่ีดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  
ท้ังนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและ
ความคาดหวังของผูรับบริการ จึงตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปน
มาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 
 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
โรงพยาบาลสมเดจ็พระยุพราชนครไทย 
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บทนำ 

 
๑. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 

ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปน ศูนยกลาง เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์

ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจาเปน มี

การปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการ อานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง

ความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สม่ำเสมอ                

จึงไดจัดทำคูมือปฏิบัติงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียนท่ัวไปของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 

เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

๒. วัตถุประสงคการจัดทำคูมือ 

๑. เพ่ือใหความคิดเห็น/คำรองเรียนของผูรับบริการ ไดรับการตอบสนองท่ีเหมาะสมและ นำไปสูการ

ปรับปรุงงานใหดีข้ึน 

๒. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรูปญหาและเกิดการตอบสนองท่ีรวดเร็ว และเหมาะสม 

๓. เพ่ือเปนแนวทางข้ันตนในการเจรจาตอรองไกลเกลี่ย เพ่ือปองกันการฟองรอง 

๔. เพ่ือสรางความตระหนักใหแกหนวยงาน และเจาหนาท่ีทุกระดับไดสนใจและทบทวน ขอรองเรียนท่ี

เกิดข้ึนซ้ำ ๆ 

ระบบการจัดการเรื่องรองเรียน 

 ๑. ขอบเขต 

รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็นของผูรับบริการ  หรือแบบสอบถามความพึงพอใจตอ

การบริการ  หรือแบบรายงานขอรองเรียนของผูรับบริการ นำมาสูการวิเคราะหขอมูล นำสงใหผูเก่ียวของ

ดำเนินการตอบสนอง/แกไขขอรองเรียน  และนำเขาสูการทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน และ

คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 

๒. คำจำกัดความ 

  ๒.๑. ขอรองเรียน  หมายถึง  คำรองเรียนจาก  ผูปวย  ญาติ  ผูรับบริการ  ท้ังบุคลากรภายนอก  

และ บุคลากรภายใน ท่ีไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทำใหเกิดความไมพึงพอใจ  

และแจงขอใหตรวจสอบ  แกไข  หรือปรับเปลี่ยนการดำเนินการ 

  ๒.๒. ขอเสนอแนะ  หมายถึง  คำรองเพ่ือแจงใหทราบ หรือแนะนำ เพ่ือการปรับปรุงระบบการ

บริการสิ่งแวดลอม และอ่ืน ๆ ของโรงพยาบาล 

  ๒.๓. ผูรองเรียน หมายถึง  ผูปวย  ญาติ  ผูรับบริการ,ประชาชนท่ัวไป,เจาหนาท่ีรพ., องคกรภาครัฐ,

ภาคเอกชน,ผูมีสวนไดสวนเสียตลอดจนผูติดตอมายังโรงพยาบาล ผานชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงค 

ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถาม หรือรองขอขอมูล    



  ๒.๔. ชองทางรับเรื่องรองเรียน หมายถึง ชองทางท่ีสามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนได ประกอบดวยตู

รับเรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องรองเรียนงานประชาสัมพันธ หนังสือถึงผูอำนวยการโรงพยาบาล รองเรียนดวย

ตนเอง รองผานทาง  web site  และชองทางอ่ืน ๆ เชน  ผานสื่อ 

  ๒.๕. การจัดการขอรองเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่อง  ขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น / 

คำชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

  ๒.๖. การเจรจาตอรอง ไกลเกล่ียข้ันตน หมายถึง การท่ีทีมเจรจาตอรองฯ ของหนวยงาน เจรจาไกล

เกลี่ยเฉพาะหนากอน  เม่ือพบเหตุการณท่ีมีแนวโนมท่ีจะฟองรองหรือรองเรียน 



-๒- 

๓.  ระดับความรุนแรงและการตอบสนองตอเรื่องรองเรียน 

ระดับ นิยาม ตัวอยางเหตุการณ 

ระยะเวลาการ

ตอบสนองตอเร่ือง

รองเรียน 

ผูรับผิดชอบ 

1 ขอคิดเห็น

ขอเสนอแนะ 

ผูรองเรยีนไมไดรับความเดือดรอน แตติดตอมาเพ่ือให

ขอเสนอแนะ / ใหขอคิดเห็น / ชมเชย / ในการ

ใหบริการ 

การเสนอแนะเก่ียวการใหบริการสถานท่ีของโรงพยาบาล ไมเกิน 1 วัน 

ทำการ 

หนวยงาน 

2 ขอรองเรียน

เรื่องเล็ก 

ผูรองเรยีนไดรับความเดือดรอน  แตมีการพูดคุยและ

สามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว 

- การรองเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาท่ี

ในหนวยงาน 

- การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน 

ไมเกิน 1 วัน 

ทำการ 
หนวยงาน 

3 ขอรองเรียน

เรื่องใหญ 

- ผูรองเรยีนไดรับความ 

เดือดรอน มีการโตแยงเกิดข้ึน  ไมสามารถแกไขได

โดยหนวยงานเดียวตองอาศัยทีมไกลเกลี่ยและ

อำนาจของคณะกรรมการบริหารในการแกไข 

- เรื่องท่ีสรางความเสื่อมเสียตอช่ือเสียงของโรงพยาบาล 

- การรองเรียนคุณภาพการบริการของหนวยงาน 

- การรองเรียนพฤติกรรมบริการของเจาหนาท่ี 

- การรองเรียนเก่ียวกับความผิดวินัยรายแรงของเจาหนาท่ี

โรงพยาบาล 

- การรองเรียนความไมโปรงใสในการบริหารงาน 

- การรองเรียนผานสื่อสังคมออนไลน  ไดแก  Face book, E 

mail, Website , กระทูตาง ๆ เปนตน 

ไมเกิน 1 วัน 

ทำการ 

- ทีมไกลเกลี่ย 

- คณะกรรมการบรหิาร

โรงพยาบาล 

4 การฟองรอง ผูรองเรยีนไดรับความเดือดรอน  และรองเรียนตอ

สื่อมวลชน หรือ ผูบังคับบัญชาระดับจังหวัด   

หรือมีการฟองรองเกิดข้ึน 

- การรองเรียนคุณภาพการบริการของหนวยงาน 

- การรองเรียนพฤติกรรมบริการของเจาหนาท่ี 

- การรองเรียนเก่ียวกับความผิดวินัยรายแรงของรพ. 

- การรองเรียนความไมโปรงใสของการบริหารงาน 

- การเรียกรองให โรงพยาบาลชดเชยคาเสียหายจากการ

ใหบริการท่ีผิดพลาด (ม. 41) 

ไมเกิน 1 วัน 

ทำการ 

- ทีมไกลเกลี่ย 

- คณะกรรมการบรหิาร

โรงพยาบาล 
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๔. นโยบายปฏิบัติ 

 ๔.๑.  จัดต้ังคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน มีหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน / ฟองรอง บริหารจัดการขอ

รองเรียน  รวมถึงการใหคำปรึกษา  แนะนำ ประสานงานดำเนินการ  ตรวจสอบขอมูล  ขอเท็จจริง

เบื้องตนและจัดทำรายงานเสนอคณะกรรมการอำนวยการพัฒนาคุณภาพ เพ่ือนำเสนอพิจารณาใน

การปรับปรุงเชิงระบบตอไป 

 ๔.๒.  จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ยโดยมีหนาท่ีกำหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ยดาน

สาธารณสุขดวยสันติวิธี กำกับและติดตามประเมินผล รวมท้ังไกลเกลี่ยกรณีพิพาท / ขอขัดแยง  

ท่ีเกิดข้ึนในหนวยงาน 

 ๔.๓.  กำหนดใหมีชองทางการรับเรื่องขอรองเรียน 

      ๑)  ตูรับเรื่องราวรองเรียน 

      ๒)  รองเรียนผานทางจดหมายถึงผูเก่ียวของ เชน ผูอำนวยการโรงพยาบาล 

      ๓) รองเรียนดวยตอนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียนใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน    

          พรอม  ชื่อ - นามสกุล  ลงลายมือชื่อ  พรอมท่ีอยู  เบอรโทรศัพทท่ีสามารถติดตอได 

      ๔) รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอม ชื่อ - นามสกุล ท่ีอยู  

