
 
 

 

 
 

คู่มือการปฏิบัติงานเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(เรื่องร้องเรยีนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการบริการ) 
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ค าน า 
 

คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการ
จัดการเกี่ยวกับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 

ทั้งนี้ เพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์ โดยประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุด บนพ้ืนฐานของความเป็นธรรมกับ
คู่กรณีทุกฝ่าย จนได้ข้อยุติที่ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ จึงจ าเป็นต้องมี
กระบวนการ แนวทางในการปฏิบัติที่ชัดเจน และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

โรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 
อ.วังสมบูรณ์  จ.สระแก้ว 
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สารบัญ 
เรื่อง    หน้า 

ค าน า ก 

หลักการและเหตุผล 1 

ขอบเขตการจัดท าคู่มือ 1 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 1 

วัตถุประสงค์ 1 

ค าจ ากัดความ 2 

ระยะเวลาเปิดให้บริการ 2 

ระยะเวลาในการตอบสนองข้อร้องเรียน 2 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 3 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 6 

การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 6 

การบันทึกข้อร้องเรียน 7 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 7 

การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 7 

การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 7 

มาตรฐานงาน 7 

ภาคผนวก 
- ค าสั่งโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ ที่ 2/2563 ลงวันที่  31 ตุลาคม 2562 เรื่องแต่งตั้งคณะกรรมการจัดท า

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) 
- ส าเนาประกาศโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ ลงวันที่ 22 ตุลาคม 2562 เรื่องประกาศช่องทางรับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) 
- ส าเนาค าสั่งโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ ที่ 2/53 ลงวันที่ 31 ตุลาคม 2562 เรื่องการจัดตั้งศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) และมอบหมายเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบและติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไป
และเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) 

- แบบฟอร์มใบรับข้อร้องเรยีน/ข้อเสนอแนะ 
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คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 

1. หลักการและเหตุผล 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 

ได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการและมีการประเมินการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ 
ก าหนด หลักเกณฑ์ วิธีการ และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ ให้
เหมาะสมสอดคล้องกับพระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ 

จากนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข ยุทธศาสตร์ด้านการบริหารเป็นเลิศด้วยธรรมาภิบาล 
และโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข
ก าหนดให้ระบบการจัดการข้อร้องเรียนต่างๆของหน่วยงาน เป็นสิ่งที่หน่วยงานภาครัฐต้องมีระบบในการ
ด าเนินการ ซึ่งถือได้ว่าเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้กับหน่วยงานและเป็นระบบส าคัญในการยกระดับ
คุณธรรมและความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐ เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้มารับ
บริการมีช่องทางที่จะร้องเรียนการให้บริการหรือการปฏิบัติงานของบุคลากร และสะท้อนการปฏิบัติงานหรือ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ ทั้งการร้องเรียนเกี่ยวกับลักษณะการให้บริการคุณภาพบริการและการจัดซื้อ จัด
จ้างของหน่วยงาน เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนในการเข้ามารับบริการ ท า ให้ผู้รับบริการได้รับ
ความปลอดภัยและพึงพอใจในการให้บริการโดยต้องสอดคล้องกับ ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซื้อ
จัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  

โรงพยาบาลวังสมบูรณ์จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียน
ทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

2. ขอบเขตการจัดท าคู่มือการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพ่ือจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ ให้เป็นไปด้วยความถูกต้อง 

บริสุทธิ์ยุติธรรม และเพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนที่มารับบริการ และผู้มาติดต่อ
ประสานงานกับโรงพยาบาล ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีก
ทั้งเพ่ือก าหนดรูปแบบขั้นตอนการรับ การตรวจสอบ การบันทึก การวิเคราะห์ การแจ้งผู้ร้องเรียน การประสาน
ผู้ที่เกี่ยวข้อง/หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือปรับปรุงแก้ไข 
3. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่อง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน  

4. วัตถุประสงค์ 
4.1 เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ มี

ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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4.2 เพ่ือให้ความมั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ
จัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ และเป็นหลักประกันความ
ยุติธรรมในการด าเนินการ 

5. ค าจ ากัดความ 

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารอรับบริการจากส่วนราชการและประชนทั่วไป 
ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ได้รับผลกระทบ ทั้ง

ทางบวกและทางลบ ทางตรงและทางอ้อม จากการด าเนินการของส่วนราชการที่มาติดต่อราชการผ่านทาง
ช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/บนเว็บไซด์/กล่องรับเรื่องร้องเรียน 

6. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวันจันทร์ – วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30 น. 

