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คำนำ 
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คูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงพยาบาลปากพนัง 

 
1. วัตถุประสงค ขอบเขต และคำจำกัดความ 
1.1 วัตถุประสงค 
  เพื่อใหเกิดกระบวนการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบแยกจากการ
จัดการขอรองเรียนเรื่องทั่วไป เพื่อใหเจาหนาที่ของรัฐมีความตระหนักและปฏิบัติหนาที่อยางตรงไปตรงมา ไม
เลือกปฏิบัติตอผูรับบริการรายใดรายหนึ่ง และสงเสริมความโปรงใสของการดำเนินงานของโรงพยาบาลปาก
พนัง 
 
1.2 ขอบเขต 
 คูมือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
หนวยงาน รับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ การบันทึกขอรองเรียน การวิเคราะหระดับขอ
รองเรียน การแจงกลับผูรองเรียน การประสานผูที่เกี่ยวของในหนวยงานเพื่อดำเนินการแกไข / ปรับปรุง การ
ประสานศูนยรับ  ขอรองเรียนของโรงพยาบาลปากพนัง การประสานหนวยงานภายนอก การติดตามผลการ
แกไข / ปรับปรุง เพ่ือแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการขอรองเรียน  
 
1.3 คำจำกัดความ 

 เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องรองเรียนการดำเนินงานเกี่ยวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหนวยงาน โดยมีผูรองเรียนหรือแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจาหนาที่ในโรงพยาบาลปากพนัง รวมถึงมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอ่ืน และ
ไดสงตอมายังโรงพยาบาลปากพนัง  โดยเรื่องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตองเปนเรื่อง
รองเรียนที่มีการดำเนินการภายในหวงปงบประมาณ พ.ศ. 2564 หรืออาจจะเปนเรื่องรองเรียนหรือแจง
เบาะแสการทุจร ิตและประพฤติม ิชอบของปงบประมาณที ่ผ านมา แตย ังมีการดำเนินการตอในหวง
ปงบประมาณ 2564 

 การรองรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง การรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติ                
มิชอบ เพ่ือดำเนินการตามที่กฎหมายกำหนด ผานชองทาง 3 ทาง อันไดแก 

 1.  ยื่นเรื่องรองเรียนมายังที่ตั้งโรงพยาบาลปากพนัง โดย 
  - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
  - ตูรับเรื่องรองเรียน (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
                 - เบอรโทร โรงพยาบาล 075517990 ตอ 301 หองรับเรื่องรองเรียน 
 2.  สื่อโซเชียลมีเดีย เพจ โรงพยาบาลปากพนัง 
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การรองเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาที่ของรัฐ ไดแกขาราชการพล
เรือนสามัญ ลูกจางประจำ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทำความผิด 
ทางวินัย โดยมีการฝาฝนขอหามหรือขอปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบไดกำหนดไววาเปนความผิดทางวินัยและ
ไดกำหนดโทษไว ทั้งนี้ อาจเปนทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องสวนตัว 

 ผูรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง ผูพบเห็นการกระทำอันมิชอบดานการทุจริตคอรรัปชั่น มีสิทธิเสนอ
คำรองเรียน/แจงเบาะแสตอโรงพยาบาลปากพนังได 

 หนวยรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง งานประกันสุขภาพ โรงพยาบาลปากพนัง 

 หนวยงานดำเนินการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง งานบริหารงานทั่วไป หรือหนวยงานที่
เก่ียวของกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสในสังกัด โรงพยาบาลปากพนัง 

 การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสตั้งแตตนจนถึงการไดรับการแกไข
หรือไดขอสรุป เพ่ือแจงผูรองเรียนกรณีท่ีผูรองเรียนแจงชื่อที่อยูชัดเจน 
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2. ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
 

 2.1 ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส 
ประเภท นิยาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 

