
คู่มือปฏิบัติงาน 
 

เรื่อง การร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
และ 

การร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
 
 
 
 

 
 

โรงพยาบาลควนเนียง อ าเภอควนเนียง จังหวัดสงขลา 
 



คู่มือปฏิบัติงาน 
 
บทนิยาม 
เรื่องร้องเรียนกล่าวหา หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการ องค์กร หน่วยงานภายนอก บุคคลภายนอก ร้องเรียน

กล่าวหาต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติราชการของบุคลากร เจ้าหน้าที่ หรือ
หน่วยงานของโรงพยาบาลควนเนียง ในเรื่องต่างๆ เช่น เรื่องเกี่ยวกับการจัดซื้อจัด
จ้าง การไม่ปฏิบัติตามกฎหมายหรือระเบียบ เรื่องเกี่ยวกับพฤติกรรมส่วนตัวของ
เจ้าหน้าที่หรือพฤติกรรมบริการ เป็นต้น 

เจ้าหน้าที่ หมายถึง ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ พนักงานกระทรวงสาธารณสุข 
ลูกจ้างชั่วคราว รวมถึงเจ้าหน้าที่กลุ่มจ้างเหมาบริการ 

ผู้บังคับบัญชา หมายถึง ผู้อ านวยการโรงพยาบาล 
การตรวจสอบข้อเท็จจริง  

หมายถึง การตรวจสอบหาความจริงเพ่ือจะทราบรายละเอียดเบื้องต้น 
ผู้มีอ านาจสั่งบรรจุ หมายถึง ผู้ว่าราชการจังหวัดปฏิบัติราชการแทนปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 
วัตถุประสงค ์ เพ่ือจัดการและแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
ขอบเขตของกิจกรรม ด าเนินการจัดการกับเรื่องร้องเรียน ทั้งข้อร้องเรียนทั่วไป และข้อร้องเรียนเกี่ยวกับ

การทุจริตและประพฤติมิชอบ ตั้งแต่ได้รับเรื่องจนถึงได้รับการแก้ไขหรือได้ข้อสรุป 
รายงานผลต่อหน่วยงานที่ส่งเรื่องหรือผู้ร้องเรียนทราบ 

กฎระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง คู่มือ/ระเบียบ/แนวทางปฏิบัติต่างๆที่เก่ียวข้องตามเรื่องร้องเรียนแต่ละประเภท 
ผู้รับผิดชอบ 1. กลุ่มงานหลักประกันสุขภาพยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์ 
 2. คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนและไกล่เกลี่ย 
 3. คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
เครื่องมือ อุปกรณ์ 1. เครื่องบันทึกเสียง 
 2. กล้องถ่ายรูป 
 3. คอมพิวเตอร์ และเครื่องพิมพ์ 
 4. คู่มือ/ระเบียบ/แนวทางปฏิบัติต่างๆที่เก่ียวข้อง 
ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน 
 1. รับจาก สปสธ.(ศูนย์บริการประชาชน 1111) 
 2. รับทางจดหมาย 
 3. โทรศัพท์ 074-386646 ตอ่ 129 
 4. ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลา 
 5. ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอควนเนียง และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดสงขลา 
 6. ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 7. ตู้รับความคิดเห็นของโรงพยาบาล 
 8. เว็บไซต์โรงพยาบาลควนเนียง www.knhospital.go.th 
ระยะเวลาด าเนินการ ด าเนินการให้แล้วเสร็จตั้งแต่รับเรื่องร้องเรียนถึงขั้นตอนการแจ้งหรือตอบกลับแก่ผู้

ร้องเรียนภายใน 15 วัน 

https://www.knhospital.go.th/


วิธีปฏิบัติเมื่อได้รับเรื่องร้องเรียน  
 กลุ่มงานประกันสุขภาพยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์ รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ
และลงทะเบียนคุม โดยแบ่งข้อร้องเรียนเป็น 2 ประเภท คือ 
 1. ข้อร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
 2. ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
การตอบสนองเรื่องร้องเรียน 
 กลุ่มงานประกันสุขภาพยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์  ตอบกลับข้อร้องเรียนที่ได้รับจาก
ช่องทางต่างๆภายใน 15 วัน นับจากวันที่ได้รับข้อร้องเรียน โดยผู้ร้องเรียนต้องระบุ ชื่อ -สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ เพ่ือให้สามารถตอบกลับข้อร้องเรียนนั้นๆหรือสอบถามข้อมูลการร้องเรียนเพ่ิมเติม 
กรณีผู้ร้องเรียนไม่ระบุรายละเอียดข้างต้น จะรวบรวมข้อมูลและตอบกลับข้อร้องเรียนดังกล่าวในภาพรวม ผ่าน
ช่องทางประชาสัมพันธ์และสื่อสารต่างๆของโรงพยาบาล 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แผนผังขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน 
โรงพยาบาลควนเนียง 

