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เรื่อง  ขออนุญาตเผยแพร่คู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่และการร้องเรียนการทุจริต   
 และประพฤติมิชอบ 

 

 

เรียน   ผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอ   

  ความเป็นมา 
 อ้างถึง เกณฑ์การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใส ในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ  

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖9 ซึ่ง กระทรวงสาธารณสุขมีการขับเคลื่อนการด าเนินการตาม  มาตรการ ๓ ป ๑ ค                         
(ปลูก/ ปลุกจิตส านึก ป้องกันปราบปราม และ เครือข่าย) ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตมุ่งเน้นการป้องกัน  
การทุจริตให้เข้มแข็งและมีประสิทธิภาพผ่านกระบวนการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงาน        
ของหน่วยงานภาครัฐภายใต้แผนงานยุทธศาสตร์ชาติระยะ ๒๐ ปี  
 

  ข้อพิจารณา 
   ดังนั้นเพ่ือให้การด าเนินการด้าน  ITA  ของโรงพยาบาลหนองวัวซอ สอดคล้องตามหลักเกณฑ์ของ
การประเมิน โรงพยาบาลหนองวัวซอ จึงขอเผยแพร่คู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของ
เจ้าหน้าที่และการร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของโรงพยาบาลหนองวัวซอ               
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖9 และขออนุญาตน าข้อมูลดังกล่าวเผยแพร่บนเว็บไซต์ของหน่วยงาน 
http://nwshospital.com/2018 โรงพยาบาลหนองวัวซอ องค์กรคุณธรรม (ITA) เพ่ือใช้ในการประชาสัมพันธ์
เผยแพร่คู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่และการร้องเรียนการทุจริตละประพฤติมิชอบ 
ต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของโรงพยาบาลหนองวัวซอ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖9 ดังแบบเอกสาร/ไฟล์ที่แนบมา
พร้อมนี้ 
 

  ข้อเสนอ    
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

 

 
 

(นางสาวปฐมวรรณ กรพันธ์) 
                                          นักวชิาการพัสดุ 

ความเห็นผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอ 
 

   ทราบ 
   อนุญาตเผยแพร่            
   ไม่อนุญาต (เหตุผล)   .................................................................. 
 
 
 

 

     (นายปกรณ์  จารักษ์) 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอ 

  
 

(ส าเนาคู่ฉบับ) 

http://nwshospital.com/2018


 

   

  

 
คู่มือด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ

ของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 

(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 

โรงพยาบาลหนองวัวซอ 

  



ค าน า 
 

  คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ฉบับนี้  
จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองวัวซอ  เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่อง
ร้องเรียนทั่วไป และด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองวัวซอได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้อง
กับข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมี
ประสิทธิภาพ และเพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านสุขภาพ 
ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการ
และวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  
  คณะกรรมการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน โรงพยาบาลหนองวัวซอ 
ขอขอบคุณคณะท างานจัดท าแผนและผู้มีส่วนร่วมในการจัดท าคู้มือฉบับนี้ มา ณ โอกาสนี้ด้วย 
 
 
 
 
 
             
             โรงพยาบาลหนองวัวซอ 

 

 

 

 

 

 
  



 
สารบัญ 

 
 
วัตถุประสงค์          ๑ 
ขอบเขต           ๑ 
ค าจ ากัดความ          1 
ขั้นตอนปฏิบัติงาน          3 
แผนผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกขข์องโรงพยาบาลหนองวัวซอ    3 
รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบติังาน        4 
ผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลหนองวัวซอ      7 
กรณีตัวอย่างข้อร้องเรียน         ๘ 
กฎหมายที่เกี่ยวข้อง         ๙ 
ผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของโรงพยาบาลหนองวัวซอ     1๐ 
ผังขั้นตอนกระบวนการปฏิบัติตามกฎหมายและการก ากับดูแลเรื่องจริยธรรม    1๑ 
ผังขั้นตอนการด าเนินการทางวินัย        1๒ 
บรรณานุกรม          13 
  
 

 

 

 

 

 

 

  



 

คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บรกิารของเจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงาน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

โรงพยาบาลหนองวัวซอ 
 

ด้วยโรงพยาบาลหนองวัวซอ มีภารกิจหลักในการรักษาพยาบาล ซึ่งมีบุคลากรและผู้ใช้บริการเป็นจ านวนมาก  
จึงมีเหตุให้ผู้ใช้บริการร้องเรียนและร้องทุกข์ในการได้รับการบริการหรือการด าเนินงานต่างๆ ทางการแพทย์ โดยมีช่องทางรับเรื่อง
ร้องเรียนและร้องทุกข์หลากหลายช่องทาง เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง ทางโทรศัพท์ ทางจดหมาย ทางเว็บไซต์ และตามหน่วยงาน
ต่างๆ และหน่วยงานต่างๆ เช่น ศูนย์ด ารงธรรม สปสช. ประกันสังคม กรมบัญชีกลาง นอกจากนี้โรงพยาบาลหนองวัวซอ  มีวิธีการรับเรื่อง
ร้องเรียนจากการส ารวจความคิดเห็น กล่องรับฟังความคิดเห็นของผู้ป่วย และมีการประเมินความคิดเห็นของผู้รับบริการ 

 อนึ่ง การจัดซื้อจัดจ้างพัสดุให้บรรลุวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์ของทางราชการ โดยให้เป็นไปตาม
พระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.๒๕๖๐ และกฎระเบียบ ข้อบังคับ ค าสั่งต่างๆ เช่น พ.ร.บ.ว่าด้วย
ความผิดเกี่ยวกับการเสนอราคาต่อหน่วยงานของรัฐ พ.ศ.2542 พบความเสี่ยงเรื่องการเสนอราคาในขั้นตอนจัดซื้อจัดจ้าง การร่าง
ขอบเขตและคุณลักษณะของการซื้อหรือการจ้าง รวมทั้งการตรวจรับพัสดุ จากหน่วยจัดซื้อจัดจ้างต่างๆ ในโรงพยาบาลหนองวัวซอ 
เช่น กลุ่มงานพัสดุ กลุ่มงานเภสัชกรรม กลุ่มงานทันตกรรม โดยมีข้อเรียนและข้ออุทธรณ์ในปี 2566 โรงพยาบาลหนองวัวซอ จึงได้
จัดท าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนขึ้น  
 
1.วัตถุประสงค์ 
  เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานของโรงพยาบาลหนองวัวซอ มีการปฏิบัติงานไปในแนวทาง
เดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ( PMQA) หมวด 3 เรื่อง การให้
ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ
จัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของโรงพยาบาลหนองวัวซอ 
 
2. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองวัวซอ ตั้งแต่ขั้นตอนการแต่งตั้ง
ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การบันทึกข้อร้องเรียน การ
วิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง การ
ประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองวัวซอ การประสานหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง เพื่อ
แจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลหนองวัวซอ 
ทราบ (รอบ 6 เดือน และรอบ 12 เดือน) 
 
