


 

 

คูมือมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

กระบวนการ การจัดการเร่ืองรองเรียน 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

โรงพยาบาลอัมพวา 

อําเภออัมพวา  จังหวัดสมุทรสงคราม 

 

 

 

 

 

 



 

 

  เพ่ือใหเกิดความโปรงใสและเปนธรรม   อีกท้ังเปนการปองกันปญหาการทุจริตในหนวยงานหรือปฏิบัติ

ไมชอบของเจาหนาท่ีในหนวยงานโรงพยาบาลอัมพวา     ในเรื่องเก่ียงกับการรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียน/รองทุกข

ในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในเรื่องการใหความสะดวกกับประชาชนผูรองเรียน/รองทุกข     โรงพยาบาลอัมพวาจึงได

จัดทําคูมือการปฏิบัติงานในเรื่องรองเรียน  เพ่ือใชสําหรับประชาชนและเจาหนาท่ีเปนเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแตละ

ภารกิจ ปองกันปญหาการไมไดรับความเปนธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการปองการการละเวนการปฏิบัติหนาท่ี 

โดยไดกําหนดกระบวนการดําเนินงาน    ข้ันตอนการปฏิบัติงาน และการกําหนดชองทางการรองเรียน/รองทุกข   รวมถึง

กําหนดหนวยงานหรือผูท่ีรับผิดชอบดังนี้ 

 
 

องคประกอบของคูมือ ประเภทกระบวนงานบริการ 

 กระบวนงานบริการท่ีเชื่อมโยงหลายหนวยงาน 

1.ขอบเขตการใหบริการ งานท่ีใหบริการ ใหผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียนในแตละดานท่ีมีคําสั่งมอบหมายเปน
ผูรับผิดชอบการ ดําเนินการเรื่องรองเรียน 

สถานท่ีหรือชองทางการใหบริการ 

-ศูนยประสานการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข กลุมงานบริหารท่ัวไป โรงพยาบาลอัมพวา 

-โทรศัพท 0 3470 2112-4 ตอ 101 , 134 

-โทรสาร 0 3470 2115 

วันเวลาการใหบริการ เวลา 8.30 น. ถึง 16.30 น. ทุกวันทําการ 
2.หลักเกณฑ วิธีการ 
และเง่ือนไข 

คํานิยาม 

“เรื่องรองเรียน” หมายถึง เรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสังกัด
โรงพยาบาลอัมพวา เนื่องจากการปฏิบัติราชการ หรือเนื่องจากฝาฝนกฎหมาย กฎ ระเบียบ 
ขอบังคับ มติ ประกาศ คําสั่ง 

“การกลาวหา” หมายถึง การรองเรียนกลาวโทษระบุวาขาราชการหรือเจาหนาท่ีของรัฐ
ผูใดมิพฤติการณหรือมีการกระทําท่ีเปนความผิดวินัย หรือมีการกระทําท่ีเปนความผิด
กฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ มติ ประกาศ คําสั่ง 

“บัตรสนเทห” หมายถึง การกลาวหาโดยไมระบุชื่อหรือลงลายมือชื่อของผูกลาวหา แต
ระบุเพียงชื่อหรือตําแหนงของผูถูกกลาวหา หรือระบุขอเท็จจริงท่ีเพียงพอใหทราบวาเปน
การกลาวหาผูใด และเปนการกลาวหาผูใด และเปนขอเท็จจริงเพียงพอท่ีจะเขาใจไดวาเปน
ผูถูกกลาวหานั้นมีพฤติการณหรือการกระทําผิดอยางไร 

“การอุทธรณ” หมายถึง การท่ีผูถูกลงโทษทางวินับรองขอใหผูมีอํานาจหนาท่ีตามท่ี
กฎหมายกําหนดไว ยกเรื่องของตนข้ึนพิจารณาใหมใหเปนไปในทางท่ีเปนคุณแกตน 

“การสืบสวน” หมายถึง การสืบหาขอเท็จจริงและพยานหลักฐานในเบื้องตนเพ่ือใช
ประกอบการพิจารณาวากรณีมีมูลท่ีควรกลาวหาวากระทําผิดหรือไม 
“ชองทาง” หมายถึงชองทางตางๆ ท่ีเปดรับเรื่องรองเรียนใหผูรองเรียนสามารถรองเรียน
ได เชน โทรศัพท โทรสาร จดหมาย/หนังสือ เว็บไซต จดหมายอิเล็กทรอนิกส มาดวย
ตนเอง เปนตน 

“เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่องรองเรียน” หมายถึง แบบบันทึกการรับเรื่องรองเรียนหรือ
เอกสาร หลักฐานท่ีบันทึกรายละเอียดเรื่องรองเรียน รวมถึงหลักฐานท่ีเก่ียวของกับเรื่อง
รองเรียนนั้นๆ 

 
 



 

-๒- 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๓.ข้ันตอน 
    และ
ระยะเวลา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๓.๑ รับเรื่อง
รองเรียนผาน
ชองทางตาง ๆ 

หลักเกณฑ วิธีการ และเง่ือนไข 

       กระบวนการรองเรียน เปนการ
สะทอนการปฏิบัติหนาท่ีราชการของ
บุคลากรในองคกรวาการปฏิบัติงานของ
บุคลากรมีความโปรงใสและเปนธรรม
หรือไม โดยหนวยงานราชการจะตอง
กําหนดใหมีกระบวนงาน มีข้ันตอนการ
ดําเนินการ มีชองทางการรองเรียน มี
หนวยงานหรือผูรับผิดชอบ มีการ
เผยแพรผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน 
มีการระบุปญหาอุปสรรค และแนวทาง
แกไข รวมถึงมีการรายงานผลการ
ดําเนินงานเรื่องรองเรียน 

๓.๑.๑ บันทึกขอมูลในระบบงานรับเรื่อง
รองเรียน 
๓.๑.๒ รายงานเสนอใหผูบังคับบัญชา
ตามลําดับเพ่ือพิจารณาและมอบหมาย
ใหดําเนินการหรือสงตอใหผูรับผิดชอบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๒๐ นาที 
 
๒๐ นาที นับแต
รับเรื่อง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
งานสารบรรณ 
หรือเจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๓.๒ การพิจารณา
กลั่นกรองและ
การดําเนินการ 

ดําเนินการตรวจสอบหรือสืบสวนและ
จัดทํารายงานผล เสนอผูบังคับบัญชา 
รวมถึงการดําเนินการแกไขปญหา 

ภายใน ๗ วัน นับ
แตรับเรื่อง 

หัวหนากลุมงาน
บริหารท่ัวไป 
หรือเจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๓.๓ การแจงใหผู
รองเรียนทราบถึง
การรับเรื่องมา
ดําเนินการ 

แจงผูรองตามหลักฐานชื่อ ท่ีอยู เปน
หนังสือทางไปรษณียลงทะเบียนตอบรับ
หรือทางสื่ออิเล็กทรอนิกสท่ีเปนหลักฐาน 

ภายใน ๒ ชั่วโมง 
นับแตรับเรื่องมา
ดําเนินการ (กรณี
ปรากฏ(ตัวผูรอง) 

หัวหนากลุมงาน
บริหารท่ัวไป 
หรือเจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๓.๔ กรณีการแจง
ผลการพิจารณา
ดําเนินการแกไข
ปญหาเรื่อง
รองเรียน 

๓.๔.๑ เม่ือดําเนินการตรวจสอบหรือ
สืบสวนเสร็จแจงผลการพิจารณา
ดําเนินการ เปนหนังสือทางไปรษณีย
ลงทะเบียนตอบรับหรือทางสื่อ
อิเล็กทรอนิกสท่ีเปนหลักฐาน 
๓.๔.๒ ถาการแจงผลการพิจารณาหรือ
ผลการดําเนินการนั้น เปนคําสั่งทาง
ปกครอง คูกรณีอาจอุทธรณคําสั่งทาง
ปกครองนั้นโดยยื่นตอเจาหนาท่ีผูทํา
คําสั่งทางปกครองตามหลักเกณฑ
พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทาง
ปกครอง พ.ศ.๒๕๓๙ 

ภายใน ๒ วัน นับ
แตวันพิจารณา
หรือดําเนินการ
เรื่องเสร็จ 
 
ภายในกําหนดวัน
เวลาท่ีแจงการ
แจงคําสั่งทาง
ปกครองนั้น 

หัวหนากลุมงาน
บริหารท่ัวไป 
หรือเจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบ
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

 



 

-๓- 

 

๔.รายการเอกสาร
หลักฐานประกอบ 

พยานหลักฐานประกอบการยื่นเรื่องรองเรียน ในการยื่นคํารองเรียนแตละครั้ง นอกจากผู
รองจะตองแสดงเหตุผลความจําเปนท่ีตองยื่นเรื่องรองเรียนวาไดรับผลกระทบหรือไดรับ
ความเสียหายจากการกระทําการหรืองดเวนกระทําการของเจาหนาท่ีของรัฐอยางไร 
ตองการใหแกไข หรือชวยเหลืออยางไร  ผูรองควรยื่นเอกสารหรือพยานหลักฐานท่ี
เก่ียวของกับเรื่องท่ีรองเรียนใหเพียงพอสําหรับประกอบการพิจารณาวา มีมูลท่ีควร
ตรวจสอบหรือแกไขไดหรือไมอยางไร 