1) การบริหารจัดการ การที่สวนราชการดำเนินการดานการ 
บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใส และเปน
ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและผลเสีย
ทางสงัคม ภาระตอประชาชน คณุภาพ 
วัตถุประสงคที่จะดำเนินการ และประโยชน
ระยะยาวของราชการที่จะไดรับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ  
รองเรียนโดยกลาวหาผูบริหาร เจาหนาที่
ของหนวยงานมีพฤติกรรมสอในทางไม
สุจริตหลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ รองเรียนโดย
กลาวหาวาผูเก่ียวของในการจัดซื้อจัดจางมี
พฤติกรรมสอในทางไมโปรงใสหลาย
ประการ 
3. การบริหารงานบุคคล รองเรยีนโดย 
กลาวหาวาผูบริหาร และผูเก่ียวของ
ดำเนินการเก่ียวกับการแตงตัง้ การเลื่อน 
ตำแหนง การพิจารณาความดีความชอบ 
และการแตงตั้งโยกยาย ไมชอบธรรม 

2) วินัยขาราชการ กฎ ระเบียบตางๆ ที่วางหลักเกณฑ 
ขึ้นมาเปนกรอบควบคุมใหขาราชการ 
ปฏิบัติหนาที่ และกำหนดแบบแผนความ
ประพฤติของขาราชการ เพื่อให 
ขาราชการประพฤติปฏิบตัิหนาที่ราชการ
เปนไปดวยความเรียบรอย โดยกำหนดให
ขาราชการวางตัวใหถูกตอง และเหมาะสม
ตาม พ.ร.บ. ระเบียบขาราชการพลเรือน 
พ.ศ. 2551 และประมวลจริยธรรม
ขาราชการกำหนดไว 

การไมปฏิบัติหนาที่ตามบทบัญญัติวาดวย
วินัยขาราชการตามที่กฎหมายกำหนด 
ฯลฯ 

3) คาตอบแทน การจายเงินคาตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที่ มีเจตนารมณ เพ่ือการ
จายเงินคาตอบแทนสาหรับเจาหนาที่ที่
ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการ และเจาหนาที่ที่ปฏบิัตงิานนอก
หนวยบริการ หรือตางหนวยบรกิารทั้งใน
เวลาราชการและนอกเวลาราชการ ไป
ในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจายเงิน พตส. 
2. คาตอบแทนไมทำเวชปฏิบัต ิ
3. คาตอบแทนปฏบิัติงานนอกเวลา
ราชการ 
4. คาตอบแทน อสม. 
5. คาตอบแทนสำหรับเจาหนาที่ที่
ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการฯลฯ 

 

 

 

 



 
 

4 

 
ประเภท นิยาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 

4) ขัดแยงกับ
เจาหนาที่/ 
หนวยงานของรัฐ 

การที่ผูรองเรียนหรือผูเสียหายของ 
หนวยงาน รองเรยีนเจาหนาที่หรือ 
หนวยงานเก่ียวกับการกระทำการใดๆ 
ที่มีผลกอใหเกิดความเสียหายอยางใด 
อยางหนึ่ง ตอผูรองเรียนหรือโรงพยาบาล
ปากพนงั 

ปฏิบัติการใดที่สอไปในทางทุจริต ประพฤติ 
มิชอบ 

 
 2.2  หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  2.2.1 ใชถอยคำหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 
   1) ชื่อ ที่อยูของผูรองเรียน/แจงเบาะแสชัดเจน 

