
คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

โรงพยาบาลท่าอุเทน 

หลักการและเหตุผล 

ระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.   ๒๕๖๐ โดยที่
เป็นการสมควรมีระเบียบว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ  เพ่ือก าหนด หลักเกณฑ์  วิธีการ  
และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ    ให้เหมาะสมสอดคล้องกับ
พระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ  พ.ศ  ๒๕๖๐   

การจัดตั้งคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน 

เพ่ือให้งานจัดซื้อจัดจ้างโรงพยาบาลบางจากเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ตลอดจน
ด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพรวดเร็ว และประสบผลส าเร็จ อีกทั้งเพ่ือเป็นการป้องกัน
การทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลท่าอุเทน จึงได้จัดตั้ง
คณะกรรมการเรื่องร้องเรียนขึ้น  

สถานที่ตั้ง 

23/23 หมู่6 ต าบลโนนตาล อ าเภอท่าอุเทน  จังหวัดนครพนม  48120 โทร 0 4250 3003 
โทรสาร 0 4250 3014 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนและให้บริการข้อมูลข่าวสารและแก้ไขปัญหาต่าง ๆที่เกิดขึ้นจาก
กระบวนการจัดซื้อจัดจ้างโรงพยาบาลท่าอุเทน 

วัตถุประสงค์ 

๑. เพ่ือให้การด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้างของโรงพยาบาลท่าอุเทน ด าเนินการอย่างเป็น
ระบบในแนวทางการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ข้อบังคับ ระเบียบ กฎหมาย และหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ
จัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.  ๒๕๖๐  

๓. เพ่ือให้คณะกรรมการเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลท่าอุเทน ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานแผนผัง 

 

 



 

ช่องทางการร้องเรียน 
ด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน ที่เข้ามายังหน่วยงานตามช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 

 
ช่องทาง 
 

ความถี่ในการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 
 

ระยะเวลาด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน  
 

หมายเหตุ 
 

Webside 
 

ทุกวัน ภายใน3 วันท าการ  

โทรศัพท์ 
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

Facebook 
 

ทุกวัน ภายใน 3 วันท าการ  

 
ค านิยาม 
 การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การตรวจสอบข้อเท็จจริง ด าเนินการ แก้ไข ปรับปรุงข้อร้องเรียน 
การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 ข้อร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ หมายถึง ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับระบบการให้บริการ และ
การปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ ทั้งในเรื่องของความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่เป็นธรรม ความไม่โปร่งใส 
พฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน 
 เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน รวมถึงเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจจะเดือดร้อน
หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตามและ 
 1.1 เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ผู้ร้องขอให้ศูนย์รับเรื่องทุกข์ เช่น ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ไม่ว่าจะเป็น
ด้วยวาจา/โทรศัพท์ หรือลายลักษณ์อักษร(หนังสือ)หรืออ่ืนใด 
 1.2 เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนได้รับจากหน่วยงานหรือส่วนกลางกรณีเป็นเรื่องที่
สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาได้หรือไม่สามารถแก้ไขได้หน่วยงานจะส่งเรื่องไปที่ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
นครพนมต่อไปได้ 
 เมื่อประชาชนบอกเล่าเรื่องราวความเดือดร้อน ความเสียหาย ต่อหน่วยงานของรัฐที่มีหน้าที่รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ก็จะได้รับความช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อ้น
เนื่องมาจากการได้รับความเดือนร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือ พบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย 
 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป บุคลากรโรงพยาบาลท่าอุ
เทน 
 ผู้แจ้งข้อร้องเรียน หมายถึง ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และหน่วยงานต่างๆที่แจ้งข้อร้องเรียน
มายังโรงพยาบาลผ่านช่องทางต่างๆ 
 เจ้าหน้าที่รับข้อร้องเรียน หมายถึง ผู้ที่ได้รับแต่งตั้งให้เป็นเจ้าหน้าที่รับข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลท่า
อุเทน 
  
การบันทึกการร้องเรียน 



1. กรอกแบบบันทึกเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ชื่อ สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์เพ่ือการติดต่อ
กลับ เรื่องที่จะร้องเรียน 

2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงแบบบันทึกทุกครั้ง 
การประสานคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน และหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียน และการแจ้งผู้
ร้องเรียนทราบ 

-กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง เพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

-เรื่องร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเรื่องท่ัวไปเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานจัดท าบันทึก
ข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

-กรณี ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่บันทึกข้อความ
เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังคณะกรรมการเรื่อง 
ร้องเรียน และหน่วยงานที่เก่ียวข้องรับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผลการด า 
เนินการต่อผู้ร้องเรียนทราบ 

-เรื่องร้องเรียนที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลท่าอุเทนให้ด าเนินการประสานหน่วยงาน
ภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
การติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 

ให้หน่วยงาน หรือผู้รับผิดชอบที่เก่ียวข้องรายงานผลการด าเนินการให้คณะกรรมการร้องเรียนทราบ
ภายใน ๕ วันท าการ เพ่ือด าเนินการแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

-รวบรวมข้อมูล และรายงานสรุปการด าาเนินการเรื่องร้องเรียน ให้ผู้บริหารทราบ 
-สรุปรายงานเรื่องร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือด าเนินการจัดท าการวิเคราะห์การเรื่อง

ร้องเรียน ภาพรวมของหน่วยงานเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร 
มาตรฐานงาน 

การด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนดกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ให้
คณะกรรมการเรื่องร้องเรียนด าเนินการตรวจสอบละพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานหรือบุคลากรที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการแก้ไขปัญหา รวมถึงชี้แจงตามเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 


