


 
 
 

                         
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ด้านบริการทั่วไป
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คำนำ 
มาตรา ๔๑ แห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ ได้กำหนดสิทธิของประชาชน ให้สามารถ

เข้าถึงข้อมูลข่าวสารและบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
พร้อมได้รับการแจ้งผลการพิจารณาโดยเร็ว พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ.๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง     
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ       
ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความ
สะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ำเสมอ ระเบียบสำนัก
นายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ ได้ให้ส่วนราชการกำหนดแนวทางในการดำเนินงาน    
ร้องทุกข์ของส่วนราชการต่าง  ๆให้เป็นไปตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง  

โรงพยาบาลพิชัย ได้ตระหนักและให้ความสำคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชน 
มีการรับฟังความคิดเห็น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและพัฒนาระบบบริการและการดำเนินงานของ
หน่วยงานในสังกัด จึงได้จัดทำคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลพิชัย   ปี พ.ศ. ๒๕๖๘  เพื่อพัฒนากระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน ตั้งแต่การรับเรื่องร้องเรียนผ่านเว็บไซด์หรือหนังสือ จากหน่วยงานต้นสังกัดหรือหน่วยงานนอกสังกัด
และนำเรื่องร้องเรียนเข้าสู่ระบบการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งทำให้ผู้รับผิดชอบหรือผู้ประสานงานด้านการจัดการข้อ
ร้องเรียนสามารถปฏิบัติงาน รายงานผลการดำเนินการและจัดเก็บผลการจัดการข้อร้องเรียนไว้ในฐานข้อมูลเดียวกัน
ภายในระบบ ทั้งนี้ยังสามารถค้นหาข้อมูลได้อย่างรวดเร็วผ่านระบบการจัดการข้อร้องเรียน และสามารถตรวจสอบได้ 
คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการ  ข้อร้องเรียนต่าง  ๆวิธีการดำเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียน ซึ่งแบ่งเป็นขั้นตอนตามกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ตั้งแต่ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ และการรายงานผล สรุปผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน โดยทั้งหมดที่กล่าวมานี้หมายถึงกระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย ผู้จัดทำ  หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้จะเป็นประโยชน์
ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนหรือประชาชนผู้
ที่สนใจเป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะต่าง เๆกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ ผู้จัดทำยินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะ เพ่ือเป็นประโยชน์
ต่อการพัฒนางานต่อไป และขอขอบพระคุณมา ณ ที่นี้ด้วย 
 

        
 

 
                           โรงพยาบาลพิชัย 

กลุ่มงานบริหารงานทั่วไป 
                       ผู้จัดทำ 
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บทที่ ๑ 
บทนำ 

