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คํานํา 

 

  การดําเนินการในเรื่องรองเรียนรองทุกขภายในหนวยงาน เปนมาตรการหนึ่งจะชวย สงเสริมให
หนวยงานไดรับฟงความคิดเห็น รับรูปญหา ความเสี่ยง รวมถึงคํารองเรียนจากผูรับบริการในเรื่องตางๆ เชน 
เรื่องรองเรียนรองทุกขดานการใหบริการดานทั่วไป ดานการทุจริตประพฤติมิชอบ ทําใหโรงพยาบาลไดมีการ
บริหารจัดการและสามารถตอบสนองที่ตอปญหาที่พบไดรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ รวมถึงมีแนวทางปฏิบัติในการ
ปองกันปญหาดานตางๆ ที่จะเกิดขึ้น 
   รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย
มาตรา 41(2) “บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐ และไดรับแจงผลการพิจารณาโดย
รวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.2546 หมวด 7 การ
อํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา 38 “เมื่อสวน ราชการใดไดรับการ
ติดตอจากประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานที่อยูในอํานาจหนาที่ของสวนราชการนั้น ใหเปน
หนาที่ของสวนราชการนั้นที่จะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน 15 วัน หรือภายใน
กําหนดเวลาที่กําหนดไว” และ มาตรา 41 ในกรณีที่สวนราชการไดรับคํารองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็น
เก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร 
ใหเปนหนาที่ของสวนราชการนั้นที่จะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไป และในกรณีที่มีที่อยูของบุคคลนั้น ให
แจงใหบุคคลนั้นทราบผลการดําเนินการดวย ทั้งนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครือขายสารสนเทศของสวน
ราชการดวยก็ได ในกรณีการแจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศมิใหเปดเผยชื่อหรือท่ีอยูของผูรองเรียน
เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น  
   คณะกรรมการรับขอรองเรียนและคุมครองสิทธิ์ในหนวยบริการ ไดจัดทําคูมือปฏิบัติงานการรับ
เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ เพื่อใชเปนแนวทางในการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ และการรายงานสรุปผลการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน  
โรงพยาบาลเนินสงาใหมีประสิทธิภาพ  
 
 

จัดทําโดย คณะกรรมการรับขอรองเรียนและคุมครองสิทธิ์ในหนวยบริการ      
โรงพยาบาลเนินสงา 
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การจัดการเรื่องรองเรียนและแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
1. คํานิยาม 

“เรื่องรองเรียน” หมายถึง คํารองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายใน
หนวยงาน ที่ไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ และแจงขอให
ตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการ  

“เรื่องรองเรียนทั่วไป ” หมายถึง เรื่องรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีความไมเปนธรรม
ในการใหบริการของเจาหนาที่   โดยมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียเปนผูยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานโดยตรง 
รวมถึงผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอื่นและสงตอมายังหนวยงาน  
  “เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ”หมายถึง เรื่องรองเรียนการดําเนินงาน เก่ียวกับ การทุจริต
และประพฤติมิชอบของหนวยงาน โดยมีผูรองเรียนแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของเจาหนาที่ใน
หนวยงาน รวมถึงมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดสวนเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอื่น และ ไดสงตอมายัง
หนวยงาน  
  “การตอบสนองตอเรื่องรองเรียน ” หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือการรายงานผลการดําเนินงาน
เก่ียวกับเรื่องรองเรียนใหผูรองเรียนทราบ ที่เปนไปตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 มาตรา 38 โดยมีการกําหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือการแจงผลการ
พิจารณาเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ภายในหนวยงาน หรือเรื่องรองเรียน
เก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ใหผูรองเรียนทราบภายใน 15 วัน  

“ ผูรองเรียน” หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนทั่วไป องคกรภาครัฐ เอกชน  ผูมีสวนไดสวน
เสีย ผูไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่หรือหนวยงานของรัฐ  

“ผูบริหาร” หมายถึง  ผูท่ีมีอํานาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนตางๆ  เพื่อใหเรื่องรองเรียนไดรับ 
การแกไขเปนที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องรองทุกขใหเกิดประโยชนสูงสุด  

“หนวยงาน” หมายถึง โรงพยาบาลเนินสงา  
“เจาหนาที่” หมายถึง ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่ออยางอ่ืน 

ซึ่งปฏิบัติงานใหกับโรงพยาบาลเนินสงา 
2. ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส  

ประเภท นิยาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่สวนราชการดําเนินการดาน

