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คํานํา 

 

   คูมือปฏิบัติงานเก่ียวกับการรองเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของโรงพยาบาลสมเด็จ 
พระยุพราชนครไทย จัดทําข้ึนเพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานเก่ียวกับขอรองเรียนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง โดยมีวัตถุประสงคใหมีการ
ดําเนินการท่ีแตกตางจากคูมือปฏิบัติการรับเรื่องรองท่ัวไป เพ่ือเปดโอกาสใหผูมีสวนไดเสียจากการปฏิบัติ
หนาท่ีของเจาหนาท่ีรัฐมีชองทางในการดําเนินการรองเรียนและไดรับการตอบสนองตอขอรองเรียนอยาง
เหมาะสม ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ
บานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึด
ประชาชนเปน ศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดี
ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ท้ังนี้การ
จัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและความ
คาดหวังของผูรับบริการ จึงตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปน
มาตรฐานเดียวกัน เพ่ือยกระดับคุณธรรมและความโปรงใสของหนวยงานใหดียิ่งข้ึน 
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คูมือปฏบิัติงานการรับเร่ืองรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

1. วัตถุประสงค ขอบเขต และคําจํากัดความ 
1.1 วัตถุประสงค 
  เพ่ือใหเกิดกระบวนการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบแยกจากการ
จัดการขอรองเรียนเรื่องท่ัวไป เพ่ือใหเจาหนาท่ีของรัฐมีความตระหนักและปฏิบัติหนาท่ีอยางตรงไปตรงมา  
ไมเลือกปฏิบัติตอผูรับบริการรายใดรายหนึ่ง และสงเสริมความโปรงใสของการดําเนินงานของสํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอวังทอง 
 
1.2 ขอบเขต 
 คูมือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมข้ันตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
หนวยงาน รับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ การบันทึกขอรองเรียน การวิเคราะหระดับขอ
รองเรียน การแจงกลับผูรองเรียน การประสานผูท่ีเก่ียวของในหนวยงานเพ่ือดําเนินการแกไข / ปรับปรุง การ
ประสานศูนยรับขอรองเรียนของโรงพยาบาล การประสานหนวยงานภายนอก การติดตามผลการแก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าท่ีในโรงพยาบาล รวมถึงมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอ่ืน และไดสง
ตอมายังโรงพยาบาล โดยเรื่องเรียนเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ อาจจะเปนเรื่องรองเรียนหรือแจง
เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปงบประมาณท่ีผานมาแลว หรือ จะเปนเรื่องท่ีมีการดําเนินการใน
ชวงเวลาปงบประมาณปจจุบันก็ได 

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

 1.  ยื่นเรื่องรองเรียนมายังท่ีตั้งสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง โดย 
  - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
  - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
  - หนวยงานราชการอ่ืน เชน สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก 
 
 2.  สื่อโซเชียลมีเดีย เพจ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
  http://www.wtdph.go.th/ 
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 การรองเรียนกระทําผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาท่ีของรัฐ ไดแก
ขาราชการพลเรือนสามัญ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทําความผิด 
ทางวินัย โดยมีการฝาฝนขอหามหรือขอปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบไดกําหนดไววาเปนความผิดทางวินัยและ
ไดกําหนดโทษไว ท้ังนี้ อาจเปนท้ังเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องสวนตัว 

 ผูรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง ผูพบเห็นการกระทําอันมิชอบดานการทุจริตคอรรัปชั่น มีสิทธิเสนอ
คํารองเรียน/แจงเบาะแสตอสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทองได 

 หนวยรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง ศูนยรับเรื่องรองเรียน สํานักงานสาธารณสุขอําเภอ   
วังทอง 

 หนวยงานดําเนินการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง งานบริหารงานท่ัวไป หรือหนวยงานท่ี
เก่ียวของกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสในสังกัด สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 

 การดําเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสตั้งแตตนจนถึงการไดรับการแกไข
หรือไดขอสรุป เพ่ือแจงผูรองเรียนกรณีท่ีผูรองเรียนแจงชื่อท่ีอยูชัดเจน 
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2. ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
 

 2.1 ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
 

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

บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใส และ
เปนธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและ
ผลเสียทางสังคม ภาระตอประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงคที่จะดาํเนนิการ 
และประโยชนระยะยาวของราชการที่จะ
ไดรับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป 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 
ตําแหนง การพิจารณาความดคีวามชอบ 
และการแตงตั้งโยกยาย ไมชอบธรรม 

2) วินัยขาราชการ กฎ ระเบียบตางๆ ที่วางหลักเกณฑ 
ข้ึนมาเปนกรอบควบคุมใหขาราชการ 
ปฏิบัติหนาที่ และกําหนดแบบแผนความ
ประพฤติของขาราชการ เพื่อให 
ขาราชการประพฤติปฏิบตัหินาที่ราชการ
เปนไปดวยความเรียบรอย โดยกําหนดให
ขาราชการวางตัวใหถูกตอง และเหมาะสม
ตาม พ.ร.บ. ระเบียบขาราชการพลเรือน 
พ.ศ. 2551 และประมวลจริยธรรม
ขาราชการกําหนดไว 

การไมปฏิบัติหนาที่ตามบทบัญญัติวาดวย
วินัยขาราชการตามที่กฎหมายกําหนด 
ฯลฯ 

3) คาตอบแทน การจายเงินคาตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที่ มีเจตนารมณ เพื่อการ
จายเงินคาตอบแทนสําหรับเจาหนาที่ที่
ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการ และเจาหนาทีท่ีป่ฏิบัตงิานนอก
หนวยบริการ หรือตางหนวยบริการทั้งใน
เวลาราชการและนอกเวลาราชการ ไป
ในทางมชิอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจายเงิน พตส. 
2. คาตอบแทนไมทําเวชปฏิบัต ิ
3. คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
4. คาตอบแทน อสม. 
5. คาตอบแทนสาํหรับเจาหนาที่ที่
ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการ 
ฯลฯ 

4) 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องเรียนหรือสํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอวังทอง 

ปฏิบัติการใดที่สอไปในทางทุจริต ประพฤต ิ
มิชอบ 
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 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 ของหนังสือรองเรียน/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
ดําเนินการสืบสวน/สอบสวนได 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) 
  2.2.2 ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาว
ท่ีเสียหายตอเจาหนาท่ีหรือสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง หรือบุคคลภายนอก 
  2.2.3 เปนเรื่องท่ีผูรองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หนาท่ีตางๆ ของเจาหนาท่ีสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
  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 
   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กับดุลยพินิจของสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
   4) คํารองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของสาธารณสุขอําเภอวังทอง วา จะรับไวพิจารณา
หรือไม เปนเรื่องเฉพาะกรณี 
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3. ข้ันตอนการดําเนินการ 
 เริ่มจากศูนยรับเรื่องรองเรียน สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดาน
การทุจริตและประพฤติชอบ จากชองทางการรองเรียนของศูนยรับเรื่องรองเรียน สํานักงานสาธารณสุขอําเภอ
วังทอง ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับเรื่องรองเรียน คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน/แจง
เบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ สรุปความเห็นเสนอและจัดทําหนังสือถึงสาธารณสุขอําเภอวังทอง  
พิจารณาสั่งการ สงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการหรือมอบหมายใหงานบริหารงานท่ัวไป แตงตั้ง
คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวน แลวรายงานผลใหสาธารณสุขอําเภอวังทองพิจารณาสั่ง
การ และแจงผูรองทุกข/รองเรียน (กรณีมีชื่อ/ท่ีอยู/หนวยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องตนภายใน 15 วัน รับ
รายงานและติดตามความกาวหนาผลการดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ สรุปรายงานผลการดําเนินงาน 
เสนอสาธารณสุขอําเภอวังทอง เก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพ่ือการประมวลผลและสรุปวิเคราะห 
จัดทํารายงานสรุปผลการวิเคราะหเสนอสาธารณสุขอําเภอวังทอง (รายเดือน/รายป) แลวงานบริหารงานท่ัวไป 
เก็บเรื่อง 

