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วัตถุประสงค์ 
1.  เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลทรายมูลมีการปฏิบัติงานสอดคล้องกับ

เกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ(PMQA) 
2. เพ่ือให้มั่นใจได้ว่ามีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่

กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
3. เพ่ือให้ความคิดเห็น/คำร้องเรียนของผู้รับบริการตอบสนองที่เหมาะสมและนำไปสู่การปรับปรุง

ระบบงานไห้ดียิ่งขึ้น 
4. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็วและเหมาะสม 
5. เพ่ือเป็นแนวทางข้ันต้นในการเจรจาต่อรองไกล่เกลี่ย  เพ่ือป้องกันการฟ้องร้อง 
6. เพ่ือสร้างความตระหนักให้แก่หน่วยงานและเจ้าหน้าที่ได้ใส่ใจและทบทวนข้อร้องเรียนที่เกิดข้ึนซ้ำๆ 
7. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและการดเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติตาม

ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและ
การดำเนินจัดการร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

8. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการใช้เป็น
แนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

ขอบเขต 
 รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึงพอใจ
ต่อการบริการ หรือ แบบรายงานข้อร้องเรียนของผู้รับบริการจาก ตู้แสดงความคิดเห็น จาก Web Site ของ
หน่วยงาน  นำมาสู่การวิเคราะห์ข้อมูล นำส่งให้ผู้เกี่ยวข้องดำเนินการตอบสนอง/แก้ไขข้อร้องเรียน  และนำเข้า
สู่การทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลทรายมูล 

คำจำกัดความ 
 เรื่องร้องเรียน  หมายถึง  คำร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายใน
หน่วยงาน ที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง  ทำให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้
ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการดำเนินการ 

 ข้อเสนอแนะ  หมายถึง  คำร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบ หรือแนะนำ  เพ่ือการปรับปรุงระบบการบริการ
สิ่งแวดล้อม และอ่ืนๆ ของโรงพยาบาลทรายมูล 

 ผู้ร้องเรียน  หมายถึง  ผู้ป่วย ญาติ ผู้มารับบริการ  ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ  เอกชน ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย  ตลอดจนผู้มาติดต่อ ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้อ งเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 
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 ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  หมายถึง  ช่องทางที่สามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วย    
ตู้รับเรื่องร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ งานประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้อำนวยการ ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ Line หรือช่องทางอ่ืนๆ เช่น ผ่านสื่อ 

 การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึง  การจัดการในเรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย 
การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล โดยขั้นตอนการปฏิบัติงาน ได้แก่ 

1. การแต่งตั้ง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับหน่วยงาน 
2. การรับข้อร้องเรียน 
3. การพิจาณาจำแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน 
4. การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ 
5. การจัดการทำรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส 
6. การกำหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
7. การนำมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ 

การเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น  หมายถึง  การที่มีเจราจาต่อรองฯ ของหน่วยงานเจราไกล่เกลี่ย
เฉพาะหน้า เมื่อพบเหตุการณ์ที่มีแนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 

คณะกรรมการจัดการร้องเรียนของหน่วยงาน  หมายถึง  บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้รับผิดชอบ
การจัดการข้อร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน 

ระดับความรุนแรง  แบ่งเป็น  4  ระดับ 
ระดับ นิยาม เวลาในการ

ตอบสนอง 
ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะ -ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือนร้อน แต่คิด
ต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ /ให้ข้อคิดเห็น
ชมเชยในการให้บริการ 

ไม่เกิน  5 
วันทำการ 

หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียนเรื่องเล็ก -การร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
-การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

ไม่เกิน 15 
วันทำการ 

หน่วยงาน 

3 ข้อร้องเรียนเรื่องใหญ่ -ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนมีการ
โต้แย้งเกิดขึ้นไม่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียวต้องอาศัยทีมไกล่เกลี่ยและ
อำนาจคณะกรรมการบริหารในการแก้ไข 
-เรื่องท่ีสร้างความเสื่อมเสียต่อชื่อเสียงของ
โรงพยาบาล 

ไม่เกิน 30 
วันทำการ 

- ทีมไกล่เกลี่ย 
- คณะกรรมการ
บริหาร รพ. 
- หน่วยงาน
ระดับสูงขึ้นไป
เช่น สสจ. 
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ระดับ 
 

นิยาม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

4 การฟ้องร้อง ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนและ
ร้องเรียนต่อสื่อมวลชน หรือผู้บังคับบัญชา
ระดับจังหวัดหรือมีการฟ้องร้องเกิดขึ้น 

 ทีมไกล่เกลี่ย 
-คณะกรรมการ
บริหาร รพ. 
-หน่วยงาน
ระดับสูงขึ้นไป
เช่น สสจ. 