          เบอรโทรศัพทท่ีสามารถติดตอได 

      ๕) รองเรียนผานทาง Internet / Intranet ให ผูดูแลระบบ รวบรวมขอมูล 

             ๖) รองเรียน ทางสื่อ สิ่งพิมพ / สื่อมวลชน ใหงานประชาสัมพันธ รวบรวมขอมูล สงงานศูนยคุณภาพ 

๕. ข้ันตอนการปฏิบัต ิ

     หนวยงาน  

       ๑.  หัวหนาหนวยงานท่ีไดรับเรื่องรองเรียน จากทุกชองทาง 

− กรณีท่ัวไป แกปญหาทันที เพ่ือลดการฟองรองและใหผูรับบริการรูสึกพึงพอใจ 

− กรณีท่ีเกิดข้ึนซ้ำกันบอยครั้ง  และมีจำนวนมากใหวิเคราะหสาเหตุสำคัญ  และปรับปรุง

ระบบท่ีเก่ียวของ  เพ่ือปองกันไมใหเกิดซ้ำ 

− กรณีท่ีเปนเหตุการณรุนแรง มีแนวโนมท่ีจะมีการฟองรองเกิดข้ึน เชน  อุบัติการณทาง

คลินิกท่ีรุนแรง  เหตุการณไมพึงพอใจ เหตุการณท่ีอาจสงผลกระทบตอชื่อเสียงของ

โรงพยาบาล  เปนตน ใหผูท่ีประสบเหตุการณในหนวยงานประสานไปท่ีทีมไกลเกลี่ยใหมา

ดำเนินการเจรจาเพ่ือยุติขอขัดแยง  และไกลเกลี่ยเพ่ือลดการฟองรอง 

      ๒. มีการทบทวนคำรองเรียนทุกวัน 

      ๓. รายงานผลการดำเนินการมาใหคณะกรรมการ ภายในเวลาท่ีกำหนด คณะกรรมการบริหาร   

         ความเสี่ยง     
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คณะกรรมการบริหารจัดการความเส่ียง 

๑. รับและสงขอมูล/เรื่องรองเรียน ใหหนวยงานเพ่ือแกไขปรับปรุงผานผูอำนวยการโรงพยาบาล 

๒. ดำเนินการพิจารณาแบงระดับความรุนแรง  คัดแยกขอมูล  ประเภทเรื่อง ตรวจสอบขอมูลขอเท็จจริง 

๓. บันทึก/สรุปขอมูลการรองเรียน  ผลการปรับปรุงท่ีไดรับจากหนวยงาย  และจัดทำรายงานตอ   

คณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน เพ่ือพิจารณาดำเนินการตอไป 

     คณะกรรมการเจรจาไกลเกล่ีย 

๑. ใหการชวยเหลือเบื้องตนทันที กรณีท่ีมีปญหาขอขัดแยง และหรือมีแนวโนมจะเกิดขอรองเรียน /

ฟองรองเพ่ือหาชองทางประนีประนอม แกไขปญหา  หรือยุติขอขัดแขง 

๒. กรณีเรื่องรองเรียน / ฟองรองท่ีไมสามารถยุติไดในระดับหนวยงาน หรือใหคณะกรรมการดำเนินการ 

สืบสวนขอเท็จจริงกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

๓. ดำเนินการเจรจาไกลเกลี่ย ตามข้ันตอนและกระบวนการจนสามารถยุติได 

๔. จัดทำรายงานความเห็น และขอเสนอแนะเก่ียวกับเรื่องท่ีรองเรียนเสนอตอคณะกรรมการรับเรื่อง

รองเรียน และคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 

     คณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน  

 ๑.  รับเรื่องรองเรียน 

 ๒.  บันทึกขอรองเรียนผานระบบ  Data center ของ สปสช. 

 ๓.  ประสานงานท่ีเก่ียวของท้ังหนวยงานภายใน  และหนวยงานภายนอก 

 ๔.  ใหคำปรึกษาแนะนำเรื่องการใชสิทธิ  การรักษาแกผูรับบริการและประชาชน 

 ๕.  จัดบอรดประชาสัมพันธแนวทางแกไขตามขอรองเรียน 

 ๖.  ประสานงานทะเบียนราษฎรในการตรวจสอบความถูกตองของผูมารับบริการ 

 ๗.  งานรับเงินชวยเหลือเบื้องตนมาตรา  ๔๑  
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แผนผังข้ันตอนการดำเนินการเร่ืองรองเรียนทั่วไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แกไขได 

แกไขได 

แกไขได 

แกไขได 

การรับความคิดเห็น/ขอรองเรียนจากผูรับบริการ 

- คนหาผูประสบปญหาในการรับบรกิาร 

- การรับฟงคำขอรองเรยีนของผูรับบริการโดยตรง 
- รองเรียนดวยตนเอง 

- รองเรียนผานเว็บไซดของโรงพยาบาล

สมเด็จพระยุพราชนครไทย 

http://www.nktcph.go.th/  

- รองเรียนทางโทรศัพท 055389060 

ตอ 121 หรือ 409 

- รองเรียนผาน Facebook 

 

การสอบถามความคิดเห็น 

คำรองเรียนจากผูรับบริการ 

ผูพบเห็นดำเนินการตอบสนอง 

หรือแกไขเฉพาะ 

แจงหัวหนาฝาย/  

หัวหนางานเพ่ือแกไขปญหา 

 

ทีมไกลเกลี่ย 

 

แจงผูอำนวยการ 

โรงพยาบาล 

 

ปรึกษานิติกร  สสจ. 

และรายงานนพ.สสจ. 

 

บันทึกในแบบบันทกึ 

เร่ืองรองเรียน 

สรุปรายงานความคดิเห็น  

คำรองเรียนของผูรับบริการ

ทุกเดือน หรือ 2 รอบคือ รอบ 

6 เดือน และรอบ 12 เดือน 

สงใหคณะกรรมการบริหาร 

ความเสีย่ง 

นำสงแบบบันทึกเรื่องรองเรยีน / 

ความคิดเห็นใหกับเลขานุการ 

คณะกรรมการบรหิารความเสีย่ง

ภายใน 1 วัน  

เพ่ือใหดำเนินการตามแนวทางการ

จัดการความเสีย่งตอไป 

และนำเสนอขอมูลตอ 

คณะกรรมการบรหิารตอไป 

แกไขไมได 

แกไขไมได 

แกไขไมได 

แกไขไมได 

การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบ

ภายใน 5 วันทำการเพ่ือเจาหนาท่ีศูนย ฯ  

จะไดแจงผูรองเรียนใหทราบตอไป  

 

http://www.nktcph.go.th/


-๖- 

๖. กลุมเปาหมาย 

 บุคลากรทุกคนในโรงพยาบาล  ผูปวยและญาติ รวมท้ังผูท่ีมีสวนไดสวนเสีย 

๗. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ   

 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติ

ตามท่ีกำหนด ดังนี้ 

ชองทาง 
ความถีใ่นการตรวจสอบ

ชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับขอรองเรียน 

เพ่ือประสานหาทางแกไขปญหา 

รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรือ่ง

รองเรียน โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช

นครไทย 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรยีน ภายใน ๑ วันทำการ 

รองเรียนผานเว็บไซด โรงพยาบาลสมเด็จ

พระยุพราชนครไทย 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ 

รองเรียนทางโทรศัพท 

๐ ๕๕๓๘ ๙๐๖๐  

ตอ ๑๒๑ หรือ ๔๐๙ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ 

รองเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ 

๘.  การบันทึกขอรองเรียน 

๘.๑. กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน  โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ท่ีอยู หมายเลข โทรศัพทติดตอ  

เรื่องรองเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ 

๘.๒. ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน  เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน ลงสมุดบันทึกขอรองเรียน  

๙. การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน และการแจงผูรองเรียนทราบ 

๙.๑. กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ เพ่ือให

ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

๙.๒. ขอรองเรียน ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานและระบบบริหารจัดการ

ของหนวยงาน แจงผูรับผิดชอบจัดทำบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ี

เก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

๙.๓. ขอรองเรียน  ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทยใหผูรับผิดชอบ

ดำเนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของเพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไข

ปญหาตอไป 

๙.๔. ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทำหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสใน

การบริหารงาน ใหเจาหนาท่ีจัดทำบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ี

รับผิดชอบ เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป 
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๑๐.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน   

  ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทำการ เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ  

จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป 

๑๑.  การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ    

๑๑.๑. ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน ใหผูบริหารทราบจำนวน ๒ รอบการประเมิน 

คือรอบ ๖ เดือน และรอบ ๑๒ เดือน 

๑๑.๒. ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียน ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกร ตอไป 

๑๒.  ผูรับผิดชอบ   

- เรื่องรองเรียนท่ัวไป (การปฏิบัติการ/การบริการ) 

๑. นางสาวนฤมล  ปนลี้     พยาบาลวิชาชีพชำนาญการพิเศษ   

๒. นายจักรกฤษณ  ปานสมบัติ  พยาบาลวิชาชีพชำนาญการ 

 3.  นางสาวกันยารัตน  พิสุทธิโสภณ    พยาบาลวิชาชีพชำนาญการ       

๑๓. เกณฑช้ีวัด 

 1.  ขอรองเรียนลดลง  10 % 
 2.  ขอรองเรียนท่ีไดรับการตอบสนอง  100 % 

๑๔.  การประเมินผล  

- รอยละของการจัดการขอรองเรียนลดลง 

- รอยละขอรองเรียนท่ีไดรับการตอบสนองครบ 100 % 
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กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารท่ีเก่ียวของ 
 

1. รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 บัญญัติใหบุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกข และ
ไดรับการแจงผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว 

2. พระราชกฤษฎกีาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 
3. พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 (กรณีขาราชการพลเรือนสามัญ) 
4. พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. 2546 
5. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการรับฟงความคิดเห็นของประชาชน พ.ศ. 2548 
6. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการพัสดุ พ.ศ. 2535 และท่ีแกไขเพ่ิมเติม 
7. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และท่ีแกไขเพ่ิมเติม 
8. ระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยลูกจางประจำของสวนราชการ พ.ศ. 2537 
9. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขวาดวยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ 2556 
10. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยพนักงานราชการ พ.ศ. 2547 
11. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. 2552 
12. หนังสือสำนักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ท่ี นร 0206/ว218 ลงวันท่ี 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง

หลักเกณฑและแนวทางปฏิบัติเก่ียวกับการรองเรียนกลาวโทษขาราชการ และการสอบสวนเรื่องราว
รองเรียนกลาวโทษซ้ำราชการวากระทำผิดวินัย 

13. กฎ ก.พ. วาดวยการดำเนินการทางวินัย พ.ศ. 2556 
14. พระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ. 2535 
15. พระราชบัญญัติควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล พ.ศ. 2551 
16. พระราชบัญญัติควบคุมผลิตภัณฑยาสูบ พ.ศ. 2560 
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ภาคผนวก 
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(แบบคำรองเรียน ๑) 
 

แบบคำขอรองเรียน (ดวยตนเอง) 
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ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

           โรงพยาบาลสมเดจ็พระยุพราชนครไทย 

วันท่ี.........เดือน.......................... พ.ศ. ................. 
 

เรื่อง ............................................................................................................................................... 
เรียน ผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
 
                            ขาพเจา........................................................... อายุ.........ป อยูบานเลขท่ี......... หมูท่ี........ 
ถนน.................................ตำบล.................................. อำเภอ................................ จังหวดั.................................... 
โทรศัพท……..…..………อาชีพ...............................................ตำแหนง............................................................... 
ถือบัตร..........................................................เลขท่ี......................................ออกโดย..............................................                              
วันออกบัตร.....................................................................บัตรหมดอายุ.................................................................. 
มีความประสงคขอรองเรียน เพ่ือใหโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย พิจารณาดำเนินการชวยเหลือ หรือ
แกไขปญหาในเรื่อง
.................................................................................................................................................……..........................
................................................................................................................................................................................ 
.................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................... 
                            ท้ังนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคำรองเรียนตามขางตนเปนจริง และยินดีรับผิดชอบท้ัง 
ทางแพงและทางอาญาหากจะพึงมี 

โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียน (ถามี) ไดแก 
๑) ......................................................................................................... จำนวน............ชุด 
๒) ......................................................................................................... จำนวน............ชุด 
๓) ......................................................................................................... จำนวน............ชุด 
๔) ......................................................................................................... จำนวน............ชุด 
จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการตอไป 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

ลงชื่อ) ................................................ 
                      (..............................................) 
                                  ผูรองเรียน 



(แบบคำรองเรียน ๒) 
แบบคำขอรองเรียน (โทรศัพท) 

       
       ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
       โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนคร 

วันท่ี.........เดือน.......................... พ.ศ. ................. 
 

เรื่อง ............................................................................................................................................... 
เรียน ผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
 
                            ขาพเจา........................................................... อายุ.........ป อยูบานเลขท่ี......... หมูท่ี........ 
ถนน.................................ตำบล.................................. อำเภอ................................ จังหวดั.................................... 
โทรศัพท……..…..………อาชีพ...............................................ตำแหนง............................................................... 
มีความประสงคขอรองเรียน เพ่ือใหโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย พิจารณาดำเนินการชวยเหลือ หรือ
แกไขปญหาในเรื่อง
.................................................................................................................................................……..........................
................................................................................................................................................................................ 
.................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................... 
โดยขออาง.............................................................................................................................................................. 
...............................................................................................................................................……............................
.............................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................ 
...................................................................................................................................เปนพยานหลักฐานประกอบ 

ท้ังนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคำรองเรียนตามขางตนเปนจริง แล เจาหนาท่ีไดแจงใหขาพเจาทราบ 
แลววาหากเปนคำรองท่ีไมสุจริตอาจตองรับผิดตามกฎหมายได 
 

 
 

ลงชื่อ……………………………………… เจาหนาท่ีผูรับเรื่อง 
                (..............................................) 

วันท่ี...............เดือน.........................พ.ศ............... 
        เวลา............................... 



 (ตอบขอรองเรียน 1) 
แบบแจงการรับเรื่องรองเรียน 

 
ท่ี พล ๐๒๓๒.301........................... 
                           โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
                                                                               111 หมูท่ี 7 ตำบลนครไทย อำเภอนครไทย 
                                                                               จังหวัดพิษณุโลก  65120 

                                                            วันท่ี ...........เดือน........................... พ.ศ. ................... 

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องรอง 

เรียน ……………………………………………………………….. 

อางถึง ......................................................................ลงวันท่ี................................................................................ 

ตามท่ีทานไดรองเรียน ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
โดยทาง  (  )  หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย  (  )  ดวยตนเอง  (  )  ทางโทรศัพท  (  )  กลองรับความคิดเห็น               
(  )  website ของหนวยงาน (http://www.nktcph.go.th)  (  )  อ่ืนๆ ........................................................... 
ลงวันท่ี....................................... เก่ียวกับเรื่อง..................................................................................................... 
…………………………………………................................................................…………………………………………………นั้น 

โรงพยาบาลสมเดจ็พระยุพราชนครไทย  ไดลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียนของทานไวแลว 
ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับท่ี................................................ลงวันท่ี...........................................................และ
โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย ไดพิจารณาเรื่องของทานแลวเห็นวา 

                        (  )  เปนเรื่องท่ีอยูในอำนาจหนาท่ีของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย และได
มอบหมายให……………………............................................................................เปนหนวยตรวจสอบและดำเนินการ 
                        (  )  เปนเรื่องท่ีไมอยูในอำนาจหนาท่ีของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย และได
จัดสงเรื่องให........................................................................................ซึงเปนหนวยงานท่ีมีอำนาจหนาท่ีเก่ียวของ
ดำเนินการตอไปแลวท้ังนี้  ทานสามารถติดตอประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาวไดอีก
ทางหนึ่ง 
                        (  )  เปนเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลว ตาม 
กฎหมาย ................................................................................................ จึงขอใหทานดาเนนิการตามข้ันตอนและ 
วิธีการท่ีกฎหมายนั้นบัญญัติไวตอไป 

จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
โทร. 0 5538 9060-1  

http://www.nktcph.go.th/


(ตอบขอรองเรียน 2) 
แบบแจงผลการดำเนินการรองเรียน 

 
ท่ี พล ๐๒๓๒.301........................... 
                           โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
                                                                               111 หมูท่ี 7 ตำบลนครไทย อำเภอนครไทย 
                                                                               จังหวัดพิษณุโลก  65120 

                                                            วันท่ี ...........เดือน........................... พ.ศ. ................... 