3. ค าจ ากัดความ 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น /                  
ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่ติดต่อมายัง
โรงพยาบาลหนองวัวซอ ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม การร้องเรียน / การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / 
การชมเชย /การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

“ศูนย์รับข้อร้องเรียน”มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น /ค าชมเชย /                
การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

“ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาลหนองวัวซอ”หมายถึง Complaint Center เป็นศูนย์กลางของโรงพยาบาลหนองวัวซอ  
ในการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียน 

 
 
 

- ๑ - 



“เจ้าหน้าท่ีฯ”   เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
“ผู้ป่วย, ผู้รับบริการ”  ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  “หน่วยงาน”   ทุกหน่วยงานของโรงพยาบาลหนองัวซอ 
 “ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน”    ผู้อ านวยการ หรือ หัวหน้ากลุ่ม / ส่วน / ฝ่าย / งาน หรือคณะท างานที่เกี่ยวข้อง
กับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 
 “หน่วยงานภายนอก”  หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดโรงพยาบาลหนองวัวซอ 

“ระดับข้อร้องเรียน”  เป็นการจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ,  
ค าชมเชย, 
สอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล    

ผู้ร้องเรยีนไมไ่ดร้ับความ
เดือดร้อน แตต่ิดต่อมาเพื่อให้
ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / 
ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บรกิาร
ของโรงพยาบาลส่งเสรมิสุขภาพ 
- การสอบถามข้อมลูด้านสุขภาพ 

1 วัน เจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
ทุกหน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรยีนไดร้ับความ
เดือดร้อน แตส่ามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว  

- การร้องเรียนเกีย่วกับพฤติกรรมการ
ให้บริการของเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกีย่วกับคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงาน 
 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 

3 ข้อร้องเรียนใหญ ่ - ผู้ร้องเรียนได้รบัความ
เดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว ต้องเสนอ
เรื่องต่อผู้บังคับบญัชาต่อไป  
- เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสียต่อ
ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 
หนองวัวซอ 

- การเรียกร้องให้โรงพยาบาลหนองวัว
ซอชดเชยค่าเสยีหายจากการให้บริการ
ที่ผิดพลาด 
- การร้องเรียนเกีย่วกับความผิดวนิัย
ร้ายแรงของเจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาล
หนองวัวซอ - การร้องเรียนความไม่
โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้างขนาด
ใหญ่ 
 

ไม่เกิน ๖๐
วันท าการ 

ส านักงาน
สาธารณสุข

จังหวัด
อุดรธานี/ส านัก
ปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนือ
อ านาจ
โรงพยาบาล
หนองวัวซอ 

ผู้ร้องเรยีนร้องขอในสิ่งที่อยู่
นอกเหนือบทบาทอ านาจ
หน้าท่ีของโรงพยาบาล 
หนองวัวซอ 

- การขอให้ช่วยปรับปรุงคุณภาพของ
โรงพยาบาลหนองวัวซอ  
 

1 วัน  
(ช้ีแจงให้ผู้
ร้องเรียน
ทราบ) 

เจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
ทุกหน่วยงาน 

  

- 2 - 



4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย์ / จุดรับข้อ

ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่
เกี่ยวข้องใน
หน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 
รพ.หนอง 

วัวซอ 

ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัด

อุดรธานี/ส านัก
ปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 

     

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
  

     

3. การบันทึกข้อร้องเรียน  
  

 
 

   

4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
  

 
 

  
 

5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการ
ประสานหน่วยงานภายนอก กรณีข้อร้องเรียนระดับ 4 

      
 

6. การประสานผู้ที่เก่ียวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / 
ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

 
  

 
 

  

7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลหนองวัวซอ              
กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

 
 

 
   

 

8. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

  

     

9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้
ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ (รายเดือน) 

 
 

 
 

   

 
อธิบายสัญลักษณ์   เริ่มตน้ / สิน้สดุ    ด  าเนินการ   พิจารณา        
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1 วนัท าการ 

10 วนัท าการ ตามความเหมาะสม

แลว้แตก่รณี 

ประจ าเดือน 

1 วนัท าการ หรอื ตามความเหมาะสม 



 

รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบติังาน 
(1) การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการขอ้ร้องเรียนของหน่วยงาน 

   ผู้อ านวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 
 ก าหนดสถานท่ีจดัตั้งศูนย์ / จดุรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ก าหนดหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีผู้รับผดิชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพื่อก าหนดเจ้าหน้าท่ีผู้รบัผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ออก/แจ้งค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าท่ีผูร้ับผิดชอบจดัการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมท้ังแจ้งให้บุคลากรภายใน

หน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

     (2) การรับและตรวจสอบขอ้ร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

2.1 ในแต่ละวัน เจ้าหน้าท่ีฯ ต้องด าเนนิการรับและตดิตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี ้

 
ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 
ระยะเวลาด าเนินการ 

รับข้อร้องเรียน เพ่ือประสาน
หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท ์ ทุกครั้งท่ีเสียงโทรศัพท์ดัง 
 

ภายใน 1 วัน - 

ร้องเรียนกับเจา้หน้าท่ีฯ ณ ศูนย์ 
/ จุดรับข้อร้องเรียนของ

หน่วยงาน 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งท่ีมีการร้องเรยีน ภายใน 1 วัน (นับจากวันท่ีงาน
สารบรรณของหน่วยงานลงเลขรับ

หนังสือ / จดหมาย) 

- 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหต ุ

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน 

ทุกวัน (เช้า – บ่าย) ภายใน 1 วัน - 

อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน 
/ กล่องแสดงความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่ความ
เหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน - 

 
(3) การบันทึกข้อร้องเรียน  

3.1 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  
3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถามช่ือ-สกุล เลขประจ าตัวประชาชน หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ

กลับของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการ ด าเนินงาน
แก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 
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(4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรยีน 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

4.1 พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรยีน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี ้
 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล กล่าวคือ                

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูลของโรงพยาบาลหนองวัวซอ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนแต่สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนไม่สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว ต้องต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป (ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี/
ส านักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง) 

 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจโรงพยาบาลหนองวัวซอ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้อง
ขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของโรงพยาบาลหนองวัวซอ 
 

(5) การแจ้งกลบัผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรณีข้อร้องเรียนระดับ 4 
     เจ้าหน้าท่ีฯ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1  
 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องและช้ีแจงให้ผู้

ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียน
โทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที่ใช้ในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบาย
รายละเอียด ข้ันตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามที่ไม่ซับซ้อน และโรงพยาบาลหนองวัวซอ มีเกณฑ์การด าเนินงาน
ในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือส่งเข้ามาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้
เวลาในการเขียนหนังสือเพื่อตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน                      
1 วันท าการ เป็นต้น 

