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ค าน า 
 
            คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้  จัดท าข้้นเพ่ือเปนนนนททางการด าเนนนการจัดการข้อร้องเรียนด้านการ
ทุจรนตนละประพฤตนมนชอบของโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง  เพ่ือให้มั่นใจท่ากระบทนการรับเรื่องร้องเรียนนละด าเนนนการ
จัดการข้อร้องเรียนด้านการทุจรนตนละประพฤตนมนชอบของโรงพยาบาลห้ทยเกน้งได้มีการปฏนบัตนตามขั้นตอนการ
ปฏนบัตนงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยทกับการรับเรื่องร้องเรียนด้านการทุจรนตนละประพฤตน
มนชอบนละด าเนนนการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไท้อย่างครบถ้ทนนละมีประสนทธนภาพ นละเพ่ือให้บุคคลากรหรือ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผนดชอบด้านการด าเนนนการจัดการข้อร้องเรียนด้านการทุจรนตนละประพฤตนมนชอบ ใช้เปนนนนททางใน
การปฏนบัตนงานนละด าเนนนการนก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบทนการ
นละทนธีการด าเนนนงานต้องเปนนไปในทนศทางเดียทกัน  
           คณะกรรมการประเมนนคุณธรรมนละคทามโปร่งใสในการด าเนนนงานของหน่ทยงาน โรงพยาบาลห้ทยเกน้ง 
ขอขอบคุณคณะท างานจัดท านผนนละผู้มีส่ทนร่ทมในการจัดท าคู่มือฉบับนี้ มา ณ โอกาสนี้ด้ทย 
 
 
 
 
         โรงพยาบาลห้วยเกิ้ง 
             
              

 
 
 
 
 

 
 



สารบัญ 
วัตถุประสงค์            
ขอบเขต            
ค าจ ากัดความ            
แผนผังขั้นตอนปฏิบัติงาน         
รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน                                 
กรณีตัวอย่างการร้องเรียน 
กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
ผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์กรณีร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
การปฏิบัติตามกฎหมายและการก ากับดูแลเรื่องจริยธรรมของโรงพยาบาลห้วยเกิ้ง 
ผังด าเนินการทางวินัย 

        

 
 

 
 
 
 
 
 
 



 
คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

โรงพยาบาลห้วยเกิ้ง 
 

การจัดซื้อจัดจ้างพัสดุให้บรรลุทัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์ของทางราชการ โดยให้เปนนไปตาม
พระราชบัญญัตนการจัดซื้อจัดจ้างนละการบรนหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.๒๕๖๐ นละกฎระเบียบ ข้อบังคับ ค าสั่งต่างๆ 
เช่น พ.ร.บ.ท่าด้ทยคทามผนดเกี่ยทกับการเสนอราคาต่อหน่ทยงานของรัฐ พ.ศ.2542 พบคทามเสี่ยงเรื่องการเสนอ
ราคาในขั้นตอนจัดซื้อจัดจ้าง การร่างขอบเขตนละคุณลักษณะของการซื้อหรือการจ้าง รทมทั้งการตรทจรับพัสดุ 
จากหน่ทยจัดซื้อจัดจ้างต่างๆในโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง เช่น กลุ่มงานพัสดุ กลุ่มงานเภสัชกรรม กลุ่มงานชันสูตรซ้่งท า
ให้มีข้อเรียนนละข้ออุทธรณ์มากข้้น โรงพยาบาลห้ทยเกน้งจ้งได้จัดท าคู่มือการจัดการ ข้อร้องเรียนข้้น  

 
1.วัตถุประสงค์ 

   เพ่ือให้การด าเนนนงานจัดการข้อร้องเรียนทั่ทไปของทุกหน่ทยงานของโรงพยาบาลห้ทยเกน้งมีการ
ปฏนบัตนงานไปในนนททางเดียทกันอย่างเปนนเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบรนหารจัดการ
ภาครัฐ (PMQA) หมทด 3 เรื่อง การให้คทามส าคัญกับผู้รับบรนการนละผู้มีส่ทนได้ส่ทนเสีย นละเพ่ือให้มั่นใจท่า
ได้มีการปฏนบัตนตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยทกับการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไท้อย่างสม่ าเสมอ 
นละมีประสนทธนภาพ สอดคล้องกับนโยบายของโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง 
 

2. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏนบัตนนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนด้านการทุจรนตนละประพฤตนมนชอบของ
โรงพยาบาลห้ทยเกน้ง ตั้งนต่ข้ันตอนการนต่งตั้งผู้รับผนดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่ทยงาน การรับนละตรทจสอบ
ข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การบันท้กข้อร้องเรียน การทนเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การนจ้งกลับผู้ร้องเรียน การ
ประสานผู้ที่เกี่ยทข้องในหน่ทยงานเพ่ือด าเนนนการนก้ไข / ปรั บปรุง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนของ
โรงพยาบาลห้ทยเกน้ง การประสานหน่ทยงานภายนอก การตนดตามผลการนก้ไข / ปรับปรุง เพ่ือนจ้งกลับให้ผู้
ร้องเรียนทราบ นละการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่ทยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้ทย
เกน้งทราบรายเดือน 

 
3. ค าจ ากัดความ 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีคทามหมายครอบคลุมถ้งการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอนนะ /  
ข้อคนดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  

“ผู้ร้องเรียน” หมายถ้ง ประชาชนทั่ทไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผู้รับบรนการ, ผู้มีส่ทนได้ส่ทนเสีย  
ที่ตนดต่อมายังโรงพยาบาลห้ทยเกน้งผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีทัตถุประสงค์ครอบคลุม การร้องเรียน / การให้
ข้อเสนอนนะ / การให้ข้อคนดเห็น / การชมเชย /การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 



  
“ศูนย์รับข้อร้องเรียน”มีคทามหมายครอบคลุมถ้งการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอนนะ / ข้อคนดเห็น /              

ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  

“ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง”หมายถ้ง Complaint Center เปนนศูนย์กลางของโรงพยาบาล
ห้ทยเกน้งในการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอนนะ / ข้อคนดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูลจาก              
ผู้ร้องเรียน 

 
“เจ้าหน้าที่ฯ”   เจ้าหน้าที่ผู้รับผนดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่ทยงาน 
“ผู้ป่ทย, ผู้รับบรนการ”  ผู้รับบรนการนละผู้มีส่ทนได้ส่ทนเสีย 

  “หน่ทยงาน”   ทุกหน่ทยงานของโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง 
 “ผู้ที่เกี่ยทข้องในหน่ทยงาน”   ผู้อ านทยการ หรือ หัทหน้ากลุ่ม / ส่ทน / ฝ่าย / งาน หรือคณะท างาน
ที่เก่ียทข้องกับการด าเนนนการนก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 
 “หน่ทยงานภายนอก”  หน่ทยงานหรือองค์กรนอกสังกัดโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง 

“ระดับข้อร้องเรียน”  เปนนการจ านนกคทามส าคัญของข้อร้องเรียนออกเปนน 4 ระดับ ดังนี้ 
ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม เวลาใน

การ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคนดเห็น, 
ข้อเสนอนนะ,  
ค าชมเชย, 
สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูล    

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับคทาม
เดือดร้อน นต่ตนดต่อมาเพ่ือให้
ข้อเสนอนนะ / ให้ข้อคนดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูล 

- การเสนอนนะเกี่ยทกับการ
ระเบียบทนนัยนละระเบียบการ
ด าเนนนงานจัดซื้อจัดจ้าง 
 

1 ทัน เจ้าหน้าที่
ผู้รับผนดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
ทุกหน่ทยงาน 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับคทาม
เดือดร้อน นต่สามารถนก้ไข
ได้โดยหน่ทยงานเดียท  

