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บทท่ี 1 
บทนำ 

 
๑. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ .ศ. ๒๕๔๖               
ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติ ราชการมุ่ งให้ เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง                     
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็นมีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 

การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานทราบว่า การบริหารราชการ
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความสำคัญกับการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็นเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามา
มีส่วนร่วม และตรวจสอบการทำงานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้าน
สังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่องทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  นำไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ 
เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อ
หน่วยงานต่าง ๆ เพ่ิมข้ึน  

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา การ
บำบัดทุกข์ บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ให้มีประสิทธิภาพมีความรวดเร็ว 
และประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม โรงพยาบาลงาว ในฐานะที่เป็นหน่วยงานในการให้บริการแก่ประชาชน ได้เปิด
ช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง บริการให้ข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ อีกทั้งยัง
เป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ เกี่ยวกับการทำงานของโรงพยาบาลงาว จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
โรงพยาบาลงาว ขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการ
เก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความ
เดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 
๒. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ  

๑. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลงาวใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ในการรับเรื่องราว ร้องเรียนร้อง
ทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่าง มีประสิทธิภาพ  

๒. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลงาวมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางใน
การปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

๓. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี ประสิทธิภาพ  
๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงพยาบาลงาว  
๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียนที่

กำหนดไว้อย่างสมำ่เสมอและมีประสิทธิภาพ  
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๓. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวโรงพยาบาลงาว 
เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการ พัฒนาบำบัด

ทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมี ประสิทธิภาพ ด้วยความ
รวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม
จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงพยาบาลงาวจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราว ร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่
เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้  ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับ
ผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  
 
๔. ขอบเขต  

๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  
๑.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
๑.๒ ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก ศูนย์บริการ  
๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการเช่นปรึกษากฎหมาย , ขออนุมัติ/อนุญาต, 

ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียน  
๑.๔ ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ บริการ  
๑.๕ เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  

 
กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ บริการต้องการทราบเมื่อ
ให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาตเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ ขอรับ บริการต้องการ
ทราบและดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ ผู้อำนวยการโรงพยาบาล เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน ๑-๒ วันทำการ  

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลงาวจะให้ข้อมูลกับ ผู้ขอรับบริการในเรื่องที่
ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการ รับเรื่องดังกล่าวไว้ และผู้อำนวยการ
โรงพยาบาล เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน ๑-๒ วัน ทำการ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อ กลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน ๑๕ 
วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลงาว โทรศัพท0์54-261253 ตอ่ 118 

2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  
2.1  สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
2.2  ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก  เจ้าหน้าที่

รับผิดชอบ  
2.3  แยกประเภทงานร้องเรียน เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับหัวหน้ากลุ่มบริหารงานทั่วไป เพ่ือเสนอเรื่อง

ให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้นพิจารณาความเห็น 
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ  ในเรื่องที่ผู้ขอรับ

บริการต้องการทราบ เมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการ ถือว่ายุติ  
- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ของโรงพยาบาลงาว 

จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการรับ
เรื่องดังกล่าวไว้และผู้อำนวยการโรงพยาบาลเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป
ภายใน ๑-๒ วันทำการ  
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- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้างให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อ กลับหรือสามารถ
ติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน ๑๕ วัน ให้
ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลงาว โทรศัพท์ 054-261253 ตอ่ 118 

 
๕. สถานที่ตั้ง  

ตั้งอยู่ ณ อาคารผู้ป่วยนอก ชั้น 2 โรงพยาบาลงาว เลขที่ 230 ถนนสุขประชาสรร หมู่ 4 
ตำบลหลวงเหนือ อำเภองาว จังหวัดลำปาง 52110 
 

๖. หน้าที่ความรับผิดชอบ เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษารับเรื่อง 
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน บทที่ ๒ ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการร้องเรียน  

 
7. คำจำกัดความ  
ผู้รับบริการ   หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรง และทางอ้อมจาก

การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้านเขต   ตำบล
หลวงเหนือ 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียนข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง  ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
โรงพยาบาลงาว ผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การ
ให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง  ช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง
ร้องเรียนทางโทรศัพท ์/ ทางไปรษณีย์ (จดหมาย) / เว็บไซต์ / Facebook 