เรื่อง แจงผลการดาเนินการตอเรื่องรองรองเรียน 

เรียน ……………………………………………………………….. 

อางถึง หนังสือ โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย ท่ี พล ๐๒๓๒.301.................... ลงวันท่ี........................ 

สิง่ท่ีสงมาดวย ๑. .......................................................................................................................... 
       ๒. ...........................................................................................................................  

                 ๓. ........................................................................................................................... 
ตามท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย ไดแจงตอบรับการรับเรื่อง 

รองเรียนของทานตามท่ีทานไดรองเรียนไว ความละเอียดแจงแลว นั้น 

                     โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย ไดรับแจงผลการดาเนินการจากสวนราชการ/
หนวยงานท่ีเก่ียวของตามประเด็นท่ีทานไดรองเรียนแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดย
สรุปวา…………………………………...……………………………………………………….…..………………………………………………… 
.................................................................................................................................................................................  
................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................  
................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................  
................................................................................................................................................................................. 
........................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งท่ีสงมาพรอมนี้ 

ท้ังนี้ หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหแจงคัดคานพรอมพยานหลักฐานประกอบดวย 

จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
 

      ขอแสดงความนับถือ 
 

 
 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
โทร. 0 5538 9060-1 



แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในราชการบริหารสวนภูมิภาค 
สังกัดโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก 

ตามประกาศโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
เรื่อง แนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน พ.ศ. 2565 

สำหรับหนวยงานในราชการบริหารสวนภูมิภาค สังกัดโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
 

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในสังกัดโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
 
ช่ือหนวยงาน  : กลุมงานบริหารท่ัวไป โรงพยาบาลสมเดจ็พระยุพราชนครไทย 
วัน/เดือน/ป  :      24  กุมภาพันธ  2566 
หัวขอ  :  ขออนุญาตเผยแพรขอมูลขาวสารท่ีเปนปจจุบันผานทางเว็บไซตฯ ของหนวยงาน 
รายละเอียดขอมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 

                    - หลักเกณฑข้ันตอนการแกไขปญหาในกรณีท่ีมีการรองเรียนเรื่องการปฏิบัติงาน 
หรือการใหบริการของเจาหนาท่ี  

 
Link ภายนอก  :  ไมมี 
หมายเหตุ  : …………………………………………………………………………………………………………………………………….... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 
 
                   ผูรับผิดชอบการใหขอมูล                                     ผูอนุมัติรับรอง 
 
 
                       (นายอวบ  มีแดนไผ)                                    (นางสุภาพร  ปรางคเจริญ) 
                นักจัดการงานท่ัวไปชำนาญการ                    นายแพทยชำนาญการ รักษาการในตำแหนง 
          วันท่ี 24  เดือน  กุมภาพันธ  พ.ศ. ๒๕๖6        ผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
                                                                          วันท่ี 24  เดือน  กุมภาพันธ  พ.ศ. ๒๕๖6 
 

 
ผูรับผิดชอบการนำขอมูลข้ึนเผยแพร 

 
 

(นางสาวทศพรสวรรค  แจงธีรศิลป) 
                                             นักวิชาการคอมพิวเตอรปฏิบัติการ 
                                          วันท่ี 24  เดือน  กุมภาพันธ  พ.ศ. ๒๕๖6 
 

 



 
 

 

 
คูมือปฏิบัติงาน 

การรับเรื่องรองเรยีน 
 

 

 
รองเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤตมิิชอบ 

 
 

โรงพยาบาลสมเดจ็พระยพุราชนครไทย 
โทร. 0 5538 9060-1 
โทรสาร. 0 5538 9015 

https:/www.nktcph.go.th 
  



 
 

คำนำ 
 

   คูมือปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรองเรียนเรื ่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของโรงพยาบาลสมเด็จ 
พระยุพราชนครไทย จัดทำขึ้นเพื่อเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับขอรองเรียนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลสมเดจ็พระยุพราชนครไทย โดยมีวัตถุประสงคใหมี
การดำเนินการที่แตกตางจากคูมือปฏิบัติการรับเรื่องรองทั่วไป เพื่อเปดโอกาสใหผูมีสวนไดเสียจากการปฏิบัติ
หนาที่ของเจาหนาที่รัฐมีชองทางในการดำเนินการรองเรียนและไดรับการตอบสนองตอขอรองเรียนอยาง
เหมาะสม ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ
บานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึด
ประชาชนเปน ศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดี
ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ทั้งนี้การ
จัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการและความ
คาดหวังของผูรับบริการ จึงตองมีขั ้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปน
มาตรฐานเดียวกัน เพ่ือยกระดับคุณธรรมและความโปรงใสของหนวยงานใหดียิ่งข้ึน 
   

 
 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
โรงพยาบาลสมเดจ็พระยุพราชนครไทย 

  



 
 

 

สารบัญ 
 
วัตถุประสงค ขอบเขต คำจำกัดความ        ๑ 

ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส        3 

    - ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส        3 

    - หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  4 

ข้ันตอนการดำเนินการ          5 

    - ข้ันตอนการปฏิบัติงาน         5 

    - ผังข้ันตอนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  6 

การวิเคราะหระดับขอรองเรียน         7 

การแจงกลับผูรองเรียน และการประสานหนวยงานภายนอก     8 

การประสานผูท่ีเกี่ยวของในหนวยงานเพ่ือดำเนินการแกไข / ปรับปรุง     8 

การประสานศูนยรับขอรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ 3      9 

ติดตามประเมินผลและรายงาน         9 

บรรณานุกรม           11 

ภาคผนวก                   12 

   แบบคำขอรองเรียน (ดวยตนเอง) (แบบคำรองเรียน ๑)       

   แบบคำขอรองเรียน (โทรศัพท) (แบบคำรองเรียน ๒)       

   แบบแจงการรับเรื่องรองเรียน (ตอบขอรองเรียน 1)       

  แบบแจงผลการดำเนินการตอเรื่องรองเรียน (ตอบขอรองเรียน 2)        

 

 

 

 

  



 
 

1 
 

คูมือปฏิบัติงานการรับเร่ืองรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

1. วัตถุประสงค ขอบเขต และคำจำกัดความ 
1.1 วัตถุประสงค 
  เพื่อใหเกิดกระบวนการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบแยกจากการ
จัดการขอรองเรียนเรื่องทั่วไป เพื่อใหเจาหนาที่ของรัฐมีความตระหนักและปฏิบัติหนาที่อยางตรงไปตรงมา  
ไมเลือกปฏิบัติตอผูรับบริการรายใดรายหนึ่ง และสงเสริมความโปรงใสของการดำเนินงานของโรงพยาบาล
สมเด็จพระยุพราชนครไทย 
 
1.2 ขอบเขต 
 คูมือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมข้ันตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
หนวยงาน รับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ การบันทึกขอรองเรียน การวิเคราะหระดับขอ
รองเรียน การแจงกลับผูรองเรียน การประสานผูที่เกี่ยวของในหนวยงานเพื่อดำเนินการแกไข / ปรับปรุง การ
ประสานศูนยรับขอรองเรียนของโรงพยาบาล การประสานหนวยงานภายนอก การติดตามผลการแกไข / 
ปรับปรุง เพ่ือแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการขอรองเรียน  
 
1.3 คำจำกัดความ 

 เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องรองเรียนการดำเนินงานเกี่ยวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหนวยงาน โดยมีผูรองเรียนหรือแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจาหนาที่ในโรงพยาบาล รวมถึงมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอื่น และไดสง
ตอมายังโรงพยาบาล โดยเรื่องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ อาจจะเปนเรื่องรองเรียนหรือแจง
เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปงบประมาณที่ผานมาแลว หรือ จะเปนเรื่องที่มีการดำเนินการใน
ชวงเวลาปงบประมาณปจจุบันก็ได 

 การรองรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง การรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติ                
มิชอบ เพ่ือดำเนินการตามท่ีกฎหมายกำหนด ผานชองทาง 3 ทาง อันไดแก 

 1.  ยื่นเรื่องรองเรียนมายังท่ีตั้งโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย โดย 
  - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
  - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
  - หนวยงานราชการอ่ืน เชน สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก 
 