- การร้องเรียนเกี่ยทกับ
คุณภาพการท างานของ
หน่ทยงาน 
 
 
 

ไม่เกนน 15 
ทันท าการ 

หน่ทยงาน
เจ้าของเรื่อง 

3 ข้อร้องเรียนใหญ่ - ผู้ร้องเรียนได้รับคทาม
เดือดร้อน ไม่สามารถนก้ไขได้
โดยหน่ทยงานเดียท ต้อง
เสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชา
ต่อไป  
 

- การเรียกร้องให้โรงพยาบาล
ห้ทยเกน้งชดเชยค่าเสียหายจาก
การให้บรนการที่ผนดพลาด 
- การร้องเรียนเกี่ยทกับ
คทามผนดทนนัยร้ายนรงของ
เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลห้ทยเกน้ง 

ไม่เกนน ๖๐
ทันท าการ 

ส านักงาน
สาธารณสุข

จังหทัด
อุดรธานี/

ส านัก
ปลัดกระทรทง



 
- เรื่องท่ีสร้างคทามเสื่อมเสีย
ต่อชื่อเสียงของโรงพยาบาล
ห้ทยเกน้ง 

 
- การร้องเรียนคทามไม่โปร่งใส
ของการจัดซื้อจัดจ้างขนาด
ใหญ่ 

สาธารณสุข 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนืออ านาจ
โรงพยาบาลห้ทย
เกน้ง 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในสน่งที่อยู่
นอกเหนือบทบาทอ านาจ
หน้าที่ของโรงพยาบาลห้ทย
เกน้ง 

- การขอให้ช่ทยปรับปรุง
คุณภาพของโรงพยาบาลห้ทย
เกน้ง 
 

1 ทัน  
(ชี้นจงให้ผู้
ร้องเรียน
ทราบ) 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผนดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
ทุกหน่ทยงาน 

 
 



4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
อธิบายสัญลักษณ

ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย์ / จุดรับข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่
เกี่ยวข้องใน
หน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 
รพ.ห้วยเกิ้ง 

ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัด

อุดรธานี/ส านัก
ปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 
1. การนต่งตั้งผู้รับผนดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่ทยงาน  

 

     
2. การรับนละตรทจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  

  

     
3. การบันท้กข้อร้องเรียน  

  

 
 

   
4. การทนเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

  

 
 

  
 

5. การนจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 นละการ
ประสานหน่ทยงานภายนอก กรณีข้อร้องเรียนระดับ 4 

  
 

   
 

6. การประสานผู้ที่เก่ียทข้องในหน่ทยงานเพื่อด าเนนนการนก้ไข / 
ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

 
  

 
 

  

7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้ทยเกน้งกรณี
ข้อร้องเรียนระดับ 3 

 
 

 
   

 

8. การตนดตามผลการนก้ไข / ปรับปรุง นละนจ้งกลับให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

  

     

9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่ทยงานให้
ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ (รายเดือน) 

 
 

 
 

   

  เร่ิมต้น / สิน้สดุ    ด าเนินการ   พิจารณา        

1 วนัท าการ 

10 วนัท าการ ตามความเหมาะสม

แล้วแตก่รณี 

ประจ าเดือน 

1 วนัท าการ หรือ ตามความเหมาะสม 



 
รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

(1) การแต่งตั้งผูร้ับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
   ผู้อ านทยการหรือหัทหน้าของหน่ทยงาน 
 ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่ทยงาน 
 ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผนดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่ทยงาน 
 พนจารณาคุณสมบัตนของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผนดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ

หน่ทยงาน 
 ออก/นจ้งค าสั่งนต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผนดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่ทยงาน พร้อมทั้งนจ้งให้บุคลากร

ภายในหน่ทยงานทราบเกี่ยทกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่ทยงาน 
 

(2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
เจ้าหน้าที่ฯ 

2.1 ในนต่ละทัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องด าเนนนการรับนละตนดตามตรทจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่ทยงานจาก
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏนบัตนตามที่ก าหนด ดังนี้ 

