
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือปฏิบัตงิานการรบัเรื่องร้องเรียน                          
การทุจริตและประพฤติมิชอบ                                       

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๗ 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 โรงพยาบาลสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี 



คำนำ 

 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา           

๔๑(๒) “บุคคลย่อมมีสิทธิ เสนอเรื ่องราวร้องทุกข์ ต่อหน่วยงานของรัฐ  และได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดย          
รวดเร็ว ” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ หมวด  ๗ 
การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา ๓๘ “เมื ่อส ่วนราชการใดได ้รับ 
การติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี ่ยวกับงานที ่อยู ่ใน อำนาจหน้าที ่ของส่วนราชการนั ้น ให้ 
เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที ่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายใน ๑๕ วัน หรือภายใน 
กำหนดเวลาท ี ่กำหนดไว ้  ” และมาตรา ๔๑ ในกรณีท ี ่ส ่วนราชการได ้ร ับค ำร ้องเร ียน เสนอแนะ หร ือความ 
คิดเห็นเกี ่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระ 
ตามสมควร ให้เป็นหน้าที ่ของส่วนราชการนั ้นที ่จะต้องพิจารณาด ำเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีที ่มีที ่อยู่ 
ของบุคคลน้ัน ให้แจ้งให้บุคคลน้ันทราบผลการดำเนินการด้วย ท้ังน้ี อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ 
ของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิให้เปิดเผยชื่อหรือ ท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน 
เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

 
คู่มือปฏิบัติงานฯ ฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการเรื ่องร้องเรียนต่างๆ วิธีการ ดำเนินการ 

จัดการเรื ่องร้องเรียน ซึ ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขั ้นตอนตามกระบวนการจัดการเรื ่องร้องเรียน ตั ้งแต่ช่องทางการ 
รับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี และการรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 
ผู ้จ ัดทำหวังเป็นอย่างยิ่งว ่า คู่มือการปฏิบัต ิงานกระบวนการจัดการเร ื ่องร ้องเร ียนฉบับน ี้ จะเป็น 

ประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื ่องร ้องเรียนของเจ้าหน้าที ่ และผู ้เกี ่ยวข้อง หรือประชาชนผู ้ท่ี 
สนใจเป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะต่างๆ เกี ่ยวกับ คู่มือฉบับนี ้ผ ู ้จ ัดทำยินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะ เพื ่อเป็น 
ประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป และขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ด้วย 

 
 
 

กลุ่มงานบริหารท่ัวไป 



สารบญั 
 
 

 
เร่ือง หน้า 

คำนำ ก 
สารบัญ ข 
ส่วนท่ี ๑ บทนำ 

๑. หลักการและเหตุผล 
 

๑ 
๒. วัตถุประสงค์ของการจัดทำ 

ส่วนท่ี ๒ การจัดการเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
๑ 

๑. คำนิยาม ๒ 
๒. ประเภทเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ๓ 
๓. หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต ๔ 
๔. ช่องทางในการแจ้งเร่ืองร้องเรียน ๕ 
๕. ข้ันตอนปฏิบัติการดำเนินการเร่ืองร้องเรียน ๖ 
๖. การติดตามประเมินผลของกระบวนการ ๗ 



บทนำ 

๑. หลักการและเหตุผล 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ .ศ.๒๕๖๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา          
๔๑(๒) “บุคคลย่อมมีส ิทธิเสนอเรื ่องราวร้องทุกข์ต ่อหน่วยงานของรัฐ และได้ร ับแจ้งผลการพิจารณาโดย                 
รวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ .ศ.๒๕๔๖ หมวด ๗                               
การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา ๓๘ “เมื ่อส ่วนราชการใดได ้รับ 
การติดต ่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด ้วยกันเก ี ่ยวก ับงานที ่อย ู ่ ในอำนาจหน้าท ี ่ของส ่วนราชการนั้น 
ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายใน ๑๕ วัน หรือภายใน 
กำหนดเวลาที่กำหนดไว ้  ” และมาตรา ๔๑ ในกรณีท ี ่ส ่วนราชการได ้ร ับคำร ้องเร ียน เสนอแนะ หร ือความ 
คิดเห็นเกี ่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระ 
ตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีที่มีที ่อยู ่ของ 
บุคคลนั ้น ให้แจ้งให้บุคคลน ั ้นทราบผลการดำเนินการด้วย ทั ้งนี ้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่าย 
สารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือ 
ท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

