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คูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงพยาบาลแมจริม 

 
1. วัตถุประสงค ขอบเขต และคําจํากัดความ 
1.1 วัตถุประสงค 
  เพ่ือใหเกิดกระบวนการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบแยกจากการ
จดัการขอรองเรยีนเรื่องท่ัวไป เพ่ือใหเจาหนาท่ีของรัฐมีความตระหนักและปฏิบัติหนาท่ีอยางตรงไปตรงมา ไม
เลือกปฏิบัติตอผูรับบริการรายใดรายหนึ่ง และสงเสริมความโปรงใสของการดําเนินงานของโรงพยาบาลแมจริม 
 
1.2 ขอบเขต 
 คูมือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมข้ันตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
หนวยงาน รับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ การบันทึกขอรองเรียน การวิเคราะหระดับขอ
รองเรยีน การแจงกลับผูรองเรียน การประสานผูท่ีเก่ียวของในหนวยงานเพ่ือดําเนินการแกไข / ปรับปรุง การ
ประสานศูนยรับ  ขอรองเรียนของโรงพยาบาลแมจริม การประสานหนวยงานภายนอก การติดตามผลการ
แกไข / ปรับปรุง เพ่ือแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการขอรองเรียน  
 
1.3 คําจํากัดความ 

 เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องรองเรียนการดําเนินงานเก่ียวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหนวยงาน โดยมีผูรองเรียนหรือแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจาหนาท่ีในโรงพยาบาลแมจริม รวมถึงมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอ่ืน และ
ไดสงตอมายังโรงพยาบาลแมจริม  โดยเรือ่งเรยีนเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตองเปนเรื่องรองเรียน
ท่ีมีการดําเนินการภายในหวงปงบประมาณ หรืออาจจะเปนเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของปงบประมาณท่ีผานมา แตยังมีการดําเนินการตอในหวงปงบประมาณปจจบัุน 

 การรองรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง การรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติ                
มิชอบ เพ่ือดําเนินการตามท่ีกฎหมายกําหนด ผานชองทาง 3 ทาง อันไดแก 

 1.  ยื่นเรื่องรองเรียนมายังท่ีตั้งโรงพยาบาลแมจริม โดย 
  - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
  - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
  - หนวยงานราชการอ่ืน เชน สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดนาน 
 2.  สื่อโซเชียลมีเดีย  
 เพจโรงพยาบาลแมจริม   https://www.facebook.com/profile.php?id=100057253429742  
 Facebook Maecharim Hospital  https://www.facebook.com/MCRhospital 
 เวบ็ไซตโ์รงพยาบาลแมจ่รมิ  https://www.Maecharim.org 

 
 
 

https://www.facebook.com/profile.php?id=100057253429742
https://www.facebook.com/MCRhospital
https://www.maecharim.org/
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 การรองเรียนกระทําผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาท่ีของรัฐ ไดแก

ขาราชการพลเรือนสามัญ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ  ลูกจางชั่วคราว และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข 

กระทําความผิดทางวินัย โดยมีการฝาฝนขอหามหรือขอปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบไดกําหนดไววาเปน

ความผิดทางวินัยและไดกําหนดโทษไว ท้ังนี้ อาจเปนท้ังเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องสวนตัว 

 ผูรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง ผูพบเห็นการกระทําอันมิชอบดานการทุจริตคอรรัปชั่น มีสิทธิเสนอ

คํารองเรียน/แจงเบาะแสตอโรงพยาบาลแมจริมได 

 หนวยรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง โรงพยาบาลแมจริม 

 หนวยงานดําเนินการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง งานบริหารงานท่ัวไป หรือหนวยงานท่ี

เก่ียวของกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสในสังกัด โรงพยาบาลแมจริม 

 การดาํเนนิการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสต้ังแตตนจนถึงการไดรับการแกไข

หรือไดขอสรุป เพ่ือแจงผูรองเรียนกรณีท่ีผูรองเรียนแจงชื่อท่ีอยูชัดเจน 

 
2. ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
 

 2.1 ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การทีส่วนราชการดาํเนนิการดานการ 

บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใส และเปน
ธรรม โดยพจิารณาถึงประโยชนและผลเสยี
ทางสงัคม ภาระตอประชาชน คุณภาพ 
วัตถุประสงคที่จะดําเนินการ และประโยชน
ระยะยาวของราชการที่จะไดรับประกอบกัน 

