




คํานํา 
มาตรา ๔๑ แห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ ได้กําหนดสิทธิของประชาชน ให้สามารถ

เข้าถึงข้อมูลข่าวสารและบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์แก่หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
พร้อมได้รับการแจ้งผลการพิจารณาโดยเร็วพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ.๒๕๔๖ ได้กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอน
การปฏิบัติงานที่เกินความจําเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ําเสมอ ระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ ได้ให้ส่วนราชการกําหนดแนวทางในการดําเนินงานร้อง
ทุกข์ของส่วนราชการต่าง  ๆให้เป็นไปตามกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง  

โรงพยาบาลลับแล ได้ตระหนักและให้ความสําคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของ
ประชาชน มีการรับฟังความคิดเห็น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและพัฒนาระบบบริการและการ
ดําเนินงานของหน่วยงานในสังกัด จึงได้จัดทําคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลลับแล อําเภอ ลับแล จังหวัด 
อุตรดิตถ์ ปี พ.ศ. ๒๕๖๑ เพ่ือพัฒนากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ต้ังแต่การรับเรื่องร้องเรียนผ่านเว็บไซด์หรือหนังสือ 
จากหน่วยงานต้นสังกัดหรือหน่วยงานนอกสังกัดและนําเรื่องร้องเรียนเข้าสู่ระบบการจัดการข้อร้องเรียนซึ่งทําให้
ผู้รับผิดชอบหรือผู้ประสานงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนสามารถปฏิบัติงาน รายงานผลการดําเนินการและจัดเก็บผล
การจัดการข้อร้องเรียนไว้ในฐานข้อมูลเดียวกันภายในระบบ ทั้งน้ียังสามารถค้นหาข้อมูลได้อย่างรวดเร็วผ่านระบบการ
จัดการข้อร้องเรียน และสามารถตรวจสอบได้ คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับน้ีประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการข้อ
ร้องเรียนต่างๆ วิธีการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งแบ่งเป็นขั้นตอนตามกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ต้ังแต่ช่อง
ทางการรับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และการรายงานผล สรุปผลการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
โดยท้ังหมดที่กล่าวมาน้ีหมายถึงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลลับแล อําเภอ ลับแล จังหวัด อุตรดิตถ์
ผู้จัดทําหวังเป็นอย่างย่ิงว่าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อ
ร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนหรือประชาชนผู้ที่สนใจเป็นอย่างมาก หากมี
ข้อเสนอแนะต่างๆเกี่ยวกับคู่มือฉบับน้ี ผู้จัดทํายินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป 
และขอขอบพระคุณมา ณ ที่น้ีด้วย 
 

 
 
 
 
 

งานสิทธิประโยชน์ โรงพยาบาลลับแล 
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บทที่ ๑ 
บทนํา 

  ๑.๑ หลักการและเหตุผล 
 มาตรา ๔๑ แห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ ได้กําหนดสิทธิของประชาชน ให้สามารถ
เข้าถึงข้อมูลข่าวสารและบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์แก่หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
พร้อมได้รับการแจ้งผลการพิจารณาโดยเร็วพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ.๒๕๔๖ ได้กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอน
การปฏิบัติงานที่เกินความจําเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ําเสมอ ระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ได้ให้ส่วนราชการกําหนดแนวทางในการดําเนินงานร้อง
ทุกข์ของส่วนราชการต่างๆ ให้เป็นไปตามกฎหมายที่เก่ียวข้องและระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการรับฟัง
ความคิดเห็น พ.ศ.๒๕๔๘ ก็กําหนดให้ส่วนราชการได้รับฟังความคิดเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้น
อย่างต่อเน่ืองด้วย 
 กระทรวงสาธารณสุข มีนโยบายและแนวทางในการอํานวยความสะดวกแก่ประชาชน ตลอดจน
การแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์ร้องเรียนแก่ประชาชนท่ีชัดเจน มาต้ังแต่ปี พ.ศ. ๒๕๔๙ โดยจัดต้ังศูนย์ประสาน
การแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน กระทรวงสาธารณสุข และในปี พ.ศ.๒๕๕๕ ได้เปลี่ยนช่ือเป็น 
“ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์”มีบทบาทในการเป็นศูนย์กลางการประสานการแก้ไขปัญหาตาม       
ข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชนในภาพรวมของกระทรวงสาธารณสุข ให้สอดคล้องกับระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ นอกจากน้ันยังมีคําสั่งกระทรวงสาธารณสุข   
ที่ ๙๕๘/๒๕๖๐ ลงวันที่ ๑๙ กรกฎาคม ๒๕๖๐ ให้ส่วนราชการและหน่วยบริการสังกัดกระทรวงสาธารณสุข
ทุกระดับ จัดต้ังคณะกรรมการความปลอดภัยของผู้รับบริการและบุคลากรสาธารณสุข เพ่ือป้องกันและแก้ไข
ปัญหาการร้องทุกข์ ร้องเรียน การเจรจาไกล่เกลี่ยและลดการฟ้องร้อง การดําเนินคดีทางกฎหมาย อันนํามาซึ่ง
การสูญเสียของประชาชนและภาครัฐด้วย  
 การร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือแสดงความคิดเห็นของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐ ทราบว่าการบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความสําคัญกับการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนมาโดย
ตลอด โดยมีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการทํางานของ
รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้
เกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศที่มีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอย่างต่อเน่ือง จะ
เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นําไปสู่การแข่งขัน เป็นเหตุให้ประชาชนท่ีได้รับความเดือดร้อน ประสบ
ปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือแสดงความคิดเห็นที่หน่วยงานต่างๆเพ่ิม
มากข้ึน 
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 โรงพยาบาลลับแล ได้ดําเนินการในฐานะองค์กรที่ทําหน้าที่บูรณาการจัดการเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ที่อยู่ในขอบเขตอํานาจหน้าที่ของหน่วยงาน เพ่ือให้สามารถตอบสนองข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนของ
ประชาชนได้อย่างครอบคลุมและรวดเร็วมีประสิทธิภาพ โดยมีหลักการดําเนินงานที่สําคัญ ดังน้ี 
 ๑. เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือรับฟังความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ดําเนินงานตามภารกิจของหน่วยงานและบุคลากร ในโรงพยาบาลลับแล 
 ๒. เป็นหน่วยประสานงานในการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็นเสนอแนะของ
ประชาชน ในฐานะองค์กรบริหารควบคุมกํากับหน่วยงานในโรงพยาบาลลับแล 
 ๓. ปฏิบัติงานเก่ียวกับการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของหน่วยงานในโรงพยาบาลลับแลให้
เป็นไปตามตามกฎหมาย นโยบายและแผนปฏิบัติการที่กําหนด 
 ๔. รวบรวมวิเคราะห์ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน เพ่ือหาแนวทางแก้ไขและนําเสนอผู้บริหาร
พิจารณาตามลําดับ 
 ๕. ประสานหน่วยงานราชการอื่น หรือองค์กรที่เก่ียวข้อง กรณีเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน อยู่ใน
ขอบเขตอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานหรือองค์กรน้ันๆ 
 ๖. ติดตามผลการดําเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว และสร้าง
ความพึงพอใจแก่ประชาชน 
 ๗. อํานวยความสะดวกแก่ประชาชนหรือกลุ่มมวลชนที่มาพบเพ่ือย่ืนข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนด้วย
สันติวิธี 
 ๘. จัดระบบพัฒนาเครือข่ายการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน เพ่ือดําเนินการแก้ไขปัญหาให้
เป็นเอกภาพ 
 ๙. จัดทําฐานข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้เป็นปัจจุบันและสนับสนุนข้อมูลให้
ผู้บริหารนํามาประกอบการพิจารณา 
 ๑๐. สนับสนุนและพัฒนาระบบฐานข้อมูลให้เช่ือมโยงกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องภายในองค์กร 
 ๑๑. จัดทําสรุปรายงานผลความคืบหน้าในการดําเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวม นําเสนอต่อที่
ประชุมคณะกรรมการ 

