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ค าน า 

คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลจอมทอง จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางใน
การด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาล เพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐจากนโยบายของกระทรวง
สาธารณสุข ยุทธศาสตร์ด้านการบริหารเป็นเลิศด้วยธรรมาภิบาลและโครงการประเมินคุณธรรมและความ
โปร่งใสในการด าเนินงานของส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขก าหนดให้ระบบการจัดการข้อร้องเรียนต่างๆ
ของหน่วยงาน เป็นสิ่งที่หน่วยงานของภาครัฐต้องมีระบบในการด าเนินการ ซึ่งเป็นการประเมินเพ่ือวัดระดับ
คุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
หรือผู้มารับบริการมีช่องทางที่จะร้องเรียนการให้บริการหรือการปฏิบัติงานของบุคลากร และสะท้อนการ
ปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจึงมี
ความจ าเป็นต้องมีการก าหนดแนวทางในการปฏิบัติงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 

 

คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน 
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1. หลักการและเหตุผล 
จากนโยบายของกระทรวงสาธารณสุขยุทธศาสตร์ด้านการบริหารเป็นเลิศด้วยธรรมภิบาล

และโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข
ก าหนดให้ระบบการจัดการข้อร้องเรียนต่างๆ ของหน่วยงานเป็นสิ่งที่หน่วยงานภาครัฐต้องมีระบบในการ
ด าเนินการ ซึ่งถือได้ว่าเป็นการส่งเสริมความโปร่งในให้กับหน่วยงานและเป็นระบบส าคัญในการยอมระดับ
คุณธรรมและความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐ เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้มารับ
บริการมีช่องทางที่จะร้องเรียนการให้บริการหรือการปฏิบัติงานของบุคลากร และสะท้อนการปฏิบัติงานหรือ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ทั้งการร้องเรียนเกี่ยวกับลักษณะการให้บริการคุณภาพบริการและการจัดซื้อ จัด
จ้างของหน่วยงาน เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนในการเข้ามารับบริการท าให้ผู้ รับบริการได้รับ
ความปลอดภัยและความพึงพอใจในการให้บริการ 

2. การจัดตั้งคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลจอมทอง 
เพ่ือให้การบริหารงานของโรงพยาบาลจอมทองเป็นไปด้วยความเรียบร้อย เป็นองค์กร

คุณธรรมมีความโปร่งใสภายใต้ค่านิยมของบุคลากรกระทรวงสาธารณสุข “MOPH” เพ่ือประชาชนสุขภาพดี 
เจ้าหน้าที่มีความสุขระบบสุขภาพยั่งยืนต่อไป อีกทั้งเพ่ือเป็นการป้องกันการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม
จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่จึงได้จัดตั้งคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน ขึ้นซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับ
บุคคลหรือส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความาลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน 
เพ่ือมิให้ผู้เกี่ยวข้องได้รับผลกระทบจากการร้องเรียน โดยมอบหมายให้กลุ่มการพยาบาลและกลุ่มสวัสดิการ
สังคมเป็นผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน 

3. สถานที่ตั้ง 
โรงพยาบาลจอมทอง 259 หมู่ 2 ต าบลดอยแก้ว อ าเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ 

50160 โทรศัพท์. 053-341128-9  โทรสาร.053-341521 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน ให้ค าปรึกษา และแก้ไขปัญหารวมถึงรับทราบ
ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้บริการ 

5. วัตถุประสงค์ 
เพ่ือให้การด าเนินงานเรื่องร้องเรียน มีการด าเนินการอย่างเป็นระบบมีแนวทางในการ

ปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
6. ค าจ ากัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ประชาชนทั่วไป และผู้ที่มารับบริการ 
“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรง

และทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ  
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“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง เรื่องราวหรือข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติหน้าที่ของ

บุคลากรได้แก่พฤติกรรมบริการ ปฏิบัติงานไม่เหมาะสม ละเว้นการปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ
หรือโดยทุจริต ความไม่ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินหรือเกิดจากความเสี่ยงในการบริหารจัดการของ
โรงพยาบาล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ เช่น บัตรสนเท่ใส่กล่องรับความคิดเห็น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ ส่งทางไปรษณีย์ ทางสื่อ
สังคมออนไลน์ เป็นต้น  