1. การบริหารทัว่ไป และงบประมาณ  
รองเรียนโดยกลาวหาผูบริหาร เจาหนาที่
ของหนวยงานมีพฤติกรรมสอในทางไมสุจริต
หลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ รองเรียนโดย
กลาวหาวาผูเก่ียวของในการจัดซื้อจัดจางมี
พฤติกรรมสอในทางไมโปรงใสหลายประการ 
3. การบริหารงานบุคคล รองเรียนโดย 
กลาวหาวาผูบริหาร และผูเก่ียวของ
ดําเนินการเก่ียวกับการแตงตัง้ การเลื่อน 
ตาํแหนง การพจิารณาความดคีวามชอบ 
และการแตงตั้งโยกยาย ไมชอบธรรม 
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ประเภท นยิาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 

2) คาตอบแทน การจายเงนิคาตอบแทนในการปฏิบตังิาน
ของเจาหนาที่ มีเจตนารมณ เพื่อการจายเงิน
คาตอบแทนสําหรับเจาหนาที่ทีป่ฏิบัติงานใน
หนวยบริการในชวงนอกเวลาราชการ และ
เจาหนาทีท่ีป่ฏิบตังิานนอกหนวยบริการ หรือ
ตางหนวยบริการทัง้ในเวลาราชการและนอก
เวลาราชการ ไปในทางมิชอบหรือมีการทจุริต 

1. การเบิกจายเงิน พตส/เบีย้เลีย้งเหมาจาย 
2. คาตอบแทนไมทาํเวชปฏิบัตสิวนตัว 
3. คาตอบแทนปฏิบตังิานนอกเวลาราชการ 
4. คาตอบแทน อสม. 
5. คาตอบแทนสาํหรับเจาหนาที่ที่
ปฏิบตังิานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการ 
ฯลฯ 
 

3) ขัดแยงกับ
เจาหนาที่/ 
หนวยงานของรัฐ 

การที่ผูรองเรียนหรือผูเสียหายของ 
หนวยงาน รองเรียนเจาหนาที่หรือ 
หนวยงานเก่ียวกับการกระทําการใดๆ 
ที่มีผลกอใหเกิดความเสียหายอยางใด 
อยางหนึ่ง ตอผูรองเรียนหรือโรงพยาบาล
แมจริม 
 

ปฏิบัติการใดที่สอไปในทางทุจริต ประพฤติ 
มิชอบ 

 
 2.2  หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

  2.2.1 ใชถอยคําหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 

   1) ชื่อ ท่ีอยูของผูรองเรียน/แจงเบาะแสชัดเจน 

  2) วัน เดือน ป ของหนงัสอืรองเรยีน/แจงเบาะแส 

   3) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องท่ีรองเรียน/แจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูล

ขอเท็จจริง หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาท่ี/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถ

ดําเนนิการสบืสวน/สอบสวนได 

   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) 

  2.2.2 ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวท่ี

เสียหายตอเจาหนาท่ีหรือโรงพยาบาลแมจริม หรอืบคุคลภายนอก 

  2.2.3 เปนเรื่องท่ีผูรองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ

หนาท่ีตางๆ ของเจาหนาท่ีโรงพยาบาลแมจริม 

  2.2.4 เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีมีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูล

เพ่ิมเติมได ในการดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง หรือรับทราบเปนขอมูล 

และเก็บเปนฐานขอมูล 

  2.2.6 ไมเปนคํารองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปนี้ 
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   1)  คํารองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยาน

แวดลอมชัดเจน และเพียงพอท่ีจะทาการสืบสวนสอบสวนตอไปได ซ่ึงเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี 22 

ธันวาคม 2551 จึงจะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง 

   2)  คํารองเรียน/แจงเบาะแสท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องท่ีศาลไดมี               

คําพิพากษาหรือคําสั่งท่ีสุดแลว 

   3) คํารองเรียน/แจงเบาะแสท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรง 

หรือองคกรอิสระท่ีกฎหมายกําหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคํารองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไมดําเนินการ 

หรือดําเนินการแลวยังไมมีผลความคืบหนา ท้ังนี้ ข้ึนอยูกับดุลยพินิจของผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม 

