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ค าน า 

 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.25 60 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 
41(2) “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณา โดยรวดเร็ว” 
และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 หมวด 7 การอ านวย
ความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 38 “เมื่อส่วน ราชการใดได้รับการติดต่อจาก
ประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของ ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าท่ีของ
ส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน หรือภายในก าหนดเวลาท่ี
ก าหนดไว้ ” และ มาตรา 41 ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธี
ปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็น
หน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีท่ีมีท่ีอยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้
บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ท้ังนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่าน ทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการ
ด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิ ให้เปิดเผยช่ือหรือท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะ
หรือแสดงความคิดเห็น คู่มือปฏิบัติงานฯ ฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ วิธีการ 
ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขั้นตอนตามกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ต้ังแต่ช่อง
ทางการรับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี และการรายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการเรื่อง  
ร้องเรียน ผู้จัดท า หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฉบับนี้ จะ เป็น
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าท่ี และผู้เกี่ยวข้อง หรือประชาชนผู้ท่ี  สนใจ
เป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะต่างๆ เกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ผู้จัดท ายินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะ เพื่อเป็น ประโยชน์
ต่อการพัฒนางานต่อไป และขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ด้วย 
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คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน 
 ของศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน โรงพยาบาลโขงเจียม 

1. หลักการและเหตุผล  

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.25 60 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 
41(2) “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณา โดยรวดเร็ว” 
และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 หมวด 7 การอ านวย
ความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 38 “เมื่อส่วน ราชการใดได้รับการติดต่อจาก
ประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของ ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าท่ีของ
ส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน หรือภายในก าหนดเวลาท่ี
ก าหนดไว้ ” และ มาตรา 41 ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธี
ปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็น
หน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีท่ีมีท่ีอยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้
บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ท้ังนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่าน ทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการ
ด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยช่ือหรือท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะ
หรือแสดงความคิดเห็น โรงพยาบาลโขงเจียม ให้ความส าคัญในการรับฟังเสียงสะท้อน ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ 
ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย ประ ชาชน รวมถึงการแจ้งเบาะ แสการร้องเรียนเรื่อง การทุจริตและประพฤติมิชอบ การ  
ปฏิบัติงาน หรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงาน ซึ่งถือเป็นระบบท่ีส าคัญในการยกระดับคุณธรรม 
และความโปร่งใสของหน่วยงาน เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้มารับบริการมีช่องทาง ท่ี
จะร้องเรียนการให้บริการ หรือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าท่ีมีความตระหนัก และ ปฏิบัติ
หน้าท่ีอย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง ดังนั้น การมีระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน
ต่างๆ จึงถือว่าเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้ หน่วยงานได้อีกวิธีหนึ่ง รวมถึงจะเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มารับ
บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถสะท้อน การปฏิบัติงาน และการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีได้อีกทางหนึ่ง  

2. วัตถุประสงค์ของการจัดท า  

1) เพื่อพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไป ตามมาตรฐานกระบวนการจัดการ  เรื่อง
ร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ อย่างเป็นรูปธรรม และสอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ 
หลักเกณฑ์ และกฎหมาย ท่ีเกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ 

 2) เพื่อให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง และเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ น าไปเป็นกรอบแนวทาง ในการ ปฏิบัติงาน
ตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ และด าเนินการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกัน และมีประสิทธิภาพ  
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3) เพื่อแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน เผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก และผู้มารับบริการ ให้สามารถ
เข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการท่ีมีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ ปฏิบัติงานได้  

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนโรงพยาบาลโขงเจียม  
 แผนแม่บทส่งเสริมคุณธรรมแห่งชาติ ฉบับท่ี 1 (พ.ศ. 2559-2564) การป้องกัน ปราบปรามการทุจริต
และประพฤติมิชอบ กระทรวงสาธารณสุข ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2560-2564) ตามวิสัยทัศน์     “กระทรวง
สาธารณสุขใสสะอาด ร่วมต้านทุจริต”  

๓. สถานที่ต้ัง  
 277  หมู่ 2 ต าบลโขงเจียม อ าเภอโขงเจียม จังหวัดอุบลราชธานี ๓๔๒๒๐  

