
คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริต

และประพฤติมิชอบ

โรงพยาบาลหนองม่วง

อําเภอหนองม่วง จังหวัดลพบุรี

สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดลพบุรี



คํานํา

ตามยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ ได้ขับเคล่ือนการดําเนินงานของ

หน่วยงานภาครัฐเพ่ือป้องกันการทุจริตและให้เกิดความโปร่งใสในการปฏิบัติงาน โดยกําหนดเป็นกลไกในการสร้าง

ความตระหนักให้หน่วยงานภาครัฐมีการดําเนินงานอย่างโปร่งใส มีคุณธรรม และเป็นมาตรการป้องกันการทุจริตเชิงรุก

ท่ีหน่วยงานภาครัฐต้องดําเนินการ

กระทรวงสาธารณสุขได้กําหนดมาตรการ 3 ป. 1 ค. (ปลุก/ปลูกจิตสํานึก ป้องกัน ปราบปราม และเครือข่าย)

ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต มุ่งเน้นการป้องกันการทุจริตให้เข้มแข็งและมีประสิทธิภาพ

โรงพยาบาลหนองม่วง อําเภอหนองม่วง จังหวัดลพบุรี ได้ตระหนักถึงความสําคัญของการป้องกันและปราบ

ปรามการทุจริต และเพ่ือเป็นการขับเคล่ือนมาตรการดังกล่าว จึงได้จัดทําคู่มือปฏิบัติงานเก่ียวกับการรับเรื่องร้องเรียน

การทุจริตและประพฤติมิชอบ เพื่อเป็นแนวทางในการดําเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองม่วง ให้

กระบวนการดําเนินงานมีความชัดเจน รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ

ผู้จัดทําหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ผู้เก่ียวข้อง ผู้รับบริการ และผู้

มีส่วนได้ส่วนเสีย และช่วยพัฒนาระบบการจัดการเร่ืองร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองม่วงให้มีประสิทธิภาพต่อไป

โรงพยาบาลหนองม่วง



สารบัญ

1. บทนํา

2. นิยามศัพท์

3. การดําเนินการเรื่องร้องเรียน

4. กฎหมาย/ระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง

5. แบบฟอร์มการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะ



1. บทนํา

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญ

การร้องเรียนของประชาชนถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานของรัฐทราบว่าการบริหารและการทํางานของ

หน่วยงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด หน่วยงานของรัฐจึงให้ความสําคัญกับการรับฟังความคิด

เห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมและตรวจสอบการทํางาน รวมถึงจัดให้มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

และเร่งดําเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเหมาะสม

โรงพยาบาลหนองม่วง เป็นหน่วยงานท่ีมีภารกิจหลักในการให้บริการด้านการแพทย์และการสาธารณสุข ภาย

ใต้การกํากับดูแลของสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดลพบุรีและสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข กระบวนการให้

บริการอาจก่อให้เกิดความเข้าใจคลาดเคลื่อนหรือข้อร้องเรียนได้ โรงพยาบาลหนองม่วงจึงจัดทําคู่มือการรับเรื่องร้อง

เรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานท่ีเก่ียวข้องมีแนวทางดําเนินงานท่ีถูกต้องและมีประสิทธิภาพ

1.2 วัตถุประสงค์

1) เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบใช้เป็นกรอบแนวทางในการจัดการเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบอย่างเป็นรูปธรรมและมีประสิทธิภาพ

2) เพื่อให้กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนเป็นไปตามขั้นตอน ข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เก่ียว

ข้อง

3) เพื่อเป็นหลักฐานแสดงข้ันตอนและวิธีปฏิบัติงาน สามารถถ่ายทอดแก่ผู้ปฏิบัติงานใหม่ และเผยแพร่แก่บุคคลภาย

นอกหรือผู้ใช้บริการ

4) เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน

1.3 ขอบเขต

คู่มือฉบับนี้รวบรวมข้อมูลที่เก่ียวข้องและเป็นประโยชน์ต่อการจัดการเรื่องร้องเรียน ข้ันตอนการดําเนินการ

เรื่องร้องเรียน และกฎหมายเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์



2. นิยามศัพท์

ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงานอ่ืนของรัฐท่ี

อยู่ในกํากับของราชการฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินและรัฐวิสาหกิจ

ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ท่ีมีอํานาจลงนามหรือสั่งการในข้ันตอนต่าง ๆ เพื่อให้เร่ืองร้องเรียนได้รับการแก้ไขเป็นท่ียุติ ตลอด

จนพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้า

หน้าท่ีหรือส่วนราชการ และมีสิทธิเสนอคําร้องทุกข์ต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้อง

เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าท่ีของรัฐที่เก่ียวข้องกับโรง

พยาบาลหนองม่วง เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรม ความผิดปกติในกระบวนการจัดซ้ือจัดจ้าง การ

