










































































ทมีสิง่แวดล้อมในการดูแลผู้ป่วย (ENV) 



สิ่งแวดลอ้มในการดแูลผูป่้วย(ENV) 



เป้าหมาย 

1.มีส่ิงแวดล้อมทางกายภาพเอือ้ตอ่ความปลอดภยัและความผาสุก
ของผู้ป่วย เจา้หน้าที ่ผู้มาเยื่อน และม่ันใจว่าจะปลอดภยัจากอัคคีภยั 

วัสดุและของเสียอันตรายหรือภาวะฉุกเฉินอ่ืนๆ 

1.มีเคร่ืองมือทีจ่ าเป็น พร้อมใช้งาน และมีระบบสาธารณูปโภคที่
จ าเป็นพร้อมใช้งานไดต้ลอดเวลา 

1.โรงพยาบาลเป็นสถานทีป่ลอดภยั เอือ้ตอ่สุขภาพและการสร้างเสริม
สุขภาพและพทิกัษส่ิ์งแวดล้อม 



ความปลอดภยัและสวสัดิภาพ 

Master Plan 

ระบบกลอ้งวงจร
ปิด ภายใน-นอก

อาคาร 

มีหน่วยรกัษา
ความปลอดภยั 

24 ชม. 

ประเมินวิศวะ
กรรมความ
ปลอดภยั 

ผลการพัฒนา 
 กลอ้งวงจรปิดใหค้รอบคลมุพืน้ท่ีใหม้ากขึน้ 
 จดัระเบียบทางเดนิจราจรอาคารOPDใหม ่
 เพิ่มความปลอดภยัแก่จดุอบัจราจร  

 ตดิปา้ยจราจร 
 ตดิกระจกโคง้จราจร 

 



วสัดุและขยะของเสียอนัตราย 
การบรหิารวสัดแุละขยะของเสียอนัตราย 

ขยะทั่วไป 

ถงัขยะสีเหลือง 

เทศบาลต าบลสามง่าม รบั
ไปท าลาย (ทกุวนั เชา้) 

ขยะเปียก 

ถงัขยะสีเขียว 

ขยะตดิเชือ้ 

ใสถ่งุมลูฝอยสีแดง 

มลูฝอยไม่มีคม ใสถ่งุมลูฝอย
สีแดง 

มลูฝอยมีคมทิง้ในภาชนะ
กลอ่งทิง้ของมีคมแลว้ทิง้ใน

ถงุมลูฝอยสีแดง 

บรษัิทเอกชนรบัจา้งน าไป
ท าลาย (ทกุวนัองัคาร) 

ขยะอนัตราย 

 ถงัขยะสีเทา 

เทศบาลต าบลสามง่าม รบั
ไป(2-3เดือน/ครัง้) 

ขยะรีไซเคลิ 

          ถงัขยะรีไซเคลิ 

จ าหน่ายใหบ้รษัิทเอกชน 

ผลการพัฒนา 
 จดัสถานท่ีรบัขยะ รีไซเคลิ ใหเ้พียงพอ 
 ปรบัระบบการเก็บขยะตดิเชือ้ท่ีรพ.สต. (พธุ) 
  ประสานใหห้นว่ยงานมีความรูค้วามเขา้ใจในการจดัการสารเคมีและจดัท าคูมื่อ

สารเคมีท่ีมีใชใ้นหนว่ยงาน (การเก็บรกัษา , การใช ้ , การปอ้งกนัอนัตราย , การ
ปฐมพยาบาลเบือ้งตน้ , การก าจดัสารเคมี 



การจดัการกบัภาวะฉุกเฉิน 

ภาวะฉุกเฉินทีม่ีโอกาสประสบ 
 อุบัติภัย/อุบัติเหตุหมู่ มีการซ้อมแผนปีละ 1 ครั้ง 
 การเกิดอัคคีภัย มีการจัดท าแผนป้องกันและระงับอัคคีภัย 
 เหตุรุนแรงในห้องฉุกเฉิน มีการวางแผนเพื่อป้องกันและซ้อมรับมือ 
 เหตุการณ์อ่ืนๆ 