5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4  
  เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจของโรงพยาบาลหนองวัวซอ ให้พิจารณาความเหมาะสมของข้อร้องเรียน 
โดยเบื้องต้นให้ช้ีแจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่การท างานของโรงพยาบาลหนองวัวซอ และ
แนะน าหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้
ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/
จดหมาย/โทรสาร อาจจัดท าหนังสอืส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการ
ตอบ  ข้อร้องเรียนตามความเหมาะสม หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาที่หน่วยงาน 
เจ้าหน้าท่ีฯ สามารถท าหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อพิจารณา
ด าเนินการในส่วนท่ีเกี่ยวข้องต่อไปได้ 

 
(6) การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดบั 2 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 
  เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการ
แก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้รับทราบข้อมูลก่อนจัดท าบันทึก
ข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต่อไป  ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนจัดท าหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของ                 
กลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกทั้งเมื่อขอข้อมูลในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าท่ีก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะ
ตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้าหน้าท่ีฯ สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึก
ข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 
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ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
 6.2  ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่ฯ                     
ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาผลการ
ด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบภายใน 10 วันท าการ ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2             
ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความ สามารถด าเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูก
ร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในวัน เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย               
อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่เกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว                 
ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดท าหนังสือแจ้งกลับไปยัง ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนา
หนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรี ยนของหน่วยงานทราบ ภายใน 1๕ วันท าการหลังจากได้รับเรื่อง                   
ร้องเรียนด้วย 
 
(7) การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 
เจ้าหน้าท่ีฯ 
 7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายในหน่วยงาน ให้ จัดท า
บันทึกข้อความส่งต่อไปยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี ,ส านักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
แล้วแต่กรณี เพื่อด าเนินการต่อไป ท้ังนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อโรงพยาบาลหนอง
วัวซอ ภายใน ๖๐ วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการ
ซ่อมแซมอาคารส านักงานของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการด าเนินการช้ีแจง
ข้อเท็จจริงแต่ประการใด ท้ังยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย   

 
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
 7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลหนองวัวซอ หรือได้รับบันทึก
ข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลหนองวัวซอ หรือได้รับการสั่งการจากมติที่ประชุมของโรงพยาบาลหนองวัวซอ                    
ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งส าเนาผลการ
ด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลอุดรธานีทราบ ภายใน ๑0 วันท าการ 

 
(8) ติดตามประเมินผลและรายงาน 
เจ้าหน้าท่ีฯ 
 8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนใน
ระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ ๗ วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อความคืบหน้าในการด าเนินงานแก้ไขปัญหา
จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
 8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่ฯ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พิจารณาด าเนิน การแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตาม
ความเหมาะสม ภายใน 10 วันท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยัง
ผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 2) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน, ส าเนาหนังสือตอบ
กลับข้อร้องเรียน (ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบด้วย 
             8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อร้องเรียนของ
หน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการ ข้อร้องเรียนในแต่ละเดือน 
 
 
 
 
 

- 6 - 



(9)  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลหนองวัวซอ 
เจ้าหน้าท่ีฯ 
 9.1 จัดท าบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานในความรับผิดชอบ                  
กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน โดยส่งบันทึกข้อความไปยัง งานประกันฯ ทุกวันที่ ๕ ของเดือน 
จากนั้นจะน าข้อมูลมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียน
ของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเข้าที่ประชุมประจ าเดือนของค ณะ
กรรมการบริหารโรงพยาบาลหนองวัวซอ เพื่อเป็นแนวทางป้องกันและแก้ไขต่อไป 
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
 9.2 เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรยีนจากเจ้าหน้าที่ฯ ให้พิจารณาการด าเนินการ
แก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรม 
หากหน่วยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี  แล้วส่งกลับไปยังงานประกันฯ ทุกวันท่ี ๕ ของเดือน 
 
5.ผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลหนองวัวซอ 

 
ประเภทเรื่องร้องเรยีน รับไว ้ แล้วเสร็จ ร้อยละ ก าลังด าเนินการ ร้อยละ 

การรักษาพยาบาล 1 1 100 0 0 
คุ้มครองผู้บริโภคและผลิตภณัฑส์ขุภาพ - - - - - 
เหตุร าคาญตาม พรบ.การสาธารณสุข 
 - - - - - 
พฤติกรรมการให้บริการ - - - - - 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

- การจัดซื้อจัดจา้ง 
- ร้องเรียนองค์กร 
- ความประพฤตสิ่วนตัว - - - - - 

ทุจริตประพฤติมิชอบ - - - - - 
อื่นๆ - - - - - 
รวม 1 1 100 - - 

แหล่งข้อมูล :  งานประกันสุขภาพ, ปีงบประมาณ 2566 
 

จากข้อมูลข้างต้น โรงพยาบาลหนองวัวซอ ได้รับเรื่องร้องเรียนในการรักษาพยาบาล จ านวน ๑ เรื่อง และพฤติกรรม 
การให้บริการ ๑ เรื่อง แล้วเสร็จเป็นที่เรียบร้อยแล้วทั้ง ๒ เรื่อง คิดเป็น ๑๐๐%  ตรวจสอบข้อเท็จจริง เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง/การ
ร้องเรียนองค์กร /ความประพฤติส่วนตัว ไม่มีเรื่องร้องเรียน  

หลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลหนองวัวซอ ได้ด าเนินการการวิเคราะห์ประเภท และระดับความรุนแรงของเรื่อง
ร้องเรียน และด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและการแก้ไขปัญหา สื่อสารผู้ร้องเรียนถึงขั้นตอนและระยะเวลาด าเนินการ โดยได้
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง สรุปวิเคราะห์ข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย และการแก้ไขปัญหาเสนอความเห็นต่อผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลหนองวัวซอเพื่อพิจารณาด าเนินการต่อไป  

เพื่อเป็นกลไกส าคัญในการป้องกันการทุจริต และช่วยฟื้นฟูส่งเสริมการต่อต้านการทุจริตเชิงบวกในภาครัฐ              
ให้แก่เจ้าหน้าที่ บุคลากรในโรงพยาบาลหนองวัวซอ ได้ศึกษาและปฏิบัติตามคู่มือนี้โดยเคร่งครัด จะสามารถด าเนินการปฏิบัติ
ภารกิจในทางราชการให้เกิดประโยชน์สูงสุด โปร่งใส สุจริต และเป็นไปเพื่อผลประโยชน์ของประชาชนอย่างแท้จริง 

 
 

 

- ๗ - 



 
 
6. กรณีตัวอย่างข้อร้องเรียน 

๑.เจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัย มีพฤติกรรมไม่เหมาะสม และไม่ยอมให้ประชาชนท่ีมาเข้ารับบริการทางการแพทย์ 
เข้ามาจอดรถยนต์ภายในที่จอดรถของโรงพยาบาล ท าให้ประชาชนไม่พอใจ และได้โต้เถียงกันอย่างรุนแรง ซึ่งเจ้าหน้าที่รักษา
ความปลอดภัยได้ใช้ถ้อยค าหยาบคายด่าทอประชาชน จึงเป็นเหตุให้เกิดการร้องเรียนขึ้น 

