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บทที่๑ 
บทนำ 

 

๑. หลักการและเหตผุล 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖               

ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่ งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง                     
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสกุและความเป็นอยู่ทีด่ีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธ์ิต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ ำเป็น                    
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 

จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัตงิานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน             
การจัดซื้อจัดจ้าง) ของโรงพยาบาลบ้านตาขุนเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 

๒. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 
๑. เพื่อให้เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลบ้านตาขุนใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน   ในการรับเรื่องราว

ร้องเรียนร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่าง   มีประสิทธิภาพ 
๒. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลบ้านตาขุนมีข้ันตอน/กระบวนการ

และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๓. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่ งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กรอย่างมี

ประสิทธิภาพ 
๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงพยาบาลบ้านตาขุน 
๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ                     

ข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

๓. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวโรงพยาบาลบา้นตาขุน 
  เพื่อใหก้ารบรหิารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บรสิุทธ์ิ  ยุติธรรม  ควบคู่กับการ
พัฒนาบำบัดทุกข์ บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดอืดร้อนของประชาชน ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รบัแจง้เบาะแสการทจุริต  
หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  โรงพยาบาลบ้านตาขุนจึงได้จัดต้ังศูนย์รบัเรื่องราว
ร้องทกุข์ ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลบัและปกปิดช่ือผู้
ร้องเรียน  เพื่อมิใหผู้้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รบัความเดือดรอ้นจากการร้องเรียน 
 
 



๔. ขอบเขต 
๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

๑.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๑.๒ ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ 
 
 
๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการเช่นปรึกษากฎหมาย ,                

ขออนุมัต/ิอนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
๑.๔ ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ

บริการ 
๑.๕ เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพือ่ตอบสนองความประสงค์ของผูข้อรับบริการ 
 

กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป    เจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบจะให้ข้อมลูกับผู้ขอรบับริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุต ิ

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาตเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบและดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้   ผู้อำนวยการโรงพยาบาล  เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน ๑-๒ วันทำการ 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลบ้านตาขุนจะให้ข้อมูลกับ
ผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผูข้อรับบรกิารต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการ   รับเรื่องดังกล่าวไว้ 
และผู้อำนวยการโรงพยาบาล  เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน ๑-๒ วัน 
ทำการ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรบัการบรกิารรอการติดตอ่
กลับหรอืสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลบ้านตาขุน  โทรศัพท์ 077-397373 ต่อ106   

๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจา้ง 
๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๒.๒ ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียน เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับหัวหน้ากลุ่มบริหารงานทั่วไป               

เพื่อเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับช้ันพิจารณาความเห็น 
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ

ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ เมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการ  ถือว่ายุต ิ



- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ            
ของโรงพยาบาลบ้านตาขุน  จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และผู้อำนวยการโรงพยาบาลเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน ๑-๒ วันทำการ 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้างให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลบ้านตาขุน โทรศัพท์ 077-397373 ตอ่ 106                  
 

๕. สถานท่ีตั้ง 
ตั้งอยู่  ณ  อาคารผู้ป่ วยนอก ช้ัน 2  โรงพยาบาลบ้ านตาขุน เลขที่   74  หมู่  ๓  ตำบลเขาวง                   

อำเภอบ้านตาขุน  จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 
 

๖. หนา้ท่ีความรบัผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษารับเรื่อง

ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

บทที่ ๒ 
ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการร้องเรียน 

คำจำกัดความ 
ผู้รบับริการ   หมายถึงผู้ที่มารับบรกิารจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

- ผู้รบับริการประกอบด้วย 
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน / 
  หรือบุคคล/นิติบุคคล 
* หน่วยงานของรัฐ  ได้แก่กระทรวงทบวงกรมหรอืส่วนราชการทีเ่รียกช่ือ
อย่างอื่นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรัฐวิสาหกจิและใหห้มายความรวมถึง
องค์กรอสิระองค์การมหาชนหน่วยงานในกำกบัของรัฐและหน่วยงานอื่นใดใน
ลักษณะเดียวกัน 
** เจ้าหนา้ท่ีของรัฐได้แก่ข้าราชการพนักงานราชการลูกจ้างประจำลูกจ้าง
ช่ัวคราวและผู้ปฏิบัตงิานประเภทอื่นไม่ว่าจะเป็นการแตง่ตั้งในฐานะเป็น
กรรมการหรือฐานะอื่นใดรวมทั้งผู้ซึง่ได้รับแตง่ตั้งและถูกสัง่ให้ปฏิบัติงานให้แก่
หน่วยงานของรัฐ 
- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ใหบ้ริการตลาดกลางทางอเิล็กทรอนิกส์ 
- ผู้มสี่วนได้ส่วนเสียประกอบด้วย 



- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มสีิทธิรบัเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

ผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึงผู้ที่ได้รบัผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 
    ทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการเช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้าน 

บริษัท/ห้างร้านต่าง ๆ  
การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึงมีความหมายครอบคลมุถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน   หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มสี่วนได้เสียที่มาติดต่อยงัศูนย์รับเรื่อง 