โรงพยาบาลสระโบสถ์ ให้ความสำคัญในการรับฟังเสียงสะท้อน ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ ผู้มีส่วน 
ได้ส่วนเสีย ประชาชน รวมถึง การแจ้งเบาะ แสการร้องเรียนเรื่อง การทุจริตและประพฤติมิชอบ กาปฏิบัติงาน 
หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน  ซึ่งถือเป็นระบบท่ีสำคัญในการยกระดับคุณธรรม และความ 
โปร่งใสของหน่วยงาน เนื ่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู ้มารับบริการมีช่องทางที ่จะ 
ร้องเรียนการให้บริการ หรือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ซึ ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่มีความตระหนัก และปฏิบัติ 
หน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง 

ด ังน ั ้น การม ีระบบการจ ัดการเร ื ่องร ้องเร ียนต ่าง ๆ จ ึงถ ือว ่า เป ็นการส ่งเสร ิมความโปร ่งใส                               
ให้หน่วยงานได้อีกวิธีหนึ่ง รวมถึงจะเป็นการเปิดโอกาสให้ผู ้มารับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถสะท้อน 
การปฏิบัติงาน และการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีได้อีกทางหน่ึง 

 
๒. วัตถุประสงค์ของการจัดทำ 

๑) เพื่อพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไป ตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่อง ร้องเรียน 
แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ อย่างเป็นรูปธรรม และสอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ 
และกฎหมาย ท่ีเก่ียวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ 

๒) เพื่อให้บุคลากรผู้เกี ่ยวข้อง และเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบ นำไปเป็นกรอบแนวทาง ในการปฏิบัติงาน 
ตามมาตรฐานกระบวนการจ ัดการเร ื ่องร ้องเร ียน  แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  และ 
ดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกัน และมีประสิทธิภาพ 

๓) เพ ื ่อแสดงขั ้นตอนและวิธ ีการปฏิบ ัต ิงาน เผยแพร่ให ้ก ับบุคคลภายนอก และผู ้มาร ับบร ิการ                                
ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู ่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ 
ปฏิบัติงานได 



การจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส         
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 

๑. คำนิยาม 

“เรื ่องร ้องเร ียน” หมายถึง คำร้องเร ียนจากผู ้ป่วย ญาติ ผ ู ้ร ับบริการ ทั ้งบุคลากรภายนอก และ 
ภายในหน่วยงาน ที ่ไม่ได้ร ับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ทำให้เกิดความไม่พึงพอใจ และ 
แจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปล่ียนการดำเนินการ 

“เรื ่องร้องเรียนทั ่วไป” หมายถึง เรื ่องร้องเรียนเกี ่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่ความไม่เป็น 
ธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีผู้ใช้บริการ หรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง 
รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืนและส่งต่อมายังหน่วยงาน 

“เรื ่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึง เรื ่องร้องเรียนการดำเนินงานเกี่ยวกับการ 
ทุจร ิตและประพฤติม ิชอบของหน่วยงาน โดยมีผ ู ้ร ้องเร ียนแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติม ิชอบของ 
เจ ้าหน้าที ่ในหน่วยงาน รวมถึงม ีผ ู ้ ใช ้บร ิการหร ือผ ู ้ม ีส ่วนได ้ส ่วนเส ีย ย ื ่นเร ื ่องร ้องเร ียนต่อหน่วยงานอื่น 
และได้ส่งต่อมายังหน่วยงาน 