 - 16.30 น. หากเป็นการร้องเรียนผ่านเว็บไซด์และทางช่องทางพิเศษ (Scan QR Cord) สามารถแจ้งได้ตลอด 
24 ชม. โดยจะมีเจ้าหน้าที่รับผิดชอบรวบรวบข้อร้องเรียนเพ่ือด าเนินการในการแก้ไข และให้ข้อมูลต่างๆ  

7. ระยะเวลาในการตอบสนองข้อร้องเรียน หมายถึง เวลาในการด าเนินการจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 
7.1 ผู้ร้องเรียนติดต่อเพ่ือขอข้อเสนอแนะ/ให้ความเห็น/สอบถามข้อมูล/ขอข้อมูล 
- เวลาในการด าเนินการ ไม่เกิน 3 วันท าการ 
7.2 ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนสามารถแก้ไขได้โดยโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 
- เวลาในการด าเนินการไม่เกิน 30 วันท าการ 
7.3 ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนไม่สามารถแก้ไขได้โดยโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 
- เวลาในการด าเนินการไม่เกิน 30 วันท าการ หรือตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ในเรื่องนั้นๆ 



 

8. แผนผังการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 
ขั้นตอนการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 

โรงพยาบาลวังสมบูรณ์ อ าเภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว (เดิม) 
ขั้นตอน 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ยุติได ้

พิจารณาแยกประเภทเรื่องร้องเรียนและตอบรับเบื้องต้น 
1. นางน้้าค้าง  พรมเสน  TEL. 062-5763417 
2. นางสุกัญญา  พัฒนนิติศักดิ์  TEL. 065-8640111 

วิเคราะห์ข้อมูล/พิจารณาไกล่เกลี่ย 
(หากเรื่องซับซ้อนให้ส่งให้คณะท้างานระดับหน่วยงาน 

แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน) 

ชี้แจงประสานศูนย์ไกล่เกลี่ยแจ้งผู้รับผิดชอบ 
นางน้้าค้าง  พรมเสน  TEL. 062-5763417 

สรุปรายงานข้อมูล 

ไม่รุนแรง คงวามเสี่ยงระดับ 1,2 รุนแรง ความเสี่ยงระดับ 3,4 

ประสานข้อมูล/ตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งผู้รับผิดชอบ 
นางน้้าค้าง  พรหมเสน  TEL. 062-5763417 

รายงานผลการด้าเนินการศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน 

แจ้งผู้รับผิดชอบ 
ไกล่เกลี่ยเบื้องต้น 

รายงานทีมไกล่เกลี่ย  
ระดับจังหวัด 

แจ้งผู้อ้านวยการ 

ทีมไกล่เกลี่ยลงไกล่เกลี่ย 

รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชน/ผู้รับบริการ 

ยุติไมไ่ด ้
ยุติได ้

ยุติไมไ่ด ้
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ขั้นตอนการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โรงพยาบาลวังสมบูรณ์ อ าเภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว (แก้ไข) 

 
 
 
 
 

1.รับเรื่องร้องเรียน 
2.เสนอประธานคณะกรรมการรับข้อ
ร้องเรียนเพื่อพิจารณาสั่งการ (ทันที) 

3.คณะท างาน (หัวหน้ากลุม่งาน RM) ด าเนินการ 
3.1 ตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาด าเนินการทบทวน/
แก้ไข/สร้างมาตรการป้องกันการเกิดซ้ า 
3.2 รายงานความคืบหน้าของการด าเนินการต่อ
ผู้บังคับบัญชา ตามระดับความรุนแรง/ความเสี่ยงท่ีก าหนดไว ้

4.รายงานผลให้ประธานคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรยีน 
และจัดการข้อร้องเรยีน/ผู้อ านวยการทราบ (3 วัน นับแต่
ด าเนินการเสร็จสิ้น) 

