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ค าน า 
มาตรา ๔๑ แห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ ได้ก าหนดสิทธิของประชาชน ให้สามารถ

เข้าถึงข้อมูลข่าวสารและบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
พร้อมได้รับการแจ้งผลการพิจารณาโดยเร็ว พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง     
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องาน
บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ       
ลดข้ันตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวย
ความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ ระเบียบ
ส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ ได้ให้ส่วนราชการก าหนดแนวทางในการด าเนินงาน    
ร้องทุกข์ของส่วนราชการต่าง  ๆให้เป็นไปตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง  

โรงพยาบาลพิชัย ได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของ
ประชาชน มีการรับฟังความคิดเห็น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและพัฒนาระบบบริการและการ
ด าเนินงานของหน่วยงานในสังกัด จึงได้จัดท าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลพิชัย   ปี พ.ศ. ๒๕๖๕  เพื่อ
พัฒนากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ตั้งแต่การรับเรื่องร้องเรียนผ่านเว็บไซด์หรือหนังสือ จากหน่วยงานต้นสังกัดหรือ
หน่วยงานนอกสังกัดและน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่ระบบการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งท าให้ผู้รับผิดชอบหรือผู้ประสานงาน
ด้านการจัดการข้อร้องเรียนสามารถปฏิบัติงาน รายงานผลการด าเนินการและจัดเก็บผลการจัดการข้อร้องเรียนไว้ใน
ฐานข้อมูลเดียวกันภายในระบบ ทั้งนี้ยังสามารถค้นหาข้อมูลได้อย่างรวดเร็วผ่านระบบการจัดการข้อร้องเรียน และ
สามารถตรวจสอบได ้คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการ  ข้อร้องเรียนต่างๆ วิธีการ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งแบ่งเป็นข้ันตอนตามกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ตั้งแต่ช่องทางการรับเรื่อง
ร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และการรายงานผล สรุปผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน โดยทั้งหมดที่กล่าว
มานี้หมายถึงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย ผู้จัดท า  หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการจัดการข้อ
ร้องเรียนฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานด้านการ
จัดการข้อร้องเรียนหรือประชาชนผู้ที่สนใจเป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะต่างๆเกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ ผู้จัดท ายินดีรับ
ฟังทุกข้อเสนอแนะ เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป และขอขอบพระคุณมา ณ ที่นี้ด้วย 
 

        
 
 
 
 

                           โรงพยาบาลพิชัย 
กลุ่มงานบริหารงานท่ัวไป 

                       ผู้จัดท า 
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สารบัญ 
เรื่อง                                                                                    หน้า 
 
ค าน า                                                               ก 
สารบัญ                          ข 
บทท่ี ๑ บทน า                     
   ๑.๑  หลักการและเหตุผล                  ๓ 

๑.๒  วัตถุประสงค์                    ๔ 
   ๑.๓  ขอบเขต                        ๕ 
   ๑.๔  ค าจ ากัดความ                    ๖ 
   ๑.๕  ประเภทข้อร้องเรียน                                                    ๗ 
   ๑.๖  หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน                                    ๙ 
   ๑.๗  การพิจารณาในการก าหนดช้ันความลับและการคุ้มครองผู้ร้องเรียน    ๙ 
   ๑.๘  กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน      ๑๐ 
   ๑.๙ หน้าที่ความรับผิดชอบ                    ๑๐ 
   ๑.๑๐  ตัวช้ีวัดระดับความส าเร็จ                ๑๑ 

๑.๑๑ การด าเนินการจนได้ข้อยุติ  ๑๒ 
๑.๑๒ สูตรการค านวณ ๑๒  

บทท่ี ๒ กระบวนการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
   ๒.๑  กระบวนการท างาน                  ๑๓ 

๒.๒  แผนผังกระบวนการท างานของการจัดการข้อร้องเรียน  ๑๔ 
   ๒.๓  การตอบข้อร้องเรียน การรายงาน                     ๑๖ 
   ๒.๔  ระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์           ๑๗ 
ภาคผนวก ก. 
   แบบฟอร์มบันทึกการรับเรือ่งร้องเรยีน              ๑๙ 
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บทที่ ๑ 
บทน า 

