
 

 

MOPH Open Data Integrity And Transparency Assessment : 

MOIT 

MOIT ๙ 

หน่วยงานมีแนวทางปฏิบัติการจัดการเรือ่งรอ้งเรียน 
และช่องทางการรอ้งเรยีน 

ข้อ ๒ 

คู่มือการดําเนินงานเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๗ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ITA 

 
คู่มือ 

การปฏิบัติงานการรับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตการประพฤติมิชอบ 

ปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๗ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                                                     โรงพยาบาลหนองกุงศรี 

                                                                                                    
                                                                                           (นายสัญญา สุปัญญาบุตร)  

           นายแพทย์เชี่ยวชาญ(ด้านเวชกรรม) 
                                            ผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองกุงศรี 

 
 
 
 
 

 
 
 



คํานํา 
 

คู่มือการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตการประพฤติมิชอบ ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ จัดท า
ขึ้นเพ่ือเสริมสร้างความรู้ ความเข้าใจในหลักเกณฑ์มาตรฐานแนวทางปฏิบัติกระบวนการ ขั้นตอน การปฏิบัติงาน
การรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตการประพฤติมิชอบ ของบุคลากรในสังกัด ตามระเบียบส านัก นายกรัฐมนตรีว่า
ด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ และข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง โดยจ าแนกเป็น กระบวนการจัดการ
เรื่องเรียนการปฏิบัติงานการทุจริตการประพฤติมิชอบ เพื่อเป็นแบบแผนแนวทางปฏิบัติใน ทิศทางเดียวกันอันจะ
ก่อให้เกิดการบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว  สามารถบรรเทาความ
เดือดร้อนของประชาชน หรือผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนโดยยึดหลักความเป็นธรรม โปร่งใส ตรวจสอบได ้ 

โรงพยาบาลหนองกุงศรี จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียน การทุจริตการประพฤติมิชอบ 
ปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๕ โดยหวังเป็นอย่างยิ่งให้เกิดประโยชน์ต่อการ ปฏิบัติงานของบุคลากรในหน่วยงาน ให้
เป็นไปตามมาตรฐานแนวทางปฏิบัติกระบวนการเรื่องร้องเรียนการ ทุจริตการประพฤติมิชอบ ปีงบประมาณ 
 พ.ศ.๒๕๖๗ ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
                       
    
  
 
                                                                                              โรงพยาบาลหนองกุงศรี 
                                                                                                  ๕ มีนาคม ๒๕๖๗  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
           เรื่อง                                                                                                     หน้า 
           คํานํา                                                                                             ก
                                                                       
            สารบัญ                                                                                                  ข  
          บทที่ ๑ บทนํา 
                     ๑.๑ ความเป็นมา                  ๑ 
                     ๑.๒ วัตถุประสงค์                                                                                   ๑ 
           บทที่ ๒ ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  
                    ๒.๑ ขอบเขต                                                                                         ๒ 
                    ๒.๒ กฎหมาย ระเบียบที่เก่ียวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์                    ๒  
                    ๒.๓ ค าจ ากัดความ                                                                                  ๓ 
                    ๒.๔ ประเภทข้อร้องเรียน                                                                          ๔ 
                    ๒.๕ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน                                                          ๖ 
                    ๒.๖ การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและการคุ้มครองผู้ร้องเรียน                    ๖ 
                    ๒.๗ หน้าที่ความรับผิดชอบ บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ                                   ๗ 
           บทที่ ๓ กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  
                  ๓.๑ กระบวนการท างานการจัดการข้อร้องเรียน                                                  ๙ 
                  ๓.๒ แผนผังกระบวนการท างานของการจัดการข้อร้องเรียน                                    ๑๐ 
                  ๓.๓ การตอบข้อร้องเรียนการรายงาน                                                              ๑๑ 

   ภาคผนวก ก.  
                  แบบรับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลหนองกุงศรี                                                     ๑๔ 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
บทที่ ๑ 