 
 3.1 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
  (1) เจาหนาท่ีผูท่ีไดรับการแตงตั้ง รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ 
จากชองทางการรองเรียนของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 2 ชองทาง ดังตอไปนี้ 
   1.  ยื่นเรื่องรองเรียนถึงสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทองโดย 
    - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
    - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
    - หนวยงานราชการอ่ืน เชน สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก 
   2. สื่อโซเชียลมีเดีย เพจสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
     http://www.wtdph.go.th/ 
  (2) เจาหนาท่ีผูท่ีไดรับการแตงตั้ง ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องรองเรียน 
  (3) เจาหนาท่ีผูท่ีไดรับการแตงตั้ง คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน/แจง
เบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ 
  (4) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปสรุปความเห็นเสนอหรือเสนอแตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ
ขอรองเรียนและจัดทําหนังสือถึงสาธารณสุขอําเภอวังทอง  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าท่ีงานบริหารงานท่ัวไป งานนิติการ รับรายงานและติดตามความกาวหนาผลการ
ดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
  (8) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเสนอสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
  (9) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพ่ือการประมวลผลและ
สรุปวิเคราะห 
  (10) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปจัดทํารายงานสรุปผลการวิเคราะหเสนอผูบริหาร (ราย
เดือน/รายป) 
  (11) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปจัดเก็บเรื่อง 

http://www.wtdph.go.th/
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 3.2  ผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

ลําดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

1. 

 
(1) ศูนยรับเรื่องรองเรียน รบัเรื่องรองเรียน/ 

แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

10 นาที 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมดุคุมเรื่องรองเรียน 
 

5 นาที 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

3. 

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

นําเสนอใหสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
 

30 นาที 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

4. 
 

(4) สาธารณสุขอําเภอพิจารณาสั่งการ 
 

 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

5. 

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

หรือดําเนินการตามขอสั่งการ   (กรณีมีช่ือท่ีอยูชัดเจน) 
      

30 นาที 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

6. 

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

 

7-15 วัน 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

8. 
 

(8) เสนอสาธารณสุขอําเภอ พิจารณา 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

9. 
 

(9) เก็บขอมูลในสมุดคมุเรื่องรองเรียนเพ่ือการสรุปวิเคราะห 
 

30 นาที 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

10 

 
(10) จัดทํารายงานสรุปผลการวิเคราะห 

เสนอสาธารณสุขอําเภอ (รายเดือน/รายป) 
 

1-3 วัน 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

11. 

 
(11) งานนิติการเก็บเรื่อง 

 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 
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 สัญลักษณท่ีใชในการจัดทํา Work Flow 
 

สัญลักษณ คําอธิบาย 

 
 

จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

 
 

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

 

 

 
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน 
 

 
 

4.  การวิเคราะหระดับขอรองเรียนของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
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อมูลของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 

 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
สาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก/สํานักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ) 

 ขอรองเรียนระดับ 4 เปนขอรองเรียนนอกเหนืออํานาจสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
กลาวคือ ผูรองเรียนรองขอ ในสิ่งท่ีอยูนอกเหนือบทบาทอํานาจหนาท่ีของสํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอวังทอง 
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5. การแจงกลับผูรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ 1 และการประสานหนวยงานภายนอกกรณี    
   ขอรองเรียนระดับ 4 
     เจาหนาท่ีฯ 

