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คำนำ 
 
  ปัจจุบันหน่วยงานราชการต่างมุ่งปรับปรุงระบบการบริหารจัดการ การดำเนินงาน รวมทั้งการให้บริการต่าง 
ๆ เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน ซึ่งโรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว ได้กำหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพ ได้
คัดเลือกกระบวนการที่สร้างคุณค่าจากทุกประเด็นยุทธศาสตร์ คือ กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือออกแบบ
กระบวนการที่สร้างคุณค่าเพ่ือสร้างมาตรฐานการทำงาน และจัดทำเป็นคู่มือการปฏิบัติงานสำหรับเจ้าหน้าที่ของ
หน่วยงาน 

โรงพยาบาลลาดหลุมแก้วจึงได้จัดทำคู่มือการจัดการ ข้อร้องเรียนได้รวบรวมขั้นตอนการปฏิบัติที่ได้จาก
ประสบการณ์การทำงานจริงตั้งแต่เริ่มต้นจนได้ข้อยุติมานำเสนอไว้ในคู่มือเล่มนี้ ตั้งแต่ขั้นตอน รับเรื่องร้องเรียนจาก
ช่องทางต่างๆ วิเคราะห์ข้อร้องเรียนและทำบันทึกเสนอผู้บริหารของหน่วยงานให้ลงนามหนังสือแจ้งหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง และดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ แจ้งผลการดำเนินการ สรุปเรื่องและทำ
บันทึกเสนอผู้บริหารให้ความเห็นชอบ  ในกรณียุติเรื่องต้องแจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ร้องเรียน/หน่วยงานที่ส่งเรื่อง
ร้องเรียน แต่ถ้าไม่ยุติต้องมีการ สั่งตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติมโดยหวังว่าผู้ที่ปฏิบัติงาน ตลอดจนผู้เกี่ยวข้อง
สามารถนำความรู้และเทคนิควิธีการปฏิบัติงานต่างๆ ไปประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

                                                                                                     คณะทำงาน 
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คู่มือการจัดการข้อรอ้งเรียน 
 

วัตถุประสงค์ 

 1. เพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลมีประสิทธิภาพ  

2. เพ่ือสามารถดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างเป็นระบบ  

 3. เพ่ือให้สอดคล้องกับหลักเกณฑ์พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 

           4. เพื่อจัดเก็บข้อมูลความรู้เกี่ยวกับแนวทาง เทคนิค ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติ  

           5. เพื่อใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 

ขอบเขต 
  การจัดทำมาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียนเริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการหรือ
หน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียนมาให้ตรวจสอบวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่ง
ข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล แผนสำรองฉุกเฉินเพ่ือป้องกัน
ผลกระทบการจัดการข้อร้องเรียน การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน 

นิยามคำศัพท์  
  ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการหรือองค์กรเอกชนที่
ส่งข้อร้องเรียน 

ข้อร้องเรียน หมายความถึง  เรื่องที่ผู้รับบริการจากโรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว ได้ร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่  ทั ้งในเรื ่องความบกพร่อง ความล่าช ้า ความไม่โปร่งใสและไม่เหมาะสมในการ
ปฏ ิบ ัต ิง าน  ป ัญ ห าอ ัน เก ิด จ ากการป ฏ ิบ ัต ิง านขอ งเจ ้าห น ้าที ่ ร วมทั ้ง เรื ่อ งที ่ได ้ร ับ การร ้อ งขอจาก  
ช่องทางอ่ืนหรือ ส่วนราชการอ่ืนส่งมาให้ดำเนินการ เช่น จากรัฐมนตรีว่าการกระทรวงการพัฒนาสังคมและความ
มั่นคงของมนุษย์ สำนักงานปลัดกระทรวงการพัฒนาสังคมและ ความมั่นคงของมนุษย์  ศ ูนย ์ดำรงธรรม
กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี  เป็นต้น 
  ข้อคิ ด เห็ นหรือข้ อ เสนอแนะ  หมายถึ ง  เรื่อ งที่ ผู้ รับบริการจาก โร งพ ย าบ าล ล าด ห ล ุม แ ก ้ว 
มีข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่  
 คำชมเชย  หมายถึง  เรื่องที่ผู้รับบริการโรงพยาบาลลาดหลุมแก้วมีคำชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน
หรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
  การตอบสนอง หมายถึง การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและนำเรื่องร้องเรียนเข้าสู่
กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ดำเนินคดี หรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย พร้อมกับแจง้ให้ผู้
ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการดำเนินการภายในเวลา ๑๕ วัน ทั้งนี้ กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อ
และที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อของผู้ร้องเรียน จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การนำ
เรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ดำเนินคดี การนำไป
แก้ไขปัญหาการดำเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย  
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  การติดตามประเมินผล หมายถึง  การประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน การติดตามเรื่องร้องเรียน การ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ การแจ้งเตือน 

หน้าที่ของ “ศูนย์รับข้อร้องเรียน” 
  ศูนย์รับข้อร้องเรียน” ทำหน้าที่จัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำชมเชยเกี่ยวกับ
การปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่สำนักงานที่มาจาก ช่องทางการรับข้อร้องเรียนต่าง ๆ โดยให้กองกลาง
เป็นศูนย์กลางในการรับข้อร้องเรียน และให้ฝ่ายนิติการและฝ่ายการเจ้าหน้าที่เป็นเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบประจำศูนย์รับข้อร้องเรียน 