๑.๒  วัตถุประสงค์   
    การจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลลับแลจําต้องดําเนินการให้เป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐การจัดทําคู่มือฉบับน้ีจึงดําเนินการจัดทําเพ่ือวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 

๑. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติ
ตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการรับเรื่องร้องเรียนและ
ดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่กําหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ  

๒. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลลับแล 
ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการดําเนินงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 ๓. เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการทํางานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ พัฒนา
ให้การทํางานเป็นมืออาชีพและใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์
จากกระบวนการที่มีอยู่เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 
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    ๔. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรียน  หลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน โดยโรงพยาบาลลับแล เปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการเข้า
มามีส่วนร่วมในการรับรู้ แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุง แก้ไขการดําเนินงานต่อไป     

๕. เพ่ือเป็นแนวทางในการดําเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 
๖ . เพ่ือให้ทราบขั้นตอนในการดําเนินการเรื่องร้องเรียนและใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการ

ปฏิบัติงานโดยระบบการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลลับแล ได้ปรับปรุงและพัฒนาขึ้นมาเพ่ือลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบัติงานทําให้ทราบผลการปฏิบัติงานได้รวดเร็วย่ิงขึ้น 

๑.๓ ขอบเขต 
ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและดําเนินการจัดการข้อร้องเรียน 

ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน และครอบคลุมการบริหารจัดการ
เร่ืองร้องเรียนของหน่วยงานในโรงพยาบาลลับแล โดยผ่านทางช่องทางต่างๆดังต่อไปน้ี 

๑. เดินทางมาด้วยตนเอง ติดต่อที่ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนที่หน่วยบริการในโรงพยาบาลลับแล 
๒. เดินทางมาร้องเรียนที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องโดยตรง 
๓. หนังสือร้องทุกข์ ร้องเรียน ทั้งจากผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ระบุชัดเจน หรือผ่านหน่วยงาน 

ภายนอกและส่งมาถึงหน่วยงานอีกต่อหน่ึง ซึ่งทุกเรื่องจะต้องนําเข้ากระบวนการจัดการเรื่องร้องราวร้องทุกข์ 
ในกรณีที่เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่ระบุช่ือผู้ร้องเรียน) หากเป็นเรื่องที่ไม่ส่งผลกระทบต่อประชาขนหรือส่วนรวม 
หรือสาธารณชน ก็อาจไม่รับเร่ืองฯ ดังกล่าวได้ 

๔. การร้องทุกข์ ร้องเรียน ผ่านสื่อสารมวลชน ต่างๆ เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์  สื่อออนไลน์ 
๕. เว็บไซต์ระบบร้องทุกข์ ร้องเรียน โรงพยาบาลลับแล 
๖. ส่งไปรษณีย์หรือจดหมาย มาที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลลับแล เลขที่ 163 ถนนอินใจ

มี ตําบลชัยจุมพล อําเภอลับแล จังหวัดอุตรดิตถ์ รหัสไปรษณีย์ 53130 
๗. โทรศัพท์ หมายเลข ๐55 431345 ต่อ 120 
๘. โทรสาร หมายเลข ๐55 431345 ต่อ 105  
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๑.๔ คําจํากัดความ 
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลลับแล รวมถึงส่วนราชการหรือองค์กร

เอกชนที่ส่งข้อร้องเรียนซึ่งได้รับการบริการหรือได้รับผลกระทบจากการให้บริการ 
   ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการหรือเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลลับแล ร้องเรียนต่อหน่วยงานใน
สังกัดกระทรวงสาธารณสุข องค์กร หรือหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบัติราชการของบุคลากร 
เจ้าหน้าที่ หรือหน่วยงานในโรงพยาบาลลับแล ในเรื่องต่างๆดังน้ี 
   - เร่ืองร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง หมายถึง เรื่องร้องเรียนการดําเนินงานเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจ้าง
โครงการต่างๆ ที่ได้ดําเนินการจัดซื้อจัดจ้างในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๐โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสีย
เป็นผู้ย่ืนเร่ืองร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียย่ืนเร่ืองร้องเรียนต่อ
หน่วยงานอ่ืนและได้ส่งต่อมายังหน่วยงาน หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจ้างโครงการ
ต่างๆ ของปีงบประมาณที่ผ่านมา แต่ยังมีการดําเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑ 

- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับหน่วยงานท้ังที่เป็นโครงสร้างที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการอยู่ใย 
โรงพยาบาลลับแล เน่ืองจากไม่ปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบเง่ือนไขการอนุญาตหรือมีการดําเนินการที่เป็น
ความเสียหายให้แก่ผู้มารับบริการ 
             - ข้อร้องเรียนที่ เก่ียวกับการดําเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลลับแล เน่ืองจากไม่มี
ประสิทธิภาพไม่ครบถ้วนหรือบกพร่องหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 

         - ข้อร้องเรียนที่ เก่ียวกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานในโรงพยาบาลลับแล ปฏิบัติหน้าที่ ไม่มี
ประสิทธิภาพไม่เต็มใจให้บริการปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัยประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณที่กําหนดไว้รวมท้ังมี
ความประพฤติทั้งส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 

  - ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษหมายถึงเรื่องร้องเรียนที่มีการเสนอข่าวทาง 
สื่อมวลชนหรือเป็นเร่ืองร้องเรียนที่สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์โรงพยาบาลลับแล เรื่องที่
มีผู้เสนอร้องเรียนมา 

เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้าท่ีผู้ประสานงาน หมายถึง เจ้าหน้าที่ ที่ผู้บังคับบัญชาได้ 
มอบหมายให้รับผิดชอบการดําเนินการจัดการและประสานงานเก่ียวกับการร้องเรียนทุกหน่วยงานของ
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเพชรบูรณ์ 

คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลลับแล  
หน่วยงานที่รับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง หมายถึงหน่วยงานท่ีมีอํานาจหน้าที่และความรับผิดชอบ

ในการดําเนินการจัดการต่างๆ เก่ียวกับ ข้อร้องเรียน 
ผู้บังคับบัญชา หมายความว่าหัวหน้าหน่วยงานระดับผู้อํานวยการโรงพยาบาล/หัวหน้ากลุ่มงาน/

หัวหน้างานที่ได้รับอํานาจมอบหมายให้พิจารณาวิเคราะห์และจัดการเร่ืองร้องเรียน 
   ผู้บริหาร หมายความว่าผู้อํานวยการโรงพยาบาลลับแล 