   4) คํารองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน

นอกเหนอืจากหลกัเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริมวา จะรับ

ไวพิจารณาหรือไม เปนเรื่องเฉพาะกรณี 

 

3. ข้ันตอนการดําเนินการ 

 เริ่มจากงานบริหารความเสี่ยง รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ จาก

ชองทางการรองเรียนของศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลแมจริมลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับเรื่อง

รองเรียน คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ 

สรุปความเห็นเสนอและจัดทําหนังสือถึงผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม  พิจารณาสั่งการ สงเรื่องให

หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการหรือมอบหมายใหงานบริหารงานท่ัวไป แตงต้ังคณะกรรมการตรวจสอบ

ขอเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวน แลวรายงานผลใหผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริมพิจารณาสั่งการ และแจงผู

รองทุกข/รองเรียน (กรณีมีชื่อ/ท่ีอยู/หนวยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องตนภายใน 15 วัน รับรายงานและติดตาม

ความกาวหนาผลการดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ สรุปรายงานผลการดําเนินงาน เสนอผูอํานวยการ

โรงพยาบาลแมจริม เก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพ่ือการประมวลผลและสรุปวิเคราะห จัดทํารายงาน

สรุปผลการวิเคราะหเสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม (รายเดือน/รายป) แลวงานบริหารงานท่ัวไป เก็บ

เรื่อง 
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 3.1 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
  (1) เจาหนาท่ีงานบริหารความเสี่ยงรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติ

ชอบ จากชองทางการรองเรียนของโรงพยาบาลแมจริม 2 ชองทาง ดังตอไปนี้ 

   1.  ยื่นเรื่องรองเรียนถึงโรงพยาบาลแมจริมโดย 

    - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 

    - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 

    - หนวยงานราชการอ่ืน เชน สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดนาน 

   2. สื่อโซเชียลมีเดีย 

  เพจโรงพยาบาลแมจริม https://www.facebook.com/profile.php?id=100057253429742  

  Facebook Maecharim Hospital  https://www.facebook.com/MCRhospital 

  เวบ็ไซตโ์รงพยาบาลแมจ่รมิ  https://www.Maecharim.org 

   3. หรือชองทางอ่ืนๆ 

  (2) เจาหนาท่ีงานบริหารความเสี่ยงลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องรองเรียน 

  (3) เจาหนาท่ีงานบริหารความเสี่ยง คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน/แจง

เบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบสงเรื่องใหกลุมงานบริหารท่ัวไป 

  (4) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปสรุปความเห็นเสนอหรือเสนอแตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ

ขอรองเรียนและจัดทําหนังสือถึงผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม  พิจารณาลงนาม 

  (5) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ  

  (6) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไป แจงผูรองทุกข/รองเรียน (กรณีมีชื่อ/ท่ีอยู/หนวยงาน ชัดเจน) 

ทราบเบื้องตนภายใน 15 วัน   

  (7) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปนิติการ รบัรายงานและติดตามความกาวหนาผลการ

ดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

  (8) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม 

  (9) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพ่ือการประมวลผลและ

สรุปวิเคราะห 

  (10) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปจัดทํารายงานสรุปผลการวิเคราะหเสนอผูบริหาร (รายเดือน/

รายป) 

  (11) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปจัดเก็บเรื่อง 

 

  

https://www.facebook.com/profile.php?id=100057253429742
https://www.facebook.com/MCRhospital
https://www.maecharim.org/
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 3.2  ผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

ลําดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

1. 

 
(1) งานบริหารความเสี่ยง รับเรื่องรองเรียน/ 

แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

10 นาที 
คณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยง 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมดุคุมเรื่องรองเรียน 
 

5 นาที 
คณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยง  

3. 

 
(3) คัดแยก/วิเคราะหเน้ือหาของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานทุจริต 

นําเสนอใหผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม 
 

30 นาที 
คณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยง 

4. 
 

(4) ผูอํานวยการพิจารณาสั่งการ 
 

 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

5. 

 
(5.1) แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของ  5.2 แจงผูรองเรียน/แจงเบาะแส 

หรือดําเนินการตามขอสั่งการ   (กรณีมีช่ือท่ีอยูชัดเจน) 
      

30 นาที 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

6. 