บรรจุแต่งตั้งบุคลากร ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่าง ๆ

เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วย

งานหรือเจ้าหน้าท่ี รวมถึงเรื่องที่ผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นต่อหน่วยงานอ่ืนและส่งต่อมายังโรงพยาบาล

หนองม่วง

การร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ เพื่อดําเนินการ

ตามท่ีกฎหมายกําหนด

ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระทําอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชัน และมีสิทธิเสนอคําร้องเรียน

/แจ้งเบาะแสต่อส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้อง

หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง หน่วยรับเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองม่วง

หน่วยงานดําเนินการเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีจัดการแก้ไขเรื่องร้องเรียน/แจ้ง

เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบนั้น ๆ

การดําเนินการ หมายถึง การจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการแก้ไขหรือได้ข้อสรุป และแจ้งผู้ร้อง

เรียนเม่ือมีข้อมูลติดต่อชัดเจน

โรงพยาบาล หมายถึง โรงพยาบาลหนองม่วง อําเภอหนองม่วง จังหวัดลพบุรี

หัวหน้าส่วนราชการ หมายถึง ผู้อํานวยการโรงพยาบาลหนองม่วง



เจ้าหน้าที่ หมายถึง ข้าราชการ ลูกจ้างประจํา พนักงานราชการ พนักงานกระทรวงสาธารณสุข หรือบุคลากรที่เรียก

ชื่ออย่างอื่นซ่ึงปฏิบัติงานให้กับโรงพยาบาลหนองม่วง



3. การดําเนินการเรื่องร้องเรียน

3.1 กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลหนองม่วง มีขั้นตอน

และระยะเวลาดําเนินการ ดังนี้

1. เม่ือได้รับเรื่องร้องเรียน ให้รับคําร้องเรียนและลงทะเบียนรับคําร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 1 วันทําการ นับตั้งแต่

วันท่ีได้รับข้อร้องเรียน

2. ตรวจสอบคําร้องเรียน จําแนกและวิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียนหรือเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้

แล้วเสร็จภายใน 4 วันทําการ เพื่อเสนอผู้บังคับบัญชา

3. ผู้บังคับบัญชาพิจารณาเรื่องร้องเรียนหรือเบาะแสและสั่งการ ให้ได้ข้อสั่งการภายใน 3 วันทําการ

4. ดําเนินการตามข้อสั่งการของผู้บังคับบัญชา และแจ้งการดําเนินการเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ

5. กรณีสั่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ให้ดําเนินการตามกฎหมายและระเบียบท่ีเก่ียวข้องให้แล้วเสร็จภายใน 30 วันทําการ

6. จัดทํารายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ือรายงานผู้บังคับบัญชาให้แล้วเสร็จภายใน 3 วันทําการ

7. ผู้บังคับบัญชาพิจารณารายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงและสั่งการภายใน 3 วันทําการ: กรณีไม่มีมูลให้ยุติเร่ือง;

กรณีมีมูลให้เสนอเรื่องดําเนินการตามกฎหมายต่อไป

8. แจ้งผู้ร้องทราบภายใน 3 วันทําการ

3.2 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียนด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ

1. ใช้ถ้อยคําหรือข้อความสุภาพ โดยควรมีชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน ข้อเท็จจริง

หรือพฤติการณ์ท่ีชัดเจนเพียงพอต่อการตรวจสอบ และระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ หรือพยานบุคคล (ถ้ามี)

2. ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวท่ีเสียหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง

3. เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียนได้รับความไม่ชอบธรรมอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีในโรงพยาบาลหนองม่วง

4. เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ อาจยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็น

ข้อมูลและเก็บเป็นฐานข้อมูล

5. ไม่เป็นข้อร้องเรียนท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว เป็นเรื่องท่ีศาลมีคําพิพากษาหรือคําสั่งถึงที่สุด อยู่ในอํานาจของ

หน่วยงานเฉพาะโดยตรง หรือเป็นข้อโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคล เว้นแต่กรณีท่ีผู้บังคับบัญชาพิจารณาเห็นสมควร

6. เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบอาจเกี่ยวกับการทุจริตต่อหน้าท่ี ความผิดต่อตําแหน่งหน้าท่ี การละเลย

หรือละเว้นหน้าท่ี การปฏิบัติหน้าท่ีล่าช้าเกินสมควร หรือการกระทําโดยไม่ชอบด้วยกฎหมาย/นอกเหนืออํานาจหน้าท่ี



3.3 หน้าท่ีของศูนย์รับข้อร้องเรียน

ศูนย์รับข้อร้องเรียนทําหน้าท่ีเป็นศูนย์กลางในการรับและจัดการข้อร้องเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือการ

ให้บริการของเจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลหนองม่วงจากช่องทางต่าง ๆ โดยให้โรงพยาบาลกําหนดเจ้าหน้าที่ประจําศูนย์และ