 
ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 
ระยะเวลาด าเนินการ 

รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน
หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน 1 ทัน - 
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ ณ 
ศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน

ของหน่ทยงาน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 ทัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 ทัน (นับจากทันที่
งานสารบรรณของหน่ทยงาน
ลงเลขรับหนังสือ / จดหมาย) 

- 

ช่องทาง คทามถี่ในการตรทจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเทลาด าเนนนการ 
รับข้อร้องเรียน เพ่ือประสาน

หาทางนก้ไข 

หมายเหตุ 

เท็บไซด์หน่ทยงาน ทุกทัน (เช้า – บ่าย) ภายใน 1 ทัน - 
อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องนสดง

คทามคนดเห็น 

ทุกทัน (ช่ทงเทลา นล้ทนต่
คทามเหมาะสม) 

ภายใน 1 ทัน - 

 
 
 
 
 
 



 
 
 

(3) การบันทึกข้อร้องเรียน  
3.1 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันท้กข้อร้องเรียนลงบนนบบฟอร์มบันท้ก            ข้อ

ร้องเรียน  
3.2 การกรอกนบบฟอร์มบันท้กข้อร้องเรียน ต้องถามชื่อ-สกุล เลขประจ าตัทประชาชน หมายเลข

โทรศัพท์ตนดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเปนนหลักฐานยืนยัน นละป้องกันการกลั่นนกล้ง รทมทั้งเปนนประโยชน์ในการ
นจ้งข้อมูลการ ด าเนนนงานนก้ไข/ปรับปรุงกลับนก่ผู้ร้องเรียน 
(4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
        เจ้าหน้าที่ฯ 

4.1 พนจารณาจ านนกระดับข้อร้องเรียน นบ่งตามคทามง่าย – ยาก ดังนี้ 
 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เปนนข้อคนดเห็น, ข้อเสนอนนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล   

กล่าทคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับคทามเดือดร้อน นต่ตนดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอนนะ / ให้ข้อคนดเห็น / 
ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง 

 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เปนนข้อร้องเรียนเล็ก กล่าทคือ ผู้ ร้องเรียนได้รับคทามเดือดร้อน               
นต่สามารถนก้ไขได้โดยหน่ทยงานเดียท 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เปนนข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าทคือ ผู้ ร้องเรียนได้รับคทามเดือดร้อน                    
ไม่สามารถนก้ไขได้โดยหน่ทยงานเดียท ต้องต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป (ส านักงาน
สาธารณสุขจังหทัดอุดรธานี/ส านักปลัดกระทรทงสาธารณสุขหรือหน่ทยงานทีร่เกี่ยทข้อง) 

 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เปนนข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง กล่าทคือ                  
ผู้ร้องเรียนร้องขอในสน่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง 
 

(5) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรมกรณี 
    ข้อร้องเรียนระดับ 4 
     เจ้าหน้าที่ฯ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1  
  เปนนข้อคนดเห็น, ข้อเสนอนนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องนละชี้นจงให้ผู้

ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเทลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน               1 ทันท าการ 
ยกตัทอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยทกับการรักษาพยาบาลหรือสนทธนที่ใช้ในการ
รักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธนบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเปนนข้อค าถามที่ไม่ซับซ้อน 
นละโรงพยาบาลสมเด็จห้ทยเกน้งมีเกณฑ์การด าเนนนงานในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดีนล้ท ยกเท้นกรณีที่ผู้
ร้องเรียนจัดท าเปนนหนังสือส่งเข้ามาที่หน่ทยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เทลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบข้อมูล
ส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) นต่สามารถด าเนนนการได้เสร็จสน้นภายใน1 ทันท าการ              เปนนต้น 

5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4  
      เปนนข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจของโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง ให้พนจารณาคทามเหมาะสมของข้อ
ร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้นจงท าคทามเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยทกับอ านาจหน้าที่             การท างานของ



