
 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
กระบวนการบริหารจัดการเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์

(ทั่วไป) 
โรงพยาบาลแก่งหางแมว 

จังหวัดจันทบุรี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โรงพยาบาลแก่งหางแมว 
3 หมู่ที่ 22 ต าบลแก่งหางแมว อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี 22160 

โทร. ๐ ๓๙30 8028 ต่อ 10๓, ๑๐๔ 



 
ค ำน ำ 

  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลแก่งหางแมวฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็น
แนวทางการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไปของโรงพยาบาลแก่งหางแมว ทั้งนี้โดยมีวัตถุประสงค์ในการ
บริหาร ข้อมูลข่าวสาร รับฟังข้อเสนอแนะ และร้องเรียนทั่วไป รวมถึงด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบ
กระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.2560 เพ่ือให้ได้ ข้อยุติ มีความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพตามข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนเพื่อเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรยีน/รอ้งทุกข์(เรือ่งทั่วไป) 

โรงพยาบาลแก่งหางแมว 
หลักกำรและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยเรื่องหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านายความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ ภายใต้การ อภิบาลระบบการรับเรื่องราว ร้องทุกข์ 
บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาลของระบบอย่างสูงสุดและยั่งยืนต่อไป     
กำรจัดตั้งคณะกรรมกำรเรื่องร้องเรียน 
  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรมตลอดจน
ด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และประสบผลส าเร็จ อีกทั้งเพ่ือเป็นการป้องกัน
การทุกจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงาน ของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลแก่งหางแมวจึงจัดตั้ ง
คณะกรรมการเรื่องร้องเรียนขึ้น 
สถำนที่ตั้ง 
  3 หมู่ที่ 22 ต าบลแก่งหางแมว อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี 22160โทร. ๐ ๓๙30 
8028 ต่อ 10๓, ๑๐๔ 
หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่อง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอของประชาชน 
วัตถุประสงค ์
  1.เพ่ือให้การด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียน และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ของโรงพยาบาลแก่ง
หางแมวได้ด าเนินการอย่างเป็นระบบ ในแนวทางการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  2.เพ่ือให้มั่นใจได้ว่ามีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ข้อบังคับ กฎหมาย และหลักเกณฑ์เกี่ยวกับ
การจัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.
2560 
  3.เพ่ือให้คณะกรรมการเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลแก่งหางแมวใช้เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน 
 
 
 
 



 
 
 

แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์(ทั่วไป) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ร้องเรยีน 

เว็บไซตโ์รงพยาบาล โทรศัพท ์ เฟสบุ๊ค ตู้รับเรื่อง 

คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรยีน 

คณะกรรมการพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง 

มีมูล 

ไม่ผดิ มีมูล 

มีมูล 

รายงานผู้อ านวยการ 

รองผู้อ านวยการ 

แจ้งผลการด าเนินการ 

แจ้งผลการด าเนินการ รายงานผู้อ านวยการ 

นผู ้

ตั้งคณะกรรมการด าเนินการ
ตามความผิดทางวินัย 

ด าเนินการทางวินัย 

รายงานผู้อ านวยการ 

แจ้งผลการด าเนินการ 



 
 
 
 
ช่องทำงกำรร้องเรียน 
  ด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน ที่เข้ามายังหน่วยงานตามช่องทางต่างๆดังนี้ 
ช่องทำง ควำมถี่ในกำรตรวจสองเรื่องร้องเรียน ระยะเวลำด ำเนินกำรรับเรื่องร้องเรียน หมำยเหตุ 
เว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
โทรศัพท ์ ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
เฟสบุ๊ค ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
ตู้รับเรื่อง ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 
กำรบันทึกกำรร้องเรียน 
  1.กรอกแบบบันทึกเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์เพ่ือ
การติดต่อกลับ เรื่องท่ีจะร้องเรียน 
  2.ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงแบบทุกครั้ง 
กำรประสำนคณะกรรมกำรเรื่องร้องเรียน และหน่วยงำนเพื่อแก้ปัญหำเรื่องร้องเรียน และกำรแจ้งผู้
ร้องเรียนทรำบ 
  1.กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลผู้ร้องขอได้ทันที 
  2.เรื่องร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเรื่องทั่วไปเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
จัดท าบันทึกข้อความ เสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสังการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  3.กรณี ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ จัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่
บันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังคณะกรรมการเรื่อง ร้องเรียน และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
รับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผลการด าเนินการต่อผู้ร้องเรียนทราบ 
  4.เรื่องร้องเรียนที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลแก่งหางแมวให้ด าเนินการ 
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
กำรติดตำมแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน 
  ให้หน่วยงาน หรือผู้รับผิดชอบที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้คณะกรรมการ
ร้องเรียนทราบภายใน 5 วันท าการ เพ่ือด าเนินการแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บริหำรทรำบ 
  -รวบรวมข้อมูล และรายงานสรุปการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ให้ผู้บริหารทราบ 
  -สรุปรายงานเรื่องร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือด าเนินการจัดท าการวิเคราะห์การ
ร้องเรียน ภาพรวมของหน่วยงานเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร 
 



 
 
 
มำตรฐำนงำน 
  การด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภายในระยะเลาที่ก าหนดกรณีได้รับเรื่อง
ร้องเรียนให้คณะกรรมการเรื่องร้องเรียนด าเนินการตรวจสอบ และพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานหรือบุคลากร
ที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหา รวมถึงชี้แจงตามเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำคผนวก 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 
แบบบันทึกหนังสือร้องเรียน(ทั่วไป) 

     เขียนที่.......................................................... 
วันที่.......................................................... 

เรื่อง  การร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 
เรียน ผู้อ านวยการโรงพยาบาลแก่งหางแมว 
  ข้าพเจ้า(นาย/นาง/นางสาว)..................................................................................................... . 
อายุ...........ปี อยู่บ้านเลขท่ี..................หมู่ที่...................ต าบล/แขวง.........................อ าเภอ/เขต........................
จังหวัด..................................... 
  ขอร้องเรียนเรื่อง............................................................................................................ ........... 
มีรายละเอียดดังนี้........................................................................................................... ..................................... 
.................................................................................. ...........................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................ 
............................................................................................................................. ................................................ 
........................................................................ .....................................................................................................  
 

                  ขอแสดงความนับถือ 

 

 

    (ลงชื่อ)...........................................................ผู้ร้องเรียน 

     (.....................................................) 

    หมายเลขโทรศัพท์....................................................... 

 

 

 

 



 

ทะเบียนกำรรับเรื่องร้องเรียนด้ำนกำรจัดซื้อจัดจ้ำง 
ปีงบประมำณ พ.ศ.............................. 

ครั้งที ่ วันที่ ชื่อผู้ร้องเรียน เรื่องร้องเรียน 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    

 

 


