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ค าน า 

 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย 
มาตรา 41(2) “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดย
รวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 หมวด 7 
การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 38 “เมื่อส่วนราชการใดได้รับ
การติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น   
ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน หรือ
ภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้” และมาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความ
คิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยากหรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระ
ตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีที่มีที่อยู่ของ
บุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่าย
สารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิ ให้เปิดเผยชื่อหรือที่
อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น  

คู่มือการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของโรงพยาบาลควนขนุน 
จังหวัดพัทลุง จัดท าข้ึนเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลควนขนุน ต าบลควนขนุน อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง ทั้งในเรื่องร้องเรียน
ทั่วไป เรื่องการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
บุคลากรในสังกัดโรงพยาบาลควนขนุน สนองตอบนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการ
ให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับ
การอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 
ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการจาเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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บทท่ี 1 
บทน า 

1. หลักการและเหตุผล 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย 

มาตรา 41(2) “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดย
รวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 หมวด 7 
การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 38 “เมื่อส่วนราชการใดได้รับ
การติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น   
ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน หรือ
ภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้” ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึด
ประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ 
ประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอน
ปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ และมาตรา 41 ในกรณีที่
ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก
หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้อง
พิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการ
ด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ ได้ ในกรณีการแจ้งผ่าน
ทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิ ให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

ประกอบกับจากนโยบายการด าเนินโครงการประเมิน คุณธรรมและความโปร่งใสในการ
ด าเนินงานของหน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขราชการบริหารส่วนภูมิภาค MOPH ITA 
2022 (More open, to more Transparent) ทางส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน (Integrity Assessment) ในตัวชี้วัด
ที่ 4 การส่งเสริมความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตแห่งชาติ 

ดังนั้นการมีระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ จึงถือว่าเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้  
หน่วยงานได้อีกวิธีหนึ่ง รวมถึงจะเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มารับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถสะท้อน  
การปฏิบัติงาน และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ได้อีกทางหนึ่ง 

จึงได้จัดท าคู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ภายในหน่วยงานของโรงพยาบาลควนขนุน จังหวัดพัทลุง เพื่อเป็นกรอบแนวทางในการปฏิบัติงาน 

 



2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
1. เพ่ือพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐานกระบวนการจัดการ  เรื่อง

ร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ อย่างเป็นรูปธรรม และสอดคล้องกับข้อก า หนด 
ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย ที่เก่ียวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงาน เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลควนขนุน ใช้
เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐาน
เดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

3. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลควนขนุน มีขั้นตอน/กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานชัดเจนเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

4. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

5. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงพยาบาลควนขนุนทราบ
กระบวนการด าเนินงาน 

6. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
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บทที่ 2 
การจัดการเรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
1. ค านิยาม 

เรื่องร้องเรียน หมายถึง ค าร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและ 
ภายในหน่วยงานที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และ แจ้ง
ขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการด าเนินการ 

เรื่องร้องเรียนทั่วไป หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ความไม่ เป็น
ธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ หน่วยงาน
โดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมายัง หน่วยงาน 

เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงาน เกี่ยวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียน แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่
ในหน่วยงาน รวมถึงมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่น และ ได้ส่งต่อมายัง
หน่วยงาน 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน
ของรัฐ ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/
การชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการด าเนินงาน 
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 โดยมีการก าหนดระยะเวลาในการตอบสนองหรือการแจ้งผลการ
พิจารณาเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานหรือเรื่องร้องเรียน
เกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน 

ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน ได้รับการ
แก้ไขเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

หน่วยงาน” หมายถึง โรงพยาบาลควนขนุน จังหวัดพัทลุง 
เจ้าหน้าที่ หมายถึง ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน

ซึ่งปฏิบัติงานให้กับโรงพยาบาลควนขนุน จังหวัดพัทลุง 
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
ผู้รับบริการ ประกอบด้วย 

- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 
* หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอ่ืน องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในก ากับ

