








ค ำน ำ 
มาตรา ๔๑ แห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ ได้ก าหนดสิทธิของประชาชน ให้สามารถ

เข้าถึงข้อมูลข่าวสารและบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
พร้อมได้รับการแจ้งผลการพิจารณาโดยเร็วพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอน
การปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ ระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ ได้ให้ส่วนราชการก าหนดแนวทางในการด าเนินงานร้อง
ทุกข์ของส่วนราชการต่าง  ๆให้เป็นไปตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง  

โรงพยาบาลลับแล ได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของ
ประชาชน มีการรับฟังความคิดเห็น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและพัฒนาระบบบริการและการ
ด าเนินงานของหน่วยงานในสังกัด จึงได้จัดท าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลลับแล อ าเภอ ลับแล จังหวัด 
อุตรดิตถ์ ปี พ.ศ. ๒๕๖๑ เพ่ือพัฒนากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ตั้งแต่การรับเรื่องร้องเรียนผ่านเว็บไซด์หรือหนังสือ 
จากหน่วยงานต้นสังกัดหรือหน่วยงานนอกสังกัดและน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่ระบบการจัดการข้อร้องเรียนซึ่งท าให้
ผู้รับผิดชอบหรือผู้ประสานงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนสามารถปฏิบัติงาน รายงานผลการด าเนินการและจัดเก็บผล
การจัดการข้อร้องเรียนไว้ในฐานข้อมูลเดียวกันภายในระบบ ทั้งนี้ยังสามารถค้นหาข้อมูลได้อย่างรวดเร็วผ่านระบบการ
จัดการข้อร้องเรียน และสามารถตรวจสอบได้ คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการข้อ
ร้องเรียนต่างๆ วิธีการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งแบ่งเป็นขั้นตอนตามกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ตั้งแต่ช่อง
ทางการรับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และการรายงานผล สรุปผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
โดยทั้งหมดที่กล่าวมานี้หมายถึงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลลับแล อ าเภอ ลับแล จังหวัด อุตรดิตถ์
ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อ
ร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนหรือประชาชนผู้ที่สนใจเป็นอย่างมาก หากมี
ข้อเสนอแนะต่างๆเกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ ผู้จัดท ายินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป 
และขอขอบพระคุณมา ณ ที่นี้ด้วย 
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บทที่ ๑ 
บทน ำ 

  ๑.๑ หลักกำรและเหตุผล 
 มาตรา ๔๑ แห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ ได้ก าหนดสิทธิของประชาชน ให้สามารถ
เข้าถึงข้อมูลข่าวสารและบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
พร้อมได้รับการแจ้งผลการพิจารณาโดยเร็วพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอน
การปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ ระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ได้ให้ส่วนราชการก าหนดแนวทางในการด าเนินงานร้อง
ทุกข์ของส่วนราชการต่างๆ ให้เป็นไปตามกฎหมายที่เกี่ยวข้องและระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการรับฟัง
ความคิดเห็น พ.ศ.๒๕๔๘ ก็ก าหนดให้ส่วนราชการได้รับฟังความคิดเห็นเพ่ือน าไปปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้น
อย่างต่อเนื่องด้วย 
 กระทรวงสาธารณสุข มีนโยบายและแนวทางในการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน ตลอดจน
การแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์ร้องเรียนแก่ประชาชนที่ชัดเจน มาตั้งแต่ปี พ.ศ. ๒๕๔๙ โดยจัดตั้งศูนย์ประสาน
การแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน กระทรวงสาธารณสุข และในปี พ.ศ.๒๕๕๕ ได้เปลี่ยนชื่อเป็น 
“ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์”มีบทบาทในการเป็นศูนย์กลางการประสานการแก้ไขปัญหาตาม       
ข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชนในภาพรวมของกระทรวงสาธารณสุข ให้สอดคล้องกับระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ นอกจากนั้นยังมีค าสั่งกระทรวงสาธารณสุข   
ที่ ๙๕๘/๒๕๖๐ ลงวันที่ ๑๙ กรกฎาคม ๒๕๖๐ ให้ส่วนราชการและหน่วยบริการสังกัดกระทรวงสาธารณสุข
ทุกระดับ จัดตั้งคณะกรรมการความปลอดภัยของผู้รับบริการและบุคลากรสาธารณสุข เพ่ือป้องกันและแก้ไข
ปัญหาการร้องทุกข์ ร้องเรียน การเจรจาไกล่เกลี่ยและลดการฟ้องร้อง การด าเนินคดีทางกฎหมาย อันน ามาซึ่ง
การสูญเสียของประชาชนและภาครัฐด้วย  
 การร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือแสดงความคิดเห็นของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐ ทราบว่าการบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนมาโดย
ตลอด โดยมีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการท างานของ
รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากข้ึน เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้
เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศที่มีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่อง จะ
เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบ
ปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือแสดงความคิดเห็นที่หน่วยงานต่างๆเพ่ิม
มากขึ้น 
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 โรงพยาบาลลับแล ได้ด าเนินการในฐานะองค์กรที่ท าหน้าที่บูรณาการจัดการเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ที่อยู่ในขอบเขตอ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน เพ่ือให้สามารถตอบสนองข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนของ
ประชาชนได้อย่างครอบคลุมและรวดเร็วมีประสิทธิภาพ โดยมีหลักการด าเนินงานที่ส าคัญ ดังนี้ 
 ๑. เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือรับฟังความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานตามภารกิจของหน่วยงานและบุคลากร ในโรงพยาบาลลับแล 
 ๒. เป็นหน่วยประสานงานในการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็นเสนอแนะของ
ประชาชน ในฐานะองค์กรบริหารควบคุมก ากับหน่วยงานในโรงพยาบาลลับแล 
 ๓. ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของหน่วยงานในโรงพยาบาลลับแลให้
เป็นไปตามตามกฎหมาย นโยบายและแผนปฏิบัติการที่ก าหนด 
 ๔. รวบรวมวิเคราะห์ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน เพ่ือหาแนวทางแก้ไขและน าเสนอผู้บริหาร
พิจารณาตามล าดับ 
 ๕. ประสานหน่วยงานราชการอ่ืน หรือองค์กรที่เกี่ยวข้อง กรณีเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน อยู่ใน
ขอบเขตอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานหรือองค์กรนั้นๆ 
 ๖. ติดตามผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว และสร้าง
ความพึงพอใจแก่ประชาชน 
 ๗. อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนหรือกลุ่มมวลชนที่มาพบเพ่ือยื่นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนด้วย
สันติวิธี 
 ๘. จัดระบบพัฒนาเครือข่ายการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน เพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาให้
เป็นเอกภาพ 
 ๙. จัดท าฐานข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้เป็นปัจจุบันและสนับสนุนข้อมูลให้
ผู้บริหารน ามาประกอบการพิจารณา 
 ๑๐. สนับสนุนและพัฒนาระบบฐานข้อมูลให้เชื่อมโยงกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายในองค์กร 
 ๑๑. จัดท าสรุปรายงานผลความคืบหน้าในการด าเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวม น าเสนอต่อที่
ประชุมคณะกรรมการ 