“การตอบสนองต่อเร ื ่องร้องเรียน” หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการดำเนินงาน 
เกี ่ยวกับเรื ่องร้องเรียนให้ผู ้ร้องเรียนทราบ ที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิธีการบริหาร 
กิจการบ้านเมืองที ่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๘ โดยมีการกำหนดระยะเวลาในการตอบสนอง หรือการแจ้งผล 
การพิจารณาเร ื ่องร ้องเร ียนการปฏิบัต ิงานหรือการให้บร ิการของเจ ้าหน้าที ่ภายในหน่วยงาน หร ือเร ื ่อง 
ร้องเรียนเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน 

“ ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ผู ้ป่วย ญาติ ผู ้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงานของรัฐ 

“ผู้บริหาร” หมายถึง ผู ้ที ่มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้เรื ่องร้องเรียนได้รับการ 
แก้ไขเป็นท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

“หน่วยงาน” หมายถึง โรงพยาบาลสระโบสถ ์
“เจ้าหน้าท่ี” หมายถึง ข้าราชการ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่ออย่างอื่น 

ซ่ึงปฏิบัติงานให้กับโรงพยาบาลสระโบสถ ์



-๓- 
๒. ประเภทเรือ่งรอ้งเรยีน/แจง้เบาะแส 

 
ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม 

๑) การบริหาร 
จัดการ 

การท่ีส่วนราชการดำเนินการด้านการบริหาร 
จัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และเป็นธรรม 
โดยพิจารณาถึงประโยชน์และ ผลเสียทาง 
สังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ 
วัตถุประสงค์ท่ีจะดำเนินการ และประโยชน์ 
ระยะยาวของราชการท่ีจะได้รับประกอบกัน 

๑. การบริหารท่ัวไป และงบประมาณ 
ร้องเรียน โดยกล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ 
ของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไม่ 
สุจริตหลายประการ 
๒. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย  
กล่าวหาว่า ผู้เก่ียวข้องในการจัดซ้ือจัดจ้าง 
มีพฤติกรรมส่อในทางไม่โปร่งใสหลาย ประการ 
และหรือมี พฤติกรรมส่อไปในทางทุจริต 
๓. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย 
กล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เก่ียวข้อง 
ดำเนินการเก่ียวกับการแต่งต้ัง การเล่ือน 
ตำแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบ 
และการแต่งต้ังโยกย้าย ไม่ชอบธรรม ฯลฯ 

๒) วินัย 
ข้าราชการ 

กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์ข้ึนมาเป็น  
กรอบ ควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าท่ี และ 
กำหนดแบบแผน ความประพฤติของ 
ข้าราชการเพ่ือให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติ 
หน้าท่ีราชการเป็นไปด้วยความ เรียบร้อย        
โดยกำหนดให้ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสม           
ตาม พ.ร.บ.ระเบียบข้าราชการพลเรือน       
พ.ศ. ๒๕๕๑ 

การไม่ปฏิบัติหน้าท่ีตามบทบัญญัติ                
ว่าด้วยวินัยข้าราชการตามท่ีกฎหมาย        
กำหนด ฯลฯ 

๓) การเบิกจ่าย 
ค่าตอบแทน 

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการ ปฏิบัติงาน 
ของเจ้าหน้าท่ี มีเจตนารมณ์เพื่อการจ่ายเงิน 
ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าท่ีท่ี ปฏิบัติงานใน 
หน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และ 
เจ้าหน้าที่ ท่ีปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการหรือ 
ต่างหน่วยบริการท้ังในเวลาราชการ และนอก 
เวลาราชการ ไป ในทางมิชอบหรือมีการ 
ทุจริต 

๑. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
๒. ค่าตอบแทนไม่ทำเวชปฏิบัติ 
๓. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา 
ราชการ 
๔. ค่าตอบแทน อสม.  
๕. ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าท่ี ท่ี ปฏิบัติงาน 
ในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ ฯลฯ 
 

