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 คู่มือปฏิบัติงานฯฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอยีดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆวิธีการ
ดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะแบ่งเปน็แต่ละขั้นตอนตามกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่ช่อง
ทางการรบัเรือ่งร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และการรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการเรือ่ง
ร้องเรียน  

  ผู้จัดทำ หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนและวิธีพิจารณาเรื่องร้องเรียน
ฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าที่และผู้เกี่ยวข้องหรือ
ประชาชนผู้ที่สนใจเป็นอย่างมากหากมีข้อเสนอแนะต่างๆเกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ผู้จัดทำยินดีรับฟังทุก
ข้อเสนอแนะ เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป  
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คู่มือการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

โรงพยาบาลเกาะช้าง อำเภอเกาะช้าง  จังหวัดตราด 
--------------------------------------- 

๑.หลักการและเหตุผล 
โรงพยาบาลเกาะช้างได้เห็นความสำคัญของการปลูกจิตสำนึกให้ข้าราชการ พนักงานราชการ 

พนักงานกระทรวงสาธารณสุข  และลูกจ้างชั่วคราว ของโรงพยาบาลเกาะช้างได้ตระหนักถึงผลร้ายที่
เกิดข้ึนจากการทุจริต แล้วทำให้เกิดความไม่ไว้วางใจ ไม่ร่วมแรงร่วมใจในการทำงานเพื่อสว่นรวม และ
ทำให้เกิดความขัดแย้งในองค์กร  ซึ่งส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์องค์กรและประชาชนผูม้ารับบรกิาร
โดยตรง พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลกัเกณฑแ์ละวีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  ด้วยความโปร่งใส เป็นธรรม  ทำให้เกิดผล
สัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานที่
เกินความจำเป็น  และมีการปรับปรงุภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับความสะดวก ทำให้
เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน   

โรงพยาบาลเกาะช้าง จึงได้จัดให้มีศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ เพื่อ
อำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ผู้รับบริการที่ได้รับความเดือดร้อน  หรือต้องการแจ้งเบาะแส 
ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมบริการ การปฏิบัติราชการของเจ้าหน้าที่ โดยรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์
ดังกล่าว ตลอดจนประสานงานในการให้ข้อมูลของทางหน่วยงาน และติดตามเร่งรัดดำเนินการเกี่ยวกับ
การให้บริการที่มีความล่าช้า  ตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ และพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖  ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติ
ราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น  มี
การปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการ
ตอบสนองความต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
   โรงพยาบาลเกาะช้าง  ได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ เพื่อให้
เป็นหน่วยบริการให้แก่ประชาชน การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ     ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับ
แจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  โรงพยาบาลเกาะ
ช้างจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษา
เรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความ
เดือดร้อนจากการร้องเรียน  รวมทั้งเปิดเผยข้อมูลข่าวสารตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ 
พ.ศ.๒๕๔๐ 

  



 
๒ 

 
๓. สถานที่ตั้ง 
   ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  ตั้งอยู่ เลขที่ ๒1/1 หมู่ 2 ตำบลเกาะ
ช้าง  อำเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด   เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร  ให้คำปรึกษา  รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
   โรงพยาบาลเกาะช้าง  ได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ อยู่ที่ ณ  
กลุ่มงานประกันสุขภาพ ยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์  โรงพยาบาลเกาะช้าง ซึ่งเป็น
ศูนย์กลางให้การบริหารจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ โดยกำหนดให้มีเจ้าหน้าที่ทำ
หน้าที่รับเรื่องราว ร้องเรียน การทุจริตและประพฤติมิชอบหรือร้องขอความเป็นธรรม  รวมทั้งขอความ
ช่วยเหลือ มีข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ตลอดจนแจ้งเบาะแสการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
และหน่วยบริการในสังกัดที่มีพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสม หรือไม่ถูกต้อง ได้แก่ เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลเกาะ
ช้าง เพื่อนำข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ไปดำเนินการต่อ เช่น ตรวจสอบ หรือสืบสวน สอบสวนเบื้องต้น แล้ว
รายงานข้อเท็จจริงให้ผู้บริหารของโรงพยาบาลทราบ เพื่อทำการปรับปรุงหน่วยบริการ หรือปรับปรุงการ
ให้บริการ  การแก้ไขปัญหา การลดขั้นตอนการให้บริการของแต่ละหน่วยบริการที่ไม่จำเป็น  เพื่อให้มี
ประสิทธิภาพ เกิดความสะดวก และรวดเร็วแก่ประชาชนที่มารับบริการ 