 

นโยบายปฏิบัติ 
1.  จัดตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน  ร้องทุกข์ มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน  ฟ้องร้อง

บริหารจัดการข้อร้องเรียน  รวมถึงการให้คำปรึกษา  แนะนำ ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบข้อมูล 
ข้อเท็จจริงเบื้องต้น และจัดการรายงานเสนอคณะกรรมการบริหารเพ่ือพิจารณาให้การปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 

2. จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย  โดยมีหน้าที่กำหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกลี่ย 
ด้วยสันติวิธี กำกับ ติดตามประเมินผล  รวมทั้งไกล่เกลี่ยกรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ที่เกิดข้ึนในหน่วยงาน 

3. กำหนดให้มีช่องทางการรับร้องเรียน ได้แก่ 
- ตู้รับเรื่องราวร้องเรียน /ข้อคิดเห็น 
- ร้องเรียนผ่านทางจดหมายถึงผู้เกี่ยวข้อง 
- ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน      
พร้อมชื่อนามสกุล ลงลายมือชื่อ พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 
- ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมที่อยู่ เบอร์
โทรศัพท์ ที่สามารถติดต่อได้ 
- ร้องเรียนผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น เฟสบุ๊ค อีเมล์ เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ เป็นต้น ให้ผู้ดูแล
ระบบรวบรวมข้อมูล 
- ร้องเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ์ สื่อมวลชน ให้รวบรวมข้อมูล 

4.  ให้ทุกกลุ่มงาน/งาน นำมาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” ใช้ 
เป็นแนวทางในการปฏิบัติ ควบคุม กำกับ ติดตาม ในหน่วยงาน 
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ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ผู้อำนวยการโรงพยาบาล 

1.1  กำหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.2  กำหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้องร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.3  พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือกำหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการ

ข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.4  ออก/แจ้งคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานพร้อมทั้ง

แจ้งให้บุคลากรในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ต้องดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังศูนย์ฯ 
จากช่องทางต่างๆ ดังนี้ 

-ทางโทรศัพท์ 
-ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ 
-หนังสือ/จดหมาย 
-เว็บไซต์ ของโรงพยาบาลทรายมูล 
-อ่ืนๆ เช่น กล่องแสดงความคิดเห็น 

3) การบันทึกข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่ฯ 

3.1 ช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อ
ร้องเรียนแบบฟอร์ม Complaint Form 

3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน แบบฟอร์ม Complaint Form ควรถามชื่อ - 
สกุล หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียนเพ่ือเป็นหลักฐานยืนยันและป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็น
ประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการดำเนินการแก้ไข/ ปรับปรุงกลับแก่ผู้รับร้องเรียน 

4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
จัดตั้งศูนย์จัดการข้อร้องเรียนโดยมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน เบอรโ์ทรศัพท์ / E-mail 

5) ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการภายในกำหนด ดังนี้ 
5.1  ภายในเวลา 10 วันทำการ ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลครบถ้วน สามารถตรวจสอบ

ข้อเท็จจริงจากฐานข้อมูลของ รพ.ได้ 
5.2  ภายในเวลา 30 วันทำการ ได้แก่  เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน  สามารถ

รวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องทำหลักฐานเพิ่มเติม 
5.3  ภายในเวลา 60 วันทำการ ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหา

ข้อเท็จจริง 
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5.4 ภายใน 7 วันทำการ ได้แก่ การร้องเรียนเรื่อง การจัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบพัสดุภาครัฐ 
กระทรวงการคลัง พ.ศ.2560 

