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ค ำน ำ 
มาตรา ๔๑ แห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ ได้ก าหนดสิทธิของประชาชน ให้สามารถ

เข้าถึงข้อมูลข่าวสารและบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
พร้อมได้รับการแจ้งผลการพิจารณาโดยเร็ว พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง     
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ       
ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความ
สะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ ระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ ได้ให้ส่วนราชการก าหนดแนวทางในการด าเนินงาน    
ร้องทุกข์ของส่วนราชการต่าง  ๆให้เป็นไปตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง  

โรงพยาบาลพิชัย ได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชน 
มีการรับฟังความคิดเห็น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและพัฒนาระบบบริการและการด าเนินงานของ
หน่วยงานในสังกัด จึงได้จัดท าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลพิชัย   ปี พ.ศ. ๒๕๖๖  เพ่ือพัฒนากระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน ตั้งแต่การรับเรื่องร้องเรียนผ่านเว็บไซด์หรือหนังสือ จากหน่วยงานต้นสังกัดหรือหน่วยงานนอกสังกัด
และน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่ระบบการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งท าให้ผู้รับผิดชอบหรือผู้ประสานงานด้านการจัดการข้อ
ร้องเรียนสามารถปฏิบัติงาน รายงานผลการด าเนินการและจัดเก็บผลการจัดการข้อร้องเรียนไว้ในฐานข้อมูลเดียวกัน
ภายในระบบ ทั้งนี้ยังสามารถค้นหาข้อมูลได้อย่างรวดเร็วผ่านระบบการจัดการข้อร้องเรียน และสามารถตรวจสอบได้ 
คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการ  ข้อร้องเรียนต่างๆ วิธีการด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียน ซึ่งแบ่งเป็นขั้นตอนตามกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ตั้งแต่ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ และการรายงานผล สรุปผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน โดยทั้งหมดที่กล่าวมานี้หมายถึงกระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย ผู้จัดท า  หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้จะเป็นประโยชน์
ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนหรือประชาชนผู้
ที่สนใจเป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะต่าง เๆกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ ผู้จัดท ายินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะ เพ่ือเป็นประโยชน์
ต่อการพัฒนางานต่อไป และขอขอบพระคุณมา ณ ที่นี้ด้วย 
 

        
 
 
 
 

                           โรงพยำบำลพิชัย 
กลุ่มงำนบริหำรงำนทั่วไป 

                       ผู้จัดท ำ 
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สำรบัญ 
เรื่อง                                                                                    หน้ำ 
 
ค ำน ำ                                                               ก 
สำรบัญ                          ข 
บทที่ ๑ บทน ำ                     
   ๑.๑  หลักการและเหตุผล                  ๓ 

๑.๒  วัตถุประสงค์                    ๔ 
   ๑.๓  ขอบเขต                        ๕ 
   ๑.๔  ค าจ ากัดความ                    ๖ 
   ๑.๕  ประเภทข้อร้องเรียน                                                    ๗ 
   ๑.๖  หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน                                    ๙ 
   ๑.๗  การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและการคุ้มครองผู้ร้องเรียน     ๙ 
   ๑.๘  กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน      ๑๐ 
   ๑.๙ หน้าที่ความรับผิดชอบ                    ๑๐ 
   ๑.๑๐  ตัวชี้วัดระดับความส าเร็จ                ๑๑ 

๑.๑๑ การด าเนินการจนได้ข้อยุติ  ๑๒ 
๑.๑๒ สูตรการค านวณ ๑๒  

บทที่ ๒ กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
   ๒.๑  กระบวนการท างาน                  ๑๓ 

๒.๒  แผนผังกระบวนการท างานของการจัดการข้อร้องเรียน  ๑๔ 
   ๒.๓  การตอบข้อร้องเรียน การรายงาน                     ๑๖ 
   ๒.๔  ระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์           ๑๗ 
ภำคผนวก ก. 
   แบบฟอร์มบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน               ๑๙ 
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บทที่ ๑ 
บทน ำ 

  ๑.๑ หลักกำรและเหตุผล 
 มาตรา ๔๑ แห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ ได้ก าหนดสิทธิของประชาชน ให้สามารถ
เข้าถึงข้อมูลข่าวสารและบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
พร้อมได้รับการแจ้งผลการพิจารณาโดยเร็ว พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอน
การปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ ระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ ได้ให้ส่วนราชการก าหนดแนวทางในการด าเนินงาน    
ร้องทุกข์ของส่วนราชการต่างๆ ให้เป็นไปตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการรับ
ฟังความคิดเห็น พ.ศ.๒๕๔๘ ก็ก าหนดให้ส่วนราชการได้รับฟังความคิดเห็นเพ่ือน าไปปรับปรุงการบริการให้ดี
ขึ้นอย่างต่อเนื่องด้วย 
 กระทรวงสาธารณสุข มีนโยบายและแนวทางในการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน ตลอดจน
การแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์ร้องเรียนแก่ประชาชนที่ชัดเจน มาตั้งแต่ปี พ.ศ.๒๕๔๙ โดยจัดตั้งศูนย์ประสาน
การแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน กระทรวงสาธารณสุข และในปี พ.ศ.๒๕๕๕ ได้เปลี่ยนชื่อเป็น 
“ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์”มีบทบาทในการเป็นศูนย์กลางการประสานการแก้ไขปัญหาตาม       
ข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชนในภาพรวมของกระทรวงสาธารณสุข ให้สอดคล้องกับระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ นอกจากนั้นยังมีค าสั่งกระทรวงสาธารณสุข   
ที่ ๙๕๘/๒๕๖๐ ลงวันที่ ๑๙ กรกฎาคม ๒๕๖๐ ให้ส่วนราชการและหน่วยบริการสังกัดกระทรวงสาธารณสุข
ทุกระดับ จัดตั้งคณะกรรมการความปลอดภัยของผู้รับบริการและบุคลากรสาธารณสุข เพ่ือป้องกันและแก้ไข
ปัญหาการร้องทุกข์ ร้องเรียน การเจจรจาไกล่เกลี่ยและลดการฟ้องร้อง การด าเนินคดีทางกฎหมาย อันน ามา
ซึ่งการสูญเสียของประชาชนและภาครัฐด้วย  
 การร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือแสดงความคิดเห็นของประชาชน ถือเป็นสียงสะท้อนให้รัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐ ทราบว่าการบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนมาโดย
ตลอด โดยมีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการท างานของ
รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากข้ึน เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้
เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศที่มีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่อง จะ
เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบ
ปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือแสดงความคิดเห็นที่หน่วยงานต่างๆเพ่ิม
มากขึ้น 
 โรงพยาบาลพิชัย ได้ด าเนินการในฐานะองค์กรที่ท าหน้าที่บูรณาการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
ที่อยู่ในขอบเขตอ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน เพ่ือให้สามารถตอบสนองข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนได้
อย่างครอบคลุมและรวดเร็วมีประสิทธิภาพ โดยมีหลักการด าเนินงานที่ส าคัญ ดังนี้ 
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 ๑. เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือรับฟังความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานตามภารกิจของหน่วยงานและบุคลากร ในโรงพยาบาลพิชัย 
 ๒. เป็นหน่วยประสานงานในการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็นเสนอแนะของ
ประชาชน ในฐานะองค์กรบริหารควบคุมก ากับหน่วยงานในโรงพยาบาลพิชัย 
 ๓. ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย 
ให้เป็นไปตามตามกฎหมาย นโยบายและแผนปฏิบัติการที่ก าหนด 
 ๔. รวบรวมวิเคราะห์ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน เพ่ือหาแนวทางแก้ไขและน าเสนอผู้บริหาร
พิจารณาตามล าดับ 
 ๕. ประสานหน่วยงานราชการอ่ืน หรือองค์กรที่เกี่ยวข้อง กรณีเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน อยู่ใน
ขอบเขตอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานหรือองค์กรนั้นๆ 
 ๖. ติดตามผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว และสร้าง
ความพึงพอใจแก่ประชาชน 
 ๗. อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนหรือกลุ่มมวลชนที่มาพบเพ่ือยื่นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน      
ด้วยสันติวิธี 
 ๘. จัดระบบพัฒนาเครือข่ายการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน เพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาให้
เป็นเอกภาพ 
 ๙. จัดท าฐานข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้เป็นปัจจุบันและสนับสนุนข้อมูลให้
ผู้บริหารน ามาประกอบการพิจารณา 
 ๑๐. สนับสนุนและพัฒนาระบบฐานข้อมูลให้เชื่อมโยงกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายในองค์กร 
 ๑๑. จัดท าสรุปรายงานผลความคืบหน้าในการด าเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวม น าเสนอต่อที่
ประชุมคณะกรรมการ 