๕.วัตถุประสงค์ 
  ๕.๑.  เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของศูนย์รับ
เรื่องราวร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลเกาะช้าง มีขั้นตอน / กระบวนการ  และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๕.๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ 
จัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพและสอดคล้องกันนโยบาย 
ของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตราด และจังหวัดตราด 
  ๕.3 เพื่อใชเ้ป็นกรอบและแนวทางในการปฏิบตัิงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามา
ปฏิบัติงานใหม่ และใชป้ระกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของเจา้หน้าที่ผู้รับผิดชอบ รวมทั้งแสดงหรือ
เผยแพร่ใหก้ับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บรกิาร ให้สามารถเข้าใจและใชป้ระโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่  เพื่อ
ขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 
  ๕.4 เพื่อให้ผู้บริหารสามารถกำกบั  ติดตาม  การดำเนินการตามขั้นตอนการรับเรื่อง
ร้องเรียนและวิธีพิจารณาเรื่องร้องเรียน  และให้ข้อเสนอแนะและปรบัปรุงได้ทุกขั้นตอน 
   ๖. คำจำกัดความ 
  “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ 
ทางอ้อม  จากการดำเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตโรงพยาบาลเกาะช้าง  
  “การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียนการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติชอบ”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มา
ติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

  



 

๓  

๗. ระยะเวลาดำเนินการ 
๗.1 ผู้รับเรื่องร้องเรียน ต้องส่งเรื่องให้ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน ภายใน 3 วันทำการ นับแต่วันที่

ได้รับเรื่องร้องเรียนจากผู้แจ้งเรื่องร้องเรียน 
๗.2 ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน ต้องส่งเรื่องให้ผู้ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนภายใน 7 วันทำการ 

นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียนจากผู้รับเรื่องร้องเรียน หรือจากผู้แจ้งเรื่องร้องเรียน (แล้วแต่กรณี)  
๗.3 ผู้ประสานงานเรื่องรอ้งเรียน (เลขานุการคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน) ลงทะเบียนรับเรื่องรอ้งเรียนและ

ออกหนังสือแจ้งการรับเรือ่งร้องเรยีนแก่ผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วัน นับจากวันที่ได้รับเรื่องร้องเรยีน  
๗.4 ผู้ตรวจสอบเรื่องรอ้งเรียน (เกี่ยวกบัการทุจริต /การกระทำที่ฝ่าฝนืกฎหมาย /ไม่ปฏิบัติตาม

กฎหมาย /การกระทำที่ฝ่าฝืนจริยธรรม) ต้องพิจารณาและรายงานผลสรุปเรื่องร้องเรียนซึ่งยุติแล้ว และผลสั่ง
ลงโทษของผู้มีอำนาจให้ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียนทราบภายใน 30 วันทำการ นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียนจากผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน  

๗.5 คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง (เรื่องที่ซับซ้อน/ผู้ถูกร้องเรยีนได้แก่ ผู้อำนวยการ
โรงพยาบาลหรือคณะกรรมการคนใดคนหนึ่ง) ต้องพิจารณาและรายงานผลสรุปเรื่องรอ้งเรยีน ภายใน 60 วัน
ทำการ นับแต่วันที่คณะกรรมการตรวจสอบขอ้เท็จจริงได้รับทราบคำสั่งอนุมัติแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

๗.6 กรณีมีความจำเป็นที่ไม่สามารถจะดำเนินการให้แล้วเสร็จภายในกำหนดระยะเวลาตามข้อ ๗.4 ใหผู้้
ประสานงานเรื่องร้องเรียนนำเสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาล เพื่อพิจารณาอนุมัติขยายระยะเวลาการตรวจสอบได้ครั้งละไม่
เกิน 7 วันทำการ 

