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คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

โรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ 

1. วัตถุประสงค์ ขอบเขต และค าจ ากัดความ 

1.1 วัตถุประสงค์ 

  เพ่ือให้เกิดกระบวนการด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบแยกจากการจัดการข้อ
ร้องเรียนเรื่องทั่วไป เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของรัฐมีความตระหนักและปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือก
ปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง และส่งเสริมความโปร่งใสของการด าเนินงานของโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ 

 1.2 ขอบเขต 

      คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
หน่วยงาน รับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อ
ร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง การ
ประสานศูนย์รับ  ข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ การประสานหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการ
แก้ไข / ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน 

 1.3 ค าจ ากัดความ 

      เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการทุจริต
และประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน 
และได้ส่งต่อมายังโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์  โดยเรื่องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ต้องเป็นเรื่อง
ร้องเรียนที่มีการด าเนินการภายในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียนหรือแจ้ง
เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปีงบประมาณที่ผ่านมา แต่ยังมีการด าเนินการต่อในห้วง
ปีงบประมาณ 2562 

      การร้องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
เพ่ือด าเนินการตามที่กฎหมายก าหนด ผ่านช่องทาง 3 ทาง อันได้แก่ 

      1.  ยื่นเรื่องร้องเรียนมายังที่ตั้งโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ โดย 

            - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

            - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

            - หน่วยงานราชการอ่ืน เช่น ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดนครศรีธรรมราช 

      2. สื่อ โซเชียลมีเดีย เพจ โรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ www.rbh.go.th 
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       การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ข้าราชการ
พลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระท าความผิดทางวินัย 
โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและได้
ก าหนดโทษไว้ ทั้งนี้ อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

      ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระท าอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น มีสิทธิเสนอค า
ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ได้ 

      หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  หมายถึง   กลุ่มงานบริหารงานทั่วไป    โรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ 

      หน่วยงานด าเนินการเรือ่งร้องเรียน/แจ้งเบาะแส   หมายถึง   งานบริหารงานทั่วไป   หรือหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสในสังกัด โรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ 

      การด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือ
ได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อที่อยู่ชัดเจน 

  2. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
       2.1 ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

 
ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

1) การบริหาร
จัดการ 

การที่สวนราชการด าเนินการด้านการบริหารจัดการโดย
เปิดเผย โปร่งใส และเป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และ
ผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ท่ี
จะด าเนินการ และประโยชนระยะยาวของราชการที่จะได้รับ
ประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ
ร้องเรียนโดยกล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่
ของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไม่
สุจริตหลายประการ 

2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้าง
มีพฤติกรรมส่อในทางไม่โปร่งใสหลาย
ประการ 

3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข้อง
ด าเนินการเกี่ยวกับการแต่งตั้ง การเลื่อน
ต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบ
และการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม 

 

 



2) วินัย
ข้าราชการ 

กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์ขึ้นมาเป็นกรอบควบคุมให้
ข้าราชการปฏิบัติหน้าที่ และก าหนดแบบแผนความประพฤติ
ของข้าราชการ เพื่อให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าที่
ราชการเป็นไปด้วยความเรียบร้อย โดยก าหนดให้ข้าราชการ
วางตัวให้ถูกต้อง และเหมาะสมตาม พ.ร.บ. ระเบียบ
ข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 และประมวลจริยธรรม
ข้าราชการก าหนดไว้ 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วย
วินัยข้าราชการตามที่กฎหมายก าหนด
ฯลฯ 

3) ค่าตอบแทน การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ มี
เจตนารมณ์ เพื่อการจ่ายเงินค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และ
เจ้าหน้าที่ท่ีปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือต่างหน่วยบริการ
ทั้งในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ ไปในทางมิชอบหรือมี
การทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ 
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 
5. ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ท่ี
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอก
เวลาราชการฯลฯ 

4) ขัดแย้งกับ
เ จ้ า ห น้ า ที่ /
หน่วยงานของ
รัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้ เสียหายของหน่วยงาน ร้องเรียน
เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเกี่ยวกับการกระท าการใดๆที่มีผล
ก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใดอย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือ
โรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ 

ปฏิ บั ติ ก า ร ใดที่ ส่ อ ไป ในทา งทุ จ ริ ต 
ประพฤติ มิชอบ 

        2.2  หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
            2.2.1 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
                  1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 
                  2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
                  3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล
ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ
ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
                  4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
            2.2.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่
เสียหายต่อเจ้าหน้าที่หรือโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ หรือบุคคลภายนอก 
            2.2.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่
ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลร่อนพิบูลย์          

