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   คูมือปฏิบัติงานเก่ียวกับการรองเรียนเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของโรงพยาบาลสมเด็จ 
พระยุพราชนครไทย จัดทําข้ึนเพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานเก่ียวกับขอรองเรียนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง โดยมีวัตถุประสงคใหมีการ
ดําเนินการท่ีแตกตางจากคูมือปฏิบัติการรับเรื่องรองท่ัวไป เพ่ือเปดโอกาสใหผูมีสวนไดเสียจากการปฏิบัติ
หนาท่ีของเจาหนาท่ีรัฐมีชองทางในการดําเนินการรองเรียนและไดรับการตอบสนองตอขอรองเรียนอยาง
เหมาะสม ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ
บานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึด
ประชาชนเปน ศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดี
ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ท้ังนี้การ
จัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและความ
คาดหวังของผูรับบริการ จึงตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปน
มาตรฐานเดียวกัน เพ่ือยกระดับคุณธรรมและความโปรงใสของหนวยงานใหดียิ่งข้ึน 
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คูมือปฏบิัติงานการรับเร่ืองรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

1. วัตถุประสงค ขอบเขต และคําจํากัดความ 
1.1 วัตถุประสงค 
  เพ่ือใหเกิดกระบวนการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบแยกจากการ
จัดการขอรองเรียนเรื่องท่ัวไป เพ่ือใหเจาหนาท่ีของรัฐมีความตระหนักและปฏิบัติหนาท่ีอยางตรงไปตรงมา  
ไมเลือกปฏิบัติตอผูรับบริการรายใดรายหนึ่ง และสงเสริมความโปรงใสของการดําเนินงานของสํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอวังทอง 
 
1.2 ขอบเขต 
 คูมือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมข้ันตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
หนวยงาน รับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ การบันทึกขอรองเรียน การวิเคราะหระดับขอ
รองเรียน การแจงกลับผูรองเรียน การประสานผูท่ีเก่ียวของในหนวยงานเพ่ือดําเนินการแกไข / ปรับปรุง การ
ประสานศูนยรับขอรองเรียนของโรงพยาบาล การประสานหนวยงานภายนอก การติดตามผลการแกไข / 
ปรับปรุง เพ่ือแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการขอรองเรียน  
 
1.3 คําจํากัดความ 

 เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องรองเรียนการดําเนินงานเก่ียวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหนวยงาน โดยมีผูรองเรียนหรือแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจาหนาท่ีในโรงพยาบาล รวมถึงมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอ่ืน และไดสง
ตอมายังโรงพยาบาล โดยเรื่องเรียนเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ อาจจะเปนเรื่องรองเรียนหรือแจง
เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปงบประมาณท่ีผานมาแลว หรือ จะเปนเรื่องท่ีมีการดําเนินการใน
ชวงเวลาปงบประมาณปจจุบันก็ได 

 การรองรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง การรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติ                
มิชอบ เพ่ือดําเนินการตามท่ีกฎหมายกําหนด ผานชองทาง 3 ทาง อันไดแก 

 1.  ยื่นเรื่องรองเรียนมายังท่ีตั้งสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง โดย 
  - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
  - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
  - หนวยงานราชการอ่ืน เชน สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก 
 
 2.  สื่อโซเชียลมีเดีย เพจ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
  http://www.wtdph.go.th/ 
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 การรองเรียนกระทําผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาท่ีของรัฐ ไดแก
ขาราชการพลเรือนสามัญ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทําความผิด 
ทางวินัย โดยมีการฝาฝนขอหามหรือขอปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบไดกําหนดไววาเปนความผิดทางวินัยและ
ไดกําหนดโทษไว ท้ังนี้ อาจเปนท้ังเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องสวนตัว 

 ผูรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง ผูพบเห็นการกระทําอันมิชอบดานการทุจริตคอรรัปชั่น มีสิทธิเสนอ
คํารองเรียน/แจงเบาะแสตอสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทองได 

 หนวยรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง ศูนยรับเรื่องรองเรียน สํานักงานสาธารณสุขอําเภอ   
วังทอง 

 หนวยงานดําเนินการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง งานบริหารงานท่ัวไป หรือหนวยงานท่ี
เก่ียวของกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสในสังกัด สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 

 การดําเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสตั้งแตตนจนถึงการไดรับการแกไข
หรือไดขอสรุป เพ่ือแจงผูรองเรียนกรณีท่ีผูรองเรียนแจงชื่อท่ีอยูชัดเจน 
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2. ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
 

 2.1 ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่สวนราชการดาํเนินการดานการ 

บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใส และ
เปนธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและ
ผลเสียทางสังคม ภาระตอประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงคที่จะดาํเนนิการ 
และประโยชนระยะยาวของราชการที่จะ
ไดรับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ  
รองเรียนโดยกลาวหาผูบริหาร เจาหนาที่
ของหนวยงานมีพฤติกรรมสอในทางไมสุจริต
หลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ รองเรียนโดย
กลาวหาวาผูเก่ียวของในการจัดซื้อจัดจางมี
พฤติกรรมสอในทางไมโปรงใสหลายประการ 
3. การบริหารงานบุคคล รองเรียนโดย 
กลาวหาวาผูบริหาร และผูเก่ียวของ
ดําเนินการเก่ียวกับการแตงตัง้ การเลื่อน 
ตําแหนง การพิจารณาความดคีวามชอบ 
และการแตงตั้งโยกยาย ไมชอบธรรม 

2) วินัยขาราชการ กฎ ระเบียบตางๆ ที่วางหลักเกณฑ 
ข้ึนมาเปนกรอบควบคุมใหขาราชการ 
ปฏิบัติหนาที่ และกําหนดแบบแผนความ
ประพฤติของขาราชการ เพื่อให 
ขาราชการประพฤติปฏิบตัหินาที่ราชการ
เปนไปดวยความเรียบรอย โดยกําหนดให
ขาราชการวางตัวใหถูกตอง และเหมาะสม
ตาม พ.ร.บ. ระเบียบขาราชการพลเรือน 
พ.ศ. 2551 และประมวลจริยธรรม
ขาราชการกําหนดไว 

การไมปฏิบัติหนาที่ตามบทบัญญัติวาดวย
วินัยขาราชการตามที่กฎหมายกําหนด 
ฯลฯ 

3) คาตอบแทน การจายเงินคาตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที่ มีเจตนารมณ เพื่อการ
จายเงินคาตอบแทนสําหรับเจาหนาที่ที่
ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการ และเจาหนาทีท่ีป่ฏิบัตงิานนอก
หนวยบริการ หรือตางหนวยบริการทั้งใน
เวลาราชการและนอกเวลาราชการ ไป
ในทางมชิอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจายเงิน พตส. 
2. คาตอบแทนไมทําเวชปฏิบัต ิ
3. คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
4. คาตอบแทน อสม. 
5. คาตอบแทนสาํหรับเจาหนาที่ที่
ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการ 
ฯลฯ 

4) ขัดแยงกับ
เจาหนาที่/ 
หนวยงานของรัฐ 

การที่ผูรองเรียนหรือผูเสียหายของ 
หนวยงาน รองเรียนเจาหนาที่หรือ 
หนวยงานเก่ียวกับการกระทําการใดๆ 
ที่มีผลกอใหเกิดความเสียหายอยางใด 
อยางหนึ่ง ตอผูรองเรียนหรือสํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอวังทอง 

ปฏิบัติการใดที่สอไปในทางทุจริต ประพฤต ิ
มิชอบ 
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 2.2  หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  2.2.1 ใชถอยคําหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 
   1) ชื่อ ท่ีอยูของผูรองเรียน/แจงเบาะแสชัดเจน 