๗.7 กรณีมีความจำเปน็ที่ไม่สามารถจะดำเนินการให้แล้วเสร็จภายในกำหนดระยะเวลาตามข้อ  
๗.5 ให้ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียนนำเสนอ คณะกรรมการรบัเรื่องร้องเรียนหรือคณะกรรมการตรวจสอบ 
เพื่อพิจารณาอนุมัติขยายระยะเวลาการตรวจสอบได้ครั้งละไม่เกิน 30 วันทำการ 
8. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 

๘.1แจ้งชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์อีเมล์ของผู้ร้องเรยีน 
๘.2 ใช้ถ้อยคำหรือข้อความที่สุภาพ และต้องมี 

    - วัน เดือน ป ี
    - ผู้ถูกร้องเรียน (ชื่อ-นามสกุล / องค์กร)  

   - เรื่องทีร่้องเรียน เขา้ลักษณะทุจริต ฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ/ข้อบังคับ  
    - รายละเอยีดการรอ้งเรียน  
    - ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อนหรือ
เสียหายอยา่งไร ต้องการให้แก้ไข ดำเนินการอย่างไร หรอืชี้ชอ่งทางแจ้งเบาะแส เกีย่วกับการทุจริตของ
เจ้าหน้าที่/หน่วยงานได้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถดำเนินการ สืบสวน สอบสวนได้ 
    - ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

๘.3 ข้อร้องเรยีนต้องเปน็เรื่องจริงที่มีมลูเหตุมิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบคุคลอื่น
หรือหน่วยงาน 

๘.4 การใชบ้ริการร้องเรียนน้ัน ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บรกิารได้เพื่อยืนยันว่ามีตัวตนจริง 
ไม่ได้สร้างเรื่องเพื่อกล่าวหาบุคคลอื่นหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย 

๘.5 ข้อร้องเรยีนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในการ
ดำเนินการตรวจสอบ สบืสวน สอบสวน ข้อเทจ็จริงตามรายละเอยีดที่กล่าวมาในข้อ ๘.2 นั้น ให้ยุติเรื่อง  
และเกบ็เป็นฐานข้อมูล 
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๘.6 ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 

      - ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อ ๘.2 จึงจะรับไว้
พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
      - ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรือ่งที่ศาลได้มีคำพิพากษาหรือคำสั่งถึง
ที่สุดแล้ว 
      - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย ์
      - ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบายของรฐับาล 
      - ข้อร้องเรียนที่หนว่ยงานอื่นได้ดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผลการ
พิจารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแล้วอย่างเช่น สำนกังานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ
(ป.ป.ช.), สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ(ป.ป.ท.), สำนักงานป้องกันและ
ปราบปรามการฟอกเงนิ (ป.ป.ง.) เป็นต้น 

     - เรื่องที่ฝ่ายทรัพยากรบุคคลตามระเบียบข้อบังคับว่าด้วยการบรหิารทรัพยากรบุคคล เรือ่งวินัย 
การลงโทษ และการร้องทุกข์ หรือเรื่องที่สำนักตรวจสอบได้รับไว้พิจารณา หรือได้วินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดอย่าง
เป็นธรรมแล้ว และไม่มีพยานหลักฐานใหม่ซึ่งเป็นสาระสำคัญเพิ่มเติม 
 นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้
พิจารณาหรือไม่เป็นเรือ่งเฉพาะกรณ ี
๙.การพิจารณาในการกำหนดชั้นความลับและคุ้มครองบุคคลที่เกี่ยวข้อง 

การพิจารณาในการกำหนดชั้นความลับและคุ้มครองบุคคลที่เกีย่วข้องนั้น จะต้องปฏิบัติตามระเบยีบ
ว่าด้วยการรกัษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น ผู้ให้ข้อมูลผู้
ร้องและผู้ถูกร้อง อาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกลา่วโทษ ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับ
ทางราชการ การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้องหากไม่ปกปิดชือ่ ที่อยู่ผูร้้องจะต้องแจ้ง
ให้หน่วยงานที่เกีย่วข้องทราบและใหค้วามคุ้มครองแก่ผู้รอ้งด้วย 

