
คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน 

หลักการและเหตุผล 

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทยมาตรา 41 
(2) “บุคคลย่อมมีสิทธิ เสนอเรื่องราวร้องทุกข์ ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว” 
และพระราชกฤษฏีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมวด 7 การ
อ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 38 “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการ
ติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็น
หน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน หรือภายใน
ก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้” และมาตรา 41 ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รับค าร้องเรียนเสนอแนะ หรือความคิดเห็น
เกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดโดยมีข้อมูลและสาระตาม
สมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคล
นั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ
ของส่วนราชการด้วย ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้
ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

 โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา ให้ความส าคัญในการรับฟังเสียงสะท้อน ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประชาชนรวมถึงการแจ้งเบาะแสการร้องเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ การ
ปฏิบัติงาน หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ซึ่งถือเป็นระบบที่ส าคัญในการยกระดับคุณธรรม
และความโปร่งใสของหน่วยงาน เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้มารับบริการมีช่องทาง
ที่จะร้องเรียนการให้บริการ หรือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่มีความตระหนักและ
ปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง 

วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือเพ่ิมความรวดเร็วในการรับรู้ปัญหา 
2. เพ่ือให้ข้อร้องเรียนได้รับการตอบสนองที่เหมาะสม และน าไปสู่การปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น 
3. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านจัดการข้อร้องเรียน ใช้เป็นแนวทางในการ

ปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ ไป
ในทิศทางเดียวกัน 

ขอบเขต 

 คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนนี้ ใช้ได้กับทุกพันธกิจของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา 

ค าจ ากัดความ 

 ค าร้องเรียน/ข้อร้องเรียน/การร้องทุกข์ หมายถึง ค าร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ รวมทั้ง
บุคลากรภายในที่ไม่ได้รับการตอบสนองต่อความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจและ
ต้องการแจ้งขอให้มีการตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการด าเนินการ 



 ข้อเสนอแนะ หมายถึง ค าร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบ หรือแนะน า เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงการบริการ หรือ
สิ่งแวดล้อมต่างๆ ของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา 

 การทุจริต หมายถึง การใช้อ านาจที่ได้มาหรือการใช้ทรัพย์สินที่มีอยู่ในทางมิชอบ เพื่อประโยชน์ต่อ
ตนเอง ครอบครัว เพื่อน คนรู้จัก หรือประโยชน์อื่นใดอันมิควรได้ ซึ่งก่อให้เกิดความเสียหายต่อประโยชน์ของ
ผู้อื่นและองค์กร การทุจริตอาจเกิดได้หลายลักษณะ เช่น การติดสินบนเจ้าพนักงานด้านการให้ หรือการรับ
สินบนทั้งที่เป็นสิ่งของและเงิน การมีผลประโยชน์ทับซ้อน การฟอกเงิน การยักยอก การปกปิดข้อเท็จจริง การ
ขัดขวางกระบวนการยุติธรรม เป็นต้น 

 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนจากการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานของรัฐ 

ระดับความส าคัญของข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 

ระดับ นิยาม การบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
1 ข้อคิดเห็น/

ข้อเสนอแนะ 
- บ่น/เสนอแนะ/เล่าให้ฟัง/แจ้งให้ทราบ/

แนะน า 
- มีเหตุการณ์ที่อาจน าไปซึ่งการเสื่อมเสีย

ชื่อเสียง/ไม่ฟ้องร้อง 
- มีเหตุการณ์ที่อาจน าไปซึ่งการเกิดผลกระทบ

เฉพาะบุคคล/มีผลกระทบเฉพาะบุคคล  

- รายงานคณะกรรมการบริหารความเสี่ยง
รับทราบ 

- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
 

2 ข้อร้องเรียน
เรื่องเล็ก 

- ต าหนิ/ต่อว่า/ร้องทุกข/์ระบุตัวตน/พฤติกรรม 
- เสื่อมเสียชื่อเสียง/ไม่มีแนวโน้มจะออกสื่อ/ไม่

ฟ้องร้อง 
- มีผลกระทบเฉพาะหน่วยงานภายในส่วนงาน 

- ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพ่ิมเติม 
- ติดต่อกลับผู้ร้องเรียนภายใน 24 ชม. (ใน

วัน/เวลาท าการ) 
- รายงานผุ้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ 
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
- แจ้งผลการด าเนินการกลับผู้ร้องเรียน 
- ติดตามการกลับมาใช้บริการของผู้

ร้องเรียน 
3 ข้อร้องเรียน

เรื่องใหญ่ 
- ด่าทอ/ขู่จะฟ้อง/ฟ้องร้อง/ท าร้ายร่างกาย 
- เสื่อมเสียชื่อเสียง/มีการข่มขู่จะออกสื่อ/มี

ประเด็นทางด้านกฎหมาย/ฟ้องร้อง 
- มีผลกระทบเฉพาะส่วนงาน/หลายส่วนงาน/

มหาวิทยาลัย 

- ต้องจัดการแก้ไข/ลดผลกระทบทันที 
- ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพ่ิมเติม 
- ติดต่อกลับผู้ร้องเรียนภายใน 24 ชม. (วัน/

เวลาท าการ) 
- รายงานผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ 

พิจารณาจัดประชุมทบทวน 
- ดูแล/ติดตามประเมินผู้ร้องเรียนอย่าง

ต่อเนื่อง 
- หาแนวทางแก้ไข/้ป้องกัน/ปรับปรุง 



- แจ้งผลการด าเนินการกลับผู้ร้องเรียน
เบื้องต้นภายใน 14 วันท าการ 

- ติดตามการกลับมาใช้บริการของผู้
ร้องเรียน 

  

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยพะเยา 

 
เรื่องร้องเรียน 

พิจารณาประเภทของปัญหา 

- ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
- หาข้อมูลเพ่ิมเติมจากเวชระเบียนหรือ

ผู้เกี่ยวข้อง 

ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตอบสนอง/
แก้ไขปัญหาไกล่เกลี่ยเบื้องต้น 

แก้ไขปัญหา/ไกล่เกลี่ยเบื้องต้นได้ ไกล่เกลี่ยเบื้องต้นไม่ได้ 

บันทึกข้อมูลส่งทีมบริหารความ
เสี่ยงทบทวน 

ประสานทีมไกล่เกลี่ย 

ด าเนินการแก้ไข 

ไกล่เกลี่ยได้ 
ยุติเรื่อง/ปิดประเด็น 

ไกล่เกลี่ยไม่ได้ 

รายงานผู้อ านวยการรพ. และทีม
บริหารความเสี่ยง ประชุม
วางแผนเจรจาไกล่เกลี่ย 

ประสานผู้ไกล่เกลี่ยภายนอก 

ชี้แจงกลับผู้ร้องเรียน 