๕.คาธรรมเนียม ไมมี 
6.สวนงานท่ีเก่ียวของ
กับการรับเรื่องรองเรียน 

 

ศูนยประสานการรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข โรงพยาบาลอัมพวา 

     กระบวนงานบริการท่ีเชื่อมโยง
หลายหนวยงาน 

 

สวนงาน  

กลุมงานบริหารท่ัวไป   
กลุมงานเภสัชกรรม คุมครองผูบริโภค  
งานสงเสริมสุขภาพ  
กลุมงานประกันสุขภาพฯ  
งานสุขาภิบาลและปองกันโรค  

7.ชองทางรองเรียน 7.1 ตูรับเรื่องรองเรียน(รับฟงการแสดงความคิดเห็น) 
      อาคารผูปวยนอก ชั้น 1 บริเวณหนาหองอุบัติเหตุฉุกเฉิน หนาหองประชาสัมพันธ   
      ขางบอรดประชาสัมพันธขาวสารของโรงพยาบาล  
      อาคารผูปวยใน  บริเวณทางเขาอาคารผูปวยใน  
7.2 ทางไปรษณีย ท่ีอยู 43/1 หมู 7 ตําบลแควออม อําเภออัมพวา จังหวัด  
      สมุทรสงคราม  75110 

7.3 ทาง Web site ของโรงพยาบาลอัมพวา www.amphos.go.th 
7.4 Facebook โรงพยาบาลอัมพวา 
7.5 โทรศัพท 0 3470 2112-4       
      - กลุมงานบริหารท่ัวไป ตอ 101  134 

      - กลุมงานเภสัชกรรม คุมครองผูบริโภค ตอ 107 

      - งานสงเสริมสุขภาพ ตอ 161 

      - กลุมงานประกันสุขภาพฯ  ตอ 160 

      - งานสุขาภิบาลและปองกันโรค  ตอ 119 

      - งานพัสดุซอมบํารุง ตอ 204 

7.6 โทรสาร 0 3470 2115 

7.7 ผูรองพบผูอํานวยการโรงพยาบาลอัมพวา 

      อาคารอํานวยการ ชั้น 2    
8.อ่ืนๆ  

 

 

 

 

 

http://www.amphos.go.th/


 

ข้ันตอนระบบจัดการเรื่องรองเรียน 

โรงพยาบาลอัมพวา ป พ.ศ.๒๕๖4 
ลําดับ

ท่ี 
ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ 

๑  -ผูรองเรียนไดรองเรียนผานชองทางตาง ๆ 
-ลงทะเบียนเรื่องรองเรียน 
 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน -ลงทะเบียนการรบัเรื่อง 
-หลักฐานการรองเรียน 

๒ 
 
 

 -เจาหนาที่ผูรบัผิดชอบศูนยการรับเรื่อง
รองเรียนลงทะเบยีนและบันทึกขอมูลของเรื่อง
รองเรียนแตละหนวยงาน ตามแบบฟอรม 
 

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
ศูนยการรองเรียน 

-ทะเบียนคุมการรบัเรื่อง 

-บันทึกรายงานการรบัเรื่อง
รองเรียน  

๓ 
 
 

 
 
 

- เจาหนาที่รับขอรองเรียน พิจารณาวเิคราะห
เอกสาร เพ่ือแยกตามประเภทขอรองเรียน  
- สรุปประเด็นสําคัญในการรองเรียนเพ่ือเสนอ
ผูบังคับบัญชา/ผูมีอํานาจพิจารณา (สาํเนาเรื่อง
สงศูนยรับเรื่องรองเรียนเพ่ือบันทึกในระบบ) 

เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
การรองเรียนแตละ
หนวยงาน 

-บันทึกเสนอผูบังคับบญัชา
รายงานเพ่ือการจดัการและการ
แกไขปญหาเรื่องรองเรียน 

๔  
 
 
 
 
 
 
 