5.1 ขอรองเรียนระดับ 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 และสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทองมีเกณฑการดําเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอยางละเอียดดี
แลว ยกเวนกรณีท่ีผูรองเรียนจัดทําเปนหนังสือสงเขามาท่ีหนวยงาน เจาหนาท่ีฯ อาจใชเวลาในการเขียน
หนังสือเพ่ือตอบขอมูลสงกลับไปยังผูรองเรียน (ระดับ 1) แตสามารถดําเนินการไดเสร็จสิ้นภายใน 1 วัน
ทําการ เปนตน 

5.2 ขอรองเรียนระดับ 4  
  เปนขอรองเรียนนอกเหนืออํานาจของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง ใหพิจารณาความ
เหมาะสมของขอรองเรียน โดยเบื้องตนใหชี้แจงทําความเขาใจกับผูรองเรียนเก่ียวกับอํานาจหนาท่ีการ
ทํางานของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทองและแนะนําหนวยงานท่ีเก่ียวของกับปญหาของ 
ผูรองเรียนโดยตรง ซ่ึงอาจหาหมายเลขโทรศัพทของหนวยงานนั้น ๆ ใหแกผูรองเรียน โดยกําหนด
ระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนภายใน 1 วันทําการ ในกรณีท่ีผูรองเรียนรองเรียนเปนหนังสือ/
จดหมาย/โทรสาร อาจจัดทําหนังสือสงตอไปยังหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของโดยตรงตอไป โดยกําหนด
ระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนตามความเหมาะสม หรือกรณีท่ีผูรองเรียนจัดทําเปนหนังสือรองเรียนใน
กรณีเดียวกันมาท่ีหนวยงาน เจาหนาท่ีฯสามารถทําหนังสือตอบกลับไปยังผูรองเรียน และจัดทําหนังสือสง
ตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือพิจารณาดําเนินการในสวนท่ีเก่ียวของตอไปได 

 
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อนจัดทําบันทึกข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าท่ีของกลุ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 
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ผูท่ีเก่ียวข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อไปยังสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก ,สํานักปลัดกระทรวง
สาธารณสุขหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ แลวแตกรณี เพ่ือดําเนินการตอไป ท้ังนี้ กําหนดระยะเวลาในการจัดทํา
บันทึกขอความสงตอไปยังศูนยรับขอรองเรียน ภายใน ๖๐ วันทําการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนทําหนังสือ
รองเรียนความไมโปรงใสในการเปดซองประกวดราคาการซอมแซมอาคารสํานักงานของหนวยงาน และเคย
รองเรียนกับหนวยงานมาแลวแตหนวยงานไมมีการดําเนินการชี้แจงขอเท็จจริงแตประการใด ท้ังยังทําสัญญา
วาจางบริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกวาผูรองเรียนอีกดวย   

ผูท่ีเก่ียวของในหนวยงาน 
 7.2 ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากศูนยรบัขอรองเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอ
วังทอง หรือไดรับบันทึกขอความจากศูนยรับขอรองเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง หรือไดรับการสั่ง
การจากมติท่ีประชุมของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทองใหพิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผล
การดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงไปยังผูรองเรียนโดยตรง รวมท้ังสําเนาผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงใหศูนย
รับขอรองเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทองทราบ  ภายใน ๑0 วันทําการ 

8. ติดตามประเมินผลและรายงาน 
เจาหนาท่ีฯ 
 8.1 ภายหลังจากโทรศัพท หรือ สงบันทึกขอความใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไข/ปรับปรุง
ขอรองเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบรอยแลว ประมาณ ๗ วันทําการ ใหโทรศัพทติดตอความคืบหนาใน
การดําเนินงานแกไขปญหาจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ  
หนวยงานท่ีเก่ียวข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 
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ใหจัดทําหนังสือตอบกลับขอรองเรียนไปยังผู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 

๙.  ผูรับผิดชอบ   
- เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

๑. นายเอกชัย  สรอยสังวาลย สาธารณสุขอําเภอวังทอง   
๒. นายวราวุฒิ   สายเปลี่ยน   นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ  
๓. นายวิษุวัติ    จินดาพงษ   นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ      