๑.๒  วัตถุประสงค์   
    การจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย จ าต้องด าเนินการให้เป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ การจัดท าคู่มือฉบับนี้จึงด าเนินการจัดท าเพ่ือวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 

๑. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติ
ตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ  

๒. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย 
ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 ๓. เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้ เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ พัฒนา
ให้การท างานเป็นมืออาชีพและใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์
จากกระบวนการที่มีอยู่เพื่อขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 
    ๔. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรียน  หลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน โดยโรงพยาบาลพิชัย เปิดโอกาสให้ ประชาชนผู้รับบริการเข้า
มามีส่วนร่วมในการรับรู้ แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุง แก้ไขการด าเนินงานต่อไป       

๕. เพ่ือเป็นแนวทางในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน   
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๖. เพ่ือให้ทราบขั้นตอนในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน และใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการ 
ปฏิบัติงาน โดยระบบการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลพิชัย ได้ปรับปรุงและพัฒนาขึ้นมาเพ่ือลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบัติงานท าให้ทราบผลการปฏิบัติงานได้รวดเร็วยิ่งขึ้น   

๑.๓ ขอบเขต    
          ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการ      

ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน  และครอบคลุมการ
บริหารจัดการ เรื่องร้องเรียนของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย โดยผ่านทางช่องทางต่างๆดงัต่อไปนี้ 

๑. เดินทางมาด้วยตนเอง ติดต่อที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่หน่วยบริการโรงพยาบาลพิชัย 
๒. เดินทางมาร้องเรียนที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องโดยตรง 
๓. หนั งสื อร้ องทุ กข์  ร้ อ ง เรี ยน ทั้ งจ ากผู้ ร้ อ งทุ กข์ / ร้ อง เ รี ยน  ที่ ร ะบุ ชั ด เจน หรือผ่ าน 

หน่วยงานภายนอกและส่งมาถึงหน่วยงานอีกต่อหนึ่ง ซึ่งทุกเรื่องจะต้องน าเข้ากระบวนการจัดการเรื่องร้องราว
ร้องทุกข์ ในกรณีที่เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่ระบุชื่อผู้ร้องเรียน) หากเป็นเรื่องที่ไม่ส่งผลกระทบต่อประชาขนหรือ
ส่วนรวม หรือสาธารณชน ก็อาจไม่รับเรื่องฯ ดังกล่าวได้ 

๔. การร้องทุกข์ ร้องเรียน ผ่านสื่อสารมวลชน ต่างๆ เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์  สื่อออนไลน์  
๕. เว็บไซต์ระบบร้องทุกข์ ร้องเรียน โรงพยาบาลพิชัย 
๖. ส่งไปรษณีย์หรือจดหมาย มาที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลพิชัย ถนนพิชัย – บ้านแก่ง 

ต าบลในเมือง อ าเภอพิชัย  จังหวัดอุตรดิตถ์ รหัสไปรษณีย์ ๕๓๑๒๐ 
๗. โทรศัพท์ หมายเลข ๐๕๕ ๘๓๒๑๐๐ ต่อ ๑๒๑-๒-๓ 
๘. โทรสาร หมายเลข ๐๕๕ ๔๕๖๒๙๙ 
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     ๑.๔ ค ำจ ำกัดควำม  
ผู้รับบริกำร หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือเจ้าหน้าที่ในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย รวมถึงส่วนราชการหรือ

องค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน ซึ่งได้รับการบริการหรือได้รับผลกระทบจากการ ให้บริการ 
           ข้อร้องเรียน  หมายถึง  เรื่องที่ผู้รับบริการหรือเจ้าหน้าที่ในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย ร้องเรียนต่อ
หน่วยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข องค์กร หรือหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องกับ  การปฏิบัติราชการของ
บุคลากร เจ้าหน้าที่ หรือหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย  ในเรื่องต่างๆ ดังนี้  
    - เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง    
โครงการต่างๆ ที่ได้ด าเนินการจัดซื้อจัดจ้างในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๐ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสีย   
เป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ    
หน่วยงานอ่ืนและได้ส่งต่อมายังหน่วยงาน หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างโครงการ 
ต่างๆ ของปงีบประมาณท่ีผ่านมา แต่ยังมีการด าเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๕ 
             - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับหน่วยงานทั้งที่เป็นโครงสร้างที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการอยู่ในสังกัด
โรงพยาบาลพิชัย เนื่องจากไม่ปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบเงื่อนไขการอนุญาต หรือมีการด าเนินการที่เป็น
ความเสียหายให้แก่ผู้มารับบริการ 
             - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการด าเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลพิชัย เนื่องจากไม่มีประสิทธิภาพ 
ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม  

         - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัยปฏิบัติหน้าที่ไม่มี
ประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณ ที่ก าหนดไว้ 
รวมทั้งมีความประพฤติท้ังส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 

 - ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษ  หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่มี การเสนอข่าวทาง 
สื่อมวลชน หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์โรงพยาบาลพิชัย เรื่องที่มีผู้
เสนอร้องเรียนมา 

เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ/เจ้ำหน้ำที่ผู้ประสำนงำน หมายถึง เจ้าหน้าที่ ที่ผู้บังคับบัญชาได้ 
มอบหมายให้รับผิดชอบการด าเนินการจัดการและประสานงานเกี่ยวกับการร้องเรียนทุกหน่วยงานของ
โรงพยาบาลพิชัย 

คณะกรรมกำร หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ/หน่วยงำนเจ้ำของเรื่อง หมายถึง หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่และความ

รับผิดชอบในการด าเนินการจัดการต่างๆ เกี่ยวกับ ข้อร้องเรียน 
ผู้บังคับบัญชำ หมายความว่า หัวหน้าหน่วยงานระดับผู้อ านวยการโรงพยาบาล/สาธารณสุขอ าเภอ/

หรือหัวหน้ากลุ่มงานที่ได้รับอ านาจมอบหมายให้พิจารณา วิเคราะห์และจัดการเรื่องร้องเรียน 
   ผู้บริหำร หมายความว่า นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ ์

กำรตอบสนอง หมายความว่า การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่อง
ร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออ่ืนๆ ตามระเบียบ ข้อกฎหมาย 
พร้อมกับแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการระยะแรก ภายในเวลา ๑๕ วันท าการ 
ทั้งนี้กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อได้ ของผู้ร้องเรียน 
จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวน
ข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี การน าไปแก้ไขปัญหาการด าเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบ  ข้อกฎหมาย    
ภายในเวลา ๑๕ วัน  
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กำรด ำเนินกำร หมายความว่า การติดตามเรื่องร้องเรียนแต่ละขั้นตอน 
กำรติดตำมประเมินผล หมายความว่า   

๑. การติดตามเรื่องร้องเรียน  
๒. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการแจ้งเตือน  
๓. การประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน 

 
     ๑.๕ ประเภทข้อร้องเรียน 
      แบ่งเป็น ๔ ประเภทตามภารกิจและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลพิชัย  

๑. ร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
๒. ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน 
๓. ร้องเรียนการให้บริการ 
๔. อ่ืนๆ 
ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม  

๑. ร้องเรียนเกี่ยวกับ 
การจัดซื้อจัดจ้าง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับ
การจัดซื้อจัดจ้าง  โครงการต่างๆ ที่ได้
ด าเนินการจัดซื้อจัดจ้างในปีงบประมาณ 
พ.ศ. ๒๕๖๐ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มี
ส่วนได้เสีย เป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ
หน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการ
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียน
ต่อหน่วยงานอ่ืนและได้ส่ งต่อมายั ง
หน่วยงาน หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียน
เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างโครงการ ต่างๆ 
ของปีงบประมาณที่ผ่านมา แต่ยังมีการ
ด าเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 
๒๕๖๖ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เช่น  ร้อง เรียนการจัดซื้ อจัดจ้ า ง
โครงการต่างๆ ความโปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง 
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ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
๒.ร้องเรียนเจ้าหน้าที่
หน่วยงาน 

เรื่องที่ผู้รับบริการจากโรงพยาบาลพิชัย
ได้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลพิชัย ทั้งในเรื่อง
ความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่
โ ป ร ่ง ใ ส แ ล ะ ไ ม ่เ ห ม า ะส ม ใ น ก า ร
ปฏ ิบ ัต ิง าน ป ัญหาอ ัน เก ิดจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาล
พิชัย รวมทั้งเรื่องที่ได้รับจากช่องทาง
อ่ื น ห รื อ ส่ ว น ร า ช ก า ร อ่ื น ส่ ง ม า ใ ห้
ด า เ นิ นการตามอ าน าจหน้ าที่ ขอ ง
โรงพยาบาลพิชัย เช่น จากรัฐมนตรีว่าการ
กระทรว งสาธารณสุ ข  ส านั ก ง าน
ปลัดกระทรวงการสาธารณสุข ศูนย์ด ารง
ธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการ
ป ร ะช าช น  ส า น ัก ง า น ป ล ัด ส า น ัก
นายกรัฐมนตรี เป็นต้น  
 

