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คู่มือการปฏิบัติงาน การจัดการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบประจำปี 

งบประมาณ พ.ศ. 2567 ของโรงพยาบาลแม่ลาว จังหวัดเชียงราย ฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนว
ทางการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลแม่ลาว จังหวัดเชียงราย ท้ังนี้ โดยมี
วัตถุประสงค์ในการบริการ ข้อมูลข่าวสาร รับฟังข้อเสนอแนะ และร้องเรียน ด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 
ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.2560 เพื่อให้
ได้  ข้อยุติ มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตามข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงาน
ท่ีชัดเจนเพื่อเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

คณะกรรมการศูนย์รับร้องเรียน 
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คู่มือการปฏบิัติงาน 

การจัดการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกบัการทุจริตและประพฤตมิิชอบ  
โรงพยาบาลแม่ลาว จังหวดัเชยีงราย 

 
 หลักการและเหตุผล 

ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการทุจริตและประพฤติมิชอบและการบริหารพัสดุภาครัฐ 
พ.ศ. 2560 โดยท่ีเป็นการสมควรมีระเบียบว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ เพื่อกำหนด 
หลักเกณฑ์ วิธีการ และแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ ให้เหมาะสม
สอดคล้องกับพระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 นอกจากนี้ ยังมีหน้าท่ี
สำคัญในการรับแจ้งเบาะแสและเรื่องร้องเรียน ประสาน ติดตาม หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเกี่ยวกับการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช่องทางการร้องเรียน  ของศูนย์รับข้อร้องเรียน/ทุจริต ของ
โรงพยาบาล 

ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 และคำส่ังคณะ
รักษาความสงบแห่งชาติ ท่ี 69/2557 ลงวันท่ี 18 มิถุนายน พ.ศ. 2557 ต้ังอยู่บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิ
บาล (Good Governance) ซึ่งอำนาจหน้าท่ีดำเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละ
เว้น การปฏิบัติหน้าท่ีโดยมิชอบของเจ้าหน้าท่ีในส่วนราชการ จึงเป็นเรื่องท่ีคณะกรรมการศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข/์การทุจริต ในโรงพยาบาลแม่ลาว จำเป็นต้องดำเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน มี
มาตรฐานการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ร้องเรียน แจ้งเบาะแส ท่ีมีประสิทธิภาพและสามารถแก้ไขปัญหาของ
ประชาชน สร้างภาพลักษณ์ และความเช่ือมั่น ตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็นสำคัญ  
 
การจัดต้ังคระกรรมการการร้องเรียน 
  เพื่อให้งานการจัดซื้อจัดจ้างโรงพยาบาลแม่ลาว จังหวัดเชียงราย เป็นไปด้วยความถูกต้อง 
บริสุทธิ์ ยุติธรรม ตลอดนดำเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และประสบความสำเร็จ 
อีกท้ังเพื่อเป็นการป้องกันการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงาน ของเจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาล
แม่ลาว จึงได้จัดต้ังคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนขึ้น 
 

ขอบเขต 
  ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติ
มิชอบ ในโรงพยาบาลแม่ลาว โดย ผ่านทางช่องทาง ระบบโทรศัพท์ หมายเลข ๐๕๓-๖๐๓๑๐๐ ต่อ ๑6๓ 
ระบบอินเตอร์เน็ต เว็บไซด์   https://maelaohospital.moph.go.th ช่องทาง ITA ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
ระบบ email = maelaohp@gmail.com  

สถานที่ต้ัง 

  เลขท่ี 309 หมู ่3 ตำบลจอมหมอกแก้ว อำเภอแม่ลาว จังหวัดเชียงราย 57250  
โทร ๐ ๕๓๖๐ ๓๑๐๐ 
 

mailto:maelaohp@gmail.com
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หน้าที่ความรับผิดชอบ                                                                                                 
  เป็นศูนย์กาลางการรับเรื่องร้องเรียน และให้บริการข้อมูลข่าวสาร และแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ี
เกิดขึ้นจากกระบวนการจัดซื้อจัดจ้างโรงพยาบาลแม่ลาว จังหวัดเชียงราย 