๑0. เกณฑช้ีวัด 
 1.  ขอรองเรียนลดลง  10 % 
 2.  ขอรองเรียนท่ีไดรับการตอบสนอง  100 % 

๑1.  การประเมินผล  
- รอยละของการจัดการขอรองเรียนลดลง 
- รอยละขอรองเรียนท่ีไดรับการตอบสนองครบ 100 % 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

11 

 

บรรณานุกรม 

โรงพยาบาลเพ็ญ. " คูมือปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียน การทุจริตและประพฤติมิชอบ." [ระบบออนไลน].
แหลงท่ีมา http://www.phenhospital.go.th/index.php/2020/03/10/777/ (10 มีนาคม 2563). 
 
สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข. "คูมือการปฏิบัติงานศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต กระทรวง
สาธารณสุข (ศปท.) SP-MOPH-M001 กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ." [ระบบออนไลน].แหลงท่ีมา http://www.stopcorruption.moph.go.th (10 มีนาคม 
2563). 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.phenhospital.go.th/index.php/2020/03/10/777/
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(แบบคํารองเรยีน 1) 
แบบคําขอรองเรียน (ดวยตนเอง) 

 
      ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

                สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
 

วันท่ี.........เดือน........................ พ.ศ. ................. 
เรื่อง ............................................................................................................................................... 

เรียน  สาธารณสุขอําเภอวังทอง 
 
                            ขาพเจา....................................................... อาย.ุ........ป อยูบานเลขท่ี......... หมูท่ี........ 
ถนน.................................ตําบล.................................. อําเภอ................................ จังหวดั................................. 
โทรศัพท……..…..………อาชีพ...............................................ตําแหนง................................................................... 
ถือบัตร........................................เลขท่ี......................................ออกโดย.............................................................                              
วันออกบัตร...................................................................บัตรหมดอายุ.................................................................. 
มีความประสงคขอรองเรียน เพ่ือใหสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง พิจารณาดําเนินการชวยเหลือ หรือ
แกไขปญหาในเรื่อง
.................................................................................................................................................…….......................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 

                            ท้ังนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียนตามขางตนเปนจริง และยินดีรับผิดชอบท้ัง 
ทางแพงและทางอาญาหากจะพึงมี 

โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียน (ถามี) ไดแก 
๑) ......................................................................................................... จํานวน............ชุด 
๒) ......................................................................................................... จํานวน............ชุด 
๓) ......................................................................................................... จํานวน............ชุด 
๔) ......................................................................................................... จํานวน............ชุด 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

ลงชื่อ) ................................................ 
                      (..............................................) 
                                  ผูรองเรียน 
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(แบบคํารองเรยีน ๒) 
แบบคําขอรองเรียน (โทรศัพท) 

       
      ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

                สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
 

วันท่ี.........เดือน......................... พ.ศ. ................. 
เรื่อง ............................................................................................................................................... 

เรียน  สาธารณสุขอําเภอวังทอง 
 
                            ขาพเจา........................................................ อายุ.........ป อยูบานเลขท่ี......... หมูท่ี........ 
ถนน.................................ตําบล.................................. อําเภอ................................ จังหวดั................................. 
โทรศัพท……..…..………อาชีพ...............................................ตําแหนง.................................................................... 
มีความประสงคขอรองเรียน เพ่ือใหสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง พิจารณาดําเนินการชวยเหลือ หรือ
แกไขปญหาในเรื่อง
..............................................................................................................................................……..........................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
 
โดยขออาง............................................................................................................................................................. 
...............................................................................................................................................…….........................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................เปนพยานหลักฐานประกอบ  
 ท้ังนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียนตามขางตนเปนจริง แล เจาหนาท่ีไดแจงให
ขาพเจาทราบแลววา หากเปนคํารองท่ีไมสุจริตอาจตองรับผิดตามกฎหมายได 
 

 
 

ลงชื่อ……………………………………… เจาหนาท่ีผูรับเรื่อง 
                (..............................................) 

