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กลุ่มงานบริหารท่ัวไป โรงพยาบาลอมก๋อย 



 
ค าน า 

 
  โรงพยาบาลอมก๋อย ให้ความส าคัญและผลักดันการป้องกันและปราบปรามการทุจริตเป็น
สาระส าคัญ โดยส่งเสริมการบริหารราชการแผ่นดินที่มีธรรมภิบาล ยึดหลักการบริหารจัดการที่ดีมีความโปร่งใส 
ตรวจสอบได้ และมีประสิทธิภาพ ภายใต้แผนงานยุทธศาสตร์ชาติ ระยะ 20 ปี (ด้านสาธารณสุข) โดยมุ่งเน้น
การป้องกันการทุจริตผ่านกระบวนการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใส โดยเฉพาะในประเด็นการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่จะต้องมีแนวทางปฏิบัติงานที่ชัดเจน เป็นมาตรฐานเดียวกัน เพ่ือให้ผู้เกี่ยวข้อง 
และผู้ได้รับผลกระทบมีความมั่นใจว่า ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ ขั้นตอน              และ
กระบวนการที่ก าหนดไว้ อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ 
  ปีงบประมาณ 2568 โรงพยาบาลอมก๋อย ได้มีการทบทวนปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน     
รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของโรงพยาบาลอมก๋อย ให้มีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงาน      
ที่ชัดเจน เป็นมาตรฐานเดียวกัน สอดคล้องกับนโยบายของโรงพยาบาลอมก๋อย มีเนื้อหาครอบคลุมขอบเขต 
ขั้นตอน การจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ และแบบฟอร์ม/เอกสาร        
ที่เกี่ยวข้อง การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งหน่วยงานภายในโรงพยาบาลอมก๋อย และหน่วยงานนายนอก           
การติดตามประเมินผล และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ และสร้างความเข้าใจในวิธีการ
บริหารจัดการข้องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของโรงพยาบาลอมก๋อย แก่ผู้มารับบริการและประชาชนโดยทั่วไป 
 
 
 
 
          โรงพยาบาลอมก๋อย 
            มีนาคม ๒๕๖8 
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คู่มือการปฏิบัตงิานรับเร่ืองร้องทุกข ์

โรงพยาบาลอมก๋อย 
๑. หลักการและเหตุผล 
 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕64 ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ ซึ่งได้ด าเนินการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องทุกข์ 
โรงพยาบาลอมก๋อยประจ าปี ๒๕๖8  

๒. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลอมก๋อยใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องเรียน 

ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
2. เพ่ือให้การดาเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ โรงพยาบาลอมก๋อยมีขั้นตอน/กระบวนการ        

และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงพยาบาลอมก๋อยทราบตามกระบวนการ 
๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน 

ร้องทุกข์ ที่ก่ำหนดไว้อย่ำงสม่่ำเสมอ และมีประสิทธิภำพ 

๓.สถานที่ตั้ง 
ตั้งอยู่ ณ โรงพยาบาลอมก๋อย  262 ถนนเจริญทัศนา ต าบลอมก๋อย อ าเภออมก๋อย จังหวัดเชียงใหม่ 50310 

๔.หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลำงในกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์  และให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร ให้ค่ำปรึกษำรับ เรื่องราว

ร้องเรียน ร้องทุกข์ และควำมต้องกำร และข้อเสนอแนะของประชำชนทีมีต่อกำรเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 

๕.ค ำจ ำกัดควำม 
 “ผู้รับบริกำร” หมำยถึง ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป 
 “ผู้มีส่วนได้” หมำยถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและทำงอ้อม จำกกำร
ด่ำเนินกำรของหน่วยงำนรำชกำรในโรงพยำบำลอมก๋อย เช่น ประชำชนในจังหวัดเชียงใหม่ เป็นต้น 
 “กำรจัดกำรข้อร้องเรียน” มีควำมหมำย ครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียนร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค่ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือกำรร้องข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมำยถึง ประชำชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มำติดต่อรำชกำรผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์/กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำรชมเชย/กำร
ร้องขอข้อมูล 

 
 
 

                  
/ช่องทำงกำร... 



 
-๒- 

  
 “ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมำยถึง ช่องทำงต่ำงๆ ที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ ส่งไปรษณีย์/ ติดต่อทางโทรศัพท์/ โทรสาร/ เว็บไซต์โรงพยาบาล  
๖.ระยะเวลาการเปิดให้บริการ 
 เปิดให้บริการวันจันทร์ - วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐- ๑๖.๓๐ น. 
 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
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           /๗.ขั้นตอน... 

