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คู่มือปฏิบัติงานการรับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลวังโป่ง  
1. วัตถุประสงค์ ขอบเขต และคำจำกัดความ  
1.1 วัตถุประสงค์ 

เพื่อให้เกิดกระบวนการดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบแยกจากการ จัดการ
ข้อร้องเรียนเรื่องท่ัวไป เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของรัฐมีความตระหนักและปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา ไม่ เลือกปฏิบัติ
ต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง และส่งเสริมความโปร่งใสของการดำเนินงานของโรงพยาบาลวังโป่ง  
1.2 ขอบเขต  

คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของ
หน่วยงานรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อ ร้องเรียน 
การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือดำเนินการแก้ไข / ปรับปรุงการประสานศูนย์รับ
ข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลวังโป่งการประสานหน่วยงานภายนอก การ ติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง เพื่อแจ้ง
กลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน   
1.3 คำจำกัดความ  
           เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนการดำเนินงานเกี่ยวกับการทุจริต
และประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียน / แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่น และได้ส่งต่อมายังหน่วยงาน
ผู้เข้ารับการประเมินดำเนินการ ทั้งนี ้เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบต้องเป็นเรื่องร้องเรียนที่มี
การดำเนินการตามคู่มือปฏิบัติการฯ เสร็จสิ้นภายในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2567หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียน / 
แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปีงบประมาณที่ผ่านมา(ปีงบประมาณ พ.ศ. 2566) แต่ยังมีการ
ดำเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 
            การร้องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
เพ่ือดำเนินการตามที่กฎหมายกำหนด ผ่านช่องทาง 3 ทาง อันได้แก่  

1.  ยื่นเรื่องร้องเรียนมายังที่ตั้งโรงพยาบาลวังโป่งโดย  
- หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน)  
- บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน)  
- หน่วยงานราชการอ่ืน เช่น สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดเพชรบูรณ์  
2.  สื่อโซเชียลมีเดีย เพจ โรงพยาบาลวังโป่งwww.wangponghospital.go.th  
การร้องเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ

พลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทำความผิด ทางวินัย โดยมี
การฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและ ได้กำหนดโทษไว้ 
ทั้งนี้ อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว  

ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระทำอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รับชั่น มีสิทธิเสนอ   
คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อโรงพยาบาลวังโป่งได้  
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หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง งานประกันสุขภาพฯ โรงพยาลวังโป่ง  
หน่วยงานดำเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง กลุ่มงานบริหารทั่วไป หรือหน่วยงานที่ 

เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสในสังกัด โรงพยาบาลวังโป่ง การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่อง
ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไข หรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อ
ที่อยู่ชัดเจน 

การร้องเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ
พลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทำความผิด ทางวินัย โดยมี
การฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและ ได้กำหนดโทษไว้ 
ทั้งนี้ อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว  

ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระทำอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รับชั่น มีสิทธิเสนอ คำ
ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อโรงพยาบาลวังโป่งได้  

หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง งานประกันสุขภาพ โรงพยาลวังโป่ง หน่วยงานดำเนินการ
เรื ่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง งานบริหารงานทั่วไป หรือหน่วยงานที่ เกี ่ยวข้องกับเรื ่องร้องเรียน/แจ้ง
เบาะแสในสังกัด โรงพยาบาลวังโป่ง 

การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไข หรือ
ได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อที่อยู่ชัดเจน 
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2. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส   2.1 ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส   
2.1 ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่ส่วนราชการดำเนินการด้านการ บริหาร

จัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และเป็นธรรม 
โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทาง
สังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ 
วัตถุประสงค์ที่จะดำเนินการ และประโยชน
ระยะยาวของราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ  ร้องเรียนโดย
กล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ ของหน่วยงานมี
พฤติกรรมส่อในทางไม่ สุจริตหลายประการ  
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย กล่าวหาว่า
ผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมี พฤติกรรมส่อ
ในทางไม่โปร่งใสหลายประการ  
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย กล่าวหาว่า
ผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข้อง ดำเนินการเกี่ยวกับการ
แต่งตั้ง การเลื่อนตำแหน่งการพิจารณาความดี
ความชอบ และการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม 