ก าหนดไว้ 2 ประเภท 4 ช่องทาง 

1.การสื่อสารทางโทรศัพท์ผา่นผู้รบัเรื่อง
ร้องเรียน TEL. 065-8640111 

2.ด้วยตนเองกรอกตามแบบฟอรม์ที่ก าหนด 
3.ทางเว็บไซด์ของโรงพยาบาล 

4.จดหมาย 

ด้วยวาจา โดยกรอกข้อมลูลงในแบบท่ีก าหนด 

(ผ่านตู้ร้องเรียน) 
เป็นหนังสือ ไม่ก าหนดรูปแบบ แตต่้องมี
รายละเอียดดังน้ี 

1. ช่ือ ที่อยู่ ท่ีสามารถตรวจสอบได ้

2. ระบุพฤติการณ์ที่เป็นเหตุแห่งเรื่อง 
ร้องเรียนนั้นตามสมควร 

3. มีรายมือช่ือผูร้้องเรียน 

5.แจ้งผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนให้ผูร้้องทราบ  
(7 วัน นับแต่ด าเนินการเสร็จสิ้น) 

6.จัดท าสรุปผลการด าเนินการใหป้ระธานคณะกรรมการรับ
เรื่องร้องเรียนและจดัการข้อร้องเรยีน/ผู้อ านายการทราบทุก 
3 เดือน 

พิจารณาสั่งการ จากการประเมินระดับความรุนแรง
ดังนี ้
1.ระดับ 1,2 แจ้งหัวหน้ากลุ่มงานด าเนินการไกล่
เกลี่ยเบื้องต้น 
2.ระดับ 3, 4 แจ้งทีมไกล่เกลี่ย ด าเนินการไกล่
เกลี่ยและดูแลต่อเนื่อง 

ประเมินข้อร้องเรียนท่ีได้รับ 
1.เป็นข้อร้องเรียนตามข้อก าหนดหรือไม ่
2.ประเมินระดับความรุนแรงตามโปรแกรม
ความเสีย่งของโรงพยาบาล 

แจ้งการรับเรื่องร้องเรียนไปยังผูร้้อง 
ภายใน ระยะเวลา 3-7 วัน 

เปิดโอกาสให้ผู้
ถูกร้องเรียนได้
โต้แย้งแสดง
หลักฐาน 

รวมระยะเวลา 
14-30 วัน 
โดยประมาณ 
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กรณี ม.41 

1.รับเรื่องจากประชาชนและ 
ผู้มารบับริการ 

2.บันทึกรับเรื่อง 

3.โทรศัพท์ตอบรับการร้องเรียน (กรณไีม่ได้รับเรื่องกับผูร้้องโดยตรง) 

4.ตรวจสอบข้อมลูเบื้องต้น 

5.ประสานข้อมลูจากหน่วยบริการที่เกี่ยวข้อง 

6.ตรวจสอบข้อเท็จจริง (เปรียบเทียบระเบยีน/กฎหมาย) 

7.ด าเนินการแกไ้ข 

8.ติดตามผลการแก้ปัญหา 

9.แจ้งผลการด าเนินการแก่ผูร้้องเรียนเพื่อยุตเิรื่อง 

10.สรุปผลการด าเนินงานแก้ปัญหา (เฉพาะราย) 

11.จัดท ารายงาน (+วิเคราะห์สาเหตุและแนวทาง
ป้องกัน) (ภายในวันท่ี 15 ของเดือนถัดไป) 

12.รายงานต่อผู้บังคับบัญชา/คณะกรรมการความเสีย่ง/คณะกรรมการความปลอดภยั 
ผู้ป่วย และเจรจาไกล่เกลี่ย/เผยแพร่บนเว็บไซด์ รพ. (ภายใน วัน ของเดือนถัดไป) 

13.คืนข้อมูลให้หน่วยบริการที่ถูกร้องเรียนเพื่อพัฒนา และให้บันทึกในโปรแกรมกระทรวง (ภายใน 15 วันของเดือนถัดไป) 

14.จัดท าเรื่องร้องเรียนเป็นกรณศีึกษา/จัดประชุม case study 

เสร็จสิ้น 

หมายเหตุ 
1.กระบวนการนี้แสดงการก าหนด

ระยะเวลาในการตอบสนองเรื่อง
ร้องเรียน/การด าเนินการแก้ไข
ปัญหา/การแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน
รับทราบ 