๔. ผู้รับผิดชอบ  
 นางนงคราญ ย่าพรหม ต าแหน่ง พยาบาลวิชาชีพช านาญการพิเศษ หัวหน้ากลุ่มงานการพยาบาล  
หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการบริการ 
 

๕. การจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และประพฤติมิชอบ  

    ๑. ค าจ ากัดความ 

“เรื่องร้องเรียน” หมายถึง ค าร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกและ ภายใน
หน่วยงาน ท่ีไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และ แจ้งขอให้
ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปล่ียนการด าเนินการ  

“เรื่องร้องเรียนท่ัวไป ” หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีความไม่เป็นธรรมใน
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ หน่วยงานโดยตรง 
รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมายัง หน่วยงาน  

“เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ” หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงาน เกี่ยวกับ การ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียน แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิ  ชอบ ของ
เจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่น  และ ได้ส่ง
ต่อมายังหน่วยงาน  

“การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน ” หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือ ารายงานผลการ ด าเนินงาน 
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ ท่ีเป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ วิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองท่ีดีพ.ศ. 2546 มาตรา 38 โดยมีการก าหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือ การแจ้งผลการ
พิจารณาเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงาน หรือ  เรื่องร้องเรียน
เกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน  
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“ ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนท่ัวไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มี ส่วนได้ส่วน
เสีย ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีหรือ หน่วยงานของรัฐ  

“ผู้บริหาร” หมายถึง ผู้ท่ีมีอ านาจลงนามหรือส่ังการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียน ได้รับการแก้ไข
เป็นท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด  

“หน่วยงาน” หมายถึง โรงพยาบาลโขงเจียม  

“เจ้าหน้าท่ี” หมายถึง ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ หรือบุคลากรท่ีเรียกช่ือ อย่างอื่นซึ่ง
ปฏิบัติงานให้กับโรงพยาบาลโขงเจียม  

“การเจรจาไกล่เกล่ีย” หมายถึง กระบวนการไกล่เกล่ียด้วยการส่ือสารสนทนาระหว่างคู่กรณี หรือผู้แทน
ต้ังแต่เริ่มมีความขัดแย้งกัน เพื่อหาทางออกของปัญหา และข้อตกลงท่ีพึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และ เพื่อมิให้ความ
ขัดแย้งบานปลาย  

“ผู้ไกล่เกล่ีย” หมายถึง เจ้าหน้าท่ีท่ีได้รับการแต่งต้ังให้เป็นผู้ไกล่เกล่ียความขัดแย้งในระบบ การแพทย์ 
หรือผู้ได้รับมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลนอกท่ีคู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกล่ียด้วยก็ได้  

“เจรจาไกล่เกล่ียคนกลาง” หมายถึง การเจรจาไกล่เกล่ียด้วยความช่วยเหลือของบุคคลท่ีสาม ท่ีเป็นกลาง 
ท าหน้าท่ีช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกันด้วยบรรยากาศสัมพันธภาพท่ีดีต่อกัน  คู่กรณีเกิด
ข้อตกลงท่ีพึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไม่ได้มีหน้าท่ีตัดสินใจแทนคู่กรณี  

การด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต้ังแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือได้
ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งช่ือ ท่ีอยู่ชัดเจน  
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   2. ประเภทเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

1) การบริหาร จัดการ การท่ีส่วนราชการด าเนินการ
ด้านการบริหาร จัดการโดยเปิดเผย 
โปร่งใส และ เป็นธรรม โดย พิจารณา
ถึงประโยชน์และ ผลเสียทางสังคม 
ภาระต่อประชาชน คุณภาพ 
วัตถุประสงค์ท่ีจะ ด าเนินการ และ
ประโยชน์ระยะยาวของราชการ ท่ีจะ
ได้รับประกอบกัน  