เช่น ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตในการ
เบิ กจ่ า ย เ งิ น งบประมาณต่ า ง ๆ 
ร้อง เรี ยนการบริหารงานบุคคล    
การ โอน  ย้ าย  บรรจุ เ จ้ าหน้ าที่        
การพิจารณาการเลื่อนขั้นต าแหน่ง
หรือเงินเดือน ร้องเรียนด้านวินัย
ต่างๆ ร้องเรียนด้านพฤติกรรมฉันท์ 
ชู้สาวของเจ้าหน้าที่ 

๓.ร้องเรียน 
การให้บริการ 

การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับ
การให้บริการงานต่างๆ ที่อยู่ในความ
รับผิดชอบของโรงพยาบาลพิชัย 

เช่น ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
ให้บริการด้านการรักษา                
การบริหารงานบุคคล                  
ด้านบริหารงานทั่วไป  การทุจริต      
ไม่ปฏิบัติตามระเบียบ  
 

๔.อ่ืนๆ การที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนเรื่องต่างๆ 
ที่อยู่ภายใต้อ านาจหน้าที่ภารกิจ และ
ความรับผิดชอบของโรงพยาบาลพิชัย 
นอกเหนือทั้ง ๓ ข้อที่ได้กล่าวมา 

สถานประกอบการไม่ได้มาตรฐาน 
เช่นไม่สะอาด มีกลิ่นเหม็น มีมลพิษ
ทางเสียง ฝุ่นละอองจากโรงสีข้าว ไม่
มีระบบก าจัดน้ าเสียจากบ้านที่ผลิต
อาหาร อาหารไม่ปลอดภัย การก าจัด
ขยะมูลฝอย สถานพยาบาล เกี่ยวกับ
การโฆษณาฝ่าฝืนต่อกฎหมาย ด้าน
อาหาร ยา สถานพยาบาล เครื่องดื่ม
แอลกอฮอล์ ฯลฯ 
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๑.๖ หลักเกณฑ์ในกำรรับเรื่องร้องเรียน  
         ๑. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ  ของ 
เจ้าหน้าที่ในสังกัดหรือหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย 
            ๒ .  เ ป็ น เ รื่ อ ง ที่ ป ร ะ ส ง ค์ ข อ ใ ห้ โ ร ง พ ย า บ า ล พิ ชั ย  ช่ ว ย เ ห ลื อ ห รื อ ข จั ด ค ว า ม 
เดือดร้อนในด้านที่เก่ียวข้องกับความรับผิดชอบหรือภารกิจของโรงพยาบาลพิชัยโดยตรง 

๓. ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล เพ่ิมเติมได้ใน 
การด าเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ตรวจสอบข้อเท็จจริง ตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อที่ ๑ นั้น  
ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็นฐานข้อมูล 

๔. ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
- ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อที่ ๑  

จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  
                - ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี ค าพิพากษาหรือค าสั่ง    
ถึงท่ีสุดแล้ว  

- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์  
- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับนโยบายของรัฐบาล  

                - ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผลการ  
พิจารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแล้ว อย่างเช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
(ป.ป.ช.) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) ส านักงานป้องกันและ
ปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของ
ผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
 

๑.๗ กำรพิจำรณำในกำรก ำหนดชั้น ควำมลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน   
          การพิจารณาข้อร้องเรียนในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตาม    

ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้นผู้ให้  
ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็น
ความลับทางราชการ(หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีสภาพแวดล้อมปรากฏ 
ชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพลต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้องหากไม่
ปกปิดชื่อทีอ่ยู่ ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 

- กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจากเรื่อง     ยัง
ไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและ
เสียหายได้ 

- เรื่องท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ 
- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ ร้องเรียน 

หน่วยงานต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อนตาม
เหตุแห่งการร้องเรียนนั้นๆ 
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๑.๘ กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินการจัดการข้อร้องเรียน  
  ๑. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐  
  ๒. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐  
  ๓. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑  
  ๔. พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี                    

พ.ศ. ๒๕๔๖  
  ๕. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
  ๖. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘                 
  ๗. ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ 
 

๑.๙ หน้าที่ความรับผิดชอบ  
๑. นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ ์: สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาให้ความ 

เห็นชอบเกี่ยวกับการด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
๒. ผู้อ านวยการโรงพยาบาล/สาธารณสุขอ าเภอ : พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ  

ติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบ 
๕. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ : ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผลการ 

ตรวจสอบและติดตามผลการแก้ไขปัญหา 
๕. เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง : ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 
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บทบำทหน้ำที่ควำมรบัผิดชอบของเจ้ำหน้ำที ่
ในสังกดัโรงพยำบำลพิชัย 

 
หน่วยงำน/เจ้ำหน้ำที่ โรงพยำบำลพิชัย โรงพยำบำล/สำธำรณสุขอ ำเภอ 
เจ้าหน้าทีโ่รงพยาบาล
พิชัย 

๑. ให้ค าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียน
ให้แก่ผู้รับบริการ/เจ้าหน้าที่ผู้ถูกร้องเรียน 

๒. ก ากับดูแลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้
เป็นไปด้วยความเรียบร้อยตามระยะเวลา
และมาตรฐานที่ก าหนด 

๓. ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีความจ าเป็น
เร่งด่วนและมีปัญหาอุปสรรคเพ่ือเสนอ
ผู้บริหาร 

๔. แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่
ก าหนด 

๕. การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๖. รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็น
ทั้ ง ข้ อ เท็ จ จ ริ ง แ ละข้ อกฎหมายต่ อ
ผู้บริหารทุก ๖ เดือน   
๗.  ส่ งข้อมูลข้อร้ อง เรี ยนให้กับผู้ ว่ า
ราชการจังหวัด เพ่ือทราบต่อไป 

๑. ให้ค าปรึกษา แนะน า/ความคิดเห็น 
ข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 

๒.ปฏิบัติและดูแลการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อย
ตามระยะเวลาและมาตรฐานที่ก าหนด 

๓. ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องใน
พ้ืนที่  ในการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
กรณีมีความจ า เป็น เร่ งด่ วนและมี
ปัญหาอุปสรรคเพ่ือเสนอผู้บริหาร 

๔. แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่
ก าหนด 

๕. การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๖.  รายงานข้อ เท็จจริ งและเสนอ
คว าม เห็ นทั้ ง ข้ อ เ ท็ จ จ ริ ง แ ละข้ อ
กฎหมายต่อผู้บริหาร ทุกเรื่อง 
๗. ส่งรายงานข้อมูลข้อร้องเรียนให้กับ
โรงพยาบาลพิชัย 

 
       ๑.๑๐   ตัวชี้วัดที่ ๑. ร้อยละของจ ำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง และมีกำร 
สั่งกำร  

      น้ ำหนัก : ไม่น้อยกว่ำร้อยละ ๘๐ 
ข้อร้องเรียน  หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนต่อโรงพยาบาลพิชัย 

จากการให้บริการของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย ในเรื่องต่างๆ ดังนี้ 
            - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับหน่วยงานอยู่ในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย เนื่องจาก     ไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย 
ระเบียบ 

 - ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับการด าเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลพิชัย เนื่องจากไม่มีประสิทธิภาพ 
ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 

          -  ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น ที่ เ กี่ ย ว กั บ เ จ้ า ห น้ า ที่ ข อ ง โ ร ง พ ย า บ า ล พิ ชั ย  ป ฏิ บั ติ ห น้ า ที่ ไ ม่ มี 
ประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่ก าหนดไว้รวมทั้ง
มีความประพฤติท้ังส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 
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กำรด ำเนินกำรจนได้ข้อยุติ ได้แก่ 
- เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ  
- เรื่องท่ีด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงานเจ้าของ 

เรื่องได้ด าเนินการตามขอบเขตเต็มที่แล้ว)หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความ 
เหมาะสมและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

- เรื่องด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการด าเนินการ   
และขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งท าความเข้าใจกับผู้ร้อง  

- เรื่องท่ีส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพ่ือทราบ หรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้วและได้  
แจ้งให้ผู้ร้องทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องส่งต่อ 
 
สูตรกำรค ำนวณ : ร้อยละของจ ำนวนข้อร้องเรียนที่ได้รับกำรด ำเนินกำรจนได้ข้อยุติ 
ร้อยละของจ านวนข้อร้องเรียน  =  จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการด าเนินการจนได้ข้อยุติ X  ๑๐๐ 
ทีไ่ด้รับการด าเนินการจนได้ข้อยุติ                    จ านวนข้อร้องเรียนทั้งหมด 
 