- กรณีมีการระบุชื่อผู้ถกูร้อง จะต้องคุ้มครองทัง้ฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง เนื่องจากเรื่องยังไม่ได้ผ่าน
กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกลา่วหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหายได้ 

- เรือ่งที่เกีย่วกับความมั่นคงของชาติ 
- กรณีผู้รอ้งเรยีนระบุในคำร้องขอให้ปกปิดหรอืไม่ประสงค์ใหเ้ปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงานต้องไม่

เปิดเผยชื่อผู้รอ้งเนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการร้องเรียนน้ันๆ 
- พนักงาน และลกูจ้างฯ เจ้าหน้าที่ ที่แจ้งเรื่องร้องเรียน  แจ้งเบาะแส  ให้ถ้อยคำหรือข้อมลูใดๆ  

ด้วยความสุจริตใจ  ไม่ได้มีเจตนาในการให้ร้ายหรือก่อให้เกิดความเสยีหายแก่ผู้ใดหรือต่อโรงพยาบาลเกาะ
ช้าง จะได้รับการคุ้มครองที่เหมาะสมจากโรงพยาบาลเกาะช้าง ดังน้ี 
                ๙.1 ในกรณีที่ผู้บริหารถูกพนักงานและลูกจ้างฯ หรอืเจา้หน้าที่ผู้ใดกล่าวหา   ร้องเรียน  ผู้ถูก
กล่าวหานั้นไม่อาจดำเนินการเกี่ยวกับการออกคำสั่งแต่งตั้ง  โยกยา้ย  เลื่อนเงินเดือน  แต่งตั้งคณะกรรมการ
สืบสวนข้อเท็จจริง  หรอืคณะกรรมการสอบสวนทางวินัย  หรือการดำเนินการใดที่เป็นผลรา้ยหรือกระทบต่อ
สิทธิ  หน้าที่ของพนักงานและลูกจ้างฯ หรอืเจา้หน้าที่ผู้กลา่วหานั้น  จะกระทำมิได้   
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 ๙.2 ให้ความคุ้มครองพนักงานและลูกจ้างฯ และเจ้าหน้าที่ ผู้ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อทาง 
โรงพยาบาลเกาะช้าง ดังน้ี 
  ๙.2.1 ถือว่าการให้ข้อมูลหรือการเป็นพยาน  หรือการส่งเอกสารหลกัฐานเป็นการปฏิบัติหน้าที่  
  ๙.2.2 ผู้บังคับบัญชาจะต้องไม่กลั่นแกล้งในทางใดๆ ต่อพนักงานและลูกจ้างผู้ให้ข้อมลู  หรอื
ให้ถ้อยคำในฐานะพยาน 

๙.2.3 ผู้บังคับบัญชาจะต้องให้ความคุ้มครองพนักงานและลูกจ้างผู้ให้ข้อมูลหรือให้ถ้อยคำใน
ฐานะพยาน  โดยมิให้ถูกกลั่นแกล้งหรือข่มขู่จากผู้ถูกร้องเรียนหรือผู้มสี่วนเกี่ยวข้อง  และขอความร่วมมือ
ประสานกบัสำนักงานอยัการสูงสุด  เพื่อเป็นทนายแก้ต่างในกรณีที่ผู้ให้ข้อมูลถูกฟ้องร้องในคดีแพ่งหรืออาญา 
  ๙.2.4 ผู้บังคับบัญชาอาจพิจารณาให้บำเหน็จความชอบเป็นกรณีพเิศษแก่พนักงานและ
ลูกจ้างผู้ให้ข้อมูลหรือให้ถ้อยคำในฐานะพยานที่เป็นประโยชน์และเปน็ผลดียิ่งต่อทางหน่วยงานได้ 
  ๙.2.5 คณะกรรมการสอบสวน  หรือผู้บังคบับญัชาสามารถใช้ดุลพินิจเพื่อกันบุคคลผู้มีส่วน
ร่วมกระทำผิดไว้เป็นพยาน  หรอืลดหย่อนผ่อนโทษได้ตามเหตุและผลของเรื่อง 
 

