
 

 

 
    คู่มือ การปฏิบัติงานการรับเรืÉองร้องเรียน

การทุจริตประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลอัมพวา 
สาํนักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรสงคราม 

 

 

 

 

 

 
 



 

คาํนาํ โรงพยาบาลอมัพวา สาํนกังานสาธารณสุขจังหวดัสมุทรสงคราม ไดจ้ัดทาํคู่มือการดาํเนินงานเรืÉอง รอ้งเรียนการ

ปฏิบตัิงานหรือการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ทีÉ ภายในหน่วยงาน และการปฏิบตัิงานการรบัเรืÉอง รอ้งเรียนการทุจริตประพฤติมิ

ชอบ โรงพยาบาลอมัพวา สาํนกังานสาธารณสขุจงัหวดัสมทุรสงคราม เพืÉอเป็น แนวทาง ใหป้ระชาชน ผูร้อ้งเรียนผูเ้สียหาย 

หรือผูไ้ม่ไดร้บัความเป็นธรรม จากการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลอมัพวา สามารถเขา้ถึงช่องทางการส่งขอ้มูล ขอ้เสนอแนะ 

ปัญหาการใหบ้ริการ ขอ้รอ้งเรียน ความเสียหาย จากการ รกัษาพยาบาลทางการแพทยห์รือเหตุราํคาญอืÉนๆทีÉก่อใหเ้กิด

ความเสียหายหรืออาจเป็นอนัตรายต่อ สุขภาพ ผ่านช่องทางต่างๆได้อย่างสะดวด รวดเร็ว หลากหลายช่องทาง เพืÉอให้

หน่วยงานทีÉถูกรอ้งเรียนนาํไป ปรบัปรุง แก้ไขปัญหาไดอ้ย่างเป็นระบบและรวดเร็ว สามารถช่วยเหลือผูร้บับริการหรือ

ประชาชนในดา้นต่างๆได ้อย่างมี ประสิทธิภาพ โดยประชาชนสามารถติดตามขัÊนตอนการรอ้งเรียน การแกไ้ขปัญหาการ

ปฏิบตัิงานหรือ การใหบ้รกิารของเจา้หนา้ทีÉตลอดกระบวนการจดัการเรืÉองรอ้งเรียน จนกระทัÉงไดข้อ้ยุติไดอ้ย่างรวดเร็วและ 

มีประสิทธิภาพ เพืÉอตอบสนองความตอ้งการ ความคาดหวงั และสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิารอย่างสูงสุด ต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

 



ตามทีÉคณะกรรมการไกล่เกลีÉยและรบัเรืÉองรอ้งเรียน โรงพยาบาลอมัพวา ไดร้บัมอบหมายใหมี้ หนา้ทีÉในการดาํเนินงาน

จดัการเรืÉองรอ้งเรียนการปฏิบตัิงานหรือการให้บริการของเจา้หนา้ทีÉภายใน หน่วยงาน และ การปฏิบตัิงานการรบัเรืÉอง

รอ้งเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลอมัพวา สาํนกังาน สาธารณสุขจังหวัดสมุทรสงคราม จากผูม้ารบับริการ

หรือประชาชน ตลอดจนขอ้เสนอแนะ คาํชม ขอ้ติติงหรือปัญหา ในระบบบรกิาร โดยเก็บรวบรวมขอ้มลู นาํเรืÉองรอ้งเรียนมา

วิเคราะหอ์ย่างเป็นระบบและวางแผนแกไ้ข นัÊน คณะกรรมการไกล่เกลีÉย และรบัเรืÉองรอ้งเรียน โรงพยาบาลบางกรวย จึงได้

จดัทาํคู่มือ ดงัรายละเอียดต่อไปนีÊ วัตถุประสงค ์ 1. เพืÉอเป็นแนวทางใหป้ระชาชน ผูร้อ้งเรียน ผูเ้สียหาย หรือผูไ้ม่ไดร้บั