ความปลอดภยัจากอคัคีภยั 

• จดัท าผงัโครงสรา้งองคก์ร 

• ส ารวจตรวจสอบระบบหนีไฟ 

• ก าหนดจดุรวมพล 

• จดัหาและตดิตัง้ถงัดบัเพลิง 

• จดัท าแผนผงัเสน้ทางหนีไฟ 

ก่อนเกิดเหต ุ

• แนวทางปฏิบตัเิม่ือเกิดอคัคีภยั 
ขณะเกิดเหต ุ 

• แผนบรรเทาทกุข ์
หลงัเกิดเหต ุ

ผลการพัฒนา 
 จดัท าแผนผงัทางหนีไฟและระบบปอ้งกนั

อคัคีภยั 
 ทบทวนคูมื่อและส่ือสารแนวทางปฏิบตัเิม่ือเกิด

อคัคีภยัเป็นประจ า  



เคร่ืองมือ 

ผลการพัฒนา 
 ท าบัญชีเครื่องมือแพทย์ จัดเก็บข้อมูล ประวัติการซ่อมบ ารุง 
 อบรมการใช้งาน การตรวจสอบ การแก้ไขปัญหาเบื้องต้น การบ ารุงรักษา 
 มีระบบการส ารอง ทดแทนเครื่องมือน าข้อมูลมาใช้ในการจัดการ

เครื่องมือ  
 สอบเทียบเครื่องมือประจ าป ี



ระบบสาธารณูปโภค 

ระบบไฟฟ้า มีเครื่องก าเนิดไฟฟ้าส ารองฉกุเฉิน ขนาด 
300 KV ท างานอตัโนมตัิภายใน 20 วินาทีสามารถ
ผลิตไฟฟ้าตอ่เน่ืองไดน้าน 24 ชั่วโมง 

ระบบประปา มีระบบประปาภมูิภาคส ารอง(1) 
รถบรรทกุน า้เทศบาลต าบลสามง่าม(2) ตรวจคณุภาพ
น า้ประปา 6 เดือน/ครัง้(จดุโรงครวั/หอ้งคลอด)  

ระบบแก๊สทางการแพทย ์มี LIQUID OXYGEN บรรจุ
แก๊สได.้....ลิตร มีระบบถงัส ารอง 



การสร้างเสริมสุขภาพ 

ผลการพัฒนา 
 ส่งเสริมการเข้าถึง การบริโภคอาหารสุขภาพ(ตลาด Green Market) 
 จัดสถานที่เพ่ือการเรียนรู้ 
 จัดสภาพแวดล้อมที่เอ้ือต่อการมีสุขภาพที่ดี 



การพิทกัษส่ิ์งแวดลอ้ม 
ลดการผลิตขยะ 
 ยกเลิกหนังสือเวียนต่างๆ 
 งดใช้กล่องโฟม 
 งดใช้ถุงยาพลาสติก 
 ส่งเสริมการใช้ถุงผ้า 
 OPD Paperless 

 

 

มีระบบบ าบัดน  าเสียท่ีมีประสิทธิภาพ 
- วัดก่อนเข้าระบบและออก 3 เดือน/ครั้ง 

 

 



ปรับปรุงสถานที่สิ่งแวดล้อมรองรับสถานการณ์ COVID-19 

- มีเจ้าหน้าที่คัดกรอง 100% ด้วยการวัดอุณหภูมแิละคดักรอง 
- ก าหนดเส้นทางสัญจร, ประตูเข้าตัวอาคาร 
- งดญาติเยี่ยม 
- จุดเจลล้างมือ 
- ห้องตรวจเชื้อ COVID-19 
- คลินิก ARI 





 
 
 