 



ของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวและ

ผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้ง
และถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อม
จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตต าบลควนขนุน จังหวัดพัทลุง 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค่าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียนหมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 

ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนทั่วไปเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรืการให้บริการของเจ้าหน้าที่  
เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียน
เกี่ยวกับคุณภาพและการ ให้บริการของหน่วยงาน 

ค าร้องเรียน หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมี
นัยส าคัญท่ีเชื่อถือได้ 

การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดาเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่อง
ร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดาเนินงาน 
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2. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่ส่วนราชการด าเนินการด้านการ

บริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และ
เป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และ 
ผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะ ด าเนินการ 
และประโยชน์ระยะยาวของราชการ ที่จะ
ได้รับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ 
ร้องเรียน โดยกล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ของ
หน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไม่สุจริตหลาย
ประการ  
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหา
ว่า ผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมีพฤติกรรม
ส่อในทางไม่โปร่งใสหลายประการ และหรือมี 
พฤติกรรมส่อไปในทางทุจริต  
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียน โดย
กล่ าวหาว่ าผู้ บริ หาร  และผู้ เ กี่ ยวข้ อ ง
ด าเนินการเกี่ยวกับการแต่งตั้ง การเลื่อน
ต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบ และ
การแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม ฯลฯ 

2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์
ขึ้นมาเป็นกรอบ ควบคุมให้ข้าราชการ
ปฏิบัติหน้าที่ และ ก าหนดแบบแผน 
ความประพฤติของข้าราชการ เพ่ือให้
ข้ าราชการประพฤติปฏิบัติหน้ าที่
ราชการ เป็นไปด้วยความเรียบร้อย 
โดยก าหนดให้ ข้าราชการวางตัวให้
เหมาะสม ตาม พ.ร.บ. ระเบียบ
ข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่า ด้วย
วินัยข้าราชการตามที่กฎหมาย ก าหนด ฯลฯ 

3) การเบิกจ่าย 
ค่าตอบแทน 

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการ ปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่  มี เจตนารมณ์ เพ่ือการ
จ่ายเงินค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลา
ราชการ และ เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานนอก
หน่วยบริการ หรือต่างหน่วยบริการทั้งใน
เวลาราชการและนอก เวลาราชการ ไป 
ในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส.  
2. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ  
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา ราชการ  
4. ค่าตอบแทน อสม.  
5. ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงาน 
ในหน่วยบริการในช่วง นอกเวลาราชการ ฯลฯ 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
4) ขัดแย้งกับ 
เจ้าหน้าที่/ 
หน่วยงานของรัฐ 

การที่ ผู้ ร้ องเรียนหรือผู้ เสี ยหายของ
หน่ วยงานร้องเรี ยนเจ้ าหน้ าที่ หรื อ
หน่วยงานเกี่ยวกับการกระท าการใดๆ ที่
มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใด 
อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงาน
ในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 

ปฏิบัติการใดที่ส่อไปในทางทุจริตประพฤติ 
มิชอบ 

5) การมีพฤติกรรม ที่ 
เข้าข่ายผลประโยชน์
ทับซ้อน 

การที่เจ้าหน้าที่ของรัฐกระท าการใดๆ 
ตามอ าน าจหน้ าที่ เ พ่ื อประโยชน์
ส่วนรวม แต่กลับเข้าไปมีส่วนได้เสียกับ
กิจกรรม หรือการด าเนินการที่ เ อ้ือ
ผลประโยชน์ให้กับตนเองหรือพวกพ้อง 
ท าให้มีการใช้อ านาจหน้าที่เป็นไปโดย 
ไม่สุจริตก่อให้เกิดผลเสียแก่ภาครัฐ 

เจ้าหน้าที่ของรัฐ เข้ามีส่วนได้ เสียไม่ว่ า 
ทางตรงหรือทางอ้อมเพ่ือประโยชน์ของ
ตนเองหรือบุคคลอ่ืนซึ่ ง เป็นการขัดกัน
ระหว่างประโยชน์ส่วนบุคคลกับ ประโยชน์
ส่วนรวม 