  ได้มอบหมายให้กลุ่มงานการพยาบาลรับผิดชอบกำกับดูแลศูนย์รับข้อร้องเรียน และเป็นผู้รับผิดชอบหลัก
ในการจัดการและรวบรวมข้อมูลเสนอผู้อำนวยการ 

 ช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำชมเชย 

  กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำชมเชย เกี ่ยวกับการ
ปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่  สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 
  1.ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
และคำชมเชยได้ที่เจ้าหน้าที่ประจำศูนย์รับข้อร้องเรียน 
 2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ โรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว http://www.lkh.go.th/ 
  3.จดหมาย โดยจ่าหน้าซองถึง “ศูนย์รับข้อร้องเรียน  โรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว  

อำเภอลาดหลุมแก้ว จังหวัดปทุมธานี รหัสไปรษณีย์ 12140 
  4. ทางโทรศัพท์ ได้แก่ ผู้อำนวยการโรงพยาบาล หมายเลข 02 5991650 – 1 ต่อ 107 (ผู้อำนวยการ
โรงพยาบาล)  หรือ กลุ่มงานการพยาบาล  หมายเลข   02 5991650 – 1 ต่อ 138 
  5. ตู้รับฟังความคิดเห็นของโรงพยาบาล  
  6. ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัด
สำนักนายกรัฐมนตรี โทรศัพท์ หมายเลข 1111 เป็นต้น 

  กรณีเป็นการร้องเรียนผ่านทางสื่อมวลชน (สิ่งพิมพ์ วิทยุกระจายเสียง และวิทยุโทรทัศน์) ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนสามารถบันทึกข้อร้องเรียนในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียนพร้อมพยานหลักฐานที่เก่ียวข้องเสนอผู้อำนวยการ
หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาตามที่เห็นสมควร 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
  (1) เมื่อได้รับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ หากข้อร้องเรียนนั้นมิได้ทำเป็นหนังสือให้จัดให้มีการ
บันทึกข้อร้องเรียนดังกล่าวลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ซึ่งจะต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน  
1 วันทำการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน  
 (2) ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน สรุปข้อเท็จจริงเรื่องที่ร้องเรียน และเสนอข้อร้องเรียนนั้นไปยัง
ผู้อำนวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายเพ่ือพิจารณาสั่งการตามที่เห็นสมควรโดยไม่ชักช้า ซึ่งจะต้องดำเนินการให้แล้ว
เสร็จภายใน 1 วันทำการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน หากไม่สามารถดำเนินการภายในระยะเวลาดังกล่าวให้
ชี้แจงเหตุผล ประกอบด้วย 
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 ในกรณีที่หน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลลาดหลุมแก้วได้รับข้อร้องเรียน ให้หน่วยงานนั้น ส่งข้อ
ร้องเรียนดังกล่าว ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทันที โดยไม่จำเป็นต้องสรุปข้อเท็จจริงในเรื่องที่ร้องเรียน เพ่ือศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนจะได้ดำเนินการต่อไป   
  (3) ผู้อำนวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ ภายใน 2 วันทำการ  นับตั้งแต่วันที่
ได้รับข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียน 
  ในกรณีที่ผู้อำนวยการหรือผู้ที่ ได้รับมอบหมายเห็นสมควรให้แต่งตั้งคณะกรรมการหรือ
คณะทำงานเพ่ือดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงในเรื่องที่ร้องเรียน ให้คณะกรรมการหรือคณะทำงานดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ  
นับตั้งแต่วันที่มีคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการหรือคณะทำงานหรือภายในระยะเวลาที่กำหนดไว้ในคำสั่งหรือตาม
กฎหมาย แล้วแต่กรณี 
  ในกรณีที่คณะกรรมการหรือคณะทำงานไม่สามารถดำเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่
กำหนดดังกล่าวได้ ให้ขอขยายระยะเวลาต่อผู้อำนวยการหรือผู้สั่งแต่งตั้งเพ่ือพิจารณาสั่งการ  พร้อมชี้แจงข้อเท็จจริง
และเหตุผลประกอบด้วย 
  (4) เมื่อได้ดำเนินการ แล้วเสร็จ ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนแจ้งให้ ผู้ร้องเรียนทราบเบื้องต้นถึงการ
ได้รับเรื่อง แนวทางการจัดการ และระยะเวลาที่คาดว่าจะดำเนินการ  จัดการข้อร้องเรียนแล้วเสร็จ รวมถึงชื่อผู้
ประสานงานพร้อมหมายเลขโทรศัพท์ด้วย ทั้งนี้ ให้ดำเนินการภายใน 1 วัน ทำการ นับตั้งแต่วันที่ผู้อำนวยการหรือผู้
ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ ซึ่งจะต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 วันทำการ นับตั้งแต่วันที่ได้ดำเนินการ 
แล้วเสร็จ 
  (5) เมื่อได้ดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงในประเด็นที่มีการร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนแจ้งให้ผู้ร้องเรียนและ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป ซึ่งจะต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 วันทำการ นับตั้งแต่วันที่ผู้อำนวยการ
หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ  

  ในกรณีที่ ไม่สามารถดำเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนดได้ ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน         
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผลและผลการดำเนินการล่าสุด  

กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ   

 (1) เมื่อได้รับข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนบันทึกลงใน
แบบฟอร์มแจ้งข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และสรุปข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะนั้นและเสนอให้ประธานหรือผู้ที่
ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 
  (2) ส่งข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะตาม (1) ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบหรือผู้บริหารทราบเพ่ือใช้
เป็นข้อมูลประกอบการดำเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป  
 (3) แจ้งผลการดำเนินการดังกล่าวกลับไปยังผู้เสนอข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะทราบ 

 (4) การดำเนินการตาม (1) จะต้องดำเนินการให้แล้ว เสร็จภายใน 2 วันทำการ  ส่วน  
(2 ) – (3) จะต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 วันทำการ นับตั้งแต่วันที่ผู้อำนวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย
พิจารณาสั่งการ 
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กระบวนการจัดการคำชมเชย  

  กระบวนการจัดการคำชมเชยให้นำขั้นตอนและระยะเวลาดำเนินการ ตาม กระบวนการจัดการข้อคิดเห็น
หรือข้อเสนอแนะ  (1) (2) (3) และ (4) มาใช้ ทั้งนี้ เมื่อได้ดำเนินการตามข้ันตอนดังกล่าวแล้ว ให้ประชาสัมพันธ์คำ
ชมเชยให้ทราบโดยทั่วกัน เช่น หนังสือเวียน ติดประกาศที่บอร์ดประชาสัมพันธ์ ประกาศในเว็บไซต์ของโรงพยาบาล 
เป็นต้น 

การเก็บรักษาความลับเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

  การดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงาน หากเป็นข้อมูลข่าวสารที่อาจจะก่อให้เกิดความเสียหาย
แก่บุคคลหนึ่งบุคคลใด จะมีการกำหนดให้เป็นชั้นความลับ ตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ
อย่างเคร่งครัด 

ระบบการจัดการ การติดตามและประเมินผล 

  ในกรณีหน่วยงานได้รับข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำชมเชยที่ได้จากการปฏิบัติงาน
หรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่าง ๆ ได้กำหนดให้หน่วยงาน ต้องรีบส่งเรื่องดังกล่าวไปยังศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน ทันที เพ่ือดำเนินการ เรื่อง กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำชมเชย 
ต่อไป 

 สำหรับการติดตามและประเมินผล ได้กำหนดให้ รวบรวมและรายงานข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และคำชมเชย ที่ ได้จากการปฏิบัติ งานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ ตามช่องทางต่าง ๆ ไปยัง                  
ผู้อำนวยการโรงพยาบาลและ/ คณะกรรมการบริหารทราบ ทุก 1-3 เดือน  

ตัวช้ีวัดระดับความสำเร็จ 

  ชื่อตัวชี้วัด : ระดับความสำเร็จของการจัดการข้อร้องเรียน   
คำอธิบาย :  พิจารณาจากระดับความสำเร็จของการจัดการข้อร้องเรียนที่ ได้ดำเนินการตามขั้นตอน  
แบ่งเกณฑ์การให้คะแนนเป็น 5 ระดับ ซึ่งจะต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จแต่ละปีงบประมาณ โดยการจัดให้มีระบบ
จัดการข้อร้องเรียน และมีการกำหนดชื่อผู้รับผิดชอบหรือหน่วยงานที่เป็นผู้รับผิดชอบเกี่ยวกับข้อร้องเรียนที่ชัดเจน 
อีกทั้ง จัดให้มีช่องทางที่หลากหลายในการแจ้งข้อร้องเรียนของผู้รับบริการจากหน่วยงาน อย่างน้อย 5 ช่องทาง มี
การรวบรวมข้อร้องเรียนและจัดทำรายงานสรุปข้อร้องเรียนเสนอหัวหน้าส่วนราชการ  อย่างน้อยปีละ 4 ครั้ง และมี
การประเมินผลคุณภาพในการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือนำมาปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการให้สอดคล้อง
ตามหลักธรรมาภิบาลหรือการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (Good Governance) 
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ข้อมูลผลการดำเนินงาน 

ระดับคะแนน การดำเนินงานในแต่ละขั้นตอน แต่ละปีงบประมาณ   
1 ประกาศหลักเกณฑ์เกี่ยวกับระบบในการจัดการข้อร้องเรียน 
2 กำหนดชื่อผู้รับผิดชอบหรือหน่วยงานที่เป็นผู้รับผิดชอบเกี่ยวกับข้อร้องเรียน 
3 มีช่องทางที่หลากหลายในการแจ้งข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ  อย่างน้อย 5 ช่องทาง 
4 รวบรวมข้อร้องเรียนและจัดทำรายงานสรุปข้อร้องเรียนเสนอหัวหน้าส่วนราชการ  

อย่างน้อยปีละ 2  ครั้ง 
5 ประเมินผลคุณภาพในการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือนำมาปรับปรุงการปฏิบัติงาน  ให้

สอดคล้องตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ. 2546 

 
เกณฑ์การให้คะแนน : 
 

ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 
1 2 3 4 5 

 
การจัดทำสถิติ รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน 
  กำหนดให้มีการจัดทำสถิติและรวบรวมข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำ
ชมเชย โดยจัดทำเป็นสถิติทุกเดือน เพ่ือนำมาประเมินผลการดำเนินงานและปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการของ
สำนักงาน ทุกระยะ 3 เดือน ทั้งนี้ ศูนย์ข้อมูลและสารสนเทศ  เป็นหน่วยงานเผยแพร่ข้อมูล  
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ภาคผนวก ก. 
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สรุปขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนที่ 1  

ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือหน่วยงานต่างๆส่งเรื่องมายังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เจ้าหน้าที่รับเรื่อง ลงทะเบียน
และวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ 

ขั้นตอนที่ 2  

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์เรื่องและข้อมูลการร้องเรียนจากทุกช่องทางเสนอคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงหรือ
ผู้รับผิดชอบพิจารณา พร้อมทั้งวิเคราะห์ข้อมูล และมอบหมายเรื่องให้เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ 3  

ทำบันทึกเสนอผู้บริหาร พร้อมทั้งหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง  

ขั้นตอนที่ 4  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รับเรื่องร้องเรียนตรวจสอบข้อเท็จจริงและดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ 

ขั้นตอนที่ 5  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการดำเนินการสรุปเรื่องและทำบันทึกเสนอผู้บริหารให้ความเห็นชอบ 

ขั้นตอนที่ 6  

• ยุติเรื่อง แจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ร้องเรียน/หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียน  

• ไม่ยุต ิสั่งตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม 

มาตรฐานงาน 

มาตรฐานด้านระยะเวลา 

 ใช้เวลาดำเนินการทั้งสิ้นไม่เกิน 30 วัน 

มาตรฐานด้านคุณภาพ 

  ดำเนินกิจกรรมตามแผน และกำหนดการที่วางไว้อย่างครบถ้วน ถูกต้องตามระยะเวลา สามารถตอบสนอง
ต่อเรื่องร้องเรียนภายในระยะเวลา และความจำเป็นสำคัญเร่งด่วน มีความรวดเร็ว เป็นธรรม ตรวจสอบได้  

การติดตามและประเมินผล 

 จัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติทุกเดือน 
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ชื่อกระบวนการ การจัดการข้อร้องเรียน     
  ชื่อหน่วยงาน โรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว 

ตัวช้ีวัด ระดับความสำเร็จของระบบจัดการข้อร้องเรียน/ ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/ คำชมเชย 
 

ลำดับ
ที ่

ผังกระบวนการ/ 
ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
มาตรฐาน/ คุณภาพ

งาน 
ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

1 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียนมาติดต่อ
หรือหน่วยงานต่างๆ
ส่งเรื่องมายังศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่ รับเรื่อง 
ลงทะเบียนและ
วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ 

การให้บริการที่
รวดเร็ว ยิ้มแย้ม
แจ่มใส             
เต็มใจในการ
ให้บริการ เป็น
ธรรม  

เจ้าหน้าศูนย์รับ 
เรื่องร้องเรียน 

หนังสือร้องเรียน/
หนังสือจาก
หน่วยงานที่แจ้ง
เรื่องมาที่จังหวัด
ดำเนินการ 

2 

 

 

 

 

 

 

 

เสนอคณะกรรมการ
หรือผู้รับผิดชอบ 
พิจารณา พร้อมทั้ง
วิเคราะห์ข้อมูลและ
มอบหมายเรื่องให้
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 

การวิเคราะห์
ข้อเท็จจริง ส่งต่อ
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องตรวจสอบ
โดยเร็ว เป็นธรรม  

เจ้าหน้าที่ศูนย์
ร้องเรียนและ
RM 

หนังสือร้องเรียน/
หนังสือจาก
หน่วยงานที่แจ้ง
เรื่องมาที่จังหวัด
ดำเนินการ 

3 

 

 

 

 

 

 

 

ทำบันทึกเสนอ
ผู้บริหาร พร้อมทั้ง
หนังสือแจ้งหน่วย 
งานที่เก่ียวข้อง
พิจารณาตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

การพิจารณาเรื่อง
ด้วยความเป็นกลาง 
เป็นธรรม 

เจ้าหน้าทีศู่นย์
ร้องเรียนและ
RM 

บันทึก,หนังสือ
ร้องเรียน 

  
 
 
 
 
 
 
 

เสนอผู้บริหาร
พิจารณาเรื่อง 

 

รับเรื่อง
ร้องเรียนจาก 

1 วัน 

เจ้าหน้าท่ี
วิเคราะหเ์รื่องและ
ข้อมูลที่ไดจ้ากการ

ร้องเรียน 
 

1 วัน 
 

2 วัน 
ชช่ัว
โมง 
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ลำดับ
ที ่

ผังกระบวนการ/ 
ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
มาตรฐาน/ คุณภาพ

งาน 
ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

4 

 

 

 

 

 

 

 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ได้รับเรื่องร้องเรยีน
ตรวจสอบข้อเท็จจริง
และดำเนินการตาม
อำนาจหน้าที ่

การตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงที่เป็นธรรม 
การดำเนินการภายใน
ระยะเวลาที่กำหนด 
การติดตามเรื่องอย่าง
ต่อเนื่อง ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงได ้

เจ้าหน้าท่ีศูนย์
รับเรื่องร้องเรียน
และหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องในการ
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

หนังสือท่ีแจ้งให้
หน่วยงานนั้นๆ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

5  

 

 

 

 

 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
แจ้งผลการดำเนิน 
การสรุปเรื่องและทำ
บันทึกเสนอผู้บริหาร
ให้ความเห็นชอบ 

 

 

  

เรื่องท่ีได้รับจาก
หน่วยงานที่ตรวจ 
สอบมีข้อเท็จจริงที่
ถูกต้อง เป็นธรรม 
เจ้าหน้าที่มีความ
เต็มใจในการบริการ  