 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ 
ร้องเรียน โดยกล่าวหาผู้บริหาร 
เจ้าหน้าท่ี ของหน่วยงานมีพฤติกรรม ส่อ
ในทางไม่สุจริตหลายประการ  
 2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย 
กล่าวหาว่า ผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อ จัด
จ้างมีพฤติกรรมส่อในทางไม่ โปร่งใส
หลายประการ และหรือมี พฤติกรรมส่อ
ไปในทางทุจริต  
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียน โดย
กล่าวหาว่าผู้บริหาร และ ผู้เกี่ยวข้องด า 
เนินการเกี่ยวกับการ แต่งต้ัง การเล่ือน
ต าแหน่ง การ พิจารณาความดี
ความชอบ และการ แต่งต้ังโยกย้าย    
ไม่ชอบธรรม ฯลฯ  

2) วินัยข้าราชการ  กฎ ระเบียบต่างๆท่ีวางหลักเกณฑ์
ขึ้นมาเป็น กรอบ ควบคุมให้ข้าราชการ
ปฏิบัติหน้าท่ี และ ก าหนดแบบแผน 
ความประพฤติของข้าราชการ เพื่อให้
ข้ าร าชการประพฤติปฏิบั ติหน้า ท่ี
ราชการ เป็นไปด้วยความ เรียบร้อย 
โดยก าหนดให้ ข้าราชการวางตัวให้
เหมาะสม ตาม พ.ร.บ.  ระเบียบ
ข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 

 

 

 

การไม่ปฏิบัติหน้าท่ีตามบทบัญญัติว่า 
ด้วยวินัยข้าราชการตามท่ีกฎหมาย 
ก าหนด ฯลฯ  

 



ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

3) การเบิกจ่าย 
ค่าตอบแทน 

การ จ่ าย เ งิ น ค่ า ตอบแทน ในกา ร 
ปฏิบั ติ ง านของ  เ จ้ าหน้ า ท่ี  มี
เ จ ต น า ร ม ณ์ เ พื่ อ ก า ร จ่ า ย เ งิ น 
ค่ าต อบแ ทนส า หรั บ เ จ้ าหน้ า ท่ี ท่ี 
ปฏิบัติงานใน หน่วยบริการในช่วงนอก
เวลาราชการ และ เจ้าหน้าท่ี ท่ี
ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือ ต่าง
หน่วยบริการท้ังในเวลาราชการ และ
นอก เวลาราชการ ไป ในทางมิชอบ
หรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส.  
2. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ  
 3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา 
ราชการ 
 4. ค่าตอบแทน อสม.  

  5. ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าท่ี ท่ี 
ปฏิบัติงาน ในหน่วยบริการในช่วง นอก

เวลาราชการ ฯลฯ 

4)ขัดแย้งกับ เจ้าหน้าท่ี/ 
หน่วยงาน ของรัฐ 

การท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของ
หน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือ
หน่วยงานเกี่ยวกับ การ กระท าการ
ใดๆ ท่ีมีผลก่อให้เกิดความเสียหาย 
อย่างใด อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือ 
ห น่ ว ย ง า น ใ น สั ง กั ด ก ร ะ ท ร ว ง 
สาธารณสุข 

ปฏิบั ติการใดท่ีส่อไปในทาง
ทุจริต ประพฤติมิชอบ  

 

5) การมีพฤติกรรม ท่ี 
เข้าข่าย ผลประโยชน์
ทับซ้อน 

การท่ีเจ้าหน้าท่ีของรัฐกระท าการ ใดๆ 
ตาม อ านาจหน้าท่ีเพื่อประโยชน์
ส่วนรวม แต่กลับ เข้าไปมีส่วนได้เสีย
กับกิจกรรม หรือการ ด าเนินการท่ีเอื้อ
ผลประโยชน์ให้กับตนเองหรือ พวก
พ้อง ท าให้มีการใช้อ านาจหน้าท่ีเป็นไป
โดย ไม่สุจริตก่อให้เกิดผลเสียแก่
ภาครัฐ 

 

เจ้าหน้าท่ีของรัฐเข้ามีส่วนได้เสียไม่ว่า 
ทางตรง หรือทางอ้อมเพื่อประโยชน์ 
ของตนเองหรือบุคคลอื่น ซึ่ งเป็นการ 
ขัดกันระหว่างประโยชน์ส่วนบุคคลกับ 
ประโยชน์ส่วนรวม  
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 3. หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต  

1. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย  
     1) ช่ือ ท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน  
     2) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  
     3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล 

ข้อเท็จจริง หรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสามารถ  
ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้  

4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี)  
2. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว ท่ี  เสียหาย