 
ค่าเป้าหมาย 

 

เกณฑ์ให้คะแนนเทียบค่าเป้าหมายกับร้อยละของผลส าเร็จ 
 

๑ ๒ ๓ ๔ ๕ 

๘๐ ๖๐ ๗๐ ๘๐ ๙๐ ๑๐๐ 
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บทที่ ๒ 
กระบวนกำรจัดกำรเรือ่งร้องทุกข์ ร้องเรียน 

 
กระบวนกำรท ำงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 

            ปัจจุบันโรงพยาบาลพิชัย ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนโดยเป็นไปตามที่ รัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐  ซึ่งกระบวนการด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลพิชัยนั้น เมื่อได้รับ
เรื่องร้องเรียน จากช่องทางต่างๆ ที่ก าหนดไว้เรื่องจะถูกส่งมายังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เพ่ือบันทึกเรื่องลงใน
ระบบการจัดการข้อร้องเรียนและโรงพยาบาลพิชัย จะส่งเรื่องให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบรับเรื่อง  เพ่ือไป
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวตามกระบวนการต่อไป พร้อมทั้งตอบแจ้งผลการด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนในเบื้องต้นภายในระยะเวลา ๑๕ วัน ไปยังผู้ร้องเรียนให้ได้ทราบผลตามที่อยู่ที่ปรากฏในฐานข้อมูลผู้
ร้องเรียน หรือด าเนินการแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบด้วย (ผ่านช่องทางการติดตามเรื่องร้องเรียนของเว็บไซด์
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) และเมื่อหน่วยงานผู้รับผิดชอบได้ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ผลสรุปแล้ว 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของหน่วยงานจะต้องบันทึกผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนลงในระบบฯ เพ่ือจะได้
น าผลการด าเนินการ แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ผ่านทางช่องทางที่ผู้ร้องเรียนต้องการทราบผลการด าเนินการ
กระบวนการที่จะท าให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว และมีความ
พึงพอใจต่อผลการด าเนินการจากหน่วยงานที่รับผิดชอบนั้น  ทั้งนี้โรงพยาบาลพิชัย ได้ตระหนักและให้
ความส าคัญต่อผลความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อระบบการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนเป็นอย่างดี  โดย
กระบวนการท างานด้านการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย หน่วยงานผู้รับผิดชอบในแต่ละเรื่อง จะมี
แนวทางและกระบวนการตรวจสอบหรือพิจารณาด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละเรื่องนั้นไม่เหมือนกัน
ซึ่งขึ้นอยู่กับรายละเอียดของเรื่องร้องเรียนด้วย ว่ามีความซับซ้อนของเนื้อหาเพียงใดหรือต้องใช้ระยะเวลาใน
การตรวจสอบเอกสารหลักฐาน พยานต่างๆ เพ่ือเข้าสู่กระบวนการพิสูจน์ให้ได้ข้อสรุปแห่งผลของการร้องเรียน 
โดยเป็นข้อเท็จจริงที่ถูกต้อง เป็นธรรมต่อผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียน ดังนั้น การร้องเรียนในบางเรื่องจึงต้อง
ใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบ อาจจะท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พึงพอใจต่อระยะเวลาในการจัดการข้อ
ร้องเรียน แต่ทั้งนี้โรงพยาบาลพิชัยได้ก าหนดให้แต่ละหน่วยงานรายงานผลการด าเนินงานทุกระยะเพ่ือแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบ โดยมีการรายงานผลในแต่ละรอบดังนี้ รายงานผลรอบ ๑๕ วัน, รอบ ๓๐ วัน, รอบ ๖๐ วัน 
หรือจนกว่าเรื่องจะได้ข้อยุติ โดยศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเป็นหน่วยงานกลางในการประสานงาน ติดตามผลการ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนกับหน่วยงานผู้รับผิดชอบ เพ่ือน าผลการจัดการข้อร้องเรียนบันทึกในระบบ 
พร้อมทั้งรายงานชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบและให้ผู้ ร้องเรียนได้เกิดความพึงพอใจต่อการด าเนินงานการ
จัดการข้อร้องเรียนซึ่งทั้งหมดนี้จะเป็นการด าเนินการผ่านทางระบบการจัดการข้อร้องเรียนของ โรงพยาบาล
พิชัย และผู้ร้องเรียนสามารถเข้ามาสอบถามผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้ทุกเมื่อ ซึ่งจะมีช่องทาง
ส าหรับผู้ร้องเรียนไว้ติดตามผลการร้องเรียน 
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ผูร้้องเรียน 

หน่วยงานเจ้าของเรื่องโดยตรง 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
 

โรงพยาบาลพิชัย 
 

แจ้งผู้ร้อง
ทราบ 

รายงานผล 
ในระบบ 

ฐานข้อมูลระบบการจดัการข้อร้องเรียน 
 

รายงานรอบ ๖ เดือน/ 
รายป ี

แจง้ผู้บริหารและ 
หน่วยงานต่างๆทราบ 

เจ้าหน้าท่ีผูร้ับผดิชอบ 
เสนอเรื่องให้ นพ.สสจพิจารณา 

ใช่ 
 

ไมใ่ช่ 
 

สรุปข้อเสนอแนะ ปัญหา 
และอุปสรรค 

เพื่อปรับปรุงการท างาน 

แจ้งหน่วยงานเจ้าของเรื่อง
ด าเนินการพิจารณา 

แจ้งผู้ร้องทราบผลการด าเนิน
เบื้องต้นภายใน ๑๕ วัน 

เจ้าหน้าท่ีผูร้ับผดิชอบการ
จัดการข้อร้องเรียนรับเรื่อง 

 
เสนอผู้บังคับบญัชาพิจารณา 

 
กรณีมมีูล 

กรณไีม่มมีูล 

รายงานในระบบฯ 
และแจ้งผูร้้องทราบ 

 
มอบกลุ่มงานท่ีรับผิดชอบด าเนินการ

ตรวจสอบหาข้อเท็จจริง 

รายงานผลการด าเนินงานการจัดการ          
ข้อร้องเรียนตาม ระยะเวลาที่ก าหนดไว้และ

แจ้งผลตอบผู้ร้องเรียน 

 
แผนผังกระบวนการท ำงานของระบบการจัดการข้อร้องเรียน 
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กำรตอบข้อร้องเรียน 
       กรณีที่ ๑ การตอบข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบผลการด าเนินการในเบื้องต้น(ภายใน 
๑๕ วัน) ภายหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนมาในระบบ โดยตรงถึงนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัด อุตรดิตถ์/ศูนย์
ด ารงธรรมจังหวัดอุตรดิตถ์ /ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข/หรือจากหน่วยงานตามที่ได้รับแจ้ง เรื่อง
ร้องเรียน 

- ตอบผู้ร้องเรียนในเบื้องต้น ประกอบด้วยรายละเอียดอ้างถึงข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียน 
มาโดยสรุป 

- โรงพยาบาลพิชัย มอบหมายให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบหรือ 
เกี่ยวข้องพิจารณาด าเนินการแล้วแจ้งผลให้ทราบ 

กรณีที่ ๒ การตอบข้อร้องเรียนเมื่อทราบผลการด าเนินการพิจารณาหรือทราบผลความคืบหน้าการ
ด าเนินการตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้ โดย 

- รายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเท็จจริงให้กับหน่วยงานที่รับ 
เรื่องร้องเรียนโดยประกอบด้วย ข้อพิจารณาและข้อเสนอ รายละเอียดได้ด าเนินการจัดการตามข้อร้องเรียน
เรียบร้อยแล้ว 
    -    แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ  
 
กำรรำยงำน 

 กำรรำยงำนผลกำรสำมำรถรำยงำนผลได้ตำมหัวข้อ ดังต่อไปนี้  
๑. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณ 
๒. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนแยกเป็นรายเดือน 
๓. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามช่องทางการร้องเรียน 
๔. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามประเภทข้อร้องเรียน 
๕. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามหน่วยงาน 
๖. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามสถานะเรื่อง 
๗. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน ที่ด าเนินการจนได้ข้อยุติแล้ว 
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ระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ 
      ปัจจุบันในยุคการปฏิรูประบบราชการ รัฐบาลพยายามผลักดัน เร่งรัด สนับสนุนให้หน่วยงานภาครัฐ
ต่างๆ ได้น าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการ เพ่ือลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน และประชาชนสามารถเข้าถึงบริการที่สะดวกรวดเร็ว พร้อมกันนี้ยังช่วยให้การปฏิบัติงานเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านงานบริการตา่งๆ ไดอ้ย่างครบถ้วน  