๑.๒  วัตถุประสงค์   
    การจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลลับแลจ าต้องด าเนินการให้เป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐การจัดท าคู่มือฉบับนี้จึงด าเนินการจัดท าเพ่ือวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 

๑. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติ
ตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ  

๒. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลลับแล 
ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 ๓. เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้ เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ พัฒนา
ให้การท างานเป็นมืออาชีพและใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์
จากกระบวนการที่มีอยู่เพื่อขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 
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    ๔. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรียน  หลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน โดยโรงพยาบาลลับแล เปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการเข้า
มามีส่วนร่วมในการรับรู้ แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุง แก้ไขการด าเนินงานต่อไป     

๕. เพ่ือเป็นแนวทางในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 
๖. เพ่ือให้ทราบขั้นตอนในการด าเนินการเรื่องร้องเรียนและใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการ

ปฏิบัติงานโดยระบบการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลลับแล ได้ปรับปรุงและพัฒนาขึ้นมาเพ่ือลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบัติงานท าให้ทราบผลการปฏิบัติงานได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 

๑.๓ ขอบเขต 
ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 

ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน และครอบคลุมการบริหารจัดการ
เรื่องร้องเรียนของหน่วยงานในโรงพยาบาลลับแล โดยผ่านทางช่องทางต่างๆดังต่อไปนี้ 

๑. เดินทางมาด้วยตนเอง ติดต่อที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่หน่วยบริการในโรงพยาบาลลับแล 
๒. เดินทางมาร้องเรียนที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องโดยตรง 
๓. หนังสือร้องทุกข์ ร้องเรียน ทั้งจากผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ระบุชัดเจน หรือผ่านหน่วยงาน 

ภายนอกและส่งมาถึงหน่วยงานอีกต่อหนึ่ง ซึ่งทุกเรื่องจะต้องน าเข้ากระบวนการจัดการเรื่องร้องราวร้องทุกข์ 
ในกรณีที่เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่ระบุชื่อผู้ร้องเรียน) หากเป็นเรื่องที่ไม่ส่งผลกระทบต่อประชาขนหรือส่วนรวม 
หรือสาธารณชน ก็อาจไม่รับเรื่องฯ ดังกล่าวได้ 

๔. การร้องทุกข์ ร้องเรียน ผ่านสื่อสารมวลชน ต่างๆ เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์  สื่อออนไลน์ 
๕. เว็บไซต์ระบบร้องทุกข์ ร้องเรียน โรงพยาบาลลับแล 
๖. ส่งไปรษณีย์หรือจดหมาย มาที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลลับแล เลขที่ 163 ถนนอินใจ

มี ต ำบลชัยจุมพล อ ำเภอลับแล จังหวัดอุตรดิตถ์ รหัสไปรษณีย์ 53130 
๗. โทรศัพท์ หมายเลข ๐55 431345 ต่อ 120 
๘. โทรสาร หมายเลข ๐55 431345 ต่อ 105  
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๑.๔ ค ำจ ำกัดควำม 
ผู้รับบริกำร หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลลับแล รวมถึงส่วนราชการหรือองค์กร