๔) ขัดแย้งกับ 
เจ้าหน้าท่ี/ 
หน่วยงาน 
ของรัฐ 

การท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงานเก่ียวกับ 
การกระทำการใดๆ ที่มีผลก่อให้เกิดความ 
เสียหายอย่างใด อย่างหน่ึง ต่อผู้ร้องเรียน 
หรือหน่วยงานในสังกัดกระทรวง สาธารณสุข 

ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจริตประพฤติ 
มิชอบ 



-๔- 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม 
๕) การมี 

พฤติกรรม 
ท่ีเข้าข่าย 
ผลประโยชน์ 
ทับซ้อน 

การท่ีเจ้าหน้าที่ของรัฐกระทำการ ใดๆ ตาม 
อำนาจหน้าท่ีเพื่อประโยชน์ส่วนรวม แต่กลับ 
เข้าไปมีส่วนได้เสียกับกิจกรรม หรือการ 
ดำเนินการท่ีเอื้อผลประโยชน์ ให้กับตนเอง 
หรือพวกพ้อง ทำให้มีการใช้อำนาจหน้าที่ 
เป็นไปโดยไม่สุจริตก่อให้เกิดผลเสียแก่ 
ภาครัฐ 

เจ้าหน้าที่ของรัฐเข้ามีส่วนได้เสียไม่ว่า 
ทางตรง หรือทางอ้อมเพ่ือประโยชน์ 
ของตนเองหรือบุคคลอ่ืน ซ่ึงเป็นการ 
ขัดกันระหว่างประโยชน์ส่วนบุคคลกับ 
ประโยชน์ส่วนรวม 

 
๓. หลกัเกณฑใ์นการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน/แจง้เบาะแสดา้นการทุจรติ  
 

๑. ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
๑) ช่ือ ท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 
๒) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
๓) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื ่องที ่ร ้องเรียน/แจ้งเบาะแส  ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล            

ข้อเท็จจริง หรือชี ้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี ่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที ่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที ่สามารถ
ดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

๔) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
๒. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื ่องจริงที ่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที ่เสียหายต่อ 

บุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
๓. เป็นเร ื ่องที ่ผ ู ้ร ้องเร ียน/แจ้งเบาะแส ได้ร ับความไม่ชอบธรรม อันเนื ่องมาจากการปฏิบัต ิหน้าที ่ต ่างๆ 

ของเจ้าหน้าท่ีหน่วยงาน 
๔. เร ื ่องร ้องเร ียน/แจ้งเบาะแสที ่ม ีข ้อมูลไม ่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่ มเต ิมได้                           

ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื ่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น 
ฐานข้อมูล 

๕. ไม่เป็นคำร้องเรียนท่ีเข้าลักษณะดังต่อไปน้ี 
๑) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อม 

ชัดเจน และเพียงพอท่ีจะทำการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันท่ี 
๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเร่ือง 

๒) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี คำพิพากษา หรือ
คำส่ังท่ีสุดแล้ว 

๓) เรื ่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู ่ในอำนาจหน้าที ่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง หรือ 
องค์กรอิสระที ่กฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดำเนินการ หรือ 
ดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ท้ังน้ีขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

    ๔) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที ่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกันนอกเหนือจาก 
หลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้ พิจารณาหรือไม่เป็นเร่ืองเฉพาะกรณี 
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๔. ช่องทางในการแจ้งเรือ่งรอ้งเรียน 

๑. กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
หน่วยงาน สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ดังน้ี 

๑.๑ ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ได้ที่เจ้าหน้าที่ ประจำ
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน อาคารผู้ป่วยนอก อุบัติเหตุฉุกเฉิน ชั้น ๑ โรงพยาบาล สระโบสถ์ 
และจุดประชาสัมพันธ์ อาคารผู้ป่วยนอก อุบัติเหตุฉุกเฉิน ช้ัน ๑ 