       การรับเรื่องร้องเรียนหรือบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลพิชัย ในปัจจุบันได้น า
เทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้งาน คือการรับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งก็คือการ
รับเรื่องร้องเรียนโดยอาศัยสื่ออิเล็กทรอนิกส์หรือระบบอินเทอร์เน็ตมาใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน ประสานงาน
จัดส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงาน และหน่วยงานด าเนินการตอบผลการจัดการข้อร้องเรียน ผ่านระบบ ผู้
ร้องเรียนสามารถติดตามความคืบหน้าหรือผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนไดผ้่านทางระบบ พร้อมทั้งเก็บ
ข้อมูลเรื่องร้องเรียนต่างๆ อย่างเป็นระเบียบซึ่งฐานข้อมูลจะถูกเก็บไว้ในระบบการจัดการข้อร้องเรียน
อิเล็กทรอนิกส์  

       ซึ่งระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์นั้น จะสามารถลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน เพ่ือให้การด าเนินงานนั้นเป็นไปอย่างสะดวก รวดเร็วและเป็นระบบยิ่งขึ้น โดยมุ่งที่จะตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนในด้านงานบริการ พร้อมตอบข้อสงสัยหรือแจ้งผลการด าเนินการอย่างรวดเร็วผ่าน
ระบบ  
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ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรยีน / ร้องทุกข์ 

เร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ช่องทาง 
-บุคคล 
-โทรศพัท ์
-จดหมาย 
-หนงัสือ
ราชการ 

1.ประสานทางโทรศพัท ์

2.ประสานทางหนงัสือราชการ 
3.ลงพื้นท่ี (รพ.ท่ีเก่ียวขอ้ง/ผูร้้อง) 
เพื่อตรวจสอบขอ้เทจ็จริงและหาขอ้มูล
เพิ่มเติม 

   ไกล่เกล่ีย/แกไ้ข 
    จดัการปัญหา 

  ได ้ ไม่ได ้

 ยติุเร่ือง               คณะกรรมการพิจารณา 
            เร่ืองร้องเรียน ด าเนินการ  

 ยติุเร่ือง   แจง้ผูร้้องเรียน / ตน้เร่ือง 

บนัทึกขอ้มูล แจง้ผูร้้องเรียน / ตน้เร่ือง 
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แบบรับเรื่องร้องเรียน 
โรงพยำบำลพิชัย 

............................................................................... 
 

๑. วันท่ีร้องเรียน.................เดือน.........................................พ.ศ......................................... 
๒. ชื่อผู้ร้องเรียน...........................................หมายเลขบัตรประชาชน................................ 
๓. ผู้ถูกร้องเรียน/หน่วยงานท่ีร้องเรียน................................................................................ 
๔. ช่องทางการร้องเรียน    เว็ปไซต์         หนังสือพิมพ์          จดหมำย 

โทรทัศน์      หนังสือจำกหน่วยงำนนอก 
  
ข้อร้องเรียน/ปัญหำ 
    ................................................................................................................................................. 
    ................................................................................................................................................. 
    ................................................................................................................................................ 
             
                                            ลงชื่อ......................................................ผู้รับเรื่องร้องเรียน 
                (....................................................) 

เสนอ  ผู้อ านวยการโรงพยาบาลพิชัย 
- เพ่ือโปรดพิจารณา 

............................................................................................................................. ...................... 

................................................................................................................................................  

.......................................................................................................................................................... 
 
            ลงชื่อ...................................................... 

                             (....................................................) 
                                                   ประธานคณะกรรมการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน
............................................................................................................................. .................... 
................................................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................... 

 
             ลงชื่อ...................................................... 

                                (....................................................) 
                   ผู้อ านวยการโรงพยาบาลพิชัย 
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ค ำน ำ 
โรงพยาบาลพิชัย ได้ให้ความสําคัญต่อการป้องกันและปราบปรามการทุจริต ตามนโยบายรัฐบาล

ซึ่งได้กําหนดเป็นยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ ระยะ ที่ 3 พ.ศ.2560 – 
2567 รวมทั้งนโยบายและมาตรการของกระทรวงสาธารณสุขในการป้องกันและ  ปราบปรามการทุจริต 
ภายใต้วิสัยทัศน์ กระทรวงสาธารณสุข ใสสะอาด ร่วมต้านทุจริต โดยมุ่ งหมายให้การ บริหารงานและการ
ดําเนินงานของโรงพยาบาลพิชัย และหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลพิชัย มีความเป็นเลิศด้วยระบบธรรมาภิ
บาล โปร่งใส ในการดําเนินงานรวมทั้งเพ่ือให้เกิด ความเป็นธรรมแก่ประชาชนและผู้มีส่วนได้เสีย  

คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลพิชัย ฉบับนี้ จึง
จัดทําขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางในการดําเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิ  ชอบ ทั้งนี้ การ
จัดการเรื่องร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความ ต้องการและความ
คาดหวังของผู้ร้องเรียนจําเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ ชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 
 

        
 
 
 
 
 
 
 
 

                           โรงพยำบำลพิชัย 
กลุ่มงำนบริหำรงำนทั่วไป 

                       ผู้จัดท ำ 
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สารบัญ 
เรื่อง                                                                                             หน้า 
ค าน า                                                                      ก 
สารบัญ                                                                                                            ข 
                           
บทที่ ๑ บทน า                     
   ๑.๑  หลักการและเหตุผล                          4 

๑.๒  วัตถุประสงค์                                                                                5 
 
บทที่ ๒ ระบบการจัดการเรื่องร้อง / แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
   2.๑  ขอบเขต                                                                                 ๖ 
   2.2  บทบาทหน้าที่ที่รับผิดชอบ                                                                         ๖   
   2.๓  คําจํากัดความ                                                                                        ๖  
   2.๔ ประเภทเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตประพฤติมิชอบ                                        ๘                                                             
   2.๕ หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนทุจริตประพฤติมิชอบ                                           ๙ 
     
บทที่ ๓ การปฏิบัติงาน  
   3.1  ผังกระบวนการทํางาน                      

      3.1.1 กระบวนการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตประพฤติมิชอบ                    10 
      3.1.2 ผังระยะเวลาในการดําเนินการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตประพฤติมิชอบ   11 

      3.2  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน                                                                               12 
         3.3 ระบบติดตามและประเมินผล                                                                          12 

                                                                 
        
บทที่ ๔ กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
          4.1 กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง                                                          1๓ 
           
บทที่ ๕ ภาคผนวก  
         5.1 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในกาจัดทํา WORK FLOW                                                            14 
         5.2 แบบฟอร์มบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน                       ๑๕ 
         5.3 เอกสารอ้างอิง                                                                                            16  
        5.4  จัดทําโดย                                                                                                  16 
  
 
 
 
 
 
                                                                                               โรงพยำบำลพิชัย 
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บทที่ ๑ 
บทน ำ 

 
  ๑.๑ หลักการและเหตุผล 
 การป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ เป็นหนึ่งในนโยบาย  สําคัญ
ของประเทศ โดยถูกบรรจุอยู่ในยุทธศาสตร์ชาติระยะที่ 3 (พ.ศ. 2560 – 2567) และรัฐบาลได้ กําหนดให้
อยู่ในยุทธศาสตร์ แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 12 (พ.ศ. 2560 – 2567) ซึ่ง กระทรวง
สาธารณสุขได้ตระหนักและให้ความสําคัญในเรื่องดังกล่าว โดยได้มีนโยบายและมาตรการของ  กระทรวง
สาธารณสุขในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต ภายใต้วิสัยทัศน์ กระทรวงสาธารณสุข ใสสะอาด ร่วมต้าน
ทุจริต โดยมุ่งหมายให้การบริหารงานและการดําเนินงานของโรงพยาบาลพิชัยและ หน่วยงานในสังกัด
โรงพยาบาลพิชัย มีความเป็นเลิศด้วยระบบธรรมาภิบาล โปร่งใส ในการ ดําเนินงานรวมทั้งเพ่ือให้เกิดความ
เป็นธรรมแก่ประชาชนและผู้มีส่วนได้เสีย  
 โรงพยาบาลพิชัย ในฐานะหน่วยงานของรัฐ มีอํานาจหน้าที่และความ รับผิดชอบในการจัดทําแผน
ยุทธศาสตร์ กํากับ ดูแล ประเมินผลและสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงาน  ตลอดทั้งปฏิบัติงานร่วมกับ
หรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้อง นอกจากนี้ ยังมีหน้าที่สําคัญในการรับแจ้งเบาะแส
และเรื่องร้องเรียน ประสาน ติดตาม หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับการ จัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ จากช่องทางการร้องเรียน ของโรงพยาบาลพิชัย ซึ่งมี 3 ช่องทาง ประกอบด้วย ช่องทางที่ 1 
ร้องเรียนโดยตรง ณ โรงพยาบาลพิชัย ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์โรงพยาบาลพิชัย ช่องทางที่ 
3 ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ โรงพยาบาลพิชัย ที่ http://www.pichaihos.com/  
 ในส่วนของกระบวนการปฏิบัติงาน นั้น โรงพยาบาลพิชัยได้จัดทําคู่มือ การ ปฏิบัติงานกระบวนการ
จัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบฉบับนี้ขึ้น โดยให้  สอดคล้องกับพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วย หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 ที่กําหนดว่า “เมื่อ
ส่วนราชการใด ได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการ ด้วยกันเก่ียวกับงานท่ี
อยู่ในอํานาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบ คําถามหรือแจ้งการ
ดําเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในกําหนดเวลาที่กําหนดไว้ตาม มาตรา 37 และ มาตรา 41 ใน
กรณีท่ี ส่วนราชการได้รับคําร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับ วิธีปฏิบัติ ราชการ อุปสรรค ความ
ยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ ของส่วนราชการนั้น 
จะต้องพิจารณาดําเนินการให้ลุล่วงไป....” ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการ เรื่องราวร้องทุกข์ 
พ.ศ. 2552 และคําสั่งคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ที่ 69/2557 ลงวันที่ 18 มิถุนายน พ.ศ. 2557 ตั้งอยู่
บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance)  
 
