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คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองร้องทุกข ์
โรงพยาบาลอมก๋อย 
๑.หลักการและเหตุผล 
 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที ่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ ซึ่งได้ดำเนินการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราว
ร้องทุกข ์ศูนย์เรื่องราวร้องทุกข์โรงพยาบาลอมก๋อยประจำปี ๒๕๖๗  เพ่ือนำมาเป็นคู่มือคู่มือการปฏิบัติงานรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ ศูนย์เรื่องราวร้องทุกข์โรงพยาบาลอมก๋อย ๒๕๖๗ 
               โรงพยาบาลอมก๋อยจึงได้จัดทาคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์  หรือแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน 
 

๒.วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 
      1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลอมก๋อยใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
       2. เพื่อให้การดาเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ โรงพยาบาลอมก๋อยมีขั ้นตอน/กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
       3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
       ๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงพยาบาลอมก๋อยทราบกระบวนการ 
       ๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

๓.สถานที่ตั้ง 
ตั้งอยู่ ณ โรงพยาบาลอมก๋อย  262 ถนนเจริญทัศนา ตำบลอมก๋อย อำเภออมก๋อย จังหวัดเชียงใหม่     
               

๔.หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื ่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับ เรื ่องราว
ร้องเรียน ร้องทุกข์ และความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนทีมีต่อการเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 

๕.คำจำกัดความ 
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 “ผู้มีส่วนได้” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ
ดำเนินการของหน่วยงานราชการในโรงพยาบาลอมก๋อย เช่น ประชาชนในจังหวัดเชียงใหม่ เป็นต้น 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมาย ครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียนร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องข้อมูล 
 “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การ
ร้องขอข้อมูล 



 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ ส่งไปรษณีย์/ ติดต่อทางโทรศัพท์/ โทรสาร/ เว็บไซต์โรงพยาบาล  
๖.ระยะเวลาการเปิดให้บริการ 
 เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐- ๑๖.๓๐ 
 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    ยติุ       ไม่ยติุ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

               

2.ร้องเรียนผา่นเว็บไซต์     
โรงพยาบาลอมก๋อย 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

4.รอ้งเรียนทาง Face book 

5.ร้องเรียนทาง Line /       
ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 

แจ้งผลให้ศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์ 
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม่ 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ยตุิเรื่องแจง้ผูร้อ้งเรียน/รอ้ง
ทกุข ์

ไม่ยตุิเรื่องแจง้ผูร้อ้งเรียน/รอ้ง
ทกุขท์ราบ 

 

สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

สิ้นสุดเรื่องรายงานผลศูนย์ดำรงธรรม 

 



 

๗.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน 

จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรง เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
 

๘.การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดย
มีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
 
ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบช่องทาง ระยะเวลาดำเนินการ 

รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาแนวทาง 

แก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 
 

 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์

โรงพยาบาลอมก๋อย 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑๕ วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
โรงพยาบาลอมก๋อย 

ทุกวัน ภายใน ๑๕ วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ / 
โทรสาร 

ทุกวัน ภายใน ๑๕ วันทำการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑๕ วันทำการ  

 
๙.การบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๙.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ -สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๙.๒ ทุกช่องทางที ่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
๑๐. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
 ๑๐.๑ กรณีเป็นกี่ขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที ่เกี ่ยวข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องเรียนได้ทันที 
 ๑๐.๒ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานและ



ระบบบริหารจัดการของหน่วยงาน แจ้งผู้รับผิดชอบจัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปหยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 ๑๐.๓ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลอมก๋อยให้ผู ้รับผิดชอบ
ดำเนินการประสานหน่วยงานนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 ๑๐.๔ ร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส 
ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพ่ือดำเนินการ
ตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 
๑๑. การติดตามแก้ไขปัญหาการร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการเพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ จะ
ได้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 
๑๒. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
 ๑๒.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
 ๑๒.๒ รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน ทั้งข้อร้องเรียนของการปฏิบัติงานของการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่และระบบบริหาร เพ่ือเป็นแนวทางนาไขรับปรุง พัฒนาองค์กร ต่อไป 
 
๑๓. มาตรฐานงาน 
 การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 
 กรณีได้รับเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื ่องราวร้องทุกข์โรงพยาบาลอมก๋อย ดำเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จ
ภายในเวลาที่กำหนด 
 
๑๔. แบบฟอร์ม 
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
๑๕.จัดทำโดย 
 ศูนย์เรื่องราวร้องทุกข์ โรงพยาบาลอมก๋อย 
 หมายเลข ๐-๕๓๔๖-๗๐๖๘ ต่อ ๐ 
          โทรสาร   ๐-๕๓๔๖-๗๐๑๔ 
 เว็บไซต์  https://www.omkoihospital.go.th/  

file:///D:/twarang%20NEW/ITA/ITA%202567/ไตรมาส%201/MOIT%202%20การเปิดเผยข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน/%20%20https:/www.omkoihospital.go.th/%20%0d


แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภ ูมิภาค 
ตามประกาศสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม่ 

เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. 256๓ 
 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน โรงพยาบาลอมก๋อย 

 
  ชือ่หน่วยงาน :  กลุ่มงานบริหารทั่วไป โรงพยาบาลอมก๋อย 
  วัน/เดือน/ปี :   ๒๐ ธันวาคม 256๖ 
  หัวข้อ :   หน่วยงานมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน 
 
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 

             หน่วยงานมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน 
 

 
 

Link ภายนอก :  .. https://www.omkoihospital.go.th/ ................................................................ 
หมายเหตุ: ………………………………………………………………………………………………………………………………...... 
................................................................................................................................................................................ 
....................................................................................... ................................................................................ 

 

ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล ผู้อนุมัติรับรอง 
 
 

 

(นางสาวทิรา ณีรฌา) (นายวิเชียร  ศิริ) 
ตำแหน่ง เจ้าพนักงานธุรการ             ตำแหน่ง  ผู้อำนวยการโรงพยาบาลอมก๋อย 

วันที่ ๒๐ เดือน ธันวาคม 256๖ วันที่ ๒๐ เดือน ธันวาคม 256๖ 
  

  
ผู้รับผิดชอบการนำข้อมูลขึ้นเผยแพร ่

 
 

                                                     (นายวสันต์   วัฒนเดชาสกุล) 
                                            ตำแหน่ง นักวิชาการคอมพิวเตอร์ปฏิบัติการ 
                                                  วันที ่๒๐ เดือน ธนัวาคม 256๖ 
  

 

https://www.omkoihospital.go.th/