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องและ
เจ้าหน้าที่ศูนย์
รับเรื่องร้อง 
เรียน 

เอกสารต่างๆที่
หน่วยงานที่
รับผิดชอบส่งมาให้
ทราบผลการ
พิจารณา 

6   ยุต ิ            ไม่ยุติ 
 
 

 

ยุติ เรื่องแจ้งผลการ
พิจารณาแก่ผู้ร้อง 
เรียน/หน่วยงานที่ส่ง
เรื่องร้องเรียน แต่ถ้า
ไม่ยุติสั่งตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม 

การตอบสนองต่อ
เรื่องร้องเรียน
ภายในระยะเวลา 
รวดเร็ว เป็นธรรม 
ตรวจสอบได้ 

 

 

เจ้าหน้าที่ศูนย์
รับเรื่องร้อง 
เรียน 

 หนังสือแจ้งผลการ
พิจารณา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

3 วัน 
 

แจ้งผลการ
พิจารณา 

 

ส่งเรื่องต่อหน่วย 
งานท่ีเกี่ยวข้อง
ตรวจสอบ 

 
1 วัน 
 

รอผลการ
พิจารณา 
จากหน่วยงานที่
ตรวจสอบแล้ว
ทำบันทึกเสนอ
ผู้บริหารให้ความ
เห็นชอบ                       
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แบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน / ข้อคิดเห็น / ข้อเสนอแนะ  
 

เลขที่รับ     

วันที่      

ชื่อ-สกุลผู้รับบริการ            

เลขบัตรประจำตัวประชาชน   -  -  -  -  
ที่อยู่ตามบัตรประจำตัวประชาชน บ้านเลขท่ี  หมู่ที่  ตรอก/ซอย    
ถนน   แขวง/ตำบล    เขตอำเภอ     
จังหวัด    รหัสไปรษณีย์   โทรศัพท์     
โทรศัพท์เคลื่อนที่      โทรสาร       
e-mail address             

สถานที่ติดต่อ/ให้แจ้งผล  ที่อยู่ตามบัตรประจำตัวประชาชน หรือ 

    บ้านเลขท่ี   หมู่ที่  ตรอก/ซอย    
ถนน    แขวง/ตำบล    เขตอำเภอ    
จังหวัด    รหัสไปรษณีย์   โทรศัพท์     
โทรศัพท์เคลื่อนที่      โทรสาร       
e-mail address         

รายละเอียดเป็น  ข้อร้องเรียน /  ข้อคิดเห็น /  ข้อเสนอแนะ  โดยสรุปดังนี้ 
             
             
             
             
             
              
คำขอที่ต้องการให้ดำเนินการ           
             
             
              
 

ลงชื่อ      ผู้รับบริการ 
                                                                   (      ) 
ผู้รับเรื่อง_____________________________ 
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แบบฟอร์มแจ้งคำชมเชย   
 
 

เลขที่รับ     

วันที่      

ชื่อ-สกุลผู้รับบริการ            

เลขบัตรประจำตัวประชาชน   -  -  -  -  

ที่อยู่ตามบัตรประจำตัวประชาชน บ้านเลขท่ี  หมู่ที่  ตรอก/ซอย    

ถนน   แขวง/ตำบล    เขต/อำเภอ     

จังหวัด     รหัสไปรษณีย์   โทรศัพท์    

โทรศัพท์เคลื่อนที่      โทรสาร       

e-mail address         

 
รายละเอียดคำชมเชย  โดยสรุปดังนี้ 

             

             

             

             

             

             

             

              

  

 

ลงชื่อ      ผู้รับบริการ 

                                                                (             ) 

 

 

ผู้รับเรื่อง      
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กระบวนการจัดการข้อ
ร้องเรียน 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ประธาน/ ผู้ที่ไดร้ับ
มอบหมายพิจารณาสั่ง
การ 

ภายใน 2 วันทำการ 
นับตั้งแต่ไดร้ับเรื่อง 
 สรุปข้อเท็จจริงเสนอไปยัง  

ประธานหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย
พิจารณาสั่งการ 

  

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
การดำเนินการ
เบื้องต้นและ

ระยะเวลาดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

ตั้งคณะกรรมการหรือ
คณะทำงานเพื่อ
จัดการข้อร้องเรียน 
รวมถึงการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

ภายใน 2 วันทำการ 
นับตั้งแต่ไดร้ับเรื่อง 

 

ช่องทาง 
รับข้อร้องเรียน 

ภายใน 1วันทำการ 
นับตั้งแต่ไดร้ับเรื่อง 

 

ศูนย์รับข้อร้องเรียน   
            รับเรื่องคำชมเชย 
 บันทึกคำชมเชย  

(ตามแบบ ) 

 ติดต่อด้วยตนเอง  
 จดหมาย 
 โทรศัพท ์  
 ตู้รับฟังความ 
คิดเห็น 
 ช่องทางอ่ืนๆ  
เช่น ศ ูนย ์ดำรงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย 
หรือศูนย์บริการ 
ป ร ะ ช า ช น  โ ท ร . 
1111 เป็นต้น 

 
 

ภายใน 15 วัน               
ทำการนับตั้งแต่
วันที่มีคำสั่งหรือ

ภายในเวลาที่คำสั่ง
หรือกฎหมาย

กำหนด แล้วแต่
กรณี 
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 กระบวนการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 