บทนํา ความเป็นมา 
จากสิทธิของประชาชนการเข้าถึงข้อมูลสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ การเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ การ

ขอความเป็นธรรมกรณีการกระท าผิด หรือละเว้นการกระท าของบุคลากรภาครัฐ ในรัฐธรรมนูญแห่ง 
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ หน่วยงานภาครัฐมีบทบาทหน้าที่ในการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน อย่าง เป็น
ธรรม ให้ลุล่วงยุติ อย่างรวดเร็ว และเป็นไปตามระเบียบส านักงานนายกรัฐมนตรีว่าด้วย หลักเกณฑ์ มาตรฐาน
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ เว้นแต่เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ที่มีกฎหมายเฉพาะ กอบกับนโยบายการ
บริหารสู่ความเป็นเลิศด้วยหลักธรรมาภิบาล การปฏิบัติหน้าที่ด้านการบริหารจัดการ กฎหมายให้มีประสิทธิภาพ 
เพ่ือรักษาความสงบเรียบร้อย เป็นธรรม โปร่งใส ตรวจสอบได้  
           จากผลการด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลหนองกุงศรี ปี พ.ศ. ๒๕๖๑ – ๒๕๖๒ มีเรื่อง
ร้องเรียน จ านวน ๔๑ เรื่อง และ จ านวน ๒๑ เรื่องตามล าดับ โดยด าเนินการ จนได้ข้อยุติทั้งหมด จากผลการ
ด าเนินงานถือได้ว่าการจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ อย่างไรก็  ตามยังพบปัญหา อุปสรรคด้าน
การควบคุมก ากับระยะเวลาการด าเนินการ การจัดท าหลักฐานที่เกี่ยวข้องของ เครือข่ายการจัดการข้อร้องเรียน 
การจัดท าคู่มือเพ่ือใช้เป็นแนวทางปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ให้เป็น แบบแผนไปในทิศทางเดียวกัน เป็นอีก
หนึ่งกลยุทธ์ที่ช่วยเสริมให้การจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองกุงศรี บรรลุเป้าหมายตามหลักธรรมาภิ
บาลได้อย่างมีประสิทธิผล  
      ๑.๑ วัตถุประสงค์  

การจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองกุงศรี ก าหนดกรอบแนวทางการ ด าเนินการให้เป็นไปตาม
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ โดยมีวัตถุประสงค์ ดังนี้  

๑) เพ่ือสร้างความเชื่อม่ันในกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ปฏิบัติงาน
เป็นไปตามขั้นตอนข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการ จัดการข้อ
ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ  

๒) เพ่ือใช้เป็นแนวทางปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของบุคลากรผู้เกี่ยวข้อง ให้เป็นไปใน 
ทิศทางเดียวกัน และถ่ายทอดแนวทางปฏิบัติให้กับบุคลากรใหม่ที่เข้ามาปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน  
๓) เพ่ือใช้เป็นมาตรฐานการปฏิบัติงานประกอบการพิจารณาประเมินผลการด าเนินงานจัดการข้อ ร้องเรียน  

๔) เพ่ือเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
หลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน ตามช่องทางที่ก าหนดในการพัฒนาระบบการด าเนินงานอย่างมีส่วนร่วม  

๕) เพ่ือใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน โดยระบบการจัดการข้อร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุข 
จังหวัดเพชรบูรณ์ ได้ปรับปรุงและพัฒนาขึ้นมาเพ่ือลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานท าให้ทราบผลการ 
ปฏิบัติงานได้รวดเร็วยิ่งขึ้น  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือแนวทางปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านทุจริตและประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลหนองกุงศรี 
 

บทที่ ๒ 
ระบบการจัดการเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์

๒.๑ ขอบเขต 

ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการ การจัดการ ข้อ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน และครอบคลุมการ บริหาร
จัดการ เรื่องร้องเรียนของหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลหนองกุงศรีโดยผ่าน ทางช่องทางต่างๆดังต่อไปนี้  