การตอบสนอง หมายความว่า การส่งต่อให้แก่หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง การตรวจสอบและนําเรื่อง
ร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ดําเนินคดี หรืออ่ืนๆตามระเบียบข้อกฎหมาย 
พร้อมกับแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการดําเนินการระยะแรก ภายในเวลา ๑๕ วันทําการ 
ทั้งนี้กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุช่ือ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อได้ ของผู้ร้องเรียน 
จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การนําเร่ืองร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวน
ข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ดําเนินคดี การนําไปแก้ไขปัญหาการดําเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมายภายใน
เวลา ๑๕ วัน  
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การดําเนินการ หมายความว่า การติดตามเรื่องร้องเรียนแต่ละข้ันตอน 
การติดตามประเมินผลหมายความว่า 

๑. การติดตามเรื่องร้องเรียน  
๒. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการแจ้งเตือน  
๓. การประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน 

 
     ๑.๕ ประเภทข้อร้องเรียน 
  แบ่งเป็น ๔ ประเภทตามภารกิจและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลลับแล  

๑. ร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
๒. ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน 
๓. ร้องเรียนการให้บริการ 
๔. อ่ืนๆ 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
๑. ร้องเรียนเก่ียวกับ 
การจัดซื้อจัดจ้าง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เร่ืองร้องเรียนการดําเนินงานเก่ียวกับ
การจัดซื้อจัดจ้างโครงการต่างๆ ที่ ได้
ดําเนินการจัดซื้อจัดจ้างในปีงบประมาณ 
พ .ศ . ๒๕๖1โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มี
ส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเร่ืองร้องเรียนต่อ
หน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการ
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียย่ืนเร่ืองร้องเรียน
ต่อหน่วยงาน อ่ืนและได้ส่ งต่อมายัง
หน่วยงาน หรืออาจจะเป็นเร่ืองร้องเรียน
เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างโครงการต่างๆ 
ของปีงบประมาณที่ผ่านมา แต่ยังมีการ
ดําเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 
๒๕๖2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เช่น  ร้องเรียนการจัดซื้ อจั ด จ้ าง
โครงการต่างๆ ความโปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม 
๒.ร้องเรียนเจ้าหน้าที่
หน่วยงาน 

เร่ืองที่ ผู้ รับบริการจากโรงพยาบาล  
ลับแลได้ร้องเรียนเก่ียวกับการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลลับแล ทั้งใน
เรื่องความบกพร่อง ความล่าช้า ความ
ไม ่โปร่งใสและไม ่เหมาะสมในการ
ปฏ ิบ ัต ิงาน  ปัญหาอ ัน เก ิดจากการ
ปฏ ิบ ัต ิงานของโรงพยาบาลล ับแล
รวมทั้งเรื่องที่ได้รับจากช่องทางอ่ืนหรือ
ส่วนราชการอ่ืนส่งมาให้ดําเนินการตาม
อํานาจหน้าที่ของโรงพยาบาลลับแล 
เช่น จากรัฐมนตรีว่าการกระทรวงสาธารณสุข 
สํานักงานปลัดกระทรวงการสาธารณสุข 
ศูนย์ดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือ
ศูนย์บริการประชาชน สํานักงานปลัด
สํานักนายกรัฐมนตรี เป็นต้น  
 

เช่น ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตในการ
เบิ ก จ่ าย เงิน งบ ป ระม าณ ต่ างๆ 
ร้องเรียนการบริหารงานบุคคล การ
โอน  ย้ าย  บรรจุ เจ้ าห น้ าที่  การ
พิจารณาการเลื่อนข้ันตําแหน่งหรือ
เงินเดือน ร้องเรียนด้านวินัยต่างๆ 
ร้องเรียนด้านพฤติกรรมฉันท์ชู้สาว
ของเจ้าหน้าที่ 

๓.ร้องเรียน 
การให้บริการ 

การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับ
การให้บริการงานต่างๆที่อยู่ในความ
รับผิดชอบของโรงพยาบาลลับแล 

เช่น ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
ให้ บ ริ ก าร ด้ าน ก าร รักษ า   ก าร
บริหารงานบุคคล ด้านบริหารงาน
ทั่วไปการทุจริตไม่ปฏิบัติตามระเบียบ 
 

๔.อ่ืนๆ การที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนเร่ืองต่างๆ ที่
อยู่ภายใต้อํานาจหน้าที่ภารกิจ และ
ความรับผิดชอบของโรงพยาบาลลับแล
นอกเหนือทั้ง ๓ ข้อที่ได้กล่าวมา 

สถานประกอบการไม่ได้มาตรฐาน 
เช่นไม่สะอาด มีกลิ่นเหม็น มีมลพิษ
ทางเสียง ฝุ่นละอองจากโรงสีข้าว ไม่
มีระบบกําจัดนํ้าเสียจากบ้านที่ผลิต
อาหาร อาหารไม่ปลอดภัย การกําจัด
ขยะมูลฝอย สถานพยาบาล เกี่ยวกับ
การโฆษณาฝ่าฝืนต่อกฎหมาย ด้าน
อาหาร ยา สถานพยาบาล เคร่ืองด่ืม
แอลกอฮอล์ ฯลฯ 
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๑.๖ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 
 ๑ . เป็นเร่ืองที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเน่ืองมาจากการปฏิบัติหน้าที่ ต่างๆของ 
เจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลลับแล 

๒. เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้โรงพยาบาลลับแลช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อนในด้านที่เก่ียวข้องกับ
ความรับผิดชอบหรือภารกิจของโรงพยาบาลลับแลโดยตรง 
    ๓. ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วนไม่เพียงพอหรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในการดําเนินการ
ตรวจสอบสืบสวนสอบสวนตรวจสอบข้อเท็จจริงตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อที่ ๑ น้ันให้ยุติเรื่องและเก็บ
เป็นฐานข้อมูล 

๔. ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปน้ี 
- ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์เว้นแต่บัตรสนเท่ห์น้ันจะระบุรายละเอียดตามข้อที่ ๑ 

จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเร่ือง 
- ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้วหรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีคําพิพากษาหรือคําสั่งถึง 

ที่สุดแล้ว 
- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 
- ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ดําเนินการตรวจสอบพิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผล 

การพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแล้วอย่างเช่นสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ (ป.ป.ช.) สํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) สํานักงานป้องกัน
และปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้นนอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้วให้อยู่ในดุลยพินิจ
ของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเร่ืองเฉพาะกรณี 
 

๑.๗ การพิจารณาในการกําหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 
การพิจารณาข้อร้องเรียนในการกําหนดช้ันความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนน้ันจะต้องปฏิบัติตาม 

ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการพ.ศ. ๒๕๔๔และการส่งเร่ืองให้หน่วยงานพิจารณานั้น
ผู้ให้ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อนเช่นข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการในเบ้ืองต้นให้ถือว่า
เป็นความลับทางราชการ (หากเป็นบัตรสนเท่ห์ให้พิจารณาเฉพาะรายท่ีระบุหลักฐานกรณีสภาพแวดล้อม
ปรากฏชัดแจ้งตลอดจนช้ีพยานบุคคลแน่นอนเท่าน้ัน) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพลต้องปกปิดช่ือและที่อยู่ผู้
ร้องหากไม่ปกปิดช่ือที่อยู่ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 