 -เจาหนาที่รับเรื่องรองเรียนของหนวยงาน

รายงานเรื่องเสนอผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา
ตามมลูเหตทุี่ไดมีการรองเรียน 
๑. กรณีไมมีมูล พิจารณายุติเรื่อง  
๒. กรณีมีมูล ผูบังคับบญัชาสั่งมอบหนวยงานที่
รับผิดชอบดําเนินการตอไป 
 -ทําหนังสือแจงผูรองเรียนทราบและสาํเนาแจง
ศูนยรับเรื่องรองเรียนทราบ 

 
 

ผูมีอํานาจ/เจาหนาที่
ผูรับผิดชอบการ
รองเรียน 

-บันทึกรายงานเสนอผูมีอํานาจ
พิ จ า ร ณ า สั่ ง ก า ร ห รื อ ใ ห
ความเห็น 
-หนังสือแจงตอบกลับการรับ
เรื่องรองเรียนใหผูรองทราบ
กรณีปรากฎชื่อที่อยูของผูรอง
ภายใน ๗ วัน นับแตไดรับเรื่อง
มาดําเนินการ  

๕  
 
 
 

ผูรับมอบใหดาํเนินการเรื่องรองเรียนตรวจสอบ
หาขอเท็จจริงตามกระบวนการทีร่ับมอบภายใน
ระยะเวลาที่กําหนดแลวจัดทํารายงานเสนอผูมี
อํานาจพิจารณาสั่งการ   
 

ผูรับผิดชอบของแตละ
หนวยงานที่ไดรบั
มอบหมายใหตรวจสอบ 
ขอรองเรียน 

บันทึกการตรวจสอบ สบืสวน 
สอบสวน หรือสํานวนรายงาน 

  
 
 

 ผูมีอํานาจที่รับบันทึกรายงานผลการตรวจสอบ 
สืบสวน สอบสวน เสนอผูมีอํานาจพิจารณา
และสั่งการ 
 
 
 

ผูมีอํานาจ  
 

บันทึกรายงานเสนอผูมีอํานาจ
พิจารณาสั่งการหรือความเห็น 

๖ 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

      เมื่อผูที่รับมอบใหดําเนินการเรื่องรองเรียน
ไดดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริงตาม
กระบวนการแลว พรอมทั้ง ไดสรุปผลการ
ตรวจสอบ เสนอผูมีอํานาจพิจารณาสั่งการและ
ดําเนินการตามน้ันแลว ใหผูรับมอบดําเนินการ
เรื่องน้ันจัดทําหนังสือแจงตอบกลับผูรองเรียน
ใหไดทราบการดําเนินการ ภายใน ๑๕ วันนับ
แตเสร็จเรื่องกรณีปรากฎตัวผูรองและที่อยู 

ผูรับมอบให
ดําเนินการเร่ือง
รองเรียน 

-การดําเนินการตาม
ขอพิจารณาสั่งการ 
-หนังสือแจงตอบกลับใหผู
รองทราบ 

๗ 
 

 
 
 

ผูรับมอบใหดําเนินการเรื่องรองเรยีน 
สําเนาเรื่องแจงศูนยรับเรื่องรองเรยีนทราบ 
เพ่ือบันทึกผลการดําเนินงานในระบบ ถือ
เปนการสิ้นสุดข้ันตอนจัดการเรื่อง
รองเรียน 

ผูรับผิดชอบของ
หนวยงานท่ีเก่ียวกับ
การตรวจสอบ 
ขอรองเรียน 
 

บันทึกผลการดําเนินการ
และแจงผูรองทราบผล   
หนังสือแจงผลใหผูรอง 

 

     ผูรองเรียน 

ลงทะเบยีนการรับเรื่องและ
บันทึกขอมูล 

พิจารณาวิเคราะห 
สรุปประเด็นขอรองเรียน 

เสนอ
ผูบังคับบัญชา

พิจารณา 
 

กรณีไม
มีมูล 

กรณีมีมูล 

การตรวจสอบ
ขอเท็จจริงและรายงาน
เสนอผูมีอํานาจสั่งการ 

พิจารณาผล 
การตรวจสอบ 

ตอบกลับผูรอง
เมื่อรับเร่ืองมา

ดําเนินการ 

สําเนาเรื่องแจงศูนยรับ
เรื่องรองเรียนเพ่ือบันทึก

ผลการดําเนินการ 
 

ยุติเรื่อง 

ไมมีมูล 

การดําเนินการตาม
ขอพิจารณาสั่งการและ

แจงตอบกลบัผูรอง
หลังจากดาํเนินการเสร็จ 



 

 

บันทึกการรับเรื่องรองเรียน 
วันที่รับ ………………………………………………………………..เลขรับที่ …………………………………………………………………… 
ช่องทางท่ีรับแจง้  โทรศพัท ์             บุคคล  จดหมาย                           หนงัสือพิมพ ์
   โทรสาร             อินเตอร์เน็ท  บตัรสนเท่ห์           อ่ืน ๆ 

ผูรองเรียน    � ผูรองฯ  แจงชือ่ ที่อยู และหมายเลขโทรศัพท    
 � แจงตอบรับเบื้องตน (ภายใน ๓ วันทาํการ) 

                � กรณีตองการติดตอผูรอง กรุณาประสาน.................................................. โทร........................................   