๑) ร้องเรียนด้วยตนเอง ผ่านช่องทางศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ยังหน่วยบริการในโรงพยาบาลหนองกุงศรี 
หรือกลุ่มงาน/งาน ในโรงพยาบาลหนองกุงศรี 

๒)ส่งไปรษณีย์หรือจดหมาย มาที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลหนองกุงศรี เลขที่ ๑๔๘ หมู่ ๒  
ต าบลหนองกุงศรี อ าเภอหนองกุงศรี จังหวัดกาฬสินธุ์ รหัสไปรษณีย์ ๔๖๒๒๐  

๓) ร้องเรียนผ่านระบบรับเรื่องร้องเรียน ทางเว็บไซด์ โรงพยาบาลหนองกุงศรี  

๔) ร้องเรียนผ่านระบบรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ออนไลน์ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ์ 

๕) โทรศัพท์ ๐๔๓ ๘๘๑๐๔๕ ต่อ ๑๔๑ 

๒.๒ กฎหมาย ระเบียบที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
๑) รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ มาตรา ๔๑ บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอ  

เรื่องราวร้องทุกข์ และได้รับการแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว  
๒) พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ.๒๕๔๖มาตรา ๓๘  
๓) พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ (กรณีข้าราชการพลเรือนสามัญ)  
๔) พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๖  
๕) ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒  
๖) ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘  
๗) ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๔  
๘) ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ.๒๕๓๕ และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม  
๙) ระเบียบส านักนายกรัฐทนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.๒๕๒๖ และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม  
๑๐)ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจ าของส่วนราชการพ.ศ.๒๕๓๘ และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม  
๑๑) ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ.๒๕๔๗ (กรณีพนักงานราชการ)  
๑๒) ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ.๒๕๕๖ (กรณีพนักงาน  

กระทรวงสาธารณสุข : พกส.) 
๑๓) หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร ๐๒๐๖/ว ๒๑๘ ลงวันที่ ๒๕ ธันวาคม ๒๕๕๑ เรื่อง 

หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการ้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราว ร้องเรียน 
กล่าวโทษข้าราชการว่าด้วยกระท าผิดวินัย  

 
 
 
 

 



คู่มือแนวทางปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านทุจริตและประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลหนองกุงศรี 
 
 
๒.๓ คําจํากัดความ  

ตารางท่ี ๑ คํานิยามคําศัพท์ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการข้อร้องเรียน  

คําศัพท ์ คํานิยาม 

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชน บุคคลทั่วไป บุคลากรในโรงพยาบาลหนองกุงศรี
รวมถึงส่วนราชการหรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน ซึ่งได้รับ
การ บริการหรือได้รับผลกระทบจากการให้บริการ 

ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการหรือเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลหนองกุงศรี 
จังหวัดกาฬสินธุ์  ร้องเรียนต่อหน่วยงานาในสังกัดกระทรวง
สาธารณสุข องค์กร หรือหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติ
ราชการของบุคลากร เจ้าหน้าที่ หรือหน่วยงานในสังกัดส านักงาน
กระทรวงสาธารณสุขจังหวัดกาฬสินธุ์ ในเรื่องต่างๆ ดังนี้ 
๑.ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับภารกิจของส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
กาฬสินธุ์ จากการไม่มีประสิทธิภาพ ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง 
หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 
๒.ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานในสังกัดกระทรวง
สาธารณสุขจังหวัดกาฬสินธุ์ ปฏิบัติหน้าที่ไม่มีประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจ
ให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณที่
ก าหนดไว้ รวมทั้งมีความประพฤติทั้งส่วนตัวหรือการงานที่เสื่อมเสีย
ต่อหน้าที่ราชการ 
๓.ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่อง
ร้องเรียนที่มีการเสนอข่าวทางสื่อมวลชน หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่
สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์ส านักงานสาธารณสุข
จังหวัดกาฬสินธุ์เรื่องท่ีมีผู้เสนอร้องเรียนมา 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/
เจ้าหน้าที่ที่ผู้
ประสานงาน 

