
 
 

 

 

คูมือ 
การดำเนินงานเรือ่งรองเรียนการปฏิบัตงิานหรือการใหบริการของ

เจาหนาที่ภายในโรงพยาบาลสามงาม 
 
 
 

 
 
 

 
 
 



 
 

การดำเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ภายในโรงพยาบาลสามงาม 
 

1. คำจำกัดความ 

 เรื่องรองเรียน หมายถึง ความเดือดรอนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหนาที่ตางๆ ของเจาหนาที่ของ
รัฐที่เก่ียวของกับโรงพยาบาลสามงาม เชน การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมขาราชการพลเรือน และ
จรรยาขาราชการสานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อ จัดจางของ
โรงพยาบาลสามงาม การบรรจุแตงตั้งขาราชการ พนักงานราชการและลูกจาง ขอเสนอแนะ และ/หรือ
ขอคิดเห็นตางๆ 
 การรองรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง การรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ เพ่ือดำเนินการตามที่กฎหมายกำหนด ผานชองทาง 2 ทาง อันไดแก 
 1.  ยื่นเรื่องรองเรียนมายังที่ตัง้โรงพยาบาลสามงาม โดย 
  - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
  - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 

 2. เว็บไซตโรงพยาบาลสามงาม  https://www.samngamhos.go.th 

 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อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบไดกำหนดไววาเปนความผิดทางวินัยและ
ไดกำหนดโทษไว ทั้งนี้ อาจเปนทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องสวนตวั 

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

 หนวยรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข โรงพยาบาลสามงาม 

 หนวยงานดำเนินการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข หรือ
หนวยงานที่เก่ียวของกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสในสังกัด โรงพยาบาลสามงาม 

 การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสตั้งแตตนจนถึงการไดรับการแกไข
หรือไดขอสรุป เพ่ือแจงผูรองเรียนกรณีท่ีผูรองเรียนแจงชื่อที่อยูชัดเจน 

 



 
 

2. ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 

 2.1 ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่สวนราชการดำเนินการดานการ 

บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใส และเปน
ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและผลเสีย
ทางสงัคม ภาระตอประชาชนคณุภาพ 
วัตถุประสงคที่จะดำเนินการและประโยชน
ระยะยาวของราชการที่จะไดรับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ 
รองเรียนโดยกลาวหาผูบริหาร เจาหนาที่
ของหนวยงานมีพฤติกรรมสอในทางไมสุจริต
หลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ รองเรยีนโดย
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 การพิจารณาความดีความชอบ 
และการแตงตั้งโยกยาย ไมชอบธรรม 

2) วนิัยขาราชการ กฎ ระเบียบตางๆ ที่วางหลักเกณฑ 
ขึ้นมาเปนกรอบควบคุมใหขาราชการ 
ปฏิบัติหนาที่ และกำหนดแบบแผนความ
ประพฤติของขาราชการ เพื่อให 
ขาราชการประพฤติปฏิบตัิหนาที่ราชการ
เปนไปดวยความเรยีบรอย โดยกำหนดให
ขาราชการวางตัวใหถูกตอง และเหมาะสม
ตามพ.ร.บ. ระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ. 
2551และประมวลจริยธรรมขาราชการ
กำหนดไว 

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

3) คาตอบแทน การจายเงินคาตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที่ มีเจตนารมณเพ่ือการจายเงิน
คาตอบแทนสาหรับเจาหนาที่ทีป่ฏิบัติงานใน
หนวยบริการในชวงนอกเวลาราชการ และ
เจาหนาที่ทีป่ฏิบัตงิานนอกหนวยบริการ หรือ
ตางหนวยบริการทั้งในเวลาราชการและนอก
เวลาราชการ ไปในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจายเงิน พตส. 
2. คาตอบแทนเหมาจายรายหัว 
3. คาตอบแทนปฏบิัติงานนอกเวลาราชการ 
4. คาตอบ ฉบับที่ ๑๑ 
5. คาตอบแทนสาหรับเจาหนาที่ที่
ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการ 
ฯลฯ 

