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ค าน า 

   
  คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาล
ตราดฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางในการด าเนินการจัดการการรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือ                    
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ ทั้งนี้ การจัดการเรื่องร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ                   
เพ่ือด าเนินการช่วยเหลือประชาชนผู้ เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยความเสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม                  
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้ร้องเรียน จึงจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทาง
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 

     โรงพยาบาลตราด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

               



 
 

สารบัญ 
บทที่   หน้า 
 ค าน า 
 สารบัญ  
๑ บทน า 
  ๑.๑ หลักการและเหตุผล  ๑ 
  ๑.๒ วัตถุประสงค์  ๑ 
๒ ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
  ๒.๑ หน่วยงาน  ๒ 
  ๒.๒ ขอบเขต  ๒ 
  ๒.๓ บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ  ๒ 
  ๒.๔ ค าจ ากัดความ  ๓ 
  ๒.๕ ประเภทเรื่องร้องเรียน  ๔ 
  ๒.๖ หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน       ๕ 
๓ การปฏิบัติงาน 
  ๓.๑ ผังกระบวนการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่   
   ๓.๑.๑ กระบวนการเรื่องร้องเรียน ๖  
   ๓.๑.๒ ผังระยะเวลาในการด าเนินการ      ๗ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

               



บทที่ ๑ 
บทน า 

๑.๑ หลักการและเหตุผล 

  ภายใต้ความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของสังคมไทย มีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบ
และประสบปัญหาที่หลากหลาย จนกลายเป็นปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจ านวนเพ่ิม
มากขึ้น ส่งผลให้ประชาชนต้องพ่ึงพาส่วนราชการเพ่ือคลี่คลายปัญหา โดยการร้องทุกข์/ร้องเรียนไปยัง                     
ส่วนราชการต่าง ๆ ที่มีอยู่ เรื่องราวร้องทุกข์เป็นสิ่งสะท้อนปัญหาของประชาชนที่บ่งบอกความรู้สึกและ                    
ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการด าเนินการตามภารกิจของส่วนราชการในฐานะหน่วยงานผู้ใช้อ านาจ
ฝ่ ายบริหารตามระบอบประชาธิป ไตย ในการบรร เทา เยี ยวยาความ เดือดร้ อนของประชาชน                                  
รัฐบาลได้ให้ความส าคัญกับนโยบายการบริหารงานภาครัฐ โดยใช้หลักธรรมาภิบาลที่ส่งเสริมให้ประชาชน                 
เข้ามามีส่วนร่วม โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ เสนอข้อคิดเห็น 
ค าติชม ได้สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย ทั้งนี้ ภาครัฐมีหน้าที่ต้องด าเนินการช่วยเหลือประชาชนผู้เดือดร้อน              
ให้เป็นไปด้วยความเสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม การร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชนถือเป็นเสียงสะท้อน
ให้ภาครัฐทราบว่าการบริหารงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด หน่วยงานของรัฐได้ตระหนัก
และให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟัง                 
ความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม ตรวจสอบการท างานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐ
มากขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะ
เมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่อง ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง                    
อย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน                   
ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม อาจเป็นเหตุให้มีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพิ่มขึ้น 

๑.๒ มีวัตถุประสงค ์
  ๑) เพ่ือให้บุคลากร ผู้เกี่ยวข้องหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถน าไปเป็นกรอบแนวทาง                      
การด าเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเรื่องร้อง เรียน/การแจ้งเบาะแส                     
การทุจริตและประพฤติมิชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

  ๒) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่ องราวจัดการเรื่องร้อง เรียน/การแจ้งเบาะแส                             
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ 
หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เก่ียวข้องการการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

  ๓) เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้ที่เข้ามา
ปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้มารับ
บริการให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการใน
การปฏิบัติงาน 

  ๔) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

              ๑ 

 



 
บทที่ ๒ 

ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

๒.๑ หน่วยงาน 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

๒.๒ ขอบเขต 

  ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานในการรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ ส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานในสังกัด
โรงพยาบาลตราด โดยผ่านช่องทางต่างๆดังนี้ 
  ๑) ร้องเรียนโดยตรง ณ โรงพยาบาลตราด 
  ๒) ไปรษณีย์ 
   - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
   - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
  ๓) ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์โรงพยาบาลตราด หรือ เว็บไซด์กระทรวงสาธารณสุข 
  ๔) เว็บไซด์ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักนายกรัฐมนตรี ๑๑๑๑  
  ๕) ร้องเรียนผ่านทางศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดตราด 

  ๖) ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์หรือทางโทรสาร หมายเลขโทรศัพท์ ๐-๓๙๕๑๑๐๔๐  
หมายเลขโทรสาร ๐-๓๙๕๒-๐๒๑๔ 