โรงพยาบาลห้ทยเกน้ง นละนนะน าหน่ทยงานที่เกี่ยทข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซ้่งอาจหาหมายเลข
โทรศัพท์ของหน่ทยงานนั้น ๆ ให้นก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเทลาในการตอบ          ข้อร้องเรียนภายใน 
1 ทันท าการ ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเปนนหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดท าหนังสือส่งต่อไปยัง
หน่ทยงานภายนอกที่เกี่ยทข้องโดยตรงต่อไป โดยก าหนดระยะเทลาในการตอบข้อร้องเรียนตามคทาม
เหมาะสม หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเปนนหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียทกันมาท่ีหน่ทยงาน เจ้าหน้าที่ฯ
สามารถท าหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน นละจัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่ทยงานที่เกี่ยทข้องเพ่ือพนจารณา
ด าเนนนการในส่ทนที่เกี่ยทข้องต่อไปได้ 

 
(6) การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
เจ้าหน้าที่ฯ 

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 
เปนนข้อร้องเรียนเล็ก ให้พนจารณาจัดท าบันท้กข้อคทามส่งต่อไปยังหน่ทยงานที่เกี่ยทข้อง 

เพ่ือด าเนนนการนก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์นจ้งไปยังหน่ทยงานที่เกี่ยทข้องให้รับทราบข้อมูลก่อน
จัดท าบันท้กข้อคทามส่งไปยังหน่ทยงานที่เกี่ยทข้องต่อไป  ทั้งนี้ ก าหนดระยะเทลาใน              การจัดท าบันท้ก
ข้อคทามส่งต่อไปยังหน่ทยงานที่เกี่ยทข้อง ภายใน 1 ทันท าการ ยกตัทอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนทักท้ทงการประพฤตนไม่
เหมาะสมเรื่องพขร.น ารถยนต์โรงพยาบาลไปจอดพักไท้ที่บ้านพักของตนเอง เปนนต้น เจ้าหน้าที่ฯ สามารถโทรศัพท์
นจ้งไปยังหน่ทยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันท้กข้อคทามส่งไปยังหน่ทยงานที่ถูกร้องเรียน ด าเนนนก าร
ตรทจสอบข้อเท็จจรนงต่อไปได้ภายใน 1 ทันท าการ เปนนต้น 
 
ผู้ที่เกี่ยทข้องในหน่ทยงาน 

6.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์นจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันท้ก
ข้อคทามจากเจ้าหน้าที่ฯ ให้พนจารณานก้ไขตามคทามเหมาะสม นละให้ส่งผลการด าเนนนงานนก้ไข/ปรับปรุง                
ไปยังผู้ ร้องเรียนโดยตรง นละส าเนาผลการด าเนนนงานนก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ                 
ภายใน 10 ทันท าการ ยกตัทอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้างต้น เมื่อหน่ทยงานได้รับนจ้งทางโทรศัพท์ หรือ
บันท้กข้อคทาม สามารถด าเนนนการสอบถามข้อเท็จจรนงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน นละสอบถามเจ้าหน้าที่ที่
ให้บรนการในทัน เทลา สถานที่ที่เกนดเรื่องร้องเรียนข้้น หากพบท่าเปนนจรนงหัทหน้างาน/ฝ่าย               อาจใช้
ดุลพนนนจในการนก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่เกนดข้้นนตกต่างกัน นต่เมื่อได้นก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียนเรียบร้อยนล้ท 
ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยทข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่ทยงาน จัดท าหนังสือนจ้งกลับไปยัง             ผู้
ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนังสือนจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่ทยงานทราบ ภายใน              
15 ทันท าการหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนด้ทย 
 
(7) การประสานฝ่ายบริหารทั่วไปกรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 
เจ้าหน้าที่ฯ 

7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เปนนข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพนจารณานก้ไข/ปรับปรุงได้ภายใน
หน่ทยงาน ให้จัดท าบันท้กข้อคทามส่งต่อไปยังส านักงานสาธารณสุขจังหทัดอุดรธานี ,ส านักปลัดกระทรทง



