
 
 

        คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน 

การปฏบิัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
 
 

 
 
 
 

โรงพยาบาลมหาสารคาม 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ค ำน ำ 
 

  โรงพยาบาลมหาสารคาม มีการด าเนินงานตามนโยบายการประเมินคุณธรรมและ 
ความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ เพ่ือด าเนินงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริต 
และประพฤติมิชอบ การส่งเสริม และคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วย 
การป้องกันและปราบปรามการทุจริต ระยะที่ ๓ (พ.ศ. ๒๕๖๐-๒๕๖๔) เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือส าคัญในการสร้าง  
การมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชัน การส่งเสริม 
และคุ้มครองจริยธรรมทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน โดยร่วมก าหนดเป้าหมายการพัฒนาน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติตาม 
แผนงาน/โครงการที่วางไว้ ไปสู่เป้าหมายเดียวกัน คือความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
นอกจากนี้ ยังมีหน้าที่ส าคัญในการประสาน ติดตามหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน  
การทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช่องทางการร้องเรียน เป็นไปตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย 
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ตั้งอยู่บนพ้ืนฐาน ของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑ ได้ทบทวนคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงาน 
หรือการบริการของเจ้าหน้าที่ เพ่ือเป็นวิธีปฏิบัติงาน  (Work Instruction) สอดรับกับกระบวนการจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์  

ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่ งว่า  คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
การปฏิบัติงานหรือการบริการของเจ้าหน้าที่ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ จะเป็นประโยชน์ ส าหรับ
บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่จะน าไป 
เป็นมาตรฐานการปฏิบัติงาน และพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลมหาสารคาม ให้เป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
 

 
 

 

 

โรงพยาบาลมหาสารคาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สำรบัญ 
 

เนื้อหำ                                                                                                       หน้ำ 
 

หลักการและเหตุผล                                                                                                  ๑ 
ค าจ ากัดความ                                                                                                         ๒ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                                                              ๓ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน                                                                                               ๔ 
การบันทึกข้อร้องเรียน                                                                                               ๕ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



1 
คู่มือกำรปฏิบัติงำนรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 

โรงพยำบำลมหำสำรคำม  
หลักกำรและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยเรื่องหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ ภายใต้การอภิบาลระบบการรับเรื่องราว  
ร้องทุกขบ์นพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ของระบบอย่างสูงสุดและยั่งยืนต่อไป 

กำรจัดตั้งศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ โรงพยำบำลมหำสำรคำม 
  เ พ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์  ยุ ติธรรม ควบคู่ 
กับการพัฒนาบ าบัดทุกข์บ ารุงสุข ตลอดจนด า เนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้ 
อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ รวดเร็ว ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแส 
การทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงพยาบาลมหาสารคาม จึงได้จัดตั้ง
ศูนย์รับเรื่องราวร้อง ทุกข์ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับ
และปกปิดชื่อผู้ ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
สถำนที่ตั้ง ตั้งอยู่ที่ เลขท่ี 168 ถนนผดุงวิถี ต าบลตลาด อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม 

หน้ำที่และควำมรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา 

รับเรื่อง ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

วัตถุประสงค ์
  ๑) เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถน าไปเป็นกรอบแนวทาง 
การด าเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

๒) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ
มิชอบ ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย
ทีเ่กีย่วข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๓) เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ ามา
ปฏิบัติงานใหม่พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ 
ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการ  
ในการปฏิบัติงาน 

๔) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

ค ำจ ำกัดควำม 
 ผู้รับบริกำร หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม 
จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตอ าเภอละง ู

กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน หมายถึง ความครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

/ผู้ร้องเรียน... 



2 
 
ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทาง

ต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถาม 
หรือการร้องขอข้อมูล 
 ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อผ่านทางโทรศัพท์ เว็บไซด์ เว็บเพจ Facebook 
 ส่วนรำชกำร หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม  
และหน่วยงานอ่ืนของรัฐที่อยู่ในก ากับของราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
และรัฐวิสาหกิจ 
 ผู้บริหำร หมายถึง ผู้ที่มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับการแก้ไขและ/หรือเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนา ระบบร้องเรียน
แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่  
ของ รัฐที่เกี่ยวข้องกับกระทรวงสาธารณสุข เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือน 
และจรรยาข้าราชการส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง 
ใน ส่วนราชการของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงาน ราชการและลูกจ้าง 
ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นต่างๆ 
 กำรด ำเนินกำร หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไข
หรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อ ที่อยู่ชัดเจน ระยะเวลาในการเปิดให้บริการ 
 
เปิดให้บริกำร วันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดราชการ) ตั้งแต่ ๐๘.๓๐ น. - ๑๖.๓๐ น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/แผนผัง... 
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แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

โรงพยำบำลมหำสำรคำม 
 

ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียนและแก้ไข 
 

รับเรื่องร้องเรียน 
 
 

ทีมค้นหาข้อมูล/ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 

 หัวหน้าหน่วยงาน 
                               ไม่รนุแรง/แก้ไขได้                             วิเคราะห์/ไกล่เกลี่ย 
                                                                                  ภายใน 7 วัน 
 คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 
                                                                               