  2) วัน เดือน ป ของหนังสือรองเรียน/แจงเบาะแส 
   3) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องท่ีรองเรียน/แจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูล
ขอเท็จจริง หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาท่ี/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถ
ดําเนินการสืบสวน/สอบสวนได 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) 
  2.2.2 ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาว
ท่ีเสียหายตอเจาหนาท่ีหรือสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง หรือบุคคลภายนอก 
  2.2.3 เปนเรื่องท่ีผูรองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หนาท่ีตางๆ ของเจาหนาท่ีสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
  2.2.4 เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีมีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูล
เพ่ิมเติมได ในการดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง หรือรับทราบเปนขอมูล 
และเก็บเปนฐานขอมูล 
  2.2.6 ไมเปนคํารองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปนี้ 
   1)  คํารองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยาน
แวดลอมชัดเจน และเพียงพอท่ีจะทาการสืบสวนสอบสวนตอไปได ซ่ึงเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี 
22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง 
   2)  คํารองเรียน/แจงเบาะแสท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องท่ีศาลไดมี               
คําพิพากษาหรือคําสั่งท่ีสุดแลว 
   3) คํารองเรียน/แจงเบาะแสท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรง 
หรือองคกรอิสระท่ีกฎหมายกําหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคํารองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไมดําเนินการ 
หรือดําเนินการแลวยังไมมีผลความคืบหนา ท้ังนี้ ข้ึนอยูกับดุลยพินิจของสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
   4) คํารองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของสาธารณสุขอําเภอวังทอง วา จะรับไวพิจารณา
หรือไม เปนเรื่องเฉพาะกรณี 
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3. ข้ันตอนการดําเนินการ 
 เริ่มจากศูนยรับเรื่องรองเรียน สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดาน
การทุจริตและประพฤติชอบ จากชองทางการรองเรียนของศูนยรับเรื่องรองเรียน สํานักงานสาธารณสุขอําเภอ
วังทอง ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับเรื่องรองเรียน คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน/แจง
เบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ สรุปความเห็นเสนอและจัดทําหนังสือถึงสาธารณสุขอําเภอวังทอง  
พิจารณาสั่งการ สงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการหรือมอบหมายใหงานบริหารงานท่ัวไป แตงตั้ง
คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวน แลวรายงานผลใหสาธารณสุขอําเภอวังทองพิจารณาสั่ง
การ และแจงผูรองทุกข/รองเรียน (กรณีมีชื่อ/ท่ีอยู/หนวยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องตนภายใน 15 วัน รับ
รายงานและติดตามความกาวหนาผลการดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ สรุปรายงานผลการดําเนินงาน 
เสนอสาธารณสุขอําเภอวังทอง เก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพ่ือการประมวลผลและสรุปวิเคราะห 
จัดทํารายงานสรุปผลการวิเคราะหเสนอสาธารณสุขอําเภอวังทอง (รายเดือน/รายป) แลวงานบริหารงานท่ัวไป 
เก็บเรื่อง 

 
 3.1 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
  (1) เจาหนาท่ีผูท่ีไดรับการแตงตั้ง รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ 
จากชองทางการรองเรียนของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 2 ชองทาง ดังตอไปนี้ 
   1.  ยื่นเรื่องรองเรียนถึงสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทองโดย 
    - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
    - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
    - หนวยงานราชการอ่ืน เชน สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก 
   2. สื่อโซเชียลมีเดีย เพจสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
     http://www.wtdph.go.th/ 
  (2) เจาหนาท่ีผูท่ีไดรับการแตงตั้ง ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องรองเรียน 
  (3) เจาหนาท่ีผูท่ีไดรับการแตงตั้ง คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน/แจง
เบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ 
  (4) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปสรุปความเห็นเสนอหรือเสนอแตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ
ขอรองเรียนและจัดทําหนังสือถึงสาธารณสุขอําเภอวังทอง  พิจารณาลงนาม 
  (5) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ  
  (6) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไป แจงผูรองทุกข/รองเรียน (กรณีมีชื่อ/ท่ีอยู/หนวยงาน ชัดเจน) 
ทราบเบื้องตนภายใน 15 วัน   
  (7) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไป งานนิติการ รับรายงานและติดตามความกาวหนาผลการ
ดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
  (8) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเสนอสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
  (9) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพ่ือการประมวลผลและ
สรุปวิเคราะห 
  (10) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปจัดทํารายงานสรุปผลการวิเคราะหเสนอผูบริหาร (ราย
เดือน/รายป) 
  (11) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปจัดเก็บเรื่อง 

http://www.wtdph.go.th/


 
 

 6 

 
 3.2  ผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

ลําดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

1. 