 

 

** ทั้งนี้ ผู้ถูกร้องเรียนจะได้รับความคุ้มครองดว้ยเช่นเดียวกบัผู้ร้อง 
 
 

 

 

 



6 
         ๑๐.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 
ช่องทางในการแจ้งเรื่องร้องเรียน 

1. ติดต่อด้วยตนเองที่ โรงพยาบาลเกาะช้าง เลขที่ 
21/1 หมู่ 2 ตำบลเกาะช้าง อำเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด 
23170 

2. จดหมายหรือเอกสารร้องเรียนส่งถึง ผู้อำนวยการ
โรงพยาบาลเกาะช้าง  เลขที่ 21/1 หมู่ 2 ตำบลเกาะช้าง 
อำเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด 23170 

3. กล่องรับเรื่องร้องเรียนตามจุดต่างๆในโรงพยาบาล
เกาะช้าง  

4. โทรศัพท์หมายเลข 039-586131  
039-586160 
 

5. เว็บไซต์ https://www.kohchangheath.com 
6. เฟสบุค๊: โรงพยาบาลเกาะช้าง  
7. สายตรงผู้อำนวยการ 06-2879-2891 

การรับเรื่อง/แจ้งการรับเรื่อง 
1. ผู้รับเรื่องร้องเรียน ได้แก่ ประธาน 

คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนและคณะกรรมการรับเรื่อง
ร้องเรียน หรือผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน       

2. ผู้ รับเรื่องร้องเรียนต้องส่งเรื่องร้องเรียนให้ผู้
ประสานงาน เรื่องร้องเรียน  

3. ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน ลงทะเบียนรับเรื่อง
ร้องเรียน 

4. คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนออกหนังสือแจ้ง
การรับเรื่องร้องเรียนแก่ผู้ร้องเรียน  
บุคคลที่เกี่ยวข้องและหน้าที่(ผู้ตรวจสอบเรื่องรอ้งเรียน) 

1.การตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริต      
(การกระทำใดๆเพื่อแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบ
ด้วยหลักกฎหมาย หลักจรรยาบรรณทางวิชาชีพ สำหรับ
ตนเองหรือผู้อื่น หรือการกระทำใดไม่ว่าจะเป็นโดยทางตรง
หรือทางอ้อมจากผลประโยชน์ทับซ้อน ทั้งจากตำแหน่ง
หน้าที่หรือเป็นนายหน้าประกัน พฤติกรรมคล้ายคลึงที่อาจ
เรียกเป็นอย่างอื่น ซึ่งรวมถึงการกระทำยักยอกทรัพย์ การ
คอร์รัป ชั่ น  ก ารฉ้ อ โก งหรือ การตกแต่ งงบการ เงิน )  
ดำเนินการโดยคณะกรรมการการรับเรื่องร้องเรียน เป็น
ผู้ตรวจสอบและ/หรือแสวงหาข้อมูลเพิ่มเติมอันเป็นที่
น่าเชื่อถือได้ในเรื่องร้องเรียนดังกล่าว 
 
 

 
-มีช่องทางในการแจ้งเรื่องร้องเรียนที่หลากหลาย
ครอบคลุมรวมทั้งหมด 7 ช่องทาง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
-ออกหนังสือแจ้งการรับเรื่องร้องเรียนแก่ผู้
ร้องเรียน ภายใน 15 วนันับจากวันที่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน และดำเนินการพิจารณาข้อร้องเรียน
ต่อไป 
 
 
 
 
 
-มีความครบถ้วน ถูกต้องของข้อมูล เอกสาร หรือ
หลักฐานที่เกี่ยวข้องสำหรับใช้เก็บข้อมูล
ประกอบการพจิารณาของผู้ตรวจสอบเรื่อง
ร้องเรียน 
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รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

บุคคลที่เกี่ยวข้องและหน้าที่(ผู้ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน)(ต่อ) 
2. การตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการกระทำ       