วันท่ี...............เดือน.........................พ.ศ............... 
        เวลา............................... 
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 (ตอบขอรองเรียน 1) 
แบบแจงการรับเรื่องรองเรียน 

 
ท่ี พล ๐๒๓๒.301...........................            สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
                                                                               111 หมูท่ี 7 ตําบลนครไทย อําเภอนครไทย 
                                                                               จังหวัดพิษณุโลก  65120 

                                                            วันท่ี ...........เดือน........................... พ.ศ. ................... 

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องรอง 

เรียน ……………………………………………………………….. 

อางถึง ......................................................................ลงวันท่ี................................................................................ 

ตามท่ีทานไดรองเรียน ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
โดยทาง  (  )  หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย  (  )  ดวยตนเอง  (  )  ทางโทรศัพท  (  )  กลองรับความคิดเห็น               
(  )  website ของหนวยงาน (http://www.nktcph.go.th)  (  )  อ่ืนๆ ........................................................... 
ลงวันท่ี....................................... เก่ียวกับเรื่อง..................................................................................................... 
…………………………………………................................................................…………………………………………………นั้น 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง  ไดลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียนของทานไวแลว 
ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับท่ี................................................ลงวันท่ี...........................................................และ
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง ไดพิจารณาเรื่องของทานแลวเห็นวา 

                        (  )  เปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง และได
มอบหมาย ให……………………............................................................................เปนหนวยตรวจสอบและ
ดําเนินการ 
                        (  )  เปนเรื่องท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง และไดจัดสง
เรื่องให........................................................................................ซึงเปนหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีเก่ียวของ
ดําเนินการตอไปแลวท้ังนี้  ทานสามารถติดตอประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาวได
อีกทางหนึ่ง 
                        (  )  เปนเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลว ตาม 
กฎหมาย ................................................................................................ จึงขอใหทานดาเนินการตามข้ันตอน
และวิธีการท่ีกฎหมายนั้นบัญญัติไวตอไป 

จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
โทร. 0 5538 9060-1  

http://www.nktcph.go.th/
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(ตอบขอรองเรียน 2) 
แบบแจงผลการดําเนินการรองเรียน 

 
ท่ี พล ๐๒๓๒.301........................... 
                           สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
                                                                               111 หมูท่ี 7 ตําบลนครไทย อําเภอนครไทย 
                                                                               จังหวัดพิษณุโลก  65120 

                                                            วันท่ี ...........เดือน........................... พ.ศ. ................... 

เรื่อง แจงผลการดาเนินการตอเรื่องรองรองเรียน 

เรียน ……………………………………………………………….. 

อางถึง หนังสือ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง ท่ี พล ๐๒๓๒.301.................... ลงวันท่ี........................ 

สิ่งท่ีสงมาดวย ๑. .......................................................................................................................... 
       ๒. ...........................................................................................................................  

                 ๓. ........................................................................................................................... 
ตามท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง ไดแจงตอบรับการรับเรื่อง 

รองเรียนของทานตามท่ีทานไดรองเรียนไว ความละเอียดแจงแลว นั้น 

                     สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง ไดรับแจงผลการดาเนินการจากสวนราชการ/หนวยงาน
ท่ีเก่ียวของตามประเด็นท่ีทานไดรองเรียนแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดย
สรุปวา…………………………………...……………………………………………………….…..……………………………………………… 
..............................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................. 
......................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งท่ีสงมาพรอมนี้ 

ท้ังนี้ หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหแจงคัดคานพรอมพยานหลักฐานประกอบดวย 

จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
 

      ขอแสดงความนับถือ 
 

 
 
 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
โทร. 0 5538 9060-1 