  ๑.๑ หลักการและเหตุผล 
 มาตรา ๔๑ แห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ ได้กำหนดสิทธิของประชาชน ให้สามารถ
เข้าถึงข้อมูลข่าวสารและบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
พร้อมได้รับการแจ้งผลการพิจารณาโดยเร็ว พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ.๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอน
การปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ำเสมอ ระเบียบสำนัก
นายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ ได้ให้ส่วนราชการกำหนดแนวทางในการดำเนินงาน    
ร้องทุกข์ของส่วนราชการต่างๆ ให้เป็นไปตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง และระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการรับ
ฟังความคิดเห็น พ.ศ.๒๕๔๘ ก็กำหนดให้ส่วนราชการได้รับฟังความคิดเห็นเพื่อนำไปปรับปรุงการบริการให้ดี
ขึ้นอย่างต่อเนื่องด้วย 
 กระทรวงสาธารณสุข มีนโยบายและแนวทางในการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน ตลอดจน
การแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์ร้องเรียนแก่ประชาชนที่ชัดเจน มาตั้งแต่ปี พ.ศ.๒๕๔๙ โดยจัดตั้งศูนย์ประสาน
การแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน กระทรวงสาธารณสุข และในปี พ.ศ.๒๕๕๕ ได้เปลี่ยนชื่อเป็น 
“ศูนย์บริหารจัดการเรื ่องราวร้องทุกข์”มีบทบาทในการเป็นศูนย์กลางการประสานการแก้ไขปัญหาตาม       
ข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชนในภาพรวมของกระทรวงสาธารณสุข ให้สอดคล้องกับระเบียบสำนัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ นอกจากนั้นยังมีคำสั่งกระทรวงสาธารณสุข   
ที่ ๙๕๘/๒๕๖๐ ลงวันที่ ๑๙ กรกฎาคม ๒๕๖๐ ให้ส่วนราชการและหน่วยบริการสังกัดกระทรวงสาธารณสุข
ทุกระดับ จัดตั้งคณะกรรมการความปลอดภัยของผู้รับบริการและบุคลากรสาธารณสุข เพื่อป้องกันและแก้ไข
ปัญหาการร้องทุกข์ ร้องเรียน การเจจรจาไกล่เกลี่ยและลดการฟ้องร้อง การดำเนินคดีทางกฎหมาย อันนำมา
ซึ่งการสูญเสียของประชาชนและภาครัฐด้วย  
 การร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือแสดงความคิดเห็นของประชาชน ถือเป็นสียงสะท้อนให้รัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐ ทราบว่าการบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความสำคัญกับการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนมาโดย
ตลอด โดยมีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการทำงานของ
รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้
เกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศที่มีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่อง จะ
เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นำไปสู่การแข่งขัน เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบ
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ปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือแสดงความคิดเห็นที่หน่วยงานต่างๆเพ่ิม
มากขึ้น 
 โรงพยาบาลพิชัย ได้ดำเนินการในฐานะองค์กรที่ทำหน้าที่บูรณาการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
ที่อยู่ในขอบเขตอำนาจหน้าที่ของหน่วยงาน เพื่อให้สามารถตอบสนองข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนได้
อย่างครอบคลุมและรวดเร็วมีประสิทธิภาพ โดยมีหลักการดำเนินงานที่สำคัญ ดังนี้ 
 ๑. เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือรับฟังความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ดำเนินงานตามภารกิจของหน่วยงานและบุคลากร ในโรงพยาบาลพิชัย 
 ๒. เป็นหน่วยประสานงานในการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็นเสนอแนะของ
ประชาชน ในฐานะองค์กรบริหารควบคุมกำกับหน่วยงานในโรงพยาบาลพิชัย 
 ๓. ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย 
ให้เป็นไปตามตามกฎหมาย นโยบายและแผนปฏิบัติการที่กำหนด 
 ๔. รวบรวมวิเคราะห์ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน เพื่อหาแนวทางแก้ไขและนำเสนอผู้บริหาร
พิจารณาตามลำดับ 
 ๕. ประสานหน่วยงานราชการอื่น หรือองค์กรที่เกี่ยวข้อง กรณีเรื ่องร้องทุกข์ ร้องเรียน อยู่ใน
ขอบเขตอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานหรือองค์กรนั้นๆ 
 ๖. ติดตามผลการดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว และสร้าง
ความพึงพอใจแก่ประชาชน 
 ๗. อำนวยความสะดวกแก่ประชาชนหรือกลุ ่มมวลชนที่มาพบเพื ่อยื ่นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน      
ด้วยสันติวิธี 
 ๘. จัดระบบพัฒนาเครือข่ายการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน เพื่อดำเนินการแก้ไขปัญหาให้
เป็นเอกภาพ 
 ๙. จัดทำฐานข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้เป็นปัจจุบันและสนับสนุนข้อมูลให้
ผู้บริหารนำมาประกอบการพิจารณา 
 ๑๐. สนับสนุนและพัฒนาระบบฐานข้อมูลให้เชื่อมโยงกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายในองค์กร 
 ๑๑. จัดทำสรุปรายงานผลความคืบหน้าในการดำเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวม นำเสนอต่อที่
ประชุมคณะกรรมการ 

๑.๒  วัตถุประสงค์   
    การจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย จำต้องดำเนินการให้เป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ การจัดทำคู่มือฉบับนี้จึงดำเนินการจัดทำเพ่ือวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 

๑. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติ
ตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและ
ดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ  
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๒. เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย 
ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 ๓. เพื่อเป็นหลักฐานแสดงวิธีการทำงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้ เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ พัฒนา
ให้การทำงานเป็นมืออาชีพและใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์
จากกระบวนการที่มีอยู่เพื่อขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 
    ๔. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรียน  หลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน โดยโรงพยาบาลพิชัย เปิดโอกาสให้ ประชาชนผู้รับบริการเข้า
มามีส่วนร่วมในการรับรู้ แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการดำเนินการจัดการข้อร้ องเรียน 
เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุง แก้ไขการดำเนินงานต่อไป       

๕. เพ่ือเป็นแนวทางในการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน   
๖. เพื ่อให้ทราบขั ้นตอนในการดำเนินการเรื ่องร้องเรียน และใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการ 

ปฏิบัติงาน โดยระบบการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลพิชัย ได้ปรับปรุงและพัฒนาขึ้นมาเพ่ือลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบัติงานทำให้ทราบผลการปฏิบัติงานได้รวดเร็วยิ่งขึ้น   

๑.๓ ขอบเขต    

          ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื ่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการ      
ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน  และครอบคลุมการ
บริหารจัดการ เรื่องร้องเรียนของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย โดยผ่านทางช่องทางต่างๆดังต่อไปนี้ 

๑. เดินทางมาด้วยตนเอง ติดต่อที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่หน่วยบริการโรงพยาบาลพิชัย 
๒. เดินทางมาร้องเรียนที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องโดยตรง 
๓. หนังส ือร ้องท ุกข ์  ร ้องเร ียน ท ั ้ งจากผ ู ้ร ้องท ุกข ์/ร ้องเร ียน ท ี ่ระบ ุช ัดเจน หร ือผ ่าน  