  ๑.๑ หลักการและเหตุผล 
 มาตรา ๔๑ แห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ ได้ก าหนดสิทธิของประชาชน ให้สามารถ
เข้าถึงข้อมูลข่าวสารและบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
พร้อมได้รับการแจ้งผลการพิจารณาโดยเร็ว พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดข้ันตอน
การปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ ระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ ได้ให้ส่วนราชการก าหนดแนวทางในการด าเนินงาน    
ร้องทุกข์ของส่วนราชการต่าง  ๆให้เป็นไปตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการรับ
ฟังความคิดเห็น พ.ศ.๒๕๔๘ ก็ก าหนดให้ส่วนราชการได้รับฟังความคิดเห็นเพื่อน าไปปรับปรุงการบริการให้ดี
ข้ึนอย่างต่อเนื่องด้วย 
 กระทรวงสาธารณสุข มีนโยบายและแนวทางในการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน ตลอดจน
การแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์ร้องเรียนแก่ประชาชนที่ชัดเจน มาตั้งแต่ปี พ.ศ.๒๕๔๙ โดยจัดตั้งศูนย์ประสาน
การแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน กระทรวงสาธารณสุข และในปี พ.ศ.๒๕๕๕ ได้เปลี่ยนช่ือเป็น 
“ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์”มีบทบาทในการเป็นศูนย์กลางการประสานการแก้ไขปัญหาตาม       
ข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชนในภาพรวมของกระทรวงสาธารณสุข ให้สอดคล้องกับระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ นอกจากนั้นยังมีค าสั่งกระทรวงสาธารณสุข   
ที่ ๙๕๘/๒๕๖๐ ลงวันที่ ๑๙ กรกฎาคม ๒๕๖๐ ให้ส่วนราชการและหน่วยบริการสังกัดกระทรวงสาธารณสุข
ทุกระดับ จัดต้ังคณะกรรมการความปลอดภัยของผู้รับบริการและบุคลากรสาธารณสุข เพื่อป้องกันและแก้ไข
ปัญหาการร้องทุกข์ ร้องเรียน การเจจรจาไกล่เกลี่ยและลดการฟ้องร้อง การด าเนินคดีทางกฎหมาย อันน ามา
ซึ่งการสูญเสียของประชาชนและภาครัฐด้วย  
 การร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือแสดงความคิดเห็นของประชาชน ถือเป็นสียงสะท้อนให้รัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐ ทราบว่าการบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและใหค้วามส าคัญกบัการแก้ไขปัญหาการรอ้งทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนมาโดย
ตลอด โดยมีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการท างานของ
รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากข้ึน เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้
เกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศที่มีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่อง จะ
เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบ
ปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือแสดงความคิดเห็นที่หน่วยงานต่างๆเพิ่ม
มากขึ้น 
 โรงพยาบาลพิชัย ได้ด าเนินการในฐานะองค์กรที่ท าหน้าที่บรูณาการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
ที่อยู่ในขอบเขตอ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน เพื่อให้สามารถตอบสนองข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนได้
อย่างครอบคลุมและรวดเร็วมีประสิทธิภาพ โดยมีหลักการด าเนินงานที่ส าคัญ ดังนี้ 
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 ๑. เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือรับฟังความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานตามภารกิจของหน่วยงานและบุคลากร ในโรงพยาบาลพิชัย 
 ๒. เป็นหน่วยประสานงานในการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็นเสนอแนะของ
ประชาชน ในฐานะองค์กรบริหารควบคุมก ากับหน่วยงานในโรงพยาบาลพิชัย 
 ๓. ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย 
ให้เป็นไปตามตามกฎหมาย นโยบายและแผนปฏิบัติการที่ก าหนด 
 ๔. รวบรวมวิเคราะห์ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน เพื่อหาแนวทางแก้ไขและน าเสนอผู้บริหาร
พิจารณาตามล าดับ 
 ๕. ประสานหน่วยงานราชการอื่น หรือองค์กรที่เกี่ยวข้อง กรณีเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน อยู่ใน
ขอบเขตอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานหรือองค์กรนั้นๆ 
 ๖. ติดตามผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว และสร้าง
ความพึงพอใจแก่ประชาชน 
 ๗. อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนหรือกลุ่มมวลชนที่มาพบเพื่อยื่นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน      
ด้วยสันติวิธี 
 ๘. จัดระบบพัฒนาเครือข่ายการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน เพื่อด าเนินการแก้ไขปัญหาให้
เป็นเอกภาพ 
 ๙. จัดท าฐานข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้เป็นปัจจุบันและสนับสนุนข้อมูลให้
ผู้บริหารน ามาประกอบการพิจารณา 
 ๑๐. สนับสนุนและพัฒนาระบบฐานข้อมูลให้เช่ือมโยงกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายในองค์กร 
 ๑๑. จัดท าสรุปรายงานผลความคืบหน้าในการด าเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวม น าเสนอต่อที่
ประชุมคณะกรรมการ 

๑.๒  วัตถุประสงค ์   
    การจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย จ าต้องด าเนินการให้เป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ การจัดท าคู่มือฉบับนี้จึงด าเนินการจัดท าเพื่อวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 

๑. เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรบัเรื่องรอ้งเรียนและด าเนินการจัดการข้อรอ้งเรียนได้มีการปฏิบตัิ
ตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ  