                           รุนแรง/แก้ไขไมไ่ด ้                           มาตรา 41/1 8(4) ภายใน 3 วัน 
ผอ./ทีมผู้บริหาร 
 
                                                                         ส่งเรื่องต่อให้อนุคณะกรรมการ สสจ. 
ไกล่เกลี่ยผู้ได้รับผลกระทบ                                                         ด าเนินการ 
 
 
                                                 ยุติเรื่อง 30 วันท าการ 

 
 

                                                    สรุปรายงานข้อมูล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/ขั้นตอนการ... 
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ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
      การตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
 -การจัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน 
 -จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 

กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จำกช่องทำงต่ำงๆ 
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ  
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทำง ควำมถี่ในกำร
ตรวจสอบช่องทำง 

ระยะเวลำด ำเนินกำร
รับข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ เพื่อประสำนหำ

แนวทำงแก้ไข 

หมำยเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  
ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
“ศูนย์พ่ึงได้ OSCC”
โรงพยาบาลมหาสารคาม 

ทุกครั้งที่มีการ
ร้องเรียน 

ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
โรงพยาบาลมหาสารคาม 
https://www.mkh.go.th/th/ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

รอ้งเรียนทางโทรศัพท์ 
โทร ๐43-723355-9  
ต่อ 9111 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่าน Facebook 
ของโรงพยาบาลมหาสารคาม 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านตู้รับเรื่องร้องเรียน
ภายในโรงพยาบาลมหาสารคาม 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ/จังหวัด /ส านัก
นายกรัฐมนตรี /สสจ. 

เมื่อได้รับแจ้ง ภายใน ๑ วันท าการ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/การบันทึก… 
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กำรบันทึกข้อร้องเรียน 

กรอกแบบฟอร์มข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์
ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 

ทุกช่องทางมีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึก 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 

กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ และกำรแจ้งผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ทรำบ 
 ๑. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 ๒. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น  
ไฟฟ้าดับ การก าจัดขยะมูลฝอย ฯลฯ เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงาน 
ทีเ่กี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 ๓. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลมหาสารคาม ให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 ๔. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี การร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติ  
มิชอบของเจ้าหน้าที่,ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท า
บันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพ่ือด าเนินการตรวจสอบ 
และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

กำรติดตำมแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๕ วัน เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บริหำรทรำบ 
 ๑. ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกไตรมาส 
 ๒. ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการ 
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือให้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร 
ต่อไป 

มำตรฐำนงำน 
 ๑. การด าเนินการร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

๒. กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงพยาบาลมหาสารคามด าเนินการ 
ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้แล้ว 
เสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบฟอร์มกำรขอเผยแพร่ข้อมูลผ่ำนเว็บไซต์ของหน่วยงำนในสังกัดโรงพยำบำลมหำสำรคำม 
ตำมประกำศส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข 

เรื่อง แนวทำงกำรเผยแพร่ข้อมูลต่อสำธำรณะผ่ำนเว็บไซต์ของหน่วยงำน  
ส ำหรับหน่วยงำนในสังกัดโรงพยำบำลมหำสำรคำม 

 
แบบฟอร์มกำรขอเผยแพร่ข้อมูลผ่ำนเว็บไซต์ของหน่วยงำนในสังกัดโรงพยำบำลมหำสำรคำม 

ชื่อหน่วยงำน งานนิติการ  โรงพยาบาลมหาสารคาม 

วัน/เดือน/ปี  วันที่ 18 มีนาคม 2568 

หัวข้อ MOIT 9 หน่วยงานมีแนวปฏบิัติการจัดการเรื่องร้องเรียน และช่องทางการร้องเรียน 
รำยละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสำรแนบ) 
1. คู่มือปฏิบัติการการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ ของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงาน 
2. คู่มือปฏิบัติการการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
3. หลักฐานที่แสดงถึงช่องทางการร้องเรียน ตามข้อ 1. และข้อ 2. อาทิ ผ่านระบบหมายเลขโทรศัพท์  
ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ผ่านระบบไปรษณีย์ ผ่าน Application หรือช่องทางอ่ืน ๆ ที่หน่วยงานก าหนด 
ตามความเหมาะสม 

Link ภำยนอก https://www.mkh.go.th/ 

หมำยเหตุ          ............................................................................................................................. ................... 
..................................................................................................... ......................................................................... 

ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล 
 

ศุภนิดา วัฒนานนท์ 
(นางสาวศุภนิดา วัฒนานนท์) 

ต าแหน่ง นิติกร 
วันที่ 18 มีนาคม 2568 

ผู้อนุมัติรับรอง 
 

กัญตา ค าพอ 
(นางกัญตา ค าพอ) 

ต าแหน่ง  รองผู้อ านวยการฝ่ายบริหาร 
วันที่ 18 มีนาคม 2568 

ผู้รับผิดชอบการน าข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 

 
ศุภนิดา วัฒนานนท์ 

(นางสาวศุภนิดา วัฒนานนท์) 
ต าแหน่ง นิติกร  

วันที่ 18 มีนาคม 2568 
 