๑.๒ ทางไปรษณีย์ โดยจ่าหน้าซองถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลสระโบสถ์ เลขที่ 24 หมู่ที่ 10 
ตำบลสระโบสถ์ อำเภอสระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี 15240 

๑.๓ ทางโทรศัพท์ หมายเลข ๐36-776240 ต่อ 156 
๑.๔ กล่องรับความคิดเห็นตามจุดต่างๆ ภายในโรงพยาบาลสระโบสถ์ 
๑.๕ ทาง Facebook : รพ.สระโบสถ ์จ.ลพบุรี 
๑.๖ Email : sabot.hosp@mophegp.mail.go.th 

๒. หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับการจัดการเร่ืองร้องเรียน 
หน่วยงาน ประเภทเร่ืองร้องเรียน 

กลุ่มงานบริหารท่ัวไป ปฏิบัติหรือละเว้นหน้าท่ีตามกฎระเบียบ วินัย ทุจริต 
ประพฤติมิชอบ และท่ัวไปท่ัวไป ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน 

กลุ่มงานประกันสุขภาพยุทธศาสตร์และ 
สารสนเทศทางการแพทย์ 

เร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิประชาชนในระบบหลักประกัน 
สุขภาพ เจรจาไกล่เกล่ียข้อร้องเรียน 

งานประชาสัมพันธ์และบริการท่ัวไป 
เร่ืองร้องเรียนท่ัวไป 

กลุ่มงานพัฒนาคุณภาพ 

๓. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
๓.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู ้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที ่ที ่เกี ่ยวข้อง 

เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
๓.๒ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที ่เป็นการร้องเรียนเกี ่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 

ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไป 
ยังผู้บริหารเพ่ือส่ังการหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

๓.๓ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที ่ไม่อยู ่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลสระโบสถ์ ดำเนินการประสาน 
หน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

๓.๔ ข้อร้องเร ียนที ่ส ่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู ้ร ้องเร ียนทำหนังสือร้องเร ียนความไม่ 
โปร่งใสของหน่วยงาน ให้เจ้าหน้าที ่จัดทำบันทึกข้อความเพื ่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท่ี 
รับผิดชอบ เพ่ือดำเนินการตรวจสอบ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 



 

ดำเนินการแก้ไข 

 

บันทึกรายงาน              
ในโปรแกรมความเส่ียง  

แจ้งผู้รับบริการทราบ 

ส่งกรรมการความเส่ียง ส่ง สสจ. 

โทรแจ้งภายหลัง 
 

แจ้งเจ้าหน้าท่ี 

ประสานฝ่ายงานท่ีเก่ียวข้อง 

-๖- 

๕. ขั้นตอนปฏบิัติการดำเนนิการเรื่องรอ้งเรียน 
 

 
 
 
 

 

 
 

มาด้วยต้นเอง  
ช่องทางส่ือสาร 

   

 
 

 

ตรวจสอบรายละเอียด 
ส่วนท่ีเก่ียวข้อง 

รับคำร้อง 
 

 

 

ผู้รับบริการ 

แนวทางการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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๖. การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 
๑. กรณีหน่วยงานได้ร ับเร ื ่องร ้องเร ียน  ที ่ได้จากการปฏิบัต ิงานหรือให้บร ิการของเจ้าหน้าที ่ตาม 

ช่องทางต่างๆ ได้กำหนดให้หน่วยงานรีบส่งเรื ่องดังกล่าวไปยังหน่วยงานที ่เกี ่ยวข้องกับเรื ่องร้องเรียนต่างๆ                    
เพ ื ่อดำเนินการต่อไป รวมถึงการตอบสนองเร ื ่องร ้องเร ียนต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบ             
ภายใน 15 วัน 

๒. การรายงานผลการดำเนินงานเรื ่องร ้องเร ียน ให้หน่วยงานที ่เกี ่ยวข้องกับเร ื ่องร ้องเร ียนต่างๆ        
จัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน พร้อมวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไข  