 
 

 

 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

               
 
 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

เจ้าหน้าที่สรุปข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ เสนอไปยัง ผู้บริหารหรือผู้ที่
ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 
  

ประธานหรือผู้ที่ได้รับ
มอบหมายพิจารณาสั่ง
การ 

ภายใน ๑๕ วนั               
ท าการนบัตั้งแต่
วนัท่ีมีค  าส่ังหรือ
ภายในเวลาท่ี
ค าส่ังหรือ

กฎหมายก าหนด 
แลว้แต่กรณี 

 

ส่งข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ
ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 
 

แจ้งกลับไปยังผู้เสนอข้อคิดเห็น
หรือข้อเสนอแนะ 

ภายใน 1 วัน 
ทำการ นับตั้งแต่
วันท่ีได้รับ
มอบหมาย 
 

ภายใน 1 วันทำการ  
นับตั้งแตไ่ด้

ดำเนินการแล้วเสร็จ 
 

ภายใน 1 วันทำการ 
นับแต่ไดร้ับมอบหมาย 
 

ศูนย์รับข้อร้องเรียน 
รับข้อร้องเรียน 

 บันทึกข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
 
 

ช่องทาง 
รับข้อร้องเรียน 

 ติดต่อด้วยตนเอง  
 จดหมาย 
 โทรศัพท์  
 ตู้รับฟังความ 
คิดเห็น 
 ช่องทางอ่ืนๆ  
เช่ น  ศ ูน ย ์ด ำ ร ง ธ ร ร ม 
ก ระ ท รว งม ห าด ไท ย 
หรือศูนย์บริการ 
ประชาชน โทร. 1111 
เป็นต้น 

ภายใน 1 วันทำการ 
นับตั้งแต่ไดร้ับเรื่อง 

 

ภายใน 1 วันทำการ 
นับตั้งแต่ไดร้ับเรื่อง 

 

แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการและ
แจ้งผลดำเนินการแกผู่้ร้องเรียน 

ภายใน 2 วันทำการ 
นับตั้งแต่ไดร้ับเรื่อง 
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กระบวนการรับคำชมเชย 
 

 

 
 

 

 
 

 

ช่องทาง 
รับข้อร้องเรียน ภายใน 1 วันทำการ 

นับตั้งแต่ไดร้ับเรื่อง 
 

ภายใน 2 วันทำการ 
นับตั้งแต่ไดร้ับเรื่อง 

 

ประชาสัมพันธ์คำชมเชย เช่น หนังสือเวียน ติดประกาศท่ีบอร์ด
ประชาสัมพันธ์  

 

 ติดต่อด้วยตนเอง  
 จดหมาย 
 โทรศัพท์  
 ตู้รับฟังความ 
คิดเห็น 
 ช่องทางอ่ืนๆ  
เช่ น  ศ ูน ย ์ด ำ ร ง ธ ร ร ม 
ก ระ ท รว งม ห าด ไท ย 
หรือศูนย์บริการ 
ประชาชน โทร. 1111 
เป็นต้น 

ภายใน 1 วันทำการ 
นับตั้งแต่ไดร้ับเรื่อง 

 

เจ้าหน้าที่สรุปคำชมเชย 
เสนอประธาน หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย

พิจารณาสั่งการ 
  

ประธานหรือผู้ที่ได้รับ
มอบหมายพิจารณาสั่ง

การ 

ภายใน 1 วันทำการ 
นับตั้งแต่ไดร้ับมอบหมาย 

 แบบฟอร์มคำชมเชย 

ส่งคำชมเชย 
ไปยังหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 
 

 

ภายใน 1 วัน
ทำการ 

นับแต่ไดร้ับ
มอบหมาย 

 

 ศูนย์รับข้อร้องเรียน  
 รับเรื่องคำชมเชย 
 บันทึกคำชมเชย  



 
 
 
 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและพฤติมิชอบ 

และการจัดซื้อจัดจ้าง 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว 
จังหวัดปทุมธานี โทร 0 2599 1650 - 1 



คำนำ 
 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ การจัดซื้อจัดจ้างของโรงพยาบาล
ลาดหลุมแก้วฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการเรื ่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้างของ
โรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว ทั้งนี้ โดยมีวัตถุประสงค์ในการบริการ ข้อมูล ข่าวสาร รับฟังข้อเสนอแนะ และ
ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบการจัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัด
จ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.2560 เพื่อให้ได้ข้อยุติ มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตามขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนเพื่อเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 

โรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว จังหวัดปทุมธานี 

หลักการและเหตุผล 
 ระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.2560 โดยที่เป็น
การสมควรมีระเบียบว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ เพื่อกำหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ และ
แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ ให้เหมาะสมสอดคล้องกับพระราชบัญญัติ
การจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.2560 
การจัดตั้งคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน 
 เพ่ือให้งานจัดซื้อจัดจ้างโรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว เป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ตลอดจน
ดำเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และประสอบผลสำเร็จ อีกทั้งเพื่อเป็นการ
ป้องกันการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว จึงได้
จัดตั้งคณะกรรมการเรื่องร้องเรียนขึ้น 
สถานที่ตั้ง 
โรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว เลขที่ 187 หมู่ 4 ตำบลระแหง อำเภอลาดหลุมแก้ว จังหวัดปทุมธานี 12142 
โทร 0 2599 1650 -1 
หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน และให้บริการข้อมูลข่าวสาร และแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น
จากกระบวนการจัดซื้อจัดจ้างโรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว 
วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อให้การดำเนินงานรับเรื่องร้องเรียนด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ และการจัดซื้อจัดจ้าง
ของโรงพยาบาลลาดหลุมแก้วได้ดำเนินการอย่างเป็นระบบ ในแนวทางการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ข้อบังคับ ระเบียบ กฎหมาย และหลักเกณฑ์เกี่ยวกับ
การจัดซื ้อจัดจ้าง ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื ้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ         
พ.ศ.2560 