 
วัตถุประสงค์ 
1) เพื่อให้การดำเนินงานรับเรื่องร้องเรียนด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของโรงพยาบาลแม่ลาว จังหวัด
เชียงราย ได้ดำเนินการอย่างเป็นระบบ 
2) เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ข้อบังคับ ระเบียบ กฏหมาย และหลักเกณฑ์ เกี่ยวกับการ
จัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.2560 
3) เพื่อเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ท่ีสามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ 
พัฒนาให้การทำงานเป็นมืออาชีพ เผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจกระบวนการ
ท่ีมีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ ปฏิบัติงาน  
4) เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย มาตรา 
59 
5) เพื่อให้คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลแม่ลาว จังหวัดเชียงราย ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติ 
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แผนผังกระบวนกำร 

กำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียนกำรจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงพยำบำลแม่ลำว อ ำเภอแม่ลำว จังหวัดเชียงรำย 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

นำงสินีนำฎ  ตำมวงค์ 

เจ้ำหน้ำท่ีประจ ำศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน 

ไม่มีมูล 

ผู้ร้องเรียน 

คณะกรรมกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียน 

มีมูล 

ช่องทำงกำรร้องเรียนของโรงพยำบำลแม่ลำว 

คณะกรรมกำรพิจำรณำตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รายงานผูบ้งัคบับญัชา 

แจง้ผลการด าเนินการ 

ผิด 

ไม่ผิด รายงานผูบ้งัคบับญัชา 

ตั้งคณะกรรมการด าเนินการ
ตามความผิดทางวินยั 

ด าเนินการทางวินยั 

แจง้ผลการด าเนินการ 

แจง้ผลการด าเนินการ 

**ทั้งน้ีปฏิบัติตำมระเบียบปฏิบัติของทีม RM 
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การบันทึกการร้องเรียน                                                                                                
1. กรอกแบบบันทึกเรื่องร้องเรียนโดยมีรายละเอยีด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์เพื่อการติดต่อกลับ เรื่อง
ท่ีจะร้องเรียน 
2. ทุกช่องทางมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีจะต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงแบบบันทึกทุกครั้ง 
 
นโยบายปฏบิัติ 

1 จัดต้ังคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีหน้าท่ีรับเรื่องราวร้องเรียน ฟ้องร้อง บริหาร
จัดการข้อร้องเรียน รวมถึงการให้คำปรึกษา แนะนำ ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบข้อมูล 
ข้อเท็จจริงเบื้องต้น และจัดทำรายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร เพื่อพิจารณาในการปรับปรุง
เชิงระบบต่อไป 

2 จัดต้ังคณะกรรมการเจรจาไกล่เกล่ีย โดยมีหน้าท่ีกำหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกล่ียด้วยสันติ
วิธีกำกับ ติดตามประเมินผล รวมทั้งไกล่เกล่ียกรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ท่ีเกิดขึ้นในหน่วยงาน 

3 กำหนดให้มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่-ตู้รับเรื่องราวร้องเรียน /ข้อคิดเห็น ร้องเรียนผ่าน
ทางจดหมายถึงผู้เกี่ยวข้อง -ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบันทึก
รายละเอียดการร้องเรียนพร้อมช่ือ นามสกุล ลงลายมือช่ือ พร้อมท่ีอยู่ เบอร์โทรศัพท์ท่ีสามารถ
ติดต่อได้ -ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมท่ีอยู่ เบอร์
โทรศัพท์ ท่ีสามารถติดต่อได้ -ร้องเรียนผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น เฟสบุ๊ค อีเมล์ เว็บไซต์ กระทู้
ต่างๆ เป็นต้น ให้ผู้ดูแลระบบรวบรวมข้อมูล -ร้องเรียนทางส่ือ ส่ิงพิมพ์ ส่ือมวลชน ให้รวบรวม
ข้อมูล 

4 ให้ทุกฝ่าย / งานมาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” ใช้เป็นแนวทางใน
การปฏิบัติ ควบคุม กำกับ ติดตาม ในหน่วยงาน 

ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลแม่ลาว 

ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน 
ขั้นตอนที่ 1 : การแต่งต้ังเจ้าหน้าที่จัดการข้อร้องเรียน 
1. แต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีจัดการ ข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลแม่ลาว และกำหนดหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีจัดการข้อ

ร้องเรียน 
2. กำหนดช่องทางการรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน และแจ้งให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบ 

2.1.) รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 2.2) การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ผู้อำนวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 

- กำหนดสถานท่ีจัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
- กำหนดหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
- พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพื่อกำหนดเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน  
ของหน่วยงาน 
- ออก/แจ้งคำส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการขอ้ร้องเรียนของหนว่ยงาน พร้อมท้ังแจ้งให้
บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 



   

  
            ๕ 
2.3) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

ในแต่ละวัน เจ้าหน้าท่ีฯ ต้องดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังศูนย์ฯจาก
ช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 

1) โทรศัพท์ โทรสาร 
2) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ี ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
3) หนังสือ/จดหมาย 
4) เว็บบอร์ด /E-mail ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
5) อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความคิดเห็น                                          

๓) การบันทึกข้อร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีฯ 
- ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึก         
ข้อร้องเรียนแบบฟอร์ม Complaint Form (แบบคำร้องเรียน๑/แบบคำร้องเรียน๒) 
- การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน แบบฟอร์ม Complaint Form ควรถามช่ือ-สกุล 
หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกล่ันแกล้ง รวมท้ังเป็น
ประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

๔) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
- หน่วยงานจัดต้ังศูนย์จัดการข้อร้องเรียนโดยมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบท่ีชัดเจน เบอร์โทรศัพท์/
E-mail  

๕) ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการภายในกำหนด มีดังนี้ 
- ภายในเวลา ๑๐ วันทำการได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลครบถ้วน สามารถตรวจสอบข้อเท็จจริง
จากฐานข้อมูลโรงพยาบาลได้ 
- ภายในเวลา ๓๐ วันทำการได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวมข้อเท็จจริง
โดยไม่ต้องทำหลักฐานเพิ่มเติม 
- ภายในเวลา ๖๐ วันทำการได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง 

๖) การนับระยะเวลา ให้เริ่มนับต้ังแต่วันท่ีปรากฏอยู่ในเขตข้อมูล (field) “วันท่ีรับ” ของระบบงาน   
บริหารเรื่องร้องเรียนของแต่ละหน่วยงาน 
 
2.ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 

๑. จดหมายร้องเรียนถึงผู้อำนวยการโรงพยาบาลแม่ลาว ผ่านระบบไปรษณีย์ 
๒. ระบบโทรศัพท์ หมายเลข ๐ ๕๓๖๐ ๓๑๐๐ ต่อ ๑6๓ 
๓. ระบบอินเตอร์เน็ต เว็บไซด์  https://maelaohospital.moph.go.th 
๔. ระบบ E-mail = maelaohp@gmail.com 
๕. ระบบตู้แสดงความคิดเห็นทุกอาคารท่ีให้บริการในโรงพยาบาล 
๖. ระบบยื่นด้วยตนเอง ท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๗. ระบบส่ือออนไลน์  Facebook โรงพยาบาลแม่ลาว  จังหวัดเชียงราย 

https://www.facebook.com/profile.php?id=100067899018800&ref=em
bed_page 

 

https://maelaohospital.moph.go.th/
mailto:maelaohp@gmail.com
https://www.facebook.com/profile.php?id=100067899018800&ref=embed_page
https://www.facebook.com/profile.php?id=100067899018800&ref=embed_page


    

   

           ๖ 
๓.หลักเกณฑ์การพิจารณากล่ันกรองเรื่องร้องเรียนเบ้ืองต้น 

1. การร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพิ่มเติมได้ให้ยุติ
เรื่องเก็บเป็นข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 

2. การร้องเรียนท่ีเกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือ เป็นเรื่องร้องเรียนท่ีเจ้าหน้าท่ีผู้รับ
เรื่องร้องเรียน สามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกล่ียได้ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล 

3. กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลท่ีมีเนื้อหาในเชิง “ข้อแนะนำ การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่อง
ร้องเรียนท่ีต้องดำเนินการภายในระยะเวลาท่ีกำหนด (กลุ่มท้าทาย) โดยให้พิจารณายุติเรื่อง 
และส่งเรื่องให้โรงพยาบาลแม่ลาวเพื่อเป็นข้อมูล 

ขั้นตอนที่ 2 : การรับข้อร้องเรียน 
 เจ้าหน้าท่ี จัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ดำเนินการรับเรื่อง ตรวจสอบ ติดตามข้อร้องเรียนท่ีแจ้ง
เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ 
ระยะเวลาดำเนินการรับข้อ
ร้องเรียนเพื่อประสาน 

งานที่รับผิดชอบ 

ติดต่อด้วยตนเอง/จากการ
สนทนา 

ทุกครั้งทีมีผู้มาติดต่อ ภายใน 1 วัน งานคุ้มครองสิทธ์/จนท.
ศูนย์รับร้องเรียน/ธุรการ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งท่ีมีโทรศัพท์เข้ามา ภายใน 1 วัน งานคุ้มครองสิทธ์/จนท.
ศูนย์รับร้องเรียน/ธุรการ 

หนังสือ หรือโทรสาร ทุกครั้ ง ท่ีมี หนั ง สือหรือ
โทรสารเข้ามา 

ภายใน 1 วัน นับจากวันท่ีงาน
สารบรรณลงเลขรับหนังสือ 
หรือโทรสารแล้วจัดส่งหนังสือ
ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน  

งานคุ้มครองสิทธ์/จนท.
ศูนย์รับร้องเรียน/ธุรการ 

ตู้รับความคิดเห็น/ประชาคม/
แบบสอบถาม 

ทุกครั้งท่ีพบว่ามีเอกสาร 
ใ น วั น ร า ช ก า ร โ ด ย
เจ้าหน้าท่ีกรรมการความ
เส่ียง 

เปิด ตู้ รับความคิดเห็นและ
ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ภายใน 1 วัน 

งานคุ้มครองสิทธ์/จนท.
ศูนย์รับร้องเรียน/งาน
ปฐมภูมิและเวชปฏิบัติ 

Internet เวปไซด์โรงพยาบาล
แม่ลาว/ส่ือส่ิงพิมพ์หรือเรื่อง
แจ้งผ่านสำนักงานสาธารณสุข
จังหวัดเชียงราย 

ทุกวันทำการ 
ทุกครั้งท่ีมีหนังสือ เข้ามา 

กรรมการบริหารความเส่ียง 
และ 
ผู้ ป ร ะ ส า น ห น่ ว ย ง าน ท่ี
เกี่ยวข้องภายใน 1 วันนับจาก
วันท่ีงานสารบรรณ ลงเลขรับ
หนั ง สือ  หรือ โทรสารแ ล้ว
จัดส่งหนังสือให้ ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 

งานคุ้มครองสิทธ์/จนท.
ศูนย์รับร้องเรียน/งาน
สารสนเทศ 



 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

จดหมาย 

 

ข่าวสารจาก
สื่อมวลชน 

 

 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ โรงพยาบาลแม่ลาว 
ช่องทางร้องเรยีน 

Admin (นายศราวุธ ชัยรัตน์)  
รับร้องเรียนผ่าน QR code/ FB ฯ 

 

 

ระดับความรุนแรง  
A - F หรือ 1 2 

ระดับความรุนแรง 
G H I หรือ 3 4 5 

รายงาน หัวหน้าเวร/หัวหน้าหน่วยงาน/หัวหน้าฝ่าย
พิจารณามอบหมายทีมฯ ดำเนินการแก้ไข ภายใน 5 วัน 

 

 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แก้ไขปัญหา ภายใน 7 วันทำการ 
หากไม่แล้วเสร็จ รายงานความคืบหน้า ทุก 15 วันทำการ 

 

