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ค าน า 

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) 
ของโรงพยาบาลปากพะยูน จังหวัดพัทลุง  จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลปากพะยูน ต าบลปากพะยูน อ าเภอปากพะยูน 
จังหวัดพัทลุง ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระ
ราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ ก าหนดแนวทางปฏิบัติ
ราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพ
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจาเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่ อ
สถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการ สม่ า เสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ เพื่อ ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจาเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงาน 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
โรงพยาบาลปากพะยูน 



สารบัญ 
เรื่อง 

ค านา 
สารบัญ 
บทที่ 1 บทน า 
   หลักการและเหตุผล 
   วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
   ขอบเขต 
    1.กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
    2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
   สถานที่ตั้ง 
   หน้าที่ความรับผิดชอบ 
บทที่ 2 ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 
   ค าจ ากัดความ 
   ช่องทางการร้องเรียน 
บทที่ 3 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
บทที่ 4 ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน 

ภาคผนวก 
   แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) (แบบค าร้องเรียน ๑) 
   แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์) (แบบค าร้องเรียน ๒) 
   แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (ตอบข้อร้องเรียน 1) 
   แบบแจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (ตอบข้อร้องเรียน 2) 
   การกรอกข้อมูลร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ของโรงพยาบาลปากพะยูน 

หน้า 

ก 
ข 
1 
1 
1 
2 
2 
2 
3 
3 
4 
4 
5 
6 
9 

13 
14 
15 
16 
17 
18 



บทที่ 1 
บทน า 

1. หลักการและเหตุผล 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖     

ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง     
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน          
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อ านวยความสะดวกและได้รับ
การตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอประกอบกับ จากการประชุมชี้แจง
การด าเนินโครงการประเมิน คุณธรรมและความโปร่ง ใสในการด าเนินงาน Integrity and Transparency 
Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 ได้แจ้งว่า โรงพยาบาลด าเนินการ Integrity and 
Transparency Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 โดยทางสานักงานคณะกรรมการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดาเนินงาน 
(Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสานักงานคณะกรรมการป้องกัน 
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน 
การจัดซื้อจัดจ้าง) ของโรงพยาบาลปากพะยูน จังหวัดพัทลุง เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 

2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลปากพะยูนใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว

ร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
2. เพ่ือให้การดาเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลปากพะยูน มีขั้นตอน/กระบวนการ 

และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี

ประสิทธิภาพ 
๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงพยาบาลปากพะยูนทราบ

กระบวนการ 
๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ

ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
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3. ขอบเขต 
   1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

1.1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
1.2. ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ 
1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย , ขออนุมัติ/

อนุญาต, ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
1.4. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
1.5. เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าทีผู่้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้

ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่ องที่ผู้ขอรับ

บริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ เป็นผู้
พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดาเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลปากพะยูน จะให้ข้อมูลกับผู้
ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ 
และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 
15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลปากพะยูน โทรศัพท์ 0-7469-9023 ต่อ 1127 

2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับหัวหน้าเจ้าหน้าที่ เพ่ือเสนอเรื่องให้กับ

ผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น 
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ ข้อมูลกับ

ผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
- กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของ

โรงพยาบาลปากพะยูน จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าเจ้าหน้าที่ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณี ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลปากพะยูน โทรศัพท์ 0-7469-9023 ต่อ 
1127 
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5. สถานที่ตั้ง 
โรงพยาบาลปากพะยูน เลขที่ 956 หมู่ที่ 1 ต าบลปากพะยูน อ าเภอปากพะยูน จังหวัดพัทลุง  93120 

6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับ เรื่องปัญหาความ
ต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 



บทท่ี 2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

ค าจ ากัดความผู้รับบริการ 

 หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  - ผู้รับบริการ ประกอบด้วย 
  - หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 
  * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอ่ืน องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิน่ รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในก ากับของรัฐและ
หน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
  ** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงาน
ประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้
ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
  - บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
  - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
  - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
  - ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
  - ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อมจาก
การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตต าบลปากพะยูน 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คาชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  กับ
โรงพยาบาลปากพะยูนผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การ
ให้ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/ 

การร้องขอข้อมูล 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียนหมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 

ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 
 

เจ้าหน้าที ่หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น 
- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้อง

ขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ ให้บริการของหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
ค าร้องเรียน หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง ร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมี
นัยส าคัญท่ีเชื่อถือได้ 

การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ 
มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดาเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่
ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดาเนินงาน 
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ช่องทางการร้องเรียน 
    1) รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า http://www.pakphayunhospital.net/ 
    2) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
    3) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
    4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
    5) ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียน 
    6) โทรศัพท์ 0-7469-9023, 0-7469-6043, 0-7469-9441, 0-7469-9591 
    7) ข่าวจากสื่อสิ่งพิมพ์ 
    8) Email ของหน่วยงาน 
    9) ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟัง ปัญหา) 
    10) ร้องเรียนทาง Facebook 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทท่ี 3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 
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บทท่ี 4 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดาเนินการ 
3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งโรงพยาบาลปากพะยูนทราบ เพ่ือความสะดวกในการ ประสานงาน 

มาตรฐานด้านบุคลากร 
- เจ้าหน้าที่รับผิดชอบผ่านการอบรม 
- ความรู้ด้านหลักประกันสุขภาพและให้บริการที่ดี 
- อบรมหลักสูตร  แนวคิดพ้ืนฐานการจัดการความขัดแย้ง และการเจรจาไกล่เกลี่ย 

 
การด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติ
ตามท่ีก าหนด ดังนี้ 
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พื้นที่ให้บริการ 
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บุคลากร 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

นางสาวประภาพร  เคนออง 
หัวหน้าฝ่ายบริหารทั่วไป 

 

 

 
 
 
 

นายแพทยพ์ิพัฒน์  พิพัฒน์รัตนเสรี 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลปากพะยูน 
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                    เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ประกันสุขภาพ (รับเร่ืองร้องเรียน) 
 

 
 
 
 
 
 
 

นางสาวเบญวรรณ  สุวรรณกิจ 
เจ้าหน้าที่ธุรการ 

 

 

 



 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

แบบบันทึกข้อเสนอแนะ/ข้อร้องทุกข์ 
โรงพยาบาลปากพะยูน  อ.ปากพะยูน  จ.พัทลุง 

วันที่ .......... เดือน ............................... พ.ศ. ................ 
  รายละเอียดข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 
  ............................................................................................................................................................................. ... 
  ............................................................................................................................................................................. ... 
  ............................................................................................................................................................................. ... 
  ............................................................................................................................................................................. ... 
  ............................................................................................................................................................................. ... 
  ............................................................................................................................................................................. ... 
   
  ลงชื่อ...................................................................ผู้เสนอแนะ/ร้องเรียน  เบอร์โทรศัพท์.......................................... 
  ที่อยู่...................................................................................................................... ................................................... 
             (กรุณาระบุ  ชื่อสกุล  ที่อยู่  หมายเลขโทรศัพท์เพ่ือความสะดวกในการขอข้อมูลเพิ่ม/ตอบกลับ) 
 
     ขอขอบพระคุณที่ท่านกรุณาให้ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 



 

 

 

 

คู่มือปฏิบัติการ 
รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
 
 
 
 

โรงพยาบาลปากพะยูน ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดพัทลุง 
โทรศัพท ์0-7469-9023 
โทรสาร. 0-7469-9591 

http://www.pakphayunhospital.net 
 



ค าน า 

คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ (Corruption and Misconduct 
Complaint Management Standard Operation Procedure) โรงพยาบาลปากพะยูนจัดท าขึ้น โดยมี
วัตถุประสงค์ให้มีการด าเนินการที่แตกต่างจากคู่มือปฏิบัติการรับเรื่องร้องทั่วไป เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วน ได้เสียจาก
การปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่รัฐมีช่องทางในการด าเนินการร้องเรียนและได้รับการตอบสนองต่อ  ข้อร้องเรียนอย่าง
เหมาะสม เพ่ือยกระดับคุณธรรมและความโปร่งใสของโรงพยาบาลปากพะยูนให้ดียิ่งขึ้น 

โรงพยาบาลปากพะยูนหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและ 
ประพฤติมิชอบ (Corruption and Misconduct Complaint Management Standard Operation Procedure) 
โรงพยาบาลปากพะยูนเล่มนี้ จะเป็นประโยชน์และสามารถสร้างความรู้ ความเข้าใจแก่บุคลากรหรือ  เจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานให้สามารถปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบได้อย่าง มีประสิทธิภาพ  

