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ค าน า 

  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักไทย พ.ศ. 2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย 
มาตรา 41 (2) “ บุคคลย่อมมีสิทธิ เสนอเรื่องราวร้องทุกข์ ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณา
โดยรวดเร็ว ” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
หมวด 7 การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 78 “เมื่อส่วน
ราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ
ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน 
15 วัน หรือภายในระยะเวลาที่ก าหนดไว้ ” และมาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียนเสนอแนะ 
หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระ
ตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีอยู่ของบุคคลนั้น                 
ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของ
ส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิให้เปิดเผยชื่อหรือท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน 
เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 
  คู่มือปฏิบัติงานฯ ฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ วิธีการ 
ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะเป็นแต่ละขั้นตอนตามกระบวนการจัดการเรื่ องร้องเรียน ตั้งแต่ช่อง
ทางการรับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และการรายงานสรุปผลการด าเนินการการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน  
  ผู้จัดท า หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฉบับนี้               
จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ และผู้เกี่ยวข้อง หรือประชาชนผู้
ที่สนใจเป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะต่าง ๆ เกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ผู้จัดท ายินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะ เพ่ือเป็น
ประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ด้วย  
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บทน า 
1. หลักการและเหตุผล 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 
41 (2) “บุคคลย่อมมีสิทธิ เสนอเรื่องราวร้องทุกข์ ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดย
รวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมวด 7  
การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 38 “เมื่อส่วนราชการใดได้รับ
การติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้
เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน หรือภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนดไว้ ” และมาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับการร้องเรียนเสนอแนะ หรือความคิดเห็น
เกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดโดยมีข้อมูลและสาระตาม
สมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีท่ีมีที่อยู่ของบุคคล
นั้น ให้แจ้งบุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบสารสนเทศมิให้เปิดเผย
ชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 
 โรงพยาบาลอรัญประเทศ ให้ความส าคัญในการรับฟังเสียงสะท้อน  ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ                       
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประชาชน รวมถึง การแจ้งเบาะแสการร้องเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ                      
การปฏิบัติงาน หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ซึ่งถือเป็นระบบที่ส าคัญในการยกระดับ
คุณธรรมและความโปร่งใสของหน่วยงาน เนื่องจากเป็นการเปิ ดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้เสียหรือผู้รับบริการ                 
มีช่องทางที่จะร้องเรียนการให้บริการ หรือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่ที่มีความ
ตระหนัก และปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง  
 ดังนั้น การมีระบบจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ จึงถือว่าเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้หน่วยงาน             
ได้อีกวิธีหนึ่ง รวมถึงจะเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้เสียสามารถสะท้อนการปฏิบัติงาน             
และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ได้อีกทางหนึ่ง 
2. วัตถุประสงค์ของการจัดท า 
 1) เพ่ือพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนให้ เป็นไปตามมาตรานกระบวนการจัดการ              
เรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ อย่างเป็นรูปธรรม และสอดคล้องกับข้อก าหนด 
ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย ที่เก่ียวข้องกับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ 
 2) เพ่ือให้บุคลากรที่เกี่ยวข้อง และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบน าไปเป็นกรอบแนวทางในการปฏิบัติตาม
มาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤตมิชอบและด าเนินการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกัน และมีประสิทธิภาพ 
 3) เพ่ือแสดงขั้นตอนและวิธีปฏิบัติงาน เผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก และผู้มารับบริการ ให้สามารถ
เข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงานได้ 
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การจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
1. ค านิยาม 
 “เรื่องร้องเรียน” หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆของเจ้าหน้าที่             
ในสังกัดโรงพยาบาลอรัญประเทศ เช่น การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาล การจัดซื้อจัดจ้าง การบรรจุ
แต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการ และลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ 
 “เรื่องร้องเรียนทั่วไป” หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ความไม่เป็น
ธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงาน
โดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมายังหน่วยงาน 
 “เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึงการร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงานโดยมีผู้ร้องเรียน แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ             
ของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมา
ยังหน่วยงาน  