หมายถึง เจ้าหน้าที่ ที่ผู้บังคับบัญชาได้มอบหมายให้รับผิดชอบการ
ด าเนินการจัดการและประสานงานเกี่ยวกับการร้องเรียนทุก
หน่วยงานของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดกาฬสินธุ์ 

คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุข
จังหวัดกาฬสินธุ์ 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ/
หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

หมายถึง หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบในการ
ด าเนินการจัดการต่างๆเก่ียวกับข้อร้องเรียน 

 

 

 
 
 
 
 



คู่มือแนวทางปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านทุจริตและประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลหนองกุงศรี 

 
 

ตารางท่ี ๑ คํานิยามคําศัพท์ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการข้อร้องเรียน (ต่อ) 

คําศัพท ์ คํานิยาม 

การตอบสนอง การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่อง
ร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน 
ด าเนินคดี หรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย พร้อมกับแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบหรือความคืบหน้าของการด าเนินการระยะแรก ภายใน
เวลา ๑๕ วันท าการ ทั้งนี้กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อ ที่อยู่หรือ
หมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อได้ของผู้ร้องเรียน จะ
พิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การน าเสนอเรื่องร้องเข้าสู่กระบวนการ
ตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี 
การน าไปแก้ปัญหาการด าเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย
ภายใน ๑๕ วัน 

การดําเนินการ การติดตามเรื่องร้องเรียนแต่ละขั้นตอน 

การติดตามประเมินผล ๑.การติดตามเรื่องร้องเรียน 

๒.การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการแจ้งเตือน 

๓.การะประเมินผลจัดการข้อร้องเรียน 

 ๒.๔ ประเภทร้องเรียน 

แบ่งเป็น ๓ ประเภทตามภารกิจและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลหนองกุงศรี 

1. ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน 

2. ร้องเรียนการให้บริการ 

3. อ่ืนๆ 
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ตารางท่ี ๒ ประเภทเรื่องร้องเรียน คํานิยาม และตัวอย่าง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

๑.การบริหารจัดการ เรื่องที่ผู้รับบริการจากโรงพยาบาลหนองกุงศรี
จังหวัดกาฬสินธุ์ได้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลหนองกุงศรีทั้งในเรื่อง
ความบกพร่องความล่าช้า ความโปรงใสและไม่
เหมาะสมในการปฏิบัติงาน ปัญหาอันเกิดจาก
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลหนองกุงศรี
รวมทั้งที่ได้รับจากช่องทางอ่ืนส่งมาให้ด าเนินการ
ตามอ านาจหน้าที่ของโรงพยาบาลหนองกุงศรีเช่น 
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงสาธารณสุข ส านักงาน
ปลัดกระทรวงการสาธารณสุข ศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการประชาชน
ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี เป็นต้น 

เช่น ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตใน
การเบิกจ่ายเงินงบประมาณต่างๆ
ความโปร่งใสในการจัดซื้อ-จัดจ้าง
ร้องเรียนการบริหารงานบุคคลการ
โอน ย้าย บรรจุเจ้าหน้าที่การ
พิจารณาการเลื่อนขั้นต าแหน่งหรือ
เงินเดือน ร้องเรียนด้านวินัยต่างๆ 
ร้องเรียนด้านพฤติกรรมฉันท์ชู้สาว
ของเจ้าหน้าที่ 

๒. ร้องเรียนการ
ให้บริการ 

การที่ ผู้ ร้ อง เรียนแจ้ งร้อ ง เรียนเกี่ ยวกับการ
ให้บริการงานต่างๆ ที่อยู่ในความรับผิดชอบของ
โรงพยาบาลหนองกุงศรี 

เช่น ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรม
การให้บริการด้านการรักษา การ
บริหารงานบุคคล ด้านบริหารงาน
ทั่วไป การทุจริต ไม่ปฏิบัติตาม
ระเบียบ 

