
คูมือปฏิบัติงานเรื่องรองเรียนทั่วไป 

และ 

เร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับการทจุริตและประพฤติมิชอบ 

 

 

 

 

โรงพยาบาลตาคลี อําเภอตาคลี จงัหวัดนครสวรรค 



คูมือปฏิบัติงาน 

1. วัตถุประสงค 

เพื่อจัดการและแกไขปญหา 

2. ขอบเขตของกิจกรรม 

ดําเนินการจัดการกับเรื่องรองเรียน ทั้งขอรองเรียนเรื่องทั่วไป และ ขอรองเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบ ตั้งแตไดรับเรื่องจนถึงไดรับการแกไขหรือไดขอสรุป รายงานผลตอหนวยงานที่สงเรื่อง

หรือผูรองเรียนทราบ 

3. กฎระเบียบที่เกี่ยวของ  

คูมือ/ระเบียบ/แนวทางปฏิบัติตางที่เก่ียวของ ตามเรื่องรองเรียนแตละประเภท 

4. ผูรับผิดชอบ 

4.1. กลุมงานประกันสุขภาพฯ 

4.2. คณะกรรมการจัดการเกี่ยวกับเรื่องรองเรียน 

4.3. คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง 

5. เครื่องมือ อุปกรณ 

5.1. เครื่องบันทึกเสียง 

5.2. กลองถายรูป 

5.3. คอมพิวเตอร และเครื่องปริ้น 

5.4. คูมือ/ระเบียบ/แนวทางปฏิบัติตางๆที่เก่ียวของ 

6. ชองทางรับเรื่องรองเรียน 

6.1. เว็บไซตโรงพยาบาลตาคลี www.takhlihospital.go.th 

6.2. อีเมลโรงพยาบาลตาคลี takhliho@takhlihospital.go.th 

6.3. ตูรับความคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําติ/ชม จํานวน 6 ตู ที่ตึกผูปวยนอก ตึกผูปวยในชาย ตึกผูปวยใน

หญิง ตึกหลังคลอด ตึกเด็ก และหองฉุกเฉิน 

6.4. จดหมาย/ไปรษณีย ถึง หัวหนาศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลตาคลี เลขที่ 62 ถนนหัสนัย ตําบล

ตาคลี อําเภอตาคลี จังหวัดนครสวรรค 60140 

6.5. โทรศัพท 056-200556 

6.6. โทรสาร 056-200556 

6.7. ติดตอดวยตนเอง ที่งานประกันสุขภาพ ในเวลาราชการ 

7. วิธีปฏิบัติเมื่อไดรับเรื่องรองเรียน 

กลุมงานประกันสุขภาพฯ รับเรื่องรองเรียนจากชองทางตางๆ และลงทะเบียนคุม โดยแบงขอรองเรียนเปน 

2 ประเภท คือ 

7.1. ขอรองเรียนทั่วไป 

7.2. ขอรองเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ 



แนวทางการดําเนินการกรณเีปนเรื่องรองเรียนทั่วไป 

 กลุมงาน/งาน/เจาหนาที่ของโรงพยาบาลที่ไดรับเรื่องรองเรียนตางๆ ไมวาจะรับจากชองทางใดใหสง

เรื่องรองเรียนดังกลาวไปยังกลุมงานประกันสุขภาพฯ เพื่อดําเนินการตอไป 

 กลุมงานประกันสุขภาพฯ ตรวจสอบขอมูลขอรองเรียนและแจงไปยังกลุมงาน/งานที่เก่ียวของ 

 กลุมงาน/งานที่เกี่ยวของสรุปปญหา สาเหตุ และแนวทางแกไข ไปยังกลุมงานประกันสุขภาพ เพื่อ

พิจารณาขอมูลเบื้องตน กรณีสามารถยุติได ไมตองเสนอคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง แตใน

กรณีไมสามารถยุติไดใหเสนอคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริงตอไป 

 คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง ตรวจสอบขอมูลและสอบถามผูเกี่ยวของ เพื่อสรุปปญหา สาเหตุ

และแนวทางแกไข เสนอผูอํานวยการโรงพยาบาลรับทราบ 

 ผูอํานวยการโรงพยาบาลสั่งการตามอํานาจหนาที ่ตามขอรองเรียนที่ไดรับ 

 กลุมงานประกันสุขภาพฯ ตอบกลับขอรองเรียนตามชองทางตางๆ ที่ไดรับภายใน 15 วัน นับจากไดรับ

เรื่องรองเรียน 

 กลุมงานประกันสุขภาพสรุปรายงานขอรองเรียน สาเหตุ/แนวทางแกไขปญหา เสนอผูอํานวยการ

โรงพยาบาลทุก 6 เดือน พรอมขออนุมัตินํ า เผยแพรบนเว็บ ไซตของโรงพยาบาลตาคลี 

www.takhlihospital.go.th 



แนวทางการดําเนินการกรณเีปนเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

บทนิยาม 

เรื่องรองเรียนกลาวหา  หมายถึง เรื่ องที่ผู รับบริการ หรือ องคกรหรือหนวยงานภายนอก   
บุคคลภายนอก รองเรียนกลาวหาตอหนวยงานที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติ
ราชการของบุคลากร เจาหนาที่ หรือหนวยงานของโรงพยาบาลตาคลี     ใน
เรื่องตางๆ เชน เรื่องเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจาง, การไมปฏิบัติตามกฎหมาย 
หรือระเบียบ, เรื่ องเกี่ยวกับพฤติกรรมสวนตัวของเจาหนาที่ 
หรือพฤติกรรมการบริการ เปนตน 

เจาหนาที ่  หมายถึง ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ พนักงานกระทรวง
สาธารณสุข ลูกจางชั่วคราว 