6) การนับระยะเวลา   
ให้เริ่มนับตั้งแต่วันที่ปรากฏอยู่ในเขตข้อมูล“วันที่รับ”  ของระบบงานบริหารเรื่องร้องเรียน

ของแต่ละหน่วยงาน 
7) การกำหนด เรื่องร้องเรียนใด จะเข้าอยู่ใดของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการ้องเรียนของ

ผู้รับบริการนั้นให้หน่วยงานที่ดำเนินการเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในหน้า “บันทึกข้อมูลการรับเรื่องร้องเรียน” ของ
ระบบงานบริหารเรื่องร้องเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรให้มรการจัดลำดับชั้นความสำคัญของเรื่องร้องเรียนโดย
กำหนดประเภทของเรื่องร้องเรียนที่ต้องดำเนินการอย่างเร่งด่วนดังนี้ 

7.1  เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้างในเรื่องของความปลอดภัยซึ่งมีผล
ต่อสุขภาพและอาจเป็นอันตรายถึงชีวิต 

7.2  เรื่องร้องเรียนที่ก่อให้เกิดความเข้าใจผิดและทำให้เกิดความไม่ปลอดภัย 
7.3  เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่เป็นนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข 

ทั้งนี้  ขอให้ผู้รับผิดชอบเรื่อง/ผู้ดำเนินการเสนอเรื่องและดำเนินการให้เป็นไปตามเกณฑ์ระยะเวลาแก้ไขปัญหา
การร้องเรียนของแต่ละกลุ่มด้วย 

การรับเรื่องร้องเรียน 
1.ประเด็นที่สามารถรับร้องเรียน 

เมื่อผู้รับบริการประสบปัญหาเกี่ยวกับการใช้บริการ ประเด็นที่สามารถร้องเรียนได้แก่ 
- ได้รับอันตรายจากการรับบริการ  หรือใช้ยา  ทั้งท่ีได้ปฏิบัติตามวิธี  คำแนะนำหรือข้อควร

ระวังตามที่ฉลากระบุแล้ว 
- เครื่องมือ  เครื่องใช้  ยาและเวชภัณฑ์ที่จำเป็นประจำสถานพยาบาลไม่เป็นไปตามท่ีกำหนด 
- ค่าใช้จ่ายทางด้านการรักษาพยาบาลไม่เป็นธรรม 
- การรักษาไม่ได้มาตรฐาน 
- กระทำผิดจรรยาบรรณ  และจริยธรรม 
- ไม่ได้รับความสะดวกในการรับบริการ 
- ไม่ได้รับการบริการที่ดี หรือ ไม่ตรงกับความเจ็บป่วย หรือความต้องการ 
- พบการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่และหน่วยงานภายในหน่วยงานราชการ 

2. การร้องเรียน กรณีการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ 
ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.  2560 

หมวด 10 ข้อ 220 ผู้ใดเห็นว่าหน่วยงานของรัฐมิได้ปฏิบัติให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการกำหนดใน
กฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศที่ออกตาม
ความในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ  มีสิทธิร้องเรียนไปยังหน่วยงานของรัฐนั้น
หรือคณะกรรมการพิจาณาอุทธรณ์ แล้วแต่กรณีได้ ดังนี้ 
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-  การยื่นข้อร้องเรียนตามวรรคหนึ่ง ต้องดำเนินภายใน 15 วัน นับตั้งแต่วันที่รู้หรือควรรู้ว่า
หน่วยงานของรัฐนั้นมิได้ปฏิบัติไปตามหลักเกณฑ์ละวิธีการกำหนดในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการ
บริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศที่ออกตามความในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้าง
และการบริหารพัสดุภาครัฐ 

ข้อ 221  การร้องเรียนต้องทำเป็นหนังสือลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน ในกรณีผู้ร้องเรียนเป็นนิติ
บุคคลต้องลงลายมือชื่อของกรรมการซึ่งเป็นผู้มีอำนาจกระทำการแทนนิติบุคคลและประทับตราของนิติบุคคล
(ถ้ามี) 

หนังสือร้องเรียนตามวรรคหนึ่ง ต้องใช้ถ้อยคำสุขภาพ และระบุข้อเท็จจริงและเหตุผลอันเป็น
เหตุแห่งการร้องเรียนให้ชัดเจน พร้อมแนบเอกสารหลักซานที่เก่ียวข้องไปด้วย 