คู่มือปฏิบัติงาน 
การรับรู้เรื่องร้องเรียนการทุจรติ 

และประพฤติมิชอบ 
 
 
 
 
 

จัดท าโดย 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์ 

โรงพยาบาลสามง่าม 
 
 
 
 
 



 
 

ค าน า 
 

คู่มือปฏิบัติงานการรับรู้เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของโรงพยาบาลสามง่าม จัดท า
ขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของ
โรงพยาบาลสามง่าม ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้างตอบสนองนโยบายของรัฐ
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ได้ก าหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพ
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ
เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจาเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทาง
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                    ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลสามง่าม 
 

 



บทที ่๑ 
บทน า 

๑. หลักการและเหตุผล 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ได้ก าหนด

แนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นมีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

โรงพยาบาลสามง่าม ได้จัดทาคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของโรงพยาบาลสามง่าม เพ่ือ
เป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
๒. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

๑. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลสามง่าม ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องเรียน/
ร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๒. เพ่ือให้การดาเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาลสามง่าม มีขั้นตอน/กระบวนการและ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๓. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงพยาบาลสามง่าม ทราบกระบวนการ 
๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่

ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
๓. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลสามง่าม 
ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับที่๙๖/๒๕๕๗เมื่อวันที่๑๗กรกฎาคม๒๕๕๗เรื่องการจัดตั้งศูนย์
ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้อง
ทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คาปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
๔. ขอบเขต 

๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
๑.๑ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ 
๑.๒ แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการเช่นปรึกษากฎหมายขออนุมัติ /

อนุญาต ,ขอร้องเรียน/ร้องทกุข์/แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง 
๑.๓ ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
๑.๔ เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการใน
เรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 

 
 
 



- กรณีขออนุมัติ/อนุญาตเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบและด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องด าเนินการต่อไปภายใน๑-๒วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลสามง่าม จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้และ
หัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน๑-๒วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน
๑๕วันให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลสามง่าม 
โทรศัพท์/โทรสาร ๐๕๖-๖๙๑๒๓๙ 

๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๒.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับหัวหน้าพัสดุเพื่อเสนอเรื่องให้กับ

ผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้นพิจารณาความเห็น 
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้

ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของ

โรงพยาบาลสามง่าม จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องดาเนนิการต่อไปภายใน ๑-๒ วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้างให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 
๑๕วันให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลสามง่าม 
โทรศัพท์/โทรสาร 056-691-239-40 

๕. สถานที่ตั้ง 
ตั้งอยู่ ณ ทีโ่รงพยาบาลสามง่าม  เลขที่ ๑๐๔ หมู่ ๕  ต าบลสามง่าม  อ าเภอสามง่าม   จังหวัดพิจิตร 

๖๖๑๔๐ 
๖. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คาปรึกษารับเรื่องปัญหาความ
ต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
๗.ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

 เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. (เว้นวันหยุดราชการ) 
 



บทที ่2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

ค าจ ากัดความ 
ผู้รับบริการ หมายถึงผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไปผู้รับบริการประกอบด้วยหน่วยงาน
ของรัฐเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 
หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวงทบวงกรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
รัฐวิสาหกิจและให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระองค์การมหาชนหน่วยงานในกากับของรัฐและหน่วยงานอ่ืน
ใดในลักษณะเดียวกัน 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการพนักงานราชการลูกจ้างประจาลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน
ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใดรวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้ งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงาน
ให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึงผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ
ด าเนินการของส่วนราชการเช่นประชาชนในชุมชน/หมู่บ้านอ าเภอโพธิ์ประทับช้าง 
การจัดการข้อร้องเรียนหมายถึงมีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียนข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน หมายถึงประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลสามง่าม 
ผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึงช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่นติดต่อด้วยตนเองร้องเรียน
ทางโทรศัพท์/เว็บไซต์ 
เจ้าหน้าที่ หมายถึงเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานข้อร้องเรียนแบ่ง เป็นประเภท ๒
ประเภทคือเช่นข้อร้องเรียนทั่วไป ,การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้างเป็นต้น 
ค าร้องเรียน หมายถึงค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือ
ระบบการรับค าร้องเรียนเองมีแหล่งที่สามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญที่
เชื่อถือได้ 
การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆมาเพ่ือ
ทราบหรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 
การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึงกระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้
ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 
ช่องทางการร้องเรียน 
1. จดหมายร้องเรียนถึงโรงพยาบาลสามง่าม ผ่านระบบไปรษณีย์ 
2. ระบบหมายเลขโทรศัพท์ 056-691-239-40 ต่อ 115 