  2) วัน เดือน ป ของหนังสือรองเรียน/แจงเบาะแส 
   3) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องที่รองเรียน/แจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูล
ขอเท็จจริง หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจาหนาที่/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอที่สามารถ
ดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) 
  2.2.2 ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวที่
เสียหายตอเจาหนาที่หรือโรงพยาบาลปากพนัง หรือบุคคลภายนอก 
  2.2.3 เปนเรื่องที่ผู รองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หนาที่ตางๆ ของเจาหนาที่โรงพยาบาลปากพนัง 
  2.2.4 เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสที่มีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูล
เพิ่มเติมได ในการดำเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง หรือรับทราบเปนขอมูล 
และเก็บเปนฐานขอมูล 
  2.2.6 ไมเปนคำรองเรียนที่เขาลักษณะดังตอไปนี ้
   1)  คำรองเรียน/แจงเบาะแส ที่เปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยาน
แวดลอมชัดเจน และเพียงพอที่จะทาการสืบสวนสอบสวนตอไปได ซึ่งเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที ่22 
ธันวาคม 2551 จึงจะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง 
   2)  คำรองเรียน/แจงเบาะแสที่เขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องที่ศาลไดมี               
คำพิพากษาหรือคำสั่งท่ีสุดแลว 
   3) คำรองเรียน/แจงเบาะแสที่อยูในอำนาจหนาที่ของหนวยงานที่มีหนาที่รับผิดชอบโดยตรง 
หรือองคกรอิสระที่กฎหมายกำหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคำรองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไมดำเนินการ 
หรือดำเนินการแลวยังไมมีผลความคืบหนา ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับดุลยพินิจของผูอำนวยการโรงพยาบาลปากพนัง 
   4) คำรองเรียน/แจงเบาะแส ที่เกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูอำนวยการโรงพยาบาลปากพนังวา จะ
รับไวพิจารณาหรือไม เปนเรื่องเฉพาะกรณ ี
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3. ขั้นตอนการดำเนินการ 
 เริ่มจากงานประกันสุขภาพ รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ จากชอง
ทางการรองเรียนของศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลปากพนังลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคมุรับเรื่องรองเรียน 
คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื ้อหาของเรื ่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ สรุป
ความเห็นเสนอและจัดทำหนังสือถึงผูอำนวยการโรงพยาบาลปากพนัง  พิจารณาสั่งการ สงเรื่องใหหนวยงานที่
เกี่ยวของดำเนินการหรือมอบหมายใหงานบริหารงานทั่วไป แตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง/
สืบสวน/สอบสวน แลวรายงานผลใหผูอำนวยการโรงพยาบาลปากพนังพิจารณาสั่งการ และแจงผูรองทุกข/
รองเรียน (กรณีมีชื ่อ/ที ่อยู /หนวยงาน ชัดเจน) ทราบเบื ้องตนภายใน 15 วัน รับรายงานและติดตาม
ความกาวหนาผลการดำเนินงานจากหนวยงานที่เกี่ยวของ สรุปรายงานผลการดำเนินงาน เสนอผูอำนวยการ
โรงพยาบาลปากพนัง เก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพ่ือการประมวลผลและสรุปวิเคราะห จัดทำรายงาน
สรุปผลการวิเคราะหเสนอผูอำนวยการโรงพยาบาลปากพนัง (รายเดือน/รายป) แลวงานบริหารงานท่ัวไป เก็บ
เรื่อง 

 
 3.1 ขั้นตอนการปฏิบตัิงาน 
  (1) เจาหนาที่งานประกันสุขภาพรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ 
จากชองทางการรองเรียนของโรงพยาบาลปากพนัง 2 ชองทาง ดังตอไปนี้ 
   1.  ยื่นเรื่องรองเรียนถึงโรงพยาบาลปากพนังโดย 
    - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
    - ตูรับเรื่องรองเรียน(ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
                               - เบอรโทร โรงพยาบาล 075517990 ตอ 301 หองรับเรื่องรองเรียน 
   2. สื่อโซเชียลมีเดีย เพจโรงพยาบาลปากพนัง 
  (2) เจาหนาที่งานประกันสุขภาพลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องรองเรียน 
  (3) เจาหนาที่งานประกันสุขภาพ คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส
ดานการทุจริตและประพฤติชอบ 
  (4) เจาหนาที่งานบริหารงานทั่วไปสรุปความเห็นเสนอหรือเสนอแตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ
ขอรองเรียนและจัดทำหนังสือถึงผูอำนวยการโรงพยาบาลปากพนัง พิจารณาลงนาม 
  (5) เจาหนาที่งานบริหารงานทั่วไปสงเรื่องใหหนวยงานที่เก่ียวของดำเนินการ  
  (6) เจาหนาที่งานบริหารงานทั่วไป แจงผูรองทุกข/รองเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู/หนวยงาน ชัดเจน) 
ทราบเบื้องตนภายใน 15 วัน   
  (7) เจาหนาที่งานบริหารงานทั่วไป รับรายงานและติดตามความกาวหนาผลการดาเนินงานจาก
หนวยงานที่เก่ียวของ 
  (8) เจาหนาที่งานบริหารงานทั่วไปเสนอผูอำนวยการโรงพยาบาลปากพนัง 
  (9) เจาหนาที่งานบริหารงานทั่วไปเก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพ่ือการประมวลผลและ
สรุปวิเคราะห 
  (10) เจาหนาทีง่านบรหิารงานทัว่ไปจัดทำรายงานสรปุผลการวเิคราะหเสนอผูบริหาร (รายเดือน/รายป) 
  (11) เจาหนาที่งานบริหารงานทั่วไปจัดเก็บเรื่อง 
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 3.2  ผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

ลำดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

1. 