- กรณีมีการระบุช่ือผู้ถูกกล่าวหาจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหาเนื่องจากเรื่องยังไม่ได้
ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหาย
ได้ 

- เรื่องที่เก่ียวกับความม่ันคงของชาติ 
- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในคําร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยช่ือผู้ร้องเรียน 

หน่วยงานต้องไม่เปิดเผยช่ือผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบเน่ืองจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อนตาม
เหตุแห่งการร้องเรียนน้ันๆ 
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๑.๘ กฎระเบียบท่ีเก่ียวข้องกับการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
๑. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ 
๒. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ 
๓. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ 
๔. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
๕. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
๖. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘ 
๗. ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ 
 

๑.๙ หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
๑. ผู้อํานวยการโรงพยาบาล: สั่งการมอบนโยบายและพิจารณาให้ความเห็นชอบเกี่ยวกับการ
ดําเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
๒. ผู้อํานวยการโรงพยาบาล: พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน
และพิจารณาผลการตรวจสอบ 

             3. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ : ประสานงานดําเนินการตรวจสอบสรุปรายงานผลการตรวจสอบและ
ติดตามผลการแก้ไขปัญหา 

4. เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง : ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 
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บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ 
โรงพยาบาลลับแล  

 
หน่วยงา
น /
เจ้าหน้ า
ที่ 

โรงพยาบ
าลลับแล 

กลุ่มงาน/งานในโรงพยาบาล 

เจ้าหน้าที่
โรงพยาบ
าลลับแล 

๑ .  ใ ห้
คําปรึกษา 
แ น ะ นํ า
ข้ อ
ร้องเรียน
ใ ห้ แ ก่
ผู้รับบริกา
ร /
เจ้าหน้าที่
ผู้ ถู ก
ร้องเรียน 
๒ . กํากับ
ดูแลการ
จั ด ก า ร
เ ร่ื อ ง
ร้องเรียน
ให้เป็นไป
ด้วยความ
เรียบร้อย
ต า ม
ระยะเวล
า แ ล ะ
มาตรฐาน
ที่กําหนด 
๓ . 
ประสาน
หน่วยงาน
ที่
เก่ียวข้อง
ใ น ก า ร
ตรวจสอบ

๑. ให้คําปรึกษา แนะนํา/ความคิดเห็น ข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 
๒ .ปฏิบัติและดูแลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อยตาม
ระยะเวลาและมาตรฐานที่กําหนด 
๓. ประสานหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องในพ้ืนที่ ในการตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีความ
จําเป็นเร่งด่วนและมีปัญหาอุปสรรคเพ่ือเสนอผู้บริหาร 
๔. แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่กําหนด 
๕. การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๖. รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นทั้งข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายต่อผู้บริหาร 
ทุกเรื่อง 
๗. ส่งรายงานข้อมูลข้อร้องเรียนให้กับผู้อํานวยการ โรงพยาบาลลับแล 
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ข้อเท็จจริ
ง  กรณี มี
ค ว า ม
จํ า เ ป็ น
เร่ ง ด่ ว น
แ ล ะ มี
ปั ญ ห า
อุปสรรค
เพ่ือเสนอ
ผู้บริหาร 
๔ . แจ้งผู้
ร้องเรียน 
ภ า ย ใ น
ระยะเวล
า ที่
กําหนด 
๕ .  ก า ร
ติ ด ต า ม
เ ร่ื อ ง
ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ 
๖ . 
ร า ย ง า น
ข้อเท็จจริ
ง แ ล ะ
เ ส น อ
ความเห็น
ทั้ ง
ข้อเท็จจริ
งและข้ อ
กฎหมาย
ต่ อ
ผู้ บ ริห าร
ทุ ก  ๖ 
เดือน 
๗ .  ส่ ง
ข้อมูลข้อ
ร้องเรียน
ใ ห้ กั บ
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ผู้อํานวยก
า ร 
โรงพยาบ
าลลับแล
เพ่ือทราบ
ต่อไป 

 
  ๑.๑๐ ตัวชี้วัดท่ี ๑ 

ร้อยละของจํานวนข้อร้องเรียนท่ีได้รับการตรวจสอบข้อเท็จจริงและมีการสั่งการ 
น้ําหนัก : ไม่น้อยกว่าร้อยละ๘๐ 

ข้อร้องเรียน หมายความว่าเร่ืองที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนต่อโรงพยาบาลลับแล
จากการให้บริการของหน่วยงานในโรงพยาบาลลับแลในเรื่องต่างๆดังน้ี 
            - ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับหน่วยงานอยู่ในโรงพยาบาลลับแลเน่ืองจากไม่ปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบ 

- ข้อร้องเรียนที่ เกี่ยวกับการดําเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลลับแล เน่ืองจากไม่มี
ประสิทธิภาพไม่ครบถ้วนหรือบกพร่องหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 

- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลลับแลปฏิบัติหน้าที่ไม่มีประสิทธิภาพไม่เต็มใจ 
ให้บริการปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัยประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณที่กําหนดไว้รวมท้ังมีความประพฤติทั้งส่วนตัว
และหรือการงานท่ีเสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 
 
 
 
 
 
การดําเนินการจนได้ข้อยุติได้แก่ 

- เรื่องที่ดําเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ 
- เร่ืองที่ ดําเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน(หน่วยงานเจ้าของเร่ืองได้

ดําเนินการตามขอบเขตเต็มที่แล้ว)หรือได้บรรเทาเยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตาม
ความเหมาะสมและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

- เร่ืองดําเนินการแล้วแต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องเช่นพ้นวิสัยการดําเนินการและขอบเขต
อํานาจหน้าที่แล้วและได้แจ้งทําความเข้าใจกับผู้ร้อง 

- เร่ืองที่ส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนเพ่ือทราบหรือดําเนินการตามอํานาจหน้าที่แล้วและได้แจ้งให้ผู้ร้อง
ทราบถึงหน่วยงานที่รับเร่ืองส่งต่อ 

 
สูตรการคํานวณ : ร้อยละของจํานวนข้อร้องเรียนท่ีได้รับการดําเนินการจนได้ข้อยุติ 
ร้อยละของจํานวนข้อร้องเรียน          = จํานวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการดําเนินการจนได้ข้อยุติ X  ๑๐๐ 
ที่ได้รับการดําเนินการจนได้ข้อยุติ                         จํานวนข้อร้องเรียนทั้งหมด 
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ค่าเป้าหมาย 

 

เกณฑ์ให้คะแนนเทียบค่าเป้าหมายกับร้อยละของผลสําเร็จ 
 

๑ ๒ ๓ ๔ ๕ 

๘๐ ๖๐ ๗๐ ๘๐ ๙๐ ๑๐๐ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทที่ ๒ 
กระบวนการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 