 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/ร้องทุกข ์
 

ไม่ยุตเิรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์ทรำบ 

2.ร้องเรียนผำ่นเว็บไซต์
โรงพยำบำลอมก๋อย 

สิ้นสุดกำรดำ่เนินกำรรำยงำนผลให้ผู้บริหำรทรำบ 
สิ้นสุดเรื่องรำยงำนผลศูนย์ด่ำรงธรรม 

3.ร้องเรียนทำงโทรศัพท ์

4.ร้องเรียนทำง Face book 

5.ร้องเรียนทำง Line /       
ศูนย์ด่ำรงธรรมจังหวัด 

 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสำนหน่วยงำนที่รับผิดชอบ
ด่ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนยร์ับเรื่องรำวร้องทุกข์ 
ส่ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงใหม่ 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 



    
 

-๓- 
๗.ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
 - กำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงำน 
 - จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชำชน 

- จัดท่ำค่ำสั่งแต่งตั้งเจ้ำหน้ำที่ประจ่ำศูนย์ 
- แจ้งผู้รับผิดชอบตำมค่ำสั่งโรง เพ่ือควำมสะดวกในกำรประสำนงำน 

๘.กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จำกช่องทำงต่ำงๆ 
 ด่ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เข้ำมำยังหน่วยงำนจำกช่องทำงต่ำงๆ โดย
มีข้อปฏิบัติตำมที่ก่ำหนด ดังนี้ 

ช่องทำง ควำมถี่ในกำร 
ตรวจสอบช่องทำง 

ระยะเวลำด ำเนินกำรรับข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อประสำนหำ

แนวทำงแก้ไขปัญหำ 

หมำยเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องรำว
ร้องทุกข์โรงพยำบำลอมก๋อย 

ทุกครั้งที่มีกำรร้องเรียน ภำยใน ๑ วันท่ำกำร  

ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์โรงพยำบำลอมก๋อย ทุกวัน ภำยใน ๑ วันท่ำกำร  
ร้องเรียนทำงโทรศัพท์/โทรสำร ทุกวัน ภำยใน ๑ วันท่ำกำร  
ร้องเรียนทำงจดหมำย ทุกครั้งที่มีกำรร้องเรียน ภำยใน ๑ วันท่ำกำร  

๙.กำรบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๙.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรำยละเอียด ชื่อ -สกุล ที่อยู่ หมำยเลข
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถำนที่เกิดเหตุ 
 ๙.๒ ทุกช่องทำงที่มีกำรร้องเรียน เจ้ำหน้ำที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑๐. กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแก้ปัญหำข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และกำรแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทรำบ 
 ๑๐.๑ กรณีเป็นกี่ขอข้อมูลข่ำวสำร ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำร เจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องเรียนได้ทันที 
 ๑๐.๒ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำนและ
ระบบบริหำรจัดกำรของหน่วยงำน แจ้งผู้รับผิดชอบจัดท่ำบันทึกข้อควำมเสนอไปยังผู้ บริหำรเพ่ือสั่งกำร
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอำจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
 ๑๐.๓ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในควำมรับผิดชอบของโรงพยำบำลอมก๋อยให้ผู้รับผิดชอบ
ด่ำเนินกำรประสำนหน่วยงำนนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้อง ในกำรแก้ไขปัญหำต่อไป 
 ๑๐.๔ ร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท่ำหนังสือร้องเรียนควำมไม่โปร่งใส 
ให้เจ้ำหน้ำที่จัดท่ำบันทึกข้อควำมเพ่ือเสนอผู้บริหำรพิจำรณำสั่งกำรไปยังหน่วยงำนที่รับผิดชอบ เพื่อด่ำเนินกำร
ตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ ต่อไป 
          /๑๑. กำรติดตำม... 
 
 
 



 
-๔- 

๑๑. กำรติดตำมแก้ไขปัญหำกำรร้องเรียน 
 ให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด่ำเนินกำรให้ทรำบภำยใน ๕ วันท่ำกำรเพ่ือเจ้ำหน้ำที่ศูนย์ จะ
ได้แจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ ต่อไป 

๑๒. กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บริหำรทรำบ 
 ๑๒.๑ ให้รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหำรทรำบทุกเดือน 
 ๑๒.๒ รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนหลังจำกสิ้นปีงบประมำณ เพ่ือน่ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภำพรวมของหน่วยงำน ทั้งข้อร้องเรียนของกำรปฏิบัติงำนของกำรปฏิบัติงำนของ
เจ้ำหน้ำที่และระบบบริหำร เพ่ือเป็นแนวทำงนำไขรับปรุง พัฒนำองค์กร ต่อไป 

๑๓. มำตรฐำนงำน 
 กำรด่ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก่ำหนด 
 กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงพยำบำลอมก๋อย ด่ำเนินกำร
ตรวจสอบและพิจำรณำส่งเรื่องให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง ด่ำเนินกำรแก้ปัญหำข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จ
ภำยในเวลำที่ก่ำหนด 

๑๔. แบบฟอร์ม 
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑๕.จัดท ำโดย 
 ศูนย์เรื่องรำวร้องทุกข์ โรงพยำบำลอมก๋อย 
 หมำยเลข ๐-๕๓๔๖-๗๐๖๘ ต่อ ๐ 
          โทรสำร   ๐-๕๓๔๖-๗๐๑๔ 
 เว็บไซต์  https://www.omkoihospital.go.th/ 
 ช่องทำงอิเล็กทรอนิกส์ omkoi.hos@gmail.com 
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ปกหลัง 


