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การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องทุกข์/ร้องเรียน(เรื่องร้องเรียนทั่วไป และเรื่องร้องเรียนการทุจริต 

ประพฤติมิชอบ) ของโรงพยาบาลโพทะเลเพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานด้านเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาล

โพทะเลให้ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับ แผนบริหารราชการแผ่นดิน และอยู่บนพ้ืนฐาน ของ 

หลักธรรมาภิ บ าล  (GoodGovernace) เพ่ื อตอบสนองความต้ องการของประชาชนให้ เกิ ดความผาสุ ก 

และความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน ทั้งนี้ การจัดการข้องร้องเรียน ได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

ต้องมีข้ันตอน/กระบวนการจึงจำเป็นต้องมีแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

โรงพยาบาลโพทะเลจึงได้จัดทำคู่มือเล่มนี้ขึ้นเป็นแนวทางในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 

หวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะเป็นประโยชน์สำหรับหน่วยงานสังกัดโรงพยาบาลโพทะเล 
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กระบวนการจัดการเร ื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงพยาบาลโพทะเล อ.โพทะเล จ.พิจิตร 

 
1. คำจำกัดความ 

เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าท ี่ 
รัฐที่เก่ียวข้องกับโรงพยาบาลโพทะเลเช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือน และ 
จรรยาข้าราชการสานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อของจัดจ้าง 
การบรรจุแต่งตั้งพนักงานราชการและลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ 
 

การร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึงการร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
เพ่ือดำเนินการตามที่กฎหมายกำหนดผ่านช่องทาง 2 ทาง อันได้แก่ 
 

1. ยื่นเรื่องร้องเรียนมายังโรงพยาบาลโพทะเล โดย 
- หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
- บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

2. เว็บไซต์ โรงพยาบาลโพทะเล      ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
3. โทรศัพท์ / อ่ืนๆ 

 
การร้องเรียนกระทำผิดวินัย/ทจุริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ 

ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุขความผิดกระ 
ทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิด 
ได้กำหนดโทษไว้ ทั้งนี้ อาจเป็นทั้งเรื่องเกี่ยวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 
 

ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสหมายถึง ผู้พบเห็นการกระทำอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น มีสิทธิเสนอข้อ 
ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อโรงพยาบาลโพทะเลได้ 

หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลโพทะเล 
หน่วยงานดำเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสหมายถึงกลุ่มงานบริหารทั่วไปหรือหน่วยงานที่ 

เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องแจ้งเรียน/เบาะแสในสังกัดโรงพยาบาลโพทะเล 
การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไข

หรือได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อที่อยู่ชัดเจน 
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2. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

2.1 ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่ส  วนราชการดำเนินการด้านการ 1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ 

 บริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และเป็น ร้องเรียนโดยกล่าวหาผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที่ 

 ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนแ์ละผลเสีย ของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไมถู่กต้อง 

 ทางสงัคม ภาระต่อประชาชนคณุภาพ 2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย 

 วัตถุประสงค์ทีจ่ะดำเนินการและประโยชน ์ กล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ ้างมี 

 ระยะยาวของราชการที่จะได้รับประกอบกัน พฤติกรรมส่อในทางไม่โปร่งใส 

  3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย 

  กล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข ้อง 

  ดำเนินการเกี่ยวกับการแต่งตั้ง การก าหนด 

  ต า แหน่งาน การพิจารณาความดีความชอบ 

  และการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่เป็นธรรม 

2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์ การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติ 

 ขึ้นมาเป็นกรอบควบคุมให้ข้าราชการ วินัยข้าราชการตามที่กฎหมาก าหนด 

 ปฏิบัติหน้าที่กำหนดแบบแผนความและ ฯลฯ 

 ประพฤติของข้าราชการ เพื่อให้  

 ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าที่รา  

 เป็นไปด้วยความเรียบร้อย โดยหนดให้  

 ข้าราชการวางตัวให้ถูกต้อง และเหมาะสม  

 

ตามพ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน 
พ.ศ. 2551และประมวลจริยธรรม        

 ข้าราชการกำหนดไว้  

3) ค่าตอบแทน การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงาน 1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 

 ของเจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์เพ่ือการจ าย 2. ค่าตอบแทนไม่ทำเวชปฏิบัติ 

 ค่าตอบแทนสหรับเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงาน 3. ค่าตอบแทนปฏบิัติงานนอกเวลาราชการ 

 หน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และ 4. ค่าตอบแทน อสม. 