จากเหตุการณ์ดังกล่าว เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ี ซึ่งถือว่าเป็นข้อร้องเรียนระดับ 2 กล่าวคือ 
ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ซึ่งสามารถแจ้งไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อแก้ไข
ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ ภายใน ๑๕ วันท าการ 

 
 

   
 
 

 
๒.ผู้รับบริการทางการแพทย์ได้เข้ารับการผ่าตัดท าหมันหญิง หลังจากผ่านไประยะเวลาหนึ่ง ปรากฏว่า ผู้รับบริการ

ดังกล่าวตั้งครรภ์ จึงเป็นเหตุให้เกิดข้อร้องเรียน 
จากเหตุการณ์ดังกล่าว เป็นการเรียกร้องให้โรงพยาบาลชดเชยค่าเสียหายจากการให้บริการที่ผิดพลาด ถือข้อ

ร้องเรียนข้อร้องเรียนระดับ 3 กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องต้องเสนอ
เรื่องต่อให้กับส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี พิจารณาเยียวยาให้ความช่วยเหลือต่อไป ไม่เกินระยะเวลา ๖๐ วันท าการ  

 
 
 
 
 
 
   
๓.การจัดซื้อจัดจ้างอุปกรณ์ทางการแพทย์ มีการก าหนดคุณลักษณะเฉพาะของพัสดุที่จะจัดซื้อจัดจ้างใกล้เคียงกับ

ยี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่ง ซึ่งท าให้ผู้ประกอบการหรือคู่ค้าไม่ได้รับความเป็นธรรม ถือว่าเป็นการขัดขวางการแข่งขันอย่างเป็นธรรม            
จึงเป็นเหตุให้เกิดการร้องเรียนขึ้น 

จากเหตุการณ์ดังกล่าว เป็นการร้องเรียนความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง  ถือเป็นข้อร้องเรียนระดับ ๓                    
เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ซึ่งผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องเสนอเรื่องต่อ
ผู้บังคับบัญชาต่อไป พิจารณายกเลิกการจัดซื้อจัดจ้างในคราวนั้นไป 
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7. กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกจิการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ 
การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีได้แก่ การบริหารราชการเพื่อบรรลุเป้าหมาย ๗ เป้าหมาย 

ประกอบด้วย 
(๑) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 
(๒) ผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ 
(๓) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
(๔) ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น 
(๕) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
(๖) ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองตามความต้องการ 
(๗) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ 
 

 
 
 

พระราชบัญญัติ สุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๕๐ 
มาตรา 8 ในการให้บริการสาธารณสุข บุคลากรด้านสาธารณสุขต้องแจ้งข้อมูลด้านสุขภาพที่เกี่ยวข้องกับการให้การ

บริการ ให้ผู้รับบริการทราบอย่างเพียงพอที่ผู้รับบริการจะใช้ประกอบการตัดสินใจในการรับหรือไม่รับบริการใดและกรณี
ผู้รับบริการปฏิเสธไม่รับบริการใด จะให้บริการนั้นมิได้ 

ในกรณีที่เกิดความเสียหายแก่ผู้รับบริการเพราะเหตุที่ผู้รับบริการปกปิดข้อเท็จจริงที่ควรรู้และควรบอกให้แจ้งหรือ
แจ้งข้อความที่เป็นเท็จ ผู้ให้บริการไม่ต้องรับผิดชอบในความเสียหายหรืออันตรายนั้น เว้นแต่ เป็นกรณีที่ผู้ให้บริการประมาท
เลินเล่ออย่างร้ายแรง 

ความเห็นในวรรคหนึ่งมิให้ใช้บังคับกับกรณีดังต่อไปนี้ 
(๑) ผู้รับบริการอยู่ในภาวะที่เสี่ยงอันตรายถึงชีวิตและมีความจ าเป็นต้องให้การช่วยเหลือเป็นการรีบด่วน 
(๒) ผู้รับบริการไม่อยู่ในฐานะที่จะรับทราบข้อมูลได้และไม่อาจแจ้งให้บุคคลซึ่งเป็นทายาทโดยธรรมตามประมวล

กฎหมายแพ่งพาณิชย์ ผู้ปกครอง ผู้ปกครองดูแล ผู้พิทักษ์หรือผู้อนุบาลของผู้รับบริการแล้วแต่กรณี รับทราบข้อมูล
แทนในขณะนั้นได้ 
 
 
 
 

พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.๒๕๔๕ 
 

 มาตรา ๔๑ ให้คณะกรรมการกันเงินจ านวนไม่เกินร้อยละหนึ่งของเงินที่จะจ่ายให้หน่วยบริการไว้  
เ ป็ น เ งิน ช่ วย เห ลื อ เ บื้ อ งต้ น ให้ แก่ ผู้ รั บบริ ก า ร ในกรณีที่ ผู้ รั บบริ ก า ร ไ ด้ รั บ ความ เสี ยหายที่ เ กิ ด ขึ้ นจ ากกา ร 
รักษาพยาบาลของหน่วยบริการ   โดยหาผู้ กระท าผิดมิ ได้หรือหาผู้ กระท าผิด ได้   แต่ยั ง ไม่ ได้ รับค่ า เสียหาย 
ภายในระยะเวลาอันสมควร  ท้ังนี้ ตามหลักเกณฑ์  วิธีการและเงื่อนไขที่คณะกรรมการก าหนด 
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ประเภทเรื่องท่ีร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

วิเคราะห์ข้อร้องเรียน/         
ร้องทุกข์ 

 
สรุปภาพรวมรายงาน   

กรรมการบริหาร 
 

ชี้แจงท าความเข้าใจ/จัดการ       
ทางกฎหมาย 

 
เผยแพรป่ระชาสัมพันธ์      

การแก้ไข 
 
สรุปรายงานเป็นปัจจัยน าเข้าใน

การทบทวนแผนยุทธศาสตร์
โรงพยาบาล 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

             ช่องทางการร้องเรียน 

         เจ้าหน้าท่ี     ผู้ใช้บริการ    จดหมาย  โทรศัพท์    บัตรสนเทห์  INTERNET    APPLICATON 

 

               

การรักษาพยาบาล คุ้มครองผูบ้ริโภคและ
ผลติภณัฑส์ุขภาพ 

เหตุร าคาญตาม 
พรบ.การสาธารณสุข 

งานบริหารทั่วไป 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

-การจัดซ้ือจัดจา้ง 

-ร้องเรียนองค์กร 

 -ความประพฤติส่วนตวั 

ทุจรติประพฤติมิชอบ 

คณะท างานบริหารจัดการเรื่องรอ้งเรียนและร้องทุกข์ 

วิเคราะห์ข้อรอ้งเรยีน          
ร้องทกุข ์

 