  ๗) สื่อสารมวลชน เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เป็นต้น 

  ๘) ผ่านกล่องรับความเห็น โรงพยาบาลตราด 

๒.๓ บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

๑) รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ตรวจสอบ แก้ ไขปัญหา ชี้แจงข้อเท็จจริง เกี่ยวกับ                          
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับพฤติกรรมบริการทางการแพทย์และระบบบริการการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ในสังกัดโรงพยาบาลตราดและเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่เกิดจากการการบริการทางการแพทย์และระบบการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ในสังกัดโรงพยาบาลตราด  

๒) ด าเนินการประสานงานกับหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๓) รายงานผลสรุปการด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 
๔) ปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ๆ ตามที่ได้รับมอบหมาย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

โรงพยาบาลตราด  

ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ 
(ศูนย์คุณภาพ) 

๒ 



๒.๔ ค าจ ากัดความ 

 ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ
หน่วยงานอ่ืนของรัฐที่อยู่ในก ากับของทางราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
รัฐวิสาหกิจ 

 ผู้บริหาร หมายถึง ผู้มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่าง ๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียนได้รับการแก้ไข
เป็นที่ยุติ ตลอดจนการพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 หน่วยบริการ หมายถึง โรงพยาบาลศูนย์ โรงพยาบาลทั่วไป โรงพยาบาลชุมชน โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล 

 ผู้ร้องเรียนหรือผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการเสนอแนะ
ข้อคิดเห็นหรือให้ข้อมูลตลอดจนผู้มีส่วนได้เสียในเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ  

เรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติ
หน้าที่ต่างๆของเจ้าหน้าที่ในสังกัดโรงพยาบาลตราด เช่น ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่าง ๆ 

การบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข หมายถึง การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการด าเนินการ
ทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัดโรงพยาบาลตราด แล้วเกิดเหตุการณ์ไม่พึงประสงค์                 
มีความเสียหายเกิดข้ึนกับผู้รับบริการ หรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่
หน่วยบริการ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 

เรื่องร้องเรียนบริการทางการแพทย์  หมายถึง หนังสือหรือสิ่งใด ๆ จากบุคคลหรือองค์กร                             
ที่แสดงให้ปรากฏได้ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือการด าเนินการทางการแพทย์ ในสังกัดโรงพยาบาลตราด
แล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัย
ในการให้บริการดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่หน่วยบริการ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข                    
หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 

ด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือได้ข้อสรุป 
เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียน 

ความขัดแย้ง หมายถึง ประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันเกิดจาก                      
การให้หรือรับบริการสาธารณสุข น าไปสู่ความไม่พึงพอใจ การร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อาจเป็นความขัดแย้ง                
ที่แฝงอยู่ก าลังเกดิขึ้น มีการแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบการแพทย์ 

การเจรจาไกล่เกลี่ย หมายถึง กระบวนการไกล่เกลี่ยด้วยการสื่อสารสนทนาระหว่างคู่กรณี หรือผู้แทน 
ตั้งแต่เริ่มมีความขัดแย้ง เพ่ือหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และเพ่ือมิให้ความขัดแย้ง
บานปลาย 

การเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง หมายถึง การเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยความช่วยเหลือของบุคคลที่สาม                        
ที่เป็นกลางท าหน้าที่ช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกัน ด้วยบรรยากาศและสัมพันธภาพที่ดี                
ต่อกัน คู่กรณีเกิดข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไม่ได้มีหน้าที่ตัดสินใจแทนคู่กรณี 

ผู้ไกล่เกลี่ย หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้ไกล่เกลี่ยความขัดแย้งในระบบการแพทย์
หรือผู้ได้รับมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลภายนอกที่คู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกลี่ยด้วยก็ได้ 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

              ๓ 

 



 
๒.๕ ประเภทเรื่องร้องเรียน 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

๑. การให้บริการ
ทางการแพทย์ 
(พฤติกรรมบริการ) 
 

ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร รั ก ษ า พ ย า บ า ล ห รื อ
ด าเนินการทางการแพทย์หรือสาธารณสุข
ของหน่วยบริการแล้ว เกิด เหตุการณ์                     
ไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับ
ผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติ                
มีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว 
หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่หน่วยบริการ
รับผิดชอบ 

การร้องเรียนเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลของ
เจ้ าหน้ าที่  เ ช่ น  กา รวิ นิ จฉั ย โ รคผิ ดพลาด                     
การรักษาผิดพลาด ฯลฯ 

๒. คุณภาพการ
ให้บริการ (ระบบ
บริการ) 

การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งหรือร้องเรียนเกี่ยวกับ
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ท า ง ก า ร แ พท ย์ แ ล ะ
สาธารณสุขที่เกิดขึ้นกับหน่วยบริการ 

๑. รอตรวจนาน 
๒. แพทย/์พยาบาล/เจ้าหน้าที่ท างานล่าช้า 
๓. แพทย์ปฏิเสธการรักษา 
๔. กริยาไม่เหมาะสม/วาจาไม่สุภาพ 
๕. ไม่เต็มใจให้บริการ 