 
กระบวนการทํางานการจัดการเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน 

ปัจจุบันโรงพยาบาลลับแลดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนโดยเป็นไปตามท่ีรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ซึ่งกระบวนการดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียนโรงพยาบาลลับแลน้ัน เมื่อ
ได้รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆที่กําหนดไว้เรื่องจะถูกส่งมายังงานสิทธิประโยชน์ โรงพยาบาล  
ลับแล เพ่ือบันทึกเร่ืองลงในระบบการจัดการข้อร้องเรียนและงานสิทธิประโยชน์ โรงพยาบาลลับแลจะ
ส่งเรื่องให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบรับเร่ืองเพ่ือไปดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวตามกระบวนการ
ต่อไปพร้อมทั้งตอบแจ้งผลการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนในเบ้ืองต้นภายในระยะเวลา ๑๕วันไปยัง  
ผู้ร้องเรียนให้ได้ทราบผลตามที่อยู่ที่ปรากฏในฐานข้อมูลผู้ร้องเรียนหรือดําเนินการแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน
ทราบด้วย (ผ่านช่องทางการติดตามเร่ืองร้องเรียนของเว็บไซด์ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) และเมื่อหน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบได้ดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ผลสรุปแล้วเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของหน่วยงาน
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จะต้องบันทึกผลการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนลงในระบบฯเพ่ือจะได้นําผลการดําเนินการแจ้งให้   
ผู้ร้องเรียนทราบผ่านทางช่องทางที่ผู้ร้องเรียนต้องการทราบผลการดําเนินการกระบวนการที่จะทําให้   
ผู้ร้องเรียนได้รับทราบผลการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างรวดเร็วและมีความพึงพอใจต่อผล
การดําเนินการจากหน่วยงานท่ีรับผิดชอบน้ันทั้งน้ี โรงพยาบาลลับแลได้ตระหนักและให้ความสําคัญต่อ
ผลความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อระบบการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนเป็นอย่างดีโดย
กระบวนการทํางานด้านการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลลับแลหน่วยงานผู้รับผิดชอบในแต่ละ
เรื่องจะมีแนวทางและกระบวนการตรวจสอบหรือพิจารณาดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละเรื่อง
น้ันไม่เหมือนกันซึ่งข้ึนอยู่กับรายละเอียดของเร่ืองร้องเรียนด้วยว่ามีความซับซ้อนของเน้ือหาเพียงใดหรือ
ต้องใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารหลักฐานพยานต่างๆเพ่ือเข้าสู่กระบวนการพิสูจน์ให้ได้ข้อสรุป
แห่งผลของการร้องเรียนโดยเป็นข้อเท็จจริงที่ถูกต้องเป็นธรรมต่อผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียนดังน้ันการ
ร้องเรียนในบางเรื่องจึงต้องใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบอาจจะทําให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พึงพอใจ
ต่อระยะเวลาในการจัดการข้อร้องเรียนแต่ทั้งน้ีโรงพยาบาลลับแล ได้กําหนดให้แต่ละหน่วยงานรายงาน
ผลการดําเนินงานทุกระยะเพ่ือแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยมีการรายงานผลในแต่ละรอบดังน้ีรายงานผล
รอบ 15 วัน, รอบ 30 วันหรือจนกว่าเรื่องจะได้ข้อยุติโดยงานสิทธิประโยชน์ เป็นหน่วยงานกลางใน
การประสานงานติดตามผลการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนกับหน่วยงานผู้รับผิดชอบเพื่อนําผลการ
จัดการข้อร้องเรียนบันทึกในระบบพร้อมทั้งรายงานช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบและให้ผู้ร้องเรียนได้
เกิดความพึงพอใจต่อการดําเนินงานการจัดการข้อร้องเรียนซึ่งทั้งหมดน้ีจะเป็นการดําเนินการผ่านทาง
ระบบการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลลับแลและผู้ร้องเรียนสามารถเข้ามาสอบถามผลการ
ดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้ทุกเมื่อซึ่งจะมีช่องทางสําหรับผู้ร้องเรียนไว้ติดตามผลการร้องเรียน 
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ผังข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ด้านการให้บริการท่ัวไป

ผู้รับบริการ ญาติ ประชาชน

ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์

ประเภทร้องเรียน ร้องทุกข์ บริการ

     ประสานงานตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงไกล่เกล่ียภายใน1-3วัน

ประเมิน ระดับ
  การประเมินความรุนแรงน้อย(A-C )

  แก้ไข/ปรับปรุง

รายงานภายใน 30 วัน

ความรุนแรงปานกลาง

จัดการ/แก้ไข/ปรับปรุง

รายงานภายใน 7-14 วัน

ความรุนแรง(G-I)
แก้ไขไม่ได้

เป็นเหตุการณ์เฝ้าระวัง
(Sentinel event)

รายงานทีมผู้บริหาร/ทีมไกล่เกล่ีย
ระดับ รพ./คปสอ.

รับสถานการณ์
จัดการแก้ไขทันที

รายงานภายใน
24-48 ช.ม.

สรุปความเส่ียงระดับ
โรงพยาบาลทุกเดือน

 โปรแกรมจัดการความเส่ียง

ทีมบริหารจัดการความเส่ียง
(Risk management)

นําเสนอคณะกรรมการ
บริหาร รพ.เพ่ือแก้ไข
ปรับปรุงไม่ให้เกิดข้ึน

 เผยแพร่ให้สาธารณชน
รับทราบผ่าน Web site

หรือช่องทางอ่ืนๆ

เก่ียวกับ พรบ.หลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.2545

ไม่ใช่

แก้ไขได้

ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน

และA-E

ใช่ G-I

งานประกันสุขภาพ

แยกประเภทเร่ืองราว

ประสานงานตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงไกล่เกล่ีย

ยุติเร่ืองภายใน 30 วัน

สรุปรายงาน

เก่ียวข้อง ม.41

 สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด/
คณะอนุกรรมการควบคุม

คุณภาพมาตรฐานระดับจังหวัด

กลุ่มกฎหมาย

คณะกรรมการไกล่เกล่ีย
กระทรวงนักสันติวิธีกระทรวง

ยุติไม่ได้
สําเร็จ

ไม่สําเร็จ
ภายใน1เดือน

ไม่สําเร็จ
ภายใน7-14วัน

คณะกรรมการไกล่เกล่ีย
เขตนักสันติวิธีเขต

ไม่สําเร็จ
ภายใน3-7วัน

สําเร็จ

พิจารณาเบื้องต้น

เข้าข่าย ม.57 ม.59

ส่ง สปสช. เขต

คณะกรรมการควบคุม
คุณภาพมาตรฐาน

คณะกรรมการสอบสวน

RRTระดับจังหวัด
คณะกรรมการไกล่เกล่ีย

นักสันติวิธีจังหวัด

ไม่เข้าข่าย ม.57 ม.59

ยุติเร่ือง

แจ้งจังหวัด/
หน่วยงานบริการ/

ผู้ร้องเรียน
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การตอบข้อร้องเรียน 
กรณีที่ ๑ การตอบข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบผลการดําเนินการในเบ้ืองต้น (ภายใน ๑๕ วัน) ภายหลังจาก
ได้รับเรื่องร้องเรียนมาในระบบ โดยตรงถึงผู้อํานวยการโรงพยาบาลลับแล/ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดอุตรดิตถ์ /
สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข/หรือจากหน่วยงานตามที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน 