ความเป็นธรรม จากการ ใหบ้ริการของโรงพยาบาลอมัพวา รบัทราบกระบวนการ ขัÊนตอน และช่องทางการจดัการเรืÉอง

รอ้งเรียนต่างๆ 2. เพืÉอใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถึงช่องทางการส่งขอ้มูล ขอ้เสนอแนะ ปัญหาการใหบ้ริการ ขอ้รอ้งเรียน 

ความเสียหายจากการรกัษาพยาบาลทางการแพทยห์รือเหตุราํคาญอืÉนๆทีÉก่อใหเ้กิดความเสียหาย หรืออาจเป็นอนัตราย

ต่อสขุภาพ ผ่านช่องทางต่างๆไดอ้ย่างสะดวด รวดเรว็ หลากหลายช่องทาง 3. เพืÉอเป็นแนวทางการดาํเนินงานจดัการเรืÉอง

รอ้งเรียนการปฏิบตัิงานหรือการใหบ้ริการของ เจา้หนา้ทีÉ ภายในหน่วยงาน และการปฏิบตัิงานการรบัเรืÉองรอ้งเรียนการ

ทจุรติประพฤติมิชอบ โรงพยาบาล อมัพวา สาํนกังานสาธารณสุขจังหวดัสมุทรสงคราม 4. เพืÉอใหห้น่วยงานทีÉถูกรอ้งเรียน

นาํไปปรบัปรุงแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างเป็นระบบและรวดเรว็ สามารถ ช่วยเหลือผูร้บับรกิารหรือประชาชนในดา้นต่างๆไดอ้ย่าง

มีประสิทธิภาพ 5. เพืÉอใหผู้บ้ริหารได้รบัทราบปัญหาและแนวทางแกไ้ข 6. เพืÉอสรา้งมาตรฐานการปฏิบตัิงานทีÉมุ่งไปสู่การ

บรหิารคุณภาพทัÉวทัÊงองคก์รอย่างมีประสิทธิภาพ 7. เพืÉอเผยแพรใ่หก้บัผูร้บับริการและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียของโรงพยาบาล

อมัพวาทราบกระบวนการ 8. เพืÉอใหม้ัÉนใจว่าได้มีการปฏิบตัิตามข้อกาํหนดระเบียบหลักเกณฑเ์กีÉยวกับการจัดการ ขอ้

รอ้งเรียน ขอบเขต คูม่ือการดาํเนินงานเรืÉองรอ้งเรียนการปฏิบตัิงานหรือการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ทีÉภายในหน่วยงาน และ

การปฏิบัติงานการรับเรืÉองร้องเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลอัมพวา สํานักงานสาธารณสุข จังหวัด

สมทุรสงครามนี ÊครอบคลมุการจดัการเรืÉองรอ้งเรยีน รอ้งทุกขเ์กีÉยวกับการปฏิบตัิงาน การจดัซื Êอจดัจา้ง การดาํเนินงานของ

หน่วยงานต่างๆภายในโรงพยาบาลอมัพวาประกอบดว้ยขัÊนตอนการดาํเนินการ ดงันี Ê ๑. ขัÊนตอนของการปฏิบติังาน ๒. 

ส่วนงานทีÉรบัผิดชอบ ๓. ระยะเวลาการดาํเนินการ ๔. การตอบสนองต่อเรืÉองรอ้งเรียน ๕. วิธีการทีÉบุคคลภายนอกจะทาํ

การรอ้งเรียน ๖. ช่องทางการรอ้งเรียน โดยมีการตรวจสอบขอ้เท็จจรงิและแจง้ใหผู้ร้อ้งและหน่วยงานทีÉ เกีÉยวขอ้งทราบและ

หาแนว ทางแกไ้ข ปัญหาและรายงานใหค้ณะกรรมการทราบ เพืÉอสรุปผลเสนอรายงานต่อผูบ้รหิารต่อไป 

 

 

 