“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือ
หน่วยงานของรัฐ 

การร้องทุกข์ หมายถึง การร้องต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป หรือผู้มีอ านาจหน้าที่พิจารณาวินิจฉัย
เรื่องร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระท าของผู้บังคับบัญชา เพ่ือให้
ผู้บังคับบัญชาได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้อง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกต้องที่ได้ปฏิบัติให้ผู้ร้อง
ทุกข์ทราบและหายข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม 
 “หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการแก้ไข กับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นๆ ประกอบด้วย งานนิติการ กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชกรรม กลุ่ม งาน
ประกันสุขภาพ เป็นต้น ด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการ
แก้ไขหรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องทุกข์ 
 “บัตรสนเท่ห์” หมายถึง เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนที่ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏ
ชัดแจ้ง ชี้พยานบุคคลแน่นอน เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์เชื่อมโยง
พอที่จะเชื่อในเบื้องต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น 
 “การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน” หมายถึงระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการด าเนินงาน
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ ที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 โดยมีการก าหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือการแจ้งผลการ
พิจารณาเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน หรือเรื่องร้องเรียน
เกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน 
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 “ผู้บริหาร” หมายถึง ผู้มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้ร้องเรียนได้รับการแก้ไข
เป็นยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเองร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 “หน่วยงาน” หมายถึง โรงพยาบาลอรัญประเทศ 
 “เจ้าหน้าที่” หมายถึง ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนซึ่ง
ปฏิบัติงานให้กับโรงพยาบาลอรัญประเทศ   
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2. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

1) การบริหาร
จัดการ 

การที่ส่วนราชการด าเนินการด้านการ
บริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และ
เป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์ และ
ผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการ 
และประโยชน์ระยะยาวของราชการที่จะ
ได้รับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ ร้องเรียน
โดยกล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน 
มีพฤติกรรมส่อไปในทางไม่สุจริตหลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหา
ว่า ผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมีพฤติกรรม
ส่อไปในทางท่ีไม่โปร่งใสหลายประการ และ
หรือมีพฤติกรรมส่อไปในทางทุจริต 
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดยกล่าวหา
ว่าผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข้องด าเนินการเกี่ยวกับ
การแต่งตั้ง การเลื่อนต าแหน่ง การพิจารณา
ความดีความชอบ และการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่
ชอบธรรม ฯลฯ 

2) วินัยข้าราชการ                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     กฎ ระเบียบต่าง ๆ ที่วางหลักเกณฑ์ขึ้นมา
เป็นกรอบ ควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติ
หน้าที่ และก าหนดแบบแผน ความ
ประพฤติของข้าราชการเพ่ือให้ข้าราชการ
ประพฤติปฏิบัติหน้าที่ เป็นไปด้วยความ           
เรียบร้อย โดยก าหนดให้ข้าราชการวางตัว
ให้เหมาะสม ตาม พ.ร.บ.ระเบียบ
ข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วยวินัย
ข้าราชการตามที่กฎหมายก าหนด ฯลฯ 

3) การเบิกจ่าย
ค่าตอบแทน 

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์เพ่ือการ
จ่ายเงินค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลา
ราชการ และเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานนอก
หน่วยบริการหรือต่างหน่วยบริการทั้งใน
เวลาราชการ และนอกเวลาราชการไป
ในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ 
3. ค่าตอบแทนการปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
4. ค่าตอบแทน เบี้ยเลี้ยงเหมาจ่าย 
 

4) ขัดแย้งกับ 
เจ้าหน้าที่/ 
หน่วยงาน ของรัฐ                      

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของ
หน่วยงานร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือ
หน่วยงานที่เกี่ยวกับการกระท าใด ๆ ที่มี
ผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใด อย่าง
หนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยในสังกัด
กระทรวงสาธารณสุข 
 

ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจริตประพฤติมิ
ชอบ 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม 
5) การมีพฤติกรรม
ที่เข้าข่าย
ผลประโยชน์ทับ
ซ้อน 

การที่เจ้าหน้าที่ของรัฐกระท าการใด ๆ 
ตามอ านาจหน้าที่เพ่ือประโยชน์ส่วนรวม 
แต่กลับเข้าไปมีส่วนได้เสียกับกิจกรรม 
หรือการด าเนินการที่เอ้ือประโยชน์ ให้กับ
ตนเองหรือพวกพ้อง ท าให้มีการใช้อ านาจ
หน้าที่เป็นไปโดยไม่สุจริตก่อให้เกิดผลเสีย
ต่อภาครัฐ 

เจ้าหน้าที่ของรัฐเข้ามีส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรง 
หรือทางอ้อมเพ่ือประโยชน์ของตนหรือบุคคล
อ่ืน ซึ่งเป็นการขัดกันระหว่างประโยชน์ส่วน
บุคคลกับประโยชน์ส่วนรวม 