3. เพ่ือให้คณะกรรมการเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลลาดหลุมแก้วใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน 
ช่องทางการร้องเรียน 
 ดำเนินการรับเรื่องร้องเรียน ที่เข้ามายังหน่วยงานตามช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 
 1.ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และคำชมเชยได้ที่เจ้าหน้าที่ประจำศูนย์รับข้อร้องเรียน 
 2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ โรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว http://www.lkh.go.th/ 
  3.จดหมาย โดยจ่าหน้าซองถึง “ศูนย์รับข้อร้องเรียน  โรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว  

อำเภอลาดหลุมแก้ว จังหวัดปทุมธานี รหัสไปรษณีย์ 12140 
  4. ทางโทรศัพท์ ได้แก่ ผู้อำนวยการโรงพยาบาล หมายเลข 02 5991650 – 1 ต่อ 107 (ผู้อำนวยการ
โรงพยาบาล)  หรือ กลุ่มงานการพยาบาล  หมายเลข   02 5991650 – 1 ต่อ 138 
  5. ตู้รับฟังความคิดเห็นของโรงพยาบาล  
  6. ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการประชาชน สำนักงาน
ปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี โทรศัพท์ หมายเลข 1111 เป็นต้น 
 



การบันทึกการร้องเรียน 
1. กรอกแบบบันทึกเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ชื่อ - สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์เพื่อการ

ติดต่อกับเรื่องที่จะร้องเรียน 
2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจ้าหน้าที่จะต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงแบบบันทึกทุกครั้ง 

การประสานคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน และหน่วยงานเพื่อแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน และการแจ้งผู้
ร้องเรียนทราบ 

- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

- เรื่องร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเรื่องทั่วไปเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
จัดทำบันทึกข้อความ เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

- กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส ในการจัดซื้อจัดจ้างให้เจ้าหน้าที่บันทึก
ข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน และหน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง
รับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผลการดำเนินการต่อผู้ร้องเรียนทราบ 

- เรื่องร้องเรียนที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว ให้ดำเนินการประสาน
หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
การติดตามแก้ไขปัญหาเรื่อง 
 ร้องเรียนในหน่วยงานหรือผู้รับผิดชอบที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้คณะกรรมการ
ร้องเรียนทราบ ภายใน 5 วันทำการ เพ่ือดำเนินการแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

- รวบรวมข้อมูลและรายงานสรุปการดำเนินการเรื่องร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบ 
- สรุปรายงานเรื่องร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อดำเนินการจัดทำการวิเคราะห์การ

เรื่องร้องเรียนภาพรวมของหน่วยงานเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุงพัฒนาองค์กร 
มาตรฐานงาน 
 การดำเนินการแก้ไขเรื ่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนดกรณีได้รับเรื ่อง
ร้องเรียนให้คณะกรรมการเรื่องร้องเรียนดำเนินการตรวจสอบ และพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานหรือบุคลากร
ที่เก่ียวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหา รวมถึงชี้แจงตามเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 
ระยะเวลาในการเปิดให้บริการ 
 เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดราชการ) ตั้งแต่ 08.30 – 16.30 น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ชื่อกระบวนการ การจัดการข้อร้องเรียน     
  ชื่อหน่วยงาน โรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว 

ตัวช้ีวัด ระดับความสำเร็จของระบบจัดการข้อร้องเรียน/ ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/ คำชมเชย 
 

ลำดับ
ที ่

ผังกระบวนการ/ 
ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
มาตรฐาน/ คุณภาพ

งาน 
ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

1 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียนมาติดต่อ
หรือหน่วยงานต่างๆ
ส่งเรื่องมายังศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่ รับเรื่อง 
ลงทะเบียนและ
วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ 

การให้บริการที่
รวดเร็ว ยิ้มแย้ม
แจ่มใส             
เต็มใจในการ
ให้บริการ เป็น
ธรรม  

เจ้าหน้าศูนย์รับ 
เรื่องร้องเรียน 

หนังสือร้องเรียน/
หนังสือจาก
หน่วยงานที่แจ้ง
เรื่องมาที่จังหวัด
ดำเนินการ 

2 

 

 

 

 

 

 

 

เสนอคณะกรรมการ
หรือผู้รับผิดชอบ 
พิจารณา พร้อมทั้ง
วิเคราะห์ข้อมูลและ
มอบหมายเรื่องให้
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 

การวิเคราะห์
ข้อเท็จจริง ส่งต่อ
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องตรวจสอบ
โดยเร็ว เป็นธรรม  

เจ้าหน้าที่ศูนย์
ร้องเรียนและ
RM 

หนังสือร้องเรียน/
หนังสือจาก
หน่วยงานที่แจ้ง
เรื่องมาที่จังหวัด
ดำเนินการ 

3 

 

 

 

 

 

 

 