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา 

08.30 – 16.30 น. 
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แผนผังการปฏิบัติงานการ้องเรียน ร้องทุกข์ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ผู้ร้องเรียนระบุเรื่องร้องเรียน 

- ผ่านหมายเลขโทรศัพท์ 053-341218-9 , 053-341016 
- ผ่านทางโทรสาร 053-341521 
- ผ่านระบบไปรษณีย์ : โรงพยาบาลจอมทอง 259 หมู่ 2 ต าบลดอยแก้ว อ าเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ 

50160 
- ผ่านตู้รับความคิดเห็น 
- ผ่านระบบเว็บไซต์รับเรื่องร้องเรียน www.chomthonghospital.go.th 
 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน
ลงทะเบียนรับเรื่อง (1 วันท าการ) 

หน่วยงานด าเนินงาน
เรื่องร้องเรียน 
( 1 วันท าการ) 

คณะกรรมการด าเนินการ
เรื่องร้องเรียน 

 ( 1 วันท าการ) แยกเรื่องตาม 
ระดับความรุนแรง/ไม่รุนแรง 

( 1 วันท าการ) 
แจ้งผลการด าเนินการให้ 
- ผู้ร้องเรียน 
- ผู้บริหารหน่วยงาน 

( 1 วันท าการ) 
 

สอบสวนความผิด 

รายงานผลต่อผู้เกี่ยวข้อง 
( 3 วันท าการ) 

ตั้งคณะกรรมการด าเนินงาน
ตามความผิดทางวินัย 

( 7 วันท าการ) 

ด าเนินการทางวินัย 

แจ้งผลการด าเนินการ 
- ผู้ร้องเรียน 
- ผู้บริหารหน่วยงาน 

( 30 วันท าการ ) 

รายงานผลต่อผู้เกี่ยวข้อง 
( 3 วันท าการ ) 

แจ้งผลการด าเนินงาน 
- ผู้ร้องเรียน 
- ผู้บริหารหน่วยงาน 

( 15 วันท าการ ) 

ตั้งคณะกรรมการสืบสวน 
( 1 วันท าการ ) 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
( 3 วันท าการ ) 

รายงานต่อผู้เกี่ยวข้อง 
( 7 วันท าการ ) 

แจ้งผลการด าเนินการ 
- ผู้ร้องเรียน 
- ผู้บริหารหน่วยงาน 

( 15 วันท าการ ) 

ผิด ไม่ผิด 
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การบันทึกการ้องเรียน 
1. กรอกแบบบันทึกเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์

เพ่ือการติดต่อกลับเรื่องท่ีจะร้องเรียนลงในกล่องรับข้อร้องเรียนที่ติดตั้งในโรงพยาบาล 
2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุด

บันทึกการรับเรื่องร้องเรียนในช่องทางต่างๆ ตามแบบฟอร์มที่ก าหนด 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ 
ด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน และติดตามตรวจสอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เข้ามายัง

หน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด โดยการตรวจสอบความถี่ทุกวันท าการในทุก
ช่องทางและด าเนินการจัดการแก้ไข ในแต่ละระดับ ทั้งทางด้านคลินิกและด้านทั่วไป 

การติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
ให้หน่วยงาน หรือผู้รับผิดชอบที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้คณะกรรมการ

ร้องเรียนทราบภายใน 7-15 วันท าการ เพ่ือด าเนินการแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
- รวบรวมข้อมูล และรายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ให้ผู้บริหารทราบ 
- สรุปรายงานเรื่องร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือด าเนินการวิเคราะห์เรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงานเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร 
มาตรฐานงาน 
การด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ให้คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนด าเนินการตรวจสอบ และพิจารณาส่งเรื่องให้
หน่วยงานหรือบุคลากรที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหา รวมถึงชี้แจงเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 30 
วันท ากาเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหา รวมถึงชี้แจงเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 30 วันท าการ 
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