 อํานาจหน้าที่ดําเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้นการปฏิบัติ  
หน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ในส่วนราชการ จึงเป็นเรื่องที่โรงพยาบาลพิชัย จําเป็นต้อง ดําเนินการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน เพ่ือให้การจัดการเรื่องราว ร้องทุกข์ร้องเรียน แจ้ง  เบาะแสมี
ประสิทธิภาพและสามารถแก้ไขปัญหาของประชาชน สร้างภาพลักษณ์ และความเชื่อมั่น ตอบสนอง  ความ
ต้องการของประชาชนเป็นสําคัญ ภายใต้การอภิบาลระบบการรับเรื่องราว ร้องทุกข์ คือ การป้องกั น การ 
ส่งเสริม การรักษา และการฟ้ืนฟู บนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ของระบบอย่าง 
สูงสุดและยั่งยืนต่อไป 
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  1.2 วัตถุประสงค์  
    1) เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถนําไปเป็นกรอบแนวทาง 
การดําเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส
ด้าน การทุจริตและประพฤติมิชอบ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
     2) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และ  
ประพฤติมิชอบ ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และ 
กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
     3) เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามา 
ปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การทํางานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือ 
ผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุง  
กระบวนการในการ ปฏิบัติงาน 
                            ๔) เพ่ือใช้เป็นคู่มือเอกสารในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของศูนย์
ปฏิบัติการต่อตา้นการทุจริต โรงพยาบาลพิชัย ให้มีมาตรฐานและถือปฏิบัติในแนวทางเดียวกนั 
     4) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามรัฐธรรมนูญแห่ง  
ราชอาณาจักร ไทย มาตรา 5  
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บทที่ ๒ 
 

 ระบบการจัดการเร่ืองร้อง / แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
2.1 ขอบเขต  

    ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานดําเนินงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  ด้าน
การทุจริตและประพฤติมิชอบ สําหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงพยาบาลพิชัย โดย ผ่านทาง ช่องทาง 3 ช่องทาง ดังต่อไปนี้  

           1 ร้องเรียนโดยตรง ณ โรงพยาบาลพิชัย อําเภอพิชัย จังหวัดอุตรดิตถ์/หน่วยงานใน สังกัด
โรงพยาบาลพิชัย                

                2 ร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์โรงพยาบาลพิชัย 
                 3 ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ของโรงพยาบาลพิชัย http://www.pichaihos.com/ 
 
2.๒ บทบาทหน้าที่ทีร่ับผิดชอบ 
    การจัดการติดตามข้อร้องเรียน ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต โรงพยาบาลพิชัย 
                 1. ผู้อํานวยการโรงพยาบาลพิชัย เป็นผู้รับทราบการรายงานผลติดตามข้อร้องเรียนการทุจริต 
                  2. คณะกรรมการ / คณะทํางาน ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการจริต โรงพยาบาลพิชัย มีหน้าที่

เป็นผู้พิจารณา กลั่นกรองรายละเอียดของข้อร้องเรียนการทุจริตเบื้องต้น 
                  3. คณะกรรมการ / คณะทํางาน ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการจริต มีหน้าที่รับเรื่องและจัดทํา

รายงานติดตามผลการดําเนินการข้อร้องเรียนการทุจริต 
                  4. หน่วยงานรายงานผลการดําเนินงานและความคืบหน้าการดําเนินงานต่อข้อร้องเรียน 

กรณีเจ้าหน้าที่ของรัฐกระทําการทุจริตในภาครัฐ  
 
2.๓ ค าจ ากัดความ   
               ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม  

และหน่วยงานอ่ืนของรัฐที่อยู่ในกํากับของราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ  
รัฐวิสาหกิจ 

 
               ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอํานาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน/แจ้ง  

เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับการแก้ไขและ/หรือเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนา ระบบ 
ร้องเรียนแจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

  
               เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของ 

เจ้าหน้าที่ของรัฐที่เก่ียวข้องกับกระทรวงสาธารณสุข เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข้าราชการ 
พลเรือน และจรรยาข้าราชการสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อ 
จัดจ้าง ในส่วนราชการของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง 
ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ  

 
 

http://www.pichaihos.com/
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              การร้องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ 
ประพฤติมิชอบ  

              เพ่ือดําเนินการตามที่กฎหมายกําหนด ผ่านช่องทาง 2 ทาง อันได้แก่ 3 ช่องทาง ประกอบด้วย 
ช่องทางที่ 1 ร้องเรียนโดยตรง ณ โรงพยาบาลพิชัย หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) - บัตร สนเท่ห์ (ไม่ลง
ชื่อผู้ร้องเรียน) ช่องทางท่ี 2 ร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์ ช่องทางที่ 3 ร้องเรียนผ่านทาง เว็บไซต์ชอง
โรงพยาบาลพิชัย http://www.pichaihos.com/ 
 

               ทุจริต หมายถึง แสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบด้วยกฎหมายสําหรับตนเองหรือผู้อ่ืน  
 
                ทุจริตต่อหน้าที่ หมายถึง การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในตําแหน่ง หรือละเว้นการ 

ปฏิบัติอย่างใดในพฤติการณ์ที่อาจทําให้ผู้อ่ืนเชื่อว่า มีตําแหน่งหรือหน้าที่ทั้งที่ตนมิได้มีตําแหน่งหรือหน้าที่นั้น  
หรือใช้อํานาจในตําแหน่งหน้าที่เพ่ือแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบสําหรับตนเองหรือผู้ อ่ืน (ที่มา :              
พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต พ.ศ. 2542 มาตรา 4)  

 
              ประพฤติมิชอบ หมายถึง การใช้อํานาจในตําแหน่งหรือหน้าที่อันเป็นการฝ่าฝืนกฎหมาย 

ระเบียบ คําสั่ง หรือมติคณะรัฐมนตรีที่มุ่งหมายจะควบคุมการรับ การเก็บรักษา หรือการใช้เงินหรือทรัพย์สิน  
ของแผ่นดิน 

 
               เรื่องร้องการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนการดําเนินงานเกี่ยวกับการ 

ทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ  
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน และได้ ส่ง 
ต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับประเมินดําเนินการ 

 
               ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระทําอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น มี  

สิทธิเสนอคําร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้องได้  
 
               ผู้รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง หน่วยงานหรือกลุ่มงานที่มีหน้าที่ในการจัดการ 

แก้ไขกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบนั้นๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.pichaihos.com/
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     ๒.๔ ประเภทข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตประพฤติมิชอบ 
   

ประเภท นิยำม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม  
๑. การบริการจัดการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การที่สวนราชการดําเนินการด้านการ
บริหาร จัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และ
เป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และ
ผลเสียทาง สังคม ภาระต่อประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะดําเนินการ 
และประโยชน์ ระยะยาวของราชการที่
จะได้รับประกอบกัน 
 
 
 
 

1. การบริหารทั่วไป และ 
งบประมาณร้องเรียนโดยกล่าวหา 
ผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานมี 
พฤติกรรมส่อในทางไม่สุจริตหลาย 
ประการ 
 2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียน
โดย กล่าวหาว่าผู้ เกี่ยวข้องในการ
จัดซื้อ จัดจ้างมีพฤติกรรมส่อในทาง
ไม ่โปร่งใสหลายประการ  
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียน 
โ ด ยกล่ า วห า ว่ า ผู้ บ ริ ห า ร  แล ะ 
ผู้เกี่ยวข้องดําเนินการเกี่ยวกับการ 
แต่ งตั้ ง  การ เลื่ อนตํ าแหน่ งการ 
พิจารณาความดีความชอบและการ 
แต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม  

