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คํานํา 

 

  การดําเนินการในเรื่องรองเรียนรองทุกขภายในหนวยงาน     เปนมาตรการหนึ่งจะชวย 
สงเสริมใหหนวยงานไดรับฟงความคิดเห็น  รับรูปญหา   ความเสี่ยง  รวมถึงคํารองเรียนจากผูรับบริการ 
ในเรื่องตางๆ  เชน เรื่องรองเรียนรองทุกขดานการใหบริการ  ดานทั่วไป   ดานการทุจริตประพฤติมิชอบ   
ทําใหโรงพยาบาลไดมีการบริหารจัดการและสามารถตอบสนองที่ตอปญหาท่ีพบไดรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 
รวมถึงมีแนวทางปฏิบัติในการปองกันปญหาดานตางๆ ที่จะเกิดขึ้น 

รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สทิธิและเสรีภาพของชนชาวไทย 
มาตรา 41(2) “บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐ และไดรับแจงผลการพิจารณา  
โดยรวดเร็ว”   และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี   พ.ศ.2546 
หมวด 7   การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา 38   “เมื่อสวน 
ราชการใดไดรับการติดตอจากประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาที่ของ  
สวนราชการนั้น ใหเปนหนาที่ของสวนราชการนั้นที่จะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน  
15  วัน  หรือภายในกําหนดเวลาที่กําหนดไว ”   และ มาตรา 41  ในกรณีที่สวนราชการไดรับคํารองเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด  
โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาที่ของสวนราชการนั้นที่จะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไป  
และในกรณีที่มีที่อยูของบุคคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้นทราบผลการดําเนินการดวย   ทั้งนี้   อาจแจงใหทราบ 
ผานทางระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได ในกรณีการแจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศ
มิใหเปดเผยชื่อหรือที่อยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น  

คณะกรรมการรับขอรองเรียนและคุมครองสิทธิ์ในหนวยบริการ  ไดจัดทําคูมือปฏิบัติงาน 
การรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ เพ่ือใชเปนแนวทางในการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ และการรายงานสรุปผลการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน  
โรงพยาบาลเนินสงาใหมีประสิทธิภาพ  
 
 

จัดทําโดย คณะกรรมการรับขอรองเรียนและคุมครองสิทธิ์ในหนวยบริการ      
โรงพยาบาลเนินสงา 
1 ธันวาคม 2567 
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การจัดการเรื่องรองเรียนและแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
1. คํานิยาม 

“เรื่องรองเรียน” หมายถึง คํารองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายใน
หนวยงาน ที่ไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ และแจงขอให
ตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการ  

“เรื่องรองเรียนทั่วไป ” หมายถึง เรื่องรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีความไมเปนธรรม
ในการใหบริการของเจาหนาที่   โดยมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียเปนผูยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานโดยตรง 
รวมถึงผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอื่นและสงตอมายังหนวยงาน  
  “เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ”หมายถึง เรื่องรองเรียนการดําเนินงาน เก่ียวกับ การทุจริต
และประพฤติมิชอบของหนวยงาน โดยมีผูรองเรียนแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของเจาหนาที่ใน
หนวยงาน รวมถึงมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดสวนเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอื่น และ ไดสงตอมายัง
หนวยงาน  
  “การตอบสนองตอเรื่องรองเรียน ” หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือการรายงานผลการดําเนินงาน
เก่ียวกับเรื่องรองเรียนใหผูรองเรียนทราบ  ที่เปนไปตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 มาตรา 38 โดยมีการกําหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือการแจงผลการ
พิจารณาเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ภายในหนวยงาน   หรือเรื่องรองเรียน
เก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ใหผูรองเรียนทราบภายใน 15 วัน  

“ ผูรองเรียน” หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนทั่วไป องคกรภาครัฐ เอกชน  ผูมีสวนไดสวน
เสีย ผูไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่หรือหนวยงานของรัฐ  

“ผูบริหาร” หมายถึง  ผูท่ีมีอํานาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนตางๆ  เพื่อใหเรื่องรองเรียนไดรับ 
การแกไขเปนที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องรองทุกขใหเกิดประโยชนสูงสุด  

“หนวยงาน” หมายถึง โรงพยาบาลเนินสงา  
“เจาหนาที่” หมายถึง ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่ออยางอ่ืน 

ซึ่งปฏิบัติงานใหกับโรงพยาบาลเนินสงา 
2. ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส  

ประเภท นิยาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่สวนราชการดําเนินการดาน