 
(1) งานประกันสุขภาพ รับเรื่องรองเรียน/ 

แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

10 นาที 
เจาหนาที่งาน
ประกันสุขภาพ 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมดุคุมเรื่องรองเรียน 
 

5 นาท ี
เจาหนาที่งาน
ประกันสุขภาพ 

3. 

 
(3) คัดแยก/วเิคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานทุจริต 

นำเสนอใหผูอำนวยการโรงพยาบาลปากพนัง 
 

30 นาที 
เจาหนาที่งาน
ประกันสุขภาพ 

4. 
 

(4) ผูอำนวยการพิจารณาสั่งการ 
 

 
เจาหนาที่งาน

บริหารงานทั่วไป 

5. 

 
(5.1) แจงหนวยงานที่เก่ียวของ  5.2 แจงผูรองเรียน/แจงเบาะแส 

หรือดำเนินการตามขอสั่งการ   (กรณีมีชื่อที่อยูชัดเจน) 
      

30 นาที 
เจาหนาที่งาน

บริหารงานทั่วไป 

6. 

 
6.1 รับรายงานผลการดำเนินงาน 6.2  ติดตามความกาวหนา 
      จากหนวยงานที่เก่ียวของ       ของหนวยงานที่เก่ียวของ 

 

7-15 วัน 
เจาหนาที่งาน

บริหารงานทั่วไป 

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการดำเนินงานจากหนวยงานที่เก่ียวของ 
 

1 วัน 
เจาหนาที่งาน

บริหารงานทั่วไป 

8. 
 

(8) เสนอผูอำนวยการโรงพยาบาลปากพนังพิจารณา 
 

1 วัน 
เจาหนาที่งาน

บริหารงานทั่วไป 

9. 
 

(9) เก็บขอมูลในสมุดคมุเรื่องรองเรียนเพ่ือการสรุปวิเคราะห 
 

30 นาที 
เจาหนาที่งาน

บริหารงานทั่วไป 

10 

 
(10) จัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห 

เสนอผูอำนวยการโรงพยาบาลปากพนัง (รายเดือน/รายป) 
 

1-3 วัน 
เจาหนาที่งาน

บริหารงานทั่วไป 
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 สัญลักษณที่ใชในการจัดทำ Work Flow 
 

สัญลักษณ คำอธิบาย 

 
 

จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

  
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

 
 

การตัดสินใจ เชน การพิจารณาใหความเห็น 
การอนุมัติ เปนตน 

 

 

 
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 

และการปฏิบัติงาน 
 

 

4.  การวิเคราะหระดับขอรองเรียนของโรงพยาบาลปากพนัง 
เจาหนาที่ฯ 

4.1 พิจารณาจำแนกระดับขอรองเรียน แบงตามความงาย – ยาก ดังนี้ 
 ขอรองเรียนระดับ 1 เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูล 

กลาวคือ ผูรองเรียนไมไดรับความเดือดรอน แตติดตอมาเพื่อใหขอเสนอแนะ / ใหขอคิดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถามหรือรองขอขอมูลของโรงพยาบาลปากพนัง 

 ขอรองเรียนระดับ 2 เปนขอรองเรียนเล็ก กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนแต
สามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว 

 ขอรองเรียนระดับ 3 เปนขอรองเรียนใหญ กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนไม
สามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว ตองตองเสนอเรื่องตอผูบังคับบัญชาตอไป (สำนักงาน
สาธารณสุขจังหวัดนครศรีธรรมราช/สำนักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหนวยงานที่
เก่ียวของ) 

 ขอรองเรียนระดับ 4 เปนขอรองเรียนนอกเหนืออำนาจโรงพยาบาลปากพนัง กลาวคือ ผู
รองเรียนรองขอ ในสิ่งที่อยูนอกเหนือบทบาทอำนาจหนาที่ของโรงพยาบาลปากพนัง 
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5. การแจงกลับผูรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ 1 และการประสานหนวยงานภายนอกกรณีขอรองเรียน
ระดับ 4 
     เจาหนาที่ฯ 