 เลขาฯ ศูนย์รับเรื่องข้อร้องเรียน สรุปรายงานการแก้ไข
ปัญหา ส่งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ และแจ้งผลการแก้ไข
ตอบกลับผู้ร้องเรียน ให้แล้วเสร็จ ภายใน 15 วันทำการ 

 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ เก็บรวบรวมสรุปรายงาน  
ส่งคณะกรรมการ RM เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลรายเดือน และ
เสนอผู้บริหาร เพื่อพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียน 

 

ระงับได้ 

ในเวลาราชการ 

นอกเวลาราชการ หัวหน้าเวร โทรแจ้ง ทีม RRT (แพทย์คู่เวร และ พยบ.อาวุโส) 
รับทราบ และให้ทีมมาถึงหน้างาน ภายใน 10 นาที 

CIinic 

Non-cIinic 

รายงาน หัวหน้ากลุ่มงานการพยาบาล 
(นางสินนีาฎ ตามวงค์) 

 

ศูนย์รับเรื่องข้อร้องเรียน → ในเวลา  : โทร 053603144 (นางชัชวัลย์ ทองคำ) 
                                   นอกเวลา: โทร 0866598332 (พจอ.พรชัย บุญเพียร) 

รายงาน หัวหน้ากลุ่มงานบริหารทั่วไป 
(พจอ.พรชัย บุญเพียร) 

 
 

ระงับได้ 

ในเวลาราชการ 

นอกเวลาราชการ 

รายงาน ประธานคณะกรรมการไกล่เกลี่ย (ทพ.เสกสรร คูดิษฐาเลิศ) 

รายงาน หัวหน้ากลุ่มงานบริหารท่ัวไป (พจอ.พรชัย บุญเพียร) 
 

คณะกรรมการฯ พิจารณาข้อร้องเรียน 
ดำเนินการเจรจาไกล่เกลี่ยโดยสันติวิธี ภายใน 24 ชั่วโมง 

 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหา ภายใน 3 วัน 
** หากไม่แล้วเสร็จ ให้รายงานความคืบหน้า ต่อผู้ร้องทุกข์ ทุก 7 วันทำการ 

 

 - เลขาฯ สรุปรายงานการแก้ไขปัญหา ส่งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ ภายใน 7 วัน  
- ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ ออกเลขหนังสือตอบกลับผู้ร้องทุกข์ ภายใน 7 วันทำการ 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ เก็บรวบรวมสรุปรายงาน  
ส่งคณะกรรมการ RM เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลรายเดือน  

และเสนอผู้บริหาร เพื่อพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียน 
 

เลขาฯ ศูนย์รับร้องเรื่องข้อร้องเรียน  
ประสานงาน แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง ทันที  

 
 

 

ศูนย์สันติวิธี (กระทรวงสาธารณสุข) 

ประสานงานโดยหัวหน้ากลุ่มงานบริหารทั่วไป  (พจอ.พรชัย บุญเพียร) 

สสจ. จังหวัดเชียงราย 

ประสานงานโดยหัวหน้ากลุ่มงานบริหารทั่วไป (พจอ.พรชัย บุญเพียร) 

คณะกรรมการสันติวิธี เครือข่ายสุขภาพ อำเภอแม่ลาว 

ประสานงานโดยหัวหน้ากลุ่มงานบริหารทั่วไป (พจอ.พรชัย บุญเพียร) 

เว็บบอร์ด/อินเตอร์เน็ต 
Facebook รพ. & ER 

 

 

ระงับได้ 

หน่วยงาน/ทีมหน้างาน  
พิจารณาแบ่งระดับความรุนแรง 

 

 

** กรณีเกิดเหตุการณ์ร้องเรียนท่ีมีการเผชิญหน้ากันกบัผู้ร้องเรียน ให้ทีมหน้างาน เชิญผู้ร้องเรียนเข้าพูดคุยในห้องรับรอง ** 
   ในเวลา  : ห้องกลุ่มงานยุทธศาสตร์และงานประกัน 
   นอกเวลา: ห้องงานเวชระเบียน 
 

โทรศัพท ์

 

 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมข้อมูล  
ประเด็นปัญหา แล้วบันทึกในโปรแกรม HRMS & NRLS 