2.2.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติม
ได้ ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บ
เป็นฐานข้อมูล 

            2.2.6 ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 



                  1) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อม
ชัดเจน และเพียงพอที่จะทาการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้  ซึ่ ง เป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี  เมื่ อ                       
วันที่ 22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

                  2)  ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค า
พิพากษาหรือค าสั่งที่สุดแล้ว 

                  3) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง 
หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ 
หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้อ านวยการโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ 

                  4) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้อ านวยการโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ว่า จะ
รับไว้พิจารณาหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 

 
 3. ขั้นตอนการด าเนินการ 

        เริ่มจากกลุ่มงานบริหารงานทั่วไป รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ
ชอบ จากช่องทางการร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุม
รับเรื่องร้องเรียน คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ
ชอบ สรุปความเห็นเสนอและจัดท าหนังสือถึงผู้อ านวยการโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ พิจารณาสั่งการ ส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการหรือมอบหมายให้งานบริหารงานทั่วไป แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวน แล้วรายงานผลให้ผู้อ านวยการโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์พิจารณาสั่งการ และแจ้ง
ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้นภายใน 15 วัน รับรายงานและติดตาม
ความก้าวหน้าผลการด าเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง สรุปรายงานผลการด าเนินงาน เสนอผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพ่ือการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ จัดท า
รายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ (รายเดือน/รายปี) แล้วงานบริหารงาน
ทั่วไป เก็บเรื่อง 

       3.1 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

            (1) เจ้าหน้าทีก่ลุ่มงานบริหารงานทั่วไป รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ
ชอบ จากช่องทางการร้องเรียนของโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ 2 ช่องทาง ดังต่อไปนี้ 

                  1.  ยื่นเรื่องร้องเรียนถึงโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์โดย 

                        - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

                        - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

                        - หน่วยงานราชการอ่ืน เช่น ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดนครศรีธรรมราช 



                  2. สื่อโซเชียลมีเดีย เพจโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ www.rbh.go.th 

            (2) เจ้าหน้าที่งานประกันสุขภาพลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน 

            (3) เจ้าหน้าที่งานประกันสุขภาพ คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส
ด้านการทุจริตและประพฤติชอบ 

            (4) เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปสรุปความเห็นเสนอหรือเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อ
ร้องเรียนและจัดท าหนังสือถึงผู้อ านวยการโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ พิจารณาลงนาม 

            (5) เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ 

            (6) เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไป แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) 
ทราบเบื้องต้นภายใน 15 วัน  

            (7) เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปนิติการ รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการดาเนินงาน
จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

            (8) เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปเสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ 

            (9) เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปเก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพ่ือการประมวลผลและสรุป
วิเคราะห์ 

            (10) เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปจัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร (รายเดือน/
รายปี) 

            (11) เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปจัดเก็บเรื่อง 

       3.2  ผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  
ล าดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

1. 
กลุ่มงานบริหารงานทั่วไป เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ 

10 นาท ี
เจ้าหน้าที่งาน
บริหารงานทั่วไป 

2. 
ลงทะเบียนรับในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน 

5 นาท ี
เจ้าหน้าที่งาน
บริหารงานทั่วไป 

3. 
คัดแยก/วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านทุจริตน าเสนอ
ให้ผู้อ านวยการโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ 

30 นาท ี
เจ้าหน้าที่งาน
บริหารงานทั่วไป 

4.  ผู้อ านวยการพิจารณาสั่งการ   เจ้าหน้าที่งาน
บริหารงานทั่วไป 
 



5. 

1 แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
2 แจ้งผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

หรือด าเนินการตามข้อสั่งการ (กรณีมีชื่อที่อยู่ชัดเจน) 

     

30 นาท ี
เจ้าหน้าที่งาน
บริหารงานทั่วไป 

6. 
 1 รับรายงานผลการด าเนินงาน 
 2  ติดตามความก้าวหน้าจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ของหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

7-15 วัน 
เจ้าหน้าที่งาน
บริหารงานทั่วไป 

7. 
 สรุปรายงานผลการด าเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

1 วัน 
เจ้าหน้าที่งาน
บริหารงานทั่วไป 

8. 
 เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์พิจารณา 

1 วัน 
เจ้าหน้าที่งาน
บริหารงานทั่วไป 

9. 
เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียนเพ่ือการสรุปวิเคราะห์ 

30 นาท ี
เจ้าหน้าที่งาน
บริหารงานทั่วไป 

10 
จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลร่อน
พิบูลย์ (รายเดือน/รายปี) 