2.โดยหลักการจะตอ้งแก้ปัญหาให้
ยุติโดยเร็วที่สุด ดังนั้น ในกรณีที่
เรื่องร้องเรียนยุติโดยเร็ว จะใช้
ระยะเวลาตามการปฏิบัติงานจริง
ซ่ึงน้อยกว่าระยะเวลาที่ก าหนดไว้ 

ความรับผิดชอบ 
กรณี ม.41 กลุ่มงานประกันเป็น

ผู้รับผิดชอบ 
กรณีรับเรื่องร้องเรียนการคุ้มครอง

ผู้บริโภค กลุ่มงานเภสัชกรรมและ
คุ้มครองผู้บริโภคเป็นผู้รับผิดชอบ 

กรณีรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
คณะกรรมการเป็นผู้รับผิดชอบ 

กรณีรับเรื่องร้องเรียนการจัดซ้ือจัด
จ้าง กลุ่มงานบริหารท่ัวไปเป็น
ผู้รับผิดชอบ 

แต่ทั้งนี้ต้องผ่านคณะกรรมการรับ
เร่ืองร้องเรียนของโรงพยาบาลวัง
สมบูรณ์เป็นผู้พิจารณาแบ่งให้
รับผิดชอบตามความเหมาะสม
แล้วแต่กรณี 

(ภายใน 1 วันท าการ) 

(ภายใน 2 วันท าการ) 

(ภายใน 3 วันท าการ) 

(ภายใน 10 วันท าการ) 

(ภายใน 5 วันท าการ) 

(ภายใน 5 วันท าการ) 

(ภายใน 1 วันท าการ) 

(ภายใน 1 วันท าการ) 
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9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

9.1 จัดตั้งศูนย์/ จุดรับข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ของประชาชน 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ โรงพยาบาลวังสมบูรณ์ จัดขึ้นตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย

หลักเกณฑ์และวิธีการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 มาตรา 41 ซึ่งก าหนดให้ส่วนราชการ 
ที่ได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรคความยุ่งยาก 
หรือปัญหาอื่นใด จากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น 
ที่จะต้องน าพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้น
ทราบผลการด าเนินการด้วย 

ดังนั้น เพ่ือให้การด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน เป็นไปด้วยความเรียบร้อย 
และมีประสิทธิภาพตอบสนองความต้องการของประชาชน โรงพยาบาลวังสมบูรณ์จึงจัดตั้ง “ศูนย์
รับเรื่องร้องเรียน และศูนย์ไกล่เกลี่ย” ขึ้น ณ ห้องศูนย์ประกันสุขภาพ และจุดประชาสัมพันธ์ 
โรงพยาบาลวังสมบูรณ์ เพ่ือให้ประชาชน สามารถยื่นเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ได้โดยสะดวก 

วัตถุประสงค์ในการจัดตั้งศูนย์ 
- เพ่ือสร้างความร่วมมือ และประสานงานภายในหน่วยบริการ เพ่ือป้องกัน และแก้ไขปัญหา

เรื่องร้องเรียนต่างๆ 
- เพ่ือพัฒนารูปแบบการให้บริการข้อมูลสิทธิประโยชน์ ค าแนะน าการใช้บริการ รับเรื่อง

ร้องเรียน และประสานงานแก้ไขปัญหา และคุ้มครองสิทธิให้แก่ประชาชนผู้มารับบริการ 
9.2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่ง เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

10. การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 

โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนดดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ 
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  

เพื่อประสานหาทางแก้ไข
ปัญหา 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ โรงพยาบาลวัง
สมบูรณ์ 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ตามระดับข้อร้องเรียนที่ก าหนด 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์โรงพยาบาลวังสมบูรณ์ ทุกวัน ตามระดับข้อร้องเรียนที่ก าหนด 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทุกวัน ตามระดับข้อร้องเรียนที่ก าหนด 

ร้องเรียนทางหนังสือ ทุกวัน ตามระดับข้อร้องเรียนที่ก าหนด 

ร้องเรียนผ่านตู้รับเรื่องร้องเรียน ทุกวัน ตามระดับข้อร้องเรียนที่ก าหนด 
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11. การบันทึกข้อร้องเรียน 

11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข 
โทรศัพท์ติดต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 

11.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดข้อ
ร้องเรียน 

12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขปัญหาร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลผู้ร้องขอได้ทันที 