ที่ฝ่าฝืน หรือไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย หรือระเบียบของ ทาง
โรงพยาบาล ดำเนินการโดย คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนหรือ
แสวงหาข้อมูลเพิ่มเติมอันเป็นที่น่าเชื่อถือได้ในเรื่องร้องเรียน
ดังกล่าว 

3. การตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการฝ่าฝืน
จริยธรรม ตามข้อบังคับ กระทรวงสาธารณสุข ว่าด้วยประมวล
จริยธรรมของข้าราชการฯ ดำเนินการโดยคณะกรรมการรับเรื่อง
ร้องเรียน   

4. กรณีที่เรื่องร้องเรียนตามข้อ 1 หรือข้อ 2 เป็นเรื่องที่
ซั บ ซ้ อน เกี่ ย วพั น กั บหลายห น่ วยงาน  ให้  ผู้ อ ำน วยการ 
โรงพยาบาลแต่ งตั้ งคณ ะกรรมการตรวจสอบข้อเท็ จจริง
ดำเนินการตรวจสอบ    เร่ืองร้องเรียนดังกล่าว 
        5 . ใน ก ร ณี ที่ ผู้ อ ำน ว ย ก า ร โร งพ ย า บ าล    ห รื อ 
คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน เป็นผู้ถูกร้องเรียน ให้สำนักงาน
สาธารณสุขจังหวัดเป็นผู้แต่ งตั้ งคณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเพื่อทำหน้าที่ตามความเหมาะสม 
ระยะเวลาการดำเนินการ 

1. ผู้รับเรื่องร้องเรียน ต้องส่งเรื่องให้ผู้ประสานงาน   เรื่อง
ร้องเรียน ภายใน 3 วันทำการ นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน
จากผู้แจ้งเร่ืองร้องเรียน 

2. ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน ต้องส่งเรื่องให้ผู้ตรวจสอบ
เร่ืองร้องเรียนภายใน 7 วันทำการ นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน
จากผู้รับเรื่องร้องเรียน หรือจากผู้แจ้งเรื่องร้องเรียน (แล้วแต่
กรณี) 

3. ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน  ลงทะเบียนรับเรื่อง
ร้องเรียนและออกหนังสือแจ้งการรับเรื่องร้องเรียนแก่ผู้ร้องเรียน 
ภายใน 15 วัน นับจากวันที่ได้รับเร่ืองร้องเรียน  

4. คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง (เรื่องที่ซับซ้อน/ผู้
ถูกร้องเรียนได้แก่ ผู้อำนวยการโรงพยาบาลหรือคณะกรรมการรับ
เรื่องร้องเรียน คนใดคนหนึ่ง) ต้องพิจารณาและรายงานผลสรุป
เร่ืองร้องเรียน ภายใน 60 วันทำการ นับแต่ วันที่คณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงได้รับทราบคำส่ังอนุมัติแต่งตั้งคณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

5. กรณีมีความจำเป็นที่ไม่สามารถจะดำเนินการให้แล้ว
เสร็จภายในกำหนดระยะเวลาตามข้อ 4 ให้ผู้ประสานงานเรื่อง
ร้องเรียนนำเสนอผู้อำนวยการ เพื่ อพิจารณาอนุมัติขยาย
ระยะเวลา การตรวจสอบได้ครั้งละไม่เกิน 7 วันทำการ 
         6. กรณีมีความจำเป็นที่ไม่สามารถจะดำเนินการให้แล้วเสร็จ
ภายในกำหนดระยะเวลาตามข้อ 5 ให้ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน
นำเสนอ คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน  เพื่อพิจารณาอนุมัติขยาย
ระยะเวลาการตรวจสอบได้ครั้งละไม่เกิน 30 วันทำการ 

 
-มีความครบถ้วน ถูกต้องของข้อมูล เอกสาร หรือ
หลักฐานที่เกี่ยวข้องสำหรับใช้เก็บข้อมูลประกอบการ
พิจารณาของผู้ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
-กำหนดระยะเวลารายงานผลสรุปเรื่องร้องเรียนไว้
ชัดเจน ดังนี้ 