 
6.1 รับรายงานผลการดําเนินงาน 6.2  ติดตามความกาวหนา 
      จากหนวยงานท่ีเก่ียวของ       ของหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 

7-15 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

8. 
 

(8) เสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริมพิจารณา 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

9. 
 

(9) เก็บขอมูลในสมุดคมุเรื่องรองเรียนเพ่ือการสรุปวิเคราะห 
 

30 นาที 
คณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยง 
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(10) จัดทํารายงานสรุปผลการวิเคราะห 

เสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลแมจริม (รายเดือน/รายป) 
 

1-3 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 

11. 

 
(11) งานบริหารฯเก็บเรื่อง 

 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ีงาน

บริหารงานท่ัวไป 



 
 

7 
 สัญลักษณท่ีใชในการจัดทํา Work Flow 
 

สัญลักษณ คําอธิบาย 

 
 

จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

 
 

การตัดสินใจ เชน การพิจารณาใหความเห็น 
การอนุมัติ เปนตน 

 

 

 
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน 
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4.  การวิเคราะหระดับขอรองเรียนของโรงพยาบาลแมจริม 
เจาหนาท่ีฯ 

4.1 พิจารณาจําแนกระดับขอรองเรียน แบงตามความงาย – ยาก ดังนี้ 
 ขอรองเรียนระดับ 1 เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คําชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูล 

กลาวคือ  ผูรองเรียนไมไดรับความเดือดรอน แตติดตอมาเพ่ือใหขอเสนอแนะ / ใหขอคิดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถามหรือรองขอขอมูลของโรงพยาบาลแมจริม 

 ขอรองเรียนระดับ 2 เปนขอรองเรียนเล็ก กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนแต
สามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว 

 ขอรองเรียนระดับ 3 เปนขอรองเรียนใหญ กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนไม
สามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว ตองตองเสนอเรื่องตอผูบังคับบัญชาตอไป (สํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดนาน/สํานักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ) 

 ขอรองเรียนระดับ 4 เปนขอรองเรียนนอกเหนืออํานาจโรงพยาบาลแมจริม กลาวคือ ผู
รองเรยีนรองขอ ในสิ่งท่ีอยูนอกเหนือบทบาทอํานาจหนาท่ีของโรงพยาบาลแมจริม 
 

5. การแจงกลับผูรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ 1 และการประสานหนวยงานภายนอกกรณีขอรองเรียน
ระดับ 4 
     เจาหนาท่ีฯ 

5.1 ขอรองเรยีนระดับ 1  
 เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คําชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูลสามารถรับเรื่องและ

ชี้แจงใหผูรองเรียนรับทราบไดทันที โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนภายใน 1 วันทําการ 
ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนโทรศัพทเขามาสอบถามเก่ียวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิท่ีใชในการ
รักษาพยาบาล เจาหนาท่ีฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ข้ันตอน ไดทันที เนื่องจากเปนขอคําถามท่ีไม
ซับซอน และโรงพยาบาลแมจริมมีเกณฑการดําเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอยางละเอียดดีแลว ยกเวนกรณีท่ี
ผูรองเรียนจัดทําเปนหนังสือสงเขามาท่ีหนวยงาน เจาหนาท่ีฯอาจใชเวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบ
ขอมูลสงกลับไปยังผูรองเรียน (ระดับ 1) แตสามารถดําเนินการไดเสร็จสิ้นภายใน 1 วันทําการ เปนตน 

 
5.2 ขอรองเรยีนระดับ 4  

  เปนขอรองเรียนนอกเหนืออํานาจของโรงพยาบาลแมจริม ใหพิจารณาความเหมาะสมของขอ
รองเรียน โดยเบื้องตนใหชี้แจงทําความเขาใจกับผูรองเรียนเก่ียวกับอํานาจหนาท่ีการทํางานของ
โรงพยาบาลแมจริมและแนะนําหนวยงานท่ีเก่ียวของกับปญหาของผูรองเรียนโดยตรง ซ่ึงอาจหาหมายเลข
โทรศัพทของหนวยงานนั้น ๆ ใหแกผูรองเรียน โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนภายใน 1 วัน
ทําการ ในกรณีท่ีผูรองเรียนรองเรียนเปนหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดทําหนังสือสงตอไปยัง
หนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของโดยตรงตอไป โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบ     ขอรองเรียนตามความ
เหมาะสม หรือกรณีท่ีผูรองเรียนจัดทําเปนหนังสือรองเรียนในกรณีเดียวกันมาท่ีหนวยงาน เจาหนาท่ีฯ
สามารถทําหนังสือตอบกลับไปยังผูรองเรียน และจัดทําหนังสือสงตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือ
พิจารณาดําเนินการในสวนท่ีเก่ียวของตอไปได 
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6. การประสานผูท่ีเกี่ยวของในหนวยงานเพ่ือดําเนินการแกไข / ปรับปรุง กรณีขอรองเรียนระดับ 2 
เจาหนาท่ีฯ 