 
3. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต 
 1. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
  1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 
  2) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
  3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล
ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ
ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
  4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
 2. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหาย
ต่อบุคลอื่นหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 3. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ 
ของเจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน 
 4. เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ใน
การด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 
 5. ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
  1) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อมชัดเจน และเพียง
พอที่จะท าให้การสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2551                                   
จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นเป็นการเฉพาะเรื่อง 
  2) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่สกระบวนการยุติธรรมแล้ว  หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค า
พิพากษาหรือค าสั่งถึงที่สุดแล้ว 
  3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง 
หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ 
หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับดุลพินิจของผู้บังคับบัญชา 
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     4) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็น
เรื่องเฉพาะกรณ ี
  4. ช่องทางในการแจ้งเรื่องร้องเรียน 
   กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่หน่วยงาน สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 
  ๑. ไปรษณีย์ : 4 ถนนมหาดไทย ต าบลอรัญประเทศ อ าเภออรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว 
27120 
   - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
   - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
  ๒. เว็บไซด์ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักนายกรัฐมนตรี ๑๑๑๑ 
  ๓. เว็บไซด์กระทรวงสาธารณสุข http://ict.moph.go.th/complainict/index.php 
  4. ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์หรือทางโทรสาร ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โรงพยาบาลอรัญประเทศ หมายเลขโทรศัพท์ ๐๓๗-233-033  หมายเลขโทรสาร ๐๓๗-233-037 
  5. มาร้องเรียนด้วยตัวเองที่ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ โรงพยาบาลอรัญประเทศ
  6. เว็บไซด์โรงพยาบาลอรัญประเทศ 

7. Email: aranhos.team@gmail.com 
8. Facebook : โรงพยาบาลอรัญประเทศ 
9. Line : @aranhospital 
10. สื่อสารมวลชน เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เป็นต้น  

 การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ผู้ร้องทุกข์ทราบ 
  1. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  2. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การก าจัดขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความ เสนอ
ไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  3. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลอรัญประเทศ ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานบุคคลภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ปัญหาต่อไป 
  4. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความ ไม่
โปร่งใสของหน่วยงาน ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
 

http://ict.moph.go.th/complainict/index.php
mailto:aranhos.team@gmail.com
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4. ขั้นตอนปฏิบัติการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
 1. ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน 

ล าดับ กระบวนงาน 
ใช้

เวลา 
ผู้รับผิดชอบ 

๑  
 ๑ วัน 

เจ้าหน้าที ่
ศูนย์บริหารจัดการ

เร่ืองราวร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ฯ 

๒ 
 
 

๕ นาที นิติกร 

๓ 
 ๑ วัน 

เลขานุการ หรอื
ประธานคณะกรรมการ 

๔ 
 
 
 
 
 

๑ วัน 

 
เจ้าหน้าที ่

ศูนย์บริหารจัดการ
เร่ืองราวร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ฯ 

๕ 
 ๑ วัน 

คณะกรรมการไกล่
เกลี่ยฯ 

๖ 
 
 
 

๗ – 30 
วัน 

คณะกรรมการไกล่
เกลี่ยฯ 

๗ 

๗ วัน 
เลขานุการ หรือ

ประธาน
คณะกรรมการ 

๘ 
๗ วัน 

คณะกรรมการไกล่
เกลี่ยฯ 

9 
๓ วัน 

ผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลอรัญ

ประเทศ 

รายงานผู้อ านวยการ 

คณะกรรมการไกล่เกลี่ยฯ
ด าเนินการแก้ไขจนได้ข้อยตุิ 

บันทึกข้อความรายงานเหตุการณ์และรายงานผลไปยังผู้ที่เกี่ยวข้อง 
- ผู้ร้องเรียน 
- หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรยีน 
- หน่วยงานอ่ืนตามที่เห็นสมควร 

รายงานเบื้องต้น
ผู้อ านวยการ 

คณะกรรมการด าเนินการตามค าสั่ง  

ศูนย์บริหารจัดการเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  
รพ.อรัญประเทศ 

ลงทะเบียนเลขรับในระบบสารบรรณ 

 

 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดปรำจีนบุร ี

พิจารณาเร่ืองร้องเรียนจัดระดับความรุนแรง 

เหตุการณ์ควบคุมได้หรือไม่ 

ได้ ไม่ได้ 

  



งานนิติการ โรงพยาบาลอรัญประเทศ  
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6. การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 

 1. กรณีหน่วยงานได้รับเรื่องร้องเรียน ที่ได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่
ตามช่องทางต่าง ๆ ได้ก าหนดให้หน่วยงานรีบส่งเรื่องดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่างๆ 
เพ่ือด าเนินการต่อไป รวมถึงการตอบสนองเรื่องร้องเรียนต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบ
ภายใน 15 วัน 

 2. การรายงานผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่าง 
ๆ จัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน พร้อมวิเคราะห์
ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไขเสนอต่อผู้อ านวยการโรงพยาบาลอรัญประเทศทุก 6 เดือน 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