ข้อ 222  ในกรณีที่หน่วยงานของรัฐได้รับเรื่องร้องเรียนตามข้อ 220 ให้หน่วยงานของรัฐ
พิจารณาข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จโดยเร็ว แล้วแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบโยไม่ชักช้า พร้อมทั้งแจ้งให้
คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ทราบด้วย 

ข้อ 223  ในกรณีที่คณะกรรมการพิจาณาอุทธรณ์ได้รับเรื่องร้องเรียนตามข้อ 220 ให้
คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์พิจารณาข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จโดยเร็ว โดยให้ดำเนินการตามมาตรา 43 
วรรคสี่ แล้วแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนหน่วยงานของรัฐทราบด้วย 

คำวินิจฉัยของคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ให้เป็นที่สุด 
คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์อาจกำหนดรายละเอียดอ่ืนเพ่ิมเติมได้ตามความจำเป็นเพ่ือ

ประโยชน์ในการดำเนินการ 
3. ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 

(1)  โทรศัพท์ 
(2)  ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
(3)  หนังสือ/จดหมาย 
(4)  เว็บบอร์ด ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
(5)  ตู้แสดงความคิดเห็น 

4. หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 
1.  การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือสามารถหาแหล่งข้อมูลเพ่ิมเติมได้ให้ยุติเรื่อง  

เก็บเป็นข้อมูล  และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล  กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 
2.  การร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือ เป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง

ร้องเรียนสามารถให้ข้อมูล /ไกล่เกลี่ยได้ ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล 
           3.  กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “แนะนำ การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่องร้องเรียนที่
ต้องดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนด (กลุ่มท้าทาย ) โดยให้พิจารณายุติเรื่อง 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 
 

  
 
 

 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอนการดำเนินงานแก้ไขปัญหาเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ช่องทาง 

- บุคคล 

- โทรศัพท ์

- จดหมาย 

- หนังสือ 

1. ประสานทางโทรศัพท ์

2. ประสานทางหนังสือราชการ 

3. ลงพื้นที ่(รพ.ท่ีเกี่ยวข้อง/ผู้ร้อง) 

เพื่อตรวจสอบข้อเท็จจริงและหาขอ้มูล

เพิ่มเตมิ 

ไกล่เกลี่ย/แก้ไข 

จัดการปญัหา 

ได ้

ยุติเรื่อง 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ต้นเรื่อง 

บันทึกข้อมูล 

ไม่ได ้

คณะกรรมการพิจารณา 

เรื่องร้องเรียน ดำเนินการ 

ยุติเรื่อง 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ต้นเรื่อง 



 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

คู่มือปฏิบัติการการดำเนินงาน 
เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

โรงพยาบาลทรายมูล 
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดยโสธร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
คำนำ 

 
คู่มือแนวทางปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบเล่มนี้ จัดทำขึ้น

โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้บุคลากรที่เกี่ยวข้องหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน ใช้เป็นมาตรฐานในการ
รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ โดยสามารถนำไปเป็นกรอบแนวทางการดำเนินงานให้
เกิดเป็นรูปธรรม และจัดการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับทุจริตและประพฤติมิชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือแนวทางปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
เล่มนี้จะเป็นประโยชน์และสามารถสร้างความรู้ความเข้าใจแก่บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้สามารถ
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบได้อย่างมีคุณภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
สารบัญ 

 
เรื่อง           หน้า 
 
บทที่ ๑  หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส         1 

ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
บทที่ ๒  ผังกระบวนการในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส       3 

ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
บทที่ ๓  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          4 
 
ภาคผนวก            5 
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บทที่ ๑ 
หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

๑.๑ ขอบเขต/สัดส่วนงานที่รับผิดชอบ/ช่องทางการร้องเรียน 
ใช้เป็นคู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ สำหรับเจ้าหน้าที่