๓.วินัยข้าราชการ
พนักงานราชการ,
พนักงานกระทรวง
สาธารณสุข,ลุกจ้าง

ประจํา 

กฎ ระเบียบต่างๆท่ีวางหลักเกณฑ์ขึ้นมาเป็นกรอบ
ควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าที่และก าหนดแบบ
แผนความประพฤติ ของข้ า ร าชการ เ พ่ือ ให้
ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าที่ราชการเป็นไป
ด้วยความเรียบร้อย โดยก าหนดให้ข้าราชการ
วางตัวให้เหมาะสมตาม กฎหมาย ข้อบังคับ และ
ระเบียบที่เก่ียวข้อง 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามที่กฎหมาย
ที่เก่ียวข้องกับการดูแล ก ากับ 
บัญญัติไว้ 
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ตารางท่ี ๒ ประเภทเรื่องร้องเรียน คํานิยาม และตัวอย่าง(ต่อ) 
 

 

๒.๕ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 

    ๑) เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ 
ของเจ้าหน้าที่ในสังกัดหรือหน่วยงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขจังหวัดกาฬสินธุ์ 

 ๒) เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้โรงพยาบาลหนองกุงศรีช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อนในด้านที่
เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบหรือภารกิจของโรงพยาบาลหนองกุงศรีโดยตรง  

๓) ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล เพ่ิมเติมได้ใน การ
ด าเนินการตรวจสอบสืบสวน สอบสวน ตรวจสอบข้อเท็จจริง ตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อที่ ๑ นั้นให้
ยุติเรื่องและเก็บเป็นฐานข้อมูล  

๔) ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  

- ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อที่ ๑ จึง 

จะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  
- ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี ค าพิพากษา หรือ 

ค าสั่งถงึที่สุดแล้ว  
- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับนโยบายของรัฐบาล  

 
 
 
 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

๔.ค่าตอบแทน การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติหน้าที่ของ
บุคลากร มีเจตนารมณ์เพ่ือจ่ายค่าตอบแทนส าหรับ
การปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลา
ราชการและเจ้าหน้าที่บริการในช่วงนอกเวลา
ราชการและเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานในพ้ืนที่ นอก
พ้ืนที่ ทั้งในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ ไป
ในทางมิชอบหรือการทุจริต 

๑.การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
๒.ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ 
๓.ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา 
๔.ค่าตอบแทน อสม. 
๕.ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ท่ี
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วง
นอกเวลาราชการ ฯลฯ 

๕. ความขัดแย้งของ
เจ้าหน้าที่หน่วยงาน

ภาครัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้ เสียหายของหน่วยงาน
ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเกี่ยวกับการ
กระท าการใดๆที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่าง
ใดอย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องหรือหน่วยงานในสังกัด 

ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจริต
ประพฤติมิชอบ 
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     - ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผลการพิจารณา
เป็นที่เรียบร้อยไปแล้ว อย่างเช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต แห่งชาติ
(ป.ป.ช.) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ(ป.ป.ท.) ส านักงานป้องกันและ 
ปราบปรามการฟอกเงิน (ปปง.) เป็นต้น นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจ
ของ ผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
 
๒.๖ การพิจารณาในการกําหนดชั้น ความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 

 การพิจารณาข้อร้องเรียนในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตาม
ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.๒๕๔๔ และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้นผู้ให้
ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็น
ความลับทางราชการ(หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีสภาพแวดล้อมปรากฏชัด
แจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพลต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องหากไม่
ปกปิดชื่อที่อยู่ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 

-กรณีมีการระบุชื่อผู้กล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้กล่าวหา เนื่องจากเรื่องยังไม่ได้ผ่าน
กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหายได้ 
 -เรื่องท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ 

- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อ ร้องเรียน 
หน่วยงานต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุ
แห่งการร้องเรียนนั้นๆ 
 ๒.๗ หน้าที่ความรับผิดชอบ 

๑. นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดกาฬสินธุ์ : สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาให้ความเห็นเกี่ยวกับการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

๒. ผู้อ านวยการโรงพยาบาล/สาธารณสุขอ าเภอ : พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตามแก้ไข 
 ปัญหาข้อร้องเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบ  