 เจ้าหน้าที่ท่ีปฏิบัติงานนอกหน่วยงานต่าง     ฯลฯ 

 หน่วยบริการทั้งในเวลาราชการและนอก  

 เวลาราชการ   

4) ขัดแย้งกับ การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหาย ร้องเรียน ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจริตประพฤติ 



เจ้าหน้าที่/ เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเกี่ยวกับการกระทำ มิชอบ 
หน่วยงานของรัฐ การใดๆที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหาย  

 อย่างใดอย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือ  

 โรงพยาบาลโพทะเล  
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2.2 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
2.2.1 ใช้ถ้อยคำ หรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 

1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 
2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสอย่างชัดเจนว่ามีมูลและ
ปรากฎข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน 
ชัดแจ้งเพียงพอที่สามมารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

 
2.2.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือความ 

เสียหายต่อเจ้าหน้าที่หรือโรงพยาบาลโพทะเลหรือบุคคลภายนอก 
 

2.2.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลโพทะเล 

2.2.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล 
เพ่ิมเติมได้ในการเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริงา สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อ 
และเก็บเป็นฐานข้อมูล 
 

2.2.5 ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
1)  ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานแวดล้อมชัดเจน 
และเพียงพอที่จะทำการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี22   
เมื่อวันที่ ธันวาคม2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

 
2) ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้วรอืเป็นเรื่องที่ศาลได้มี

การพิพากษาหรือค าสั่งที่สุดแล้ว 
 

3) ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอำนาจหน ้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง 
หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไมด่ าเนินการ 
หรือดำ เนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้าทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้อำนวยการโรงพยาบาลโพทะเล 
 

4) ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วย 
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้อำนวยการโรงพยาบาลโพทะเลว่าจะรับไว้ 
พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 



 
3. ขอบเขตและข้ันตอนการดำเนินการ 

3.1 ขอบเขต 
เริ่มจากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ 

จากช่องทางการร้องเรียนของ โรงพยาบาลโพทะเล 2 ช่องทาง ดังต่อไปนี้ 

1. ยื่นเรื่องร้องร้องเรียนมายังที่ตั้งของโรงพยาบาลโพทะเล 762 หมู่ 2 ต.โพทะเล อ.โพทะเล      

จ.พิจิตร 66130  โดย 

- หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

- บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

2. เว็บไซต์โรงพยาบาลโพทะเล“ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน”  

3. โทรศัพท์ /อื่น ๆ 
 

3.2 ขั ้นตอนการปฏิบัติงาน  
   (1) เจ้าหน้าที่ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียนรับแจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ  

จากช่องทางการร้องเรียนของโรงพยาบาลโพทะเล2ช่องทาง   

ดังต่อไปนี้   

                      1. ยื่นเรื่องร้องเรียนถึงโรงพยาบาล 

โพทะเลโดย 

- หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

- บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

2. เว็บไซต์โรงพยาบาลโพทะเล“ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน”  

(2)  เจ้าหน้าที่ประจ าศูนยล์งทะเบียน 

(3)  คัดแยก วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้ง 

เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบส งงานบริหารทั่วไป 

(4)  งานบริหารทั่วไปสรุปความเห็นเสนอและจัดทำ หนังสือถึงผู้อำนวยการ 

โรงพยาบาลโพทะเลพิจารณาลงนาม 

(5)  ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ด าเนินการหรือเสนอคณะกรรมการตรวจสอบข้อร้องเรียน 

(6)  ตรวจสอบตามกระบวนการ  

(7) เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนแจ้ง 

ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนกรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้นภายใน 15  วัน 
 

 



           ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน                                                     
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3.2 ผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
 
                                                              เรื่องร้องเรียน 
                                                                                             บุคคล/ ไปรษณีย์/ 
                                                                                                             โทรสาร/Web Page/ อื่นๆ 

                                                            
 

 
 

                                                        คณะกรรมการจัดการ 
                                                     ข้อร้องเรียนฯ/งานบริหารทั่วไป 
                                                        ตรวจสอบข้อเท็จจรงิ                                   

 
 