การบริหาร จัดการโดยเปดเผย 
โปรงใส และ เปนธรรม โดย 
พิจารณาถึงประโยชนและ ผลเสีย
ทางสังคม ภาระตอประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงคที่จะ 
ดําเนินการ และประโยชนระยะยาว
ของราชการ ที่จะไดรับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไปและงบประมาณ รองเรียน 
โดยกลาวหาผูบริหาร เจาหนาที่ของหนวยงาน 
มีพฤติกรรมสอในทางไมสุจริตหลายประการ  
2. การบริหารงานพัสดุรองเรียนโดยกลาวหาวา 
ผูเก่ียวของในการจัดซื้อ จัดจางมีพฤติกรรม 
สอในทางไมโปรงใสหลายประการ และหรือมี 
พฤติกรรมสอไปในทางทุจริต  
3. การบริหารงานบุคคล รองเรียนโดยกลาวหา
วาผูบริหาร และผูเก่ียวของดําเนินการเก่ียวกับ
การแตงตั้ง การเลื่อนตําแหนง การพิจารณา
ความดีความชอบ และการแตงตั้งโยกยาย  
ไมชอบธรรม ฯลฯ 
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ประเภท นิยาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 
2) วินัยขาราชการ  กฎ ระเบียบตางๆ ที่วางหลักเกณฑ

ขึ้นมาเปนกรอบ ควบคุมให
ขาราชการปฏิบัติหนาที่ และ
กําหนดแบบแผน ความประพฤติ
ของขาราชการ เพ่ือใหขาราชการ
ประพฤติปฏิบัติหนาที่ราชการ 
เปนไปดวยความ เรียบรอย โดย 
กําหนดให ขาราชการวางตัวให
เหมาะสม ตาม พ.ร.บ. ระเบียบ
ขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 

การไมปฏิบัติหนาที่ตามบทบัญญัติวาดวยวินัย
ขาราชการตามที่กฎหมาย กําหนด ฯลฯ 

3) การเบิกจาย คาตอบแทน การจายเงิน
คาตอบแทนในการปฏิบัติงาน 
ของเจาหนาที่มีเจตนารมณ เพ่ือ 
การจายเงิน คาตอบแทนสําหรับ
เจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานใน 
หนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการ และเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงาน
นอกหนวยบริการ หรือตางหนวย
บริการทั้งในเวลาราชการ และ 
นอกเวลาราชการ ไปในทางมิชอบ
หรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจายเงิน พตส.  
2. คาตอบแทนไมทําเวชปฏิบัติ  
3. คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ  
4. คาตอบแทน อสม.  
5. คาตอบแทนสําหรับเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงาน 
ในหนวยบริการในชวงนอกเวลาราชการ ฯลฯ 

4) ขัดแยงกับ
เจาหนาที่/หนวยงาน 
ของรัฐ 

การที่ผูรองเรียนหรือผูเสียหายของ
หนวยงาน รองเรียนเจาหนาที่หรือ
หนวยงานเก่ียวกับ การกระทําการ
ใดๆ ที่มีผลกอใหเกิดความเสียหาย 
อยางใดอยางหนึ่ง   ตอผูรองเรียน
หรือ หนวยงานในสังกัดกระทรวง 
สาธารณสุข 

ปฏิบัติการใดท่ีสอไปในทางทุจริต ประพฤติ 
มิชอบ 

5) การมีพฤติกรรม  
ที่เขาขายผลประโยชน
ทับซอน 

การที่เจาหนาที่ของรัฐกระทําการ 
ใดๆ ตามอํานาจหนาที่เพื่อ
ประโยชนสวนรวม แตกลับเขาไป 
มีสวนไดเสียกับกิจกรรมหรือการ 
ดําเนินการที่เอ้ือผลประโยชนใหกับ
ตนเองหรือพวกพอง ทําใหมีการใช
อํานาจหนาที่เปนไปโดย ไมสุจริต
กอใหเกิดผลเสียแกภาครัฐ 

เจาหนาที่ของรัฐเขามีสวนไดเสียไมวาทางตรง 
หรือทางออมเพ่ือประโยชน ของตนเองหรือ
บุคคลอ่ืน ซึ่งเปนการขัดกันระหวางประโยชน
สวนบุคคลกับประโยชนสวนรวม 
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3. หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต  

1. ใชถอยคําหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย  
1) ชื่อ ที่อยูของผูรองเรียน/แจงเบาะแสชัดเจน  
2) วัน เดือน ปของหนังสือรองเรียน/แจงเบาะแส  

   3) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องที่รองเรียน/แจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูล
ขอเท็จจริง หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาที่/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถ 
ดําเนินการสืบสวน/สอบสวนได 