๒.วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์
ขึ้นมาเป็น กรอบควบคุมให้ข้าราชการ
ปฏิบัติหน้าที่ และ กําหนดแบบแผน
ความประพฤติของ ข้าราชการ เพ่ือให้
ข้าราชการประพฤติปฏิบัติ หน้าที่
ราชการเป็นไปด้วยความเรียบร้อย โดย 
กําหนดให้ข้าราชการวางตัวให้ถูกต้อง 
และ เหมาะสมตาม พ.ร.บ. ระเบียบ
ข้าราชการพล เรือน พ.ศ. 2551 และ
ประมวลจริยธรรม ข้าราชการกําหนดไว้ 
 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่า 
ด้วยวินัยข้าราชการตามที่กฎหมาย 
กําหนด ฯล 

๓.ค่าตอบแทน ก า ร จ่ า ย เ งิ น ค่ า ต อ บ แ ท น ใ น ก า ร
ปฏิบัติงาน ของเจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์ 
เพ่ือการจ่ายเงิน ค่าตอบแทนสําหรับ
เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานใน หน่วยบริการ
ในช่วงนอกเวลาราชการ และ เจ้าหน้าที่
ที่ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือ ต่าง
หน่วยบริการทั้งในเวลาราชการและนอก 
เวลาราชการไปในทางมิชอบหรือมีการ
ทุจริต 
 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส.  
2. ค่าตอบแทนไม่ทําเวชปฏิบัติ  
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา 
ราชการ  
4. ค่าตอบแทน อสม.  
5. ค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหน้าที่ที่ 
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วง
นอก เวลาราชการ ฯลฯ 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
4)ขัดแย้งกับ
เจ้าหน้าที/่หน่วยงาน
ของรัฐ 

การที่ผู้ ร้องเรียนหรือผู้ เสียหายของ
หน่วยงาน  ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ หรื อ
หน่วยงานเกี่ยวกับ การกระทําการใดๆที่
มีผลก่อให้เกิดความ เสียหายอย่างอย่าง
หนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียน 

ปฏิบัติการใดที่ส่อไปในทางทุจริต 
ประพฤติ มิชอบ 

 
 

๒.5 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ  
         2.๕.1 ใช้ถ้อยคําหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย  

1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน  
2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจน ว่ามีมูล 

ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่  สามารถ 
ดําเนินการสืบสวน/สอบสวนได้  

4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี)  
2.๕.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้าง ข่าว ที่

เสียหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
2.๕.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ หน้าที่ 

ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  
2.๕.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล  

เพ่ิมเติม ได้ในการดําเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล  
และเก็บ เป็นฐานข้อมูล  

2.๕.5 ไม่เป็นคําร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
1) คําร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐาน  พยาน

แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะทําการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อ  วันที่ 
22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  

2) คําร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี คํา
พิพากษาหรือคําสั่งที่สุดแล้ว  

3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ 
โดยตรง หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายกําหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คาร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ 
ดําเนินการ หรือดําเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา  

4) คําร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่ 
เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
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บทที่ ๓ 
ประปฏิบัติงาน 

3.1 ผังกระบวนการ 
3.1.1 กระบวนการเรื่องเรืองเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตประพฤติมิชอบ 
ชื่อกระบวนการ : การจัดการติดตามข้อร้องเรียนการทุจริตฯของศูนย์ปฏิบัติการต่อการทุจริต 
ข้อก าหนดที่ส าคัญ : ความส าเร็จในการจัดท ารายงานผลการด าเนินการติดตามข้อร้องเรียน 

ขั้นตอนกำรท ำงำน 
(Work Flow) 

ผังงำน 
(Flow Chart) 

ระยะเวลำ ผู้รับผิดชอบ 

ผู้ร้องส่งเรื่องร้องเรียนการทุจริตตาม
ช่องทางต่าง ๆ 

 5 - 10 นาที  

ศปท.ตรวจและจ าแนกเรื่อง
ร้องเรียนน าเสนอผู้อ านวยการ 
และแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
หากพบว่าเรื่องเกี่ยวกับบุคลากร
ให้ส่งเรื่องไปที่งานการเจ้าหน้าท่ี 

 3 วัน 
 

 

งานการเจ้าหน้าท่ีและหน่วยงาน 
ตรวจสอบและพิจารณาข้อ
ร้องเรียนเบ้ืองต้น 

 3 วัน  

ศปท.ติดตามความก้าวหน้ากับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยมีก าหนด
ระยะเวลา ทุกวันที่ 5 ของเดือน 
โดยการประสานเบ้ืองต้นให้ส่ง
ภายในวันที่ก าหนด 

 ๗ วัน  

หน่วยงานที่ถูกต้องเรียนรายงาน
ตามขั้นตอนปกติและสรุปรายงาน
ส่ง ศปท.ทุกวันที่ 5 ของเดือน 
และแจ้งผลการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมทั้ง
ส าเนาให้ ศปท. ทราบ 

 -กรณีเรื่องปกติ
ทั่วไป15 วัน 
-กรณีเรื่องด่วน
หรือส าคัญท่ี
ส่งผลกระทบใน
วงกว้าง 60 วัน 

 

ศปท.ด าเนินการวิเคราะห์สรุปผล
การด าเนินการเรื่องเร้องเรียนการ
ทุจริตและผลความคืบหน้าใน
ภาพรวม 
-กรณี หากพบข้อมูลไม่ครบถ้วน
หรือมีขอ้ส่งสัยแจ้งหน่วยงานที่ถูก
ร้องเรียนเพ่ือขอข้อมลูเพ่ิมเติม 
-กรณี ข้อมูลครบถ้วน ศปท.
ด าเนินการสรุปเสนอรายงานต่อไป 
ศปท.ด าเนินการเสนอรายงาน
ผู้บริหารทุกวันที่ 10 ของเดือน 
 

 7 วัน  

ศปท.รับเร่ือง 

ตรวจสอบและจ ำแนกเร่ืองร้องเรียน 

ส่งเร่ืองร้องเรียนให้หน่วยงำน 
ท่ีเก่ียวขอ้งพิจำรณำ 

ติดตำมควำมกำ้วหนำ้กำรด ำเนินกำร 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียน 

หน่วยงำนท่ีไดรั้บเร่ืองร้องเรียนสรุป 
รำยงำนแจง้ใหก้บั ศปท. 

ศปท.วิเครำะห์สรุปผลเร่ืองร้องเรียน 

ในภำพรวมของ คค.เสนอผูบ้ริหำร 
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3.1.2 ผังระยะเวลาในการดําเนินการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตประพฤติมิชอบ 
 
 
 
 
                                                                                              10 นาที 
 
 
                                                                                                 3 วัน 
 
 
                                                                                                 3 วัน 
 
 
                                                                                                 7 วัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                     15 วัน                                                60 วัน 
 
 
 
 
 
                                                                               7 วัน 
 
 
 

รับเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ลงทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน 

วเิครำะห์เร่ืองร้องเรียน 

เสนอขอ้มูล / ขอ้เทจ็จริงกบัผูบ้งัคบับญัชำพิจำรณำ 

แจง้กำรด ำเนินกำรขั้นตน้แก่ผูร้้องเรียน 

ด ำเนินกำรสืบสวน /  
สอบสวนขอ้เท็จจริง 

ประเด็นกำรสอบสวนไม่ซบัซอ้น ประเด็นกำรสอบสวนซบัซอ้น 

ตรวจสอบ ตรวจสอบ 

สรุปขอ้เท็จจริงและควำมเห็นเสนอ
ผูบ้งัคบับญัชำ 

แจง้ผล 
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๓.2. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

                       การดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต ส่งเรื่องร้องเรียน
ไปยังหน่วยงาน ที่เก่ียวข้อง และติดตามผลอย่างต่อเนื่องจนได้ข้อยุติ 

      ผู้ร้องเรียนยื่นเรื่องผ่านทางศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทจุริตคอร์รัปชัน ให้ศูนย์ปฏิบัติการ
ต่อต้านการ ทุจริตคอร์รัปชั๋นดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี้   

       (1) ศปท. รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตตามช่องทางต่ํางๆ  
      (2) ศปท. ตรวจสอบและจําแนกเรื่องร้องเรียนว่ําเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดและดําเนินการ

จัดทําหนังสือ เสนอ  
       (3) หน่วยงานการเจ้าหนา้ที่ตรวจสอบและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน 
        (4) หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนพิจารณาข้อร้องเรียน  

                  - กรณีไม่มีมูลให้หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนส่งเรื่องคืนตามลําดับ พร้อมแจ้งให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ 
                     - กรณีมีมูลให้หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนให้ดําเนินการตามขั้นตอน สําเนาแจ้งให้ศูนย์