๒. เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย 
ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 ๓. เพื่อเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ พัฒนา
ให้การท างานเป็นมืออาชีพและใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์
จากกระบวนการที่มีอยู่เพื่อขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 
    ๔. เพื่อเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรียน  หลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน โดยโรงพยาบาลพิชัย เปิดโอกาสให้ ประชาชนผู้รับบริการเข้า
มามีส่วนร่วมในการรับรู้ แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุง แก้ไขการด าเนินงานต่อไป       

๕. เพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน   
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๖. เพื่อให้ทราบข้ันตอนในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน และใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการ 

ปฏิบัติงาน โดยระบบการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลพิชัย ได้ปรับปรุงและพัฒนาข้ึนมาเพื่อลดข้ันตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบัติงานท าให้ทราบผลการปฏิบัติงานได้รวดเร็วยิ่งข้ึน   

๑.๓ ขอบเขต    
          ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการ      

ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน  และครอบคลุมการ
บริหารจัดการ เรื่องร้องเรียนของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย โดยผ่านทางช่องทางต่างๆดังต่อไปนี ้

๑. เดินทางมาด้วยตนเอง ติดต่อที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่หน่วยบริการโรงพยาบาลพิชัย 
๒. เดินทางมาร้องเรียนที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องโดยตรง 
๓. หนั งสื อร้ องทุก ข์  ร้อ ง เรี ยน  ทั้ งจ ากผู้ ร้ อ งทุ ก ข์ /ร้ อง เรี ยน  ที่ ร ะบุ ชัด เจน หรื อผ่ าน  

หน่วยงานภายนอกและส่งมาถึงหน่วยงานอีกต่อหนึ่ง ซึ่งทุกเรื่องจะต้องน าเข้ากระบวนการจัดการเรื่องร้องราว
ร้องทุกข์ ในกรณีที่เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่ระบุช่ือผู้ร้องเรียน) หากเป็นเรื่องที่ไม่ส่งผลกระทบต่อประชาขนหรือ
ส่วนรวม หรือสาธารณชน ก็อาจไม่รับเรื่องฯ ดังกล่าวได้ 

๔. การร้องทุกข์ ร้องเรียน ผ่านสื่อสารมวลชน ต่างๆ เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์  สื่อออนไลน์  
๕. เว็บไซต์ระบบร้องทุกข์ ร้องเรียน โรงพยาบาลพิชัย 
๖. ส่งไปรษณีย์หรือจดหมาย มาที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลพิชัย ถนนพิชัย – บ้านแก่ง 

ต าบลในเมือง อ าเภอพิชัย  จังหวัดอุตรดิตถ์ รหัสไปรษณีย์ ๕๓๑๒๐ 
๗. โทรศัพท์ หมายเลข ๐๕๕ ๘๓๒๑๐๐ ต่อ ๑๒๑-๒-๓ 
๘. โทรสาร หมายเลข ๐๕๕ ๔๕๖๒๙๙ 
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     ๑.๔ ค าจ ากัดความ  
ผู้ รั บ บ ริ ก า ร  ห ม า ย ถึ ง  ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ห รื อ เ จ้ า ห น้ า ที่ ใ น สั ง กั ด โ ร ง พ ย า บ า ล พิ ชั ย   

รวมถึงส่วนราชการหรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน ซึ่งได้รับการบริการหรือได้รับผลกระทบจากการ 
ให้บริการ 
           ข้อร้องเรียน  หมายถึง  เรื่องที่ผู้รับบริการหรือเจ้าหน้าที่ในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย ร้องเรียนต่อ
หน่วยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสขุ องค์กร หรือหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องกับ  การปฏิบัติราชการของ
บุคลากร เจ้าหน้าที่ หรือหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย  ในเรื่องต่างๆ ดังนี้  
    - เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง    
โครงการต่างๆ ที่ได้ด าเนินการจัดซื้อจัดจ้างในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๐ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสีย   
เป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ    
หน่วยงานอื่นและได้ส่งต่อมายังหน่วยงาน หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างโครงการ 
ต่างๆ ของปีงบประมาณที่ผ่านมา แต่ยังมีการด าเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๕ 
             - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับหน่วยงานทั้งที่เป็นโครงสร้างที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการอยู่ในสังกัด
โรงพยาบาลพิชัย เนื่องจากไม่ปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบเงื่อนไขการอนุญาต หรือมีการด าเนินการที่เป็น
ความเสียหายให้แก่ผู้มารับบริการ 
             - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการด าเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลพิชัย เนื่องจากไม่มีประสิทธิภาพ 
ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม  

         - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัยปฏิบัติหน้าที่ไม่มี
ประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณ ที่ก าหนดไว้ 
รวมทั้งมีความประพฤติทั้งส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 

 - ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่มี การเสนอข่าวทาง 
สื่อมวลชน หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์โรงพยาบาลพิชัย เรื่องที่มีผู้
เสนอร้องเรียนมา 

เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้าท่ีผู้ประสานงาน หมายถึง เจ้าหน้าที่ ที่ผู้บังคับบัญชาได้ 
มอบหมายให้รับผิดชอบการด าเนินการจัดการและประสานงานเกี่ยวกับการร้องเรียนทุกหน่วยงานของ
โรงพยาบาลพิชัย 

คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย 
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง หมายถึง หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่และความ

รับผิดชอบในการด าเนินการจัดการต่างๆ เกี่ยวกับ ข้อร้องเรียน 
ผู้บังคับบัญชา หมายความว่า หัวหน้าหน่วยงานระดับผู้อ านวยการโรงพยาบาล/สาธารณสุขอ าเภอ/

หรือหัวหน้ากลุ่มงานที่ได้รับอ านาจมอบหมายให้พิจารณา วิเคราะห์และจัดการเรื่องร้องเรียน 
   ผู้บริหาร หมายความว่า นายแพทยส์าธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ์ 

การตอบสนอง หมายความว่า การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่อง
ร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออื่นๆ ตามระเบียบ ข้อกฎหมาย 
พร้อมกับแจ้งให้ผูร้้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการระยะแรก ภายในเวลา ๑๕ วันท าการ 
ทั้งนี้กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุช่ือ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อได้ ของผู้ร้องเรียน 
จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวน
ข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี การน าไปแก้ไขปัญหาการด าเนินงานหรืออื่นๆ ตามระเบียบ  ข้อกฎหมาย    
ภายในเวลา ๑๕ วัน  
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การด าเนินการ หมายความว่า การติดตามเรื่องร้องเรียนแต่ละข้ันตอน 
การติดตามประเมินผล หมายความว่า   

๑. การติดตามเรื่องร้องเรียน  
๒. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการแจ้งเตือน  
๓. การประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน 

 
     ๑.๕ ประเภทข้อร้องเรียน 
      แบ่งเป็น ๔ ประเภทตามภารกิจและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลพิชัย  

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

ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม  
๑. ร้องเรียนเกี่ยวกับ 
การจัดซื้อจัดจ้าง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับ
การจัดซื้อจัดจ้าง  โครงการต่างๆ ที่ได้
ด าเนินการจัดซื้อจัดจ้างในปีงบประมาณ 
พ.ศ. ๒๕๖๐ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มี
ส่วนได้เสีย เป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ
หน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการ
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียย่ืนเรื่องร้องเรียน
ต่อหน่วยงานอื่นและได้ส่งต่อมายั ง
หน่วยงาน หรืออาจจะเปน็เรือ่งรอ้งเรียน
เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างโครงการ ต่างๆ 
ของปีงบประมาณที่ผ่านมา แต่ยังมีการ
ด าเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 
๒๕๖๕ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เ ช่น ร้อง เรียนการจัดซื้ อจัดจ้ าง
โครงการต่างๆ ความโปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  - ๙ - 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
๒.ร้องเรียนเจ้าหน้าที่
หน่วยงาน 

เรื่องที่ผู้รับบรกิารจากโรงพยาบาลพิชัย
ได้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลพิชัย ทั้งในเรื่อง
ความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่
โ ป ร ่ง ใ ส แล ะ ไม ่เ ห ม าะส ม ใน ก า ร
ปฏิบ ัติง าน  ป ัญหาอัน เก ิดจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาล
พิชัย รวมทั้งเรื่องที่ได้รับจากช่องทาง
อื่ นห รื อ ส่ วน ร าช ก า ร อื่ น ส่ ง ม า ใ ห้
ด า เนินการตามอ านาจหน้ าที่ ขอ ง
โรงพยาบาลพิชัย เช่น จากรัฐมนตรีว่าการ
กระทรว งสาธา รณสุ ข  ส านั ก ง าน
ปลัดกระทรวงการสาธารณสุข ศูนย์ด ารง
ธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการ
ป ร ะ ชาช น  ส า น ัก ง าน ปล ัด ส า น ัก
นายกรัฐมนตรี เป็นต้น  
 

เช่น ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตในการ
เบิ กจ่ าย เ งิ น ง บป ระมาณต่ า ง ๆ 
ร้อง เรียนการบริหารงานบุคคล    
การ โอน ย้ า ย  บร รจุ เ จ้ าหน้ าที่       
การพิจารณาการเลื่อนข้ันต าแหน่ง
หรือเงินเดือน ร้องเรียนด้านวินัย
ต่างๆ ร้องเรียนด้านพฤติกรรมฉันท์ 
ชู้สาวของเจ้าหน้าที่ 

๓.ร้องเรียน 
การให้บริการ 

การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับ
การให้บริการงานต่างๆ ที่อยู่ในความ
รับผิดชอบของโรงพยาบาลพิชัย 