6.1 ขอรองเรียนระดับ 2 
  เปนขอรองเรียนเล็ก ใหพิจารณาจัดทําบันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือ
ดําเนินการแกไข/ปรับปรุงตอไป โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของใหรับทราบ
ขอมูลกอนจดัทําบันทึกขอความสงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของตอไป  ท้ังนี้ กําหนดระยะเวลาในการจัดทํา
บันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ ภายใน 1 วันทําการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนจัดทํา
หนังสือถึงหนวยงาน รองเรียนเจาหนาท่ีของ       กลุมงานหนึ่ง พูดจาไมสุภาพ อีกท้ังเม่ือขอขอมูลในการ
รักษาพยาบาล เจาหนาท่ีก็ไมเต็มใจใหบริการ ท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใสผูรับบริการตลอดเวลา ฯลฯ 
เจาหนาท่ีฯ สามารถโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีถูกรองเรียน พรอมจัดทําบันทึกขอความสงไปยัง
หนวยงานท่ีถูกรองเรียน ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงตอไปไดภายใน 1 วันทําการ เปนตน 
 

ผูท่ีเกี่ยวของในหนวยงาน 
 6.2  ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากเจาหนาท่ีฯ หรือไดรับบันทึกขอความจาก
เจาหนาท่ีฯ ใหพิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุง ไปยังผูรองเรียน
โดยตรง และสําเนาผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงใหศูนยรับขอรองเรียนทราบภายใน 10 วันทําการ 
ยกตัวอยางจากกรณีขอรองเรียนระดับ 2  ขางตน เม่ือหนวยงานไดรับแจงทางโทรศัพท หรือบันทึกขอความ 
สามารถดําเนินการสอบถามขอเท็จจริงจากเจาหนาท่ีท่ีถูกรองเรียน และสอบถามเจาหนาท่ีท่ีใหบริการในวัน 
เวลา สถานท่ีท่ีเกิดเรื่องรองเรียนข้ึน หากพบวาเปนจริงหัวหนางาน/ฝาย อาจใชดุลพินิจในการแกไข/ปรับปรุง
ปญหาท่ีเกิดข้ึนแตกตางกัน แตเม่ือไดแกไข/ปรับปรุงปญหาท่ีรองเรียนเรียบรอยแลว ใหเจาหนาท่ีผูท่ีเก่ียวของ
ในการจัดการเรื่องรองเรียนในหนวยงาน จัดทําหนังสือแจงกลับไปยัง ผูรองเรียน พรอมสงสําเนาหนังสือแจง
กลับผูรองเรียนไปยังศูนยรับขอรองเรียนของหนวยงานทราบ ภายใน 1๕ วันทําการหลังจากไดรับเรื่อง                   
รองเรียนดวย 

7. การประสานศูนยรับขอรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ 3 
เจาหนาท่ีฯ 
 7.1 ขอรองเรียนระดับ 3 เปนขอรองเรียนใหญ ไมสามารถพิจารณาแกไข/ปรับปรุงไดภายใน
หนวยงาน ใหจัดทําบันทึกขอความสงตอไปยังสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดนาน,สํานักปลัดกระทรวง
สาธารณสุขหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ แลวแตกรณี เพ่ือดําเนินการตอไป ท้ังนี้ กําหนดระยะเวลาในการจัดทํา
บันทึกขอความสงตอไปยังศูนยรับขอโรงพยาบาลแมจริม ภายใน ๖๐ วันทําการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนทํา
หนังสือรองเรียนความไมโปรงใสในการเปดซองประกวดราคาการซอมแซมอาคารสํานักงานของหนวยงาน และ
เคยรองเรียนกับหนวยงานมาแลวแตหนวยงานไมมีการดําเนินการชี้แจงขอเท็จจริงแตประการใด ท้ังยังทํา
สัญญาวาจางบริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกวาผูรองเรียนอีกดวย   
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7.2 ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลแมจริม หรือ

ไดรับบันทึกขอความจากศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลแมจริม หรือไดรับการสั่งการจากมติท่ีประชุมของ

โรงพยาบาลแมจริมใหพิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงไปยังผู

รองเรียนโดยตรง รวมท้ังสําเนาผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงใหศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลแมจริม

ทราบ  ภายใน 10 วันทําการ 

8. ติดตามประเมินผลและรายงาน 

เจาหนาท่ีฯ 

 8.1 ภายหลังจากโทรศัพท หรือ สงบันทึกขอความใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไข/ปรับปรุง

ขอรองเรยีนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรยีบรอยแลว ประมาณ ๗ วันทําการ ใหโทรศัพทติดตอความคืบหนาใน

การดําเนินงานแกไขปญหาจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ  

หนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

 8.2 เม่ือไดรับโทรศัพท หรือ บันทึกขอความแจงเรื่องรองเรียนระดับ 2 จากเจาหนาท่ีฯ ของศูนยรับ

เรื่องรองเรียน หรือ เรื่องรองเรียนระดับ 3 จากศูนยรับเรื่องรองเรียน ใหพิจารณาดําเนิน การแกไข/ปรับปรุง

ขอรองเรียนแตละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันทําการ เม่ือดําเนินการแกไข/ปรับปรุงเรียบรอยแลว 

ใหจดัทําหนงัสอืตอบกลบัขอรองเรยีนไปยังผูรองเรียนโดยตรง และสําเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ 

2) ใหเจาหนาท่ีฯ ศูนยรับขอรองเรียน, สําเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ 3) ใหเจาหนาท่ีฯ ศูนยรับ

ขอรองเรียนทราบดวย 

             8.3 รวบรวมขอรองเรียนและการดําเนินการแกไข/ปรับปรุงขอรองเรียนท้ังหมด จัดเก็บในแฟมขอ

รองเรียนของหนวยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบคนและจัดทํารายงานการจัดการ ขอรองเรียนใน

แตละเดือน 

9.  การรายงานผลการจดัการขอรองเรยีนของหนวยงานใหศนูยรบัขอรองเรยีนโรงพยาบาลแมจริม  

เจาหนาท่ีฯ 

 9.1 จัดทําบันทึกขอความขอใหสงสรุปรายการการจัดการขอรองเรียนจากทุกหนวยงานในความ

รบัผดิชอบ กรอกรายละเอียดตามแบบฟอรมรายงานสรุปขอรองเรียน โดยสงบันทึกขอความไปยัง งานนิติการ 

กลุมงานบริหารท่ัวไป ทุกวันท่ี ๕ ของเดือน จากนัน้จะนาํขอมูลมาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียนในภาพรวม

ของหนวยงาน เม่ือวิเคราะหภาพรวมการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานเรียบรอยแลวใหสงรายงานผลการ

จัดการขอรองเรียนของหนวยงานเขาท่ีประชุมประจําเดือนของคณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลแมจริม เพ่ือ

เปนแนวทางปองกันและแกไขตอไป 

หนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

 9.2 เม่ือไดรับบันทึกขอความขอใหสงสรุปรายการการจัดการขอรองเรียนจากเจาหนาท่ีฯ ใหพิจารณา

การดําเนินการแกไข/ปรับปรุงขอรองเรียนจากแฟมขอรองเรียนของหนวยงาน กรอกรายละเอียดตาม

แบบฟอรมรายงานสรุปขอรองเรียน หากหนวยงานไมมีเรื่องรองเรียนใหแจงวาไมมี  แลวสงกลับไปยังงาน  

กลุมงานบริหารท่ัวไป ทุกวันท่ี ๕ ของเดือน 



 
 

 

 

บรรณานุกรม 

 

 
สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข. "คูมือการปฏิบัติงานศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต กระทรวงสาธารณสุข (ศปท.)  
SP-MOPH-M001 กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ."[ระบบออนไลน].
แหลงท่ีมา http://www.stopcorruption.moph.go.th ( 28 ธันวาคม 2561). 
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