 
(1) ศูนยรับเรื่องรองเรียน รบัเรื่องรองเรียน/ 

แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

10 นาที 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมดุคุมเรื่องรองเรียน 
 

5 นาที 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

3. 

 
(3) คัดแยก/วิเคราะหเน้ือหาของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานทุจริต 

นําเสนอใหสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
 

30 นาที 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

4. 
 

(4) สาธารณสุขอําเภอพิจารณาสั่งการ 
 

 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

5. 

 
(5.1) แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของ  5.2 แจงผูรองเรยีน/แจงเบาะแส 

หรือดําเนินการตามขอสั่งการ   (กรณีมีช่ือท่ีอยูชัดเจน) 
      

30 นาที 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

6. 

 
6.1 รับรายงานผลการดําเนินงาน 6.2  ตดิตามความกาวหนา 
      จากหนวยงานท่ีเก่ียวของ       ของหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 

7-15 วัน 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

8. 
 

(8) เสนอสาธารณสุขอําเภอ พิจารณา 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

9. 
 

(9) เก็บขอมูลในสมุดคมุเรื่องรองเรียนเพ่ือการสรุปวิเคราะห 
 

30 นาที 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 
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(10) จัดทํารายงานสรุปผลการวิเคราะห 

เสนอสาธารณสุขอําเภอ (รายเดือน/รายป) 
 

1-3 วัน 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 

11. 

 
(11) งานนิติการเก็บเรื่อง 

 
 

1 วัน 
เจาหนาท่ี  

ท่ีไดรับการแตงตั้ง 
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 สัญลักษณท่ีใชในการจัดทํา Work Flow 
 

สัญลักษณ คําอธิบาย 

 
 

จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

 
 

การตัดสินใจ เชน การพิจารณาใหความเห็น 
การอนุมัติ เปนตน 

 

 

 
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน 
 

 
 

4.  การวิเคราะหระดับขอรองเรียนของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
เจาหนาท่ีฯ 

4.1 พิจารณาจําแนกระดับขอรองเรียน แบงตามความงาย – ยาก ดังนี้ 
 ขอรองเรียนระดับ 1 เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คําชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูล 

กลาวคือ ผูรองเรียนไมไดรับความเดือดรอน แตติดตอมาเพ่ือใหขอเสนอแนะ / ใหขอคิดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถามหรือรองขอขอมูลของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 

 ขอรองเรียนระดับ 2 เปนขอรองเรียนเล็ก กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนแต
สามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว 

 ขอรองเรียนระดับ 3 เปนขอรองเรียนใหญ กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนไม
สามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว ตองตองเสนอเรื่องตอผูบังคับบัญชาตอไป (สํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก/สํานักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ) 

 ขอรองเรียนระดับ 4 เปนขอรองเรียนนอกเหนืออํานาจสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
กลาวคือ ผูรองเรียนรองขอ ในสิ่งท่ีอยูนอกเหนือบทบาทอํานาจหนาท่ีของสํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอวังทอง 
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5. การแจงกลับผูรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ 1 และการประสานหนวยงานภายนอกกรณี    
   ขอรองเรียนระดับ 4 
     เจาหนาท่ีฯ 

5.1 ขอรองเรียนระดับ 1  
 เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คําชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูลสามารถรับเรื่องและ

