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ค าน า 

ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ได้วำงหลักเกณฑ์
มำตรฐำนในกำรด ำเนินกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ให้ทุกส่วนรำชกำรมีหลักปฏิบัติในกำรด ำเนินกำรเรื่องรำวร้อง
ทุกข์เป็นแบบแผนและทิศทำงเดียวกัน เว้นแต่กำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ที่ต้องด ำเนินกำรตำมขั้นตอนหรือ
กระบวนกำรทำงกฎหมำยอื่น 

โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ ในฐำนะหน่วยงำนหลักในกำรก ำกับดูแลกำรให้บริกำรดูแลสุขภำพของ
ประชำชนโดยรวม ในด้ำนกำรส่งเสริมสุขภำพ กำรรักษำพยำบำล กำรป้องกันโรค และกำรฟ้ืนฟูสภำพร่ำงกำย
จ ำเป็นที่เจ้ำหน้ำที่ของรัฐจะต้องอ ำนวยควำมสะดวกให้แก่ประชำชน ศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องรำวร้อ งทุกข์
โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ จึงมีภำรกิจส ำคัญในกำรเป็นศูนย์กลำงกำรประสำนกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ เพ่ือหำแนวทำงแก้ไขหรือน ำเสนอผู้บริหำรพิจำรณำสั่งกำร ฯลฯ นอกจำกนี้ ยังให้ควำมส ำคัญกับ
กระบวนกำรในกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ด้วยกำรจัดท ำและก ำหนดมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจน
สำมำรถตรวจสอบได้ ลดขั้นตอนที่ไม่จ ำเป็น และปรับปรุงกฎระเบียบที่เกี่ยวข้องให้สอดคล้องกับนโยบำยและ
แผนยุทธศำสตร์กำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๗ ภำยใต้หลักนิติธรรมและควำมเสมอภำค ลด
ผลกระทบที่จะเกิดแก่ผู้มีส่วนได้เสียทั้งทำงตรงและทำงอ้อมได้อย่ำงมีคุณภำพ ตลอดจนเป็นกำรสร้ำงควำม
เชื่อมั่น และสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีกับโรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ 

โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ หวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำคู่มือกำรปฏิบัติงำนกระบวนกำรจัดกำรเรื่อง ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ จะเป็นประโยชน์ส ำหรับหน่วยงำนและบุคลำกรผู้ปฏิบัติงำนที่จะน ำไปเป็น
มำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ และสร้ำงคุณค่ำให้แก่ผู้มี
ส่วนได้เสียอย่ำงมีคุณภำพกฎหมำยอื่น 
 

             โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ 
พฤศจิกำยน 2565 
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บทน า 

๑. หลักการและเหตุผล 
ภำยใต้ควำมเปลี่ยนแปลงอย่ำงรวดเร็วของสังคมไทย มีประชำชนบำงส่วนได้รับผลกระทบและประสบ 
ปัญหำที่หลำกหลำย จนกลำยเป็นปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจ ำนวนเพ่ิมมำกข้ึน ส่งผล
ให้ประชำชนต้องพ่ึงพำส่วนรำชกำรเพ่ือคลี่คลำยปัญหำ โดยกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ไปยังส่วนรำชกำรต่ำงๆที่มี
อยู่เรื่องรำวร้องทุกข์เป็นสิ่งสะท้อนปัญหำของประชำชนที่บ่งบอกควำมรู้สึกและควำมคำดหวังของประชำชนที่
มีต่อกำรด ำเนินกำรตำมภำรกิจของส่วนรำชกำรในฐำนะหน่วยงำนผู้ใช้อ ำนำจฝ่ำยบริหำรตำมระบอบ
ประชำธิปไตย ในกำรบรรเทำเยียวยำควำมเดือดร้อนของประชำชน รัฐบำลได้ให้ควำมส ำคัญกับนโยบำยกำร
บริหำรงำนภำครัฐ โดยใช้หลักธรรมำภิบำลที่ส่งเสริมให้ประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วม โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกำรเปิด
โอกำสให้ประชำชนสำมำรถเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์แจ้งเบำะแส เสนอข้อคิดเห็น ค ำติชม ได้สะดวก รวดเร็วและ
ปลอดภัย ทั้งนี้ ภำครัฐมีหน้ำที่ต้องด ำเนินกำรช่วยเหลือประชำชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยควำมเสมอภำค 
โปร่งใส และเป็นธรรม กำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชำชนถือเป็นเสียงสะท้อนให้ภำครัฐทรำบว่ำกร
บริหำรงำนมีประสิทธิภำพและประสิทธิผลมำกน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบำลทุกยุคทุกสมัยและหน่วยงำนของรัฐต้อง
ตระหนักและให้ควำมส ำคัญกับกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชำชนมำโดยตลอด มีกำรรับฟัง
ควำมคิดเห็น เปิดโอกำสให้ประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วมตรวจสอบกำรท ำงำนของรัฐบำลและหน่วยงำนของรัฐ
มำกขึ้น เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนและเสริมสร้ำงควำมสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพำะ
เมื่อประเทศมีกำรพัฒนำทำงด้ำนเศรษฐกิจ สังคมและกำรเมืองอย่ำงต่อเนื่องท ำให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำง
รวดเร็ว น ำไปสู่กำรแข่งขัน กำรเอำรัดเอำเปรียบ เป็นเหตุให้ประชำชนที่ได้รับควำมเดือดร้อน ประสบปัญหำ
หรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรม จนอำจเป็นเหตุให้มีกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงำนต่ำงๆเพ่ิมขึ้น 

โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏในฐำนะที่เป็นหน่วยงำนหลักในกำรให้บริกำรดูแลสุขภำพของ 
ประชำชนโดยรวม ในต้ำนกำรส่งสริมสุขภำพ กำรรักษำพยำบำล กำรป้องกันโรค และกำรฟื้นฟูสภำพร่ำงกำย 
จ ำเป็นที่เจ้ำหน้ำที่ในสังกัดจะต้องอ ำนวยควำมสะดวกให้แก่ประชำชน และเล็งเห็นควำมส ำคัญของเรื่อง
ดังกล่ำวนี้จึงได้จัดท ำคู่มือกำรปฏิบัติงำน กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ 

๒. วัตถุประสงค ์
๑) เพ่ือให้บุคลำกรผู้เกี่ยวข้องหรือเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบสำมำรถน ำไปเป็นกรอบแนวทำงกำร

ด ำเนินงำนให้ 
เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงำนตำมมำตรฐำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

๒) เพ่ือให้มั่นใจว่ำกระบวนกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ ใช้เป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำนตำมขั้นตอนที่
สอดคล้อง 
กับข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมำยที่เก่ียวข้องกำรกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์อย่ำงครบถ้วนและมี 
ประสิทธิภำพ 

๓) เพ่ือเป็นหลักฐำนแสดงขั้นตอนและวิธีกำรปฏิบัติงำนที่สำมำรถถ่ำยทอดให้กับผู้ที่ เข้ำมำปฏิบัติงำน
ใหม่พัฒนำให้กำรท ำงำนเป็นมืออำชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภำยนอกหรือผู้มำรับบริกำรให้



สำมำรถเข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกกระบวนกำรที่มีอยู่ รวมถึงกำรเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนกำรในกำร
ปฏิบัติงำน 

๔) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชำชนและผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ตำมรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย 






