 2.  สื่อโซเชียลมีเดีย เพจ โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
  https://th-th.facebook.com/www.nktcph.go.th/ 
 
 
 
 
 
 

https://th-th.facebook.com/www.nktcph.go.th/
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 การรองเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาที่ของรัฐ ไดแก
ขาราชการพลเรือนสามัญ ลูกจางประจำ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทำความผิด 
ทางวินัย โดยมีการฝาฝนขอหามหรือขอปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบไดกำหนดไววาเปนความผิดทางวินัยและ
ไดกำหนดโทษไว ท้ังนี้ อาจเปนท้ังเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องสวนตัว 

 ผูรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง ผูพบเห็นการกระทำอันมิชอบดานการทุจริตคอรรัปชั่น มีสิทธิเสนอ
คำรองเรียน/แจงเบาะแสตอโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทยได 

 หนวยรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง ศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช
นครไทย 

 หนวยงานดำเนินการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง งานบริหารงานทั่วไป หรือหนวยงานท่ี
เก่ียวของกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสในสังกัด โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 

 การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสตั้งแตตนจนถึงการไดรับการแกไข
หรือไดขอสรุป เพ่ือแจงผูรองเรียนกรณีท่ีผูรองเรียนแจงชื่อท่ีอยูชัดเจน 
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2. ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
 

 2.1 ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่สวนราชการดำเนินการดานการ 

บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใส และ
เปนธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและ
ผลเสียทางสังคม ภาระตอประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงคที่จะดำเนนิการ 
และประโยชนระยะยาวของราชการที่จะ
ไดรับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ  
รองเรียนโดยกลาวหาผูบริหาร เจาหนาที่
ของหนวยงานมีพฤติกรรมสอในทางไมสุจริต
หลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ รองเรียนโดย
กลาวหาวาผูเก่ียวของในการจัดซื้อจัดจางมี
พฤติกรรมสอในทางไมโปรงใสหลายประการ 
3. การบริหารงานบุคคล รองเรียนโดย 
กลาวหาวาผูบริหาร และผูเก่ียวของ
ดำเนินการเก่ียวกับการแตงตัง้ การเลื่อน 
ตำแหนง การพิจารณาความดคีวามชอบ 
และการแตงตั้งโยกยาย ไมชอบธรรม 

2) วินัยขาราชการ กฎ ระเบียบตางๆ ที่วางหลักเกณฑ 
ข้ึนมาเปนกรอบควบคุมใหขาราชการ 
ปฏิบัติหนาที่ และกำหนดแบบแผนความ
ประพฤติของขาราชการ เพื่อให 
ขาราชการประพฤติปฏิบตัหินาที่ราชการ
เปนไปดวยความเรียบรอย โดยกำหนดให
ขาราชการวางตัวใหถูกตอง และเหมาะสม
ตาม พ.ร.บ. ระเบียบขาราชการพลเรือน 
พ.ศ. 2551 และประมวลจริยธรรม
ขาราชการกำหนดไว 

การไมปฏิบัติหนาที่ตามบทบัญญัติวาดวย
วินัยขาราชการตามที่กฎหมายกำหนด 
ฯลฯ 

3) คาตอบแทน การจายเงินคาตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที่ มีเจตนารมณ เพื่อการ
จายเงินคาตอบแทนสำหรับเจาหนาที่ที่
ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการ และเจาหนาทีท่ี่ปฏิบัตงิานนอก
หนวยบริการ หรือตางหนวยบริการทั้งใน
เวลาราชการและนอกเวลาราชการ ไป
ในทางมชิอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจายเงิน พตส. 
2. คาตอบแทนไมทำเวชปฏิบัต ิ
3. คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
4. คาตอบแทน อสม. 
5. คาตอบแทนสำหรับเจาหนาที่ที่
ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการ 
ฯลฯ 

4) ขัดแยงกับ
เจาหนาที่/ 
หนวยงานของรัฐ 

การที่ผูรองเรียนหรือผูเสียหายของ 
หนวยงาน รองเรียนเจาหนาที่หรือ 
หนวยงานเก่ียวกับการกระทำการใดๆ 
ที่มีผลกอใหเกิดความเสียหายอยางใด 
อยางหนึ่ง ตอผูรองเรียนหรือโรงพยาบาล
สมเด็จพระยุพราชนครไทย 

ปฏิบัติการใดที่สอไปในทางทุจริต ประพฤต ิ
มิชอบ 



 
 

4 

 
 2.2  หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  2.2.1 ใชถอยคำหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 
   1) ชื่อ ท่ีอยูของผูรองเรียน/แจงเบาะแสชัดเจน 

  2) วัน เดือน ป ของหนังสือรองเรียน/แจงเบาะแส 
   3) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องท่ีรองเรียน/แจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูล
ขอเท็จจริง หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจาหนาที่/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอที่สามารถ
ดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) 
  2.2.2 ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาว
ท่ีเสียหายตอเจาหนาท่ีหรือโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย หรือบุคคลภายนอก 
  2.2.3 เปนเรื่องที่ผูรองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หนาท่ีตางๆ ของเจาหนาท่ีโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
  2.2.4 เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสที่มีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูล
เพิ่มเติมได ในการดำเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง หรือรับทราบเปนขอมูล 
และเก็บเปนฐานขอมูล 
  2.2.6 ไมเปนคำรองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปนี้ 
   1)  คำรองเรียน/แจงเบาะแส ที่เปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยาน
แวดลอมชัดเจน และเพียงพอที่จะทาการสืบสวนสอบสวนตอไปได ซึ่งเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันท่ี 
22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง 
   2)  คำรองเรียน/แจงเบาะแสที่เขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องที่ศาลไดมี               
คำพิพากษาหรือคำสั่งท่ีสุดแลว 
   3) คำรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีอยูในอำนาจหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรง 
หรือองคกรอิสระที่กฎหมายกำหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคำรองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไมดำเนินการ 
หรือดำเนินการแลวยังไมมีผลความคืบหนา ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับดุลยพินิจของผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระ
ยุพราชนครไทย 
   4) คำรองเรียน/แจงเบาะแส ที่เกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช
นครไทย วา จะรับไวพิจารณาหรือไม เปนเรื่องเฉพาะกรณี 
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3. ข้ันตอนการดำเนินการ 
 เริ่มจากศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส
ดานการทุจริตและประพฤติชอบ จากชองทางการรองเรียนของศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลสมเด็จพระ
ยุพราชนครไทย ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับเรื่องรองเรียน คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหาของเรื ่อง
รองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ สรุปความเห็นเสนอและจัดทำหนังสือถึงผูอำนวยการ
โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย  พิจารณาสั่งการ สงเรื ่องใหหนวยงานที่เกี ่ยวของดำเนินการหรือ
มอบหมายใหงานบริหารงานท่ัวไป แตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวน แลวรายงาน
ผลใหผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทยพิจารณาสั่งการ และแจงผูรองทุกข/รองเรียน (กรณี
มีชื่อ/ที่อยู/หนวยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องตนภายใน 15 วัน รับรายงานและติดตามความกาวหนาผลการ
ดำเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ สรุปรายงานผลการดำเนินงาน เสนอผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระ
ยุพราชนครไทย เก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพื่อการประมวลผลและสรุปวิเคราะห จัดทำรายงาน
สรุปผลการวิเคราะหเสนอผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย (รายเดือน/รายป) แลวงาน
บริหารงานท่ัวไป เก็บเรื่อง 

 
 3.1 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
  (1) เจาหนาท่ีผูท่ีไดรับการแตงตั้ง รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ 
จากชองทางการรองเรียนของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 2 ชองทาง ดังตอไปนี้ 
   1.  ยื่นเรื่องรองเรียนถึงโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทยโดย 
    - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
    - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
    - หนวยงานราชการอ่ืน เชน สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก 
   2. สื่อโซเชียลมีเดีย เพจโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
    https://th-th.facebook.com/www.nktcph.go.th/ 
  (2) เจาหนาท่ีผูท่ีไดรับการแตงตั้ง ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องรองเรียน 
  (3) เจาหนาท่ีผูท่ีไดรับการแตงตั้ง คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน/แจง
เบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ 
  (4) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปสรุปความเห็นเสนอหรือเสนอแตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ
ขอรองเรียนและจัดทำหนังสือถึงผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย  พิจารณาลงนาม 
  (5) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการ  
  (6) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไป แจงผูรองทุกข/รองเรียน (กรณีมีชื่อ/ท่ีอยู/หนวยงาน ชัดเจน) 
ทราบเบื้องตนภายใน 15 วัน   
  (7) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไป งานนิติการ รับรายงานและติดตามความกาวหนาผลการ
ดำเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
  (8) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเสนอผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
  (9) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพ่ือการประมวลผลและ
สรุปวิเคราะห 
  (10) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปจัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะหเสนอผูบริหาร (ราย
เดือน/รายป) 
  (11) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปจัดเก็บเรื่อง 

https://th-th.facebook.com/www.nktcph.go.th/
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 3.2  ผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

ลำดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

1. 