3. ระบบอินเตอร์เน็ต เว็บไซต์ Https://www.samngamhos.go.th 

4. ระบบ E-mail : Samngamhospital@hotmail.com 

5. ระบบตู้แสดงความคิดเห็น 

6. ระบบยื่นด้วยตนเองที่ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
7. ระบบสื่อออนไลน์ https://www.facebook.com/samngam.hos 

https://www.samngamhos.go.th/
mailto:Samngamhospital@hotmail.com
https://www.facebook.com/samngam.hos


 
บทที่ ๓ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านช่องทางต่างๆ 

พิจารณาแยกเรื่องที่ร้องเรียน 

เรื่องสอบถามข้อมูล 

ทีมไกล่เกลี่ยวิเคราะห์ข้อมูลพิจารณา/ 

ไกล่เกลี่ย/แจ้งผล 

๕. ระบบตู้แสดงความคิดเห็น 

เรื่องร้องเรียน 

 

เรื่องร้องทุกข์ 

ยุติไม่ได้ 

หน่วยที่เก่ียวข้องหาข้อมูล/ตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง/พร้อมทั้งไกล่เกลี่ยเบื้องต้น 

ยุติได้ 

สรุปผลและรายงานผู้บริหาร 

6. ระบบ E-mail  

 7.จดหมายร้องเรียน ผา่นระบบไปรษณีย ์



บทที่๔ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๑. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๒. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
๓. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งโรงพยาบาลสามง่ามทราบเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติ

ตามท่ีก าหนดดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ใน
การ
ตรวจสอบ
ช่องทาง 

 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียนเพื่อ 
ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
โรงพยาบาลสามง่าม 

ทุกครั้งที่มี 
ผู้ร้องเรียน 

ภายใน  ๑- ๒ วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์/
โทรสาร 

ทุกวัน ภายใน  ๑- ๒ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน  ๑- ๒ วันท าการ  
ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑- ๒ วันท าการ  
ระบบ E-mail  ทุกวัน ภายใน  ๑- ๒ วันท าการ  
ระบบตู้แสดงความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน  ๑- ๒ วันท าการ  
จดหมายร้องเรียน ผ่าน
ระบบไปรษณีย์ 

ทุกวัน ภายใน  ๑- ๒ วันท าการ  

 

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น 
ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท าบันทึกข้อความ
เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลสามง่าม  ให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 



๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ  เพ่ือ
เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  ๑.  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
  ๒.  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพ่ือน ามาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา  
องค์กร  ต่อไป 

มาตรฐานงาน 

  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ด าเนินการตรวจสอบและ
พิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  
๑๕ วันท าการ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ภาคผนวก 

 