สาธารณสุขหรือหน่ทยงานที่เกี่ยทข้อง นล้ทนต่กรณี เพ่ือด าเนนนการต่อไป ทั้งนี้ ก าหนดระยะเทลาในการจัดท า
บันท้กข้อคทามส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง ภายใน ๖๐ ทันท าการ ยกตัทอย่างเช่น ผู้
ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนคทามไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกทดราคาการซ่อมนซมอาคารส านักงานของ
หน่ทยงาน นละเคยร้องเรียนกับหน่ทยงานมานล้ทนต่หน่ทยงานไม่มีการด าเนนนการชี้นจงข้อเท็จจรนงนต่ประการใด 
ทั้งยังท าสัญญาท่าจ้างบรนษัทรับเหมาที่มีราคานพงกท่าผู้ร้องเรียนอีกด้ทย   

 
ผู้ที่เกี่ยทข้องในหน่ทยงาน 

7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์นจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง 
หรือได้รับบันท้กข้อคทามจากศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง หรือได้รับการสั่งการจากมตนที่ประชุมของ
โรงพยาบาลห้ทยเกน้ง ให้พนจารณานก้ไขตามคทามเหมาะสม นละให้ส่งผลการด าเนนนงานนก้ไข/ปรับปรุง              
ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รทมทั้งส าเนาผลการด าเนนนงานนก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง
ทราบ ภายใน 10 ทันท าการ 

 
(8) ติดตามประเมินผลและรายงาน 
เจ้าหน้าที่ฯ 

8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันท้กข้อคทามให้หน่ทยงานที่เก่ียทข้องด าเนนนการนก้ไข/
ปรับปรุงข้อร้องเรียนในระดับ 2 นละ ระดับ 3 เรียบร้อยนล้ท ประมาณ 7 ทันท าการ ให้โทรศัพท์ตนดต่อ             
คทามคืบหน้าในการด าเนนนงานนก้ไขปัญหาจากหน่ทยงานที่เกี่ยทข้อง  
หน่ทยงานที่เกี่ยทข้อง 

8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันท้กข้อคทามนจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้า ที่ฯ                
ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พนจารณาด าเนนน                  
การนก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนนต่ละกรณีตามคทามเหมาะสม ภายใน 10 ทันท าการ เมื่อด าเนนนการนก้ไข/
ปรับปรุงเรียบร้อยนล้ทให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง นละส าเนาหนังสือตอบกลับ
ข้อร้องเรียน (ระดับ 2) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน , ส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน                 
(ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบด้ทย 

8.3 รทบรทมข้อร้องเรียนนละการด าเนนนการนก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในนฟ้ม
ข้อร้องเรียนของหน่ทยงานโดยเฉพาะ เพื่อคทามสะดทกในการสืบค้นนละจัดท ารายงานการจัดการ                ข้อ
ร้องเรียนในนต่ละเดือน 
 
(9)  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ฝ่ายบริหารทั่วไปโรงพยาบาลห้วยเกิ้ง (รายเดือน) 
เจ้าหน้าที่ฯ 

9.1 จัดท าบันท้กข้อคทามขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่ทยงานในคทาม
รับผนดชอบ กรอกรายละเอียดตามนบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน โดยส่งบันท้กข้อคทามไปยัง        ฝ่าย
บรนหารทั่ทไป ทุกทันที่ ๕ ของเดือน จากนั้นจะน าข้อมูลมาทนเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรทมของ
หน่ทยงาน เมื่อทนเคราะห์ภาพรทมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่ทยงานเรียบร้อยนล้ทให้ส่งรายงานผลการจัดการข้อ



ร้องเรียนของหน่ทยงานเข้าที่ประชุมประจ าเดือนของคณะกรรมการบรนหารโรงพยาบาลห้ทยเกน้ง เพ่ือเปนนนนททาง
ป้องกันนละนก้ไขต่อไป 
 