การบริหาร จัดการโดยเปดเผย 
โปรงใส และ เปนธรรม โดย 
พิจารณาถึงประโยชนและ ผลเสีย
ทางสังคม ภาระตอประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงคที่จะ 
ดําเนินการ และประโยชนระยะยาว
ของราชการ ที่จะไดรับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไปและงบประมาณ รองเรียน 
โดยกลาวหาผูบริหาร เจาหนาที่ของหนวยงาน 
มีพฤติกรรมสอในทางไมสุจริตหลายประการ  
2. การบริหารงานพัสดุรองเรียนโดยกลาวหาวา 
ผูเก่ียวของในการจัดซื้อ จัดจางมีพฤติกรรม 
สอในทางไมโปรงใสหลายประการ และหรือมี 
พฤติกรรมสอไปในทางทุจริต  
3. การบริหารงานบุคคล รองเรียนโดยกลาวหา
วาผูบริหาร และผูเก่ียวของดําเนินการเก่ียวกับ
การแตงตั้ง การเลื่อนตําแหนง การพิจารณา
ความดีความชอบ และการแตงตั้งโยกยาย  
ไมชอบธรรม ฯลฯ 

-  
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ประเภท นิยาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 
2) วินัยขาราชการ  กฎ ระเบียบตางๆ ที่วางหลักเกณฑ

ขึ้นมาเปนกรอบ ควบคุมให
ขาราชการปฏิบัติหนาที่ และ
กําหนดแบบแผน ความประพฤติ
ของขาราชการ เพ่ือใหขาราชการ
ประพฤติปฏิบัติหนาที่ราชการ 
เปนไปดวยความ เรียบรอย โดย 
กําหนดให ขาราชการวางตัวให
เหมาะสม ตาม พ.ร.บ. ระเบียบ
ขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 

การไมปฏิบัติหนาที่ตามบทบัญญัติวาดวยวินัย
ขาราชการตามที่กฎหมาย กําหนด ฯลฯ 

3) การเบิกจาย คาตอบแทน การจายเงิน
คาตอบแทนในการปฏิบัติงาน 
ของเจาหนาที่มีเจตนารมณ เพ่ือ 
การจายเงิน คาตอบแทนสําหรับ
เจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานใน 
หนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการ และเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงาน
นอกหนวยบริการ หรือตางหนวย
บริการทั้งในเวลาราชการ และ 
นอกเวลาราชการ ไปในทางมิชอบ
หรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจายเงิน พตส.  
2. คาตอบแทนไมทําเวชปฏิบัติ  
3. คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ  
4. คาตอบแทน อสม.  
5. คาตอบแทนสําหรับเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงาน 
ในหนวยบริการในชวงนอกเวลาราชการ ฯลฯ 

4) ขัดแยงกับ
เจาหนาที่/หนวยงาน 
ของรัฐ 

การที่ผูรองเรียนหรือผูเสียหายของ
หนวยงาน รองเรียนเจาหนาที่หรือ
หนวยงานเก่ียวกับ การกระทําการ
ใดๆ ที่มีผลกอใหเกิดความเสียหาย 
อยางใดอยางหนึ่ง   ตอผูรองเรียน
หรือ หนวยงานในสังกัดกระทรวง 
สาธารณสุข 

ปฏิบัติการใดท่ีสอไปในทางทุจริต ประพฤติ 
มิชอบ 

5) การมีพฤติกรรม  
ที่เขาขายผลประโยชน
ทับซอน 

การที่เจาหนาที่ของรัฐกระทําการ 
ใดๆ ตามอํานาจหนาที่เพื่อ
ประโยชนสวนรวม แตกลับเขาไป 
มีสวนไดเสียกับกิจกรรมหรือการ 
ดําเนินการที่เอ้ือผลประโยชนใหกับ
ตนเองหรือพวกพอง ทําใหมีการใช
อํานาจหนาที่เปนไปโดย ไมสุจริต
กอใหเกิดผลเสียแกภาครัฐ 

เจาหนาที่ของรัฐเขามีสวนไดเสียไมวาทางตรง 
หรือทางออมเพ่ือประโยชน ของตนเองหรือ
บุคคลอ่ืน ซึ่งเปนการขัดกันระหวางประโยชน
สวนบุคคลกับประโยชนสวนรวม 
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3. หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต  

1. ใชถอยคําหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย  
1) ชื่อ ที่อยูของผูรองเรียน/แจงเบาะแสชัดเจน  
2) วัน เดือน ปของหนังสือรองเรียน/แจงเบาะแส  

   3) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องที่รองเรียน/แจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูล
ขอเท็จจริง หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาที่/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถ 
ดําเนินการสืบสวน/สอบสวนได 