แบบค าร้องเรียน ๑ 
แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 

ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลสามง่าม 
วันที่............ เดือน…………….................... พ.ศ. …………......  
เรื่อง ............................................................................................................................. ..................  
เรียนผู้อ านวยการโรงพยาบาลสามง่าม 
ข้าพเจ้า............................................... อายุ..............ปีอยู่บ้านเลขท่ี.................... หมู่ที่.........................  
ต าบล.................................... อ าเภอ…………......................... จังหวัด............................ โทรศัพท์........................  
อาชีพ.................................................................ต าแหน่ง.....................................................................................  
ถือบัตร........................................................................ เลขที่................................................................................  
ออกโดย............................................วันออกบัตร...........................................บัตรหมดอายุ.................................  
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียนเพ่ือให้โรงพยาบาลสามง่าม พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไข
ปัญหาในเรื่อง……….......................................................................................................................... ......  
........................................................... ...................................................................................................................  
ทั้งนี้ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริงและยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพ่งและทาง
อาญาหากจะพึงมีโดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้าม)ี ได้แก่ 
๑) ................................................................................................... จานวน............ชุด 
๒) .................................................................................. ................ จานวน............ชุด 
๓) ................................................................................................... จานวน............ชุด 
๔) ........................................................................................... ........ จานวน............ชุด 
จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

 
 
 
 

ขอแสดงความนับถือ 
(ลงชื่อ) ................................................ 

(…............................................) 
ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 

 

 



แบบค าร้องเรียน ๒ 
แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์) 

ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลสามงาม 

วันท่ี............ เดือน…………….................... พ.ศ. …………......  
เรื่อง ...............................................................................................................................................  
เรียนผู้อ านวยการโรงพยาบาลสามง่าม 
ข้าพเจ้า............................................... อาย.ุ.............ปีอยู่บ้านเลขท่ี.................... หมู่ที.่........................  
ต าบล.................................... อ าเภอ…………......................... จังหวัด............................ โทรศัพท.์.......................  
อาชีพ.................................................................ต าแหน่ง.....................................................................................  
มีความประสงค์ขอร้องทุกข/์ร้องเรียนเพื่อให้โรงพยาบาลสามง่าม พจิารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาใน
เรื่อง………................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................................................................
................................................  ..................................................................................................  
เป็นพยานหลักฐานประกอบ 

ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และ จนท.ได้แจ้งให้ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหาก
เป็นค าร้องที่ไมสุ่จรติอาจต้องรับผดิตามกฎหมายได้ 
 
จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนนิการต่อไป 

 
 
 
 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงช่ือ) ................................................จนท.ผู้รับเรื่อง 
(…............................................) 

วันท่ี   เดือน   พ.ศ. ……… 
เวลา………………………. 

 

 

 

 

 

 

 

 



ตอบข้อร้องเรียน ๑ 
แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียน 

 
ที…่………./       ที ่โรงพยาบาลสามง่าม  

๑๐๔ หมู่  ๕ ต าบลสามง่าม 
อ าเภอสามง่าม  จังหวัดพิจิตร 

วันท่ี   เดือน                พ.ศ.  
เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียน 
เรียน ……………………………………………… 

ตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนผา่นศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลสามง่าม โดยทาง 
(   ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณยี์     (   ) ด้วยตนเอง    (   ) ทางโทรศัพท ์    (   ) อื่นๆ 
ลงวันท่ี ……………..…………. เกี่ยวกับเรื่อง…………………………………………………………………………………………………………..นั้น 
โรงพยาบาลสามง่าม  ไดล้งทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้วตามทะเบยีนรับเรื่อง 
เลขรับที ่………………………………… ลงวันท่ี ………………………………………………….. 
และโรงพยาบาลสามง่าม ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 
(    ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของโรงพยาบาลสามง่าม และไดม้อบหมายให…้………………………………. เป็นหน่วย
ตรวจสอบและด าเนินการ 
(    ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าท่ีของโรงพยาบาลสามง่าม และได้จดัส่งเรื่องให…้……………………………… ซึ่งเป็นหน่วยงาน
ที่มีอ านาจหน้าท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปแล้วท้ังนี้ท่านสามารถตดิต่อประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงาน
ดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 
(    ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัตขิั้นตอนและวิธีการปฏิบัตไิว้เป็นการเฉพาะแล้วตามกฎหมายจึงขอให้ท่านด าเนินการตาม
ขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัตไิว้ต่อไป 