1. ผู้ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน (เกี่ยวกับการ
ทุจริต /การกระทำที่ฝ่าฝืนกฎหมาย/ไม่ปฏิบัติตาม
กฎหมาย/การกระทำที่ฝ่าฝืนจริยธรรม) ภายใน 30 
วันทำการ นับแต่วันที่ ได้รับเรื่องร้องเรียนจากผู้
ประสานงานเร่ืองร้องเรียน 
 
 
 

2. คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง  (เร่ืองที่
ซับซ้อน/ผู้ถูกร้องเรียนได้แก่  ผู้อำนวยการ หรือ   
คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน คนใดคนหนึ่ ง) 
ภายใน 60 วันทำการ นับแต่วันที่คณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงได้รับทราบคำสั่งอนุมัติแต่งตั้ง
คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

3. กรณีมีความจำเป็นขยายระยะเวลาการ
ตรวจสอบได้ 

- ครั้งละไม่เกิน 7 วันทำการ (กรณี 1) 
- ครั้งละไม่เกิน 30 วันทำการ (กรณี 2) 
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11. ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนและวิธีพิจารณาข้อร้องเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
ส่งให้ คณะกรรมการภายใน 3 วันทำการ 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
เสนอ ผวก. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียนยื่น
แบบร้องเรียน 

 คณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียน 

ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 

ผ่านช่องทาง 

1. ติดต่อด้วยตนอง 

2. จดหมายหรือเอกสารร้องเรียน 

3. กล่องรับเรื่องร้องเรียน 

4. โทรศัพท ์039-586131 
5. เฟสบุ๊ค:โรงพยาบาลเกาะช้าง 
6. เว็บไซต์ รพ. 
www.kohchanghealth.com 

 

พิจารณาข้อร้องเรียน 

ออกหนังสือแจ้งการรับเร่ืองร้องเรียน
แก่ผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วนั นับจาก

วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

(1) เก่ียวกับการทุจริต (3) เกี่ยวกับการฝ่าฝืนจริยธรรม
ตามข้อบังคับ สป.ว่าด้วยจรรยา

ข้าราชการ สป.พ.ศ. 2560 

ส่งเร่ืองให้ผู้ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน ภายใน 7 วันทำการ 

 

ผู้รับเรื่องร้องเรียน 

- ประธานกรรมการรับเรื่องร้องเรียน 

- ผู้อำนวยการ รพ. 
- คณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียน 

- เลขานุการคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน 

ซับซ้อนเก่ียวพันกับหลายหน่วยงาน ไม่ซับซ้อน 

แต่งตั้งคณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

คณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียน 

กรณีไม่มีมูล กรณีมีมูล 

ยุติเรื่อง/รายงานคณะกรรมการรับ
เร่ืองร้องเรียน เพื่อเสนอผู้อำนวยการ 
ทราบ/ แจ้งผู้ร้องเรียนทราบภายใน 
60 วันทำการ นับแต่วันที่ไดร้ับทราบ
คำส่ังอนุมัติแต่งตั้งกรรมการ 

ส่งเร่ืองไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบเพื่อดำเนินการทางวินัย  

แจ้งผู้อำนวยการ เพื่อพิจารณาอนุมัติ
ขยายระยะเวลาการตรวจสอบได้ครั้ง

ละไม่เกิน 7 วันทำการ 

รายงานผลสรุปเรื่องร้องเรียน 
ซึ่งยุติแล้วและผลส่ังลงโทษ  

(ถ้ามี) ของผู้มีอำนาจให้ 
ผู้อำนวยการพิจารณาเห็นชอบ
แล้วเสร็จ ภายใน 30 วันทำการ  
นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

(1) เกี่ยวกับการทุจริต 
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                                 เสนอผูอ้ำนวยการ 

เสนอ ผวก. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(2) เก่ียวกับการกระทำท่ีฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติ
ตามกฎหมาย/ข้อบังคับ/ระเบียบของ รพ. และ 

สป.ว่าด้วยจรรยาข้าราชการ สป.พศ.2560 

ซับซ้อนเก่ียวพันกับ
หลายหน่วยงาน ไม่ซับซ้อน 

แต่งตั้งคณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ฝ่ายกฎหมาย  
หรือฝ่ายทรัพยากรบุคคล 