หน่วยงานภายนอกและส่งมาถึงหน่วยงานอีกต่อหนึ่ง ซึ่งทุกเรื่องจะต้องนำเข้ากระบวนการจัดการเรื่องร้องราว
ร้องทุกข์ ในกรณีที่เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่ระบุชื่อผู้ร้องเรียน) 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 

ตำบลในเมือง อำเภอพิชัย  จังหวัดอุตรดิตถ์ รหัสไปรษณีย์ ๕๓๑๒๐ 
๗. โทรศัพท์ หมายเลข ๐๕๕ ๘๓๒๑๐๐ ต่อ ๑๒๑-๒-๓ / ๒๐๙ 
๘. โทรสาร หมายเลข ๐๕๕ ๔๕๖๒๙๙ 
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     ๑.๔ คำจำกัดความ  
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือเจ้าหน้าที่ในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย รวมถึงส่วนราชการหรือ

องค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน ซึ่งได้รับการบริการหรือได้รับผลกระทบจากการ ให้บริการ 
           ข้อร้องเรียน  หมายถึง  เรื ่องที่ผู ้ร ับบริการหรือเจ้าหน้าที่ในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย ร้องเรียนต่อ
หน่วยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข องค์กร หรือหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องกับ  การปฏิบัติราชการของ
บุคลากร เจ้าหน้าที่ หรือหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย  ในเรื่องต่างๆ ดังนี้  
    - เรื ่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง หมายถึง เรื ่องร้องเรียนการดำเนินงานเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง    
โครงการต่างๆ ที่ได้ดำเนินการจัดซื้อจัดจ้างในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๐ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสีย   
เป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ    
หน่วยงานอื่นและได้ส่งต่อมายังหน่วยงาน หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างโครงการ 
ต่างๆ ของปงีบประมาณท่ีผ่านมา แต่ยังมีการดำเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๙ 
             - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับหน่วยงานทั้งที่เป็นโครงสร้างที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการอยู่ในสังกัด
โรงพยาบาลพิชัย เนื่องจากไม่ปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบเงื่อนไขการอนุญาต  หรือมีการดำเนินการที่เป็น
ความเสียหายให้แก่ผู้มารับบริการ 
             - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการดำเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลพิชัย เนื่องจากไม่มีประสิทธิภาพ 
ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม  

         - ข้อร้องเรียนที ่เกี ่ยวกับเจ้าหน้าที ่ของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัยปฏิบัติหน้าที ่ไม่มี
ประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณ ที่กำหนดไว้ 
รวมทั้งมีความประพฤติท้ังส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 

 - ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษ หมายถึง เรื ่องร้องเรียนที่มี การเสนอข่าวทาง 
สื่อมวลชน หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์โรงพยาบาลพิชัย เรื่องที่มีผู้
เสนอร้องเรียนมา 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้าที่ผู้ประสานงาน หมายถึง เจ้าหน้าที่ ที่ผู้บังคับบัญชาได้ 
มอบหมายให้รับผิดชอบการดำเนินการจัดการและประสานงานเกี่ยวกับการร้องเรียนทุกหน่วยงานของ
โรงพยาบาลพิชัย 

คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของเรื ่อง หมายถึง หน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที ่และความ

รับผิดชอบในการดำเนินการจัดการต่างๆ เกี่ยวกับ ข้อร้องเรียน 
ผู้บังคับบัญชา หมายความว่า หัวหน้าหน่วยงานระดับผู้อำนวยการโรงพยาบาล/สาธารณสุขอำเภอ/

หรือหัวหน้ากลุ่มงานที่ได้รับอำนาจมอบหมายให้พิจารณา วิเคราะห์และจัดการเรื่องร้องเรียน 
   ผู้บริหาร หมายความว่า นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ ์

การตอบสนอง หมายความว่า การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและนำเรื่อง
ร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ดำเนินคดี หรืออื่นๆ ตามระเบียบ ข้อกฎหมาย 
พร้อมกับแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการดำเนินการระยะแรก ภายในเวลา ๑๕ วันทำการ 
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ทั้งนี้กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อได้ ของผู้ร้องเรียน 
จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การนำเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวน
ข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ดำเนินคดี การนำไปแก้ไขปัญหาการดำเนินงานหรืออื่นๆ ตามระเบียบ  ข้อกฎหมาย    
ภายในเวลา ๑๕ วัน  

 
การดำเนินการ หมายความว่า การติดตามเรื่องร้องเรียนแต่ละขั้นตอน 
การติดตามประเมินผล หมายความว่า   

๑. การติดตามเรื่องร้องเรียน  
๒. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการแจ้งเตือน  
๓. การประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน 

 

     ๑.๕ ประเภทข้อร้องเรียน 
      แบ่งเป็น ๔ ประเภทตามภารกิจและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลพิชัย  

๑. ร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
๒. ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน 
๓. ร้องเรียนการให้บริการ 
๔. อ่ืนๆ 
ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม  