เป็นไปตามท่ีร้องเรียน ไม่เป็นไปตามท่ีร้องเรียน 

ผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของโรงพยาบาลหนองวัวซอ 

วิเคราะห์หาสาเหตุ
และแนวทางแก้ไข

ในเรื่องที่ถูก
ร้องเรียน                
ร้องทุกข์  

หน่วยงาน
ด าเนินการ

ปรับปรุงแกไ้ข 

ชี้แจงท าความ
เข้าใจ/จัดการ
ทางกฎหมาย 

ติดตามผลผ่าน 
Daily 

Situation 

ยุติเรื่อง/แจ้งผู้
ที่เกี่ยวข้อง 

P 

 D 

C A 

ตรวจสอบ
เบื้องต้น 

ให้ยุติการกระท า 

ชี้แจงท าความ
เข้าใจ/จัดการ
ทางกฎหมาย 

ยุติเรื่อง/แจ้งผู้ที่
เกี่ยวข้อง 

P 

 D 

C 

A 
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การปฏิบัติตามกฎหมายและการก ากับดูแลเรื่องจริยธรรมของโรงพยาบาลหนองวัวซอ 

การปฏิบัติตามข้อบังคับและกฎหมาย 

 

ตรวจสอบเบื้องต้น/ให้ยุติการกระท า 

 

ชี้แจงท าความเข้าใจ/จัดการทางกฎหมาย 

      พัฒนาความรู้ข้อบังคับ/กฎหมาย 

เรียนรู้ ปรับปรุง บูรณาการกับทีมคร่อมสายงาน และภาคีเครือข่าย 

การก ากับดูแลเรื่องจริยธรรม 

สร้างช่องทางรบัเรื่องร้องเรียน 

ขอความร่วมมือกับกลุ่มเป้าหมาย 

      การเสริมแรงบุคคลเสรมิสรา้งค่านิยม 
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ความปรากฏต่อ 

รายงานเบื้องต้น 

แจ้งค าสัง่ 

๖๐ วัน 

๑๒๐ วัน 

๔๕ วัน 

                                                  ผังขั้นตอนการด าเนินการทางวินัย 

 

 

 

.     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มีการกล่าวหาหรือกรณีเป็นที่สงสัยว่ามกีารกระท าผิดวินัย  
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง เจ้าหน้าที่ ผู้ใช้บรกิาร จดหมาย 
โทรศัพท์ บัตรสนเทห์ หนงัสือร้องเรียน เว็บไซด์ INTRANET 

สื่อต่างๆ ป.ป.ช./ป.ป.ท./สตง. 

ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ผู้บังคับบัญชาซ่ึงมีอ านาจสั่งบรรจุแต่งตั้ง ตาม ม.๕๗ 

สืบสวน 

สืบสวนเองหรือสั่งให้ผู้อื่นด าเนินการสืบสวน 
 

พิจารณาเบื้องต้น 
 

กรณีมีข้อ
สงสัย 

 

มีมูล 

ไม่ร้ายแรง 

 

มีมูล 

ร้ายแรง 

 

ยุติเรื่อง 

 
ไม่มีมูลกระท าผิดวินัย มีมูลกระท าผิดวินัย 

 ยุติเรื่อง 
 ไม่ร้ายแรง  ร้ายแรง ต้ังคณะกรรมการสอบสวนวินัยร้ายแรง 

 

ให้ผู้ถูกกล่าหาทราบ และให้
โอกาสคัดค้าน คกก. 

 

ให้ คกก. 
สอบสวนทราบ 

 

คกก.สอบสวนประชุมวาแนวทางภายใน ๗ วัน 

รวบรวมพยานหลักฐาน 

คกก.สอบสวนประชุม 

แจ้งข้อกล่าวหาและสรุปพยานหลักฐาน 

ผู้ถูกกล่าวหาช้ีแจงแก้ข้อกล่าวหา 

รวบรวมพยานหลักฐานฝ่ายผู้ถูกกล่าวหา 

รายงานผลการสอบสวนเสนอผู้แต่งต้ัง พร้อมท าความเห็น 

ร้ายแรง ไม่ร้ายแรง ไม่ได้กระท าผิด 

  ผู้สั่งแต่งต้ังพิจารณา 

ผู้บังคับบัญชาซึ่งมีอ านาจสั่งบรรจุ
แต่ งตั้ ง  ตาม ม .๕๗ ออกค าสั่ ง      
ไม่ ร้ า ยแร ง /งดโทษ ( ว่ ากล่ าว
ตักเตือน/ท าทัณฑ์บน)/ยุติเรื่อง 

  เห็นว่าผิดวินัยร้ายแรง อ.ก.พ.จังหวัด/กรม/
กระทรวง พิจารณาโทษ 

ผู้บังคับบัญชาซ่ึงมีอ านาจสั่ง
บรรจุแต่งตั้ง ตาม ม.๕๗      
สั่งตามมติ อ.ก.พ.จังหวัด/

กรม/กระทรวง 

รายงาน อ.ก.พ. 
กระทรวง/ก.พ. 

 ไม่ตั้งคณะกรรมการสอบสวน  ตั้งคณะกรรมการสอบสวน 

ความผิดที่
ปรากฏชัดแจ้ง 

ผู้บังคับบัญชาตาม 
ม.๕๗ 

ด าเนินการเอง 

ผู้บังคับบัญชาตาม       
ม.๕๗ 

มอบหมายด าเนินการ
เอง 

รวบรวมพยานหลกัฐานและแจ้งข้อกล่าวหาและพยานหลักฐาน 

ที่สนับสนุนข้อกล่าวหา และรับฟงัค าช้ีแจงจากผู้ถูกกล่าวหา 

ผู้บังคับบญัชาซึ่งมอี านาจสั่งบรรจุแต่งตัง้ ตาม ม.๕๗ 
พิจารณาสั่งการ 

 ไม่ได้กระท าผิด   ผิดวินัยไม่ร้ายแรง    ผิดวินัยร้ายแรง 

  ยุติเรื่อง   สั่งลงโทษ/งดโทษ 

- 1๒ - 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- 1๓ - 



บรรณานุกรม 

ส านักงานสาธารณสุขจั งหวัดสระบุรี ."คู่ มื อปฏิบัติ ง านการจัดการข้อร้ อง เรี ยน ."[ระบบออนไลน์ ] .แหล่ งที่ ม า 
http://amsbh.org/sites/default/files/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7
%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B
9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B9%89
%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99.pdf      
( 30 มกราคม 2561). 
 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลบางนายสี."คู่มือปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์."[ระบบออนไลน์].แหล่งที่มา  
www.Bangnaisri.go.th ( 30 มกราคม 2561). 
 
