
ขั้นตอนระบบจัดการเรื่องร้องเรียน 
โรงพยาบาลอัมพวา ปี พ.ศ.๒๕๖๒ 

ล าดับ
ที ่

ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

๑  -ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนผ่านช่องทางตา่ง ๆ 
-ลงทะเบียนเรื่องร้องเรียน 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน -ลงทะเบียนการรบัเรื่อง 
-หลักฐานการร้องเรียน 

๒ 
 
 

 -เจ้าหน้าที่ผู้รบัผิดชอบศูนย์การรับเรื่อง
ร้องเรียนลงทะเบยีนและบันทึกข้อมูลของเรื่อง
ร้องเรียนแต่ละหน่วยงาน ตามแบบฟอร์ม 
 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
ศูนย์การร้องเรียน 

-ทะเบียนคุมการรบัเรื่อง 
-บันทึกรายงานการรบัเรื่อง
ร้องเรียน  

๓ 
 
 

 
 
 

- เจ้าหน้าที่รับข้อร้องเรียน พิจารณาวเิคราะห์
เอกสาร เพื่อแยกตามประเภทข้อร้องเรียน  
- สรุปประเด็นส าคัญในการร้องเรียนเพื่อเสนอ
ผู้บังคับบัญชา/ผู้มีอ านาจพิจารณา (ส าเนาเรื่อง
ส่งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเพื่อบันทึกในระบบ) 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
การร้องเรียนแต่ละ
หน่วยงาน 

-บันทึกเสนอผู้บังคับบญัชา
รายงานเพื่อการจดัการและการ
แก้ไขปญัหาเรื่องร้องเรียน 

๔  
 
 
 
 
 
 
 

 -เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน
รายงานเรื่องเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพจิารณา
ตามมลูเหตทุี่ได้มีการร้องเรียน 
๑. กรณีไม่มมีูล พิจารณายุติเรื่อง  
๒. กรณีมมีูล ผู้บังคบับญัชาสั่งมอบหน่วยงานที่
รับผิดชอบด าเนินการต่อไป 
 -ท าหนังสือแจ้งผู้ร้องเรียนทราบและส าเนาแจ้ง
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนทราบ 
 
 

ผู้มีอ านาจ/เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบการ
ร้องเรียน 

-บันทึกรายงานเสนอผู้มีอ านาจ
พิ จ า ร ณ า สั่ ง ก า ร ห รื อ ใ ห้
ความเห็น 
-หนังสือแจ้งตอบกลับการรับ
เรื่องร้องเรียนให้ ผู้ร้องทราบ
กรณีปรากฎชื่อที่อยู่ของผู้ร้อง
ภายใน ๗ วัน นับแต่ได้รับเรื่อง
มาด าเนินการ  

๕  
 
 
 

ผู้รับมอบให้ด าเนินการเรื่องร้องเรียนตรวจสอบ
หาข้อเท็จจริงตามกระบวนการทีร่ับมอบภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนดแล้วจัดท ารายงานเสนอผู้มี
อ านาจพิจารณาสั่งการ   
 

ผู้รับผิดชอบของแต่ละ
หน่วยงานที่ได้รบั
มอบหมายให้ตรวจสอบ 
ข้อร้องเรียน 

บันทึกการตรวจสอบ สบืสวน 
สอบสวน หรือส านวนรายงาน 

  
 
 

 ผู้มีอ านาจที่รับบันทึกรายงานผลการตรวจสอบ 
สืบสวน สอบสวน เสนอผู้มีอ านาจพิจารณา
และสั่งการ 
 
 
 

ผู้มีอ านาจ  
 

บันทึกรายงานเสนอผู้มีอ านาจ
พิจารณาสั่งการหรือความเห็น 

๖ 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

      เมื่อผู้ที่รับมอบให้ด าเนินการเรื่องร้องเรียน
ได้ด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริงตาม
กระบวนการแล้ว พร้อมทั้ง ได้สรุปผลการ
ตรวจสอบ เสนอผู้มีอ านาจพิจารณาสั่งการและ
ด าเนินการตามน้ันแล้ว ให้ผู้รับมอบด าเนินการ
เรื่องน้ันจัดท าหนังสือแจ้งตอบกลับผู้ร้องเรียน
ให้ได้ทราบการด าเนินการ ภายใน ๑๕ วันนับ
แต่เสร็จเรื่องกรณีปรากฎตัวผู้ร้องและที่อยู่ 