เอกชนที่ส่งข้อร้องเรียนซึ่งได้รับการบริการหรือได้รับผลกระทบจากการให้บริการ 
   ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการหรือเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลลับแล ร้องเรียนต่อหน่วยงานใน
สังกัดกระทรวงสาธารณสุข องค์กร หรือหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติราชการของบุคลากร 
เจ้าหน้าที่ หรือหน่วยงานในโรงพยาบาลลับแล ในเรื่องต่างๆดังนี ้
   - เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง
โครงการต่างๆ ที่ได้ด าเนินการจัดซื้อจัดจ้างในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๐โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสีย
เป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ
หน่วยงานอ่ืนและได้ส่งต่อมายังหน่วยงาน หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างโครงการ
ต่างๆ ของปงีบประมาณท่ีผ่านมา แต่ยังมีการด าเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑ 

- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับหน่วยงานทั้งที่เป็นโครงสร้างที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการอยู่ใย 
โรงพยาบาลลับแล เนื่องจากไม่ปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบเงื่อนไขการอนุญาตหรือมีการด าเนินการที่ เป็น
ความเสียหายให้แก่ผู้มารับบริการ 
             - ข้อร้องเรียนที่ เกี่ยวกับการด าเนินงานตามภารกิจของ โรงพยาบาลลับแล เนื่องจากไม่มี
ประสิทธิภาพไม่ครบถ้วนหรือบกพร่องหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 

         - ข้อร้องเรียนที่ เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานในโรงพยาบาลลับแล ปฏิบัติหน้าที่ ไม่มี
ประสิทธิภาพไม่เต็มใจให้บริการปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัยประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณที่ก าหนดไว้รวมทั้งมี
ความประพฤติท้ังส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 

  - ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษหมายถึงเรื่องร้องเรียนที่มีการเสนอข่าวทาง 
สื่อมวลชนหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์โรงพยาบาลลับแล เรื่องที่
มีผู้เสนอร้องเรียนมา 

เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ/เจ้ำหน้ำที่ผู้ประสำนงำน หมายถึง เจ้าหน้าที่ ที่ผู้บังคับบัญชาได้ 
มอบหมายให้รับผิดชอบการด าเนินการจัดการและประสานงานเกี่ยวกับการร้องเรียนทุกหน่วยงานของ
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดเพชรบูรณ์ 

คณะกรรมกำร หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลลับแล  
หน่วยงานที่รับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง หมำยถึงหน่วยงำนที่มีอ ำนำจหน้ำที่และควำมรับผิดชอบ

ในกำรด ำเนินกำรจัดกำรต่ำงๆ เกี่ยวกับ ข้อร้องเรียน 
ผู้บังคับบัญชำ หมายความว่าหัวหน้าหน่วยงานระดับผู้อ านวยการโรงพยาบาล/หัวหน้ากลุ่มงาน/

หัวหน้างานที่ได้รับอ านาจมอบหมายให้พิจารณาวิเคราะห์และจัดการเรื่องร้องเรียน 
   ผู้บริหำร หมายความว่าผู้อ านวยการโรงพยาบาลลับแล 

กำรตอบสนอง หมายความว่า การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่อง
ร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออ่ืนๆตามระเบียบข้อกฎหมาย 
พร้อมกับแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการระยะแรก ภายในเวลา ๑๕ วันท าการ 
ทั้งนี้กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อได้ ของผู้ร้องเรี ยน 
จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวน
ข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี การน าไปแก้ไขปัญหาการด าเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมายภายใน
เวลา ๑๕ วัน  
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กำรด ำเนินกำร หมายความว่า การติดตามเรื่องร้องเรียนแต่ละขั้นตอน 
กำรติดตำมประเมินผลหมายความว่า 

๑. การติดตามเรื่องร้องเรียน  
๒. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการแจ้งเตือน  
๓. การประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน 

 
     ๑.๕ ประเภทข้อร้องเรียน 
  แบ่งเป็น ๔ ประเภทตามภารกิจและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลลับแล  

๑. ร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
๒. ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน 
๓. ร้องเรียนการให้บริการ 
๔. อ่ืนๆ 

ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
๑. ร้องเรียนเกี่ยวกับ 
การจัดซื้อจัดจ้าง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับ
การจัดซื้อจัดจ้างโครงการต่างๆ ที่ ได้
ด าเนินการจัดซื้อจัดจ้างในปีงบประมาณ 
พ.ศ. ๒๕๖1โดยมีผู้ ใช้บริการหรือผู้มี
ส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ
หน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการ
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียน
ต่อหน่ วยงาน อ่ืนและได้ส่ งต่อมายั ง
หน่วยงาน หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียน
เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างโครงการต่างๆ 
ของปีงบประมาณที่ผ่านมา แต่ยังมีการ
ด าเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 
๒๕๖2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เช่น  ร้อ งเรียนการจัดซื้ อจั ดจ้ าง
โครงการต่างๆ ความโปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง 
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ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
๒.ร้องเรียนเจ้าหน้าที่
หน่วยงาน 