กรมอนามัย."คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน(Complaint Management Standard Operation Procedure) 
ส า ห รั บ ห น่ ว ย ง า น ก ร ม อ น า มั ย ใ น ส่ ว น ก ล า ง แ ล ะ ส่ ว น ภู มิ ภ า ค ."[ร ะ บ บ อ อ น ไ ล น์ ] . แ ห ล่ ง ที่ ม า
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:yg0wfoDSP0sJ:203.157.71.157/kpi/myfile/8.D
OHcomplaintSOP.doc+&cd=2&hl=th&ct=clnk&gl=th (31 มกราคม 2561.) 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

http://amsbh.org/sites/default/files/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99.pdf
http://amsbh.org/sites/default/files/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99.pdf
http://amsbh.org/sites/default/files/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99.pdf
http://amsbh.org/sites/default/files/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99.pdf
http://www.bangnaisri.go.th/


 
 
 

คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องรอ้งเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
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โรงพยาบาลหนองววัซอ 
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  คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบฉบับนี้  จัดท าขึ้นเพ่ือเป็น
แนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงพยาบาลหนองวัวซอ  โดยมี
วัตถุประสงค์ให้มีการด าเนินการที่แตกต่างจากคู่มือปฏิบัติการรับเรื่องร้องทั่วไป เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้
เสียจากการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่รัฐมีช่องทางในการด าเนินการร้องเรียนและได้รับการตอบสนองต่อข้อ
ร้องเรียนอย่างเหมาะสม เพ่ือยกระดับคุณธรรมและความโปร่งใสของโรงพยาบาลหนองวัวซอให้ดียิ่งขึ้น  
  คณะกรรมการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนิน งานของหน่วยงาน 
โรงพยาบาลหนองวัวซอ ขอขอบคุณคณะท างานจัดท าแผนและผู้มีส่วนร่วมในการจัดท าคู่มือ มา ณ โอกาสนี้
ด้วย 
 
            
             โรงพยาบาลหนองวัวซอ 
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คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

โรงพยาบาลหนองวัวซอ 
 

1. วัตถุประสงค์ ขอบเขต และค าจ ากัดความ 
1.1 วัตถุประสงค์ 
  เพ่ือให้เกิดกระบวนการด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบแยกจากการ
จัดการข้อร้องเรียนเรื่องทั่วไป เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของรัฐมีความตระหนักและปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา 
ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนึ่ง และส่งเสริมความโปร่งใสของการด าเนินงานของโรงพยาบาล 
หนองวัวซอ 
 
1.2 ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
หน่วยงาน รับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อ
ร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง การ
ประสานศูนย์รับ  ข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองวัวซอ การประสานหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการ
แก้ไข / ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน  
 
1.3 ค าจ ากัดความ 

 เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดนมีผู้ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลหนองวัวซอ รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน 
และได้ส่งต่อมายังโรงพยาบาลหนองวัวซอ  โดยเรื่องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ต้องเป็นเรื่อง
ร้องเรียนที่มีการด าเนินการภายในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียนหรือแจ้ง
เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปีงบประมาณที่ผ่านมา แต่ยังมีการด าเนินการต่อในห้วง
ปีงบประมาณ 2568 

 การร้องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ                
มิชอบ เพื่อด าเนินการตามที่กฎหมายก าหนด ผ่านช่องทาง 3 ทาง อันได้แก ่

 1.  ยื่นเรื่องร้องเรียนมายังที่ตั้งโรงพยาบาลหนองวัวซอ โดย 
  - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
  - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
  - หน่วยงานราชการอ่ืน เช่น ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี 
 2.  สื่อโซเชียลมีเดีย  facebook โรงพยาบาลหนองวัวซอ  

 การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่
ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระท าความผิด 
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ทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและ
ได้ก าหนดโทษไว้ ทั้งนี้ อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

 ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระท าอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น มีสิทธิเสนอ
ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อโรงพยาบาลหนองวัวซอ ได ้

 หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง งานประกันฯ โรงพยาบาลหนองวัวซอ 

 หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง งานประกันฯ หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
กับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสในสังกัด โรงพยาบาลหนองวัวซอ 

 การด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไข
หรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อที่อยู่ชัดเจน 
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2. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

 2.1 ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่ส่วนราชการด าเนินการดา้นการ 

บริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และเป็น
ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนแ์ละผลเสีย
ทางสงัคม ภาระต่อประชาชน คณุภาพ 
วัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการ และประโยชน
ระยะยาวของราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ  
ร้องเรียนโดยกล่าวหาผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที่
ของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไมสุ่จริต
หลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมี
พฤติกรรมส่อในทางไม่โปร่งใสหลายประการ 
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย 
กล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข้อง
ด าเนินการเก่ียวกับการแต่งตัง้ การเลื่อน 
ต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบ 
และการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม 

2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์ 
ขึ้นมาเป็นกรอบควบคุมให้ข้าราชการ 
ปฏิบัติหนา้ที่ และก าหนดแบบแผนความ
ประพฤติของข้าราชการ เพื่อให้ 
ข้าราชการประพฤติปฏิบตัิหน้าที่ราชการ
เป็นไปด้วยความเรียบร้อย โดยก าหนดให้
ข้าราชการวางตัวให้ถูกต้อง และเหมาะสม
ตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน 
พ.ศ. 2551 และประมวลจริยธรรม
ข้าราชการก าหนดไว ้

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วย
วินัยข้าราชการตามที่กฎหมายก าหนด 
ฯลฯ 

3) ค่าตอบแทน การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์ เพื่อการจ่ายเงิน
ค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหนา้ที่ทีป่ฏิบัติงานใน
หน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และ
เจ้าหน้าที่ทีป่ฏิบัตงิานนอกหน่วยบริการ หรือ
ต่างหน่วยบริการทั้งในเวลาราชการและนอก
เวลาราชการ ไปในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไมท่ าเวชปฏิบัต ิ
3. ค่าตอบแทนปฏบิัติงานนอกเวลาราชการ 
4. ค่าตอบแทน อสม. 
5. ค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลา
ราชการ 
ฯลฯ 

4) ขัดแย้งกับ
เจ้าหน้าที่/ 
หน่วยงานของรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของ 
หน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือ 
หน่วยงานเกี่ยวกับการกระท าการใดๆ 
ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใด 
อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือโรงพยาบาล
หนองวัวซอ 

ปฏิบัติการใดที่ส่อไปในทางทุจริต ประพฤติ 
มิชอบ 
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 2.2  หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  2.2.1 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
   1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 

  2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
   3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล
ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ
ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
  2.2.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว
ที่เสียหายต่อเจ้าหน้าทีห่รือโรงพยาบาลหนองวัวซอ หรือบุคคลภายนอก 
  2.2.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลหนองวัวซอ 
  2.2.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล
เพ่ิมเติมได้ ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล 
และเก็บเป็นฐานข้อมูล 
  2.2.6 ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
   1)  ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน
แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะทาการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่  
22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
   2)  ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี                
ค าพิพากษาหรือค าสั่งที่สุดแล้ว 
   3) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง 
หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ 
หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอ 
   4) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอ ว่า 
จะรับไว้พิจารณาหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
  



 
 