ปฏิบัติการฯ ทราบภายใน 15 วัน  
         (5) หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนดําเนินการตามขั้นตอน เช่น แต่งตั้งคณะกรรมกํารสอบ
ข้อเท็จจริง หากพบว่า มีความผิด เช่น ทางอาญา ทางวินัย ทางปกครอง ให้ดําเนินการตามข้ันตอน 
          (6) ศปท. ติดตามเรื่องร้องเรียนอย่างต่อเนื่องจนได้ข้อยุติ 
        - กรณีเรื่องปกติท่ัวไป ติดตามเรื่องภายใน 60 วันทําการและทุกๆ 30 วัน  
         - กรณีเรื่องด่วนหรือสําคัญติดตามเรื่องภายใน 30 วันทําการและทุกๆ 15 วัน 

            - กรณีเรื่องที่มีกําหนดระยะเวลา ติดตามเม่ือครบกําหนดเวลาและติดตามทุก 7 วัน 
          (7) หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนรายงานตามข้ันตอนปกติและให้สรุปรายงานส่งศูนย์ปฏิบัติการฯ 
ทุกวันที่ 5 ของเดือน 
         (8) หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมทั้งสํานํา
ให้ศปท. ทราบ 

        (9) ศปท. ดําเนินการวิเคราะห์สรุปผลการดําเนินการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและผลความ
คืบหน้า 

                      - กรณี หากพบข้อมูลไม่ครบถ้วนหรือมีข้อสงสัยแจ้งหน่วยงานที่ถูกร้องเรียนเพื่อขอข้อมูล
เพ่ิมเติม    

                    - กรณี ข้อมูลครบถ้วน ศูนย์ปฏิบัติการฯ ดําเนินกํารสรุปเสนอรายงานต่อไป  
        (10) ศปท. ดําเนินการเสนอรายงานผู้บริหารทุกวันที่ 10 ของเดือน  
 
3.3 ระบบติดตามและประเมินผล  
    ในการติดตามเรื่องร้องเรียนการทุจริต ศปท. จะดําเนินการประสานงานเบื้องต้นกับหน่วยงานที่ถูก 

ร้องเรียนให้ดําเนินการรายงานความคืบหน้าหรือผลข้อยุติ ภายในทุกวันที่ 5 ของเดือน และมีการเก็บรวบรวม 
การรายงานเรื่องร้องเรียนเป็นประจําทุกเดือน เพ่ือจัดทําแนวทางการปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
การทุจริตฯ ให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึน 

 
 

ส้ินสุด 
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บทที่ ๔ 
กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

 
4.1 กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
   1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้อง ทุกข์ 
และได้รับการแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว  

2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 
3. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 (กรณีข้าราชการพลเรือนสามัญ)  
4. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2546  
5. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘  
6. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม  
7. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม  
8. ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจําของส่วนราชการ พ.ศ. 2537 (กรณี ลูกจ้างประจํา)  
9. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544  
10. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. 2547 (กรณีพนักงานราชการ)  
11. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552  
12. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2556 (กรณ ีพนักงาน

กระทรวงสาธารณสุข)  
13. หนังสือสํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง 

หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราว ร้องเรียน 
กล่าวโทษข้าราชการว่ากระทําผิดวินัย 
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บทที่ ๕ 
ภาคผนวก 

 
5.1 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการจัดทํา work flow 

 
สัญลกัษณ์ คําอธิบาย 

 
 
 
 
 
 
 

จุดเร่ิมต้นและส้ินสุดของกระบวนการ 

 
 
 
 
 
 
 
 

กจิกรรมและการปฏิบัติงาน 

 
 
 
 
 
 
 

การตัดสินใจ เช่น การพจิารณาให้ความเห็น การอนุมัติ  
เป็นต้น 

 
 
 
 
 
 

แสดงถึงความเช่ือมโยงของกิจกรรม และการ ปฏิบัติงาน 
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5.2 แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียนด้านการทุจริต และประพฤติมิชอบ 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โรงพยำบำลพิชัย 

............................................................................... 
 
                                                               เขียนท่ี........................................................... 
                                                               วันท่ี...........เดือน...............พ.ศ. .................... 
เร่ือง................................................................................. 
เรียน  ผู้อ านวยการโรงพยาบาลพิชัย 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..............................................................อายุ..........ปี  
ท่ีอยู.่.................................................................................................................................................. 
.......................................................................................................................................................... 
     ได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก.................................................................................. 
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................... 
 
ดังนั้น ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).................................................................................................. 
จึงใคร่ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์มายัง โรงพยาบาลพิชัย เพื่อให้ด าเนินการช่วยเหลือและแกไ้ข 
ปัญหา ดังนี้........................................................................................................................................ 
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................... 
 

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

หมายเลขโทรศัพท์............................................................... 
 



  - ๑๖ - 

(ลงชื่อ)................................................ผู้รับเร่ือง/ร้องทุกข์ 
                        (..............................................) 

 
5.3 เอกสาราอ้างอิง 

    คู่มือแนวทางการดําเนินงาน ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต (ศปท.)  
            ศูนย์อํานวยการต่อต้านการทุจริตแห่งชาติ (ศอตช.) 
            สํานักงาน คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ 

 
 

5.4 จัดท าโดย 
          ศูนย์ปฏิบัติการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงพยาบาลพิชัย 
          กลุ่มงานบริหารทั่วไป โรงพยาบาลพิชัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  - ๑๗ - 

 



 

 

การร้องทุกข์  ร้องเรียน การทุจริต  ของโรงพยาบาลพชัิย   

ผ่าน www.pichaihos.com 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

http://www.pichaihos.com/


 

 

 

โทรศัพท์ 

๐๕๕-๘๓๒๑๐๐  ต่อ ๑๔๐ งานประกนัสุขภาพ  
ศูนย์ร้องเรียนร้องทุกข์ (ศูนย์สันตวิธีิ) โรงพยาบาลพชัิย 

กลุ่มงานประกนัสุขภาพยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

โทรสาร 

๐๕๕-๔๕๖๒๙๙ 

 
 

 

 

ตู้รับความคดิเห็นในโรงพยาบาลพชัิย 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ตู้รับความคดิเห็นในโรงพยาบาลพชัิย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ศูนย์ร้องเรียนร้องทุกข์ (ศูนย์สันตวิธีิ)โรงพยาบาลพชัิย 

กลุ่มงานประกนัสุขภาพยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์ 

ห้อง เบอร์  ๙  โทรศัพท์ ๐๕๕-๘๓๒๑๐๐ ต่อ ๑๔๐ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ทางไปรษณย์ี 

ท่ีอยู ่
โรงพยาบาลพิชยั 

 

139 หมู่ 1 ต ำบลในเมือง อ ำเภอพิชัย 

 จังหวัดอุตรดิตถ ์

รหัสไปรษณีย์  53120 



   
 
 
 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 

โรงพยาบาลพิชัย  ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ์ 
ตามประกาศส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

เรื่อง  แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ.๒๕๖๑ 
ส าหรับหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ์ 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
โรงพยาบาลพิชัย  ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ์ 

ชื่อหน่วยงาน โรงพยาบาลพิชัย  อ าเภอพิชัย  จังหวัดอุตรดิตถ์ 
วัน/เดือน/ปี    19 มีนาคม  ๒๕๖7 
หัวข้อ:  แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนและช่องทางการร้องเรียน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 257   
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 

1. คู่มือและกรอบแนวทางในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนด้านบริการ
ทั่วไป โรงพยาบาลพิชัย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

2. คู่มือการปฏิบัติงานการับร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชองโรงพยาบาลพิชัย ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2567 

3. หลักฐานที่แสดงถึงช่องทางการร้องเรียน 
 

Link ภายนอก :  ๑. เว็บไซต์ของโรงพยาบาลพิชัย 
                     http://www.pichaihos.com/ 
หมายเหตุ :  
                    หลักฐานประกอบ MOIT ๙ 
 
                  
                    ผู้รับผิดชอบในการให้ข้อมูล                                  ผู้อนุมัติรับรอง 
      
 
                   (นายภพบดี  พรหมน้อย)                                 (นายอานนท์  ทองแย้ม) 
      ต าแหน่ง  เจ้าพนักงานเวชสถิติช านาญงาน               ต าแหน่ง นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ 
       วนัที่..19..เดือน...มีนาคม...พ.ศ..๒๕๖7....                  วันที่..19..เดือน...มีนาคม...พ.ศ..๒๕๖7....                

                                  
                                         ผู้รับผิดชอบการน าข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 
 
                                               
                                                    (นายสุวิน  บุญเสือ) 

ต าแหน่ง..นักวิชาการคอมพิวเตอร์ปฏิบัติการ.... 
                                      วันที่..19..เดือน...มีนาคม...พ.ศ..๒๕๖7....                
 

 