ประเด็นรองเรียน    �  การบริหาร             � การใหบริการสาธารณสุข        � จัดซ้ือจัดจาง        �  การบริหารบุคคล   
                        �  กลาวโทษเจาหนาที่    � การทุจริตประพฤติมิชอบ       �  ตามกฎหมายการสาธารณสุข      
                       �  ตามกฎหมายแอลกอฮอล/บุหร่ี    � ตามกฎหมายอาหาร          � ตามกฎหมายยา               
                       �  ตามกฎหมายเคร่ืองมือแพทย      � ตามกฎหมายวัตถุอันตราย   �  ตามกฎหมายสถานพยาบาล         
                        � ตามกฎหมายยาเสพติด / วัตถุที่ออกฤทธิ์ตอจิตและประสาท         �  ตามกฎหมายเครื่องสําอาง    
                       �  ตามกฎหมายสุขภาพจิต   �  ตามกฎหมายควบคุมโรคติดตอ    �  ตามกฎหมายหลักประกันสุขภาพ 
                       �  อ่ืน ๆ …………....................…….  

เร่ือง    

รายละเอียด    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ ………………………………..……… ผูรับเร่ือง 

                                                                                          วันที่ ..........................................                                                                                 



เรียน    ผูอํานวยการโรงพยาบาลอัมพวา  
          เห็นควร     สงเร่ืองให  ..........................................................................................................................ดําเนินการ 
                                สําเนาเร่ืองให ....................................................................................................................ติดตาม                                                                                    
                                ทําประชาสัมพันธ ................................................................................................................                                           
                                ยุติเร่ือง  เนื่องจาก    ..............................................................................................................                                                             

                                                                       ลงชื่อ…………………………………….. ผูเสนอความเห็น 
                                                                       วันที่ ...............................................                                                                            

ที่ สส๐๐๓๒.     /ลับ……..... 

เรียน  � นายแพทยสาธารณสุขจังหวัด  

        � ผูอํานวยการโรงพยาบาล........../หัวหนากลุม................................. 

        � ทราบ ยุติเร่ือง        � ดําเนินการตอไป 

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

……..…………………….……............................................................................................................................................................ 

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

……..…………………….……............................................................................................................................................................ 

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

……..…………………….……............................................................................................................................................................ 

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

……..…………………….……............................................................................................................................................................ 

             เพ่ือโปรดดําเนินการตอไปดวย      

                                                                 ลงชื่อ ………………..............………….. 

                                                                      (                                    ) 

                                                                         

                                                                       วันที่ ...................................... 

 



                      

          คูมอืการดําเนินงาน 

          เรื่องการทุจริต 

          ประพฤติมิชอบ 

                       

 

 
 
 
 
 

โรงพยาบาลอัมพวา 
อําเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม 

 

 
 

                                                                           โทรศัพท ๐-3470-2112-4 
                                                                               โทรสาร. ๐-3470-2115 
                                                                                   www.amphos.go.th 

 
 



คูมือการดําเนินงานเรือ่งการทุจริต ประพฤตมิชิอบ  
โรงพยาบาลอมัพวา อาํเภออมัพวา จังหวัดสมุทรสงคราม 

 

๑. บทนํา 
ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖               

ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง                     
เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์
ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน       
มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง
ความตองการและมีการประเมินผลการใหบริการสมํ่าเสมอ 

การทุจริต ประพฤติมิชอบ/การรองเรียน/รองทุกข  ท่ีประชาชนรองเรียน ถือเปนเสียง

สะทอนใหหนวยงานทราบวา การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอยเพียงใด ซ่ึงรัฐบาล

และหนวยงานของรัฐไดตระหนักและใหความสําคัญกับการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขของประชาชน

มาโดยตลอด มีการรับฟงความคิดเห็นเปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวม และตรวจสอบการทํางานของ

รัฐบาลและหนวยงานของรัฐมากข้ึน     เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนและเสริมสรางความสงบสุข

ใหเกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเม่ือประเทศมีการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจ ดานสังคม และการเมืองอยาง

ตอเนื่องทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว นําไปสูการแขงขัน การเอารัดเอาเปรียบ เปนเหตุใหประชาชน

ท่ีไดรับความเดือดรอน ประสบปญหาหรือไมไดรับความเปนธรรม จึงมีการรองเรียน/รองทุกขตอหนวยงานตาง 

ๆ เพ่ิมข้ึน  

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการ

พัฒนา การบําบัดทุกข บํารุงสุข  ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ใหมี

ประสิทธิภาพมีความรวดเร็ว และประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม  โรงพยาบาลอัมพวา ในฐานะท่ีเปน

หนวยงานในการใหบริการแกประชาชน ไดเปดชองทางในการรับฟงความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง บริการ

ใหขอมูล และรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข การทุจริตประพฤติมิชอบ  และเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต

เก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีเก่ียวกับการทํางานของ

โรงพยาบาลอัมพวา จึงไดจัดทําคูมือปฏิบัติงานดานการทุจริต ประพฤติมิชอบของโรงพยาบาลอัมพวา ข้ึนเพ่ือ

เปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน ซ่ึงในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราว

ไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการ

รองเรียน 

๒. วัตถุประสงคการจัดทาํคูมือ 
  1. เพ่ือเปนคูมือในการปฏิบัติงาน การดําเนินการจัดการเรื่องการทุจริตประพฤติมิชอบ 

2. เพ่ือใหเจาหนาท่ีโรงพยาบาลอัมพวา ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน    ในการรับ
เรื่องราวรองเรียนรองทุกข การทุจริตประพฤติมิชอบ หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพ 
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3. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลอัมพวา มีข้ันตอน/กระบวนการ

และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
4. เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยางมี

ประสิทธิภาพ 
5. เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของโรงพยาบาลอัมพวาทราบ

กระบวนการ 
6. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ                     

ขอรองเรียนท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๓. ขอบเขต 
คูมือการดําเนินงานเรื่อง การทุจริตประพฤติมิชอบ ไดรวบรวมขอมูลเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/

รองทุกข และขอมูลท่ีเปนประโยชนตอการดําเนินงานรองเรียน/รองทุกข ประกอบดวย แนวคิดเก่ียวกับเรื่อง

รองเรียน/รองทุกข แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

๔. กรณีการรองเรียน/รองทุกข 
๑. กรณีเรื่องรองเรียนท่ัวไป 
๒. กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง 
3. กรณีเรื่องรองทุกข / รองเรียนขาราชการ หมายถึง เรื่องราวท่ีขาราชการเปนผูถูกรองเรียน 

เนื่องจากเจาหนาท่ีปฏิบัติหนาท่ี หรือปฏิบัติตนไมเหมาะสม   การปฏิบัติหรือละเวนการปฏิบัติอยางใดใน

ตําแหนง  หรือละ  เวนการปฏิบัติอยางใดในพฤติการณท่ีอาจทําใหผูอ่ืนเชื่อวามีตําแหนงหรือหนาท่ีท้ังท่ีตนมิได

มีตําแหนงหรือหนาท่ี นั้น หรือใชอํานาจ ในตําแหนงหนาท่ีท้ังนี้เพ่ือแสวงหาประโยชนท่ีมิควรไดโดยชอบ

สําหรับตนเองหรือผูอ่ืน 

5. คําจํากัดความ 
การทุจริต                    หมายถึง ตามประมวลกฎหมายอาญา มาตรา1 (1) หมายถึง “เพ่ือแสวงหา 
                                 ประโยชนท่ีมิควร ไดโดยชอบดวยกฎหมายสําหรับตนเองหรือผูอ่ืน” คําวา  
                                “ทุจริตตอหนาท่ี” ตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญ วาดวยการ  
                                 ปองกันและ ปราบปรามการทุจริต พ.ศ.2542 มาตรา4 หมายถึง “การ 
                                 ปฏิบัติหรือละเวนการปฏิบัติอยางใดในตําแหนง หรือละ เวนการปฏิบัติ 
                                 อยางใดในพฤติการณท่ีอาจทําใหผูอ่ืนเชื่อวามีตําแหนงหรือหนาท่ีท้ังท่ีตน 
                                 มิไดมีตําแหนงหรือหนาท่ี นั้น หรือใชอํานาจในตําแหนงหนาท่ีท้ังนี้เพ่ือ 
                                 แสวงหาประโยชนท่ีมิควรไดโดยชอบสําหรับตนเองหรือผูอ่ืน” คําวา  
                                 “มิชอบ” หมายความวา “ไมเปนไปตามกฎหมาย ระเบียบของทางราชการ  
                                 คําสั่งของ ผูบังคับบัญชา 
 
