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คู่มือการปฏิบัติงานรบัเรือ่งร้องเรียนการทุจรติและประพฤตมิิชอบ โรงพยาบาลพานทอง 

๑.  หลกัการและเหตุผล  
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับความอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ  

๒.  การจัดต้ังหน่วยรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โรงพยาบาลพานทอง  
เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธ์ิ  ยุติธรรม  ควบคู่กับการพัฒนาบําบัดทุกข์ 

บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็ว 
ประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจาก
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลพานทองจึงได้จัดต้ังศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการ 
ร้องเรียนที่เก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับ และปกปิดช่ือ ผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียน
ได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

๓.  สถานที่ต้ัง  
ต้ังอยู่  ณ  โรงพยาบาลพานทอง  จังหวัดชลบุรี  

๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ  
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําปรึกษา รับเรื่องปัญหาความ

ต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน  

๕.  วัตถุประสงค์  
๑) เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์หน่วยงานที่เก่ียข้องของโรงพยาบาลพานทอง มี

ขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๒) เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  

ที่กําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ  

๖.  คําจํากัดความ  
“ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
“ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ 

ดําเนินการของส่วนราชการ  
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ืองข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ  

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอ
ข้อมูล  
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“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ที  ่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Facebook  

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ  
เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) ต้ังแต่เวลา ๐๘.๓๐–๑๖.๓๐ น. 

8.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ  
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  

โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกําหนด  ดังน้ี  
          ช่องทาง    ความถีใ่นการ 

ตรวจสอบช่องทาง 
  ระยะเวลาดําเนินการ รับข้อร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ เพ่ือประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

  หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ณ โรงพยาบาลพานทอง 

 วัน/เวลาราชการ              ภายใน 7 วันทําการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
038-932500 

 วัน/เวลาราชการ              ภายใน 7 วันทําการ  

ร้องเรียนทาง Facebook 
หรือผ่านเว็บไซต์ 

       ทุกวัน              ภายใน 7 วันทําการ  

ร้องเรียนผ่านจดหมาย 
หรือไปรษณียบัตร 

       ทุกวัน              ภายใน 7 วันทําการ  

ร้องเรียนทางตู้รับเรื่อง 
ร้องเรียนและความคิดเห็น 

       ทุกวัน              ภายใน 7 วันทําการ  

 
9.  การบันทึกข้อร้องเรียน  

9.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ช่ือ-สกุล  ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ  

9.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้อง ทุกข์  
๑0.  การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ  

๑0.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

๑0.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การ
ขออนุญาตขายยาประเภทต่าง ๆ  เป็นต้น จัดทําบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้อง โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  

๑0.๓ ข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลพานทอง ให้ดําเนินการประสาน
หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

๑0.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส 
ในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบ เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  



๑1.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องรายงานผลการดําเนินการให้ทราบภายใน ๗ วันทําการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯจะได้ 

แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  
๑2.  การรายงานผลการดําเนินการให้ผู้บริหารทราบ  

๑2.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุก ๖ เดือน  
๑2.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะห์การจัดการ       

ร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป  
๑3.  มาตรฐานงาน  

การดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด ข้อกรณีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงพยาบาลพานทอง ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่อง
ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง  ดําเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จ ภายใน ๗ วันทําการ   
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เพจ Facebook : โรงพยาบาลพานทอง 

 

 

 

 
 
 
 
 