เช่น ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ด้ า น ก า ร รั ก ษ า                
ก า ร บ ริ ห า ร ง า น บุ ค ค ล                  
ด้านบริหารงานทั่วไป  การทุจริต      
ไม่ปฏิบัติตามระเบียบ  
 

๔.อื่นๆ การที่ผู้ร้องเรยีนได้ร้องเรยีนเรือ่งต่างๆ ที่
อยู่ภายใต้อ านาจหน้าที่ภารกิจ และ
ความรับผิดชอบของโรงพยาบาลพิชัย 
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 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน  
         ๑. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ  ของ 
เจ้าหน้าที่ในสังกัดหรือหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย 
            ๒ .  เ ป็ น เ รื่ อ ง ที่ ป ร ะ ส ง ค์ ข อ ใ ห้ โ ร ง พ ย า บ า ล พิ ชั ย  ช่ ว ย เ ห ลื อ ห รื อ ข จั ด ค ว า ม 
เดือดร้อนในด้านที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบหรือภารกิจของโรงพยาบาลพิชัยโดยตรง 

๓. ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล เพิ่มเติมได้ใน 
การด าเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ตรวจสอบข้อเท็จจริง ตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อที่ ๑ นั้น  
ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็นฐานข้อมูล 

๔. ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
- ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อที่ ๑  

จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  
                - ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี ค าพิพากษาหรือค าสั่ง    
ถึงที่สุดแล้ว  

- ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์  
- ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล  

                - ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผลการ  
พิจารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแล้ว อย่างเช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
(ป.ป.ช.) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) ส านักงานป้องกันและ
ปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของ
ผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
 

๑.๗ การพิจารณาในการก าหนดชั้น ความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน   
          การพิจารณาข้อร้องเรียนในการก าหนดช้ันความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตาม    

ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้นผู้ให้  
ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็น
ความลับทางราชการ(หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีสภาพแวดล้อมปรากฏ 
ชัดแจ้ง ตลอดจนช้ีพยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพลต้องปกปิดช่ือและที่อยู่ผู้ร้องหากไม่
ปกปิดช่ือที่อยู ่ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 

- กรณีมีการระบุช่ือผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจากเรื่อง     
ยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและ
เสียหายได้ 

- เรื่องที่เกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ 
- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยช่ือผู้ ร้องเรียน 

หน่วยงานต้องไม่เปิดเผยช่ือผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อนตาม
เหตุแห่งการร้องเรียนนั้นๆ 
 
 
 



  - ๑๑ - 

๑.๘ กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน  
  ๑. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐  
  ๒. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐  
  ๓. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑  
  ๔. พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี                    

พ.ศ. ๒๕๔๖  
  ๕. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
  ๖. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘                 
  ๗. ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ 
 

๑.๙ หน้าที่ความรับผิดชอบ  
๑. นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ์ : สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาให้ความ 

เห็นชอบเกี่ยวกับการด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
๒. ผู้อ านวยการโรงพยาบาล/สาธารณสุขอ าเภอ : พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ  

ติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบ 
๕. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ : ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผลการ 

ตรวจสอบและติดตามผลการแก้ไขปัญหา 
๕. เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง : ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 
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บทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบของเจ้าหน้าท่ี 
ในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย 

 
หน่วยงาน/เจ้าหน้าท่ี โรงพยาบาลพิชยั โรงพยาบาล/สาธารณสุขอ าเภอ 
เจ้าหน้าที่โรงพยาบาล
พิชัย 

๑. ให้ค าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนให้แก่
ผู้รับบริการ/เจ้าหน้าที่ผู้ถูกร้องเรียน 

๒. ก ากับดูแลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้
เป็นไปด้วยความเรียบร้อยตามระยะเวลา
และมาตรฐานที่ก าหนด 

๓. ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีความจ าเป็น
เร่งด่วนและมีปัญหาอุปสรรคเพื่อเสนอ
ผู้บริหาร 

๔. แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่
ก าหนด 

๕. การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๖. รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็น
ทั้งข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายต่อผู้บริหาร
ทุก ๖ เดือน   
๗. ส่งข้อมูลข้อร้องเรียนให้กับผู้ว่าราชการ
จังหวัด เพื่อทราบต่อไป 

๑. ให้ค าปรึกษา แนะน า/ความคิดเห็น 
ข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 

๒.ปฏิบัติและดูแลการจัดการ เรื่ อง
ร้องเรียนให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อย
ตามระยะเวลาและมาตรฐานที่ก าหนด 

๓. ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องใน
พื้นที่ ในการตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณี
มีความจ าเป็นเร่งด่วนและมีปัญหา
อุปสรรคเพื่อเสนอผู้บริหาร 

๔. แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่
ก าหนด 

๕. การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๖.  ร ายงาน ข้อ เท็ จจริ ง และ เสนอ
ความเห็นทั้งข้อเท็จจรงิและข้อกฎหมาย
ต่อผู้บริหาร ทุกเรื่อง 
๗. ส่งรายงานข้อมูลข้อร้องเรียนให้กับ
โรงพยาบาลพิชัย 