- ตอบผู้ร้องเรียนในเบ้ืองต้น ประกอบด้วยรายละเอียดอ้างถึงข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียน 
มาโดยสรุป 

- ผู้อํานวยการโรงพยาบาลลับแล มอบหมายให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบหรือ 
เก่ียวข้องพิจารณาดําเนินการแล้วแจ้งผลให้ทราบ 

กรณีที่ ๒ การตอบข้อร้องเรียนเมื่อทราบผลการดําเนินการพิจารณาหรือทราบผลความคืบหน้าการดําเนินการ
ตามระยะเวลาที่กําหนดไว้ โดย 

- รายงานผลการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเท็จจริงให้กับหน่วยงานท่ีรับเรื่องร้องเรียน
โดยประกอบด้วยข้อพิจารณาและข้อเสนอ รายละเอียดได้ดําเนินการจัดการตามข้อ
ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว 

    -    แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ  
 
การรายงาน 
 การรายงานผลการสามารถรายงานผลได้ตามหัวข้อดังต่อไปน้ี 

๑. รายงานสรุปจํานวนข้อร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณ 
๒. รายงานสรุปจํานวนข้อร้องเรียนแยกเป็นรายเดือน 
๓. รายงานสรุปจํานวนข้อร้องเรียนจําแนกตามช่องทางการร้องเรียน 
๔. รายงานสรุปจํานวนข้อร้องเรียนจําแนกตามประเภทข้อร้องเรียน 
๕. รายงานสรุปจํานวนข้อร้องเรียนจําแนกตามหน่วยงาน 
๖. รายงานสรุปจํานวนข้อร้องเรียนจําแนกตามสถานะเรื่อง 
๗. รายงานสรุปจํานวนข้อร้องเรียน ที่ดําเนินการจนได้ข้อยุติแล้ว 
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ระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ 
   ปัจจุบันในยุคการปฏิรูประบบราชการ รัฐบาลพยายามผลักดัน เร่งรัด สนับสนุนให้หน่วยงานภาครัฐ
ต่างๆ ได้นําเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการ เพ่ือลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน และประชาชนสามารถเข้าถึงบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว พร้อมกันน้ียังช่วยให้การปฏิบัติงานเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านงานบริการต่างๆได้อย่างครบถ้วน 

  การรับเรื่องร้องเรียนหรือบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลลับแล ในปัจจุบันได้นํา
เทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้งานคือการรับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งก็คือการ
รับเรื่องร้องเรียนโดยอาศัยสื่ออิเล็กทรอนิกส์หรือระบบอินเทอร์เน็ตมาใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนประสานงาน
จัดส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงาน และหน่วยงานดําเนินการตอบผลการจัดการข้อร้องเรียนผ่านระบบ            
ผู้ร้องเรียนสามารถติดตามความคืบหน้าหรือผลการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้ผ่านทางระบบพร้อมทั้ง
เก็บข้อมูลเรื่องร้องเรียนต่างๆ อย่างเป็นระเบียบซึ่งฐานข้อมูลจะถูกเก็บไว้ในระบบการจัดการข้อร้องเรียน
อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์นั้น จะสามารถลดข้ันตอนและระยะเวลาในการ
ดําเนินงาน เพ่ือให้การดําเนินงานน้ันเป็นไปอย่างสะดวก รวดเร็วและเป็นระบบย่ิงขึ้น โดยมุ่งที่จะตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนในด้านงานบริการ พร้อมตอบข้อสงสัยหรือแจ้งผลการดําเนินการอย่างรวดเร็วผ่าน
ระบบ  
   การเข้าสู่เวปไซด์ ร้องเรียน ร้องทุกข์ ดังนี้ 
   - เข้าระบบผ่านทาง Website โรงพยาบาลลับแล uto.moph.go.th/lablae/home.php 

 
   
 
 
 



  - ๒๐ -

 
สรุปผลการดําเนินการเกีย่วกับเรื่องร้องเรียน เผยแพร่ผ่านเวปไซต์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



  - ๒๑ -

แบบแสดงความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนต่อโรงพยาบาลลับแล 
 

1. ท่านแสดงความคิดเห็นคือ 
  ผู้ป่วย     ญาติผู้ป่วย   เจ้าหน้าทีโ่รงพยาบาลลับแล    อ่ืนๆ(ระบุ)………………………. 

2. ท่าน/ญาติของท่านมารับบริการวันที่..........................................................เวลา.................................น. 
สถานที่ท่านมารับบริการ (โปรดขีดเคร่ืองหมาย  ข้อทีร่ับบริการ) 
   การต้อนรับ ประชาสัมพันธ์ แจกบัตรคิว    การทําบัตร   แพทย์ 
   พยาบาลจุดซักประวัติ/หน้าห้องตรวจ    ห้องฉุกเฉิน    ห้องเจาะเลือด 
   ห้องทันตกรรม (ห้องฟัน)        ห้องเอกซเรย์    ห้องยา 
   ห้องแพทย์แผนไทย          ตึกผู้ป่วยใน    อาหารผูป่้วย 
   ห้องคลอด            ห้องเก็บเงิน    ห้องพิเศษ 
   ไตเทียม             ห้องผ่าตัด    คลินิกใจสว่าง 
   คลินิกโรคเร้ือรัง เบาหวาน/ความดัน     ห้องขาทียม    ห้องทําบัตรทอง/พรบ. 
   งานด้านปฐมภูมิและองค์รวม     อ่ืนๆ...................................................................... 

3. ท่านต้องการ    เสนอแนะให้ปรับปรุงดีขึ้น     ร้องเรียนเพราะไม่พึงพอใจมาก 
สิ่งที่ท่านต้องการให้ปรับปรุง.................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 

 ข้อเสนอแนะหรือแนวทางในการปรับปรุงคือ............................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
ท่าน  ต้องการให้ตอบกลับที่ ช่ือ-สกุล............................................................................................... 
ที่อยู่.......................................................................................................เบอร์โทรศัพท์........................... 
       ท่านไม่ต้องการให้ตอบกลับ (ท่านติดตามผลการปรับปรุงแก้ไข/การช้ีแจงที่บอร์ด 
ประชาสัมพันธ์ ของโรงพยาบาล 

4. สิ่งที่ท่านประทบัใจ คือ............................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................
.. 