๑. ร้องเรียนเกี่ยวกับ 
การจัดซื้อจัดจ้าง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เรื ่องร้องเรียนการดำเนินงานเกี ่ยวกับ
การจัดซื้อจัดจ้าง  โครงการต่างๆ ที่ได้
ดำเนินการจัดซื้อจัดจ้างในปีงบประมาณ 
พ.ศ. ๒๕๖๐ โดยมีผู ้ใช้บริการหรือผู ้มี
ส่วนได้เสีย เป็นผู้ยื ่นเรื ่องร้องเรียนต่อ
หน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู ้ใช้บริการ
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียน
ต่อหน่วยงานอื ่นและได ้ส ่งต ่อมายั ง
หน่วยงาน หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียน
เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างโครงการ ต่างๆ 
ของปีงบประมาณที่ผ่านมา แต่ยังมีการ
ดำเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 
๒๕๖๙ 
 
 

เช ่น ร ้องเร ียนการจ ัดซ ื ้อจ ัดจ ้าง
โครงการต่างๆ ความโปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
๒.ร้องเรียนเจ้าหน้าที่
หน่วยงาน 

เรื่องท่ีผู้รับบริการจากโรงพยาบาลพิชัย
ได้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลพิชัย ทั้งในเรื่อง
ความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่
โ ป ร ่ ง ใ ส และ ไม ่ เ หม า ะสม ใ น ก า ร
ปฏิบัต ิ งาน ปัญหาอันเก ิดจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงพยาบาล
พิชัย รวมทั้งเรื่องที่ได้รับจากช่องทาง
อ ื ่ นหร ือส ่ วนราชการอ ื ่ นส ่ งมาให้
ดำเน ินการตามอำนาจหน ้ าท ี ่ ของ
โรงพยาบาลพิชัย เช่น จากรัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงสาธารณส ุ ข  สำน ั กงาน
ปลัดกระทรวงการสาธารณสุข ศูนย์ดำรง
ธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการ
ประชาชน  ส ำน ั ก ง านปล ั ดส ำน ั ก
นายกรัฐมนตรี เป็นต้น  
 

เช่น ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตในการ
เบ ิกจ ่ าย เง ินงบประมาณต ่ า งๆ 
ร ้องเร ียนการบร ิหารงานบ ุคคล    
การโอน ย ้ าย บรรจ ุ เจ ้ าหน ้ าที่        
การพิจารณาการเลื่อนขั้นตำแหน่ง
หรือเง ินเดือน ร้องเร ียนด้านวินัย
ต่างๆ ร้องเรียนด้านพฤติกรรมฉันท์ 
ชู้สาวของเจ้าหน้าที่ 

๓.ร้องเรียน 
การให้บริการ 

การที่ผู ้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับ
การให้บริการงานต่างๆ ที ่อยู ่ในความ
รับผิดชอบของโรงพยาบาลพิชัย 

เช่น ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
ให้บริการด้านการรักษา                
การบริหารงานบุคคล                  
ด้านบริหารงานทั่วไป  การทุจริต      
ไม่ปฏิบัติตามระเบียบ  
 

๔.อ่ืนๆ การที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนเรื่องต่างๆ 
ที่อยู่ภายใต้อำนาจหน้าที่ภารกิจ และ
ความรับผิดชอบของโรงพยาบาลพิชัย 
นอกเหนือทั้ง ๓ ข้อที่ได้กล่าวมา 

สถานประกอบการไม่ได้มาตรฐาน 
เช่นไม่สะอาด มีกลิ่นเหม็น มีมลพิษ
ทางเสียง ฝุ่นละอองจากโรงสีข้าว ไม่
มีระบบกำจัดน้ำเสียจากบ้านที่ผลิต
อาหาร อาหารไม่ปลอดภัย การกำจัด
ขยะมูลฝอย สถานพยาบาล เกี่ยวกับ
การโฆษณาฝ่าฝืนต่อกฎหมาย ด้าน
อาหาร ยา สถานพยาบาล เครื่องดื่ม
แอลกอฮอล์ ฯลฯ 
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๑.๖ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน  
         ๑. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ  ของ 
เจ้าหน้าที่ในสังกัดหรือหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย 
            ๒ .  เ ป ็ น เ ร ื ่ อ ง ท ี ่ ป ร ะ ส ง ค ์ ข อ ใ ห้ โ ร ง พ ย า บ า ล พ ิ ช ั ย  ช ่ ว ย เ ห ล ื อ ห ร ื อ ข จ ั ด ค ว า ม 
เดือดร้อนในด้านที่เก่ียวข้องกับความรับผิดชอบหรือภารกิจของโรงพยาบาลพิชัยโดยตรง 

๓. ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล เพ่ิมเติมได้ใน 
การดำเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ตรวจสอบข้อเท็จจริง ตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อที่ ๑ นั้น  
ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็นฐานข้อมูล 

๔. ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
- ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อที่ ๑  

จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  
                - ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว  หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี คำพิพากษาหรือคำสั่ง    
ถึงท่ีสุดแล้ว  

- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์  
- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับนโยบายของรัฐบาล  

                - ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ดำเนินการตรวจสอบ  พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผลการ  
พิจารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแล้ว อย่างเช่น สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
(ป.ป.ช.) สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) สำนักงานป้องกันและ
ปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของ
ผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
 