เรื่องที่ ผู้ รับบริการจากโรงพยาบาล   
ลับแลได้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลลับแล ทั้งใน
เรื่องความบกพร่อง ความล่าช้า ความ
ไม ่โป ร ่งใสและไม ่เหมาะสมในการ
ปฏ ิบ ัต ิงาน  ป ัญ หาอ ัน เก ิดจากการ
ปฏ ิบ ัต ิงานของ โรงพยาบาลล ับ แล
รวมทั้งเรื่องที่ได้รับจากช่องทางอ่ืนหรือ
ส่วนราชการอ่ืนส่งมาให้ด าเนินการตาม
อ านาจหน้าที่ของโรงพยาบาลลับแล 
เช่น จากรัฐมนตรีว่าการกระทรวงสาธารณสุข 
ส านักงานปลัดกระทรวงการสาธารณสุข 
ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือ
ศูนย์บริการประชาชน ส านักงานปลัด
ส านักนายกรัฐมนตรี เป็นต้น  
 

เช่น ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตในการ
เบิ ก จ่ า ย เงิน งบ ป ระม าณ ต่ า งๆ 
ร้องเรียนการบริหารงานบุคคล การ
โอน  ย้ าย  บ รรจุ เจ้ าหน้ าที่  การ
พิจารณาการเลื่อนขั้นต าแหน่งหรือ
เงินเดือน ร้องเรียนด้านวินัยต่างๆ 
ร้องเรียนด้านพฤติกรรมฉันท์ชู้สาว
ของเจ้าหน้าที ่

๓.ร้องเรียน 
การให้บริการ 

การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับ
การให้บริการงานต่างๆที่อยู่ ในความ
รับผิดชอบของโรงพยาบาลลับแล 

เช่น ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
ให้ บ ริ ก ารด้ าน ก ารรั ก ษ า   ก าร
บริหารงานบุคคล ด้านบริหารงาน
ทั่วไปการทุจริตไม่ปฏิบัติตามระเบียบ  
 

๔.อ่ืนๆ การที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนเรื่องต่างๆ ที่
อยู่ภายใต้อ านาจหน้าที่ภารกิจ และ
ความรับผิดชอบของโรงพยาบาลลับแล
นอกเหนือทั้ง ๓ ข้อที่ได้กล่าวมา 

สถานประกอบการไม่ได้มาตรฐาน 
เช่นไม่สะอาด มีกลิ่นเหม็น มีมลพิษ
ทางเสียง ฝุ่นละอองจากโรงสีข้าว ไม่
มีระบบก าจัดน้ าเสียจากบ้านที่ผลิต
อาหาร อาหารไม่ปลอดภัย การก าจัด
ขยะมูลฝอย สถานพยาบาล เกี่ยวกับ
การโฆษณาฝ่าฝืนต่อกฎหมาย ด้าน
อาหาร ยา สถานพยาบาล เครื่องดื่ม
แอลกอฮอล์ ฯลฯ 
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๑.๖ หลักเกณฑ์ในกำรรับเรื่องร้องเรียน 
 ๑. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆของ 
เจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลลับแล 

๒. เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้โรงพยาบาลลับแลช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อนในด้านที่เกี่ยวข้องกับ
ความรับผิดชอบหรือภารกิจของโรงพยาบาลลับแลโดยตรง 
    ๓. ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วนไม่เพียงพอหรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในการด า เนินการ
ตรวจสอบสืบสวนสอบสวนตรวจสอบข้อเท็จจริงตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อที่  ๑ นั้นให้ยุติเรื่องและเก็บ
เป็นฐานข้อมูล 

๔. ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
- ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อที่ ๑ 

จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
- ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้วหรือเป็นเรื่องท่ีศาลได้มีค าพิพากษาหรือค าสั่งถึง 

ที่สุดแล้ว 
- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 
- ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ด าเนินการตรวจสอบพิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผล 

การพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแล้วอย่างเช่นส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ (ป.ป.ช.) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) ส านักงานป้องกัน
และปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้นนอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้วให้อยู่ในดุลยพินิจ
ของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
 

๑.๗ กำรพิจำรณำในกำรก ำหนดชั้นควำมลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 
การพิจารณาข้อร้องเรียนในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้นจะต้องปฏิบัติตาม 

ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการพ.ศ. ๒๕๔๔และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น
ผู้ให้ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อนเช่นข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการในเบื้องต้นให้ถือว่า
เป็นความลับทางราชการ (หากเป็นบัตรสนเท่ห์ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐานกรณีสภาพแวดล้อม
ปรากฏชัดแจ้งตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพลต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้
ร้องหากไม่ปกปิดชื่อที่อยู่ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 

- กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหาจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหาเนื่องจากเรื่องยังไม่ได้
ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหาย
ได ้

- เรื่องท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ 
- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน 

