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ค าน า 

       รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย 
มาตรา ๔๑ (๒) “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณา
โดยรวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
หมวด ๗ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา ๓๘ “เมื่อส่วน
ราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ
ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน 
๑๕ วัน หรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้” และมาตรา ๔๑ ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด 
โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป 
และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่าน
ทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิให้
เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็น  
  คู่มือปฏิบัติงานฯ ฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ วิธีการ
ด าเนินจัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขั้นตอนตามกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่ช่อง
ทางการรับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และการรายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน  
  ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฉบับนี้จะเป็น
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ และผู้เกี่ยวข้อง หรือประชาชนผู้ที่สนใจ
เป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะต่าง ๆ เกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ผู้จัดท ายินดีรับฟังทุกข้อ เสนอแนะ เพ่ือเป็น
ประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป และขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ด้วย  
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1.หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ
และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

2.การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  โรงพยาบาลแกด า 

           เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับการพัฒนา  
บ าบัดทุกข์  บ ารุงสุข  ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  ได้อย่างมีประสิทธิภาพ         
ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่
ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  โรงพยาบาลแกด า  จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
ขึ้น  ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อ          
ผู้ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

3. สถานที่ตั้ง 

 โรงพยาบาลแกด า  155 หมู่ที่ 16  ต าบลแกด า  อ าเภอแกด า  จังหวัดมหาสารคาม  44190        
โทร. 043 787026  โทรสาร. 043 787411 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษา           
รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้มาใช้บริการ  ผู้มีส่วนได้เสีย  และประชาชน 

5. วัตถุประสงค์ 

 1.เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงพยาบาลแกด า
มีข้ันตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 2.เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์  ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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6.ค าจ ากัดความ 

             เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น   
โรงพยาบาลแกด า   เบอร์โทร ๐๔3 787026   ไปรษณีย์/หนังสือ เว็บไซต์ของโรงพยาบาลแกด า   สื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงานอ่ืน เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่ก าหนดผู้รับบริการไม่ได้ 
รับความสะดวกตามสมควรและไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐท าให้ได้รับความ 
เดือดร้อน   

          “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการ 
หรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

 โรงพยาบาลแกด าเปิดให้บริการ 24 ชั่วโมง   เวลาราชการตั้งแต่เวลา 08.30 -16.30 น. 

8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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9.การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

           9.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
              ๑. เรื่องร้องเรียนที่เป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ไปรษณีย์หนังสือ  เว็บไซต์ 
โรงพยาบาลแกด า   ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่นๆ ด าเนินการรับเรื่อง ตามระบบสารบรรณ 
               ๒. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีที่ประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์  หรือมาติดต่อ
ด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน  เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่อง 
ร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้   
                  - รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ทั้งนี้  
 ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูล 
น่าเชื่อถือเพียงใด  
                  - รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการ 
ร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ ร้องเรียน  
ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันทีแม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับหน่วยงานอ่ืน   
เพ่ืออ านวยความ สะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการ ด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการ  สามารถสอบถามได้ที่หมายเลข
โทรศัพท์  043 787026  ช่องทางการเข้าถึงบริการ  ผ่านตู้รับร้องเรียนร้องทุกข์  ตู้รับความเห็นคิดเห็น  
ทางเว็บไซต์ของโรงพยาบาลแกด า 
10. การบันทึกข้อร้องเรียน 

       10.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล หมายเลขโทรศัพท์
ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ 

       10.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

11.การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

       11.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องได้ทันที 

       11.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
ให้บริการช้า  การให้บริการท าให้เกิดความเสียหาย  เจ้าหน้าที่พูดจาไม่สุภาพ  เป็นต้น  จัดท าบันทึกข้อความ
เสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

       11.3  ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์   ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลแกด า ให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  
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     11.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงาน
ที่รับผิดชอบ เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  

12.การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

        ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  

13.การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ  

 ๑3.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  
      ๑3.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป  
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ภาคผนวก 
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หนังสือรายงานผลการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน  15  วัน 
 
 
 
ที่ มค 0033.301/...............      โรงพยาบาลแกด า  155 หมู่ที่ 16
         ต าบลแกด า  อ าเภอแกด า  
         จังหวัดมหาสารคาม  44190 
                                   ...................... 
เรื่อง   แจ้งผลสรุปเรื่องร้องเรียน 
เรียน   .............................................. 
อ้างถึง (ถ้ามี)...................................... 
สิ่งที่ส่งมาด้วย  (ถ้ามี)............................ 
 
  ตามท่ีโรงพยาบาลแกด า  ได้รับเรื่องร้องเรียนจากท่าน  เรื่อง…………………………………………… 
ตามเอกสารที่อ้างถึง  นั้น 
                     โรงพยาบาลแกด า  ขอเรียนให้ทราบว่า  โรงพยาบาลแกด า  ได้น าข้อร้องเรียนของท่าน เข้าสู่ 
กระบวนการทบทวน  และแจ้งผล  ดังนี้............................................................................................................. 
ตามเอกสารสิ่งที่ส่งมาด้วย 
  จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
 
      ขอแสดงความนับถือ 
 
 
             (                                 ) 
         ต าแหน่ง  หัวหน้าหน่วยงาน    
                  
 
 
 
 
 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  โรงพยาบาลแกด า 
โทร. 0 4378 7026 
โทรสาร. 0 4378 7411 
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แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ 
ของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลแกด า ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดมหาสารคาม 

ตามประกาศโรงพยาบาลแกด า 
เรื่อง  แนวทางเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ.2561 

ส าหรับหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลแกด า ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดมหาสารคาม 
 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลแกด า 
ชื่อหน่วยงาน  โรงพยาบาลแกด า 
วัน/เดือน/ปี  18  มีนาคม 2569                                 
หัวข้อ  หน่วยงานมีแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียน และช่องทางการร้องเรียน 
 รายละเอียดข้อมูล  (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 
            โรงพยาบาลแกด า มีแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนและช่องทางการร้องเรียน โดยมีคู่มือปฏิบัติการ
ด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่และคู่มือเรื่องร้องเรียนการทุจริตและ
ประพฤติ 
มิชอบ 
Link ภายนอก
......................................................................................................................... .......................................... 
หมายเหตุ
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................................................................................. ............................................................ 
 
 
                       ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล                                               ผู้อนุมัติรับรอง 
                       อนงค์นาฏ  จันทะฤทธิ์                                                  เพชรดา  ฉ่ ามณี 
                    (นางสาวอนงค์นาฏ  จันทะฤทธิ์)                                       (นางเพชรดา  ฉ่ ามณี) 
       ต าแหน่ง  นักจัดการงานทั่วไปช านาญการ                   ต าแหน่ง นายแพทย์ช านาญการพิเศษ(ด้านเวชกรรม)  
                 วันที่ 18 มีนาคม 2569                             รักษาการในต าแหน่งผู้อ านวยการโรงพยาบาลแกด า 
                                                                                              วันที่ 18 มีนาคม 2569                                                           
 
 
                                                   ผู้รับผิดชอบการน าข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 
                                                                 ภาวนิี   หอมทอง                                                               
                                                           (นางสาวภาวินี   หอมทอง)                    
                                                 ต าแหน่ง นักวิชาการคอมพิวเตอร์ปฏิบัติการ                                
                                                        วันที่ 18 มีนาคม 2569                              

 
 