 
 



                                            -3- 
 
การรองเรียน  รองทุกข    หมายถึง การรองเรียน/รองทุกขราชบัณฑิตยสถาน (๒๕๔๖: ๙๒๘)  
                                 ใหความหมายของคําวา รองเรียน รองทุกขไวดังนี้ รองเรียน หมายถึง เสนอ  
                                 เรือ่งราวมติคณะรัฐมนตรีแบบธรรมเนียมของทางราชการ หรือตามทํานอง 
                                 คลองธรรม คือไมเปนไปตามทาง ท่ีถูกท่ีควร”   
                                 รองทุกขหมายถึง บอกความทุกขเพ่ือขอใหชวยเหลือ  
ผูรับบริการ             หมายถึง  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
ผูมีสวนไดสวนเสีย           หมายถึง  ผูท่ีไดรับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบท้ังทางตรง และทางออม     

                               จาก การดําเนินการของสวนราชการ เชน หนวยงานตางๆ เอกชนตางๆประชาชน  
                               ในชุมชน/หมูบานเขต   ตําบล  

การจัดการขอรองเรียน    หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียนขอเสนอแนะ/ 
                                 ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
ผูรองเรียน                     หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป / ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียน 
                                  โรงพยาบาลอัมพวา ผานชองทางตางๆโดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน

การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 
ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง  ชองทางตางๆท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง

รองเรียนทางโทรศัพท / ทางไปรษณีย (จดหมาย) / เว็บไซต / Facebook 
เจาหนาท่ี หมายถึง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลอัมพวา 
ขอรองเรียน    หมายถึง  แบงเปนประเภท 3 ประเภท คือ  

- ขอรองเรียนท่ัวไป เชน เรื่องราวรองทุกขท่ัวไปขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย 
สอบถาม หรือรองขอขอมูลขาวสารเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของ
หนวยงาน 
- การรองเรียนเก่ียวความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง 
- การรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติหนาท่ี หรือปฏิบัติตนไมเหมาะสมของขาราชการ 
พนักงาน พนักงานจาง สังกัดโรงพยาบาลอัมพวา 

คํารอง หมายถึง  คําหรือขอความท่ีผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมท่ีศูนยรับเรื่อง
รองเรียน/รองทุกข หรือระบบการรับคํารองเรียนเอง มีแหลงท่ีสามารถตอบสนอง
หรือมีรายละเอียดอยางชัดเจนหรือมีนัยสําคัญท่ีเชื่อถือได 

การดําเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง  เรื่องรองเรียน/รองทุกขท่ีไดรับผานชองทางการรองเรียนตางๆมาเพ่ือ
ทราบหรือพิจารณาดาเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาท่ี 

การจัดการเรื่องรองเรียน หมายถึง  กระบวนการท่ีดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนท่ีไดรับ
ใหไดรับการแกไขหรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน 
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6. ชองทางการรองเรียน 

กรณีผูรับบริการตองการแจงขอรองเรียน/รองทุกข ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ เก่ียวกับการ

ปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาท่ี สามารถแจงผานชองทางตางๆ ดังนี้  

1. เดินทางมาดวยตนเอง สถานท่ี โรงพยาบาลอัมพวา ตําบลแควออม อําเภออัมพวา จังหวัด
สมุทรสงคราม 

2. ทางไปรษณีย /จดหมาย ท่ีอยู โรงพยาบาลอัมพวา 43/1 หมูท่ี 7  ตําบลแควออม อําเภออัมพวา 
จังหวัดสมุทรสงคราม  75110 

3. ทางโทรศัพท  เบอรโทร  0-3470-2112-4 
4. ทางเว็บไซต  http://www.amphos.go.th 
5. ทาง Facebook  โรงพยาบาลอัมพวา 

 
7.  สถานท่ีตั้ง 

           โรงพยาบาลอัมพวา   ตําบลแควออม  อําเภออัมพวา  จังหวัดสมุทรสงคราม   
 

8.  ระยะเวลาเปดใหบริการ 

เปดใหบริการวันจันทร - วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา ๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 

9. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องการทุจริตประพฤติมิชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.amphos.go.th/


 