 5 
 
3. ขั้นตอนการด าเนินการ 
 เริ่มจากงานประกันฯ รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ จากช่องทางการ
ร้องเรียนของงานประกันฯ โรงพยาบาลหนองวัวซอ ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับเรื่องร้องเรียน คัดแยก
หนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ สรุปความเห็นเสนอ
และจัดท าหนังสือถึงผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอ พิจารณาสั่งการ ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการหรือมอบหมายให้งานนิติการ แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวน แล้ว
รายงานผลให้ผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอ พิจารณาสั่งการ และแจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่
อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้นภายใน 15วัน รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการด าเนินงาน
จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง สรุปรายงานผลการด าเนินงาน เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอ เก็บข้อมูล
ในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพ่ือการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอ
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอ (รอบ 6 เดือน และรอบ 12 เดือน) แล้วงานประกันฯ เก็บเรื่อง 

 
 3.1 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  (1) เจ้าหน้าที่งานประกันฯ รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ จาก
ช่องทางการร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองวัวซอ 2 ช่องทาง ดังต่อไปนี้ 
   1.  ยื่นเรื่องร้องเรียนถึงโรงพยาบาลหนองวัวซอ โดย 
    - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
    - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
    - หน่วยงานราชการอ่ืน เช่น ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี 
   2. สื่อโซเชียลมีเดีย facebook โรงพยาบาลหนองวัวซอ  
  (2) เจ้าหน้าที่งานประกันฯ ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน 
  (3) เจ้าหน้าที่งานประกันฯ คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้าน
การทุจริตและประพฤติชอบ 
  (4) เจ้าหน้าที่งานประกันฯ สรุปความเห็นเสนอหรือเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อ
ร้องเรียนและจัดท าหนังสือถึงผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอ พิจารณาลงนาม 
  (5) เจ้าหน้าที่งานประกันฯ ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องด าเนินการ  
  (6) เจ้าหน้าที่งานประกันฯ แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบ
เบื้องต้นภายใน 15 วัน   
  (7) เจ้าหน้าที่งานประกันฯ รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการด าเนินงานจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  (8) เจ้าหน้าที่งานประกันฯ เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอ 
  (9) เจ้าหน้าที่งานประกันฯ เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพ่ือการประมวลผลและสรุป
วิเคราะห์ 
  (10) เจ้าหน้าที่งานประกันฯ จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร (รอบ 6 เดือน
และรอบ 12 เดือน) 
  (11) เจ้าหน้าที่งานประกันฯ จัดเก็บเรื่อง 
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 3.2  ผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

ล าดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

1. 

 
(1) งานประกันฯ รับเรื่องร้องเรยีน/ 

แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

10 นาที 
เจ้าหน้าท่ี

งานประกัน 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมดุคุมเรื่องร้องเรียน 
 

5 นาที 
เจ้าหน้าท่ี

งานประกัน 

3. 

 
(3) คัดแยก/วเิคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านทุจริต 

น าเสนอให้ผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอ 
 

30 นาท ี
เจ้าหน้าท่ี

งานประกัน 

4. 
 

(4) ผู้อ านวยการพิจารณาสั่งการ 
 

 
เจ้าหน้าท่ี

งานประกัน 

5. 

 
(5.1) แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  5.2 แจ้งผู้ร้องเรยีน/แจ้งเบาะแส 

หรือด าเนินการตามข้อสั่งการ   (กรณีมีชื่อที่อยู่ชัดเจน) 
      

30 นาท ี
เจ้าหน้าท่ี

งานประกัน 

6. 

 
6.1 รับรายงานผลการด าเนินงาน 6.2  ตดิตามความก้าวหน้า 
      จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง       ของหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

 

7-15 วัน 
เจ้าหน้าท่ี

งานประกัน 

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการด าเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 

1 วัน 
เจ้าหน้าท่ี

งานประกัน 

8. 
 

(8) เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอพิจารณา 
 

1 วัน 
เจ้าหน้าท่ี

งานประกัน 

9. 
 

(9) เก็บข้อมูลในสมุดคมุเรื่องร้องเรียนเพื่อการสรุปวิเคราะห ์
 

30 นาท ี
เจ้าหน้าท่ี

งานประกัน 
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(10) จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห ์

เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอ (รอบ 6 เดือนและรอบ 12 เดือน) 
 

1-3 วัน 
เจ้าหน้าท่ี

งานประกัน 

11. 

 
(11) งานประกันเก็บเรื่อง 

 
 

1 วัน 
เจ้าหน้าท่ี

งานประกัน 
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 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจัดท า Work Flow 
 

สัญลักษณ์ ค าอธิบาย 

  
จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

 
 

การตัดสินใจ เช่น การพิจารณาให้ความเห็น 
การอนุมัติ เป็นต้น 

 

 

 
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน 
 

 
 

4.  การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองวัวซอ 
เจ้าหน้าที่ฯ 

4.1 พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 
 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

กล่าวคือ                ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / 
ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของโรงพยาบาลหนองวัวซอ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนแต่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนไม่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป (ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี/ส านักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง) 

 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจโรงพยาบาลหนองวัวซอ กล่าวคือ 
 ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของโรงพยาบาลหนองวัวซอ 
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5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรณีข้อ
ร้องเรียนระดับ 4 
     เจ้าหน้าที่ฯ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1  
 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องและ

ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ 
ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที่ใช้ในการ
รักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามที่ไม่
ซับซ้อน และโรงพยาบาลหนองวัวซอมีเกณฑ์การด าเนินงานในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้น
กรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือส่งเข้ามาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือ
ตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน 1 วันท าการ เป็น
ต้น 

5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4  
  เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจของโรงพยาบาลหนองวัวซอ ให้พิจารณาความเหมาะสม
ของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้ าที่การท างานของ
โรงพยาบาลหนองวัวซอ และแนะน าหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหา
หมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียน
ภายใน 1 วันท าการ ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดท าหนังสือส่ง
ต่อไปยังหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบ ข้อร้องเรียนตาม
ความเหมาะสม หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาที่หน่วยงาน 
เจ้าหน้าที่ฯสามารถท าหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณาด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไปได้ 

 
6. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
เจ้าหน้าที่ฯ 

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 
  เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้รับทราบ
ข้อมูลก่อนจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป  ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท า
บันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนจัดท า
หนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกทั้งเมื่อขอข้อมูลในการ
รักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ 
เจ้าหน้าที่ฯ สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยัง
หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 
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ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
 6.2  ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจาก
เจ้าหน้าที่ฯ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียน
โดยตรง และส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบภายใน 10 วันท าการ 
ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2  ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความ 
สามารถด าเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในวัน 
เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุง
ปัญหาที่เกิดข้ึนแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้อง
ในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดท าหนังสือแจ้งกลับไปยัง ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนังสือแจ้ง
กลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ ภายใน 1๕ วันท าการหลังจากได้รับเรื่อง                   
ร้องเรียนด้วย 
 