คาํจาํกดัความ “รอ้งเรียน” หมายถึง การเสนอเรืÉองราว “เรืÉองรอ้งเรียน/รอ้งทุกข”์ หมายถึง เรืÉองราวทีÉ ผูร้อ้งเรียนประสงค์

ใหไ้ดร้บัความปลดทุกขห์รือ แกไ้ข หรือเป็นเรืÉองทีÉผูร้อ้งเรียนหรือผูอ้ืÉนหรือสาธารณชนไดร้บัความเสียหายหรือเดือนรอ้น

หรือมองเห็นว่าอาจ สรา้ง ความเสียหายหรือเดือดรอ้น “ผูร้อ้งเรียน/รอ้งทุกข”์ หมายถึง ประชาชนทัÉวไป องคก์รภาครฐั 

ภาคเอกชน ผู้รบับริการ ผูมี้ส่วนได้ ส่วนเสียทีÉติดต่อมายังโรงพยาบาลอมัพวา ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์

ครอบคลุมการรอ้งเรียน รอ้งทุกข ์ การให้บริการ ขอ้เสนอแนะ ขอ้คิดเห็น การชมเชย การสอบถามหรือรอ้งขอขอ้มูล การ

จดัซื Êอจดัจา้ง กระทาํโดยมิ ชอบและไม่เป็นไปตาม พรบ.ว่าดว้ยการจัดซื Êอจัดจา้ง พ.ศ 2560 “หน่วยงาน” หมายถึง กลุ่ม

งาน/งาน/แผนกต่างๆในโรงพยาบาลอมัพวา “การบริการ” หมายถึง การอาํนวยความสะดวกต่างๆ “การใหบ้ริการ” 

หมายถึง งานทีÉมีผูค้อยช่วยอาํนวยความสะดวกต่างๆ “ผูใ้หบ้ริการ” หมายถึง ผูค้อยช่วยใหบ้ริการอาํนวยความสะดวก

ต่างๆ “ผูร้บับรกิาร” หมายถงึ ผูม้ารบับรกิารหรือประชาชนหรือผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียทีÉมารบับริการการ อาํนวยความสะดวก

ต่างๆจากส่วนราชการ “เจา้หนา้ทีÉ” หมายถึง เจา้หนา้ทีÉ ผูร้ ับผิดชอบการจัดการข้อรอ้งเรียนของแต่ละหน่วยงานใน 

โรงพยาบาลอมัพวา “ขอ้เท็จจริง” หมายถึง ความจริง ความเป็นจริง สรุป “การจดัการขอ้รอ้งเรียน” หมายถึง การจัดการ

เรืÉองขอ้รอ้งเรียน รอ้งทุกขข์อ้เสนอแนะ ปัญหา การใหบ้ริการ ขอ้คิดเห็น คาํติติง คาํชมเชย การสอบถามหรือการรอ้งขอ

ขอ้มลู “การจดัซื Êอจดัจา้ง” หมายถงึ การดาํเนินการเพืÉอใหไ้ดม้าซึÉงพสัดุโดยการซื Êอ จา้ง เช่า แลกเปลีÉยน หรือโดยนิติกรรม

อืÉนตามทีÉกาํหนดในกฎกระทรวง “ผูท้ีÉเกีÉยวขอ้งในหน่วยงาน” หมายถงึ ผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลอมัพวา หรือ หวัหนา้กลุ่ม

งาน หวัหนา้งาน หวัหนา้แผนกหรือคณะทาํงานทีÉเเกีÉยวขอ้งกบัการดาํเนินการแกไ้ขปัญหา ปรบัปรุงระบบหรือ ขัÊนตอน การ

ดาํเนินการตามขอ้รอ้งเรียนในเรืÉองนัÊนๆ “หน่วยงานภายนอก” หมายถึง หน่วยงานหรือองคก์รนอกสังกัดโรงพยาบาลอมัพ