ชี้แจงใหผูรองเรียนรับทราบไดทันที โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนภายใน 1 วันทําการ 
ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนโทรศัพทเขามาสอบถามเก่ียวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิท่ีใชในการ
รักษาพยาบาล เจาหนาท่ีฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ข้ันตอน ไดทันที เนื่องจากเปนขอคําถามท่ีไม
ซับซอน และสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทองมีเกณฑการดําเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอยางละเอียดดี
แลว ยกเวนกรณีท่ีผูรองเรียนจัดทําเปนหนังสือสงเขามาท่ีหนวยงาน เจาหนาท่ีฯ อาจใชเวลาในการเขียน
หนังสือเพ่ือตอบขอมูลสงกลับไปยังผูรองเรียน (ระดับ 1) แตสามารถดําเนินการไดเสร็จสิ้นภายใน 1 วัน
ทําการ เปนตน 

5.2 ขอรองเรียนระดับ 4  
  เปนขอรองเรียนนอกเหนืออํานาจของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง ใหพิจารณาความ
เหมาะสมของขอรองเรียน โดยเบื้องตนใหชี้แจงทําความเขาใจกับผูรองเรียนเก่ียวกับอํานาจหนาท่ีการ
ทํางานของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทองและแนะนําหนวยงานท่ีเก่ียวของกับปญหาของ 
ผูรองเรียนโดยตรง ซ่ึงอาจหาหมายเลขโทรศัพทของหนวยงานนั้น ๆ ใหแกผูรองเรียน โดยกําหนด
ระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนภายใน 1 วันทําการ ในกรณีท่ีผูรองเรียนรองเรียนเปนหนังสือ/
จดหมาย/โทรสาร อาจจัดทําหนังสือสงตอไปยังหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของโดยตรงตอไป โดยกําหนด
ระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนตามความเหมาะสม หรือกรณีท่ีผูรองเรียนจัดทําเปนหนังสือรองเรียนใน
กรณีเดียวกันมาท่ีหนวยงาน เจาหนาท่ีฯสามารถทําหนังสือตอบกลับไปยังผูรองเรียน และจัดทําหนังสือสง
ตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือพิจารณาดําเนินการในสวนท่ีเก่ียวของตอไปได 

 
6. การประสานผูท่ีเกี่ยวของในหนวยงานเพ่ือดําเนินการแกไข / ปรับปรุง กรณีขอรองเรียนระดับ 2 
    เจาหนาท่ีฯ 

6.1 ขอรองเรียนระดับ 2 
  เปนขอรองเรียนเล็ก ใหพิจารณาจัดทําบันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือ
ดําเนินการแกไข/ปรับปรุงตอไป โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของใหรับทราบ
ขอมูลกอนจัดทําบันทึกขอความสงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของตอไป  ท้ังนี้ กําหนดระยะเวลาในการจัดทํา
บันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ ภายใน 1 วันทําการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนจัดทํา
หนังสือถึงหนวยงาน รองเรียนเจาหนาท่ีของกลุมงานหนึ่ง พูดจาไมสุภาพ อีกท้ังเม่ือขอขอมูลในการ
รักษาพยาบาล เจาหนาท่ีก็ไมเต็มใจใหบริการ ท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใสผูรับบริการตลอดเวลา ฯลฯ 
เจาหนาท่ีฯ สามารถโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีถูกรองเรียน พรอมจัดทําบันทึกขอความสงไปยัง
หนวยงานท่ีถูกรองเรียน ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงตอไปไดภายใน 1 วันทําการ เปนตน 
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ผูท่ีเก่ียวของในหนวยงาน 
 6.2  ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากเจาหนาท่ีฯ หรือไดรับบันทึกขอความจาก
เจาหนาท่ีฯ ใหพิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุง ไปยังผูรองเรียน
โดยตรง และสําเนาผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงใหศูนยรับขอรองเรียนทราบภายใน 10 วันทําการ 
ยกตัวอยางจากกรณีขอรองเรียนระดับ 2  ขางตน เม่ือหนวยงานไดรับแจงทางโทรศัพท หรือบันทึกขอความ 
สามารถดําเนินการสอบถามขอเท็จจริงจากเจาหนาท่ีท่ีถูกรองเรียน และสอบถามเจาหนาท่ีท่ีใหบริการในวัน 
เวลา สถานท่ีท่ีเกิดเรื่องรองเรียนข้ึน หากพบวาเปนจริงหัวหนางาน/ฝาย อาจใชดุลพินิจในการแกไข/ปรับปรุง
ปญหาท่ีเกิดข้ึนแตกตางกัน แตเม่ือไดแกไข/ปรับปรุงปญหาท่ีรองเรียนเรียบรอยแลว ใหเจาหนาท่ีผูท่ีเก่ียวของ
ในการจัดการเรื่องรองเรียนในหนวยงาน จัดทําหนังสือแจงกลับไปยัง ผูรองเรียน พรอมสงสําเนาหนังสือแจง
กลับผูรองเรียนไปยังศูนยรับขอรองเรียนของหนวยงานทราบ ภายใน 1๕ วันทําการหลังจากไดรับเรื่อง                   
รองเรียนดวย 

7. การประสานศูนยรับขอรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ 3 
เจาหนาท่ีฯ 
 7.1 ขอรองเรียนระดับ 3 เปนขอรองเรียนใหญ ไมสามารถพิจารณาแกไข/ปรับปรุงไดภายใน
หนวยงาน ใหจัดทําบันทึกขอความสงตอไปยังสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก ,สํานักปลัดกระทรวง
สาธารณสุขหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ แลวแตกรณี เพ่ือดําเนินการตอไป ท้ังนี้ กําหนดระยะเวลาในการจัดทํา
บันทึกขอความสงตอไปยังศูนยรับขอรองเรียน ภายใน ๖๐ วันทําการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนทําหนังสือ
รองเรียนความไมโปรงใสในการเปดซองประกวดราคาการซอมแซมอาคารสํานักงานของหนวยงาน และเคย
รองเรียนกับหนวยงานมาแลวแตหนวยงานไมมีการดําเนินการชี้แจงขอเท็จจริงแตประการใด ท้ังยังทําสัญญา
วาจางบริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกวาผูรองเรียนอีกดวย   

ผูท่ีเก่ียวของในหนวยงาน 
 7.2 ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากศูนยรบัขอรองเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอ
วังทอง หรือไดรับบันทึกขอความจากศูนยรับขอรองเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง หรือไดรับการสั่ง
การจากมติท่ีประชุมของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทองใหพิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผล
การดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงไปยังผูรองเรียนโดยตรง รวมท้ังสําเนาผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงใหศูนย
รับขอรองเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทองทราบ  ภายใน ๑0 วันทําการ 

8. ติดตามประเมินผลและรายงาน 
เจาหนาท่ีฯ 
 8.1 ภายหลังจากโทรศัพท หรือ สงบันทึกขอความใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไข/ปรับปรุง
ขอรองเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบรอยแลว ประมาณ ๗ วันทําการ ใหโทรศัพทติดตอความคืบหนาใน
การดําเนินงานแกไขปญหาจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ  
หนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 8.2 เม่ือไดรับโทรศัพท หรือ บันทึกขอความแจงเรื่องรองเรียนระดับ 2 จากเจาหนาท่ีฯ ของศูนยรับ
เรื่องรองเรียน หรือ เรื่องรองเรียนระดับ 3 จากศูนยรับเรื่องรองเรียน ใหพิจารณาดําเนิน การแกไข/ปรับปรุง
ขอรองเรียนแตละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันทําการ เม่ือดําเนินการแกไข/ปรับปรุงเรียบรอยแลว 
 



 
 