หน่วยงานต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบเนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อนตาม
เหตุแห่งการร้องเรียนนั้นๆ 
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๑.๘ กฎระเบียบที่เกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
๑. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ 
๒. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ 
๓. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ 
๔. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
๕. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
๖. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘ 
๗. ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ 
 

๑.๙ หน้าที่ความรับผิดชอบ 
๑. ผู้อ านวยการโรงพยาบาล: สั่งการมอบนโยบายและพิจารณาให้ความเห็นชอบเกี่ยวกับการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
๒. ผู้อ านวยการโรงพยาบาล: พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน
และพิจารณาผลการตรวจสอบ 

             3. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ : ประสานงานด าเนินการตรวจสอบสรุปรายงานผลการตรวจสอบและ
ติดตามผลการแก้ไขปัญหา 

4. เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง : ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 
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บทบำทหน้ำที่ควำมรบัผิดชอบของเจ้ำหน้ำที ่
โรงพยำบำลลับแล  

 
หน่วยงำ
น /
เจ้ำหน้ ำ
ที ่

โรงพยำบ
ำลลับแล 

กลุ่มงำน/งำนในโรงพยำบำล 

เจ้าหน้าที่
โรงพยาบ
าลลับแล 

๑ .  ใ ห้
ค าปรึกษา 
แ น ะ น า
ข้ อ
ร้องเรียน
ใ ห้ แ ก่
ผู้รับบริกา
ร /
เจ้าหน้าที่
ผู้ ถู ก
ร้องเรียน 
๒. ก ากับ
ดู แลการ
จั ด ก า ร
เ รื่ อ ง
ร้องเรียน
ให้เป็นไป
ด้วยความ
เรียบร้อย
ต า ม
ระยะเวล
า แ ล ะ
มาตรฐาน
ที่ก าหนด 
๓ . 
ประสาน
หน่วยงาน
ที่
เกี่ยวข้อง
ใ น ก า ร
ตรวจสอบ

๑. ให้ค าปรึกษา แนะน า/ความคิดเห็น ข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 
๒.ปฏิบัติและดูแลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อยตาม
ระยะเวลาและมาตรฐานที่ก าหนด 
๓. ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในพ้ืนที่ ในการตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีความ
จ าเป็นเร่งด่วนและมีปัญหาอุปสรรคเพ่ือเสนอผู้บริหาร 
๔. แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
๕. การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๖. รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นทั้งข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายต่อผู้บริหาร 
ทุกเรื่อง 
๗. ส่งรายงานข้อมูลข้อร้องเรียนให้กับผู้อ านวยการ โรงพยาบาลลับแล 
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ข้อเท็จจริ
ง  ก รณี มี
ค ว า ม
จ า เ ป็ น
เร่ ง ด่ ว น
แ ล ะ มี
ปั ญ ห า
อุปสรรค
เพ่ือเสนอ
ผู้บริหาร 
๔ . แจ้งผู้
ร้องเรียน 
ภ า ย ใ น
ระยะเวล
า ที่
ก าหนด 
๕ .  ก า ร
ติ ด ต า ม
เ รื่ อ ง
ร้องเรียน/
ร้องทุกข ์
๖ . 
ร า ย ง า น
ข้อเท็จจริ
ง แ ล ะ
เ ส น อ
ความเห็น
ทั้ ง
ข้อเท็จจริ
งและข้ อ
กฎหมาย
ต่ อ
ผู้ บ ริห าร
ทุ ก  ๖ 
เดือน 
๗ .  ส่ ง
ข้อมูลข้อ
ร้องเรียน
ใ ห้ กั บ
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ผู้อ านวยก
า ร 
โรงพยาบ
าลลับแล
เพ่ือทราบ
ต่อไป 

 
  ๑.๑๐ ตัวชี้วัดที่ ๑ 

ร้อยละของจ ำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและมีกำรสั่งกำร 
น้ ำหนัก : ไม่น้อยกว่ำร้อยละ๘๐ 

ข้อร้องเรียน หมายความว่าเรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนต่อโรงพยาบาลลับแล
จากการให้บริการของหน่วยงานในโรงพยาบาลลับแลในเรื่องต่างๆดังนี้ 
            - ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับหน่วยงานอยู่ในโรงพยาบาลลับแลเนื่องจากไม่ปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบ 

- ข้อร้องเรียนที่ เกี่ยวกับการด าเนินงานตามภารกิจของ โรงพยาบาลลับแล เนื่องจากไม่มี
ประสิทธิภาพไม่ครบถ้วนหรือบกพร่องหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 

- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลลับแลปฏิบัติหน้าที่ไม่มีประสิทธิภาพไม่เต็มใจ 
ให้บริการปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัยประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณที่ก าหนดไว้รวมทั้งมีความประพฤติท้ังส่วนตัว
และหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 
 
 
 
 
 
กำรด ำเนินกำรจนได้ข้อยุติได้แก่ 

- เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ 
- เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงานเจ้าของเรื่องได้

ด าเนินการตามขอบเขตเต็มที่แล้ว)หรือได้บรรเทาเยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตาม
ความเหมาะสมและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