วา ขัÊนตอนของการปฏิบตัิงาน 1. แต่งตัÊงคณะกรรมการไกล่เกลีÉยและรบัเรืÉองรอ้งเรียน โรงพยาบาลอมัพวา 2. ช่องทางการ

รอ้งเรียนผ่านสืÉอสงัคมออนไลนไ์ดแ้ก่ Facebook E-mail Website กระทูต้่างๆ เปิดรบัและตรวจสอบทุกวนั ในวันและ

เวลาราชการ 3. ช่องทางการรบัเรืÉองรอ้งเรียนผ่านตูร้บัเรืÉองรอ้งเรียน กาํหนดเปิดตูทุ้กวนัจันทรที์É 1 และ 3 ของทุกเดือน 4. 

เมืÉอศนูยร์บัเรืÉองรอ้งเรียน ไดร้บัเรืÉองรอ้งเรียนแลว้จะดาํเนินการลงทะเบียน บนัทึกขอ้รอ้งเรียน และออกเลขกาํกับ 5. เสนอ

ใส่แฟม้รายงานใหผู้อ้าํนวยการโรงพยาบาลอมัพวาทราบ 

 

 

 

 



6. หากวเิคราะหร์ะดบัความรุนแรงเรง่ด่วนของขอ้รอ้งเรียน กรณี เกิดความรุนแรงระดบั 3 และ 4 ใหป้ระสานทีมไกล่เกลีÉย

และรายงานผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลอมัพวาทราบ ภายใน 24 ชัÉวโมง 7. ส่งเรืÉองรอ้งเรียนใหแ้ต่ละกลุ่มงานทีÉเกีÉยวขอ้ง 

แก้ไขเรืÉองรอ้งเรียน 8. หน่วยงานสอบขอ้เท็จจริง ดาํเนินการแกไ้ขปรบัปรุง และส่งผลการดาํเนินการกลบัคณะกรรมการ 

จดัการเรืÉองรอ้งเรียน และหน่วยงานเขียนใบ Incident Report (IR) ส่งผลหรือแจง้กลบัใหที้มบริหารความ เสีÉยง (RM) 9. 

ทีมบริหารความเสีÉยงของโรงพยาบาลอมัพวาสรุปและรายงานผลใหที้มนาํ (HA) และ ผูอ้าํนวยการ โรงพยาบาลอมัพวา

ทราบ 10. มีการแจง้ผลการจดัการขอ้รอ้งเรียน ไปยงัผูร้อ้งเรียน (มีการระบุชืÉอ เบอรโ์ทรศพัท)์ 11. รายงานผูบ้ริหารทราบ 

12. ติดประกาศใหผู้ร้บับริการทราบต่อไป ส่วนงานทีÉรบัผิดชอบ หมายถึง หน่วยงานทีÉรบัผิดชอบการดาํเนินการและ

ติดตามเรืÉองรอ้งเรียน/รอ้งทกุข ์ดงันี Ê 1. คณะกรรมการไกล่เกลีÉยและรบัเรืÉองรอ้งเรียน โรงพยาบาลอมัพวา รบัเรืÉองรอ้งเรียน 

รอ้งทุกข์ การให้บริการ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น การชมเชย การสอบถามหรือรอ้งขอข้อมูลต่างๆ ภายในหน่วยงาน 

โรงพยาบาลอมัพวา  2. กลุ่มงานบรหิารทัÉวไป โรงพยาบาลอมัพวา รบัเรืÉองรอ้งเรียน รอ้งทุกขเ์รืÉองการจัดซื Êอจดัจา้ง จาก

ประชาชน หรือบุคคลทีÉไดร้บัความเสียหายหรือไม่เป็นธรรม เนืÉองจากกรณี ดังต่อไปนี Ê 2.1 การทาํสัญญาจัดซื Êอจัดจา้งให้

ประโยชนแ์ก่ฝ่ายใดฝ่ายหนึÉงมากกว่า 2.2 การจดัซื Êอจดัจา้งกระทาํโดยมิชอบและไม่เป็นไปตามพระราชบญัญตัิการจดัซื Êอ