2) วินัย ข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์ ขึ้นมาเป็น
กรอบควบคุมให้ข้าราชการ ปฏิบัติหน้าที่ และ
กำหนดแบบแผนความ ประพฤติของข้าราชการ 
เพ่ือให้ ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าที่ราชการ
เป็นไป ด้วยความเรียบร้อย โดยกำหนดให้
ข้าราชการ วางตวัให้ถูกต้อง และเหมาะสมตาม 
พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรอืน พ.ศ. 2551 
และ ประมวลจริยธรรมข้าราชการกำหนดไว้ 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วย วินัย
ข้าราชการตามที่กฎหมายกำหนด ฯลฯ 
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3) การเบิกจ่าย
ค่าตอบแทน 

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงานของ 
เจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์ เพื่อการจ่ายเงิน 
ค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานใน 
หน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และ 
เจ้าหน้าที่ท่ีปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือ
ต่าง หน่วยบริการทั้งในเวลาราชการและนอก
เวลา ราชการ ไปในทางมิชอบหรือมีการ
ทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ทำเวชปฏิบัติ 
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ  
4. การเบิกจ่ายเงิน P4P 
 5. ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าที่ที่ ปฏิบัติงานใน
หน่วยบริการในช่วงนอกเวลา ราชการ ฯลฯ 

4) ขัดแย้งกับ 
เจ้าหน้าที่/ หน่วยงาน
ของรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือ หน่วยงานเกี่ยวกับ
การกระทำการใดๆ ที่มีผลก่อให้เกิดความ
เสียหายอย่างใด อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือ
โรงพยาบาลวังโป่ง 

ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจริต ประพฤติ มิชอบ 

5) การมีพฤติกรรมที่
เข้าข่ายผลประโยชน์
ทับซ้อน 

การที่เจ้าหน้าที่ของรัฐกระทำการใด ๆ ตาม
ดำนาจหน้าที่เพ่ือประโยชน์ส่วนรวม แต่กลับ
เข้าไปมีส่วนได้เสียกับกิจกรรม หรือการ
ดำเนินการที่เอ้ือผลประโยชน์ให้กับตนเอง
หรือพวกพ้อง ทำให้มีการใช้อำนาจหน้าที่
เป็นไปโดยไม่สุจริตก่อให้เกิดผลเสียแก่ภาครัฐ   

เจ้าหน้าที่ของรัฐเข้ามีส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรง หรือ
ทางอ้อมเพ่ือประโยชน์ของตนเองหรือ บุคคล อ่ืน ซึ่ง
เป็นการขัดกันระหว่างประโยชน์ ส่วน บุคคลกับ
ประโยชน์ส่วนรวม 

 
2.2  หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
2.2.1 ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย  
1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน  
2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  
3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล ข้อเท็จจริง หรือชี้
ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ ดำเนินการสืบสวน/
สอบสวนได้  
4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี)  

2.2.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่ เสียหาย
ต่อเจ้าหน้าที่หรือโรงพยาบาลวังโป่งหรือบุคคลภายนอก  

2.2.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ หน้าที่ต่างๆ 
ของเจ้าหน้าทีโ่รงพยาบาลวังโป่ง  
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2.2.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล เพิ่มเติมได้ 
ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น
ฐานข้อมูล  

2.2.5 ไม่เป็นคำร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
1)  คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน แวดล้อมชัดเจน 

และเพียงพอที่จะทาการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2551  
จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  

2)  คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี คำพิพากษาหรือ
คำสั่งที่สุดแล้ว  

3) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง หรือองค์กร
อิสระที่กฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดำเนินการ หรือดำเนินการ
แล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้อำนวยการโรงพยาบาลวังโป่ง  

4) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน นอกเหนือจาก
หลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้อำนวยการโรงพยาบาลวังโป่งว่า จะรับไว้พิจารณาหรือไม่ 
เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
3. ขั้นตอนการดำเนินการ   