 
(1) ศูนยรับเรื่องรองเรียน รบัเรื่องรองเรียน/ 

แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

10 นาที 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมดุคุมเรื่องรองเรียน 
 

5 นาที 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

3. 

 
(3) คัดแยก/วิเคราะหเน้ือหาของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานทุจริต 

นำเสนอใหผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
 

30 นาที 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

4. 
 

(4) ผูอำนวยการพิจารณาสั่งการ 
 

 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

5. 

 
(5.1) แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของ  5.2 แจงผูรองเรยีน/แจงเบาะแส 

หรือดำเนินการตามขอสั่งการ   (กรณีมีช่ือท่ีอยูชัดเจน) 
      

30 นาที 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

6. 

 
6.1 รับรายงานผลการดำเนินงาน 6.2  ตดิตามความกาวหนา 
      จากหนวยงานท่ีเก่ียวของ       ของหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 

7-15 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการดำเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

8. 
 

(8) เสนอผูอำนวยการโรงพยาบาลฯ พิจารณา 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

9. 
 

(9) เก็บขอมูลในสมุดคมุเรื่องรองเรียนเพ่ือการสรุปวิเคราะห 
 

30 นาที 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 
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(10) จัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห 

เสนอผูอำนวยการโรงพยาบาลฯ (รายเดือน/รายป) 
 

1-3 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

11. 

 
(11) งานนิติการเก็บเรื่อง 

 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 
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 สัญลักษณท่ีใชในการจัดทำ Work Flow 
 

สัญลักษณ คำอธิบาย 

 
 

จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

 
 

การตัดสินใจ เชน การพิจารณาใหความเห็น 
การอนุมัติ เปนตน 

 

 

 
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน 
 

 
 

4.  การวิเคราะหระดับขอรองเรียนของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
เจาหนาท่ีฯ 

4.1 พิจารณาจำแนกระดับขอรองเรียน แบงตามความงาย – ยาก ดังนี้ 
 ขอรองเรียนระดับ 1 เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูล 

กลาวคือ ผูรองเรียนไมไดรับความเดือดรอน แตติดตอมาเพื่อใหขอเสนอแนะ / ใหขอคิดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถามหรือรองขอขอมูลของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 

 ขอรองเรียนระดับ 2 เปนขอรองเรียนเล็ก กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนแต
สามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว 

 ขอรองเรียนระดับ 3 เปนขอรองเรียนใหญ กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนไม
สามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว ตองตองเสนอเรื่องตอผูบังคับบัญชาตอไป (สำนักงาน
สาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก/สำนักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ) 

 ขอรองเรียนระดับ 4 เปนขอรองเรียนนอกเหนืออำนาจโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
กลาวคือ ผูรองเรียนรองขอ ในสิ่งท่ีอยูนอกเหนือบทบาทอำนาจหนาท่ีของโรงพยาบาลสมเด็จ
พระยุพราชนครไทย 
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5. การแจงกลับผู ร องเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ 1 และการประสานหนวยงานภายนอกกรณีขอ
รองเรียนระดับ 4 
     เจาหนาท่ีฯ 

5.1 ขอรองเรียนระดับ 1  
 เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูลสามารถรับเรื่องและ

ชี้แจงใหผูรองเรียนรับทราบไดทันที โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนภายใน 1 วันทำการ 
ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนโทรศัพทเขามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที ่ใชในการ
รักษาพยาบาล เจาหนาที่ฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ไดทันที เนื่องจากเปนขอคำถามที่ไม
ซับซอน และโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทยมีเกณฑการดำเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอยางละเอียด
ดีแลว ยกเวนกรณีท่ีผูรองเรียนจัดทำเปนหนังสือสงเขามาท่ีหนวยงาน เจาหนาท่ีฯ อาจใชเวลาในการเขียน
หนังสือเพ่ือตอบขอมูลสงกลับไปยังผูรองเรียน (ระดับ 1) แตสามารถดำเนินการไดเสร็จสิ้นภายใน 1 วัน
ทำการ เปนตน 

5.2 ขอรองเรียนระดับ 4  
  เปนขอรองเรียนนอกเหนืออำนาจของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย ใหพิจารณา
ความเหมาะสมของขอรองเรียน โดยเบื้องตนใหชี้แจงทำความเขาใจกับผูรองเรียนเกี่ยวกับอำนาจหนาท่ี
การทำงานของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทยและแนะนำหนวยงานที่เกี่ยวของกับปญหาของ 
ผูรองเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพทของหนวยงานนั้น ๆ ใหแกผู รองเรียน โดยกำหนด
ระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนภายใน 1 วันทำการ ในกรณีที ่ผู รองเรียนรองเรียนเปนหนังสือ/
จดหมาย/โทรสาร อาจจัดทำหนังสือสงตอไปยังหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของโดยตรงตอไป โดยกำหนด
ระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนตามความเหมาะสม หรือกรณีท่ีผูรองเรียนจัดทำเปนหนังสือรองเรียนใน
กรณีเดียวกันมาท่ีหนวยงาน เจาหนาท่ีฯสามารถทำหนังสือตอบกลับไปยังผูรองเรียน และจัดทำหนังสือสง
ตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือพิจารณาดำเนินการในสวนท่ีเก่ียวของตอไปได 

 
6. การประสานผูท่ีเกี่ยวของในหนวยงานเพ่ือดำเนินการแกไข / ปรับปรุง กรณีขอรองเรียนระดับ 2 
เจาหนาท่ีฯ 

6.1 ขอรองเรียนระดับ 2 
  เปนขอรองเรียนเล็ก ใหพิจารณาจัดทำบันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ เพ่ือ
ดำเนินการแกไข/ปรับปรุงตอไป โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของใหรับทราบ
ขอมูลกอนจัดทำบันทึกขอความสงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของตอไป  ท้ังนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำ
บันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ ภายใน 1 วันทำการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนจัดทำ
หนังสือถึงหนวยงาน รองเรียนเจาหนาที่ของกลุมงานหนึ่ง พูดจาไมสุภาพ อีกทั้งเมื่อขอขอมูลในการ
รักษาพยาบาล เจาหนาที่ก็ไมเต็มใจใหบริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใสผูรับบริการตลอดเวลา ฯลฯ 
เจาหนาที่ฯ สามารถโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่ถูกรองเรียน พรอมจัดทำบันทึกขอความสงไปยัง
หนวยงานท่ีถูกรองเรียน ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงตอไปไดภายใน 1 วันทำการ เปนตน 
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ผูท่ีเก่ียวของในหนวยงาน 
 6.2  ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากเจาหนาที่ฯ หรือไดรับบันทึกขอความจาก
เจาหนาท่ีฯ ใหพิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุง ไปยังผูรองเรียน
โดยตรง และสำเนาผลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุงใหศูนยรับขอรองเรียนทราบภายใน 10 วันทำการ 
ยกตัวอยางจากกรณีขอรองเรียนระดับ 2  ขางตน เมื่อหนวยงานไดรับแจงทางโทรศัพท หรือบันทึกขอความ 
สามารถดำเนินการสอบถามขอเท็จจริงจากเจาหนาที่ที่ถูกรองเรียน และสอบถามเจาหนาที่ที่ใหบริการในวัน 
เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องรองเรียนขึ้น หากพบวาเปนจริงหัวหนางาน/ฝาย อาจใชดุลพินิจในการแกไข/ปรับปรุง
ปญหาท่ีเกิดข้ึนแตกตางกัน แตเม่ือไดแกไข/ปรับปรุงปญหาท่ีรองเรียนเรียบรอยแลว ใหเจาหนาท่ีผูท่ีเก่ียวของ
ในการจัดการเรื่องรองเรียนในหนวยงาน จัดทำหนังสือแจงกลับไปยัง ผูรองเรียน พรอมสงสำเนาหนังสือแจง
กลับผูรองเรียนไปยังศูนยรับขอรองเรียนของหนวยงานทราบ ภายใน 1๕ วันทำการหลังจากไดรับเรื ่อง                   
รองเรียนดวย 

7. การประสานศูนยรับขอรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ 3 
เจาหนาท่ีฯ 
 7.1 ขอรองเรียนระดับ 3 เปนขอรองเรียนใหญ ไมสามารถพิจารณาแกไข/ปรับปรุงไดภายใน
หนวยงาน ใหจัดทำบันทึกขอความสงตอไปยังสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก ,สำนักปลัดกระทรวง
สาธารณสุขหรือหนวยงานที่เกี่ยวของ แลวแตกรณี เพื่อดำเนินการตอไป ทั้งนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำ
บันทึกขอความสงตอไปยังศูนยรับขอรองเรียน ภายใน ๖๐ วันทำการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนทำหนังสือ
รองเรียนความไมโปรงใสในการเปดซองประกวดราคาการซอมแซมอาคารสำนักงานของหนวยงาน และเคย
รองเรียนกับหนวยงานมาแลวแตหนวยงานไมมีการดำเนินการชี้แจงขอเท็จจริงแตประการใด ทั้งยังทำสัญญา
วาจางบริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกวาผูรองเรียนอีกดวย   

ผูท่ีเก่ียวของในหนวยงาน 
 7.2 ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลสมเด็จพระ
ยุพราชนครไทย หรือไดรับบันทึกขอความจากศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย หรือ
ไดรับการสั่งการจากมติที่ประชุมของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทยใหพิจารณาแกไขตามความ
เหมาะสม และใหสงผลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุงไปยังผูรองเรียนโดยตรง รวมท้ังสำเนาผลการดำเนินงาน
แกไข/ปรับปรุงใหศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทยทราบ  ภายใน ๑0 วันทำการ 

8. ติดตามประเมินผลและรายงาน 
เจาหนาท่ีฯ 
 8.1 ภายหลังจากโทรศัพท หรือ สงบันทึกขอความใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการแกไข/ปรับปรุง
ขอรองเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบรอยแลว ประมาณ ๗ วันทำการ ใหโทรศัพทติดตอความคืบหนาใน
การดำเนินงานแกไขปญหาจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ  
หนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 8.2 เมื่อไดรับโทรศัพท หรือ บันทึกขอความแจงเรื่องรองเรียนระดับ 2 จากเจาหนาที่ฯ ของศูนยรับ
เรื่องรองเรียน หรือ เรื่องรองเรียนระดับ 3 จากศูนยรับเรื่องรองเรียน ใหพิจารณาดำเนิน การแกไข/ปรับปรุง
ขอรองเรียนแตละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันทำการ เม่ือดำเนินการแกไข/ปรับปรุงเรียบรอยแลว 
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ใหจัดทำหนังสือตอบกลับขอรองเรียนไปยังผูรองเรียนโดยตรง และสำเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ 
2) ใหเจาหนาที่ฯ ศูนยรับขอรองเรียน, สำเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ 3) ใหเจาหนาที่ฯ ศูนยรับ
ขอรองเรียนทราบดวย 
             8.3 รวบรวมขอรองเรียนและการดำเนินการแกไข/ปรับปรุงขอรองเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟมขอ
รองเรียนของหนวยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบคนและจัดทำรายงานการจัดการ ขอรองเรียนใน
แตละเดือน 

๙.  ผูรับผิดชอบ   
- เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

๑. นายอวบ  มีแดนไผ    นักจัดการงานท่ัวไปชำนาญการ   
๒. นางสาวไพรินทร  พุกอูด   เจาพนักงานการเงินและบัญชีชำนาญงาน  
๓. นายพัทธนันท  มาแจค   เจาพนักงานพัสดุปฏิบัติงาน      

๑0. เกณฑช้ีวัด 
 1.  ขอรองเรียนลดลง  10 % 
 2.  ขอรองเรียนท่ีไดรับการตอบสนอง  100 % 

๑1.  การประเมินผล  
- รอยละของการจัดการขอรองเรียนลดลง 
- รอยละขอรองเรียนท่ีไดรับการตอบสนองครบ 100 % 
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บรรณานุกรม 

โรงพยาบาลเพ็ญ. " คูมือปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียน การทุจริตและประพฤติมิชอบ." [ระบบออนไลน].
แหลงท่ีมา http://www.phenhospital.go.th/index.php/2020/03/10/777/ (10 มีนาคม 2563). 
 
สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข. "คูมือการปฏิบัติงานศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต กระทรวง
สาธารณสุข (ศปท.) SP-MOPH-M001 กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ." [ระบบออนไลน].แหลงท่ีมา http://www.stopcorruption.moph.go.th (10 มีนาคม 
2563). 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.phenhospital.go.th/index.php/2020/03/10/777/
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(แบบคำรองเรียน ๑) 

 
แบบคำขอรองเรียน (ดวยตนเอง) 
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ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

           โรงพยาบาลสมเดจ็พระยุพราชนครไทย 

วันท่ี.........เดือน........................ พ.ศ. ................. 
 

เรื่อง ............................................................................................................................................... 

เรียน ผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
 
                            ขาพเจา....................................................... อาย.ุ........ป อยูบานเลขท่ี......... หมูท่ี........ 
ถนน.................................ตำบล.................................. อำเภอ................................ จังหวดั................................. 
โทรศัพท……..…..………อาชีพ...............................................ตำแหนง................................................................... 
ถือบัตร........................................เลขท่ี......................................ออกโดย.............................................................                              
วันออกบัตร...................................................................บัตรหมดอายุ.................................................................. 
มีความประสงคขอรองเรียน เพ่ือใหโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย พิจารณาดำเนินการชวยเหลือ หรือ
แกไขปญหาในเรื่อง
.................................................................................................................................................…….......................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
. 

                            ท้ังนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคำรองเรียนตามขางตนเปนจริง และยินดีรับผิดชอบท้ัง 
ทางแพงและทางอาญาหากจะพึงมี 

โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียน (ถามี) ไดแก 
๑) ......................................................................................................... จำนวน............ชุด 
๒) ......................................................................................................... จำนวน............ชุด 
๓) ......................................................................................................... จำนวน............ชุด 
๔) ......................................................................................................... จำนวน............ชุด 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการตอไป 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

ลงชื่อ) ................................................ 
                      (..............................................) 
                                  ผูรองเรียน 
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(แบบคำรองเรียน ๒) 
แบบคำขอรองเรียน (โทรศัพท) 

       
       ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
       โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราช
นคร 

วันท่ี.........เดือน......................... พ.ศ. ................. 
เรื่อง ............................................................................................................................................... 

เรียน ผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
 
                            ขาพเจา........................................................ อายุ.........ป อยูบานเลขท่ี......... หมูท่ี........ 
ถนน.................................ตำบล.................................. อำเภอ................................ จังหวดั................................. 
โทรศัพท……..…..………อาชีพ...............................................ตำแหนง.................................................................... 
มีความประสงคขอรองเรียน เพ่ือใหโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย พิจารณาดำเนินการชวยเหลือ หรือ
แกไขปญหาในเรื่อง
..............................................................................................................................................……..........................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
 
โดยขออาง............................................................................................................................................................. 
...............................................................................................................................................…….........................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................เปนพยานหลักฐานประกอบ  
 ท้ังนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคำรองเรียนตามขางตนเปนจริง แล เจาหนาท่ีไดแจงให
ขาพเจาทราบแลววา หากเปนคำรองท่ีไมสุจริตอาจตองรับผิดตามกฎหมายได 
 

 
 

ลงชื่อ……………………………………… เจาหนาท่ีผูรับเรื่อง 
                (..............................................) 