 

 

ผู้จัดท า 
 โรงพยาบาลปากพะยูน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

เรื่อง            หน้า  

บทที่ 1 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส การทุจริตและประพฤติมิชอบ     3  

บทที่ 2 ผังกระบวนการในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ    6  

บทที่ 3 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน           7 
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1. ขอบเขต  
คู่มือปฏิบัติงานนี้ครอบคลุมขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิ  ชอบของ

โรงพยาบาลปากพะยูน รับและตรวจสอบข้อร้องเรียนโดยผ่านช่องทาง ดังต่อไปนี้  

1) รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า http://www.pakphayunhospital.net/ 
     2) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
     3) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
     4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
     5) ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียน 
     6) โทรศัพท์ 0-7469-9023, 0-7469-6043, 0-7469-9441, Fax. 0-7469-9591 
  7) ช่องทางอ่ืนๆ เช่น ศูนย์ด ารงธรรม 

  2. ค าจ ากัดความ 
ผู้บริหาร หมายถึง ผู้มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่าง ๆ เพ่ือให้การร้องเรียนหรือ การแจ้งเบาะแส

ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับการแก้ไขและ/หรือ เป็นที่ยุติ  
เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ ของ เจ้าหน้าที่ของรัฐที่

เกี่ยวข้องกับโรงพยาบาลปากพะยูน เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข้าราชการ พลเรือน และจรรยา
ข้าราชการส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อจัดจ้างของโ รงพยาบาล   
ปากพะยูน การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานและลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่าง ๆ 

การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่  ข้าราชการ      
พลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระท าความผิดทาง วินัย โดยมี
การฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและ ได้ก าหนดโทษไว้ 
ทั้งนี้  อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระท าอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น มีสิทธิเสนอ         
ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อโรงพยาบาลปากพะยูนได ้ 

หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/แจ้ง
เบาะแส ในสังกัดโรงพยาบาลปากพะยูน 

การด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับ การแก้ไขหรือได้
ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อที่อยู่ชัดเจน 

 
 
 

บทที่ 1 หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน/ 
แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
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3. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

1) การบริหารจัดการ การที่ส่วนราชการด าเนินการด้านการบริหารจัดการ
โดยเปิดเผย  โปร่งใส  และเป็นธรรม  โดยพิจารณาถึง
ประโยชน์และผลเสียทางสังคม  ภาระต่อประชาชน
คุณภาพ  วัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการและประโยชน์
ระยะยาวของราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป  และงบประมาณ
ร้องเรียนโดยกล่าวหาผู้บริหาร  เจ้าหน้าที่
ของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไม่สุจริต
หลายประการ 
2.  การบริหารพัสดุ  ร้องเรียนโดยกล่าวหา
ว่ า ผู้ เ กี่ ย ว ข้ อ ง ใ นก า ร จั ด ซื้ อ จั ด จ้ า ง มี
พฤติ กรรมส่อ ในทางไม่ โปร่ ง ใสหลาย
ประการ 
3. การบริหารงานบุคคล  ร้องเรียนโดย
กล่ า วหาว่ าผู้ บ ริ ห าร  และผู้ เ กี่ ย วข้ อ ง
ด าเนินการเกี่ยวกับการแต่งตั้ง  การเลื่อน
ต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบ
และการแต่งตั้งโยกย้าย  ไม่ชอบธรรม 

2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่าง ๆ ที่วางหลักเกณฑ์ขึ้นมาเป็นกรอบ
ควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าที่  และก าหนดแบบ
แผนความประพฤติของข้าราชการ เพ่ือให้ข้าราชการ
ประพฤติปฏิบัติหน้ าที่ ราชการเป็นไปด้วยความ
เรียบร้อย  โดยก าหนดให้ข้าราชการวางตัวให้ถูกต้อง  
และเหมาะสมตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน 
พ.ศ. 2551 และประมวลจริยธรรมข้าราชการก าหนด
ไว้ 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วย
วินัยข้าราชการตามที่กฎหมายก าหนด ฯลฯ 