๑.๗ การพิจารณาในการกำหนดชั้น ความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน   
          การพิจารณาข้อร้องเรียนในการกำหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตาม    

ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้นผู้ให้  
ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็น
ความลับทางราชการ(หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีสภาพแวดล้อมปรากฏ 
ชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพลต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้องหากไม่
ปกปิดชื่อที่อยู่ ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 

- กรณีมีการระบุชื ่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจากเรื่อง     
ยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและ
เสียหายได้ 
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- เรื่องท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ 
- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในคำร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ ร้องเรียน 

หน่วยงานต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อนตาม
เหตุแห่งการร้องเรียนนั้นๆ 

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

พ.ศ. ๒๕๔๖  
  ๕. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
  ๖. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘                 
  ๗. ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ 
 

๑.๙ หน้าที่ความรับผิดชอบ  
๑. นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ ์: สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาให้ความ 

เห็นชอบเกี่ยวกับการดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
๒. ผู้อำนวยการโรงพยาบาล/สาธารณสุขอำเภอ : พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ  

ติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบ 
๕. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ : ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผลการ 

ตรวจสอบและติดตามผลการแก้ไขปัญหา 
๕. เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง : ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 
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บทบาทหน้าที่ความรบัผิดชอบของเจ้าหน้าที ่
ในสังกดัโรงพยาบาลพิชัย 

 
หน่วยงาน/เจ้าหน้าที่ โรงพยาบาลพิชัย โรงพยาบาล/สาธารณสุขอำเภอ 
เจ้าหน้าทีโ่รงพยาบาล
พิชัย 

๑. ให้คำปรึกษา แนะนำข้อร้องเรียน
ให้แก่ผู้รับบริการ/เจ้าหน้าที่ผู้ถูกร้องเรียน 

๒. กำกับดูแลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้
เป็นไปด้วยความเรียบร้อยตามระยะเวลา
และมาตรฐานที่กำหนด 

๓. ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีความจำเป็น
เร่งด่วนและมีปัญหาอุปสรรคเพื่อเสนอ
ผู้บริหาร 

๔. แจ้งผู ้ร ้องเรียน ภายในระยะเวลาที่
กำหนด 

๕. การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๖. รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็น
ท ั ้ งข ้อ เท ็จจร ิ งและข ้อกฎหมายต่ อ
ผู้บริหารทุก ๖ เดือน   
๗. ส ่งข ้อม ูลข ้อร ้องเร ียนให้ก ับผ ู ้ว่า
ราชการจังหวัด เพ่ือทราบต่อไป 

๑. ให้คำปรึกษา แนะนำ/ความคิดเห็น 
ข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 

๒.ปฏิบัต ิและดูแลการจัดการเร ื ่อง
ร้องเรียนให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อย
ตามระยะเวลาและมาตรฐานที่กำหนด 

๓. ประสานหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องใน
พื ้นที ่ ในการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
กรณีม ีความจำเป ็นเร ่งด ่วนและมี
ปัญหาอุปสรรคเพ่ือเสนอผู้บริหาร 

๔. แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่
กำหนด 

๕. การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๖. รายงานข ้อเท ็จจร ิ งและเสนอ
ความเห ็นท ั ้ งข ้ อ เท ็จจร ิ งและข้ อ
กฎหมายต่อผู้บริหาร ทุกเรื่อง 
๗. ส่งรายงานข้อมูลข้อร้องเรียนให้กับ
โรงพยาบาลพิชัย 

 
       ๑.๑๐   ตัวชี้วัดที่ ๑. ร้อยละของจำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการตรวจสอบข้อเท็จจริง และมีการ 
สั่งการ  

      น้ำหนัก : ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐ 
ข้อร้องเรียน  หมายความว่า เรื่องท่ีผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนต่อโรงพยาบาลพิชัย 

จากการให้บริการของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย ในเรื่องต่างๆ ดังนี้ 
            - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับหน่วยงานอยู่ในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย เนื่องจาก     ไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย 
ระเบียบ 

 - ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับการดำเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลพิชัย เนื่องจากไม่มีประสิทธิภาพ 
ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 
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          -  ข ้ อร ้ อ ง เ ร ี ยนท ี ่ เ ก ี ่ ย ว ก ั บ เ จ ้ าหน ้ าท ี ่ ข อ ง โ ร งพยาบาลพ ิ ช ั ย  ปฏ ิบ ั ต ิ หน ้ าท ี ่ ไ ม ่ มี  
ประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่กำหนดไว้รวมทั้ง
มีความประพฤติท้ังส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 
 
การดำเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่ 

- เรื่องที่ดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ  
- เรื่องท่ีดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงานเจ้าของ 

เรื่องได้ดำเนินการตามขอบเขตเต็มที่แล้ว)หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความ 
เหมาะสมและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

- เรื่องดำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการดำเนินการ   
และขอบเขตอำนาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งทำความเข้าใจกับผู้ร้อง  