ผูบังคับบัญชา  หมายถึง ผูอํานวยการโรงพยาบาล 

การตรวจสอบขอเท็จจริง หมายถึง การตรวจสอบหาความจริงเพื่อจะทราบรายละเอียดเบื้องตน 

ผูมีอํานาจสั่งบรรจุ หมายถึง ผูวาราชการจังหวัดปฏิบัติราชการแทนปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 ตาม มาตรา 90 แหงพระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ.2551 ไดรับบัญญัติ

กฎหมายไวมีใจความสําคัญวา เมื่อมีการกลาวหา/มีกรณีเปนที่สงสัย วาขาราชการพลเรือนสามัญผูใดกระทําผิด

วินัย ใหผูบังคับบัญชารายงานตอผูบังคับบัญชาซึ่งมีอํานาจสั่งบรรจุตาม ม.57 ทราบโดยเร็ว ใหผูบังคับบัญชาซึ่ง

มีอํานาจบรรจุตาม ม.57 ดําเนินการตาม พระราชบัญญัตินี้ โดยเร็ว ดวยความยุติธรรมและโดยปราศจากอคต ิ

 ดังนั้น เมื่อกรณีมี เรื่องรองเรียนหรือกลาวหา เจาหนาที่ที่ปฏิบัติ งาน โรงพยาบาล 

ผูบังคับบัญชา คือ ผูอํานวยการโรงพยาบาล มีหนาที่ รายงานเรื่องรองเรียนหรือขอกลาวหาเจาหนาที่นั้นมาที่

สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด เพื่อที่นายแพทยสาธารณสุขจังหวัด จักไดรายงานตอผูวาราชการจังหวัด พรอม

เสนอความเห็นในการพิจารณาแตงตั้งคณะกรรมการสืบสวน เพื่อสอบสวนหรือพิจารณาในเบื้องตนวาขอ

รองเรียนกลาวหานั้นมีมูลความจริง วาเจาหนาที่ผูนั้นทําผิดวินัยหรือไม อยางไร ตอไป กรณีที่ ผูอํานวยการ

โรงพยาบาลไดรับเรื่องรองเรียนกลาวหา เจาหนาที่ในสังกัดกระทําผิดวินัย หรือมีพฤติกรรมใดๆ ที่เกิดขึ้นนั้น 

ผูอํานวยการโรงพยาบาล จักดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง ในเบื้องตนสามารถดําเนินการไดตาม

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน พ.ศ.2534 และฉบับแกไขเพิ่มเติม ในฐานะเปนผูบังคับบัญชา

ขั้นตน เพื่อจะทราบขอเท็จจริงในเบื้องตนวา เรื่องรองเรียนกลาวหานั้น เปนเรื่องจริงหรือไมอยางไร โดยเมื่อมี

การตรวจสอบขอเท็จจริงเสร็จเรียบรอยแลว จึงรายงานตอผูบังคับบัญชาตามลําดับตอไป กรณี ผูอํานวยการ

โรงพยาบาล ใหรายงานไปยัง นายแพทยสาธารณสุขจังหวัด เพื่อดําเนินการตามพระราชบัญญัติระเบียบ

ขาราชการพลเรือน พ.ศ.2551 ตอไป โดยโรงพยาบาลมีอํานาจดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง ดังนี้ 



 กลุมงาน/งาน/เจาหนาที่ของโรงพยาบาลที่ไดรับเรื่องรองเรียนตางๆไมวาจะรับจากชองทางใดใหสง

เรื่องรองเรียนดังกลาวไปยังกลุมงานประกันสุขภาพฯ เพื่อดําเนินการตอไป 

 กลุมงานประกันสุขภาพฯ ตรวจสอบขอมูลขอรองเรียนและแจงไปยังกลุมงาน/งานที่เก่ียวของ 

 กลุมงาน/งานที่เกี่ยวของสรุปปญหา สาเหตุ ไปยังกลุมงานประกันสุขภาพ เพื่อพิจารณาขอมูลขางตน

กรณีไมมีมูลใหยุติเรื่อง กรณีมีมูลใหเสนอขอมูลไปยัง คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง 

 คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง ตรวจสอบขอมูลและสอบถามผูเกี่ยวของ เพื่อสรุปปญหา สาเหตุ

และรายงานไปยังผูอํานวยการโรงพยาบาลพิจารณา และรายงานไปยังสํานักงานสาธารณสุขจังหวัด

นครสวรรค เพื่อดําเนินการในสวนที่เกี่ยวของตอไป 

 กลุมงานบริหารทั่วไป ประสารงานและติดตามความกาวหนาผลการดําเนินงานสอบสวนขอเท็จจริง

จากสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดนครสวรรคอยางตอเนื่อง 

 กลุมงานประกันสุขภาพฯ แจงผลขอรองเรียนตามชองทางตางๆ ที่ไดรับภายใน 15 วันนับจาก ไดรับ

เรื่องรองเรียน กรณีเรื่องรองเรียนที่ตองใชเวลาในการสอบสวนระยะเวลานานใหรีบรายงานผลขอ

รองเรียนใหผูรองเรียนทราบโดยเร็วที่สุดหลังจากไดรับผลการพิจารณาจากผูมีอํานาจสูงสุด 

 กลุมงานประกันสุขภาพฯ สรุปรายงานขอรองเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ เสนอ

ผูอํานวยการโรงพยาบาลทุก 6 เดือน พรอมขออนุมัตินําเผยแพรบนเว็บไซตของโรงพยาบาลตาคลี 

www.takhlihospital.go.th  

 

 

 

  

 

(นางสาวศรุตา ชอไสว) 
     ผูอํานวยการโรงพยาบาลตาคลี 
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