๓.เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ : ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผลการ ตรวจสอบและ
ติดตามผลการแก้ไขปัญหา  

๔. เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง : ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 
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ตารางที่ ๓ บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลหนองกุงศรี 

หน่วยงาน/เจ้าหน้าที่ โรงพยาบาล/สาธารณสุขอําเภอ 

เจ้าหน้าที่โรงพยาบาล/
สาธารณสุขอ าเภอ 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑.ให้ค าปรึกษา แนะน า/ความคิดเห็นข้อ
ร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 
๒.ปฏิบัติและดูแลการจัดการเรื่อง เป็นไปด้วย
ความเรียบร้อยตามระยะเวลา ร้องเรียนให้
เป็นไปด้วยความเรียบร้อย และมาตรฐานที่
ก าหนด 
๓.ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องใน ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง กรณีมีความจ าเป็น พ้ืนที่ ในการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงกรณีมีความจ าเป็นเร่งด่วน
และมีปัญหาอุปสรรคเพ่ือเสนอผู้บริหาร 
๔.แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่ ก าหนด 
๕. การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๖.รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นทั้ง
ข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายต่อผู้บริหาร ทุกเรื่อง 
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กระบวนการทํางาน  
 

ปัจจุบันโรงพยาบาลหนองกุงศรี  ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนโดยเป็นไปตามที่  รัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ ซึ่งกระบวนการด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลหนองกุง
ศรี นั้น เมื่อได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางต่างๆ ที่ก าหนดไว้เรื่องจะถูกส่งมายัง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
เพ่ือบันทึกเรื่องลงในระบบการจัดการข้อร้องเรียนและโรงพยาบาลหนองกุงศรี จะส่งเรื่องให้หน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบรับเรื่อง เพ่ือไปด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวตาม กระบวนการต่อไป พร้อมทั้งตอบ
แจ้งผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนในเบื้องต้นภายในระยะเวลา ๑๕ วัน ไปยังผู้ร้องเรียนให้ได้ทราบ
ผลตามที่อยู่ที่ปรากฏในฐานข้อมูลผู้ร้องเรียน หรือด าเนินการแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน ทราบด้วย (ผ่านช่อง
ทางการติดตามเรื่องร้องเรียนของเว็บไซด์ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) และเมื่อหน่วยงาน ผู้รับผิดชอบได้
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ผลสรุปแล้ว เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของหน่วยงานจะต้อง  บันทึกผล
การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนลงในระบบฯ เพ่ือจะได้น าผลการด าเนินการ แจ้งให้ผู้ร้องเรียน ทราบ 
ผ่านทางช่องทางที่ผู้ร้องเรียนต้องการทราบผลการด าเนินการกระบวนการที่จะท าให้ผู้ร้องเรียนได้รับ  
ทราบผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว และมีความพึงพอใจต่อผลการด าเนินการจาก 
หน่วยงานที่รับผิดชอบนั้น ทั้งนี้โรงพยาบาลหนองกุงศรี ได้ตระหนักและให้ความส าคัญต่อผล ความพึง
พอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อระบบการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนเป็นอย่างดี โดยกระบวนการ ท างาน
ด้านการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองกุงศรี หน่วยงานผู้รับผิดชอบในแต่ละ เรื่อง จะมี
แนวทางและกระบวนการตรวจสอบหรือพิจารณาด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละเรื่องนั้นไม่ 
เหมือนกันซึ่งข้ึนอยู่กับรายละเอียดของเรื่องร้องเรียนด้วย ว่ามีความซับซ้อนของเนื้อหาเพียงใดหรือต้องใช้ 
ระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารหลักฐาน พยานต่างๆ เพื่อเข้าสู่กระบวนการพิสูจน์ให้ได้ข้อสรุปแห่งผล
ของ การร้องเรียน โดยเป็นข้อเท็จจริงที่ถูกต้อง เป็นธรรมต่อผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียน ดังนั้น การ
ร้องเรียนใน บางเรื่องจึงต้องใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบ อาจจะท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พึงพอใจต่อ
ระยะเวลาในการ จัดการข้อร้องเรียน แต่ทั้งนี้โรงพยาบาลหนองกุงศรี ได้ก าหนดให้แต่ละหน่วยงาน
รายงานผลการ ด าเนินงานทุกระยะเพ่ือแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ โดยมีการรายงานผลในแต่ละรอบดังนี้ 
รายงานผลรอบ ๑๕ วัน, รอบ ๓๐ วัน, รอบ ๖๐ วัน หรือจนกว่าเรื่องจะได้ข้อยุติ โดยศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนเป็นหน่วยงานกลางในการ ประสานงาน ติดตามผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนกับ
หน่วยงานผู้รับผิดชอบ เพ่ือน าผลการจัดการข้อ ร้องเรียนบันทึกในระบบ พร้อมทั้งรายงานชี้แจงให้ผู้
ร้องเรียนได้รับทราบและให้ผู้ร้องเรียนได้เกิดความพึงพอใจ ต่อการด าเนินงานการจัดการข้อร้องเรียนซึ่ง
ทั้งหมดนี้จะเป็นการด าเนินการผ่านทางระบบการจัดการข้อ ร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
เพชรบูรณ์ และผู้ร้องเรียนสามารถเข้ามาสอบถามผลการด าเนินการ จัดการข้อร้องเรียนได้ทุกเมื่อ ซึ่งจะมี
ช่องทางส าหรับผู้ร้องเรียนไว้ติดตามผลการร้องเรียน 
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การตอบข้อร้องเรียน 
กรณีที่ ๑ การตอบข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบผลการด าเนินการในเบื้องต้น(ภายใน ๑๕ วัน) ภายหลังจาก
ได้รับเรื่องร้องเรียนมาในระบบ โดยตรงถึงนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดกาฬสินธุ์/ศูนย์ ด ารงธรรมจังหวัด
กาฬสินธุ์ /ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข/หรือจากหน่วยงานตามที่ได้รับแจ้งเรื่อง ร้องเรียน  