ผู้รับมอบให้
ด าเนินการเร่ือง
ร้องเรียน 

-การด าเนินการตาม
ข้อพิจารณาสั่งการ 
-หนังสือแจ้งตอบกลับให้ผู้
ร้องทราบ 

๗ 
 

 
 
 

ผู้รับมอบใหด้ ำเนินกำรเรื่องร้องเรยีน 
ส ำเนำเรื่องแจ้งศูนย์รับเรื่องร้องเรยีนทรำบ 
เพื่อบันทึกผลกำรด ำเนินงำนในระบบ ถือ
เป็นกำรสิ้นสุดขั้นตอนจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียน 

ผู้รับผิดชอบของ
หน่วยงำนท่ีเกี่ยวกับ
กำรตรวจสอบ 
ข้อร้องเรียน 
 

บันทึกผลกำรด ำเนินกำร
และแจ้งผูร้้องทรำบผล   
หนังสือแจ้งผลใหผู้้ร้อง 

 
 
 

     ผู้ร้องเรียน 

ลงทะเบยีนการรับเรื่องและ
บันทึกข้อมูล 

พิจารณาวิเคราะห ์
สรุปประเด็นข้อร้องเรียน 

เสนอ
ผู้บังคับบัญชา

พิจารณา 
 

กรณีไม่
มีมูล 

กรณีมีมูล 

การตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและรายงาน
เสนอผู้มีอ านาจสั่งการ 

พิจารณาผล 
การตรวจสอบ 

ตอบกลับผู้ร้อง
เมื่อรับเร่ืองมำ

ด ำเนินกำร 

ส าเนาเรื่องแจง้ศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียนเพื่อบันทึก

ผลการด าเนินการ 
ในระบบต่อไป 

ยุติเรื่อง 

ไม่มีมูล 

การด าเนินการตาม
ข้อพิจารณาสั่งการและ

แจ้งตอบกลบัผู้ร้อง
หลังจากด าเนินการเสร็จ 



 

 

คู่มือการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
 

องค์ประกอบของคู่มือ ประเภทกระบวนงานบริการ 

 กระบวนงานบริการที่เชื่อมโยงหลายหน่วยงาน 

1.ขอบเขตการให้บริการ งานที่ให้บริการ ให้ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนในแต่ละด้านที่มีค าสั่งมอบหมายเป็น
ผู้รับผิดชอบการ ด าเนินการเรื่องร้องเรียน 

สถานที่หรือช่องทางการให้บริการ 

-ศูนย์ประสานการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ฝ่ายบริหารทั่วไป โรงพยาบาลอัมพวา 

-โทรศัพท์ 0 3470 2112-4 ต่อ 101 , 134 

-โทรสาร 0 3470 2115 

วันเวลาการให้บริการ เวลา 8.30 น. ถึง 16.30 น. ทุกวันท าการ 
2.หลักเกณฑ์ วิธีการ 
และเงื่อนไข 

ค านิยาม 

“เรื่องร้องเรียน” หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่สังกัด
โรงพยาบาลอัมพวา เนื่องจากการปฏิบัติราชการ หรือเนื่องจากฝ่าฝืนกฎหมาย กฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับ มติ ประกาศ ค าสั่ง 

“การกล่าวหา” หมายถึง การร้องเรียนกล่าวโทษระบุว่าข้าราชการหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ
ผู้ใดมิพฤติการณ์หรือมีการกระท าท่ีเป็นความผิดวินัย หรือมีการกระท าที่เป็นความผิด
กฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ มติ ประกาศ ค าสั่ง 

“บัตรสนเทห์” หมายถึง การกล่าวหาโดยไม่ระบุชื่อหรือลงลายมือชื่อของผู้กล่าวหา แต่
ระบุเพียงชื่อหรือต าแหน่งของผู้ถูกกล่าวหา หรือระบุข้อเท็จจริงที่เพียงพอให้ทราบว่าเป็น
การกล่าวหาผู้ใด และเป็นการกล่าวหาผู้ใด และเป็นข้อเท็จจริงเพียงพอที่จะเข้าใจได้ว่าเป็น
ผู้ถูกกล่าวหานั้นมีพฤติการณ์หรือการกระท าผิดอย่างไร 