3) ค่าตอบแทน  การจ่ าย เงินค่ าตอบแทนในการปฏิบัติ ง านของ
เจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์เพ่ือการจ่ายเงินค่าตอบแทน
ส าหรับเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วง
นอกเวลาราชการ  และเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานนอก
หน่วยบริการ  หรือต่างหน่วยบริการทั้งในเวลาราชการ
และนอกเวลาราชการไปในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ 
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
4 .  ค่ า ต อบ แ ทน ส า ห รั บ เ จ้ า ห น้ า ที่ ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลา
ราชการ ฯลฯ 

4) ขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/
หน่วยงานรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน ร้องเรียน
เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเกี่ยวกับการกระท าการใด ๆ 
ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใดอย่างหนึ่ง ต่อผู้
ร้องเรียนหรือโรงพยาบาล 

ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจริต  ประพฤติ
มิชอบ 
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4. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
4.1 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย  

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

ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ 
ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้  

4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
4.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้าง  ข่าวที่เสียหาย   

ต่อเจ้าหน้าที่หรือโรงพยาบาลปากพะยูน หรือบุคคลภายนอก  
4.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ หน้าที่ต่าง ๆ  

ของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลปากพะยูน  
4.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล เพ่ิมเติมได้ในการ

ด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และ เก็บเป็นฐานข้อมูล 
4.5 ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  

1) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน แวดล้อม
ชัดเจน และเพียงพอที่จะทาการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่ อวันที่ 22 ธันวาคม 
2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  

2) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี  ค าพิพากษา
หรอืค าสั่งที่สุดแล้ว  

3) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ โดยตรงหรือ
องค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ ด าเนินการหรือ
ด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้าทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้อ านวยการโรงพยาบาล  

4) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้อ านวยการโรงพยาบาลว่าจะรับไว้พิจารณา 
หรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
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บทที่ 2 กระบวนการในการรับเร่ืองร้องเรียน/
แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 



ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำภำยใน 15 วัน /แจ้งผลแก่ผู้ร้องเรียน/ผู้เกี่ยวข้อง 

7 

 

 

 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดาเนินการ 
3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งโรงพยาบาลปากพะยูนทราบ เพ่ือความสะดวกในการ ประสานงาน 

มาตรฐานด้านบุคลากร 
- เจ้าหน้าที่รับผิดชอบผ่านการอบรม 
- ความรู้ด้านหลักประกันสุขภาพและให้บริการที่ดี 
- อบรมหลักสูตร  แนวคิดพ้ืนฐานการจัดการความขัดแย้ง และการเจรจาไกล่เกลี่ย 

การด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติตามที่

ก าหนด ดังนี้ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่ 3 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 



ภาคผนวก 
                                                  แบบค าร้องเรียน 1 

แบบค าร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ (ด้วยตนเอง) 
ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลปากพะยูน 

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

เรียนผู้อ านวยการโรงพยาบาลปากพะยูน 

ข้าพเจ้า...........................................................อายุ............ป ีอยู่บ้านเลขท่ี......................... ...........หมู่ที่ ................ 
ต าบล.............................อ าเภอ.................................จังหวัด...................................โทรศัพท์.... .............................. 
อาชีพ............................................................................ต าแหน่ง.............................................................................  
ถือบัตร..................................................................................เลขที่.............................. ............................................ 
ออกโดย...................................................วันออกบัตร......................................บัตรหมดอายุ............ ...................... 
มีความประสงค์ขอร้องเรียนการทุจริจและประพฤติมิชอบ เพ่ือให้โรงพยาบาลปากพะยูนพิจารณาด าเนินการช่วย 
เหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง............................................................................................................... ................... 
............................................................................................................... ................................................................. 
ทั้งนี้ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบทั้ง ทางแพ่ง 
และทางอาญาหากจะพึงมีโดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ  
(ถ้ามี) ได้แก่ 
 1.)..................................................................................................................จ านวน .. ..........................ชุด 
 2.)........................................................................ ..........................................จ านวน ............................ชุด 
 3.)..................................................................................................................จ านวน .. ..........................ชุด 
 4.)..................................................................................................................จ านวน ..................... .......ชุด 
 5.)..................................................................................................................จ านวน ............................ชุด 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
 
        ขอแสดงความนับถือ 
    
 
          (ลงชื่อ).................................. 
        ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 

 