 
      ๑.๑๐   ตัวชี้วัดที่ ๑. ร้อยละของจ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการตรวจสอบข้อเท็จจริง และมีการ 
สั่งการ  

      น้ าหนัก : ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 
ข้อร้องเรียน  หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนต่อโรงพยาบาลพิชัย 

จากการให้บริการของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย ในเรื่องต่างๆ ดังนี ้
            - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับหน่วยงานอยู่ในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย เนื่องจาก     ไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย 
ระเบียบ 

 - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการด าเนินงานตามภารกจิของโรงพยาบาลพิชัย เนื่องจากไม่มีประสิทธิภาพ 
ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 

          - ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย นที่ เ กี่ ย วกั บ เ จ้ า ห น้ าที่ ข อ ง โ ร งพยาบ าล พิ ชั ย  ป ฏิบั ติ ห น้ าที่ ไ ม่ มี 
ประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่ก าหนดไว้รวมทั้ง
มีความประพฤติทั้งส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 
 
 



  - ๑๓ - 
การด าเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก ่

- เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ  
- เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงานเจ้าของ 

เรื่องได้ด าเนินการตามขอบเขตเต็มที่แล้ว)หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความ 
เหมาะสมและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

- เรื่องด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการด าเนินการ   
และขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งท าความเข้าใจกับผู้ร้อง  

- เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบ หรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้วและได้  
แจ้งให้ผู้ร้องทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องส่งต่อ 
 
สูตรการค านวณ : ร้อยละของจ านวนข้อร้องเรียนท่ีได้รับการด าเนินการจนได้ข้อยุติ 
ร้อยละของจ านวนข้อร้องเรียน  =  จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการด าเนินการจนได้ข้อยุติ X  ๑๐๐ 
ที่ได้รับการด าเนินการจนได้ข้อยุติ                    จ านวนข้อร้องเรียนทั้งหมด 
 

 
ค่าเป้าหมาย 

 

เกณฑ์ให้คะแนนเทียบค่าเป้าหมายกบัร้อยละของผลส าเรจ็ 
 

๑ ๒ ๓ ๔ ๕ 

๘๐ ๖๐ ๗๐ ๘๐ ๙๐ ๑๐๐ 
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บทที่ ๒ 
กระบวนการจัดการเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน 

 
กระบวนการท างานการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 

            ปัจจุบันโรงพยาบาลพิชัย ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนโดยเป็นไปตามที่ รัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐  ซึ่งกระบวนการด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลพิชัยนั้น เมื่อได้รับ
เรื่องร้องเรียน จากช่องทางต่างๆ ที่ก าหนดไว้เรื่องจะถูกส่งมายังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เพื่อบันทึกเรื่องลงใน
ระบบการจัดการข้อร้องเรียนและโรงพยาบาลพิชัย จะส่งเรื่องให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบรับเรื่อง เพื่อไป
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวตามกระบวนการต่อไป พร้อมทั้งตอบแจ้งผลการด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนในเบื้องต้นภายในระยะเวลา ๑๕ วัน ไปยังผู้ร้องเรียนให้ได้ทราบผลตามที่อยู่ที่ปรากฏในฐานข้อมูลผู้
ร้องเรียน หรือด าเนินการแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบด้วย (ผ่านช่องทางการติดตามเรื่องร้องเรียนของเว็บไซด์
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) และเมื่อหน่วยงานผู้รับผิดชอบได้ด าเนินการจัดการข้อร้อง เรียนจนได้ผลสรุปแล้ว 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผดิชอบของหน่วยงานจะต้องบันทึกผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนลงในระบบฯ เพื่อจะได้
น าผลการด าเนินการ แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ผ่านทางช่องทางที่ผู้ร้องเรียนต้องการทราบผลการด าเนินการ
กระบวนการที่จะท าให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว และมีความ
พึงพอใจต่อผลการด าเนินการจากหน่วยงานที่รับผิดชอบนั้น  ทั้งนี้โรงพยาบาลพิชัย ได้ตระหนักและให้
ความส าคัญต่อผลความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อระบบการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนเป็นอย่างดี โดย
กระบวนการท างานด้านการจดัการข้อรอ้งเรยีนของโรงพยาบาลพิชัย หน่วยงานผู้รับผิดชอบในแต่ละเรื่อง จะมี
แนวทางและกระบวนการตรวจสอบหรือพิจารณาด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละเรื่องนั้นไม่เหมือนกัน
ซึ่งข้ึนอยู่กับรายละเอียดของเรื่องร้องเรียนด้วย ว่ามีความซับซ้อนของเนื้อหาเพียงใดหรือต้องใช้ระยะเวลาใน
การตรวจสอบเอกสารหลักฐาน พยานต่างๆ เพื่อเข้าสู่กระบวนการพิสูจน์ให้ได้ข้อสรุปแห่งผลของการร้องเรียน 
โดยเป็นข้อเท็จจริงที่ถูกต้อง เป็นธรรมต่อผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียน ดังนั้น การร้องเรียนในบางเรื่องจึงต้อง
ใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบ อาจจะท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พึงพอใจต่อระยะเวลาในการจัดการข้อ
ร้องเรียน แต่ทั้งนีโ้รงพยาบาลพิชัยได้ก าหนดให้แต่ละหน่วยงานรายงานผลการด าเนินงานทุกระยะเพื่อแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบ โดยมีการรายงานผลในแต่ละรอบดังนี้ รายงานผลรอบ ๑๕ วัน, รอบ ๓๐ วัน, รอบ ๖๐ วัน 
หรือจนกว่าเรื่องจะได้ข้อยุติ โดยศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเป็นหน่วยงานกลางในการประสานงาน ติดตามผลการ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนกับหน่วยงานผู้รับผิดชอบ  เพื่อน าผลการจัดการข้อร้องเรียนบันทึกในระบบ 
พร้อมทั้งรายงานช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบและให้ผู้ร้องเรียนได้เกิดความพึงพอใจต่อการด าเนินงานการ
จัดการข้อร้องเรียนซึ่งทั้งหมดนี้จะเป็นการด าเนินการผ่านทางระบบการจัดการข้อร้องเรียนของ โรงพยาบาล
พิชัย และผู้ร้องเรียนสามารถเข้ามาสอบถามผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้ทุกเมื่อ ซึ่งจะมีช่องทาง
ส าหรับผู้ร้องเรียนไว้ติดตามผลการร้องเรียน 
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ผูร้้องเรียน 