                                       
 
                                                                                                          
                
                                                                                                                                               
                     
                    

 
 
                            

  
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

    มีมูล    ไม  มีมูล 

      รายงานผู้อ านวยการ         รายงานผู้อ านวยการ 

    รายงานผู้บังคับบัญชา 

   ตั้งคณะกรรมการ   
     ด าเนินทางวินัย 

       ไม  ผิด 

      ผิด 

ด าเนินการตามระเบยีบ 
ราชการ 

     แจ้งผลการภายใน 15 วัน 

งานบริหารทัว่ไป 



                                                
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
 
สถานที ่ :  ห้องงานประกันสุขภาพถ้วน  ห้องเบอร์ 12  ,  ห้องเบอร์ 16 
 

ผู้ประสานงาน    :  นางพรประเสริฐ นามนา 
   :  นางณัฐยา  สายสุจริต 
   :  นางสาวสุริยงค์ พู กัน 
 

ผู้รับแจ้ง  :   นางชุณห์ณิชาภา      ธันยธ์าดาสุขขจร /นางสิริรัตน์ เนียมเปรม 
 

ผู้รับผิดชอบ                            1. นางธัญญลักษณ์        เกตุทนง  
กรณีผู้รับแจ้ง   ติดราชการ    2.  นางชุณห์ณิชาภา      ธนัย์ธาดาสุขขจร 
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4. สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจัดทาWorkFlow  
 

สัญลักษณ์ คำอธิบาย  
 

                                                       จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ   
 
 

                                                                          กิจกรรมและการปฏิบัติงาน   
 
 

การตัดสินใจ เช่นการพิจารณาให้ความเห็น 
                                                                         การอนุมัติ เป็นต้น   

 
 

                                                                         แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม  
และการปฏิบัติงาน 

  



แบบฟอร�มการขอเผยแพร�ข�อมูลผ�านเว็บไซต�ของหน�วยงานในราชการ 

สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ตามประกาศสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

เรื่อง แนวทางการเผยแพร�ข�อมูลต�อสาธารณะผ�านเว็บไซต�ของหน�วยงาน พ.ศ. 2561 

สําหรับหน�วยงานในราชการบริหารสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข(รพ.โพทะเล จ.พิจิตร) 
 แบบฟอร�มการขอเผยแพร�ข�อมูลผ�านเว็บไซต�ของหน�วยงานในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข  
ช่ือหน�วยงาน : โรงพยาบาลโพทะเล  อ.โพทะเล จ.พิจิตร 
วัน/เดือน/ป7 : 17 มีนาคม 2566 
หัวข�อ :  แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร�องเรียนและช�องทางการร�องเรียน  
 
รายละเอียดข�อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) :  กลุ�มงานประกันสุขภาพและทีมการจัดการเรื่อง
ร�องเรียน จัดทํา 
       1.คู�มือการดําเนินงาน เรื่องร�องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให�บริการของเจ�าหน�าท่ี  
       2. คู�มือปฏิบัติงาน การร�องเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
พร�อมช�องทางการรับเรื่องร�องเรียน โรงพยาบาลโพทะเล  อ.โพทะเล จ.พิจิตร เพ่ือเป>นแนวทางปฏิบัติ 
 
Link ภายนอก:  ไม�มี 
 หมายเหตุ: ………………………………………………………………………………………………………………………………...... 
.........................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................  
 
        
          ผู�รับผิดชอบการให�ข�อมูล                                                     ผู�อนุมัติ 
 
 
           ( นางสิริรัตน
  เนียมเปรม  )                                            (  นายพนม  ปทุมสูติ   ) 
ตําแหน�ง  พยาบาลวิชาชีพชํานาญการ                          ตําแหน�ง   ผู#อํานวยการโรงพยาบาลโพทะเล 
วันท่ี   17    เดือน มีนาคม   พ.ศ. 2566                               วันท่ี 17  เดือน  มีนาคม  พ.ศ.2566 

 

ผู�รับผิดชอบการนําข�อมูลข้ึนเผยแพร� 
 

( นายศุภรัตน
  เพชรวาว     ) 
                                          ตําแหน�ง นักวิชาการคอมพิวเตอร
ปฏิบัติการ 
                                        วันท่ี   17     เดือน   มีนาคม   พ.ศ.  2566          