จึงแจ้งมาเพื่อทราบ 
 
ขอแสดงความนับถือ 

 
 
 
 
 
 
โรงพยาบาลสามง่าม 
โทร/โทรสาร ๐๕๖ ๖๙๑๒๓๙ 
 
 
 
 



ตอบข้อร้องเรียน ๒ 

แบบแจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 

ที…่………./                                   ทีโ่รงพยาบาลสามง่าม  
104 หมู่  5 ต าบลสามง่าม 

อ าเภอสามง่าม  จังหวัดพิจิตร 
วันท่ี   เดือน                พ.ศ.  

 

เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียน 
เรียน ……………………………………………………….. 

ตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนผา่นศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลสามง่าม โดยทาง 
(    ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณยี์ ( ) ด้วยตนเอง ( ) ทางโทรศัพท ์( ) อื่นๆ 
โรงพยาบาลสามง่าม ไดล้งทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้วตามทะเบยีนรับเรื่องเลขรับ
ที…่…………………………………………….. ลงวันท่ี ………………………………………….. 
โรงพยาบาลสามง่าม ไดล้งทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้ว ตามทะเบียนรับเรื่อง 
ลงวันท่ี …………………………….เกี่ยวกับเรื่อง …………………………………………………..นั้น 
และโรงพยาบาลสามง่าม ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 
(    ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าทีโ่รงพยาบาลสามง่าม และได้มอบหมาย 
ให…้………………………………………… เป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนนิการ 
(    ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าท่ีของโรงพยาบาลสามง่าม และได้จดัส่งเรื่อง 
ให…้………………………………………… เป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนนิการซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ
ต่อไปแล้วทั้งนี้ท่านสามารถติดต่อประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 
(    ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัตขิั้นตอนและวิธีการปฏิบัตไิว้เป็นการเฉพาะแล้วตามกฎหมายจึงขอให้ท่านด าเนินการตาม
ขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัตไิว้ต่อไป 
 จึงแจ้งมาเพื่อทราบ 
       ขอแสดงความนับถือ 

  

 

 

 

โรงพยาบาลสามง่าม 

โทร/โทรสาร ๐๕๖ ๖๙๑๒๓๙ 



 
 

 

 
คู่มือ 

การด าเนินงานเรือ่งร้องเรียนการปฏบิัตงิานหรือการใหบ้ริการของ
เจ้าหนา้ที่ภายในโรงพยาบาลสามงา่ม 

 
 
 

 
 
 

 
 
 



 
 

การด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในโรงพยาบาลสามง่าม 
 

1. ค าจ ากัดความ 

 เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ของ
รัฐที่เก่ียวข้องกับโรงพยาบาลสามง่าม เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือน และ
จรรยาข้าราชการสานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อ จัดจ้างของ
โรงพยาบาลสามง่าม การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือ
ข้อคิดเห็นต่างๆ 
 การร้องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ เพื่อด าเนินการตามที่กฎหมายก าหนด ผ่านช่องทาง 2 ทาง อันได้แก ่
 1.  ยื่นเรื่องร้องเรียนมายังที่ตั้งโรงพยาบาลสามง่าม โดย 
  - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
  - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

 2. เว็บไซต์โรงพยาบาลสามง่าม  https://www.samngamhos.go.th 

 การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่
ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระท าความผิด
ทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและ
ได้ก าหนดโทษไว้ ทั้งนี้ อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

 ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระท าอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น มีสิทธิเสนอ
ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อโรงพยาบาลสามง่ามได ้

 หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โรงพยาบาลสามง่าม 

 หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสในสังกัด โรงพยาบาลสามง่าม 

 การด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไข
หรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อที่อยู่ชัดเจน 

 



 
 

2. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

 2.1 ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่สวนราชการด าเนินการดา้นการ 

บริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และเป็น
ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนแ์ละผลเสีย
ทางสงัคม ภาระต่อประชาชนคณุภาพ 
วัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการและประโยชน
ระยะยาวของราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ 
ร้องเรียนโดยกล่าวหาผูบ้ริหาร เจ้าหน้าที่
ของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทางไมสุ่จริต
หลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมี
พฤติกรรมส่อในทางไม่โปร่งใสหลายประการ 
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย 
กล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข้อง
ด าเนินการเก่ียวกับการแต่งตัง้ การเลื่อน 
ต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบ 
และการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม 

2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์ 
ขึ้นมาเป็นกรอบควบคุมให้ข้าราชการ 
ปฏิบัติหนา้ที่ และก าหนดแบบแผนความ
ประพฤติของข้าราชการ เพื่อให้ 
ข้าราชการประพฤติปฏิบตัิหน้าที่ราชการ
เป็นไปด้วยความเรียบร้อย โดยก าหนดให้
ข้าราชการวางตัวให้ถูกต้อง และเหมาะสม
ตามพ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 
2551และประมวลจริยธรรมขา้ราชการ
ก าหนดไว ้

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วย
วินัยข้าราชการตามที่กฎหมายก าหนด 
ฯลฯ 

3) ค่าตอบแทน การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์เพื่อการจ่ายเงิน
ค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหนา้ที่ทีป่ฏิบัติงานใน
หน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และ
เจ้าหน้าที่ทีป่ฏิบัตงิานนอกหน่วยบริการ หรือ
ต่างหน่วยบริการทั้งในเวลาราชการและนอก
เวลาราชการ ไปในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนเหมาจ่ายรายหัว 
3. ค่าตอบแทนปฏบิัติงานนอกเวลาราชการ 
4. ค่าตอบ ฉบับที่ ๑๑ 
5. ค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลา
ราชการ 
ฯลฯ 

4) ขัดแย้งกับ
เจ้าหน้าที่/ 
หน่วยงานของรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของ 
หน่วยงาน ร้องเรียนเจา้หน้าที่หรือ 
หน่วยงานเกี่ยวกับการกระท าการใดๆ 
ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใด 
อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือโรงพยาบาลสาม
ง่าม 

ปฏิบัติการใดที่ส่อไปในทางทุจริตประพฤติมิ
ชอบ 

 
 
 



 
 

 2.2 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  2.2.1 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
   1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 

  2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
   3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล
ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ
ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
  2.2.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว
ที่เสียหายต่อเจ้าหน้าที่หรือ ผู้อ านวยการโรงพยาบาลสามง่าม หรือบุคคลภายนอก 
  2.2.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ โรงพยาบาลสามง่าม 
  2.2.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล
เพ่ิมเติมได้ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล 
และเก็บเป็นฐานข้อมูล 
  2.2.6 ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
   1)  ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน
แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะทาการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่  
22ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
   2)ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค า
พิพากษาหรือค าสั่งทีสุ่ดแล้ว 
   3) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง
หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนิ นการ
หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้าทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของคณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียน
และหน่วยงานผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน 
   4) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของคณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนและ
หน่วยงานผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
 
3. ขอบเขตและข้ันตอนการด าเนินการ 
 3.1 ขอบเขต 
  เริ่มจากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ
ประพฤติชอบ จากช่องทางการร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โรงพยาบาลสามง่าม 2 ช่องทาง 
ดังต่อไปนี้ 
  1.  ยื่นเรื่องร้องร้องเรียนมายังที่ตั้งของโรงพยาบาลสามง่าม โดย 
   - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
   - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
  2. เว็บไซต์โรงพยาบาลสามง่าม www.samngamhos.go.th 
 
  



 
 

 ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับเรื่องร้องเรียน คัดแยกหนังสือวิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้ง
เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ สรุปความเห็นเสนอและจัดท าหนังสือถึงผู้อ านวยการโรงพยาบาล
สามง่าม พิจารณาสั่งการ ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการหรือมอบหมายให้คณะกรรมการจัดการ
เรื่องร้องเรียนและหน่วยงานผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง/สืบสวน/
สอบสวน แล้วรายงานผลให้ผู้อ านวยการโรงพยาบาลสามง่าม พิจารณาสั่งการ และแจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
(กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้นภายใน 15 วัน รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผล
การดาเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง สรุปรายงานผลการด าเนินงาน เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลสาม
ง่าม เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพ่ือการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ จัดท ารายงานสรุปผลการ
วิเคราะห์เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลสามง่าม (รายเดือน/รายปี) แล้วศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เก็บ
เรื่อง 
 3.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  (1) เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ
ประพฤติชอบ จากช่องทางการร้องเรียนของโรงพยาบาลสามง่าม 2 ช่องทาง ดังต่อไปนี้ 
   1.  ยื่นเรื่องร้องเรียนถึงโรงพยาบาลสามง่าม โดย 
    - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
    - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
   2. เว็บไซต์โรงพยาบาลสามง่าม  www.samngamhos.go.th 
  (2) เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน 
  (3) เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่อง
ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ 
  (4) เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ สรุปความเห็นเสนอและจัดท าหนังสือถึง
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลสามง่าม พิจารณาลงนาม 
  (5) เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ หรือ
เสนอแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อร้องเรียน 
  (6) เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/
หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้นภายใน 15 วัน 
  (7) เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการดาเนิน
งานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  (8) เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลสามง่าม 
  (9) เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพ่ือการ
ประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ 
  (10) เจ้าหน้าที่ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอ
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลสามง่าม (รายเดือน/รายปี) 
  (11) เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จัดเก็บเรื่อง 
 
 

 

 

 



 
 

 
3.2  ผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

ล าดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

1. 

 
(1) งานบริหาร รับเรื่องร้องเรียน/ 

แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

2 นาท ี
ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/
ร้องทุกข ์

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน 
 

2 นาท ี
ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/
ร้องทุกข ์

3. 

 
(3) คัดแยก/วิเคราะห์เน้ือหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านทุจริต 

น าเสนอให้ผูอ้ านวยการโรงพยาบาลสามง่าม 
 

30 นาท ี
ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/
ร้องทุกข ์

4. 
 

(4)  ผอก.รพ.สามง่ามพิจารณาสั่งการ 
 

 
ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/
ร้องทุกข ์

5. 

 
(5.1) แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง              5.2 แจ้งผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

หรือด าเนินการตามข้อสั่งการ   (กรณีมีชื่อท่ีอยู่ชัดเจน) 
 

30 นาท ี
ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/
ร้องทุกข ์

6. 

 
6.1 รับรายงานผลการด าเนินงาน             6.2  ติดตามความก้าวหน้า 
      จากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง                           ของหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

 

7-15 วัน 
ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/
ร้องทุกข ์

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการด าเนินงานจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
 

1 วัน 
ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/
ร้องทุกข ์

8. 
 

(8) เสนอ ผอก.รพ.สามง่ามพิจารณา 
 

1 วัน 
ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/
ร้องทุกข ์

9. 
 

(9) เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียนเพื่อการสรุปวิเคราะห์ 
 

30 นาท ี
ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/
ร้องทุกข ์
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(10) จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์ 
เสนอ ผอก.รพ.สามง่าม (รายเดือน/รายปี) 

 

1-3 วัน 
ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/
ร้องทุกข ์

 

 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
4.  สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจัดท า Work Flow 
 

สัญลักษณ์ ค าอธิบาย 
  

จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 
  

การตัดสินใจ เช่น การพิจารณาให้ความเห็น 
การอนุมัติ เป็นต้น 

 
  

แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 
และการปฏิบัติงาน 

 
 
 