 
                                                                                                     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เร่ืองร้องเรียน 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

หาข้อมูล/ข้อเท็จจริง

 
 

หาข้อมูล/ข้อเท็จจริง 

รวบรวมและสรุปข้อมูล

มูล 

 
หาข้อมูล/ข้อเท็จจริง 

แจ้งหน่วยงาน/ทีมที่เกี่ยวข้อง 

ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 

ด าเนินการสอบสวนข้อเท็จจริง 

ตรวจสอบ 

ประเด็นการสอบสวนไม่ซับซ้อน ประเด็นการสอบสวนซับซ้อน 

หาข้อมูล/ข้อเท็จจริง 

หาข้อมูล/ข้อเท็จจริง 

หาข้อมูล/ข้อเท็จจริง 

สิ้นสุด 

หมายเหตุ : ต้องด าเนินการให้เสร็จเรียบร้อยภายใน 15 วัน 

10 นาที 

1 วัน 

2 วัน 

2 วัน 

4 วัน 8 วัน 

2 วัน 



แนวทางการด าเนินการกรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
   

ตามมาตรา 90 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.2551 ได้บัญญัติหลักกฏหมาย
ไว้มีใจความส าคัญว่า เมื่อมีการกล่าวหาหรือมีกรณีเป็นที่สงสัย ว่าข้าราชการพลเรือนสามัญผู้ใดกระท าผิดวินัย 
ให้ผู้บังคับบัญชารายงานต่อผู้บังคับบัญชาซึ่งมีอ านาจสั่งบรรจุตาม ม.57 ทราบโดยเร็ว ให้ผู้บังคับบัญชาซึ่งมี
อ านาจสั่งบรรจุตาม ม.57 ด าเนินการตามพระราชบัญญัตินี้โดยเร็ว ด้วยความยุติธรรมและโดยปราศจากอคติ 

ดังนั้น เมื่อมีกรณีเรื่องร้องเรียนหรือกล่าวหา เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานโรงพยาบาล ผู้บังคับบัญชา คือ 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาล มีหน้าที่รายงานเรื่องร้ องเรียนหรือข้อกล่าวหาเจ้าหน้าที่นั้น มาที่ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัด เพ่ือที่นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดจักได้รายงานต่อผู้ว่าราชการจังหวัด พร้อมเสนอ
ความเห็นในการพิจารณาแต่งตั้งคณะกรรมการสืบสวน เพ่ือสืบสวนหรือพิจารณาในเบื้องต้นว่าข้อร้องเรียน
กล่าวหานั้นมีมูลความจริงว่าเจ้าหน้าที่ผู้นั้นกระท าความผิดวินัยหรือไม่อย่างไรต่อไป กรณีที่ผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลได้รับเรื่องร้องเรียนกล่าวหาเจ้าหน้าที่ในสังกัดกระท าผิดวินัยหรือมีพฤติกรรมใดๆที่เกิดขึ้นนั้น 
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลจักด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง ในเบื้องต้น สามารถด าเนินการได้ตาม
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.2534 และฉบับแก้ไขเพ่ิมเติมในฐานะเป็นผู้บังคับบัญชา
ชั้นต้น เพ่ือจะทราบข้อเท็จจริงในเบื้องต้นว่าเรื่องร้องเรียนกล่าวหานั้นเป็นเรื่องจริงหรือไม่อย่างไร  โดยเมื่อมี
การตรวจสอบข้อเท็จจริงเสร็จเรียบร้อยแล้ว จึงรายงานต่อผู้บังคับบัญชาตามล าดับต่อไป กรณีผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลให้รายงานไปยังนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัด เพ่ือด าเนินการตามพระราชบัญญัติระเบียบ
ข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ ต่อไป โดยโรงพยาบาลมีอ านาจด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง ดังนี้ 

1. กลุ่มงาน/งาน/เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลที่ได้รับเรื่องเรียนต่างๆไม่ว่าจะรับจากช่องทางใด ให้ส่ง
เรื่องร้องเรียนดังกล่าวไปยังกลุ่มงานประกันสุขภาพฯ เพ่ือด าเนินการต่อไป 