 

 

หัวหน้าเวร/หน่วยงาน รวบรวมข้อมูลประเด็นปัญหา 
แล้วบันทึกในโปรแกรม HRMS & NRLS 

 
ทีมหน้างาน  

ติดต่อ 
ด้วยตนเอง 

 

 

บันทึกคำร้องเรียน และลงทะเบียน
รวบรวม 

(นางชัชวัลย์ ทองคำ) 
 
 

ตู้รับความ
คิดเห็น 

เปิดทุกวัน 

 

 

หัวหน้าเวร/หน่วยงาน รายงาน ผู้อำนวยการรพ. ทราบ 
ทันที และ ดำเนินการแก้ไขระงับสถานการณ์ ทันที 

 

 

PEP 
program 

 

 

QR code 
รับข้อร้องเรียน 

 

 

เอกสารคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน รพ.แม่ลาว ปรับปรุง  8 ธันวาคม 2566 
จัดทำโดยคณะกรรมการความปลอดภัยผู้ป่วย เจ้าหน้าที่ และเจรจาไกล่เกลี่ย รพ.แม่ลาว  

ไม่ได้ 

ไม่ได้ 

ได้ 

ได้ 

ไม่ได้ 

ได้ 



    

   

            ๘ 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลแม่ลาว 

แผนผังการจัดการอุบัติการณ์ความเสี่ยงในโรงพยาบาล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

แก้ไขไมไ่ด้ 

แก้ไขได้ 

ระดับ E-I 

ระดับ E-F 

รุนแรง 

ไม่รุนแรง 

ระดับ A-D 

รายงานอุบัติการณ์ 

รายงานหัวหน้าฝ่าย/
กลุ่มงาน/งาน/แก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้า 

รายงานคณะกรรมการ
บริหารโรงพยาบาล
พิจารณาทุกเดือน 

ประเมินความ
รุนแรง A-I 

วิเคราะห์ 
ความถี่ซ้ำ 

สรุปรายงานอุบัติการณ์ที่
วิเคราะห์ความเส่ียงที่ได้รับ

ของทุกหน่วยงาน 

ทีม Admin รวบรวม
ส่งทีมนำดา้นต่างๆ 

- รายงานแพทย์
ผู้รับผิดชอบกรณีเป็น
ด้านคลินิก 

- รายงาน ศชศส. กรณี
เป็นเร่ืองร้องเรียนจาก
ภายนอก 

ระดับ G-I 

- รายงานผู้อำนวยการ 

พิจารณาสั่งการ

ภายใน 24 ชม. 

- แต่งตัง้คณะกรรมการ

เฉพาะกิจดำเนินการ

ภายใน 72 ชม. 

บันทึกอุบัติการณ์ในโปรแกรมบริหารความ
เสี่ยง เพื่อส่งให้หน่วยงานรับผิดชอบตอบกลับ 

หัวหน้าฝ่าย/กลุ่มงาน/
งาน/ ที่รับผิดชอบ

วิเคราะห์ 

 

ควบคุมภายใน  
ตรวจติดตาม 

เร่ืองภายในหน่วยงาน เร่ืองระหว่างหน่วยงาน 

หัวหน้าหน่วยงานแก้ไขปัญหาด้วยตนเองได้ ผู้มีส่วนเก่ียวข้องจัดเวทีร่วมหาแนวทางแก้ไขปัญหา 

บันทึกการวิเคราะห์สาเหตุและแนวทางแก้ไขปัญหากลับที่โปรแกรมบันทึกความ
เส่ียงเพ่ือบันทึกลงฐานข้อมูลและประมวลผล 

หัวหน้าหน่วยงานที่รับผิดชอบแจ้งต่อทีมบริหาร
ความเสี่ยง เพื่อส่งต่อทีมนำที่เก่ียวข้อง 

รายงานคณะกรรมการ
บริหารพิจารณา 

ข้อร้องเรียน 

Trigger tools 

Patient safety goal 



   