- เรื่องท่ีส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพ่ือทราบ หรือดำเนินการตามอำนาจหน้าที่แล้วและได้  
แจ้งให้ผู้ร้องทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องส่งต่อ 

 
สูตรการคำนวณ : ร้อยละของจำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการดำเนินการจนได้ข้อยุติ 
ร้อยละของจำนวนข้อร้องเรียน  =  จำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการดำเนินการจนได้ข้อยุติ X  ๑๐๐ 
ทีไ่ด้รับการดำเนินการจนได้ข้อยุติ                    จำนวนข้อร้องเรียนทั้งหมด 
 

 
ค่าเป้าหมาย 

 

เกณฑ์ให้คะแนนเทียบค่าเป้าหมายกับร้อยละของผลสำเร็จ 
 

๑ ๒ ๓ ๔ ๕ 

๘๐ ๖๐ ๗๐ ๘๐ ๙๐ ๑๐๐ 
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บทที่ ๒ 
กระบวนการจัดการเรือ่งร้องทุกข์ ร้องเรียน 

 
กระบวนการทำงานการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 

            ปัจจุบันโรงพยาบาลพิชัย ดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนโดยเป็นไปตามที่ รัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐  ซึ่งกระบวนการดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลพิชัยนั้น เมื่อได้รับ
เรื่องร้องเรียน จากช่องทางต่างๆ ที่กำหนดไว้เรื่องจะถูกส่งมายังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เพื่อบันทึกเรื่องลงใน
ระบบการจัดการข้อร้องเรียนและโรงพยาบาลพิชัย จะส่งเรื ่องให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบรับเรื ่อง เพื่อไป
ดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวตามกระบวนการต่อไป พร้อมทั้งตอบแจ้งผลการดำเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนในเบื้องต้นภายในระยะเวลา ๑๕ วัน ไปยังผู้ร้องเรียนให้ได้ทราบผลตามที่อยู่ที่ปรากฏในฐานข้อมูลผู้
ร้องเรียน หรือดำเนินการแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบด้วย (ผ่านช่องทางการติดตามเรื่องร้องเรียนของเว็บไซด์
ศูนย์รับเรื ่องร้องเรียน) และเมื่อหน่วยงานผู้รับผิดชอบได้ดำเนินการจัดการข้อร้อง เรียนจนได้ผลสรุปแล้ว 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของหน่วยงานจะต้องบันทึกผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนลงในระบบฯ เพ่ือจะได้
นำผลการดำเนินการ แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ผ่านทางช่องทางที่ผู้ร้องเรียนต้องการทราบผลการดำเนินการ
กระบวนการที่จะทำให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว และมีความ
พึงพอใจต่อผลการดำเนินการจากหน่วยงานที่รับผิดชอบนั้น  ทั ้งนี้โรงพยาบาลพิชัย ได้ตระหนักและให้
ความสำคัญต่อผลความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อระบบการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนเป็นอย่างดี  โดย
กระบวนการทำงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย หน่วยงานผู้รับผิดชอบในแต่ละเรื่อง จะมี
แนวทางและกระบวนการตรวจสอบหรือพิจารณาดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละเรื่องนั้นไม่เหมือนกัน
ซึ่งขึ้นอยู่กับรายละเอียดของเรื่องร้องเรียนด้วย ว่ามีความซับซ้อนของเนื้อหาเพียงใดหรือต้องใช้ระยะเวลาใน
การตรวจสอบเอกสารหลักฐาน พยานต่างๆ เพ่ือเข้าสู่กระบวนการพิสูจน์ให้ได้ข้อสรุปแห่งผลของการร้องเรียน 
โดยเป็นข้อเท็จจริงที่ถูกต้อง เป็นธรรมต่อผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียน ดังนั้น การร้องเรียนในบางเรื่องจึงต้อง
ใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบ อาจจะทำให้ผู ้ร้องเรียนเกิดความไม่พึงพอใจต่อระยะเวลาในการจัดการข้อ
ร้องเรียน แต่ทั้งนี้โรงพยาบาลพิชัยได้กำหนดให้แต่ละหน่วยงานรายงานผลการดำเนินงานทุกระยะเพื่อแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบ โดยมีการรายงานผลในแต่ละรอบดังนี้ รายงานผลรอบ ๑๕ วัน, รอบ ๓๐ วัน, รอบ ๖๐ วัน 
หรือจนกว่าเรื่องจะได้ข้อยุติ โดยศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเป็นหน่วยงานกลางในการประสานงาน ติดตามผลการ
ดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนกับหน่วยงานผู้รับผิดชอบ  เพื่อนำผลการจัดการข้อร้องเรียนบันทึกในระบบ 
พร้อมทั้งรายงานชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบและให้ผู้ร้องเรียนได้เกิดความพึงพอใจต่อการดำเนินงานการ
จัดการข้อร้องเรียนซึ่งทั้งหมดนี้จะเป็นการดำเนินการผ่านทางระบบการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาล
พิชัย และผู้ร้องเรียนสามารถเข้ามาสอบถามผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้ทุกเมื่อ ซึ่งจะมีช่องทาง
สำหรับผู้ร้องเรียนไว้ติดตามผลการร้องเรียน 
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ผูร้้องเรียน  