- เรื่องด าเนินการแล้วแต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องเช่นพ้นวิสัยการด าเนินการและขอบเขต
อ านาจหน้าที่แล้วและได้แจ้งท าความเข้าใจกับผู้ร้อง 

- เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนเพ่ือทราบหรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้วและได้แจ้งให้ผู้ร้อง
ทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องส่งต่อ 

 
สูตรกำรค ำนวณ : ร้อยละของจ ำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับกำรด ำเนินกำรจนได้ข้อยุติ 
ร้อยละของจ านวนข้อร้องเรียน          = จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการด าเนินการจนได้ข้อยุติ X  ๑๐๐ 
ทีไ่ด้รับการด าเนินการจนได้ข้อยุติ                         จ านวนข้อร้องเรียนทั้งหมด 
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ค่าเป้าหมาย 

 

เกณฑ์ให้คะแนนเทียบค่าเป้าหมายกับร้อยละของผลส าเร็จ 
 

๑ ๒ ๓ ๔ ๕ 

๘๐ ๖๐ ๗๐ ๘๐ ๙๐ ๑๐๐ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทที่ ๒ 
กระบวนกำรจัดกำรเรือ่งร้องทุกข์ ร้องเรียน 

 
กระบวนกำรท ำงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 

ปัจจุบันโรงพยาบาลลับแลด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนโดยเป็นไปตามที่ รัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ซึ่งกระบวนการด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลลับแลนั้น เมื่อ
ได้รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆที่ก าหนดไว้เรื่องจะถูกส่งมายังงานสิทธิประโยชน์ โรงพยาบาล  
ลับแล เพ่ือบันทึกเรื่องลงในระบบการจัดการข้อร้องเรียนและงานสิทธิประโยชน์ โรงพยาบาลลับแลจะ
ส่งเรื่องให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบรับเรื่องเพ่ือไปด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวตามกระบวนการ
ต่อไปพร้อมทั้งตอบแจ้งผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนในเบื้องต้นภายในระยะเวลา ๑๕วันไปยัง  
ผู้ร้องเรียนให้ได้ทราบผลตามที่อยู่ที่ปรากฏในฐานข้อมูลผู้ร้องเรียนหรือด าเนินการแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน
ทราบด้วย (ผ่านช่องทางการติดตามเรื่องร้องเรียนของเว็บไซด์ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) และเมื่อหน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบได้ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ผลสรุปแล้วเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของหน่วยงาน
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จะต้องบันทึกผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนลงในระบบฯเพ่ือจะได้น าผลการด าเนินการแจ้งให้   
ผู้ร้องเรียนทราบผ่านทางช่องทางที่ผู้ร้องเรียนต้องการทราบผลการด าเนินการกระบวนการที่จะท าให้   
ผู้ร้องเรียนได้รับทราบผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างรวดเร็วและมีความพึงพอใจต่อผล
การด าเนินการจากหน่วยงานที่รับผิดชอบนั้นทั้งนี้ โรงพยาบาลลับแลได้ตระหนักและให้ความส าคัญต่อ
ผลความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อระบบการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนเป็นอย่างดีโดย
กระบวนการท างานด้านการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลลับแลหน่วยงานผู้รับผิดชอบในแต่ละ
เรื่องจะมีแนวทางและกระบวนการตรวจสอบหรือพิจารณาด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละเรื่อง
นั้นไม่เหมือนกันซึ่งข้ึนอยู่กับรายละเอียดของเรื่องร้องเรียนด้วยว่ามีความซับซ้อนของเนื้อหาเพียงใดหรือ
ต้องใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารหลักฐานพยานต่างๆเพ่ือเข้าสู่กระบวนการพิสูจน์ให้ได้ข้อสรุป
แห่งผลของการร้องเรียนโดยเป็นข้อเท็จจริงที่ถูกต้องเป็นธรรมต่อผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียนดังนั้นการ
ร้องเรียนในบางเรื่องจึงต้องใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบอาจจะท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พึงพอใจ
ต่อระยะเวลาในการจัดการข้อร้องเรียนแต่ทั้งนี้โรงพยาบาลลับแล ได้ก าหนดให้แต่ละหน่วยงานรายงาน
ผลการด าเนินงานทุกระยะเพ่ือแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยมีการรายงานผลในแต่ละรอบดังนี้รายงานผล
รอบ 15 วัน, รอบ 30 วันหรือจนกว่าเรื่องจะได้ข้อยุติโดยงานสิทธิประโยชน์ เป็นหน่วยงานกลางใน
การประสานงานติดตามผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนกับหน่วยงานผู้รับผิดชอบเพ่ือน าผลการ
จัดการข้อร้องเรียนบันทึกในระบบพร้อมทั้งรายงานชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบและให้ผู้ร้องเรียนได้
เกิดความพึงพอใจต่อการด าเนินงานการจัดการข้อร้องเรียนซึ่งทั้ งหมดนี้จะเป็นการด าเนินการผ่านทาง
ระบบการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลลับแลและผู้ร้องเรียนสามารถเข้ามาสอบถามผลการ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้ทุกเมื่อซึ่งจะมีช่องทางส าหรับผู้ร้องเรียนไว้ติดตามผลการร้องเรียน 
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ผังข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ด้ำนกำรให้บริกำรท่ัวไป