4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี)  
2. ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาว ที่เสียหาย

ตอบุคคลอื่นหรือหนวยงานที่เก่ียวของ  
3. เปนเรื่องที่ผูรองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาท่ีตางๆ

ของเจาหนาที่หนวยงาน  
4. เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสที่มีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมไดใน

การดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง หรือรับทราบเปนขอมูล และเก็บเปน 
ฐานขอมูล  

5. ไมเปนคํารองเรียนที่เขาลักษณะดังตอไปนี้  
1) คํารองเรียน/แจงเบาะแส ที่เปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยานแวดลอม 

ชัดเจน และเพียงพอที่จะทําการสืบสวนสอบสวนตอไปได ซึ่งเปนไปตามมติคณะรฐัมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 
2551 จึงจะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง  
   2) คํารองเรียน/แจงเบาะแสที่เขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องที่ศาลไดมีคํา
พิพากษาหรือคําสั่งที่สุดแลว  
   3) เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีอยูในอํานาจหนาที่ของหนวยงานที่มีหนาที่รับผิดชอบโดยตรง
หรือองคกรอิสระที่กฎหมายกําหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคํารองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไม ดําเนินการ 
หรือดําเนินการแลวยังไมมีผลความคืบหนา ทั้งนี้ขึ้นอยูกับดุลยพินิจของผูบังคับบัญชา  
   4) คํารองเรียน/แจงเบาะแสที่เกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูบังคับบัญชาวาจะรับไวพิจารณา หรือไม
เปนเรื่องเฉพาะกรณ ี 
 
4. ชองทางในการแจงเรื่องรองเรียน  

1. กรณีผูรับบริการตองการแจงเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่
หนวยงาน สามารถแจงผานชองทางตางๆ ดังนี ้

 ตูรับเรื่องราวรองเรียน /ขอคิดเห็น 

 รองเรียนผานทางจดหมายถึงผูเก่ียวของ 

 รองเรียนดวยตนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียน ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมชื่อ 
นามสกุล ลงลายมือชื่อ พรอมที่อยู เบอรโทรศพัทท่ีสามารถติดตอได 
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 รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมที่อยู เบอรโทรศัพท ที่สามารถ
ติดตอได 

 รองเรียนผานทางอินเตอรเน็ต เชน เฟสบุค อีเมล เว็บไซต กระทูตางๆ เปนตน ใหผูดูแลระบบ
รวบรวมขอมูล 

2. คณะกรรมการที่เก่ียวของกับการจัดการเรื่องรองเรียน 
คณะกรรมการรับขอรองเรียนรองทุกข มีหนาที่รับเรื่องราวรองเรียน ฟองรอง บริหารจัดการขอรองเรียน 

รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสานงาน ดําเนินการตรวจสอบขอมูล ขอเท็จจริงเบื้องตน และจัดทํารายงาน
เสนอคณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบตอไป 
 
5. แนวทางและขั้นตอนการปฏิบตั ิ

5.1. คณะกรรมการรับขอรองเรียนรองทุกข รับเรื่องราวรองเรียน ฟองรอง  
5.2  ลงทะเบียนรับ และเสนอผูอํานวยการรับทราบ 
5.3  คณะกรรมการรับขอรองเรียนรองทุกขดําเนินการสอบขอเท็จจริง 
5.4  คณะกรรมการรับขอรองเรียนรองทุกขจัดทํารายงานผูอํานวยการโรงพยาบาลรับทราบและสั่งการ 
  - กรณีไมมีมูล  ยุติเรื่องแจงผูรองเรียนรองทุกขทราบ 
  - กรณีมีมูล สงเรื่องใหงานนิติการ สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดดําเนินการตอ 

  
6. การติดตามประเมินผลของกระบวนการ  
  1. กรณีหนวยงานไดรับเรื่องรองเรียน ที่ไดจากการปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาที่ตามชองทาง
ตางๆ ไดกําหนดใหหนวยงานรีบสงเรื่องดังกลาวไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียนตางๆ เพ่ือดําเนินการ
ตอไป รวมถึงการตอบสนองเรื่องรองเรียนตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบ ภายใน 15 วัน  
  2. การรายงานผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน ใหหนวยงานที่เก่ียวของกับเรื่องรองเรียน ตางๆ จัดทํา
รายงานสรุปผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน พรอมวิเคราะหปญหาอุปสรรค และแนวทางแกไข เสนอตอ
ผูอํานวยการโรงพยาบาลทราบทุก 6 เดือน 

 
 
 
 
 
 
 