รายงานผลสรุปเรื่องร้องเรียน 
ซึ่งยุติแล้วและผลส่ังลงโทษ  

(ถ้ามี) ของผู้มีอำนาจให้ 
ผู้อำนวยการ พิจารณาเห็นชอบ
แล้วเสร็จ ภายใน 30 วันทำการ  
นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

กรณีไม่มีมูล กรณีมีมูล 

ส่งเร่ืองไปยัง
หน่วยงานที่

รับผิดชอบเพื่อ
ดำเนินการทางวินัย 

ดำเนินการให้
แล้วเสร็จภายใน 
60 วันทำการ 
นับจากวันที่ได้
รับทราบคำส่ัง
อนุมัติแต่งตั้ง

กรรมการ 

แจง้ผู้ร้องเรียนและ  
คณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียนทราบ 

หากดำเนินการ 
ไม่แล้วเสร็จ 

แจ้ง คณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียน 
เสนอ ผู้อำนวยการ เพื่อพิจารณา

อนุมัติขยายระยะเวลาการตรวจสอบ
ได้ครั้งละไม่เกิน 7 วันทำการ 

ยุติเรื่อง/รายงานคณะกรรมการรับ
เร่ืองร้องเรียน เพื่อเสนอผู้อำนวยการ 
ทราบ/ แจ้งผู้ร้องเรียนทราบภายใน 
60 วันทำการ นับแต่วันที่ไดร้ับทราบ
คำส่ังอนุมัติแต่งตั้งกรรมการ 
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เสนอผู้อำนวยการ 

 

 

  

(3) เกี่ยวกับการฝ่าฝืนจริยธรรม
ตามข้อบังคับ สป.ว่าด้วยจรรยา

ข้าราชการ สป.พ.ศ. 2560 

 

แต่งตั้งคณะกรรมการเพื่อสืบสวนข้อเท็จจริง 
การฝ่าฝืนจริยธรรม 

กรณีไม่มีมูล กรณีมีมูล 

      ยุติเรื่อง/รายงานต้นสังกัด, 
ผู้อำนวยการ , และ คณะกรรมการรับ
เร่ืองร้องเรียน และแจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบภายใน 30 วันทำการ 

ดำเนินการให้แล้วเสร็จ ภายใน 
30 วันทำการ นับจากวันที่ได้รับ

เร่ืองร้องเรียนจาก 
คณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียน 

 

แจ้งผู้ร้องเรียนและ  
คณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียน ทราบ 

 

หากดำเนินการ 
ไม่แล้วเสร็จ 

 

แจ้งคณะกรมการรับเรื่องร้องเรียน
เสนอ ผู้อำนวยการ เพื่อพิจารณา

อนุมัติขยายระยะเวลาการตรวจสอบ 

ได้ครั้งละไม่เกิน 7 วันทำการ 

 

ส่งเร่ืองไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบเพื่อดำเนินการทางวินัย 



 

๑๑ 

๑1.การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 
1. มีการลงทะเบียนรับ – ส่ง เรื่องร้องเรียน 

          2. การสรุปผลการดำเนินงาน 
 
 ๑๒. มาตรฐานงาน 

 การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 
๑. กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รบัเรื่องราวร้องทกุข์โรงพยาบาลเกาะ

ช้าง ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกีย่วข้อง  ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียน / ร้องทกุข์ใหแ้ล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทำการ 
    2.กรณีเรื่องร้องเรียนผ่านทางระบบเว็บไซต์ของโรงพยาบาลเกาะช้าง กลุ่มงานประกัน

สุขภาพ ยุทธศาสตร์และสารสนเทศทางการแพทย์จะดำเนินการตรวจสอบ และจัดส่งเรื่องตอ่ให้คณะ
กรรมการบรหิารความเสี่ยง เพื่อคัดกรองและแจ้งกลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง และรายงานผู้บริหารพจิารณา
ดำเนินการตามขั้นตอน และดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรยีนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 

 
 
 
 
 
 