๑) ตอบผู้ร้องเรียนในเบื้องต้น ประกอบด้วยรายละเอียดอ้างถึงข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียน มาโดยสรุป  
๒) โรงพยาบาลหนองกุงศร ีมอบหมายให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบหรือ เกี่ยวข้องพิจารณา 

ด าเนินการแล้วแจ้งผลให้ทราบ  
กรณีที่ ๒ การตอบข้อร้องเรียนเมื่อทราบผลการด าเนินการพิจารณาหรือทราบผลความคืบหน้าการ 
ด าเนินการตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้ โดยรายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเท็จจริงให้กับ
หน่วยงานที่รับ เรื่องร้องเรียนโดยประกอบด้วย ข้อพิจารณาและข้อเสนอ รายละเอียดได้ด าเนินการจัดการ
ตาม ข้อ ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว  

     - แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ 
 

๒.๑๐ การรายงาน 
 

 การรายงานผลการสามารถรายงานผลได้ตามหัวข้อ 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 

 
ระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ 

ปัจจุบันในยุคการปฏิรูประบบราชการ รัฐบาลพยายามผลักดัน เร่งรัด สนับสนุนให้หน่วยงานภาครัฐ 
ต่างๆ ได้น าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการ เพ่ือลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ 
ปฏิบัติงาน และประชาชนสามารถเข้าถึงบริการที่สะดวกรวดเร็ว พร้อมกันนี้ยังช่วยให้การปฏิบัติงานเป็นไป 
อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านงานบริการต่างๆ ได้อย่างครบถ้วน  

การรับเรื่องร้องเรียนหรือบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองกุงศรี ใน ปัจจุบันได้น า
เทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้งาน คือการรับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งก็คือ
การรับเรื่องร้องเรียนโดยอาศัยสื่ออิเล็กทรอนิกส์หรือระบบอินเทอร์เน็ตมาใช้ในการรับ  

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 