โรงพยาบาลอัมพวา  จังหวัดสมุทรสงคราม 

เรื่อง  การจัดการขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมชิอบ 

การจัดการขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมชิอบ หนา 1 

ตัวชี้วัดของกระบวนการ        ๑. รอยละ ๑๐๐ ของขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมชิอบไดรับการแกไขและแจงกลับ 

ลําดับ ผังกระบวนการ รายละเอียด ระยะเวลา จุดคุณภาพงาน ผูรับผดิชอบ 

      

1 รับเร่ืองจากหนวยงานของรัฐ รองเรียนผานทางชองทางตางๆ ๓๐ นาที รวดเร็ว ทันใจ ผูรับผดิชอบรับเร่ือง 

      

๒ รับเร่ือง ลงทะเบียนและบันทึกขอมูล ลงทะเบียนและบันทึกขอมูล ๑๕ นาที มกีารบันทึกขอมูลและรับเร่ือง ผูรับผดิชอบรับเร่ือง 

      

      

๓ พจิารณา วเิคราะห  วเิคราะหเอกสาร เพื่อแยกตามประเภทขอรองเรียนและ ๑ วัน มกีารแยกและวเิคราะหขอรอง ผูรับผดิชอบรับเร่ือง 

 สรุปประเด็นขอรองเรียน สรุปประเด็นเสนอผูบังคับบัญชา  เรียนและเสนอผูบังคับบัญชา  

      

      

๔ เสนอผูบังคับบัญชาพจิารณา ผูบังคับบัญชาพจิารณารายงานการตรวจสอบประเด็นขอรองเรียน ๑ วัน  ผูรับผดิชอบรับเร่ือง 

      

    ไมจริง                                    จริง     

      

      จบ                              

 

 

 

 



 
 

เรื่อง  การจัดการขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมชิอบ 

การจัดการขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมชิอบ หนา 2 

ตัวชี้วัดของกระบวนการ        ๑. รอยละ ๑๐๐ ของขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมชิอบไดรับการแกไขและแจงกลับ 

ลําดับ ผังกระบวนการ รายละเอียด ระยะเวลา จุดคุณภาพงาน ผูรับผดิชอบ 

      

 จริง    ผูรับผดิชอบรับเร่ือง 

      

      

 แตงต้ังคณะกรรมการสอบสวน ดําเนินการสอบสวน รวบรวมพยานหลักฐานและจัดทํารายงาน ไมเกนิ ๙๐ วัน มกีารดําเนินการสอบสวนจริง ผูรับผดิชอบรับเร่ือง 

   หรือตามท่ี และเสร็จทันเวลาท่ีกําหนด  

   กฎหมายกําหนด   

            หนวยงานของรัฐ/ผูรองเรียน     

      

      

           เสนอผูบังคับบัญชาพจิารณา ผูบังคับบัญชาพจิารณารายงานการสอบสวนและส่ังการในรายงาน ๑ วัน มกีารเสนอผูบังคับบัญชาตาม ผูรับผดิชอบรับเร่ือง 

    ลําดับช้ัน  

      

 พจิารณาสรุปรายงานและ แจงผลการดําเนินงานไปยังหนวยงานท่ีเกี่ยวของ ๑ วัน หนังสอืแจงผลการดําเนินงาน ผูรับผดิชอบรับเร่ือง 

              การดําเนินการเร่ืองรองเรียน     

      

      

      

 



บันทึกรับเรื่องรองเรยีนตางๆ 

วันที่รับเรื่องรองเรยีน............................................................................ เวลา ........................... น. 

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

ผูรองเรยีน (ถาทราบ) ........................................................................................................................................... 

ที่อยู ............... หมู ........... ตําบล............................ อําเภอ.........................จังหวัดสมุทรสงคราม 

เบอรโทรที่สามารถตดิตอได ......................................................................................................... 

                รายละเอยีดของเรื่องที่รองเรยีน ......................................................................................................... 

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

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

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

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

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

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

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

     บันทกึผลการประชุม การแกไขปญหา/เรื่องรองเรยีน ........................................................................................ 

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

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

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

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

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

 

    การแจงปญหา/เรื่องรองเรยีนที่เกดิขึ้น [วันที่แจง .................................................................] 

[  ]  แจงใหผูรองเรยีนทราบ                              [  ]  ตดิประกาศใหทราบในหนวยงาน / พื้นที่ 

[  ]  แจงผานผูนําชุมชน / อสม.                          [  ]  เสยีงตามสาย / หอกระจายขาว 

[  ]  อื่นๆระบุ ......................................................................................................................................................... 

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

 
 
 
 
 





 

การจัดการข้อรองเรียน 
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