            ๙
ขั้นตอนที่ 3 : การบันทึกข้อร้องเรียน 
1) กรณีมีผู้ร้องเรียนด้วยตนเอง หรือทางโทรศัพท์ เจ้าหน้าท่ีผู้รับข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลแม่ลาว ต้อง

บันทึกข้อร้องเรียนลงในแบบฟอร์มบันทึกรับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลแม่ลาว  การบันทึกข้อมูล ให้
เจ้าหน้าท่ีงานคุ้มครองสิทธิ์หรือจนท.ผู้รับเรื่องร้องเรียนของศูนย์รับข้อร้องเรียนบันทึกรายละเอียดของ
เรื่องท่ีร้องเรียนและความต้องการของผู้ร้องเรียนท่ีต้องการให้หน่วยงานดำเนินการ และให้สอบถาม ช่ือ-
สกุล หมายเลขโทรศัพท์ ท่ีสามารถติดต่อได้ (หากผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ข้อมูล) เพื่อเป็นหลักฐานยืนยัน
รวมท้ังเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการดำเนินงานแก้ไข ปรับปรุงแก่ผู้ร้องเรียน และเพื่อป้องกันการ
กล่ันแกล้ง 

2) กรณี ผู้ร้องเรียนแจ้งเรื่องทางหนังสือ โทรสาร บัตรสนเท่ห์ ให้ เจ้าหน้าท่ี ของกลุ่มงานบริหารท่ัวไปลงรับ
ตามระบบงานสารบรรณ และจัดส่งให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนดำเนินการต่อทันที 

3) กรณีผู้ร้องเรียนแจ้งเรื่องทางอินเตอร์เน็ต ให้เจ้าหน้าท่ี ของกลุ่มงานยุทธศาสตร์พิมพ์ข้อร้องเรียนแล้ว
จัดส่งให้ศูนย์ร้องเรียนร้องทุกข์ท่ัวไปรับทราบดำเนินการตามระเบียบปฏิบัติ 
3.1 ลงข้อร้องเรียนในระบบโปรแกรมความเส่ียงของโรงพยาบาล 

      3.2 ดำเนินการประชุมในคณะกรรมการเจรจาไกล่เกล่ียข้อร้องเรียนเพื่อดำเนินการต่อไปตาม Flow การ 
จัดการ เรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์/ทุจริตมิชอบ โรงพยาบาลแม่ลาว 

ขั้นตอนที่ 4 : การจัดการและตอบสนองข้อร้องเรียน 
หลังจากผู้รับเรื่องร้องเรียนของศูนย์ร้องเรียน/ร้องทุกข์/ทุจริตมิชอบ โรงพยาบาลแม่ลาว รับข้อร้องเรียนไว้แล้ว
ให้เสนอเรื่องต่อผู้อำนวยการโรงพยาบาล แม่ลาว ทราบเพื่อพิจารณาส่ังการ หลังจากนั้นให้ดำเนินการดังนี ้
1) ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง แนวทางการแก้ไข ปรับปรุง 
2) จัดทีมเยี่ยมบ้านเพื่อเยียวยาจิตใจ สร้างความสัมพันธ์อันดีโดยใช้แกนนำในชุมชนร่วมแก้ไขและพัฒนาให้ดี

ยิ่งขึ้น 
3) แจ้งเรื่องโดยทางโทรศัพท์ /ทำหนังสือตอบกลับผู้ร้องเรียน กรณีปกติภายใน 20 วัน หลังจากรับเรื่อง

ร้องเรียน หากเห็นว่าเรื่องดังกล่าวไม่สามารถตรวจสอบ และแจ้งผลได้ทันภายใน 20 วัน แจ้งผู้ร้องเรียน
ในเบื้องต้นว่าหน่วยงานได้รับเรื่องไว้ดำเนินการแล้ว เมื่อตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้วจึงแจ้งผลให้ทราบอีก
ครั้ง กรณีเร่งด่วนภายใน 7 วันทำการ หากเห็นว่าเรื่องดังกล่าวไม่สามารถตรวจสอบ และแจ้งผลได้ทัน
ภายใน 7วัน แจ้งผู้ร้องเรียนในเบ้ืองต้นว่าหน่วยงานได้รับเรื่องไว้ดำเนินการแล้ว เมื่อตรวจสอบข้อเท็จจริง
แล้วจึงแจ้งผลให้ทราบอีกครั้ง 