เริ ่มจากงานประกันสุขภาพ รับเรื ่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ จากช่อง 
ทางการร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลวังโป่งลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับ เรื่องร้องเรียน คัด
แยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ สรุปความเห็นเสนอ
และจัดทำหนังสือถึงผู้โรงพยาบาลวังโป่งพิจารณาสั่งการ ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องดำเนินการหรือมอบหมาย
ให้งานบริหารงานทั่วไป แต่งตั ้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง/ สืบสวน/สอบสวน แล้วรายงานผลให้
โรงพยาบาลวังโป่งพิจารณาสั่งการ และแจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้น
ภายใน 15 วัน รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการ ดำเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง สรุปรายงานผล
การดำเนินงาน เสนอโรงพยาบาลวังโป่งเก็บข้อมูล ในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพื่อการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ 
จัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอ โรงพยาบาลวังโป่ง(รายเดือน/รายปี) แล้วงานบริหารงานทั่วไป เก็บเรื่อง    

3.1 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน    
(1) เจ้าหน้าที่งานประกันสุขภาพรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ จากช่อง

ทางการร้องเรียนของโรงพยาบาลวังโป่ง2 ช่องทาง ดังต่อไปนี้     
1.  ยื่นเรื่องร้องเรียนถึงโรงพยาบาลวังโป่งโดย      
- หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน)      
- บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน)     
 - หน่วยงานราชการอ่ืน เช่น สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดเพชรบูรณ์     
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2. สื่อโซเชียลมีเดีย เพจโรงพยาบาลวังโป่ง https:// www.wangponghospital.go.th/   
(2) เจ้าหน้าที่งานประกันสุขภาพลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน    
(3) เจ้าหน้าที่งานประกันสุขภาพ คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านการ

ทุจริตและประพฤติชอบ    
(4) เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปสรุปความเห็นเสนอหรือเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ ข้อ

ร้องเรียนและจัดทำหนังสือถึงโรงพยาบาลวังโป่งพิจารณาลงนาม    
(5) เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ     
(6) เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไป แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบ

เบื้องต้นภายใน 15 วัน      
(7) เจ้าหน้าทีก่ลุ่มงานบริหารทั่วไป รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการดำเนินงานจากหน่วยงาน

ที่เก่ียวข้อง    
(8) เจ้าหน้าทีก่ลุ่มงานบริหารทั่วไปเสนอโรงพยาบาลวังโป่ง   
(9) เจ้าหน้าที่กลุ่มงานบริหารทั่วไปเก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื ่องร้องเรียน เพื่อการประมวลผลและ สรุป

วิเคราะห์    
(10) เจ้าหน้าที่กลุ่มงานบริหารทั่วไปจัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร (รายเดือน/ รายปี)    
(11) เจ้าหน้าที่กลุ่มงานบริหารทั่วไปจัดเก็บเรื่อง 
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4.  การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลวังโป่ง เจ้าหน้าที่ฯ 4.1 พิจารณาจำแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่ง
ตามความง่าย – ยาก ดังนี้  

- ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล กล่าวคือ                   
ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูลของโรงพยาบาลวังโป่ง  

- ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนแต่ สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว 

- ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนไม่ สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว ต้องต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป (สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดเพชรบูรณ์ 
/สำนักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง)  

- ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออำนาจโรงพยาบาลวังโป่ง กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้องขอ ใน
สิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอำนาจหน้าที่ของโรงพยาบาลวังโป่ง 
5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรณีข้อร้องเรียน ระดับ 
4 เจ้าหน้าที่ฯ  
5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1  เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องและ 
ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันทำการ ยกตัวอย่าง
เช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที่ใช้ในการ รักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ฯ 
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สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อคำถามที่ไม่ ซับซ้อน และโรงพยาบาลวังโป่งมีเกณฑ์
การดำเนินงานในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดี แล้ว ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดทำเป็นหนังสือส่งเข้ามาที่หน่วยงาน 
เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เวลาในการเขียน หนังสือเพ่ือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถดำเนินการ
ได้เสร็จสิ้นภายใน 1 วันทำการ เป็นต้น  
5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4  เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออำนาจของโรงพยาบาลวังโป่งให้พิจารณาความ เหมาะสม
ของข้อร้องเรียน โดยเบื ้องต้นให้ชี ้แจงทำความเข้าใจกับผู ้ร้องเรียนเกี ่ยวกับอำนาจหน้าที ่การ ทำงานของ
โรงพยาบาลวังโป่งและแนะนำหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียน โดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพท์
ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยกำหนดระยะเวลาในการ ตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันทำการ ในกรณีที่
ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจ จัดทำหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง
โดยตรงต่อไป โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบ ข้อร้องเรียนตามความเหมาะสม หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดทำเป็น
หนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาที่ หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯสามารถทำหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดทำ
หนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงาน ที่เก่ียวข้องเพ่ือพิจารณาดำเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไปได้  
6. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดำเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 เจ้าหน้าที่ฯ 
6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดทำบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อ ดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้รับทราบข้อมูล 
ก่อนจัดทำบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป  ทั้งนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำบันทึก ข้อความ
ส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันทำการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนจัดทำหนังสือถึง หน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกท้ังเมื่อขอข้อมูลในการ รักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจ
ให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู ้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้าหน้าที่ฯ สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดทำบันทึกข้อความส่งไปยัง หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน ดำเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันทำการ เป็นต้น 
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน  
6.2  ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจาก เจ้าหน้าที่ฯ ให้
พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียน โดยตรง และสำเนา
ผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบภายใน 10 วันทำการ ยกตัวอย่างจากกรณีข้อ
ร้องเรียนระดับ 2  ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความ สามารถดำเนินการสอบถาม
ข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในวัน เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องร้องเรียน
ขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุง ปัญหาที่เกิดข้ึนแตกต่างกัน แต่เมื่อได้
แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้อง ในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน 
จัดทำหนังสือแจ้งกลับไปยัง ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งสำเนาหนังสือแจ้ง กลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของ
หน่วยงานทราบ ภายใน 15 วันทำการหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย  
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7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 เจ้าหน้าที่ฯ  
7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายในหน่วยงาน ให้จัดทำ
บันทึกข้อความส่งต่อไปยังสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดเพชรบูรณ์,สำนักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพ่ือดำเนินการต่อไป ทั้งนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำ บันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับ
ข้อโรงพยาบาลวังโป่ง ภายใน 60 วันทำการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ
เปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคารสำนักงานของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่
หน่วยงานไม่มีการดำเนินการชี้แจงข้อเท็จจริงแต่ประการใด ทั้งยังทำสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกว่าผู้
ร้องเรียนอีกด้วย   ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน  
7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลวังโป่งหรือได้รับบันทึก
ข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลวังโป่งหรือได้รับการสั่ง การจากมติที่ประชุมของโรงพยาบาลวังโป่งให้
พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผล การดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้ง
สำเนาผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์ รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลวังโป่งทราบ  ภายใน 10 วันทำการ  
8. ติดตามประเมินผลและรายงาน เจ้าหน้าที่ฯ  
8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุง ข้อร้องเรียน
ในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ 7 วันทำการ ให้โทรศัพท์ติดต่อความคืบหน้าใน การดำเนินงาน
แก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่ฯ ของศูนย์รับ เรื่องร้องเรียน 
หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พิจารณาดำเนิน การแก้ไข/ปรับปรุงข้อ ร้องเรียนแต่ละ
กรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันทำการ เมื่อดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงเรียบร้อยแล้ว 
ให้จัดทำหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และสำเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 2) 
ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน , สำเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อ 
ร้องเรียนทราบด้วย                
8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อ ร้องเรียนของ
หน่วยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบค้นและจัดทำรายงานการจัดการ ข้อร้องเรียนใน แต่ละเดือน  
9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลวังโป่งประจำปี 2567 
เจ้าหน้าที่ฯ   
9.1 จัดทำบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานในความ รับผิดชอบ กรอก
รายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน โดยส่งบันทึกข้อความไปยัง งานนิติการ กลุ่มงานบริหารทั่วไป 
ทุกวันที่ ๕ ของเดือน จากนั้นจะนำข้อมูลมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวม ของหน่วยงาน เมื่อ
วิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการ จัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงานเข้าที่ประชุมประจำเดือนของคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลวังโป่ง เพ่ือเป็นแนวทางป้องกันและแก้ไข
ต่อไป  หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   
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9.2 เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที ่ฯ ให้พิจารณา การ
ดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียดตาม แบบฟอร์ม
รายงานสรุปข้อร้องเรียนกรม หากหน่วยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี  แล้วส่งกลับไปยังงาน กลุ่มงานบริหาร
ทั่วไป ทุกวันที่ ๕ ของเดือน  ผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลวังโป่ง 
 