หรือบุคลากรผู้รับผิดชอบเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียน (กลุ่มงานบริหารทั่วไป) โดยผ่านช่องทาง ดังนี้ 
๑. ทางโทรศัพท์ หมายเลข ๐ 4578 7023  ต่อ 102 โทรสาร ๐ 4578 7023   ตอ่ 101 
๒. ทางไปรษณีย์ โดยจ่าหน้าซองถึง โรงพยาบาลทรายมูล เลขที่ 100 หมู่ ๑4 ตำบลทรายมูล  อำเภอ

ทรายมูล จังหวัดยโสธร ๓๕17๐ 
๓. ทางตู้แสดงความคิดเห็นตามจุดให้บริการภายในโรงพยาบาลทรายมูล 
4. ทางเว็บไซต์ของโรงพยาบาลทรายมูล  https://www.sm-hospital.com 
๕. แจ้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรง ที่โรงพยาบาลทรายมูล 

๑.๒ คำจำกัดความ 
ผู้บริหาร หมายถึง ผู้มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้การร้องเรียนหรือการแจ้ง

เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับการแก้ไขและ/หรือเป็นที่ยุติ 
เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  หมายถึง เรื่องร้องเรียนการดำเนินงานเกี่ยวกับการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน หรือเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็น     
ผู้เรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ  และส่งต่อมายัง
หน่วยงาน 
  การร้องเรียน/การแจ้งเบาะแส  หมายถึง การร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ เพื่อดำเนินการตามที่กฎหมายกำหนด ผ่านช่องทาง ดังต่อไปนี้ 

๑. ทางโทรศัพท์ หมายเลข ๐ 4578 7023  ต่อ 102 โทรสาร ๐ 4578 7023   ตอ่ 101 
๒. ทางไปรษณีย์ โดยจ่าหน้าชองถึง โรงพยาบาลทรายมูล เลขท่ี 100 หมู่ ๑4 ตำบลทรายมูล  อำเภอ

ทรายมูล จังหวัดยโสธร ๓๕17๐ 
๓. ทางตู้แสดงความคิดเห็นตามจุดให้บริการภายในโรงพยาบาลทรายมูล 
๔. ทางเว็บไซต์ของโรงพยาบาลทรายมูล https:// www.sm-hospital.com  
5. แจ้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรง ที่โรงพยาบาลทรายมูล 
ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  หมายถึง ผู้พบเห็นการกระทำอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น มีสิทธิ

เสนอคำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสได้ 

๑.๓ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
๑.๓.๑ ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 

- ชื่อ ที่อยู ่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 
- วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
- ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล

ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่ หน่วยงานชัดเจนเพียงพอที่สามารถ
ดำเนินการสืบสวนหรือสอบสวนได้ 

- ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ หรือพยานบุคคล (ถ้ามี) 
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๑.๓.๒ ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่
เสียหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๑.๓.๓ เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรมอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่
ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลทรายมูล 

๑.๓.๔ เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติม
ไดใ้นการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่องหรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 

๑.๓.๕ ไม่เป็นคำร้องเรียนที่เข้าลักษณะ ดังต่อไปนี้ 
๑. คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน

แวดล้อมชัดเจนและเพียงพอที่จะทำการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่    
๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ จึงจะรับพิจารณาไว้เป็นการเฉพาะเรื่อง 

๒. คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีคำ
พิพากษาหรือคำสั่งถึงที่สุดแล้ว 

๓. เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ
โดยตรง หรือองค์กรอิสระท่ีกฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ 

๔. คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็น
เรื่องเฉพาะกรณ ี
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บทที่ 2 
ผังกระบวนการในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
 
 

  
 
 

 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ช่องทาง 

- บุคคล 

- โทรศัพท ์

- จดหมาย 

- หนังสือ 

1. ประสานทางโทรศัพท ์

2. ประสานทางหนังสือราชการ 

3. ลงพื้นที ่(รพ.ท่ีเกี่ยวข้อง/ผู้ร้อง) 

เพื่อตรวจสอบข้อเท็จจริงและหาขอ้มูล

เพิ่มเตมิ 

ไกล่เกลี่ย/แก้ไข 

จัดการปญัหา 

ได ้

ยุติเรื่อง 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ต้นเรื่อง 

บันทึกข้อมูล 

ไม่ได ้

คณะกรรมการพิจารณา 

เรื่องร้องเรียน ดำเนินการ 

ยุติเรื่อง 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ต้นเรื่อง 
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บทที่ ๓ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