12.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 
จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

12.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ ให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

12.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความ
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่รายงานผลการด าเนินงานให้ทราบตามที่ก าหนดให้หน่วยงานที่
รายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 5 วันท าการ เพ่ีอพิจารณาด าเนินการต่อไป 

14. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การ

จัดการ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา 
องค์กรต่อไป 

15. มาตรฐานงาน 

การก าหนดการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไข
ปัญหาร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

16. แบบฟอร์มร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 

รายละเอียดแนบท้ายในภาคผนวก 



 

 
 
 

ภาคผนวก 
 

 



 

   
 แบบบันทึกเรื่องร้องเรียน 

เลขที่ปัญหา........................................................ 
วันที่รับแจ้ง...............................เวลา.........................น. 

ข้อมูลการรับเรื่อง 
ชื่อผู้แจ้ง.................................................................................................................. ..... 
ความส้าพันธ์กับผู้มารับบริการ.............................................................................. ..... 
ที่อยู่........................................................................................................เบอร์โทรศัพท์. .................................... 
ช่องทางรับเรื่อง.....................................................................ผู้รับเรื่อง............................ .................................. 
ข้อมูลผู้รับบริการ 
ผู้รับบริการ................................................................. ................................................... 
เลขที่ประจ้าตัวประชาชน...................................................................อายุ.............ปี  เพศ............. ................... 
สิทธิ...................................เลขท่ีบัตรประกันสุขภาพ.......................................จังหวัดที่ลงทะเบียน.................. 
รายละเอียดเรื่องร้องเรียน 
ประเด็นเรื่องร้องเรียน....................................................................................................... ................................ 
หน่วยบริการที่ถูกร้องเรียน................................................................................................... ............................ 
สรุปประเด็นเรื่องร้องเรียน 
................................................................... ......................................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................ 
สถานะของเรื่อง 
............................................................................................................................. ............................................ 
............................................................................................................................. ............................................ 
...................................................................................... ...................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................ 
สรุปยุติเรื่องร้องเรียน............................................................................................................................. .......... 
วันที่ยุติ.....................................................................................จ้านวนวันที่แก้ปัญหา.......................วันท้าการ 

ผู้รายงาน/บันทึก............................................... 

  



 

 
ค าสั่งโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 

ที่ 2 / 2563 
เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์  

(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) 
--------------------------------------------------------------------  

               ด้วยส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ Integrity and Transparency 
Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ 2563 การบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน 
(Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใส ของหน่วยงานภาครัฐ ของส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เพ่ือให้ การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ( เรื่องร้องเรียนทั่วไป
และเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ของโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ จึงแต่งตั้งคณะกรรมการจัดท า
คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ประกอบไปด้วย 

1.  นายยุทธพงษ์  ศรีมงคล                        ประธาน 
2.  นางสาวไพรินทร์  ปาเส                        กรรมการ 
3.  นางเดือนแรม  ไลกระโทก                     กรรมการ 
4.  นางสาวสุเนตร  บัลลือพรมราช               กรรมการ 
5.  นางปัทมวรรณ  มั่นก าเนิด                     กรรมการ 
6.  นางน้ าค้าง  พรหมเสน                          กรรมการ 
7.  นางสุกัญญา  พัฒนนิติศักดิ์                    กรรมการและเลขานุการ 
8.  นางสาวมนัสนันท์  แสนกล้า                   กรรมการและเลขานุการ 

ให้ผู้ได้รับการแต่งตั้งมีหน้าที่พิจารณา กลั่นกรอง ศึกษาข้อมูล เพ่ือน ามาก าหนดเป็นคู่มือการปฏิบัติงาน 
ด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ของโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ เพ่ือเป็น
แนวทางในการปฏิบัติงานต่อไป 

ทั้งนี้ ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป 

 

สั่ง ณ วันที่   2  ตุลาคม พ.ศ. ๒๕๖3 
 
 

นายยุทธพงษ์  ศรีมงคล 
นายแพทย์เชี่ยวชาญ รักษาการในต าแหน่ง 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 



 

 
ประกาศโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 

เรื่อง ประกาศช่องทางรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  
(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) 