4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี)  
2. ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาว ที่เสียหาย

ตอบุคคลอื่นหรือหนวยงานที่เก่ียวของ  
3. เปนเรื่องที่ผูรองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาท่ีตางๆ

ของเจาหนาที่หนวยงาน  
4. เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสที่มีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมไดใน

การดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง หรือรับทราบเปนขอมูล และเก็บเปน 
ฐานขอมูล  

5. ไมเปนคํารองเรียนที่เขาลักษณะดังตอไปนี้  
1) คํารองเรียน/แจงเบาะแส ที่เปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยานแวดลอม 

ชัดเจน และเพียงพอที่จะทําการสืบสวนสอบสวนตอไปได ซึ่งเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 
2551 จึงจะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง  
   2) คํารองเรียน/แจงเบาะแสที่เขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องที่ศาลไดมีคํา
พิพากษาหรือคําสั่งที่สุดแลว  
   3) เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีอยูในอํานาจหนาที่ของหนวยงานที่มีหนาที่รับผิดชอบโดยตรง
หรือองคกรอิสระที่กฎหมายกําหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคํารองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไม ดําเนินการ 
หรือดําเนินการแลวยังไมมีผลความคืบหนา ทั้งนี้ขึ้นอยูกับดุลยพินิจของผูบังคับบัญชา  
   4) คํารองเรียน/แจงเบาะแสที่เกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูบังคับบัญชาวาจะรับไวพิจารณา หรือไม
เปนเรื่องเฉพาะกรณ ี 
 
4. ชองทางในการแจงเรื่องรองเรียน  

1. กรณีผูรับบริการตองการแจงเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่
หนวยงาน สามารถแจงผานชองทางตางๆ ดังนี ้

 ตูรับเรื่องราวรองเรียน /ขอคิดเห็น 

 รองเรียนผานทางจดหมายถึงผูเก่ียวของ 

 รองเรียนดวยตนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียน ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมชื่อ 
นามสกุล ลงลายมือชื่อ พรอมที่อยู เบอรโทรศพัทท่ีสามารถติดตอได 
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 รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมที่อยู เบอรโทรศัพท ที่สามารถ
ติดตอได 

 รองเรียนผานทางอินเตอรเน็ต เชน เฟสบุค อีเมล เว็บไซต กระทูตางๆ เปนตน ใหผูดูแลระบบ
รวบรวมขอมูล 

2. คณะกรรมการที่เก่ียวของกับการจัดการเรื่องรองเรียน 
คณะกรรมการรับขอรองเรียนรองทุกข มีหนาที่รับเรื่องราวรองเรียน ฟองรอง บริหารจัดการขอรองเรยีน 

รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสานงาน ดําเนินการตรวจสอบขอมูล ขอเท็จจริงเบื้องตน และจัดทํารายงาน
เสนอคณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบตอไป 
 
5. แนวทางและขั้นตอนการปฏิบตั ิ

5.1. คณะกรรมการรับขอรองเรียนรองทุกข รับเรื่องราวรองเรียน ฟองรอง  
5.2  ลงทะเบียนรับ และเสนอผูอํานวยการรับทราบ 
5.3  คณะกรรมการรับขอรองเรียนรองทุกขดําเนินการสอบขอเท็จจริง 
5.4  คณะกรรมการรับขอรองเรียนรองทุกขจัดทํารายงานผูอํานวยการโรงพยาบาลรับทราบและสั่งการ 
  - กรณีไมมีมูล  ยุติเรื่องแจงผูรองเรียนรองทุกขทราบ 
  - กรณีมีมูล สงเรื่องใหงานนิติการ สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดดําเนินการตอ 

  
6. การติดตามประเมินผลของกระบวนการ  
  1. กรณีหนวยงานไดรับเรื่องรองเรียน ที่ไดจากการปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาที่ตามชองทาง
ตางๆ ไดกําหนดใหหนวยงานรีบสงเรื่องดังกลาวไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของกับเรื่องรองเรียนตางๆ เพ่ือดําเนินการ
ตอไป รวมถึงการตอบสนองเรื่องรองเรียนตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบ ภายใน 15 วัน  
  2. การรายงานผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน ใหหนวยงานที่เก่ียวของกับเรื่องรองเรียน ตางๆ จัดทํา
รายงานสรุปผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน พรอมวิเคราะหปญหาอุปสรรค และแนวทางแกไข เสนอตอ
ผูอํานวยการโรงพยาบาลทราบทุก 6 เดือน 

 
 
 
 
 
 
 