๑. เจ้าหน้าที่กลุ่มงานบริหารทั่วไป รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ
จากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ และดำเนินการส่งเรื่องร้องเรียนไปยังกลุ่มงานบริหารงานทั่วไป กรณีที่ผู้
ร้องเรียนมาร้องเรียนด้วยตนเองโดยมิได้ทำเป็นหนังสือมา หรือกรณีร้องเรียนทางโทรศัพท์ให้ทำการบันทึก    
ตามแบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน 

2. กลุ่มงานบริหารงานทั่วไปตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น 
- กรณีไม่มีมูลการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้แจ้งผลการตรวจสอบให้ผู้ร้องทราบ (กรณีระบุ

ชื่อที่อยู่ไว้ชัดเจน) 
- กรณีมีมูลการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้เสนอเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาทราบ เพ่ือดำเนินการ 

แต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน 
๓. ดำเนินการสอบสวนข้อเท็จจริงกรณีมีมูลการทุจริตและประพฤติมิชอบ หากสอบสวนแล้วพบว่า 

- ไม่มีมูลการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้แจ้งผลการตรวจสอบให้ผู้ร้องทราบ (กรณีระบุชื่อที่
อยู่ไว้ชัดเจน) 

- มีมูลการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้เสนอผู้บังคับบัญชาทราบเพ่ือดำเนินการตามกฎหมาย
ที่เก่ียวข้องต่อไป 

4. รายงานผลการดำเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ (กรณีระบุชื่อ ที่อยู่ไว้ชัดเจน) ทั้งนี้  ให้แจ้งความ
คืบหน้าของการดำเนินการร้องเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน นับ 
จากวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 

๕. กลุ่มงานบริหารงานทั่วไป จัดทำรายงานสรุปผลการดำเนิ นการร้องเรียนเรื่องการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบเสนอให้ผู้บังคับบัญชาทราบ (รอบ ๖ เดือน/๑๒ เดือน) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
 
 

เขียนที่………………………………………………… 
วันที่..........เดือน...........................พ.ศ. ………………. 

 

เรื่อง  ร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

เรียน  ผู้อำนวยการโรงพยาบาลทรายมูล 
 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).......................................................................... อาย.ุ................ปี  
อยู่บ้านเลขท่ี................หมู่ที.่................ตำบล...........................อำเภอ.........................จังหวัด..............................  
รหัสไปรษณีย.์.................................................................... โทรศัพท.์.................................................................... 
 

ขอร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ นาย/นาง/นางสาว............................................ 
สังกัด........................................................ ว่ามีพฤติการณ์ (ข้อเท็จจริงโดยสรุป)…………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 
 
 

(ลงชื่อ)..............................................................ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
                                                     (.......................................................................) 
                                              หมายเลขโทรศัพท์............................................................... 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ที่   ยส ๐๐33.301/                                               โรงพยาบาลทรายมูล 
                    ตำบลทรายมูล อำเภอทรายมูล   

           จังหวัดยโสธร  35170 

          วันที่..............เดือน............................พ.ศ. .................. 

เรื่อง   แจ้งผลการดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียน 

เรียน   .....................................................................................  

อ้างถึง  ......................................................................................... ลงวนัท่ี........................................................................ 

สิ่งที่ส่งมาด้วย    .......................................................................................                 จำนวน.......................ชุด 

          ตามที่ โรงพยาบาลทรายมูล ได้รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
ท่านแล้วนั้น โรงพยาบาลทรายมูลได้ดำเนินการเก่ียวกับข้อร้องเรียนดังกล่าวแล้ว ดังต่อไปนี้ 
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  

      จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ 

         ขอแสดงความนับถือ 

 

 

 

 

 

กลุ่มงานบริหารทั่วไป 
โทร. ๐ 4578 7023   ต่อ 102 
โทรสาร. ๐ 4578 7023   ต่อ 101 
 



ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ของโรงพยาบาลทรายมูล 

ผ่านหมายเลขโทรศัพท์ 

มีติดทุกกลุ่มงาน เพื่อรับเรื่องร้องเรียนในการให้บริการ 