1-3 วัน 
เจ้าหน้าที่งาน
บริหารงานทั่วไป 

  
4.  การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ 

เจ้าหน้าที่ฯ 

1. พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 

o ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
กล่าวคือผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น  
/ ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ 

o ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนแต่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

o ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนไม่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป ข้อร้องเรียน
ระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ กล่าวคือ     ผู้ร้องเรียน
ร้องขอ ในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ 

 

 

 



 5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรณีข้อ
ร้องเรียนระดับ 4 

      เจ้าหน้าที่ฯ 

1. ข้อร้องเรียนระดับ 1 

          เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องและ
ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ 
ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที่ใช้ในการ
รักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามที่ไม่
ซับซ้อน และโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์มีเกณฑ์การด าเนินงานในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว 
ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือส่งเข้ามาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เวลาในการเขียน
หนังสือเพ่ือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จสิ้นภาย           
ใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

2. ข้อร้องเรียนระดับ 4 

            เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจของโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ ให้พิจารณาความเหมาะสม
ของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่การท างาน
ของโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์และแนะน าหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอาจ
หาหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อ
ร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดท า
หนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อ
ร้องเรียนตามความเหมาะสม หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาที่
หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯสามารถท าหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท าหนังสือส่งต่อไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณาด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไปได้ 

 6. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

เจ้าหน้าที่ฯ 

1. ข้อร้องเรียนระดับ 2 

            เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้รับทราบ
ข้อมูลก่อนจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป  ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการ
จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียน
จัดท าหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของ      กลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกทั้งเมื่อขอ
ข้อมูลในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการ



ตลอดเวลา ฯลฯ เจ้าหน้าที่ฯ สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึก
ข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันท าการ 
เป็นต้น 

   
 ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

       6.2  ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ  หรือได้รับบันทึกข้อความจาก
เจ้าหน้าที่ฯ  ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม  และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง  ไปยังผู้
ร้องเรียนโดยตรง  และส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบภายใน 10 วันท า
การ ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2  ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์  หรือบันทึก
ข้อความ สามารถด าเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน  และสอบถามเจ้าหน้าที่ที่
ให้บริการในวัน  เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น  หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย  อาจใช้ดุลพินิจใน
การแก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่เกิดขึ้นแตกต่างกัน  แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว  ให้
เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน  จัดท าหนังสือแจ้งกลับไปยัง  ผู้
ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบภาย         
ใน 1๕  วันท าการหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 

7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน  กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

เจ้าหน้าที่ฯ 

       7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่  ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายใน
หน่วยงาน  ให้จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัดนครศรีธรรมราช ,ส านัก
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพื่อด าเนินการต่อไป ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลา
ในการจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ ภายใน ๖๐ วันท าการ ยกตัวอย่าง
เช่น ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคารส านักงาน
ของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการด าเนินการชี้แจงข้อเท็จจริงแต่
ประการใด ทั้งยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย  

ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

       7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ 
หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ หรือได้รับการสั่งการจากมติที่ประชุม
ของโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงไป
ยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน โรงพยาบาล             
ร่อนพิบูลย์ทราบ ภายใน ๑0 วันท าการ 

 



8. ติดตามประเมินผลและรายงาน 

เจ้าหน้าที่ฯ 

        8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ  ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ
แก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว  ประมาณ ๗ วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อ
ความคืบหน้าในการด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

        8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ  บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่
ฯ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  ให้พิจารณาด าเนิน การ
แก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม  ภายใน 10 วันท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไข/
ปรับปรุงเรียบร้อยแล้ว ให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือตอบ
กลับข้อร้องเรียน  (ระดับ 2) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน, ส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 
3) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบด้วย 
              8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการ ข้อร้องเรียนใน
แต่ละเดือน 

9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลร่อนพิบูลย์ 
ประจ าปี 2561 

เจ้าหน้าที่ฯ 

        9.1 จัดท าบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงาน
ในความรับผิดชอบ กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน โดยส่งบันทึกข้อความไปยัง 
งานนิติการ กลุ่มงานบริหารทั่วไป ทุกวันที่ ๕ ของเดือน จากนั้นจะน าข้อมูลมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน
ในภาพรวมของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่ง
รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเข้าที่ประชุมประจ าเดือนของคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาลอุดรธานี เพ่ือเป็นแนวทางป้องกันและแก้ไขต่อไป 

 
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

        9.2 เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่
ให้พิจารณาการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียด
ตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรม หากหน่วยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี  แล้วส่งกลับไปยัง
งานนิติการ กลุ่มงานบริหารทั่วไป ทุกวันที่ ๕ ของเดือน 



 
 
 
 