5.1 ขอรองเรียนระดับ 1  
 เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูลสามารถรับเรื่องและ

ชี้แจงใหผูรองเรียนรับทราบไดทันที โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนภายใน 1 วันทำการ 
ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนโทรศัพทเขามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที ่ใชในการ
รักษาพยาบาล เจาหนาที่ฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ไดทันที เนื่องจากเปนขอคำถามที่ไม
ซับซอน และโรงพยาบาลปากพนังมีเกณฑการดำเนินงานในเรื่องที่ซกัถามอยางละเอียดดีแลว ยกเวนกรณี
ที่ผูรองเรียนจัดทำเปนหนังสือสงเขามาที่หนวยงาน เจาหนาที่ฯอาจใชเวลาในการเขียนหนังสือเพื่อตอบ
ขอมูลสงกลับไปยังผูรองเรียน (ระดับ 1) แตสามารถดำเนินการไดเสร็จสิ้นภายใน 1 วันทำการ เปนตน 

5.2 ขอรองเรียนระดับ 4  
  เปนขอรองเรียนนอกเหนืออำนาจของโรงพยาบาลปากพนัง ใหพิจารณาความเหมาะสมของ
ขอรองเรียน โดยเบื้องตนใหชี้แจงทำความเขาใจกับผูรองเรียนเกี่ยวกับอำนาจหนาที่การทำงานของ
โรงพยาบาลปากพนังและแนะนำหนวยงานที่เกี่ยวของกับปญหาของผูรองเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหา
หมายเลขโทรศัพทของหนวยงานนั้น ๆ ใหแกผูรองเรียน โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบขอรองเรียน
ภายใน 1 วันทำการ ในกรณีที่ผู รองเรียนรองเรียนเปนหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดทำหนังสือสง
ตอไปยังหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของโดยตรงตอไป โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนตาม
ความเหมาะสม หรือกรณีที่ผูรองเรียนจัดทำเปนหนังสือรองเรียนในกรณีเดียวกันมาที่หนวยงาน เจาหนาที่
ฯสามารถทำหนังสือตอบกลับไปยังผูรองเรียน และจัดทำหนังสือสงตอไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อ
พิจารณาดำเนินการในสวนที่เก่ียวของตอไปได 

 
6. การประสานผูท่ีเกี่ยวของในหนวยงานเพื่อดำเนินการแกไข / ปรับปรุง กรณีขอรองเรียนระดับ 2 
เจาหนาที่ฯ 

6.1 ขอรองเรียนระดับ 2 
  เปนขอรองเรียนเล็ก ใหพิจารณาจัดทำบันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ เพื่อ
ดำเนินการแกไข/ปรับปรุงตอไป โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของใหรับทราบ
ขอมูลกอนจัดทำบันทึกขอความสงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของตอไป  ทั้งนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำ
บันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ ภายใน 1 วันทำการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนจัดทำ
หนังสือถึงหนวยงาน รองเรยีนเจาหนาที่ของ       กลุมงานหนึ่ง พูดจาไมสุภาพ อีกทั้งเม่ือขอขอมูลในการ
รักษาพยาบาล เจาหนาที่ก็ไมเต็มใจใหบริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใสผูรับบริการตลอดเวลา ฯลฯ 
เจาหนาที ่ฯ สามารถโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที ่ถูกรองเรียน พรอมจัดทำบันทึกขอความสงไปยัง
หนวยงานที่ถูกรองเรียน ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงตอไปไดภายใน 1 วันทำการ เปนตน 
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ผูที่เก่ียวของในหนวยงาน 
 6.2  ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากเจาหนาที่ฯ หรือไดรับบันทึกขอความจาก
เจาหนาที่ฯ ใหพิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุง ไปยังผูรองเรียน
โดยตรง และสำเนาผลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุงใหศูนยรับขอรองเรียนทราบภายใน 10 วันทำการ 
ยกตัวอยางจากกรณีขอรองเรียนระดับ 2  ขางตน เมื่อหนวยงานไดรับแจงทางโทรศัพท หรือบันทึกขอความ 
สามารถดำเนินการสอบถามขอเท็จจริงจากเจาหนาที่ที่ถูกรองเรียน และสอบถามเจาหนาที่ที่ใหบริการในวัน 
เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องรองเรียนขึ้น หากพบวาเปนจริงหัวหนางาน/ฝาย อาจใชดุลพินิจในการแกไข/ปรับปรุง
ปญหาที่เกิดขึ้นแตกตางกัน แตเมื่อไดแกไข/ปรับปรุงปญหาท่ีรองเรียนเรียบรอยแลว ใหเจาหนาที่ผูที่เก่ียวของ
ในการจัดการเรื่องรองเรียนในหนวยงาน จัดทำหนังสือแจงกลับไปยัง ผูรองเรียน พรอมสงสำเนาหนังสือแจง
กลับผูรองเรียนไปยังศูนยรับขอรองเรียนของหนวยงานทราบ ภายใน 1๕ วันทำการหลังจากไดรับเรื ่อง                   
รองเรียนดวย 

7. การประสานศูนยรับขอรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ 3 
เจาหนาที่ฯ 
 7.1 ขอรองเรียนระดับ 3 เปนขอรองเรียนใหญ ไมสามารถพิจารณาแกไข/ปรับปรุงไดภายในหนวยงาน 
ใหจัดทำบันทึกขอความสงตอไปยังสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดนครศรีธรรมราช,สำนักปลัดกระทรวง
สาธารณสุขหรือหนวยงานที่เกี่ยวของ แลวแตกรณี เพื่อดำเนินการตอไป ทั้งนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำ
บันทึกขอความสงตอไปยังศูนยรับขอโรงพยาบาลปากพนัง ภายใน ๖๐ วันทำการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียน
ทำหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสในการเปดซองประกวดราคาการซอมแซมอาคารสำนักงานของหนวยงาน 
และเคยรองเรียนกับหนวยงานมาแลวแตหนวยงานไมมีการดำเนินการชี้แจงขอเท็จจริงแตประการใด ทั้งยังทำ
สัญญาวาจางบริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกวาผูรองเรียนอีกดวย   

ผูที่เก่ียวของในหนวยงาน 
 7.2 ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลปากพนัง หรือ
ไดรับบันทึกขอความจากศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลปากพนัง หรือไดรับการสั่งการจากมติที่ประชุมของ
โรงพยาบาลปากพนังใหพิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุงไปยังผู
รองเรียนโดยตรง รวมทั้งสำเนาผลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุงใหศูนยรับขอรองเรียนโรงพยาบาลปากพนัง
ทราบ  ภายใน 10 วันทำการ 
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8. ติดตามประเมินผลและรายงาน 
เจาหนาที่ฯ 
 8.1 ภายหลังจากโทรศัพท หรือ สงบันทึกขอความใหหนวยงานที่เกี่ยวของดำเนินการแกไข/ปรับปรุง
ขอรองเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบรอยแลว ประมาณ ๗ วันทำการ ใหโทรศัพทติดตอความคืบหนาใน
การดำเนินงานแกไขปญหาจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ  
หนวยงานที่เก่ียวของ 
 8.2 เมื่อไดรับโทรศัพท หรือ บันทึกขอความแจงเรื่องรองเรียนระดับ 2 จากเจาหนาที่ฯ ของศูนยรับ
เรื่องรองเรียน หรือ เรื่องรองเรียนระดับ 3 จากศูนยรับเรื่องรองเรียน ใหพิจารณาดำเนิน การแกไข/ปรับปรุง
ขอรองเรียนแตละกรณตีามความเหมาะสม ภายใน 10 วันทำการ เมื่อดำเนินการแกไข/ปรับปรุงเรียบรอยแลว 
ใหจัดทำหนังสือตอบกลับขอรองเรียนไปยังผูรองเรียนโดยตรง และสำเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ 
2) ใหเจาหนาที่ฯ ศูนยรับขอรองเรียน, สำเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ 3) ใหเจาหนาที่ฯ ศูนยรับ
ขอรองเรียนทราบดวย 
             8.3 รวบรวมขอรองเรียนและการดำเนินการแกไข/ปรับปรุงขอรองเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟมขอ
รองเรียนของหนวยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบคนและจัดทำรายงานการจัดการ ขอรองเรียนใน
แตละเดือน 