10 
 
ใหจัดทําหนังสือตอบกลับขอรองเรียนไปยังผูรองเรียนโดยตรง และสําเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ 
2) ใหเจาหนาท่ีฯ ศูนยรับขอรองเรียน, สําเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ 3) ใหเจาหนาท่ีฯ ศูนยรับ
ขอรองเรียนทราบดวย 
             8.3 รวบรวมขอรองเรียนและการดําเนินการแกไข/ปรับปรุงขอรองเรียนท้ังหมด จัดเก็บในแฟมขอ
รองเรียนของหนวยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบคนและจัดทํารายงานการจัดการ ขอรองเรียนใน
แตละเดือน 

๙.  ผูรับผิดชอบ   
- เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

๑. นายเอกชัย  สรอยสังวาลย สาธารณสุขอําเภอวังทอง   
๒. นายวราวุฒิ   สายเปลี่ยน   นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ  
๓. นายวิษุวัติ    จินดาพงษ   นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ      

๑0. เกณฑช้ีวัด 
 1.  ขอรองเรียนลดลง  10 % 
 2.  ขอรองเรียนท่ีไดรับการตอบสนอง  100 % 

๑1.  การประเมินผล  
- รอยละของการจัดการขอรองเรียนลดลง 
- รอยละขอรองเรียนท่ีไดรับการตอบสนองครบ 100 % 
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บรรณานุกรม 

โรงพยาบาลเพ็ญ. " คูมือปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียน การทุจริตและประพฤติมิชอบ." [ระบบออนไลน].
แหลงท่ีมา http://www.phenhospital.go.th/index.php/2020/03/10/777/ (10 มีนาคม 2563). 
 
สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข. "คูมือการปฏิบัติงานศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต กระทรวง
สาธารณสุข (ศปท.) SP-MOPH-M001 กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ." [ระบบออนไลน].แหลงท่ีมา http://www.stopcorruption.moph.go.th (10 มีนาคม 
2563). 
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(แบบคํารองเรยีน 1) 
แบบคําขอรองเรียน (ดวยตนเอง) 

 
      ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

                สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
 

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

เรียน  สาธารณสุขอําเภอวังทอง 
 
                            ขาพเจา....................................................... อาย.ุ........ป อยูบานเลขท่ี......... หมูท่ี........ 
ถนน.................................ตําบล.................................. อําเภอ................................ จังหวดั................................. 
โทรศัพท……..…..………อาชีพ...............................................ตําแหนง................................................................... 
ถือบัตร........................................เลขท่ี......................................ออกโดย.............................................................                              
วันออกบัตร...................................................................บัตรหมดอายุ.................................................................. 
มีความประสงคขอรองเรียน เพ่ือใหสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง พิจารณาดําเนินการชวยเหลือ หรือ
แกไขปญหาในเรื่อง
.................................................................................................................................................…….......................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 

                            ท้ังนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียนตามขางตนเปนจริง และยินดีรับผิดชอบท้ัง 
ทางแพงและทางอาญาหากจะพึงมี 

โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียน (ถามี) ไดแก 
๑) ......................................................................................................... จํานวน............ชุด 
๒) ......................................................................................................... จํานวน............ชุด 
๓) ......................................................................................................... จํานวน............ชุด 
๔) ......................................................................................................... จํานวน............ชุด 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

ลงชื่อ) ................................................ 
                      (..............................................) 
                                  ผูรองเรียน 
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(แบบคํารองเรยีน ๒) 
แบบคําขอรองเรียน (โทรศัพท) 

       
      ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

                สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
 

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

เรียน  สาธารณสุขอําเภอวังทอง 
 
                            ขาพเจา........................................................ อายุ.........ป อยูบานเลขท่ี......... หมูท่ี........ 
ถนน.................................ตําบล.................................. อําเภอ................................ จังหวดั................................. 
โทรศัพท……..…..………อาชีพ...............................................ตําแหนง.................................................................... 
มีความประสงคขอรองเรียน เพ่ือใหสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง พิจารณาดําเนินการชวยเหลือ หรือ
แกไขปญหาในเรื่อง
..............................................................................................................................................……..........................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
 
โดยขออาง............................................................................................................................................................. 
...............................................................................................................................................…….........................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................เปนพยานหลักฐานประกอบ  
 ท้ังนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียนตามขางตนเปนจริง แล เจาหนาท่ีไดแจงให
ขาพเจาทราบแลววา หากเปนคํารองท่ีไมสุจริตอาจตองรับผิดตามกฎหมายได 
 

 
 

ลงชื่อ……………………………………… เจาหนาท่ีผูรับเรื่อง 
                (..............................................) 