คู่มือการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน / ร้องเรียน  
โรงพยาบาลวังโป่ง 

หลักการและเหตุผล 
 ระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 โดยที่
เป็นการสมควรมีระเบียบว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ เพื่อกำหนดหลักเกณฑ์วิธีการและ
แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ ให้เหมาะสมสอดคล้องกับพระราชบัญญัติการ
จัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 
การจัดตั้งคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน 
 เพื่อให้งานจัดซื้อจัดจ้างโรงพยาบาลวังโป่งเป็นไปด้วยความรวดเร็วถูกต้อง บริ สุทธิ์ยุติธรรม ตลอดจน
ดำเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และประสบผลสำเร็จ อีกทั้งเป็นการป้องกันการ
ทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงาน ของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลวังโป่ง จึงได้จัดตั้งคณะกรรมการ
เรื่องร้องเรียนขึ้น 

สถานที่ตั้ง 
 116 หมู่ 13 ตำบลวังโป่ง อำเภอวังโป่ง จังหวัดเพชรบูรณ์ 67240 โทร 056-786452-4 ต่อ 1403 
โทรสาร 056-786452 ตอ่ 1403 
 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนและให้บริการข้อมูลข่าวสารและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจาก
กระบวนการการจัดซื้อจัดจ้างโรงพยาบาลวังโป่ง 

วัตถุประสงค์ 
1.เพื่อให้การดำเนินงานรับเรื่องร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ของโรงพยาบาลวังโป่งได้ดำเนินการอย่าง

เป็นระบบ ในแนวทางการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
2.เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดข้อบังคับระเบียบกฎหมายและหลักเกณฑ์ เกี่ยวกับการ

จัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 
3.เพ่ือให้คณะกรรมการเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลวังโป่งใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน 
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ช่องทางของการร้องเรียน 
ดำเนินการรับเรื่องร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานตามช่องทางต่างๆดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
เรื่องร้องเรียน 

ระยะเวลาในการดำเนินการรับ
เรื่องร้องเรียน 

หมายเหตุ 

Website ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
โทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
ไปรษณีย์ ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

กล่องรับเรื่องร้องเรียน ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
การบันทึกการร้องเรียน 

1.กรอกแบบบันทึกเรื่องร้องเรียนโดยมีรายละเอียดเรื่องร้องเรียน ชื่อ – สกุล หมายเลขโทรศัพท์เพื่อการ
ติดต่อกลับ เรื่องท่ีจะร้องเรียน 

2.ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงแบบบันทึกทุกครั้ง 

การประสานคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน และหน่วยงานเพื่อแก้ไขปัญหาเรื่องร้องและการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
 กรณีการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอ
ได้ทันท ี
 เรื่องร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนทั่วไปเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานจัดทำบันทึกข้อความ
เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เดี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจจะโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 กรณีร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้างให้เจ้าหน้าที่บันทึกข้อความเพ่ือเสนอ
ผู้บริหารเพื่อสั่งการไปยังคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบ
และแจ้งผลดำเนินการต่อผู้ร้องเรียนทราบ 
 เรื่องร้องเรียนที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลวังโป่งให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่
เกี่ยวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ปัญหาต่อไป 

การติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
ให้หน่วยงานหรือผู้รับผิดชอบที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้คณะกรรมการร้องเรียนทราบภายใน 

5 วัน ทำการ เพ่ือดำเนินการแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
รวบรวมข้อมูลและรายงานสรุปการดำเนินการเรื่องร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบ 

สรุปรายงานเรื่องร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อดำเนินการจัดทำการวิเคราะห์การร้องเรียน ภาพรวมของ
หน่วยงาน เพ่ือให้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กร 

มาตรฐานงาน 



๑๓ 

 

 การดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนดกรณีได้รับเรื่องร้องเรียนให้
คณะกรรมการเรื่องร้องเรียนดำเนินการตรวจสอบ และพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานหรือบุคลากรที่เกี ่ยวข้อง
ดำเนินการแก้ไขปัญหา รวมถึงชี้แจงตามเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 
 