หน่วยงานเจ้าของเรื่องโดยตรง 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
 

โรงพยาบาลพิชัย 
 

แจ้งผู้ร้อง
ทราบ 

รายงานผล 
ในระบบ 

ฐานข้อมูลระบบการจัดการข้อร้องเรียน 
 

รายงานรอบ ๖ เดือน/ 
รายป ี

แจ้งผู้บริหารและ 
หน่วยงานต่างๆทราบ 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
เสนอเรื่องให้ นพ.สสจพิจารณา 

ใช่ 
 

ไม่ใช่ 
 

สรุปข้อเสนอแนะ ปัญหา 
และอุปสรรค 

เพื่อปรับปรุงการท างาน 

แจ้งหน่วยงานเจ้าของเรื่อง
ด าเนินการพิจารณา 

แจ้งผู้ร้องทราบผลการด าเนิน
เบื้องต้นภายใน ๑๕ วัน 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการข้อร้องเรียนรับเรื่อง 

 
เสนอผู้บังคับบัญชาพิจารณา 

 
กรณีมีมูล 

กรณีไม่มีมูล 

รายงานในระบบฯ 
และแจ้งผู้ร้องทราบ 

 
มอบกลุม่งานที่รับผิดชอบด าเนินการ

ตรวจสอบหาข้อเท็จจริง 

รายงานผลการด าเนินงานการจัดการ          
ข้อร้องเรียนตาม ระยะเวลาที่ก าหนดไว้และ

แจ้งผลตอบผู้ร้องเรียน 

 
แผนผังกระบวนการท างานของระบบการจัดการข้อร้องเรียน 
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การตอบข้อร้องเรียน 
       กรณีท่ี ๑ การตอบข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบผลการด าเนินการในเบื้องต้น(ภายใน 
๑๕ วัน) ภายหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนมาในระบบ โดยตรงถึงนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ์/ศูนย์
ด ารงธรรมจังหวัดอุตรดิตถ์ /ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข/หรือจากหน่วยงานตามที่ได้รับแจ้ง เรื่อง
ร้องเรียน 

- ตอบผู้ร้องเรียนในเบื้องต้น ประกอบด้วยรายละเอียดอ้างถึงข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียน 
มาโดยสรุป 

- โรงพยาบาลพิชัย มอบหมายให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบหรือ 
เกี่ยวข้องพิจารณาด าเนินการแล้วแจ้งผลให้ทราบ 

กรณีท่ี ๒ การตอบข้อร้องเรียนเมื่อทราบผลการด าเนินการพิจารณาหรือทราบผลความคืบหน้าการ
ด าเนินการตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้ โดย 

- รายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเท็จจริงให้กับหน่วยงานที่รับ 
เรื่องร้องเรียนโดยประกอบด้วย ข้อพิจารณาและข้อเสนอ รายละเอียดได้ด าเนินการจัดการตามข้อร้องเรียน
เรียบร้อยแล้ว 
    -    แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ  
 