ผู้รับบริการ ญาติ ประชาชน

ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์

ประเภทร้องเรียน ร้องทุกข์ บริการ

     ประสานงานตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงไกล่เกล่ียภายใน - วัน

ประเมิน ระดับ
  การประเมินความรุนแรงน้อย(A-C )

  แก้ไข/ปรับปรุง

รายงานภายใน    วัน

ความรุนแรงปานกลาง

จัดการ/แก้ไข/ปรับปรุง

รายงานภายใน  -   วัน

ความรุนแรง(G-I)
แก้ไขไม่ได้

เป็นเหตุการณ์เฝ้าระวัง
(Sentinel event)

รายงานทีมผู้บริหาร/ทีมไกล่เกล่ีย
ระดับ รพ./คปสอ.

รับสถานการณ์
จัดการแก้ไขทันที

รายงานภายใน
  -   ช.ม.

สรุปความเส่ียงระดับ
โรงพยาบาลทุกเดือน

 โปรแกรมจัดการความเส่ียง

ทีมบริหารจัดการความเส่ียง
(Risk management)

น าเสนอคณะกรรมการ
บริหาร รพ.เพ่ือแก้ไข
ปรับปรุงไม่ให้เกิดขึ้น

 เผยแพร่ให้สาธารณชน
รับทราบผ่าน Web site

หรือช่องทางอ่ืนๆ

เก่ียวกับ พรบ.หลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.    

ไม่ใช่

แก้ไขได้

ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน

และA-E

ใช่ G-I

งานประกันสุขภาพ

แยกประเภทเร่ืองราว

ประสานงานตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงไกล่เกล่ีย

ยุติเร่ืองภายใน    วัน

สรุปรายงาน

เก่ียวข้อง ม.  

 ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด/
คณะอนุกรรมการควบคุม

คุณภาพมาตรฐานระดับจังหวัด

กลุ่มกฎหมาย

คณะกรรมการไกล่เกล่ีย
กระทรวงนักสันติวิธีกระทรวง

ยุติไม่ได้
ส าเร็จ

ไม่ส าเร็จ
ภายใน เดือน

ไม่ส าเร็จ
ภายใน -  วัน

คณะกรรมการไกล่เกล่ีย
เขตนักสันติวิธีเขต

ไม่ส าเร็จ
ภายใน - วัน

ส าเร็จ

พิจารณาเบื้องต้น

เข้าข่าย ม.   ม.  

ส่ง สปสช. เขต

คณะกรรมการควบคุม
คุณภาพมาตรฐาน

คณะกรรมการสอบสวน

RRTระดับจังหวัด
คณะกรรมการไกล่เกล่ีย

นักสันติวิธีจังหวัด

ไม่เข้าข่าย ม.   ม.  

ยุติเร่ือง

แจ้งจังหวัด/
หน่วยงานบริการ/

ผู้ร้องเรียน
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กำรตอบข้อร้องเรียน 
กรณีที่ ๑ การตอบข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบผลการด าเนินการในเบื้องต้น (ภายใน ๑๕ วัน) ภายหลังจาก
ได้รับเรื่องร้องเรียนมาในระบบ โดยตรงถึงผู้อ านวยการโรงพยาบาลลับแล/ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดอุตรดิตถ์ /
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข/หรือจากหน่วยงานตามที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน 

- ตอบผู้ร้องเรียนในเบื้องต้น ประกอบด้วยรายละเอียดอ้างถึงข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียน 
มาโดยสรุป 

- ผู้อ านวยการโรงพยาบาลลับแล มอบหมายให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบหรือ 
เกี่ยวข้องพิจารณาด าเนินการแล้วแจ้งผลให้ทราบ 

กรณีที่ ๒ การตอบข้อร้องเรียนเมื่อทราบผลการด าเนินการพิจารณาหรือทราบผลความคืบหน้าการด าเนินการ
ตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้ โดย 

- รายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเท็จจริงให้กับหน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน
โดยประกอบด้วยข้อพิจารณาและข้อเสนอ รายละเอียดได้ด าเนินการจัดการตามข้อ
ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว 

    -    แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ  
 
กำรรำยงำน 

 กำรรำยงำนผลกำรสำมำรถรำยงำนผลได้ตำมหัวข้อดังต่อไปนี้ 
๑. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณ 
๒. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนแยกเป็นรายเดือน 
๓. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนจ าแนกตามช่องทางการร้องเรียน 
๔. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนจ าแนกตามประเภทข้อร้องเรียน 
๕. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนจ าแนกตามหน่วยงาน 
๖. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนจ าแนกตามสถานะเรื่อง 
๗. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน ที่ด าเนินการจนได้ข้อยุติแล้ว 
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ระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ 
   ปัจจุบันในยุคการปฏิรูประบบราชการ รัฐบาลพยายามผลักดัน เร่งรัด สนับสนุนให้หน่วยงานภาครัฐ
ต่างๆ ได้น าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการ เพ่ือลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน และประชาชนสามารถเข้าถึงบริการที่สะดวกรวดเร็ว พร้อมกันนี้ยังช่วยให้การปฏิบัติงานเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านงานบริการตา่งๆได้อย่างครบถว้น 

