
 

คู่มือ 

การดำเนินงานเรื่องร้องเรียน 
การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายใน

หน่วยงาน และการทุจริตและประพฤติ 
มิชอบของหน่วยงาน 

 

โรงพยาบาลลำพูน  

 



คำนำ 

  หน่วยงานราชการซึ่งมีหน้าที่ให้บริการแก่ผู้มาติดต่อราชการ และการให้ข้อมูลการบริการ     
ที ่จำเป็นสำหรับการให้บริการ รวมถึงการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของทางราชการให้แก่ประชาชนทั่วไป       
และเจ้าหน้าที่ของรัฐ เป็นการตรวจสอบผลการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและ
เป็นธรรม เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล และเป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีดว้ย 
ซึ ่งหน่วยงานราชการต้องให้ความสำคัญในการรับฟังเสียงสะท้อนหรือข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการหรือ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือประชาชน รวมไปถึงการแจ้งเบาะแส การร้องร้องเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติ  
มิชอบ โดยต้องมีกระบวนการจัดการหรือตอบสนองต่อข้อร้องเรียนอย่างเหมาะสม เป็นการให้ความสำคัญ 
ในด้านการส่งเสริมความโปร่งใสในการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ  ทั้งนี้ เพื่อให้การปฏิบัติราชการของ
โรงพยาบาลลำพูนซึ่งเป็นหน่วยงานราชการบริหารส่วนภูมิภาค เป็นไปด้วยความถูกต้อง โปร่งใสเป็นธรรม 
และตรวจสอบได ้เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาลและเกิดประโยชน์แก่ประชาชนโดยส่วนรวม 

  งานกฎหมาย กลุ่มงานบริหารทั่วไป จึงได้ปรับปรุงคู่มือการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนของ
โรงพยาบาลลำพูน ซึ่งเป็นการดำเนินการตามแผนปฏิบัติการป้องกัน ปราบกรามการทุจริต ประพฤติมิ ชอบ 
ของหน่วยงาน ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 1) การดำเนินการกรณีมีเรื ่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน 
หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 2) การดำเนินการกรณีมีเรื ่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริต 
และประพฤติมิชอบของหน่วยงาน รายละเอียดของคู ่มือฉบับนี้ประกอบด้วย ขั ้นตอนการปฏิบัติงาน 
ช่องทางการรับเรื ่องร้องเรียนของหน่วยงาน การวิเคราะห์ข้อมูล การรายงานข้อมูลเสนอผู้บริหารของ
หน่วยงานเพ่ือรับทราบข้อมูลเกี่ยวกับการร้องเรียนที่เกิดข้ึนภายในหน่วยงาน ซึ่งมีความสำคัญในการพัฒนาการ
ดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ และสามารถใช้มูลดังกล่าวไปดำเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป หวังว่าคู่มือ
ฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจในการนำไปประยุกต์ใช้ในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

 

        งานกฎหมาย กลุ่มงานบริหารทั่วไป 
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 วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อให้การจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลลำพูน มีแนวทางการปฏิบัติอย่างเป็น
ระบบที่ถูกต้อง มีขั้นตอนที่ชัดเจนและเป็นลายลักษณ์อักษร 

2. เพ่ือให้หน่วยงาน/ผู้รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนให้
ถูกต้องและมีขั้นตอนที่ชัดเจนและเป็นลายลักษณ์อักษร 

3. เพื่อให้ข้อมูลการร้องเรียนที่เกิดขึ้นภายในหน่วยงานมีการบริหารจัดการอย่างถูกต้อง
เป็นไปตามแนวทางท่ีกำหนด และรายงานผู้บริหารของหน่วยงานให้รับทราบ 

4. เพ่ือใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน การรายงาน การจัดเก็บข้อมูล 
ขอบเขต 

  การดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน เริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียนจากผู้รับบริการ
หรือหน่วยงานราชการ ทั ้งทางวาจา (โทรศัพท์/การพูดคุย) ลายลักษณ์อักษร (หนังสือ) ซึ ่งหน่วยงาน/
ผู้รับผิดชอบดำเนินการอย่างเป็นระบบ กล่าวคือ มีการบันทึกข้อมูลการร้องเรียนอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 
ตามแบบฟอร์มที่กำหนดหรือบันทึกข้อมูลในระบบคอมพิวเตอร์ ประสานงานกับหัวหน้าหน่วยงานที ่ถูก
ร้องเรียนหรือเจ้าหน้าที่ผู้ถูกร้องเรียนเพ่ือแก้ไขปัญหาเบื้องต้น เสนอเรื่องให้ผู้บริหารของหน่วยงานได้รับทราบ
และพิจารณามอบหมายให้หน่วยงาน/ผู้รับผิดชอบ ดำเนินการประสานงานกับหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องเพ่ือ
ตรวจสอบข้อมูลหรือข้อเท็จจริงเบื้องต้นอย่างเป็นระบบ และมีการติดตามเรื่องร้องเรียนดังกล่าวอย่างต่อเนื่อง 
ตลอดจนดำเนินการจัดทำหนังสือรายงานผลการดำเนินการให้ผู ้บริหารได้รับทราบ เพื่อชี้แจงข้อมูลหรือ 
ผลดำเนินการจัดการเรื ่องร้องเรียนของโรงพยาบาลลำพูน โดยแจ้งข้อมูลอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร  
ให้แก่ผู้รับบริการหรือหน่วยงานราชการไดร้ับทราบเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนดังกล่าวต่อไป 
 ผู้รับบริการ 
  หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงหน่วยงานราชการหรือ
หน่วยงานเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 
 ข้อร้องเรียน 
  หมายถึง เรื่องร้องเรียน 2 ประเภท ดังนี้ 

1. เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 
ได้แก่ พฤติกรรมของเจ้าหน้าที ่ความไม่เป็นธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

2. เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน ได้แก่ เรื่องร้องเรยีน
เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง การปฏิบัติที่ผิดกฎหมายของเจ้าหน้าทีโ่รงพยาบาลลำพูน 

ช่องทางการร้องเรียน 
1. ติดต่อด้วยตนเองท่ีโรงพยาบาลลำพูน  

1.1  ผู้อำนวยการโรงพยาบาลลำพูน 
1.2  งานกฎหมาย กลุ่มงานบริหารทั่วไป  
1.3  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน (ศูนย์อุ่นใจ) ชั้น 1 อาคารผู้ป่วยนอก  
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2. ไปรษณีย์ถึงผู้อำนวยการโรงพยาบาลลำพูน 

ทีอ่ยู่ 177 หมู่ 11 ถนนจามเทวี ตำบลต้นธง อำเภอเมืองลำพูน จังหวัดลำพูน 51000 
3. โทรศัพท์ 

3.1  ผู้อำนวยการโรงพยาบาลลำพูน หมายเลขโทรศัพท์ 053–569–100 ต่อ 9111 
3.2  งานกฎหมาย กลุ ่มงานบริหารทั ่วไป หมายเลขโทรศัพท์ 053–569–100 

 ต่อ 71205 หรือ 71205 
3.3  งานประชาสัมพันธ์ กลุ่มงานบริหารทั่วไป โรงพยาบาลลำพูน หมายเลขโทรศัพท์ 

053–569–100 กด 0 หรือ 71000 
3.4  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน (ศูนย์อุ่นใจ) ชั้น 1 อาคารผู้ป่วยนอก  หมายเลขโทรศัพท์ 

095-7373-597 
4. โทรสาร 

 หมายเลขโทรสาร 053-569-123 
5. ช่องทางออนไลน์หรือสื่อสังคมออนไลน์ 

5.1  เว็บไซต์ (Website) ของโรงพยาบาลลำพูน (http://www.lpnh.go.th) 
5.2  เฟสบุ๊ค (Face Book) งานประชาสัมพันธ์ โรงพยาบาลลำพูน 

การตอบสนอง 
  หมายถึง การรับเรื ่องร้องเรียนแล้วรายงานผู ้อำนวยการโรงพยาบาลลำพูนให้รับทราบ 
พิจารณามอบหมายให้หน่วยงาน/ผู้รับผิดชอบประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อตรวจสอบ นำเรื่องร้องเรียน
เข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง รายงานผลการดำเนินการ ตามระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง กรณีเรื่อง
ร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อสกุลและที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้หรือไม่มีช่องทางที่สามารถ
ติดต่อสื่อสารได้กับผู้ร้องเรียน โรงพยาบาลลำพูนจะไม่นำเข้าสู่กระบวนการร้องเรียน   
 การติดตามประเมินผลเรื่องร้องเรียน 
  หมายถึง การประเมินผลจัดการเรื่องร้องเรียน การประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อติดตาม
เรื่องร้องเรียนการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือการทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน 
 หน้าที่ความรับผิดชอบ 

1. รับฟังเรื ่องร้องเรียนพร้อมทั ้งให้คำปรึกษา แนะนำเกี ่ยวกับเรื ่องร้องเรียนให้แก่
ผู้รับบริการ 

2. กำกับดูแลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อยตามระยะเวลาที่กำหนด 
3. ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีความจำเป็นเร่งด่วนและมี

ปัญหาอุปสรรคเพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา 
4. รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็น ข้อเท็จจริง ข้อกฎหมายต่อผู้บังคับบัญชา 