7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 
เจ้าหน้าที่ฯ 
 7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายใน
หน่วยงาน ให้จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี ,ส านักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุขหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพ่ือด าเนินการต่อไป ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท า
บันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อโรงพยาบาลหนองวัวซอ ภายใน ๖๐ วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น 
ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคารส านักงานของ
หน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการด าเนินการชี้แจงข้อเท็จจริงแต่ประการ
ใด ทั้งยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย   

 
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
 7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลหนองวัวซอ หรือ
ได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลหนองวัวซอ หรือได้รับการสั่งการจากมติที่ประชุมของ
โรงพยาบาลหนองวัวซอ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงไปยัง
ผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์ รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาล 
หนองวัวซอทราบ ภายใน ๑0 วันท าการ 

 
8. ติดตามประเมินผลและรายงาน 
เจ้าหน้าที่ฯ 
 8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง
ข้อร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ ๗ วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อความคืบหน้าใน
การด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่ฯ ของศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พิจารณาด าเนิน การแก้ไข/ปรับปรุง
ข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงเรียบร้อยแล้ว 
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ให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 
2) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน, ส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับ
ข้อร้องเรียนทราบด้วย 
             8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการ ข้อร้องเรียนใน
แต่ละเดือน 
 
9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลหนองวัวซอ 
ประจ าปี 2568 
เจ้าหน้าที่ฯ 
 9.1 จัดท าบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานในความ
รับผิดชอบ กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน โดยส่งบันทึกข้อความไปยัง งานประกัน 
ทุกวันที่ ๕ ของเดือน จากนั้นจะน าข้อมูลมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เมื่อ
วิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน
ของหน่วยงานเข้าที่ประชุมประจ าเดือนของคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลหนองวัวซอ เพ่ือเป็นแนวทาง
ป้องกันและแก้ไขต่อไป 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 9.2 เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ ให้พิจารณา
การด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียดตาม
แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรม หากหน่วยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี  แล้วส่งกลับไปยังกลุ่ม
งานประกันฯ ทุกวันที่ ๕ ของเดือน 
 

ผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลหนองวัวซอ 
 

ประเภทเรื่องร้องเรยีน รับไว ้ แล้วเสร็จ ร้อยละ ก าลังด าเนินการ ร้อยละ 
การรักษาพยาบาล 1 1 ๑๐๐ - - 
คุ้มครองผู้บริโภคและผลิตภณัฑส์ขุภาพ - - - - - 
เหตุร าคาญตาม พรบ.การสาธารณสุข 
 - - - - - 
พฤติกรรมการให้บริการ - - - - - 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

- การจัดซื้อจัดจา้ง 
- ร้องเรียนองค์กร 
- ความประพฤตสิ่วนตัว - - - - - 

ทุจริตประพฤติมิชอบ - - - - - 
อื่นๆ - - - - - 
รวม ๑ ๑ ๑๐๐ - - 

แหล่งข้อมูล :  งานประกันสุขภาพ โรงพยาบาลหนองวัวซอ, ปีงบประมาณ 2568 
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จากข้อมูลข้างต้น โรงพยาบาลหนองวัวซอ ได้รับเรื่องร้องเรียน ในการรักษาพยาบาล จ านวน 1 เรื่อง  

 แล้วเสร็จเป็นที่เรียบร้อยแล้วทั้ง ๑ เรื่อง คิดเป็น ๑๐๐% ตรวจสอบข้อเท็จจริง เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง/เกี่ยวกับ
การร้องเรียนองค์กร/เกี่ยวกับความประพฤติส่วนตัว ไม่มีการร้องเรียน 

หลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลหนองวัวซอ ได้ด าเนินการการวิเคราะห์ประเภท และระดับความ
รุนแรงของเรื่องร้องเรียน และด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและการแก้ไขปัญหา สื่อสารผู้ร้องเรียนถึงขั้นตอน
และระยะเวลาด าเนินการ โดยได้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง สรุปวิเคราะห์ข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย และการ
แก้ไขปัญหาเสนอความเห็นต่อผู้อ านวยการโรงพยาบาลเพ่ือพิจารณาด าเนินการต่อไป  

เพ่ือเป็นกลไกส าคัญในการป้องกันการทุจริต และช่วยฟ้ืนฟูส่งเสริมการต่อต้านการทุจริตเชิงบวกในภาครัฐ              
ให้แก่เจ้าหน้าที่ บุคลากรในโรงพยาบาลหนองวัวซอ ได้ศึกษาและปฏิบัติตามคู่มือนี้โดยเคร่งครัด จะสามารถ
ด าเนินการปฏิบัติภารกิจในทางราชการให้เกิดประโยชน์สูงสุด โปร่งใส สุจริต และเป็นไปเพื่อผลประโยชน์ของ
ประชาชนอย่างแท้จริง 
           อย่างไรก็ตาม ในการจัดการบริหารเรื่องร้องเรียนภายในโรงพยาบาลหนองวัวซอ ได้จัดให้มี ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน และมาตรการในการเยียวยาผู้ได้รับผลกระทบจากกการรับบริการทางการแพทย์ และมีการประสานงาน
ภายในหน่วยงานเพ่ือความรวดเร็วในการตอบสนองข้อร้องเรียนต่าง ๆ ภายในโรงพยาบาลหนองวัวซอ 
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แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 

ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
ตามประกาศโรงพยาบาลหนองวัวซอ 

เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. ๒๕๖๑ 
ส าหรับหน่วยงานโรงพยาบาลหนองวัวซอ 

 
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดสานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ชื่อหนวยงาน :   โรงพยาบาลหนองวัวซอ 
 

วัน/เดือน/ป :  20 พฤศจิกายน 2568 
 

หัวข้อ : MOIT 9 : แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียน และช่องทางการร้องเรียน  
  
 

รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 
- คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ภายในหน่วยงาน  
- คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
- หลักฐานที่แสดงถึงช่องทางการร้องเรียน อาทิ ผ่านระบบหมายเลขโทรศัพท์ ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตผ่านระบบ

ไปรษณีย์ผ่าน Application หรือช่องทางอ่ืน ๆ ที่หน่วยงานก าหนดตามความเหมาะสม  
 
Link ภายนอก : http://www.nwshospital.com/2018/announce.php 
 
หมายเหตุ : ………………………………………………………………………………………………………………………………………..……...... 
  
 

ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล 
ปฐมวรรณ  กรพันธ์ 

(นางสาวปฐมวรรณ  กรพันธ์) 
นักวิชาการพัสดุ 

วันที่  20 พฤศจิกายน 2568 
 

 

ผู้อนุมัติรับรอง 
ปกรณ์ จารักษ์ 

(นายปกรณ์  จารักษ์) 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลหนองวัวซอ 

วันที่  20 พฤศจิกายน 2568 
 

ผู้รับผิดชอบการน าข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 
ศุภชัย  รินน้อย 

(นายศุภชัย  รินน้อย) 
นักวิชาการคอมพิวเตอร์ 

วันที่  20 พฤศจิกายน 2568 
 

 