 
ขอขอบคุณสําหรับความคิดเห็นของท่านท่ีได้เสนอมา เพ่ือการพัฒนาของเราค่ะ งานสิทธิประโยชน์ โรงพยาบาลลับแล 

 
 

 



  - ๒๒ -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  - ๒๓ -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

คู่มือ 
การจัดการเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน 

ด้านบริการทั่วไป
 

โรงพยาบาลลับแล 
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ์

























 
 
 
 
 
 

 
 
 

 คู่มือการปฏิบัติงาน 
 (Work Manual) 

 
 

กระบวนงาน การจัดการติดตามข้อร้องเรียนการทุจริต 
ของศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต 

โรงพยาบาลลับแล ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุตรดิตถ ์
 
 
 
 
 
 
 
 

ศูนย์ปฏิบตัิการต่อต้านการทุจริต 
โรงพยาบาลลับแล 
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คู่มือการปฏิบัติงาน  

กระบวนงาน การจัดการติดตามข้อร้องเรียนการทุจริต ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต 
 

1. วัตถุประสงค์  
     1.1 เพ่ือให้หน่วยงำนมีกำรจัดคู่มือกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจน อย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษรที่แสดงถึงรำยละเอียด 
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนของกิจกรรม/กระบวนงำนต่ำงๆ ของหน่วยงำน  และสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนที่มุ่ง
ไปสู่กำรบริหำรคุณภำพทั่วทั้งองค์กรอย่ำงมีประสิทธิภำพ เกิดผลงำนที่ได้มำตรฐำนเป็นไป  ตำมเป้ำหมำยได้ผล
ผลิตหรือกำรบริกำรที่มีคุณภำพ และบรรลุข้อก ำหนดที่ส ำคัญของกระบวนงำน  
    1.2 เพ่ือเป็นหลักฐำนแสดงวิธีกำรท ำงำนที่สำมำรถถ่ำยทอดให้กับผู้เข้ำมำปฏิบัติงำนใหม่ พัฒนำให้กำรท ำงำน
เป็นทีม   และใชป้ระกอบกำรประเมินผลกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกร   รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภำยนอก 
หรือผู้ใช้บริกำร  ให้สำมำรถเข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกกระบวนงำนที่มีอยู่เพ่ือขอกำรรับ บริกำรที่ตรงกับควำม
ต้องกำร  
    1.3 เพ่ือแสดงถึงขั้นตอนกระบวนกำรเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตคอร์รัปชั่นในส่วนรำชกำรของโรงพยำบำลลับแล 
กระทรวงสำธำรณสุข 
    1.4 เพ่ือใช้เป็นคู่มือเอกสำรในกำรเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรปฏิบัติงำนของศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริต 
โรงพยำบำลลับแล ให้มีมำตรฐำนและถือปฏิบัติในแนวทำงเดียวกัน  
    1.5 เพ่ือให้เจ้ำหน้ำที่ของศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริต โรงพยำบำลลับแล ทรำบกระบวนงำนเพ่ือน ำไป
ปรับปรุงพัฒนำระบบให้มีควำมรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภำพ 
 

2. ขอบเขต  
     2.1 คู่มือกำรปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนกำรรับเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตคอร์รัปชั๋นตรวจสอบและจ ำแนก 
เรื่อง ซึ่ง ศปท. ท ำหน้ำที่หลักในกำรประสำนและติดตำมเรื่องร้องเรียนเฉพำะกรณีกำรทุจริตคอร์รัปชั๋นในส่วน
รำชกำร  โดยจะไม่ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนเอง ทั้งนี้ ศปท. จะด ำเนินกำรติดตำมเรื่องร้องเรียนอย่ำง
ต่อเนื่องจนได้ข้อยุติ ตลอดจนรวบรวมปัญหำ ข้อเสนอแนะและจัดท ำรำยงำนผล  
     2.2 กำรร้องเรียน แบ่งได้ ๔ กรณี ดังนี้  

กรณีท่ี 1 เรื่องรอ้งเรียนมำท่ีผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลลับแลโดยตรง 
            โทร 0 5543 1345 ต่อ 100 , มือถือ 08 1887 4820 
กรณีท่ี 2 ส่งมำศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตโดยตรง โทร 0 5543 1345 ต่อ 104 
กรณีท่ี 3 ส่งหน่วยงำนที่ถูกร้องเรียนโดยตรง  
กรณีท่ี ๔ ผ่ำนหน่วยงำนรำชกำร เช่น ศูนย์ด ำรงธรรมฯ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด เป็นต้น 

 

3. ค าจ ากัดความ  
    เรื่องร้องเรียน หมำยถึง เรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือนร้อนหรือเสียหำยจำกกำรปฏิบัติงำน ของเจ้ำหน้ำที่
หรือส่วนรำชกำร ในกรณีทุจริตคอร์รัปชั๋นในส่วนรำชกำร เช่น กำรให้หรือกำรรับสินบน หรือ ประโยชน์อ่ืนใด 
เป็นต้น  
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     ผู้ร้องเรียน หมำยถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบหรือผู้พบเห็นกำรกระท ำทุจริตคอร์รัปชันในหน่วยงำนรำชกำร 
ด ำเนินกำรร้องเรียนได ้ 
     หน่วยงำนรับเรื่องร้องเรียน หมำยถึง ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริต โรงพยำบำลลับแล 
 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
    กำรจัดกำรติดตำมข้อร้องเรียนกำรทุจริต ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริต โรงพยำบำลลับแล 
    4.1 ผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลลับแล เป็นผู้รับทรำบกำรรำยงำนผลกำรติดตำมข้อร้องเรียนกำรทุจริต  
    4.๒ เจ้ำหน้ำที่ธุรกำรศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริต  โรงพยำบำลลับแล  มีหน้ำที่เป็นผู้พิจำรณำ กลั่นกรอง
รำยละเอียดของข้อร้องเรียนกำรทุจริตเบื้องต้น  
    4.๓ หัวหน้ำกลุ่มงำนบริหำรทั่วไป มีหน้ำที่รับเรื่องและจัดท ำรำยงำนติดตำมผลกำร ด ำเนินกำรข้อร้องเรียน
กำรทุจริต  
    4.๔ หน่วยงำนรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนและควำมคืบหน้ำกำรด ำเนินงำนต่อข้อร้องเรียน กรณีเจ้ำหน้ำที่
ของรัฐกระท ำกำรทุจริตในภำครัฐ 
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5. Work Flow (กระบวนงาน)  
    ชื่อกระบวนกำร : กำรจัดกำรติดตำมข้อร้องเรียนกำรทุจริตฯ ของศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริต  
    ข้อก ำหนดที่ส ำคัญ : ควำมส ำเร็จในกำรจัดท ำรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนกำรติดตำมข้อร้องเรียน  
    ตัวชีว้ัด : ระดับควำมส ำเร็จในกำรจัดท ำรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนกำรติดตำมข้อร้องเรียน  
 

ขั้นตอนการท างาน 
(Work Flow) 

ผังงาน 
(Flow Chart) 

ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

ผู้ร้องส่งเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตตำมช่องทำงต่ำง ๆ  
 
 

5 นำท ี  

ศปท.ตรวจสอบและจ ำแนกเรื่องรอ้งเรียนน ำเสนอ
ผู้อ ำนวยกำรฯ และแจ้งหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง หำกพบว่ำ
เรื่องเกี่ยวกับบุคลำกรใหส้่งเรื่องไปที่งำนกำรเจ้ำหน้ำท่ี  
 

 ๑ วัน  

งำนกำรเจ้ำหน้ำท่ีและหน่วยงำน ตรวจสอบและพิจำรณำข้อ
ร้องเรียนเบื้องต้น 

 3 วัน  
 
 
 

ศปท.ติดตำมควำมก้ำวหนำ้กับหนว่ยงำนท่ีเกี่ยวข้องโดยมี
ก ำหนดระยะเวลำ ทุกวันท่ี 5 ของเดือน โดยกำรประสำน
เบื้องต้นให้ส่งภำยในวันท่ีก ำหนด 

 ๗ วัน  
 
 
 
 