 
3. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต 

1. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
1. ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 
2. วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
3. ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล 

ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ 
ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

4. ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
2. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่  

เสียหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
3. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ 

ของเจ้าหน้าที่หน่วยงาน  
4. เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอหรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ใน

การด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น 
ฐานข้อมูล  
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5. ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
5.1 ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน 

แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 
ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

5.2 ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค า  
พิพากษาหรือค าสั่งที่สุดแล้ว  

5.3 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ 
โดยตรงหรือองค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่     
ด าเนินการ หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา  

5.4 ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่  
เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
 
4. สถานที่ตั้ง/ข้อมูลการติดต่อ 

- โรงพยาบาลควนขนุน 232 หมู่ที่ 9 ต าบลควนขนุน อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง 93110 
โทรศัพท์ 0-7468-2071  

- เว็บไซต์ของโรงพยาบาล http://www.khuankhanunhospital.org/ 
- อีเมล์ kanun.insurance@gmail.com 

5. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่อง

ปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

6. ความเสี่ยงที่ต้องระวัง ในการปฏิบัติงานในกิจกรรมนี้และแนวทางป้องกัน/ควบคุม 
6.1 ความเสี่ยงที่ต้องระวัง 

(1) ผู้ร้องเรียนไม่ร้องเรียนต่อผู้รับผิดชอบโดยตรง 
(2) ผู้ร้องเรียนร้องเรียนผ่านสื่อออนไลน์ 
(3) ผู้ร้องเรียนรวมตัวในสถานที่สาธารณะ 

6.2 แนวทางป้องกัน/ควบคุม 
(1) ติดตั้งตู้รับข้อคิดเห็นภายในอาคารโรงพยาบาล 
(2) ผู้รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียนเข้าถึงสื่อออนไลน์และด าเนินการอย่าง รวดเร็ว 
(3) เมื่อเกิดกรณีข้อร้องเรียนต้องรีบด าเนินการจัดการทันที 

 
 

7 

http://www.khuankhanunhospital.org/
mailto:kanun.insurance@gmail.com


7. ช่องทางการร้องเรียน 
1) รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า http://www.khuankhanunhospital.org/ 
2) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
3) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
5) ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
6) โทรศัพท์ 0-7468-2071 ต่อ 204,220 
7) ข่าวจากสื่อสิ่งพิมพ์ 
8) Email ของหน่วยงาน 
9) ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟัง ปัญหา)  
10) ร้องเรียนทาง Facebook 

8. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ  
1. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 

เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
2. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น 

ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความ เสนอไป
ยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

3. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลขอนแก่น ด า เนินการ 
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

4. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียน ความไม่
โปร่งใสของหน่วยงาน ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
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แผนผังแสดงขั้นตอนการด าเนินงานเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
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เรื่องร้องเรียน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

ลงทะเบียนรับเรื่องฯ/ตรวจสอบ/คัดแยก
วิเคราะห์เนื้อหา/จัดท าบันทึกสั่งการ 

แจ้งผู้ร้องเรียนเบื้องต้น 

เสนอผู้อ านวยการ 
พิจารณาสั่งการ

ภายใน 2 วัน 

ภายใน 1 วัน 

ไม่ลงนามตรวจสอบเพิ่มเติม
ภายใน 2 วัน 

หน่วยงาน/กลุ่มงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ 
ปรับปรุงแก้ไข รายงานกลับ 

ภายใน 7 วัน 

เสนอผู้อ านวยการ 
พิจารณาสั่งการ

แต่งตั้งคณะกรรมการสอบ
หาข้อเท็จจริง หรือส่ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ภายใน 10 วัน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ติดตามรายงานผล/
สรุปผลการด าเนินงาน/วิเคราะห์จัดท ารายงาน 
เสนอผู้บริหารรายเดือน/รายปี และจัดเก็บเรื่อง ภายใน 2 วัน 