“การอุทธรณ์” หมายถึง การที่ผู้ถูกลงโทษทางวินับร้องขอให้ผู้มีอ านาจหน้าที่ตามท่ี
กฎหมายก าหนดไว้ ยกเรื่องของตนขึ้นพิจารณาใหม่ให้เป็นไปในทางท่ีเป็นคุณแก่ตน 

“การสืบสวน” หมายถึง การสืบหาข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานในเบื้องต้นเพื่อใช้
ประกอบการพิจารณาว่ากรณีมีมูลที่ควรกล่าวหาว่ากระท าผิดหรือไม่ 
“ช่องทาง” หมายถึงช่องทางต่างๆ ที่เปิดรับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนสามารถร้องเรียน
ได้ เช่น โทรศัพท์ โทรสาร จดหมาย/หนังสือ เว็บไซต์ จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ มาด้วย
ตนเอง เป็นต้น 

“เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่องร้องเรียน” หมายถึง แบบบันทึกการรับเรื่องร้องเรียนหรือ
เอกสาร หลักฐานที่บันทึกรายละเอียดเรื่องร้องเรียน รวมถึงหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง
ร้องเรียนนั้นๆ 
 

หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไข 

       กระบวนการร้องเรียน เป็นการสะท้อนการปฏิบัติหน้าที่ราชการของบุคลากรใน
องค์กรว่าการปฏิบัติงานของบุคลากรมีความโปร่งใสและเป็นธรรมหรือไม่ โดยหน่วยงาน
ราชการจะต้องก าหนดให้มีกระบวนงาน มีข้ันตอนการด าเนินการ มีช่องทางการร้องเรียน มี
หน่วยงานหรือผู้รับผิดชอบ มีการเผยแพร่ผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน มีการระบุปัญหา
อุปสรรค และแนวทางแก้ไข รวมถึงมีการรายงานผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน 
 

 



 
-๒- 

 

คู่มือการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
 

๓.ขั้นตอน 
    และ
ระยะเวลา 

๓.๑ รับเรื่อง
ร้องเรียนผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ 

๓.๑.๑ บันทึกข้อมูลในระบบงานรับเรื่อง
ร้องเรียน 
๓.๑.๒ รายงานเสนอให้ผู้บังคับบัญชา
ตามล าดับเพื่อพิจารณาและมอบหมาย
ให้ด าเนินการหรือส่งต่อให้ผู้รับผิดชอบ 

๒๐ นาท ี
 
๒๐ นาที นับแต่
รับเรื่อง 

งานสารบรรณ 
หรือเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๓.๒ การพิจารณา
กลั่นกรองและ
การด าเนินการ 

ด าเนินการตรวจสอบหรือสืบสวนและ
จัดท ารายงานผล เสนอผู้บังคับบัญชา 
รวมถึงการด าเนินการแก้ไขปัญหา 

ภายใน ๗ วัน นับ
แต่รับเรื่อง 

หัวหน้ากลุ่มงาน
บริหารทั่วไป 
หรือเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๓.๓ การแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบถึง
การรับเรื่องมา
ด าเนินการ 

แจ้งผู้ร้องตามหลักฐานชื่อ ที่อยู่ เป็น
หนังสือทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ
หรือทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ที่เป็นหลักฐาน 

ภายใน ๒ ชั่วโมง 
นับแต่รับเรื่องมา
ด าเนินการ (กรณี
ปรากฎตัวผู้ร้อง) 

หัวหน้ากลุ่มงาน
บริหารทั่วไป 
หรือเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๓.๔ กรณีการแจ้ง
ผลการพิจารณา
ด าเนินการแก้ไข
ปัญหาเรื่อง
ร้องเรียน 