หน่วยงำนท่ีถูกต้องเรียนรำยงำนตำมขั้นตอนปกติและสรุป
รำยงำนส่ง ศปท. ทุกวันท่ี 5 ของเดือน และแจ้งผลกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียนไปยังผูร้้องเรยีน พร้อมทั้งส ำเนำให้ 
ศปท. ทรำบ 

 -กรณีเร่ืองปกติทั่วไป 
๑๐-๑๕ วัน 

-กรณีเร่ืองด่วนหรอื
ส ำคัญที่ส่งผลกระทบ
ในวงกว้ำง ๕-๑๕ วัน 

  

 

ศปท.ด ำเนินกำรวเิครำะหส์รุปผลกำรด ำเนินกำรเรื่อง
ร้องเรียนกำรทจุริตและผลควำมคบืหน้ำในภำพรวม 
-กรณี หำกพบข้อมูลไม่ครบถ้วนหรือมีข้อสงสัยแจ้ง 
        หน่วยงำนท่ีถูกร้องเรียนเพื่อขอข้อมูลเพิ่มเตมิ 
-กรณี ข้อมูลครบถ้วน ศปท.ด ำเนนิกำรสรุปเสนอรำยงำน 
        ต่อไป 
ศปท.ด ำเนินกำรเสนอรำยงำนผู้บรหิำรทุกวันท่ี 10 ของ
เดือน 
 

  
 

2 วัน 

 

 
 
 
 
 

     ศปท.รับเรื่อง
ร้องเรียน 

 

ตรวจสอบและจ ำแนกเรื่องร้องเรียน 

 

ส่งเรื่องร้องเรยีนให้หน่วยงำนท่ี
เกี่ยวข้องพิจำรณำ 

 

ติดตำมควำมก้ำวหน้ำกำรด ำเนินกำร
ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน 

 

หน่วยงำนท่ีได้รับเรื่องร้องเรยีนสรปุ 
รำยงำนแจ้งให้กับ ศปท. 

 

ศปท.วิเครำะห์สรุปผลเรื่องร้องเรียน
ในภำพรวมของ คค. เสนอผู้บริหำร 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
กำรด ำเนินกำรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริต  ส่งเรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงำน

ที่เก่ียวข้อง และติดตำมผลอย่ำงต่อเนื่องจนได้ข้อยุติ  
ผู้ร้องเรียนยื่นเรื่องผ่ำนทำงศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตคอร์รัปชัน ให้ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำร

ทุจริตคอร์รัปชั๋นด ำเนินกำรตำมข้ันตอน ดังนี้  
(1) ศปท. รับเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตตำมช่องทำงต่ำงๆ  
(2) ศปท. ตรวจสอบและจ ำแนกเรื่องร้องเรียนว่ำเกี่ยวข้องกับหน่วยงำนใดและด ำเนินกำรจัดท ำหนังสือ

เสนอ   
(3) หน่วยงำนกำรเจ้ำหน้ำที่ ตรวจสอบและส่งเรื่องให้หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียน  
(4) หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียนพิจำรณำข้อร้องเรียน 
       - กรณีไม่มีมูลให้หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียนส่งเรื่องคืนตำมล ำดับ พร้อมแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบ  
       - กรณีมีมูลให้หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียนให้ด ำเนินกำรตำมขั้นตอน ส ำเนำแจ้งให้ศูนย์ปฏิบัติกำรฯ 

ทรำบภำยใน 15 วัน  
(5) หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียนด ำเนินกำรตำมขั้นตอน เช่น แต่งตั้งคณะกรรมกำรสอบข้อเท็จจริง หำกพบว่ำ 

มีควำมผิด เช่น ทำงอำญำ ทำงวินัย ทำงปกครอง ให้ด ำเนินกำรตำมข้ันตอน  
(6) ศปท. ติดตำมเรื่องร้องเรียนอย่ำงต่อเนื่องจนได้ข้อยุติ  
      - กรณีเรื่องปกติท่ัวไป ติดตำมเรื่องภำยใน 60 วันท ำกำรและทุกๆ 30 วัน  
      - กรณีเรื่องด่วนหรือส ำคัญติดตำมเรื่องภำยใน 30 วันท ำกำรและทุกๆ 15 วัน  
      - กรณีเรื่องที่มีก ำหนดระยะเวลำ ติดตำมเมื่อครบก ำหนดเวลำและติดตำมทุก 7 วัน  
(7) หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียนรำยงำนตำมขั้นตอนปกติและให้สรุปรำยงำนส่งศูนย์ปฏิบัติกำรฯ  ทุกวันที่ 

5 ของเดือน  
(8) หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียนแจ้งผลกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมทั้งส ำเนำให้ ศปท. 

ทรำบ  
(9) ศปท. ด ำเนินกำรวิเครำะห์สรุปผลกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและผลควำมคืบหน้ำ 
      - กรณี หำกพบข้อมูลไม่ครบถ้วนหรือมีข้อสงสัยแจ้งหน่วยงำนที่ถูกร้องเรียนเพ่ือขอข้อมูลเพ่ิมเติม 
      - กรณี ข้อมูลครบถ้วน ศูนย์ปฏิบัติกำรฯ ด ำเนินกำรสรุปเสนอรำยงำนต่อไป  
(10) ศปท. ด ำเนินกำรเสนอรำยงำนผู้บริหำรทุกวันที่ 10 ของเดือน 

 

๗. ระบบติดตามและประเมินผล  
ในกำรติดตำมเรื่องร้องเรียนกำรทุจริต ศปท. จะด ำเนินกำรประสำนงำนเบื้องต้นกับหน่วยงำนที่ถูก

ร้องเรียนให้ด ำเนินกำรรำยงำนควำมคืบหน้ำหรือผลข้อยุติ ภำยในทุกวันที่ 5 ของเดือน และมีกำรเก็บรวบรวม
กำรรำยงำนเรื่องร้องเรียนเป็นประจ ำทุกเดือน เพ่ือจัดท ำแนวทำงในกำรปรับปรุงกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน
กำรทุจริตฯ ให้มีประสิทธิภำพเพ่ิมมำกข้ึน  
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๘. เอกสารอา้งอิง  
คู่มือแนวทำงกำรด ำเนินงำน ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริต (ศปท.), ศูนย์อ ำนวยกำรต่อต้ำนกำร

ทุจริตแห่งชำติ (ศอตช.), ส ำนักงำนคณะกรรมกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตในภำครัฐ  
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

6 
ภาคผนวก 
 

รายช่ือผู้จัดท า 
ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต โรงพยาบาลลับแล 

 
1. นำยสุเทพ   แก้วอรุณ  นักจัดกำรงำนทั่วไปช ำนำญกำร  
2. นำงสุนันทำ  พิทยำรัตน์  เจ้ำพนักงำนทันตสำธำรณสุขช ำนำญงำน 
3. นำงขวัญตำ   สงประเสริฐ   นักวิชำกำรเงินและบัญชีปฏิบัติกำร 
4. นำงศุภวรรณ  ค ำภักดี   นักวิชำกำรเงินและบัญชีช ำนำญกำร 
5. นำงสมถวิล   สุนทรสิทธิรักษ์   เจ้ำพนักงำนธุรกำรช ำนำญงำน 
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