หน่วยงานเจ้าของเรื่องโดยตรง 

 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

 

โรงพยาบาลพิชัย 

 

แจ้งผู้ร้อง
ทราบ 

รายงานผล 
ในระบบ 

ฐานข้อมูลระบบการจดัการข้อร้องเรียน 

 

รายงานรอบ ๖ เดือน/ 
รายป ี

แจง้ผู้บริหารและ 
หน่วยงานต่างๆทราบ 

เจ้าหน้าท่ีผูร้ับผดิชอบ 
เสนอเรื่องให้ นพ.สสจพิจารณา 

ใช่ 
 

ไมใ่ช่ 
 

สรุปข้อเสนอแนะ ปัญหา 
และอุปสรรค 

เพื่อปรับปรุงการทำงาน 

แจ้งหน่วยงานเจ้าของเรื่อง
ดำเนินการพิจารณา 

แจ้งผู้ร้องทราบผลการดำเนิน
เบื้องต้นภายใน ๑๕ วัน 

เจ้าหน้าท่ีผูร้ับผดิชอบการ
จัดการข้อร้องเรียนรับเรื่อง 

 

เสนอผู้บังคับบญัชาพิจารณา 

 

กรณีมมีูล 

กรณไีม่มมีูล 

รายงานในระบบฯ 
และแจ้งผูร้้องทราบ 

 
มอบกลุ่มงานท่ีรับผิดชอบดำเนินการ

ตรวจสอบหาข้อเท็จจริง 

รายงานผลการดำเนินงานการจัดการ          
ข้อร้องเรียนตาม ระยะเวลาที่กำหนดไว้และ

แจ้งผลตอบผู้ร้องเรียน 

 
แผนผังกระบวนการทำงานของระบบการจัดการข้อร้องเรียน 

  
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การตอบข้อร้องเรียน 
       กรณีที่ ๑ การตอบข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบผลการดำเนินการในเบื้องต้น(ภายใน 
๑๕ วัน) ภายหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนมาในระบบ โดยตรงถึงนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ์/ศูนย์
ดำรงธรรมจังหวัดอุตรดิตถ์ /สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข/หรือจากหน่วยงานตามที่ได้รับแจ้งเรื ่อง
ร้องเรียน 

- ตอบผู้ร้องเรียนในเบื้องต้น ประกอบด้วยรายละเอียดอ้างถึงข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียน 
มาโดยสรุป 

- โรงพยาบาลพิชัย มอบหมายให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบหรือ 
เกี่ยวข้องพิจารณาดำเนินการแล้วแจ้งผลให้ทราบ 

กรณีที่ ๒ การตอบข้อร้องเรียนเมื่อทราบผลการดำเนินการพิจารณาหรือทราบผลความคืบหน้าการ
ดำเนินการตามระยะเวลาที่กำหนดไว้ โดย 

- รายงานผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเท็จจริงให้กับหน่วยงานที่รับ 
เรื่องร้องเรียนโดยประกอบด้วย ข้อพิจารณาและข้อเสนอ รายละเอียดได้ดำเนินการจัดการตามข้อร้องเรียน
เรียบร้อยแล้ว 
    -    แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ  
 
การรายงาน 

 การรายงานผลการสามารถรายงานผลได้ตามหัวข้อ ดังต่อไปนี้  
๑. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณ 
๒. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียนแยกเป็นรายเดือน 
๓. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามช่องทางการร้องเรียน 
๔. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามประเภทข้อร้องเรียน 
๕. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามหน่วยงาน 
๖. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามสถานะเรื่อง 

๗. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน ที่ดำเนินการจนได้ข้อยุติแล้ว 
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ระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ 
      ปัจจุบันในยุคการปฏิรูประบบราชการ รัฐบาลพยายามผลักดัน เร่งรัด สนับสนุนให้หน่วยงานภาครัฐ
ต่างๆ ได้นำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการ เพื ่อลดขั ้นตอนและระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน และประชาชนสามารถเข้าถึงบริการที่สะดวกรวดเร็ว พร้อมกันนี้ยังช่วยให้การปฏิบัติงานเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านงานบริการตา่งๆ ไดอ้ย่างครบถว้น  

       การรับเรื ่องร้องเรียนหรือบริหารจัดการเรื ่องร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย ในปัจจุบันได้นํา
เทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้งาน คือการรับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งก็คือการ
รับเรื่องร้องเรียนโดยอาศัยสื่ออิเล็กทรอนิกส์หรือระบบอินเทอร์เน็ตมาใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน ประสานงาน
จัดส่งเรื ่องร้องเรียนให้หน่วยงาน และหน่วยงานดําเนินการตอบผลการจัดการข้อร้องเรียน ผ่านระบบ ผู้
ร้องเรียนสามารถติดตามความคืบหน้าหรือผลการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนไดผ้่านทางระบบ พร้อมทั้งเก็บ
ข้อมูลเรื ่องร้องเรียนต่างๆ อย่างเป็นระเบียบซึ ่งฐานข้อมูลจะถูกเก็บไว้ในระบบการจัดการข้อร้องเรียน
อิเล็กทรอนิกส์  