ต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  
3. เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าท่ีต่างๆ 

ของเจ้าหน้าท่ีหน่วยงาน  
4. เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้  ใน

การด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น  
ฐานข้อมูล  

5. ไม่เป็นค าร้องเรียนท่ีเข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
1) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน แวดล้อม

ชัดเจน และเพียงพอท่ีจะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันท่ี  22 ธันวาคม 
2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  

2) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องท่ีศาลได้มีค า
พิพากษาหรือค าส่ังท่ีสุดแล้ว  

3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบ โดยตรง 
หรือองค์กรอิสระท่ีกฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ ด าเนินการ 
หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ท้ังนี้ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 4  

4) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ท่ีเกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่ เป็น
เรื่องเฉพาะกรณี  
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  4. ช่องทางในการแจ้งเร่ืองร้องเรียน  

1. กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี  
หน่วยงาน สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้  

ช่องทาง 
 

ความถ่ีในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งท่ีมีการ
ร้องเรียน 

ภายใน ๑ วันท าการ  

ทางไปรษณีย์ ทุกครั้ง ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

04 5959 661  
ทุกวันท าการ 

 
ภายใน ๑ วันท าการ 

 
 

ร้องเรียนผ่านตู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทุกวันท าการ ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

https://www.kchhospital.go.th/ 
ทุกวันท าการ 

 
ภายใน ๑ วันท าการ 

 
 

ร้องเรียนทาง FaceBook ทุกวันท าการ ภายใน ๑ วันท าการ  
สายตรงผู้อ านวยการ 
โรงพยาบาลโขงเจียม 
08 7964 1312 

ทุกวันท าการ 
 

ภายใน ๑ วันท าการ 
 

 

 

๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ  

๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เ จ้าหน้าท่ีท่ี 
เกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

๒.๒ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กล่ินเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความ เสนอไปยัง
ผู้บริหารเพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  

๒.๓ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลโขงเจียม ด าเนินการ 
ประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 5 3.๔ ข้อ
ร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียน ความไม่โปร่งใสของหน่วยงาน ให้
เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยัง หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ เพื่อด าเนินการ
ตรวจสอบ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
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   ๕. การบันทึกข้อร้องเรียน  
 ๑) กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยรายละเอียด คือ ช่ือ-สกุล ผู้ร้องเรียน ท่ีอยู่ หมายเลขติดต่อ
กลับเรื่องร้องเรียนการบริการ พฤติการณ์ท่ีเกี่ยวข้องและสถานท่ีเกิดเหตุ  
 ๒) ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงในสมุดรับเรื่องร้องเรียนการบริการ
โรงพยาบาลโขงเจียม  

   ๖. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับข้อร้องเรียน  
 ๑) หากเรื่องร้องเรียนอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของกองหรือส านักให้หน่วยงานนั้นรายงานผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ
โดยตรงภายใน ๑๕ วัน นับแต่วันท่ีได้รับเรื่องร้องเรียนและส าเนาให้เจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ จ านวน ๑ ชุด เพื่อจะได้
รวบรวมสรุปรายงานรายไตรมาสต่อไป  
 ๒) หากเรื่องร้องเรียนนั้นผู้บังคับบัญชามอบหมายให้เจ้าหน้าท่ีประจ า ศูนย์ฯ ด าเนินการโดยตรงให้
เจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์ฯ รายงานผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน นับแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน  

   ๗. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 ๑) รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าไตรมาสรายงานให้ผู้อ านวยการโรงพยาบาล
โขงเจียมทราบทุกไตรมาส  
 ๒) รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากส้ินปีงบประมาณเพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน
ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นน าทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
๘. ขั้นตอนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 
 

แผนผังขั้นตอนการด าเนินการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนการบริการ 
ของศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนโรงพยาบาลโขงเจียม 

 
 
 
เรื่องร้องเรียน          
  จดหมายร้องเรียน                   โรงพยาบาลโขงเจียม                      เรื่องร้องเรียนการการบริการจากเว็บไซต์ 
หนังสือจังหวัด / อ าเภอ /       https://www.kchhospital.go.th   
โทรศัพท ์เป็นต้น 
 