 
 

http://www.lpnh.go.th/
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แผนผัง ขั้นตอนการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียน หน่วยงานกฎหมาย กลุ่มงานบริหารทั่วไป 
 
ผู้รับผิดชอบ   ผังดำเนินการ  เอกสารที่เกี่ยวข้อง รายละเอียดงาน 
 
       เรื่องร้องเรียน      
 
 
งานกฎหมาย/ศูนย์อุ่นใจ     รับเรื่องร้องเรียน          ผู้ร้องเรียน/หนังสือร้องเรียน ผ ู ้ร ้องเร ียนมาต ิดต ่อ/
(ภายใน 30 นาที)   พิจารณาเรื่องร้องเรียน/    หน่วยงานต่างๆ ส่งเรื่อง 
    ข้อมูลการร้องเรียน          ร้องเรียน 
 
 
 
งานกฎหมาย/ศูนย์อุ่นใจ     ระดับรุนแรง  หนังสือร้องเรียน ระบุชื่อ ตรวจสอบเบื้องต้น 
(กรณีรุนแรง ภายใน 1 วัน       หรือไม่  เจ้าหน้าท่ีผู้ถูกร้องเรียน/ 
กรณีไม่รุนแรง ภายใน 3 วัน)     เรื่องที่ร้องเรียนหรือไม่ 
            ไม่ใช่   ใช่ 
 
     -รายงานเบื้องต้นเสนอ ผอ.รพ.  แก้ไขเหตุการณ์เบื้องต้น 

งานกฎหมาย/     รายงาน -แจ้งทีมไกล่เกลี่ยเพื่อประนีประนอม 
ศูนย์อุ่นใจ      ผอ.รพ. 
(ภายใน 3 วัน)   

   
         เหตุการณ์ควบคุม 
            ได้หรือไม่ 
งานกฎหมาย/     รวบรวมข้อมูล/ประเมินผล 
ศูนย์อุ่นใจ     ได้          ไม่ได้ 
(ภายใน 3 วัน) 
 
     บันทึกรายละเอียด/        รายงาน ผอ.รพ.เพื่อ    ทีมไกล่เกลี่ยแก้ไข 
          เหตุการณ์ เสนอ ผอ.รพ.         แจ้งทีมไกล่เกลี่ย  เหตุการณ์จนได้ข้อยุติ 
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งานกฎหมาย/ศูนย์อุ่นใจ  จัดทำหนังสือตอบผู้ร้องเรียน/   จ ั ดทำหน ั ง ส ื อ เ สนอ  ผอ . รพ . 
(ภายใน 3 วัน)   หน่วยงาน และแจ้งผลการดำเนิน   ลงนามในหนังสือตอบข้อร้องเรียน 
    การให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบ 

 
 
 
 
 

  
 
 
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง      แจ้งใหห้น่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทราบ  จัดทำหนังสือเสนอ ผอ.รพ.  
        และนำไปพัฒนาหรือปรับปรุงการ  ลงนามหนังสือแจ้งหน่วยงาน 
        ปฏิบัติงานในส่วนท่ีเกี่ยวข้อง  
 
 
 
งานกฎหมาย/ศูนย์อุ่นใจ     รวบรวมข้อมูลและประมวลผล  เอกสารการดำเนินการทั้งหมด 
(3 เดือน/ครั้ง)    เก็บสถิติข้อมูล   
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แผนผังการจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลลำพูน 
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กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลลำพูน 
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ระบบการตอบสนองต่อการร้องเรียนของโรงพยาบาลลำพูน 
 

1. เรื ่องร้องเรียนเกี ่ยวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที ่ภายใน
หน่วยงาน 

- การแจ้งเป็นหนังสือของทางราชการ 
 

2. เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน 
- การแจ้งเป็นหนังสือของทางราชการ 
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 เอกสารอ้างอิงที่เกี่ยวข้อง 

1. หนังสือร้องเรียนจากผู้รับบริการ/หนังสือจากหน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียน/แบบฟอร์มรับ
เรื่องร้องเรียน/ข้อมูลจากระบบการบันทึกเรื่องร้องเรียนในระบบคอมพิวเตอร์ 

2. บันทึกข้อความรายงานเรื่องร้องเรียน/ บันทึกข้อความแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
3. เอกสารหลักฐานต่างๆที ่หน่วยงานเจ้าของเรื ่องส่งมาให้หน่วยงาน/ผู ้ร ับผิดชอบ/ 

งานกฎหมาย/ทีมไกล่เกลี่ย (ศูนย์อุ่นใจ)  
4. หนังสือแจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน 
5. บันทึกข้อความรายงานสถิติข้อมูลการรับเรื่องร้องเรียน 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 