ผู้รับผิดชอบหลักในการรวบรวมข้อมูล เสนอผู้อํานวยการโรงพยาบาลหนองม่วงเพ่ือพิจารณาสั่งการ

หมายเหตุ: ต้นฉบับโรงพยาบาลมหาสารคามระบุให้งานนิติการและนิติกรเป็นผู้รับผิดชอบหลัก หากโรงพยาบาลหนอง

ม่วงมีโครงสร้างผู้รับผิดชอบต่างออกไป ควรระบุช่ือกลุ่มงาน/ตําแหน่งผู้รับผิดชอบตามคําสั่งของโรงพยาบาล

3.4 ช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน

1. ติดต่อด้วยตนเอง: ยื่นเรื่องท่ีหน่วยรับเรื่องร้องเรียน/จุดรับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลหนองม่วง

2. ทางไปรษณีย์: จ่าหน้าซองถึง “โรงพยาบาลหนองม่วง อําเภอหนองม่วง จังหวัดลพบุรี 15170”

3. ทางโทรศัพท์: 036-431585 ต่อ 141

4. ทางเว็บไซต์: www.nongmuanghospital.com

5. ช่องทางอื่น ๆ เช่น ศูนย์ดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการประชาชน สํานักงานปลัดสํานักนายก

รัฐมนตรี โทรศัพท์ 1111 เป็นต้น

3.5 การเก็บรักษาความลับเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียน

การดําเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลหนองม่วง หากเป็นข้อมูลข่าวสารท่ีอาจก่อให้เกิดความ

เสียหายแก่บุคคลหนึ่งบุคคลใด ให้กําหนดชั้นความลับและดําเนินการตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทาง

ราชการอย่างเคร่งครัด

3.6 ระบบการจัดการ การติดตาม การตอบสนอง และประเมินผล

เม่ือหน่วยงานได้รับข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องรีบส่งต่อไปยังหน่วยรับเร่ืองร้องเรียน

ของโรงพยาบาลหนองม่วงเพ่ือดําเนินการ การตอบสนองให้แจ้งผลการพิจารณาหรือผลการดําเนินงานแก่ผู้ร้องหรือ

หน่วยงานท่ีส่งเรื่องตามระยะเวลาที่กําหนด และติดตามจนกว่าจะแล้วเสร็จ สําหรับการติดตามและประเมินผล ให้รวบ

รวมและรายงานข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และคําชมเชยต่อผู้บังคับบัญชาทุก 6 เดือน



แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส

รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสจากช่องทางต่าง ๆ

↓

ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน (ภายใน 1 วันทําการ)

↓

คัดแยก/วิเคราะห์เนื้อหา และเสนอผู้บังคับบัญชา

↓

ผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการ

↓

ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงตามกฎหมาย/ระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง (กรณีสั่งตรวจสอบ ภายใน 30 วันทําการ)

↓

จัดทําสรุปรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง

↓

ผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการ

↓

ไม่มีมูล → ยุติเรื่อง | มีมูล → ดําเนินการตามกฎหมายต่อไป

↓

แจ้งผู้ร้องทราบ



4. กฎหมาย/ระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง

1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย มาตรา 59

2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2556 มาตรา 38

3. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 (กรณีข้าราชการพลเรือนสามัญ)

4. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540

5. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน พ.ศ. 2548

6. พระราชบัญญัติการจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560

7. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม

8. ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจํา

9. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2556 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม

หมายเหตุ: รายการกฎหมาย/ระเบียบส่วนนี้ถอดและปรับชื่อหน่วยงานจากคู่มือต้นฉบับ ควรให้ผู้รับผิดชอบด้าน

กฎหมาย/งานบริหารตรวจสอบความเป็นปัจจุบันก่อนประกาศใช้



5. แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน

ตามประกาศสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วย

งาน

ชื่อหน่วยงาน [กลุ่มงานบริหารท่ัวไป] โรงพยาบาลหนองม่วง
วัน/เดือน/ปี 9 กรกฎาคม 2569
หัวข้อ หน่วยงานมีแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียน และช่องทางการร้องเรียน

รายละเอียดข้อมูล

1. คู่มือปฏิบัติการการดําเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน
2. คู่มือปฏิบัติการการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
3. หลักฐานท่ีแสดงถึงช่องทางการร้องเรียน เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต ไปรษณีย์
Application หรือช่องทางอ่ืนที่หน่วยงานกําหนด

Link ภายนอก
หมายเหตุ ........................................................................................................
ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล ชื่อ ........................................ ตําแหน่ง ........................................ วันท่ี ........................
ผู้อนุมัติรับรอง ชื่อ ........................................ ตําแหน่ง ........................................ วันท่ี ........................
ผู้รับผิดชอบการนําข้อมูลข้ึน
เผยแพร่

ชื่อ ........................................ ตําแหน่ง ........................................ วันท่ี ........................