2. กลุ่มงานประกันสุขภาพฯตรวจสอบข้อมูลข้อร้องเรียน และแจ้งไปยังกลุ่มงาน/งานที่เกี่ยวข้อง 
3. กลุ่มงาน/งานที่เกี่ยวข้องสรุปปัญหา สาเหตุ ไปยังกลุ่มงานประกันสุขภาพฯ เพ่ือพิจารณาข้อมูล

ข้างต้น กรณีไม่มีมูลให้ยุติเรื่อง กรณีมีมูลให้เสนอข้อมูลไปยังคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง     
4. คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง ตรวจสอบข้อมูลและสอบถามผู้เกี่ยวข้อง เพ่ือสรุปปัญหา 

สาเหตุ และรายงานไปยังผู้อ านวยการโรงพยาบาลพิจารณา จากนั้นรายงานไปยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
สงขลา เพ่ือด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

5. กลุ่มงานประกันสุขภาพฯ ประสานงานและติดตามความก้าวหน้าผลการด าเนินงาน สอบสวน
ข้อเท็จจริงจากส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลาอย่างต่อเนื่อง 

6. กลุ่มงานประกันสุขภาพ ฯแจ้งผลข้อร้องเรียนตามช่องทางต่างๆที่ได้รับภายใน 15 วัน นับจาก 
ได้รับเรื่องร้องเรียน กรณีเรื่องร้องเรียนที่ต้องใช้เวลาในการสอบสวนระยะเวลาน านให้รีบรายงานผล           
ข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยเร็วที่สุดหลังจากได้รับผลการพิจารณาจากผู้มีอ านาจสูงสุด 

7. กลุ่มงานประกันสุขภาพฯ สรุปรายงานข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ เสนอ
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลทุก 6 เดือน พร้อมขออนุมัติน าเผยแพร่บนเว็บไซต์ของโรงพยาบาลควนเนียง 
https:/www.knhospital.go.th 

 

 

https://www.knhospital.go.th/


แนวทางการด าเนินงานข้อร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
 
1. กลุ่มงาน/งาน/เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลที่ได้รับเรื่องเรียนต่างๆไม่ว่าจะรับจากช่องทางใด ให้ส่ง

เรื่องร้องเรียนดังกล่าวไปยังกลุ่มงานประกันสุขภาพฯ เพ่ือด าเนินการต่อไป 
2. กลุ่มงานประกันสุขภาพฯตรวจสอบข้อมูลข้อร้องเรียน และแจ้งไปยังกลุ่มงาน/งานที่เกี่ยวข้อง 
3. กลุ่มงาน/งานที่เกี่ยวข้องสรุปปัญหา สาเหตุ ไปยังกลุ่มงานประกันสุขภาพฯ เพ่ือพิจารณาข้อมูล

ข้างต้น กรณีไม่มีมูลให้ยุติเรื่อง กรณีมีมูลให้เสนอข้อมูลไปยังคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง     
4. คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง ตรวจสอบข้อมูลและสอบถามผู้เกี่ยวข้อง เพ่ือสรุปปัญหา 

สาเหตุ และรายงานไปยังผู้อ านวยการโรงพยาบาลพิจารณา จากนั้นรายงานไปยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
สงขลา เพ่ือด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

5. กลุ่มงานประกันสุขภาพฯ ประสานงานและติดตามความก้าวหน้าผลการด าเนินงาน สอบสวน
ข้อเท็จจริงจากส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลาอย่างต่อเนื่อง 

6. กลุ่มงานประกันสุขภาพ ฯแจ้งผลข้อร้องเรียนตามช่องทางต่างๆที่ได้รับภายใน 15 วัน นับจาก 
ได้รับเรื่องร้องเรียน กรณีเรื่องร้องเรียนที่ต้องใช้เวลาในการสอบสวนระยะเวลานานให้รีบรายงานผล           
ข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยเร็วที่สุดหลังจากได้รับผลการพิจารณาจากผู้มีอ านาจสูงสุด 

7. กลุ่มงานประกันสุขภาพฯ สรุปรายงานข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ เสนอ
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลทุก 6 เดือน พร้อมขออนุมัติน าเผยแพร่บนเว็บไซต์ของโรงพยาบาลควนเนียง 
https://www.knhospital.go.th 

 

 