จดัจา้งและ การบรหิารพสัดุภาครฐั พ.ศ. 2560 เช่น การแบ่งซื Êอแบง่จา้ง คณะกรรมการตรวจรบัพสัดุ โดยไม่ไดไ้ปตรวจรบั 

คณะกรรมการตรวจรบัพสัดุโดยไม่มพีสัดหุรอืส่งมอบพสัดไุม่ครบถว้น เป็นตน้ 2.3 เป็นเจา้หนา้ทีÉพสัดุแลว้จดัตัÊงบรษิทั หา้ง 

รา้น ขึ Êนมา เพืÉอคา้ขายกบัหน่วยงานของตนเอง ระยะเวลาดาํเนินการ จัดลาํดับตามความเร่งด่วน เรืÉองปกติ ภายใน 1 

สปัดาห ์หากกรณีมีความเร่งด่วน ดาํเนินการ ภายใน 24 ชัÉวโมง การตอบสนองต่อเรืÉองรอ้งเรียน 1. แจง้ผูเ้กีÉยวขอ้งทราบ

และหาแนวทางแกไ้ข 2. รวบรวมรายงานผูบ้ริหารทราบทุกเดือน 3. คณะกรรมการร่วมกันหาแนวทางแกไ้ขปรบัปรุง 4. มี

รายงานผลการรอ้งเรียน ใหผู้ร้อ้งเรียนทราบ ภายใน 15 วนั 

 

 

 

 

 



วิธีการทีÉบคุคลภายนอกจะทาํการรอ้งเรียน บคุคลภายนอกสามารถทาํการรอ้งเรียนผ่านช่องทางต่างๆ ตามทีÉโรงพยาบาล

อมัพวา กาํหนด ซึÉง กาํหนดไวห้ลายช่องทาง เพืÉอเป็นการอาํนวยความสะดวก  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในราชการภูมิภาค 

โรงพยาบาลอัมพวา สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรสงคราม 

ตามประกาศสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

เรื่อง แนวทางการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน พ.ศ.๒๕68 

สําหรับหนวยงานในราชการบริหารสวนภูมิภาค สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 

 
แบบฟอรมการขอเผยแพรขอมูลผานเว็บไซตของหนวยงานในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 
 
ชื่อหนวยงาน : โรงพยาบาลอัมพวา สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรสงคราม 
วัน/เดือน/ป :   14  มี.ค  2568 
หัวขอ : .MOIT ๙ หนวยงานมีแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรียนของหนวยงาน และชองทางการรองเรยีน 
2.คูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
1.มีคูมือการปฏิบัติงานการรองเรยีนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
2.มีแบบฟอรมการเผยแพรขอมูลตอสาธารณะผานเว็บไซตของหนวยงาน 
3 info@amphos.go.th , amphos2013@gmail.com 2568 
หมายเหตุ ............................................................................................................................. .............................. 
 
 
 

 
ผูรับผิดชอบการใหขอมูล 

นางคนึงนิตย พันพัว 

                (นางสาวคนึงนิตย พันพัว) 

ตําแหนง นักวิชาการพสัดุ 

วันท่ี.....14.......เดือน..มีนาคม. พ.ศ. 2568. 

 
ผูอนุมัติรับรอง 

นายสิทธิโชค  จิติวงศ 

(นายสทิธิโชค จิติวงศ) 

ตําแหนง  ผูอํานวยการโรงพยาบาลอัมพวา 
วันที.่...14 เดือน...มนีาคม........พ.ศ. 2568 

 
 

ผูรับผิดชอบการนําขอมูลข้ึนเผยแพร 
นายรชต  นาคะ 
(นายรชต นาคะ) 

ตําแหนง เจาพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร  
วันท่ี....14........เดือน...มีนาคม พ.ศ. 2568 

 