ร้องเรียนโรงพยาบาลบ้านตาขุนผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์
ครอบคลมุการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/
การร้องขอข้อมลู 

ช่องทางการรบัข้อร้องเรียน หมายถึงช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องรอ้งเรียนเช่น ติดตอ่ด้วยตนเอง   
ร้องเรียนทางโทรศัพท์/ จดหมาย/ ตู้รบัข้อร้องเรียน /Face Book 

เจ้าหน้าที ่   หมายถึง เจ้าหน้าทีผู่ร้ับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 
 
ข้อร้องเรียน   หมายถึงแบง่เป็นประเภท  ๒  ประเภทคือ 

- ข้อร้องเรียนทั่วไปเช่นเรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น 
  ข้อเสนอแนะคำชมเชยสอบถามหรือร้องขอข้อมูลการร้องเรียนเกี่ยวกบั    
  คุณภาพและการใหบ้รกิารของหน่วยงาน 
- การรอ้งเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซือ้จัดจ้างเปน็ต้น 

คำร้องเรียน   หมายถึง  คำหรือข้อความทีผู่้รอ้งเรียนกรอกตามแบบฟอรม์ที่ศูนย์ 
รับเรื่องร้องเรียน/รอ้งทกุข์หรอืระบบการรับคำรอ้งเรียนเองมีแหลง่ 
ที่สามารถตอบสนองหรอืมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยสำคัญ 
ที่เช่ือถือได ้

การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ  
                                          มาเพื่อทราบหรือพจิารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที ่
การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมายถึงกระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปญัหาตามเรือ่งร้องเรียนที่  
                                          ได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน 
 
 
 
     



ช่องทางการร้องเรียน 
๑) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
๒) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรบัความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห่์/เอกสาร)  
๓) ไปรษณีย์ปกต ิ(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
๔) โทรศัพท์ 077-397373 ต่อ  172 
๕) โทรสาร 077-397402 
๖) ร้องเรียนทาง Face book 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน-ด้วยตนเอง-จดหมาย-โทรศัพท์-ตู้รับร้องเรียน-สื่อต่างๆ 
(บันทึกอุบัติการณ์ในโปรแกรมความเสี่ยง ส่งศูนย์ความเสี่ยง หรือตามความ

เร่งด่วน) 
 

ประเมินและคัดแยกข้อร้องเรียน(โดยงาน) 

แก้ไขได้โดยหน่วยงานรับผิดชอบ ไม่สารถแก้ไขได้โดยจุดงาน 

ส่งทีมไกล่เกลี่ย ส่งหน่วยงานที่เก่ียวข้องติดตามแก้ไข 
(บันทึกอุบัติการณ์ความเสี่ยง) 

ยุติ ไม่ยุติ 

-ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
-หาข้อมูลเพิ่มเติม 
-พิจารณาวินิจฉัย 

(โดยกรรมการอย่างน้อย 2ใน 6 คน และแล้วเสร็จภายใน 15 วัน ใน
กรณีที่หน่วยงานรับผิดชอบไม่สามารถดำเนินการแก้ไขได้) 

 

เรื่องที่สามารถดำเนินการ
แก้ไขปัญหาได้ทันที 

-ดำเนินการแก้ไข 
-สรุปผลแจ้งภายใน 15 วัน
โดยติดต่อเป็นระยะๆ 

สรุป/บันทึก 

 

เรื่องที่ไม่สามารถดำเนิน
แก้ไขปัญหาได้ทันที 

 

รายงานผู้อำนวยการ/
กรรมการบริหาร 

ยุติ 

ไม่ยุติ 

ไม่ยุติ 

สรุปผลแจ้งกลับภายใน 30 
วันโดยติดต่อเป็นระยะๆ 

ประสานผู้บริหารทราบ 
-สสจ สุราษฎร์ธานี 

สรุป/บันทึก 

 

สรุป/บันทึก 

 



 
บทที่ ๔ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

๑. จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๒. จัดทำคำสั่งแตง่ตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 
๓. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงพยาบาลบ้านตาขุนเพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี ้
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ 
ข้อร้องเรียนเพ่ือประสาน 

หาทางแก้ไข 
หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ โรงพยาบาล
บ้านตาขุน 

ทุกครั้งที่มผีู้ร้องเรียน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

ร้องเรียนผ่านจดหมาย ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 
ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
077-397373 ต่อ 106 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

ร้องเรียนทาง Face book  ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ 
 
การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการใหท้ราบภายใน  ๕ วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่   
ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผูร้้องเรียนทราบ ต่อไป 
 
การรายงานผลการดำเนนิการให้ผูบ้ริหารทราบ 

- ให้รวบรวมและรายงานสรปุการจัดการข้อร้องเรียน/รอ้งทกุข์  ให้ผู้บรหิารทราบทุกเดอืน 
- ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลงัจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อนำมาวิเคราะหก์าร

จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  
ปรับปรงุ  พัฒนา  องค์กร  ต่อไป 

 
 
 
 



 
 
 
มาตรฐานงาน 
  การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 
  กรณีได้รับเรือ่งรอ้งเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงพยาบาลบ้านตาขุน 
ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาสง่เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้อง
ทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทำการ 
 