 
ทะเบียนหนังสือรับ 

โรงพยาบาลโขงเจียม 
(ระยะเวลา ๓ ชั่วโมง) 

 
 

 
ทะเบียนหนังสือรับเรื่องร้องเรียนการบริการของ 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
และเสนอผู้บัญชาการสั่งการ 

(ระยะเวลา ๑ วัน) 

 
 
 
 
 
 
แจกจ่ายให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง    เรื่องร้องเรียนการบริการที่ต้องพิจารณาวินิจฉัย 
   ไปด าเนินการตามค าสั่งของ     - เสนอตามล าดับข้ัน 
           ผู้บังคับบัญชา      - แต่งต้ังคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
     (ระยะเวลา ๓ ชั่วโมง)     - ด าเนินการแก้ไข 
       -รายงานผลผู้บังคับบัญชาทราบ  
       - แจ้งผู้ร้องเป็นหนังสือเพ่ือทราบ  
       (กรณีไม่แล้วเสร็จในครั้งเดียวให้แจ้งครั้งแรก 
       ภายใน ๑๕ วัน) 
 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตัวอย่างแบบค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส (ดว้ยตัวเอง) 
              
        โรงพยาบาลโขงเจียม  
        อ ำเภอโขงเจียม จังหวัดอุบลรำชธำนี 
        34220 

     วันท่ี...........เดือน............................................พ.ศ.................. 

เรื่อง .....................................................................................  

เรียน ผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลโขงเจียม 
   
  ข้าพเจ้า........................................................อายุ.............ปี อยู่บ้านเลขท่ี..................หมู่ท่ี.......  
ต าบล...........................................อ าเภอ................................จังหวัด........................โทรศัพท์..............................  
อาชีพ.................................................................ต าแหน่ง.....................................................................................  
เลขท่ีบัตรประชาชน............................................................................ออกโดย....................................................  
วันออกบัตร......................................บัตรหมดอายุ...............................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  
ต่อต้านการทุจริต เพื่อใหโ้รงพยาบาลโขงเจียม พิจารณาดาเนินการตรวจสอบหรือช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาใน
เรื่อง  
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  

  ท้ังนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามข้อความข้างต้นเป็นจริงทุกประการ 
โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/แจ้งเบาะแส (ถ้ามี) ได้แก่  

๑)......................................................................................................จ านวน............................ชุด
๒)......................................................................................................จ านวน............................ชุด
๓)......................................................................................................จ านวน............................ชุด  

 
  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดาเนินการต่อไป  
   
      ขอแสดงความนับถือ  
 

     (.........................................................) 

 

 



 
แบบฟอร์มรับขอ้ร้องเรียนผ่านตู้รับเรื่องร้องเรียน 

 



 
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนกลาง 

ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
ตามประกาศส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. 2561 
ส าหรับหน่วยงานในราชการบริหารส่วนกลางส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 
ช่ือหน่วยงาน : โรงพยาบาลโขงเจียม จังหวัดอุบลราชธานี  
วัน/เดือน/ปี :  3๑  มีนาคม  2565 
หัวข้อ : ขออนุญาตเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน 
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 
1. คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีของหน่วยงาน 

 
Link ภายนอก :  ……………………ไม่ม…ี………………………………………………………………………………………………… 
หมายเหตุ : ...................................................................................................................................................... 
 

 

                 ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล                                                 ผู้อนุมัติรับรอง   
 
 
 
                 (นางนงคราญ  ย่าพรหม)                                            (นายสิทธิพงษ์  อุ่นทวง) 
          ต าแหน่ง  พยาบาลวิชาชีพช านาญการพิเศษ            ต าแหน่ง  ผู้อ านวยการโรงพยาบาลโขงเจียม                
        วันท่ี 3๑ เดือน มีนาคม  พ.ศ. 2566                         วันท่ี  3๑ เดือน มีนาคม  พ.ศ. 2566 
 

 
ผู้รับผิดชอบการน าข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 

 
 
 

                                                     (นายปรัชญา  พลอยเพชร) 
                                          ต าแหน่ง นักวชิาการคอมพิวเตอร์ปฏิบัติการ 
                                              วันท่ี 3๑ เดือน มีนาคม  พ.ศ. 2566 
 

 

 

 

 