--------------------------------------------------------------------  

               เพ่ือให้การบริหารราชการด าเนินไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม และสอดคล้องกับหลักเกณฑ์และ
แนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากรโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บ
รักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียน ได้รับผลกระทบและความเดือดร้อนจาก
การร้องเรียน 

โรงพยาบาลวังสมบูรณ์ จึงได้ประกาศจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โดยมีช่องทางในการรับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ดังต่อไปนี้ 

1. ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
2. ร้องเรียนผ่านกล่องรับความคิดเห็น 
3. ไปรษณยี์ปกต ิ
4. ทางโทรศัพท์ผ่านผู้รับเรื่องร้องเรียน TEL. 065-8640111 
5. www.wangsomboonhospital.go.th หัวข้อ ติดต่อเรา/ข้อเสนอแนะ 

ทั้งนี้ ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป 

 

สั่ง ณ วันที่   2  ตุลาคม พ.ศ. ๒๕๖3 
 
 

นายยุทธพงษ์  ศรีมงคล 
นายแพทย์เชี่ยวชาญ รักษาการในต าแหน่ง 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 
 
 

http://www.wangsomboonhospital.go.th/


 

 
ค าสั่งโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 

ที่ 2 / 2563 
เรื่อง การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง)  

และมอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบและติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) 
-------------------------------------------------------------------- 

 ตามค าสั่งโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ ที่ 2/2563 ลงวันที่ 31 กรกฎาคม พ.ศ. 2562 เรื่องแต่งตั้ง
คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อ
จัดจ้าง) ของโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ เพ่ือให้การบริการด้านสาธารณสุข คลอบคลุมกิจกรรมทั้งในด้านการ
ส่งเสริมสุขภาพ ป้องกันโรค รักษาพยาบาล และการฟ้ืนฟูสภาพ ซึ่งได้ด าเนินการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติ
ราชการในส่วนที่เกี่ยวข้องมาโดยตลอด ทั้งนี้เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนและมีสุขภาพดี เป็นโรงพยาบาลที่
พ่ึงพาได้และเป็นไปตามมาตรฐานการปฏิบัติราชการของโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 

ดังนั้น เพ่ือประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการด าเนินการดังกล่าว ในด้านสาธารณสุขและการ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ตามแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี จึงได้จัดตั้ง “ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน ณ ห้องศูนย์ประกันสุขภาพ และจุดประชาสัมพันธ์ โรงพยาบาลวังสมบูรณ์ พร้อมทั้งจัดวางตู้รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ตู้แดง) ณ หน้าห้องเก็บเงิน ภายในโรงพยาบาลวังสมบูรณ์และขอแต่งตั้งเจ้าหน้าที่
รับผิดชอบเรื่องราวร้องทุกข์ ดังนี้ 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ดังนี้ 
1. นายยุทธพงษ์  ศรีมงคล เป็นประธานศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้ความ

ช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 
2. หัวหน้ากลุ่มการพยาบาล เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้านการพยาบาล 
4. หัวหน้ากลุ่มงานเภสัชและคุ้มครองผู้บริโภค เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้าน

เภสัชและคุ้มครองผู้บริโภค 
5. หัวหน้ากลุ่มงานบริหารทั่วไป เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้านจัดซื้อจัดจ้าง 
6. หัวหน้าศูนย์ประกันสุขภาพ งานยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์ เป็นเจ้าหน้าที่รับ

เรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้านประกันสุขภาพ /ประกันสังคม/ พรบ./ม.41 /ด้านเวชศาสตร์ครอบครัวละ
บริการด้านปฐมภูมิ 

7. หัวหน้ากลุ่มงานบริการทางการแพทย์ เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้านบริการ
ทางการแพทย ์

8. หัวหน้ากลุ่มงานเวชศาสตร์ครอบครัวละบริการด้านปฐมภูมิ เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ด้านเวชศาสตร์ครอบครัวละบริการด้านปฐมภูมิ  โดยให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์โรงพยาบาล 
วังสมบูรณ์ มีอ านาจหน้าที่และวิธีการ ด าเนินการดังต่อไปนี้ 



 

1. รับเรื่องราวข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก ปัญหาอื่น
ใดจากประชาชน หน่วยงาน องค์กรต่างๆ แล้วท าการประเมิน วิเคราะห์ ตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น 