       ซึ่งระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์นั้น จะสามารถลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ดำเนินงาน เพื่อให้การดําเนินงานนั้นเป็นไปอย่างสะดวก รวดเร็วและเป็นระบบยิ่งขึ้น โดยมุ่งที่จะตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนในด้านงานบริการ พร้อมตอบขอ้สงสัยหรือแจ้งผลการดําเนินการอย่างรวดเร็วผ่าน
ระบบ  

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  - ๑๘ - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ขั้นตอนการดำเนินงานแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรยีน / ร้องทุกข์ 

เร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ช่องทาง 
-บุคคล 
-โทรศพัท ์
-จดหมาย 
-หนงัสือ
ราชการ 

1.ประสานทางโทรศพัท ์
2.ประสานทางหนงัสือราชการ 
3.ลงพื้นท่ี (รพ.ท่ีเก่ียวขอ้ง/ผูร้้อง) 
เพื่อตรวจสอบขอ้เทจ็จริงและหาขอ้มูล
เพิ่มเติม 

   ไกล่เกล่ีย/แกไ้ข 
    จดัการปัญหา 

  ได ้ ไม่ได ้

 ยติุเร่ือง               คณะกรรมการพิจารณา 
            เร่ืองร้องเรียน ด าเนินการ  

 ยติุเร่ือง   แจง้ผูร้้องเรียน / ตน้เร่ือง 

บนัทึกขอ้มูล แจง้ผูร้้องเรียน / ตน้เร่ือง 



  - ๑๙ - 

แบบรับเรื่องร้องเรียน 
โรงพยาบาลพิชัย 

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

๑. วันที่ร้องเรียน.................เดือน.........................................พ.ศ......................................... 
๒. ชื่อผู้ร้องเรียน...........................................หมายเลขบัตรประชาชน................................ 
๓. ผู้ถูกร้องเรียน/หน่วยงานที่ร้องเรียน................................................................................ 
๔. ช่องทางการร้องเรียน    เว็บไซต์         หนังสือพิมพ์          จดหมาย 

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

เสนอ  ผู้อำนวยการโรงพยาบาลพิชัย 
- เพ่ือโปรดพิจารณา 

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

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

.......................................................................................................................................................... 
            ลงชื่อ...................................................... 

                             (....................................................) 
                                                   ประธานคณะกรรมการแก้ไขปัญหาเรื ่องร้องเรียน
................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................ 
.......................................................................................................................................................... 

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

                   ผู้อำนวยการโรงพยาบาลพิชัย 



  - ๒๐ - 

 
 



   
 
 
 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 

โรงพยาบาลพิชัย  ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ์ 
ตามประกาศส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

เรื่อง  แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ.๒๕๖๑ 
ส าหรับหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ์ 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
โรงพยาบาลพิชัย  ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ์ 

ชื่อหน่วยงาน โรงพยาบาลพิชัย  อำเภอพิชัย  จังหวัดอุตรดิตถ์ 
วัน/เดือน/ปี     9   กุมภาพันธ์   ๒๕๖9 
หัวข้อ:  แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนและช่องทางการร้องเรียน ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2569   
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 

1. คู่มือและกรอบแนวทางในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนด้านบริการ
ทั่วไป โรงพยาบาลพิชัย ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 

2. คู่มือการปฏิบัติงานการับร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชองโรงพยาบาลพิชัย ประจำปี
งบประมาณ พ.ศ. 2569 

3. หลักฐานที่แสดงถึงช่องทางการร้องเรียน 
 

Link ภายนอก :  ๑. เว็บไซต์ของโรงพยาบาลพิชัย 
                     http://www.pichaihos.com/ 
หมายเหตุ :  
                    หลักฐานประกอบ MOIT ๙ 
 
                  
                    ผู้รับผิดชอบในการให้ข้อมูล                                  ผู้อนุมัติรับรอง 
      
 
                   (นางสาวรัชนี  ไชยดิษฐ์)                                 (นายเศษฐวิชช์  ศิริวฒัน์) 
      ตำแหน่ง  เจ้าพนักงานเวชสถิติชำนาญงาน               ตำแหน่ง ผู้อำนวยการโรงพยาบาลพชิัย 
       วนัที่..9..เดือน...กุมภาพันธ์...พ.ศ..๒๕๖9....              วันที่..9..เดือน...กุมภาพันธ์...พ.ศ..๒๕๖9....                

                                  
                                         ผู้รับผิดชอบการนำข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 
 
                                               
                                                    (นายสุวิน  บุญเสือ) 

ตำแหน่ง..นักวิชาการคอมพิวเตอร์ปฏิบัติการ.... 
                                      วันที่..9..เดือน...กุมภาพันธ์...พ.ศ..๒๕๖9...                
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