เจ้าหน้าที ่ หมายถึง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลงาว 
ข้อร้องเรียน   หมายถึง  แบ่งเป็นประเภท 3 ประเภท คือ  

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย 
สอบถาม หรือร้องขอข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของ
หน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าที่ หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสมของข้าราชการ 
พนักงาน พนักงานจ้าง สังกัดโรงพยาบาลงาว 

คำร้อง หมายถึง  คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง
หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยสำคัญที่เชื่อถือได้ 

การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆมาเพ่ือ
ทราบหรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง  กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้
ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน 
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8. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูล
แก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี

- ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การ
จัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความ เสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการให้ส่วน
งานผู้รับผิดชอบ 

- ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบของโรงพยาบาลงาว ให้ดำเนินการ ประสานแจ้งหน่วยงาน
ภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

- ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไป ยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพ่ือ
ดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

 
9. การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน 

ให้ผู้รับผิดชอบดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน และแจ้งผลการดำเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน
ทำการ 

 
10. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหาร 

- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบ 
- สรุปจำนวนข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร

ต่อไป 
 

11. มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/ เว็บไซต์ 
/ โทรศัพท์/ Facebook ให้ศูนย์ดำเนินการตรวจสอบเสนอต่อผู้บริหารพิจารณาส่งเรื่องต่อให้ผู้รับผิดชอบ ดำเนินการ
แก้ไขเรื่องร้องเรียน และแจ้งผลการดำเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วันทำการ 
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12. ระบบรับและจัดการเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลงาว 
 
 

 
ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน 

โทรศัพท์หมายเลข 
054261253,054261055 
ต่อ 120 (ห้องผู้อำนวยการ) 
หรือ 118 (งานธุรการ รับ
เร่ืองร้องเรียน) 

เว็บไซต์ 
www.ngaohospital.

go.th 

จดหมายถึง
ผู้อำนวยการ

โรงพยาบาล ที่อยู่ 230 
ม.4 ต.หลวงเหนือ  

อ.งาว จ.ลำปาง 52110 

ตู้รับร้องเรียน
ตามจุด 

บริการต่างๆใน
โรงพยาบาล 3 
ตู้ผู้อำนวยการ 

1 ตู้ 

แบบสำรวจ
ความพึงพอใจ

ในการ
ให้บริการของ

จุดบริการ
ต่างๆ 

อื่นๆ เช่น 
ร้องเรียนกับ
เจ้าหน้าที่
โดยตรง 

ผู้รับเรื่องร้องเรียนคนแรกประเมินสถานการณ์และรายงานผู้บังคับบญัชาตามลำดบัขั้นเพื่อดำเนินการแก้ไขปัญหาเบื้องต้น 

ผู้จัดการความเสีย่งสรปุเหตุการณแ์ละประสานงานผู้เกี่ยวข้องและจดัการความเสี่ยงต่างๆเพื่อทบทวนเหตุการณ์เพือ่แก้ไขปัญหาเชิงระบบ 

โปรแกรมไกล่
เกลี่ย 

ข้อร้องเรียน 

โปรแกรม 
ดูแลผู้ป่วย 

โปรแกรม 
ความคุม 

การติดเช้ือ 

โปรแกรม 
จัดการ 
ด้านยา 

โปรแกรม
พัฒนาระบบ

บริการ 

โปรแกรมสารสนเทศ 
เวชระเบียนและ

ข้อมูลผู้ป่วย 

โปรแกรมจัดการ
สิ่งแวดล้อม 

เครื่องมือและ
ยานพาหนะ 

โปรแกรมสนับสนุน
ระบบบริการและ
จัดการทรัพยากร

บุคคล 

คณะกรรมการบรหิารความเสียงพิจารณาแนวทางการจดัการข้อร้องเรียน 

ผู้จัดการความเสีย่งสรปุรายงานและเสนอผู้อำนวยการ 

ตอบกลับผู้ร้องเรียนตามช่องทางการสือ่สารที่ระบุไว้ และเผยแพร่สรุปผลการจัดการให้สาธารณชนทราบภายใน 15 วัน 

คณะกรรมการบรหิารความเสี่ยงตดิตามการเกิดข้องร้องเรียนซ้ำเป็นประจำทกุเดือน 