2. ในเบื้องต้นให้ถือเป็นความลับของทางราชการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่
ระบุ หลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้งตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน 

3. ประสานการปฏิบัติให้หน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ ด าเนินการตามภารกิจที่
เกี่ยวข้องและสามารถขอให้บุคคลในสังกัดส่วนราชการนั้นๆ ให้ถ้อยค าหรือข้อมูลเอกสาร หลักฐานใดๆ เพื่อ
ประโยชน์ส าหรับการนั้น 

4. กรณีท่ีอาจเกี่ยวข้องกับคดี หรืออาจก่อให้เกิดคดีความได้ ให้แจ้งรายละเอียดเฉพาะส่วนราชการ
ที่เป็นเจ้าของเรื่องสามารถน าไปพิจารณาต่อไปได้ โดยอาจมีการปกปิดข้อความตามค าร้องบางส่วนก็ได้ 

5. กรณีท่ีเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของรัฐส่วนงานอื่นๆ ให้ส่งเรื่องให้หัวหน้าส่วนราชการต้นสังกัดของผู้
ถูกร้อง หรือส่งให้ส่วนราชการที่มีอ านาจหน้าที่ในการสืบสวนเรื่องนั้นเป็นการเฉพาะ 

6. รายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบโดยเร็ว 
7. ด าเนินการอ่ืนๆ ตามที่ผู้บังคับบัญชามอบหมาย 

 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) 
ดังนี้ 

1. ประชาสัมพันธ์โรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 
2. กลุ่มงานประกันสุขภาพ 
3. คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง RM 

โดยมีหน้าที่ดังนี้ 
1. รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงทะเบียน แยกเรื่อง และส่งเรื่องให้คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน

เพ่ือพิจารณาส่งให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ 
2. ปรับปรุงเอกสารค าขอในกระบวนงานต่างๆ เพื่อให้เข้าใจง่ายและเกิดความสะดวกในการกรอก

เอกสาร 
3. ติดตามความคืบหน้าเมื่อได้รับการสอบถามจากประชาชนผู้รับบริการ 
4. แจ้งผลการด าเนินการให้ประชาชนผู้รับบริการทราบ ภายใน 15 วัน ให้ผู้ที่ได้รับแต่งตั้งถือเป็น

ปฏิบัติตามค าสั่งโดยเคร่งครัด ตามระเบียบ อย่าให้เกิดความบกพร่องเสียหายแก่ราชการได้ หากมีปัญหา
อุปสรรคให้รายงานผู้อ านวยการโรงพยาบาลให้รับทราบโดยทันที 

 คณะกรรมการติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและ
ร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ประกอบด้วย 

1. ผู้อ านวยการ    ประธานคณะท างาน 
2. ประธานองค์กรแพทย์   คณะท างาน 
3. ประธานคณะกรรมการบริหารความเสี่ยง RM  คณะท างาน 
4. หัวหน้ากลุ่มการพยาบาล  คณะท างาน 
5. หัวหน้ากลุ่มงานประกันสุขภาพ งานยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์ คณะท างาน 
6. หัวหน้ากลุ่มงานเภสัชและคุ้มครองผู้บริโภค  คณะท างาน 
7. หัวหน้ากลุ่มงานเวชศาสตร์ครอบครัวละบริการด้านปฐมภูมิ  คณะท างาน 
8. หัวหน้ากลุ่มงานบริหารทั่วไป  คณะท างานและเลขานุการ 
9. เลขาคณะกรรมการบริหารความเสี่ยง คณะท างานและผู้ช่วยเลขานุการ 



 

ให้คณะกรรมการติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียน
ทั่วไป และร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) มีหน้าที่ ด าเนินการติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ก าหนดวิธีการติดตามและประเมินผลตลอดจนการด าเนินการอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้ทราบ
ถึงผลการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และรายงานผลต่อผู้อ านวยการโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 

ทั้งนี้ ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป 

       สั่ง ณ วันที่   31  ตุลาคม พ.ศ. ๒๕๖3 
 
 

      นายยุทธพงษ์  ศรีมงคล 
      นายแพทย์เชี่ยวชาญ รักษาการในต าแหน่ง 

      ผู้อ านวยการโรงพยาบาลวังสมบูรณ์ 

 
  

 