แจ้งผลด าเนินการต่อผู้ร้องเรียน น าผลการ
ด าเนินงานปรับปรุง และประกาศเผยแพร่ 

1.ร้องเรียนผา่นตู้ไปรษณยี ์

2.ร้องเรียนผา่นเว็บไซต ์

3.ร้องเรียนกล่องความคิดเห็น 

3.ร้องเรียนเฟชบุ๊ค 



9. การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 
1. กรณีหน่วยงานได้รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ให้หน่วยงานรีบส่งเรื่องดังกล่าวไปยัง

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน เพ่ือด าเนินการต่อไป รวมถึงการตอบสนองเรื่องร้องเรียนต้องตอบ
ค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบ ภายใน 15 วัน  

2. การรายงานผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่างๆ 
จัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน พร้อมวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไข เสนอต่อ
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลควนขนุนทุก 6 เดือน 
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ภาคผนวก



 

ภาพตัวอย่างช่องทางการร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



แบบค าร้องเรียน/แจ้งเบาแส 
การทุจริตและประพฤติมชิอบ 

 
        โรงพยาบาลควนขนุน  

ต าบลควนขนุน  อ าเภอควนขนุน 
จังหวัดพัทลุง 93110 
 

                   วันที่..................เดอืน..............................พ.ศ. ........................... 

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

เรียน ผู้อ านวยการโรงพยาบาลควนขนุน 

   ข้าพเจ้า .......................................................................อายุ......................ปี         อยู่
บ้านเลขที่.............หมู่ที่ ............ต าบล .................................อ าเภอ .................................จังหวัด 
..................................โทรศัพท์..............................อาชีพ .................................................... เลขท่ีบัตรประชาชน 
....................................ออกโดย ....................... .........................วันออกบัตร ........................... วันหมดอายุ
...........................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริต เพ่ือให้องค์การบริหารส่วน
ต าบลวังไคร้ พิจารณาด าเนินการตรวจสอบหรือช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาในเรื่อง  

.................................................................................................................................. ............................................

....................................................................................... .......................................................................................

............................................................................................................................. .................................................

............................................................................................................................. .................................................

............................................................................. .................................................................................................

......................................................................................................................... ..................................................... 

   ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริต      ตาม
ข้างต้นเป็นจริงทุกประการ โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่ 

๑) .........................................................................จ านวน..................................ชุด 

๒) .........................................................................จ านวน..................................ชุด  

๓) .........................................................................จ านวน..................................ชุด 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

 

ลงชื่อ...................................................ผู้ยื่นค าร้อง        ลงชื่อ.................................................เจ้าหน้าที่ 

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

 

/ เรียนหัวหน้า... 



- ๒ - 

 

เรียน หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน             

............................................................................            

............................................................................              

ลงชื่อ...................................................................             

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

 

 

เรียน ผู้อ านวยการโรงพยาบาลควนขนุน 

............................................................................ 

............................................................................ 

ลงชื่อ................................................................... 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แบบฟอร์มรายงานสถิติการรับแจ้งเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  

การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

เดือน จ านวนเรื่อง
ร้องเรียน 

ด าเนินการ
เรียบร้อยแล้ว 

อยู่ระหว่าง
ด าเนินการ 

ยังไม่ได้
ด าเนินการ 

ตุลาคม ๒๕๖4 - - - - 

พฤศจิกายน ๒๕๖4 - - - - 

ธันวาคม ๒๕๖4 - - - - 

มกราคม ๒๕๖5 - - - - 

กุมภาพันธ์ ๒๕๖5 - - - - 

มีนาคม ๒๕๖5 - - - - 

เมษายน ๒๕๖5 - - - - 

พฤษภาคม ๒๕๖5 - - - - 

มิถุนายน ๒๕๖5 - - - - 

กรกฎาคม ๒๕๖5 - - - - 

สิงหาคม ๒๕๖5 - - - - 

กันยายน ๒๕๖5 - - - - 

รวม - - - - 

 

โรงพยาบาลควนขนุน ไม่ได้รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โรงพยาบาลควนขนุน จังหวัดพัทลุง 