ทำบันทึกเสนอ
ผู้บริหาร พร้อมทั้ง
หนังสือแจ้งหน่วย 
งานที่เก่ียวข้อง
พิจารณาตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

การพิจารณาเรื่อง
ด้วยความเป็นกลาง 
เป็นธรรม 

เจ้าหน้าที่ศูนย์
ร้องเรียนและ
RM 

บันทึก,หนังสือ
ร้องเรียน 

  
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่อง
ร้องเรียน

จาก 

1 วัน 

เจ้าหน้าท่ี
วิเคราะหเ์รื่องและ
ข้อมูลที่ไดจ้ากการ

ร้องเรียน 
 

1 วัน 
 

2 วัน 
ชช่ัว
โมง 

เสนอผู้บริหาร
พิจารณาเรื่อง 

 



ลำดับ
ที ่

ผังกระบวนการ/ 
ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
มาตรฐาน/ คุณภาพ

งาน 
ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

4 

 

 

 

 

 

 

 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ได้รับเรื่องร้องเรยีน
ตรวจสอบข้อเท็จจริง
และดำเนินการตาม
อำนาจหน้าที ่

การตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงที่เป็นธรรม 
การดำเนินการภายใน
ระยะเวลาที่กำหนด 
การติดตามเรื่องอย่าง
ต่อเนื่อง ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงได ้

เจ้าหน้าท่ีศูนย์
รับเรื่องร้องเรียน
และหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องในการ
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

หนังสือท่ีแจ้งให้
หน่วยงานนั้นๆ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

5  

 

 

 

 

 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
แจ้งผลการดำเนิน 
การสรุปเรื่องและทำ
บันทึกเสนอผู้บริหาร
ให้ความเห็นชอบ 

 

 

  

เรื่องท่ีได้รับจาก
หน่วยงานที่ตรวจ 
สอบมีข้อเท็จจริงที่
ถูกต้อง เป็นธรรม 
เจ้าหน้าที่มีความ
เต็มใจในการบริการ  

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องและ
เจ้าหน้าที่ศูนย์
รับเรื่องร้อง 
เรียน 

เอกสารต่างๆที่
หน่วยงานที่
รับผิดชอบส่งมาให้
ทราบผลการ
พิจารณา 

6   ยุต ิ            ไม่ยุติ 
 
 

 

ยุติ เรื่องแจ้งผลการ
พิจารณาแก่ผู้ร้อง 
เรียน/หน่วยงานที่ส่ง
เรื่องร้องเรียน แต่ถ้า
ไม่ยุติสั่งตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม 

การตอบสนองต่อ
เรื่องร้องเรียน
ภายในระยะเวลา 
รวดเร็ว เป็นธรรม 
ตรวจสอบได้ 

 

 

เจ้าหน้าที่ศูนย์
รับเรื่องร้อง 
เรียน 

 หนังสือแจ้งผลการ
พิจารณา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่งเรื่องต่อหน่วย 
งานท่ีเกี่ยวข้อง
ตรวจสอบ 

 
1 วัน 
 

รอผลการ
พิจารณา 
จากหน่วยงานที่
ตรวจสอบแล้ว
ทำบันทึกเสนอ
ผู้บริหารให้ความ
เห็นชอบ                       
 

 
3 วัน 
 

แจ้งผลการ
พิจารณา 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
แบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน / ข้อคิดเห็น / ข้อเสนอแนะ  

 
      เลขที่รับ______________ 

วันที่______________________ 
ชื่อ-สกุลผู้รับบริการ_______________________________________________________________ 
เลขบัตรประจำตัวประชาชน   -  -  -  -  
ที่อยู่ตามบัตรประจำตัวประชาชน บ้านเลขท่ี_____________หมู่ที_่_____ตรอก/ซอย_____________ 
ถนน_______________________แขวง/ตำบล_________________เขตอำเภอ_________________ 
จังหวัด_____________________รหัสไปรษณีย์_______________โทรศัพท์___________________ 
โทรศัพท์เคลื่อนที่_______________________โทรสาร___________________________________ 
e-mail address_______________________________ 
สถานที่ติดต่อ/ให้แจ้งผล  ที่อยู่ตามบัตรประจำตัวประชาชน หรือ 
    บ้านเลขท่ี___________หมู่ที_่_____ตรอก/ซอย______________ 
ถนน_______________________แขวง/ตำบล_________________เขตอำเภอ_________________ 
จังหวัด_____________________รหัสไปรษณีย์_______________โทรศัพท์___________________
โทรศัพท์เคลื่อนที่_______________________โทรสาร___________________________________ 
e-mail address_______________________________ 
รายละเอียดเป็น  ข้อร้องเรียน /  ข้อคิดเห็น /  ข้อเสนอแนะ  โดยสรุปดังนี้ 
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
คำขอที่ต้องการให้ดำเนินการ_______________________________________________________ 
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________ 
 

ลงชื่อ____________________________ผู้รับบริการ 
                                                                       (____________________________) 
 
ผู้รับเรื่อง_____________________________ 
 
 

 
 

 



หลักฐานที่แสดงถึงช่องทางการร้องเรียน 
 

1. ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต (ติดต่อเรา/ร้องเรียนการให้บริการ) 
 

 
 
2. ผ่านหมายเลขโทรศัพท์ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



3. ผ่านทางไปรษณีย์ 

 
 
4. ผ่านทาง Facebook โรงพยาบาลลาดหลุมแก้ว 
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