๓. ข้อเสนอแนะ
และข้อคิดเห็น 

การที่ผู้ ร้องเรียนแสดงออกทางความ
คิดเห็นหรือการเสนอแนะทั่วไปเกี่ยวกับ
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ท า ง ก า ร แ พท ย์ แ ล ะ
สาธารณสุข 

๑ . กา รปรั บปรุ ง ร ะบบการ ให้ บ ริ ก า รทา ง
การแพทย์และสาธารณสุข 
๒. การปรับปรุงสิ่ งอ านวยความสะดวกและ
สิ่งแวดล้อม 
๓. การเพ่ิมบุคลากร 
๔. การเพ่ิมอุปกรณ์ทางการแพทย์ ฯลฯ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

              ๔ 

 



 
๒.๖ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 

๒.๖.๑ ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
  ๑) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน ชัดเจน 
  ๒) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียนและแจ้งเบาะแส 
  ๓) ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล ข้อเท็จจริง                        

หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได ้
  ๔) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
๒.๖.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคล

อ่ืนหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
๒.๖.๓ เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจัดความเดือดร้อน 
๒.๖.๔ เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ

ของเจ้าหน้าทีใ่นหน่วยงานสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
๒.๖.๕ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้                              

ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูลและ                      
เก็บเป็นฐานข้อมูล 

๒.๖.๖ ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
  ๑) ค าร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อมชัดเจน                             

และเพียงพอที่จะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ 
จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

  ๒) ค าร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค าพิพากษาหรือ               
ค าสั่งที่สุดแล้ว 

  ๓) เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กร
อิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ หรือ
ด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

 ๔) ค าร้องเรียนที่ เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน  นอกเหนือ                       
จากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่                             
เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

 

              ๕ 

 



บทที่ ๓ 

การปฏิบัติงาน 

๓.๑ ผังกระบวนการ 

 ๓.๑.๑ กระบวนการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
 

 
                                               
 

   
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
  
 
 
 
 
 

โรงพยาบาลตราด 

ลงทะเบียนเลขรับในระบบสารบรรณ/รับเรื่องร้องเรียนจากผู้รับบริการ 

ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดปราจีนบุร ี
วิเคราะห์เนื้อหาแยกเรื่อง 

น าเรียน/เสนอความเห็น เพือ่มอบไปยังกลุ่มงานที่รับผิดชอบ 

ตอบรับเบื้องต้น 

มาตรา ๔๑ มาตรา 18 (4) 

ยื่นเร่ืองภายใน  
๓ วันท าการ ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ผู้รับบริการทราบ 
ภายใน ๓๐ วัน 

พัฒนา/ปรับปรุง 
ระบบบริการ 

 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาลตราด
สั่งการ 

              ๖ 

 

เร่ืองร้องเรียน 
มาตรา ๕๗ และ ๕๙ 

คณะอนุกรรมการสวัสดิการ 
โรงพยาบาลตราด 

แจ้งผลให้ผู้รับบริการทราบ 
 

แจ้งผลให้ผู้รับบริการทราบ 
 



๓.๑.๒ ผังระยะเวลาในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
 

ล าดับ กระบวนงาน ใช้เวลา ผู้รับผิดชอบ 

๑  

 - - 

๒ 
๕ นาท ี เจ้าหน้าที ่

งานสารบรรณ 

๓ 
๑ วัน 

เจ้าหน้าที ่
งานสารบรรณ 

๔ 
๑ วัน 

เจ้าหน้าที ่
งานสารบรรณ 

๕ 

๑ วัน 
ผู้อ านวยการ

โรงพยาบาลตราด 

๖ 
๑๕ – ๖๐ วัน 

กลุ่มงาน 
ที่รับผิดชอบ 

๗ 

๗ วัน 
ผู้อ านวยการ

โรงพยาบาลตราด 

๘ 

๗ วัน 
กลุ่มงาน 

ที่รับผิดชอบ 

๓ วัน 
ผู้อ านวยการ

โรงพยาบาลตราด 

๓ วัน 
กลุ่มงาน/งาน 

ที่รับผิดชอบ 

 
 
 
 

ด าเนินการตามข้อสั่งการ และ
รายงานผลเพิ่มเติม 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาลตราด 
พิจารณารายงาน 

ด าเนินการตามข้อสั่งการและรายงานผลไปยังผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งหมด 
-ผู้ร้องเรียน 
-หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียน 
-หน่วยงานอื่นตามที่เห็นสมควร 

น าเรียน/เสนอความเห็น เพือ่มอบไปยังกลุ่มงานที่รับผิดชอบ 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาล
ตราดสั่งการ 

ด าเนินการตามค าสั่ง , สืบสวน/สอบสวน แสวงหาข้อเท็จจริง 

โรงพยาบาลตราด 

ลงทะเบียนเลขรับในระบบสารบรรณ 

ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดปราจีนบุร ี

วิเคราะห์เนื้อหา อยู่ในอ านาจหน้าทีข่องหน่วยงานใด 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาลตราด 
พิจารณารายงาน 

เห็นชอบ ไม่เห็นชอบ 

ลงนาม ลงนาม 

              ๗ 

 