การรายงาน 

 การรายงานผลการสามารถรายงานผลได้ตามหัวข้อ ดังต่อไปน้ี  
๑. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณ 
๒. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนแยกเป็นรายเดือน 
๓. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามช่องทางการร้องเรียน 
๔. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามประเภทข้อร้องเรียน 
๕. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามหน่วยงาน 
๖. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามสถานะเรื่อง 
๗. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน ที่ด าเนินการจนได้ข้อยุติแล้ว 
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ระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ 
      ปัจจุบันในยุคการปฏิรูประบบราชการ รัฐบาลพยายามผลักดัน เร่งรัด สนับสนุนให้หน่วยงานภาครัฐ
ต่างๆ ได้น าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการ เพื่อลดข้ันตอนและระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน และประชาชนสามารถเข้าถึงบริการที่สะดวกรวดเร็ว พร้อมกันนี้ยังช่วยให้การปฏิบัติงานเป็นไป
อยา่งมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านงานบริการต่างๆ ไดอ้ย่างครบถ้วน  

       การรับเรื่องร้องเรียนหรือบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย ในปัจจุบันได้น า
เทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหมม่าประยุกต์ใช้งาน คือการรับเรื่องรอ้งเรียนผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งก็คือการ
รับเรื่องร้องเรียนโดยอาศัยสื่ออิเล็กทรอนิกส์หรือระบบอินเทอร์เน็ตมาใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน ประสานงาน
จัดส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงาน และหน่วยงานด าเนินการตอบผลการจัดการข้อร้องเรียน ผ่านระบบ ผู้
ร้องเรียนสามารถติดตามความคืบหน้าหรอืผลการด าเนินการจดัการข้อรอ้งเรียนได้ผา่นทางระบบ พร้อมทั้งเก็บ
ข้อมูลเรื่องร้องเรียนต่างๆ อย่างเป็นระเบียบซึ่งฐานข้อมูลจะถูกเก็บไว้ในระบบการจัดการข้อร้องเรียน
อิเล็กทรอนิกส์  

       ซึ่งระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์นั้น จะสามารถลดข้ันตอนและระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน เพื่อให้การด าเนินงานนั้นเป็นไปอย่างสะดวก รวดเร็วและเป็นระบบยิ่งข้ึน โดยมุ่งที่จะตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนในด้านงานบริการ พร้อมตอบขอ้สงสยัหรอืแจ้งผลการด าเนินการอย่างรวดเร็วผ่าน
ระบบ  
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  - ๑๘ - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้ันตอนการด าเนินงานแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

เร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ช่องทาง 
-บุคคล 
-โทรศพัท ์
-จดหมาย 
-หนงัสือ
ราชการ 

1.ประสานทางโทรศพัท ์
2.ประสานทางหนงัสือราชการ 
3.ลงพ้ืนท่ี (รพ.ท่ีเก่ียวขอ้ง/ผูร้้อง) 
เพื่อตรวจสอบขอ้เท็จจริงและหาขอ้มูล
เพ่ิมเติม 

   ไกล่เกล่ีย/แกไ้ข 
    จดัการปัญหา 

  ได ้ ไม่ได ้

 ยติุเร่ือง               คณะกรรมการพิจารณา 
            เร่ืองร้องเรียน ด าเนินการ  

 ยติุเร่ือง   แจง้ผูร้้องเรียน / ตน้เร่ือง 

บนัทึกขอ้มูล แจง้ผูร้้องเรียน / ตน้เร่ือง 



  - ๑๙ - 

แบบรบัเรือ่งรอ้งเรียน 
โรงพยาบาลพิชัย 

............................................................................... 
 

๑. วันท่ีร้องเรียน.................เดือน.........................................พ.ศ......................................... 
๒. ช่ือผู้ร้องเรียน...........................................หมายเลขบัตรประชาชน................................ 
๓. ผู้ถูกร้องเรียน/หน่วยงานท่ีร้องเรียน................................................................................ 
๔. ช่องทางการร้องเรียน    เว็ปไซต ์        หนังสือพิมพ์          จดหมาย 

โทรทัศน์      หนังสือจากหน่วยงานนอก 
  
ข้อร้องเรียน/ปัญหา 
    ................................................................................................................................................. 
    ................................................................................................................................................. 
    ................................................................................................................................................ 
             
                                            ลงช่ือ......................................................ผู้รับเรื่องร้องเรียน 
                (....................................................) 

เสนอ  ผู้อ านวยการโรงพยาบาลพิชัย 
- เพื่อโปรดพิจารณา 

............................................................................................................................. ...................... 

................................................................................................................................................ 

.......................................................................................................................................................... 
 
            ลงช่ือ...................................................... 

                             (....................................................) 
                                                   ประธานคณะกรรมการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน
............................................................................................................................. .................... 
................................................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................... 

 
             ลงช่ือ...................................................... 

                                (....................................................) 
                   ผู้อ านวยการโรงพยาบาลพิชัย 

 