๓.๔.๑ เมื่อด าเนินการตรวจสอบหรือ
สืบสวนเสร็จแจ้งผลการพิจารณา
ด าเนินการ เป็นหนังสือทางไปรษณีย์
ลงทะเบียนตอบรับหรือทางสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ที่เป็นหลักฐาน 
๓.๔.๒ ถ้าการแจ้งผลการพิจารณาหรือ
ผลการด าเนินการนั้น เป็นค าสั่งทาง
ปกครอง คู่กรณอีาจอุทธรณ์ค าสั่งทาง
ปกครองนั้นโดยยื่นต่อเจ้าหน้าที่ผู้ท า
ค าสั่งทางปกครองตามหลักเกณฑ์
พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทาง
ปกครอง พ.ศ.๒๕๓๙ 
 

ภายใน ๒ วัน นับ
แต่วันพิจารณา
หรือด าเนินการ
เรื่องเสร็จ 
 
ภายในก าหนดวัน
เวลาที่แจ้งการ
แจ้งค าสั่งทาง
ปกครองนั้น 

หัวหน้ากลุ่มงาน
บริหารทั่วไป 
หรือเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๔.รายการเอกสารหลักฐาน
ประกอบ 

พยานหลักฐานประกอบการยื่นเรื่องร้องเรียน ในการยื่นค าร้องเรียนแต่ละครั้ง 
นอกจากผู้ร้องจะต้องแสดงเหตุผลความจ าเป็นที่ต้องยื่นเรื่องร้องเรียนว่าได้รับ
ผลกระทบหรือได้รับความเสียหายจากการกระท าการหรืองดเว้นกระท าการของ
เจ้าหน้าที่ของรัฐอย่างไร ต้องการให้แก้ไข หรือช่วยเหลืออย่างไร  ผู้ร้องควรยื่น
เอกสารหรือพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ร้องเรียนให้เพียงพอส าหรับ
ประกอบการพิจารณาว่า มีมูลที่ควรตรวจสอบหรือแก้ไขได้หรือไม่อย่างไร 

๕.ค่าธรรมเนียม ไม่มี 
 
 
 
 
 



 
 
 

 
 

-๓- 

คู่มือการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
 

6.ส่วนงานที่เกี่ยวข้อง
กับการรับเรื่องร้องเรียน 
 

ศูนย์ประสานการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ โรงพยาบาลอัมพวา 

     กระบวนงานบริการที่เชื่อมโยง
หลายหน่วยงาน 

 

ส่วนงาน  

กลุ่มงานบริหารทั่วไป   
กลุ่มงานเภสัชกรรม คุ้มครองผู้บริโภค  
งานส่งเสริมสุขภาพ  
กลุ่มงานประกันสุขภาพฯ  
งานสุขาภิบาลและป้องกันโรค  

7.ช่องทางร้องเรียน 7.1 ตู้รับเรื่องร้องเรียน(รับฟังการแสดงความคิดเห็น) 
      อาคารผู้ป่วยนอก ชั้น 1 บริเวณหน้าห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน หน้าห้องประชาสัมพันธ์   
      ข้างบอร์ดประชาสัมพันธ์ข่าวสารของโรงพยาบาล  
      อาคารผู้ป่วยใน  บริเวณทางเข้าอาคารผู้ป่วยใน  
7.2 ทางไปรษณีย์ ที่อยู่ 43/1 หมู่ 7 ต าบลแควอ้อม อ าเภออัมพวา จังหวัด  
      สมุทรสงคราม  75110 

7.3 โทรศัพท์ 0 3470 2112-4       
      - กลุ่มงานบริหารทั่วไป ต่อ 101  134 

      - กลุ่มงานเภสัชกรรม คุ้มครองผู้บริโภค ต่อ 107 

      - งานส่งเสริมสุขภาพ ต่อ 161 

      - กลุ่มงานประกันสุขภาพฯ  ต่อ 160 

      - งานสุขาภิบาลและป้องกันโรค  ต่อ 119 

      - งานพัสดุซ่อมบ ารุง ต่อ 201 

7.4 โทรสาร 0 3470 2115 

7.5 ผู้ร้องพบผู้อ านวยการโรงพยาบาลอัมพวา 

      อาคารอ านวยการ ชั้น 2    
8.อ่ืนๆ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