ขั้นตอนที่ 5 : การติดตามประเมินผลและการรายงานการจัดการข้อร้องเรียน 
1) ศูนย์รับข้อร้องเรียน รวบรวมข้อร้องเรียนและผลการดำเนินการแก้ไข ปรับปรุงข้อร้องเรียนท้ังหมด 

แล้วจัดทำรายงานตามแบบฟอร์มรายงานสรุปผลข้อร้องเรียน และขออนุมัตินำข้อมูลเผยแพร่ทาง
เว็บไซต์ของหน่วยงาน ปีละ 2 ครั้ง 

หมายเหตุ : กรณีบัตรสนเท่ห์ ข้อร้องเรียนท่ีผู้ร้องเรียนไม่แจ้งช่ือ ท่ีอยู่ ไม่สามารถสืบค้นหาข้อมูบได้นำเรื่อง
ดังกล่าวมีความสำคัญ เช่น การร้องเรียนเรื่องกระบวนการให้บริการสุขภาพ นำเสนอคณะกรรมการบริหาร
ความเส่ียงเพื่อปรับปรุง แก้ไข ทบทวน เพื่อพัฒนาคุณภาพบริการให้เป็นไปตามมาตรฐาน มีความปลอดภัยต่อ
ผู้ป่วย ผู้รับบริการ และเจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาลต่อไป 



    

   

           ๑๐ 

                                                      ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   

                                                                                                                             12 
 



    

   

                                     ๑3 

 
 

แบบบันทึกหนังสือร้องเรียน 
 
 เขียนท่ี................................................... 
 วันท่ี....................................................... 
 
เรียน  โรงพยาบาลแม่ลาว 
 
เรื่อง   การร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................................ 
อายุ...............ปี   อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ที................................ตำบล/แขวง............................... 
อำเภอ/เขต..........................................จังหวัด..................................... 
ขอร้องเรียนเรื่อง........................................................................................................................................ 
มีรายละเอยีดดังนี้........................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................................... 
 
            ขอแสดงความนับถือ 
 
 
           ลงช่ือ........................................ผู้ร้องเรียน 
           (....................................................) 
           หมายเลขโทรศัพท์...................................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   

             ๑4 
ทะเบียนการรับเรื่องร้องเรยีนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 ปีงบประมาณ.......................................................... 
คร้ังที่ วันที่ ชื่อผู้ร้องเรียน เร่ืองร้องเรียน 

    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
 
 



แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ตามประกาศสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
เร่ือง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ.๒๕๖©

__________สำหรับหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข_____
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงลาธารณสุข 

ข่ือหน่วยงาน : โรงพยาบาลแม่ลาว 
วัน/เดือน/ปี: วันท่ี ๑ พฤศจิกายน ๒๕๖๖ 
หัวข้อ: MOITto หน่วยงานมีการเปีดเผยข้อมูลข่าวสารที่เป็นป้จจุบัน 
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ )
- คู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ

Link ภายนอก: https://maelaohospital.moph.go.th/ 

หมายเหตุ:

ผ้รับผิดชอบการให้ข้อมล ผู้อนุม้ต่ริบรอง

พันจ่าเอภ-—  ■ะ*=- พันจ่าเอ
(พรชัย บุญเพียร) (พรชัย บุญเพียร)

ตำแหน่ง นักจัดการงานท่ัวไปชำนาญการ 
วันท่ี ๑ พฤศจิกายน ๒๕๖๖

ตำแหน่ง นักจัดการงานท่ัวไปชำนาญการ
วันท่ี ๑ พฤศจิกายน ๒๕๖๖

(นายสมจิตรํ ศริจันทรํติ)
ตำแหน่ง เจ้าพนักงานเวชสถิติชำนาญงาน 

หัวหน้ากลุ่มงาบประกันสุขภาพ ยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์ 
วันท่ี ๑ พฤศจิกายน ๒๕๖๖

https://maelaohospital.moph.go.th/