วันท่ี...............เดือน.........................พ.ศ............... 
        เวลา............................... 
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 (ตอบขอรองเรียน 1) 
แบบแจงการรับเรื่องรองเรียน 

 
ท่ี พล ๐๒๓๒.301...........................            สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
                                                                               111 หมูท่ี 7 ตําบลนครไทย อําเภอนครไทย 
                                                                               จังหวัดพิษณุโลก  65120 

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

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องรอง 

เรียน ……………………………………………………………….. 

อางถึง ......................................................................ลงวันท่ี................................................................................ 

ตามท่ีทานไดรองเรียน ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
โดยทาง  (  )  หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย  (  )  ดวยตนเอง  (  )  ทางโทรศัพท  (  )  กลองรับความคิดเห็น               
(  )  website ของหนวยงาน (http://www.nktcph.go.th)  (  )  อ่ืนๆ ........................................................... 
ลงวันท่ี....................................... เก่ียวกับเรื่อง..................................................................................................... 
…………………………………………................................................................…………………………………………………นั้น 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง  ไดลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียนของทานไวแลว 
ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับท่ี................................................ลงวันท่ี...........................................................และ
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง ไดพิจารณาเรื่องของทานแลวเห็นวา 

                        (  )  เปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง และได
มอบหมาย ให……………………............................................................................เปนหนวยตรวจสอบและ
ดําเนินการ 
                        (  )  เปนเรื่องท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง และไดจัดสง
เรื่องให........................................................................................ซึงเปนหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีเก่ียวของ
ดําเนินการตอไปแลวท้ังนี้  ทานสามารถติดตอประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาวได
อีกทางหนึ่ง 
                        (  )  เปนเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลว ตาม 
กฎหมาย ................................................................................................ จึงขอใหทานดาเนินการตามข้ันตอน
และวิธีการท่ีกฎหมายนั้นบัญญัติไวตอไป 

จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
โทร. 0 5538 9060-1  
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(ตอบขอรองเรียน 2) 
แบบแจงผลการดําเนินการรองเรียน 

 
ท่ี พล ๐๒๓๒.301........................... 
                           สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง 
                                                                               111 หมูท่ี 7 ตําบลนครไทย อําเภอนครไทย 
                                                                               จังหวัดพิษณุโลก  65120 

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

เรื่อง แจงผลการดาเนินการตอเรื่องรองรองเรียน 

เรียน ……………………………………………………………….. 

อางถึง หนังสือ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง ท่ี พล ๐๒๓๒.301.................... ลงวันท่ี........................ 

สิ่งท่ีสงมาดวย ๑. .......................................................................................................................... 
       ๒. ...........................................................................................................................  

                 ๓. ........................................................................................................................... 
ตามท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง ไดแจงตอบรับการรับเรื่อง 

รองเรียนของทานตามท่ีทานไดรองเรียนไว ความละเอียดแจงแลว นั้น 

                     สํานักงานสาธารณสุขอําเภอวังทอง ไดรับแจงผลการดาเนินการจากสวนราชการ/หนวยงาน
ท่ีเก่ียวของตามประเด็นท่ีทานไดรองเรียนแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดย
สรุปวา…………………………………...……………………………………………………….…..……………………………………………… 
..............................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................. 
......................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งท่ีสงมาพรอมนี้ 

ท้ังนี้ หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหแจงคัดคานพรอมพยานหลักฐานประกอบดวย 

จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
 

      ขอแสดงความนับถือ 
 

 
 
 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
โทร. 0 5538 9060-1 