หน่ทยงานที่เกี่ยทข้อง 

9.2 เมื่อได้รับบันท้กข้อคทามขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ  ให้
พนจารณาการด าเนนนการนก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากนฟ้มข้อร้องเรียนของหน่ทยงาน กรอกรายละเอียดตาม
นบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน หากหน่ทยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้นจ้งท่าไม่มี  นล้ทส่งกลับไปยังฝ่ายบรนหาร
ทั่ทไป ทุกทันที่ ๕ ของเดือน 

 
 

 
 
 



กรณีตัวอย่างข้อร้องเรียนด้านการทุจริตและประพฤติไม่ชอบ 
 
  ๑.เจ้าหน้าที่รักษาคทามปลอดภัย มีพฤตนกรรมไม่เหมาะสม นละไม่ยอมให้ประชาชนที่มา

เข้ารับบรนการทางการนพทย์ เข้ามาจอดรถยนต์ภายในที่จอดรถของโรงพยาบาล ท าให้ประชาชนไม่พอใจ นละได้
โต้เถียงกันอย่างรุนนรง ซ้่งเจ้าหน้าที่รักษาคทามปลอดภัยได้ใช้ถ้อยค าหยาบคายด่าทอประชาชน จ้งเปนนเหตุให้เกนด
การร้องเรียนข้้น 

  จากเหตุการณ์ดังกล่าท เปนนข้อร้องเรียนเกี่ยทกับพฤตนกรรมของเจ้าหน้าที่  ซ้่งถือท่าเปนน
ข้อร้องเรียนระดับ 2 กล่าทคือ ผู้ร้องเรียนได้รับคทามเดือดร้อน นต่สามารถนก้ไขได้โดยหน่ทยงานเดียท ซ้่งสามารถ
นจ้งไปยังหน่ทยงานที่รับผนดชอบ เพ่ือนก้ไขปรับปรุงนละพัฒนาการให้บรนการ ภายใน ๑๕ ทันท าการ 

 
 
  ๒.การจัดซื้อจัดจ้างอุปกรณ์ทางการนพทย์ มีการก าหนดคุณลักษณะเฉพาะของพัสดุที่จะ

จัดซื้อจัดจ้างใกล้เคียงกับยี่ห้อใดยี่ห้อหน้่ง ซ้่งท าให้ผู้ประกอบการหรือคู่ค้าไม่ได้รับคทามเปนนธรรม ถือท่าเปนนการ
ขัดขทางการนข่งขันอย่างเปนนธรรม จ้งเปนนเหตุให้เกนดการร้องเรียนข้้น 

  จากเหตุการณ์ดังกล่าท เปนนการร้องเรียนคทามไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง         ถือ
เปนนข้อร้องเรียนระดับ ๓ เปนนข้อร้องเรียนใหญ่  ซ้่งผู้ร้องเรียนได้รับคทามเดือดร้อน ไม่สามารถนก้ไขได้โดย
หน่ทยงานเดียท ต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป พนจารณายกเลนกการจัดซื้อจัดจ้างในคราทนั้นไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   



 

กฎหมายท่ีเก่ียวข้อง 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ 

การบรนหารกนจการบ้านเมืองที่ดีได้นก่ การบรนหารราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมาย ๗ เป้าหมาย 
ประกอบด้ทย 
(๑) เกนดประโยชน์สุขของประชาชน 
(๒) ผลสัมฤทธน์ต่อภารกนจของรัฐ 
(๓) มีประสนทธนภาพนละเกนดคทามคุ้มค่าในเชนงภารกนจของรัฐ 
(๔) ไม่มีขั้นตอนการปฏนบัตนงานเกนนคทามจ าเปนน 
(๕) มีการปรับปรุงภารกนจของส่ทนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
(๖) ประชาชนได้รับการอ านทยคทามสะดทกนละได้รับการตอบสนองตามคทามต้องการ 
(๗) มีการประเมนนผลการปฏนบัตนราชการอย่างสม่ าเสมอ 
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