  การรับเรื่องร้องเรียนหรือบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลลับแล ในปัจจุบันได้น า
เทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้งานคือการรับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งก็คือการ
รับเรื่องร้องเรียนโดยอาศัยสื่ออิเล็กทรอนิกส์หรือระบบอินเทอร์เน็ตมาใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนประสานงาน
จัดส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงาน และหน่วยงานด าเนินการตอบผลการจัดการข้อร้องเรียนผ่านระบบ            
ผู้ร้องเรียนสามารถติดตามความคืบหน้าหรือผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้ผ่านทางระบบพร้อมทั้ง
เก็บข้อมูลเรื่องร้องเรียนต่างๆ อย่างเป็นระเบียบซึ่งฐานข้อมูลจะถูกเก็บไว้ในระบบการจัดการข้อร้องเรียน
อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์นั้น จะสามารถลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน เพ่ือให้การด าเนินงานนั้นเป็นไปอย่างสะดวก รวดเร็วและเป็นระบบยิ่งขึ้น โดยมุ่งที่จะตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนในด้านงานบริการ พร้อมตอบข้อสงสัยหรือแจ้งผลการด าเนินการอย่างรวดเร็วผ่าน
ระบบ  
   การเข้าสู่เวปไซด์ ร้องเรียน ร้องทุกข์ ดังนี้ 
   - เข้าระบบผ่านทาง Website โรงพยาบาลลับแล uto.moph.go.th/lablae/home.php 

 
   
 
 
 



  - ๒๐ - 

 
สรุปผลการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน เผยแพร่ผ่านเวปไซต์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



  - ๒๑ - 

แบบแสดงควำมคิดเหน็/ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนต่อโรงพยำบำลลับแล 
 

1. ท่านแสดงความคิดเห็นคือ 
  ผู้ป่วย     ญาติผู้ป่วย   เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลลับแล    อ่ืนๆ(ระบุ)………………………. 

2. ท่าน/ญาติของท่านมารับบริการวันที่..........................................................เวลา.... .............................น. 
สถานที่ท่านมารับบริการ (โปรดขีดเครื่องหมาย  ข้อที่รับบริการ) 
   การต้อนรับ ประชาสัมพันธ์ แจกบัตรคิว    การท าบัตร   แพทย์ 
   พยาบาลจุดซักประวัติ/หน้าห้องตรวจ    ห้องฉุกเฉิน    ห้องเจาะเลือด 
   ห้องทันตกรรม (ห้องฟัน)        ห้องเอกซเรย์    ห้องยา 
   ห้องแพทย์แผนไทย          ตึกผู้ป่วยใน    อาหารผู้ป่วย 
   ห้องคลอด            ห้องเก็บเงิน    ห้องพิเศษ 
   ไตเทียม             ห้องผ่าตัด    คลินิกใจสว่าง 
   คลินิกโรคเรื้อรัง เบาหวาน/ความดัน     ห้องขาทียม    ห้องท าบัตรทอง/พรบ. 
   งานด้านปฐมภูมิและองค์รวม     อ่ืนๆ...................................................................... 

3. ท่านต้องการ    เสนอแนะให้ปรับปรุงดีขึ้น     ร้องเรียนเพราะไม่พึงพอใจมาก 
สิ่งที่ท่านต้องการให้ปรับปรุง...................................................................... ............................................ 
................................................................... ............................................................................................. 
................................................................................................... ............................................................. 
................................................................................................... ............................................................. 

 ข้อเสนอแนะหรือแนวทางในการปรับปรุงคือ........................................................... ................................. 
................................................................................................... ............................................................. 
............................................................. ................................................................................................... 
................................................................................................... ............................................................. 
ท่าน  ต้องการให้ตอบกลับที่ ชื่อ-สกุล........................................................... .................................... 
ที่อยู่............................................................................................ ...........เบอร์โทรศัพท์........................... 
       ท่านไม่ต้องการให้ตอบกลับ (ท่านติดตามผลการปรับปรุงแก้ไข/การชี้แจงที่บอร์ด 
ประชาสัมพันธ์ ของโรงพยาบาล 

4. สิ่งที่ท่านประทับใจ คือ............................................................................ ................................................ 
................................................................................................... ............................................................. 
................................................................................................... ............................................................. 
................................................................................................... .............................................................
.. 

 
ขอขอบคุณส าหรับความคดิเห็นของท่านที่ได้เสนอมา เพื่อการพัฒนาของเราค่ะ งานสิทธิประโยชน์ โรงพยาบาลลับแล 

 
 

 



  - ๒๒ - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  - ๒๓ - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

คู่มือ 
กำรจัดกำรเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 

ด้ำนบริกำรทั่วไป 
 

โรงพยำบำลลับแล 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดอตุรดิตถ์ 
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