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

การที่ผูรองเรียนหรือผูเสียหายของ 
หนวยงาน รองเรยีนเจาหนาที่หรือ 
หนวยงานเก่ียวกับการกระทำการใดๆ 
ที่มีผลกอใหเกิดความเสียหายอยางใด 
อยางหนึ่ง ตอผูรองเรียนหรือโรงพยาบาลสาม
งาม 

ปฏิบัติการใดที่สอไปในทางทุจริตประพฤติมิ
ชอบ 

 
 
 



 
 

 2.2 หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  2.2.1 ใชถอยคำหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 
   1) ชื่อ ที่อยูของผูรองเรียน/แจงเบาะแสชัดเจน 

  2) วัน เดือน ป ของหนังสือรองเรียน/แจงเบาะแส 
   3) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องที่รองเรียน/แจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูล
ขอเท็จจริง หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาท่ี/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอที่สามารถ
ดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) 
  2.2.2 ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาว
ที่เสียหายตอเจาหนาที่หรือ ผูอำนวยการโรงพยาบาลสามงาม หรือบุคคลภายนอก 
  2.2.3 เปนเรื่องที่ผูรองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หนาที่ตางๆ ของเจาหนาที่ โรงพยาบาลสามงาม 
  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องเรียนที่เขาลักษณะดังตอไปนี้ 
   1)  คำรองเรียน/แจงเบาะแส ที่เปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยาน
แวดลอมชัดเจน และเพียงพอที่จะทาการสืบสวนสอบสวนตอไปได ซึ่งเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 
22ธันวาคม 2551 จึงจะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง 
   2)คำรองเรียน/แจงเบาะแสที่เขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องที่ศาลไดมีคำ
พิพากษาหรือคำสั่งท่ีสุดแลว 
   3) คำรองเรียน/แจงเบาะแสที่อยูในอำนาจหนาที่ของหนวยงานที่มีหนาที่รับผิดชอบโดยตรง
หรือองคกรอิสระที่กฎหมายกำหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคำรองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไมดำเนินการ
หรือดำเนินการแลวยังไมมีผลความคืบหนาทั้งนี้ ข้ึนอยูกับดุลยพินิจของคณะกรรมการจัดการเรื่องรองเรียน
และหนวยงานผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน 
   4) คำรองเรียน/แจงเบาะแส ที่เกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของคณะกรรมการจัดการเรื่องรองเรียนและ
หนวยงานผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียนวาจะรับไวพิจารณาหรือไมเปนเรื่องเฉพาะกรณี 
 
3. ขอบเขตและขั้นตอนการดำเนินการ 
 3.1 ขอบเขต 
  เริ่มจากศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและ
ประพฤติชอบ จากชองทางการรองเรียนของศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข โรงพยาบาลสามงาม 2 ชองทาง 
ดังตอไปนี้ 
  1.  ยื่นเรือ่งรองรองเรียนมายังท่ีตั้งของโรงพยาบาลสามงาม โดย 
   - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
   - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
  2. เว็บไซตโรงพยาบาลสามงาม www.samngamhos.go.th 
 
  



 
 

 ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับเรื่องรองเรียน คัดแยกหนังสือวิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน/แจง
เบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ สรุปความเห็นเสนอและจัดทำหนังสือถึงผูอำนวยการโรงพยาบาล
สามงาม พิจารณาสั่งการ สงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของดำเนินการหรือมอบหมายใหคณะกรรมการจัดการ
เรื่องรองเรียนและหนวยงานผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน แตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง/สืบสวน/
สอบสวน แลวรายงานผลใหผูอำนวยการโรงพยาบาลสามงาม พิจารณาสั่งการ และแจงผูรองทุกข/รองเรียน 
(กรณีมีชื่อ/ที่อยู/หนวยงาน ชัดเจน) ทราบเบ้ืองตนภายใน 15 วัน รับรายงานและติดตามความกาวหนาผล
การดาเนินงานจากหนวยงานที่เกี่ยวของ สรุปรายงานผลการดำเนินงาน เสนอผูอำนวยการโรงพยาบาลสาม
งาม เก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพื่อการประมวลผลและสรุปวิเคราะห จัดทำรายงานสรุปผลการ
วิเคราะหเสนอผูอำนวยการโรงพยาบาลสามงาม (รายเดือน/รายป) แลวศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก็บ
เรื่อง 
 3.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  (1) เจาหนาทีศู่นยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจรติและ
ประพฤติชอบ จากชองทางการรองเรียนของโรงพยาบาลสามงาม 2 ชองทาง ดังตอไปนี้ 
   1.  ยื่นเรื่องรองเรียนถึงโรงพยาบาลสามงาม โดย 
    - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
    - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
   2. เว็บไซตโรงพยาบาลสามงาม  www.samngamhos.go.th 
  (2) เจาหนาทีศู่นยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคมุเรื่องรองเรียน 
  (3) เจาหนาทีศู่นยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหาของเรื่อง
รองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ 
  (4) เจาหนาทีศู่นยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข สรุปความเห็นเสนอและจัดทำหนังสือถึง
ผูอำนวยการโรงพยาบาลสามงาม พิจารณาลงนาม 
  (5) เจาหนาทีศู่นยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข สงเรื่องใหหนวยงานที่เก่ียวของดำเนินการ หรือ
เสนอแตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบขอรองเรียน 
  (6) เจาหนาทีศู่นยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข แจงผูรองทุกข/รองเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู/
หนวยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องตนภายใน 15 วัน 
  (7) เจาหนาทีศู่นยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข รับรายงานและติดตามความกาวหนาผลการดาเนิน
งานจากหนวยงานที่เกี่ยวของ 
  (8) เจาหนาทีศู่นยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข เสนอผูอำนวยการโรงพยาบาลสามงาม 
  (9) เจาหนาทีศู่นยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพ่ือการ
ประมวลผลและสรุปวิเคราะห 
  (10) เจาหนาที่ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข จัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะหเสนอ
ผูอำนวยการโรงพยาบาลสามงาม (รายเดือน/รายป) 
  (11) เจาหนาที่ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข จัดเก็บเรื่อง 
 
 

 

 

 



 
 
 

3.2  ผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

ลำดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

1. 

 
(1) งานบริหาร รับเรื่องรองเรียน/ 

แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  

 

2 นาท ี
ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน/
รองทุกข 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมุดคมุเรื่องรองเรียน 

 
2 นาท ี

ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน/
รองทุกข 

3. 

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

นำเสนอใหผูอำนวยการโรงพยาบาลสามงาม 

 

30 นาท ี
ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน/
รองทุกข 

4. 
 

(4)  ผอก.รพ.สามงามพิจารณาสั่งการ 

 
 

ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน/
รองทุกข 

5. 

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

หรือดำเนินการตามขอสั่งการ   (กรณีมีชื่อที่อยูชดัเจน) 

 

30 นาท ี
ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน/
รองทุกข 

6. 

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

 

7-15 วัน 
ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน/
รองทุกข 

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการดำเนนิงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 
1 วัน 

ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน/
รองทุกข 

8. 
 

(8) เสนอ ผอก.รพ.สามงามพิจารณา 

 
1 วัน 

ศูนยรบัเรื่อง
รองเรียน/
รองทุกข 

9. 
 

(9) เก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียนเพ่ือการสรุปวิเคราะห 

 
30 นาท ี

ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน/
รองทุกข 

10 

 
(10) จัดทำรายงานสรุปผลการวเิคราะห 
เสนอ ผอก.รพ.สามงาม (รายเดือน/รายป) 

 

1-3 วัน 
ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน/
รองทุกข 

 

 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
4.  สัญลกัษณที่ใชในการจัดทำ Work Flow 
 

สัญลักษณ คำอธิบาย 
  

จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 
  

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

 
  

แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 
และการปฏิบัติงาน 

 
 
 