วันท่ี...............เดือน.........................พ.ศ............... 
        เวลา............................... 
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 (ตอบขอรองเรียน 1) 
แบบแจงการรับเรื่องรองเรียน 

 
ท่ี พล ๐๒๓๒.301...........................            โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
                                                                               111 หมูท่ี 7 ตำบลนครไทย อำเภอนครไทย 
                                                                               จังหวัดพิษณุโลก  65120 

                                                            วันท่ี ...........เดือน........................... พ.ศ. ................... 

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องรอง 

เรียน ……………………………………………………………….. 

อางถึง ......................................................................ลงวันท่ี................................................................................ 

ตามท่ีทานไดรองเรียน ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
โดยทาง  (  )  หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย  (  )  ดวยตนเอง  (  )  ทางโทรศัพท  (  )  กลองรับความคิดเห็น               
(  )  website ของหนวยงาน (http://www.nktcph.go.th)  (  )  อ่ืนๆ ........................................................... 
ลงวันท่ี....................................... เก่ียวกับเรื่อง..................................................................................................... 
…………………………………………................................................................…………………………………………………นั้น 

โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย  ไดลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียนของทานไวแลว 
ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับท่ี................................................ลงวันท่ี...........................................................และ
โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย ไดพิจารณาเรื่องของทานแลวเห็นวา 

                        (  )  เปนเรื่องท่ีอยูในอำนาจหนาท่ีของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย และได
มอบหมายให……………………............................................................................เปนหนวยตรวจสอบและ
ดำเนินการ 
                        (  )  เปนเรื่องท่ีไมอยูในอำนาจหนาท่ีของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย และได
จัดสงเรื่องให........................................................................................ซึงเปนหนวยงานท่ีมีอำนาจหนาท่ี
เก่ียวของดำเนินการตอไปแลวท้ังนี้  ทานสามารถติดตอประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงาน
ดังกลาวไดอีกทางหนึ่ง 
                        (  )  เปนเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลว ตาม 
กฎหมาย ................................................................................................ จึงขอใหทานดาเนินการตามข้ันตอน
และวิธีการท่ีกฎหมายนั้นบัญญัติไวตอไป 

จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
 

ขอแสดงความนับถือ 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
โทร. 0 5538 9060-1  

http://www.nktcph.go.th/
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(ตอบขอรองเรียน 2) 
แบบแจงผลการดำเนินการรองเรียน 

 
ท่ี พล ๐๒๓๒.301........................... 
                           โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
                                                                               111 หมูท่ี 7 ตำบลนครไทย อำเภอนครไทย 
                                                                               จังหวัดพิษณุโลก  65120 

                                                            วันท่ี ...........เดือน........................... พ.ศ. ................... 

เรื่อง แจงผลการดาเนินการตอเรื่องรองรองเรียน 

เรียน ……………………………………………………………….. 

อางถึง หนังสือ โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย ท่ี พล ๐๒๓๒.301.................... ลงวันท่ี
........................ 

สิ่งท่ีสงมาดวย ๑. .......................................................................................................................... 
       ๒. ...........................................................................................................................  

                 ๓. ........................................................................................................................... 
ตามท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย ไดแจงตอบรับการรับ

เรื่อง 
รองเรียนของทานตามท่ีทานไดรองเรียนไว ความละเอียดแจงแลว นั้น 

                     โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย ไดรับแจงผลการดาเนินการจากสวนราชการ/
หนวยงานท่ีเก่ียวของตามประเด็นท่ีทานไดรองเรียนแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดย
สรุปวา…………………………………...……………………………………………………….…..……………………………………………… 
..............................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................. 
......................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งท่ีสงมาพรอมนี้ 

ท้ังนี้ หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหแจงคัดคานพรอมพยานหลักฐานประกอบดวย 

จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
 

      ขอแสดงความนับถือ 
 

 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
โทร. 0 5538 9060-1 



แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในราชการบริหารสวนภูมิภาค 
สังกัดโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก 

ตามประกาศโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
เรื่อง แนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน พ.ศ. 2565 

สำหรับหนวยงานในราชการบริหารสวนภูมิภาค สังกัดโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
 

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในสังกัดโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
 
ช่ือหนวยงาน  : กลุมงานบริหารท่ัวไป โรงพยาบาลสมเดจ็พระยุพราชนครไทย 
วัน/เดือน/ป  :      24  กุมภาพันธ  2566 
หัวขอ  :  ขออนุญาตเผยแพรขอมูลขาวสารท่ีเปนปจจุบันผานทางเว็บไซตฯ ของหนวยงาน 
รายละเอียดขอมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 

    - หลักเกณฑข้ันตอนการแกไขปญหาในกรณีท่ีมีการรองเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
Link ภายนอก  :  ไมมี 
หมายเหตุ  : …………………………………………………………………………………………………………………………………….... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 
 
                   ผูรับผิดชอบการใหขอมูล                                     ผูอนุมัติรับรอง 
 
 
                       (นายอวบ  มีแดนไผ)                                    (นางสุภาพร  ปรางคเจริญ) 
                นักจัดการงานท่ัวไปชำนาญการ                    นายแพทยชำนาญการ รักษาการในตำแหนง 
          วันท่ี 24  เดือน  กุมภาพันธ  พ.ศ. ๒๕๖6        ผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
                                                                          วันท่ี 24  เดือน  กุมภาพันธ  พ.ศ. ๒๕๖6 
 

 
ผูรับผิดชอบการนำขอมูลข้ึนเผยแพร 

 
 

(นางสาวทศพรสวรรค  แจงธีรศิลป) 
                                             นักวิชาการคอมพิวเตอรปฏิบัติการ 
                                          วันท่ี 24  เดือน  กุมภาพันธ  พ.ศ. ๒๕๖6 
 

 



หลักฐานแสดงชองทางในการรองเรียนที่ประชาชนสามารถเขาถึงไดโดยงาย สะดวกและไมสิ้นเปลืองคาใชจาย 

 

ชองทาง ภาพประกอบ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่องรองทุกข 

โรงพยาบาลสมเดจ็พระยุพราชนครไทย 

 

 
 

รองเรียนผานเว็บไซด  

โรงพยาบาลสมเดจ็พระยุพราชนครไทย 

 

 
 



หลักฐานแสดงชองทางในการรองเรียนที่ประชาชนสามารถเขาถึงไดโดยงาย สะดวกและไมสิ้นเปลืองคาใชจาย 

ชองทาง ภาพประกอบ 

รองเรียนทางโทรศัพท 

0 5538 9060 ตอ 153 หรือ 219 

 

 
 

รองเรียนทาง Face Book  

 
 

 



แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานราชการบริหารสวนภูมิภาค 
โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก 

ตามประกาศโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
เรื่อง แนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน พ.ศ. 2565 
สำหรับหนวยงานราชการบริหารสวนภูมิภาค โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 

 

แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานราชการบริหารสวนภูมิภาค          

โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
 
ช่ือหนวยงาน  :    โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
วัน/เดือน/ป        24  กุมภาพันธ  2566 
หัวขอ  :  ชองทางในการรองเรียนท่ีประชาชนสามารถเขาถึงไดโดยงาย สะดวกและไมสิ้นเปลืองคาใชจาย 
รายละเอียดขอมูล  ชองทางในการรองเรียนท่ีประชาชนสามารถเขาถึงไดโดยงาย สะดวกและไมสิ้นเปลือง
คาใชจาย 
             
Link ภายนอก  :  ไมมี 
หมายเหตุ  : …………………………………………………………………………………………………………………………………….... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 
 
                   ผูรับผิดชอบการใหขอมูล                                     ผูอนุมัติรับรอง 
 
 
                       (นายอวบ  มีแดนไผ)                                    (นางสุภาพร  ปรางคเจริญ) 
                นักจัดการงานท่ัวไปชำนาญการ                    นายแพทยชำนาญการ รักษาการในตำแหนง 
          วันท่ี 24  เดือน  กุมภาพันธ  พ.ศ. ๒๕๖6        ผูอำนวยการโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชนครไทย 
                                                                          วันท่ี 24  เดือน  กุมภาพันธ  พ.ศ. ๒๕๖6 
 

 
ผูรับผิดชอบการนำขอมูลข้ึนเผยแพร 

 
 

(นางสาวทศพรสวรรค  แจงธีรศิลป) 
                                             นักวิชาการคอมพิวเตอรปฏิบัติการ 
                                          วันท่ี 24  เดือน  กุมภาพันธ  พ.ศ. ๒๕๖6 
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