
 

 

 

 

 

 

คู่มือปฏิบัติการการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงาน
หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 

 

 

 

 

 

 

 



1. หลักการและเหตุผล 

 เพื่อให้การด้าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตของโรงพยาบาลโป่งน้้าร้อนเป็นไป
ตามนโยบายและสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ 
โรงพยาบาลโป่งน้้าร้อน จึงจัดท้าคู่มือก้าหนดแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน กรณีเกิดการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท่ี ดังนี้ 
 ทุจริต หมายความว่า การแสวงหาประโยชน์ท่ีมิควรได้โดยชอบด้วยกฎหมายส้าหรับตนเองหรือผู้อื่น 
 ประพฤติมิชอบ หมายความว่า การท่ีเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติ หรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในต้าแหน่งหรือ
หน้าท่ี หรือใช้อ้านาจในต้าแหน่งหรือหน้าท่ีอันเป็นการฝ่าฝืนกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ ค้าส่ัง อย่างใดอย่าง
หนึ่ง ซึ่งมุ่งหมายควบคุมดูแลการใช้เงินหรือทรัพย์สินของหน่วยราชการไม่ว่าการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติ
นั้นเป็นการทุจริตด้วยหรือไม่ก็ตาม และให้หมายความรวมถึงการประมาทเลินเล่ออย่างร้ายแรงใ นหน้าท่ี
ดังกล่าวด้วย 
 ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนเรื่องการทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าท่ีโดยมิชอบ
ของเจ้าหน้าท่ีของรัฐในสังกัด และข้อกล่าวหาเจ้าหน้าท่ีของรัฐท่ีไม่ได้ปฏิบัติหน้าท่ีราชการด้วยความรับผิดชอบ
ต่อประชาชน ไม่มีคุณธรรม จริยธรรม ไม่ค้านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นท่ีต้ัง และไม่มีธรรมาภิบาลตามท่ีมี
กฎหมาย ระเบียบแบบแผนของทางราชการท่ีเกี่ยวข้องได้ก้าหนดไว้ 
 การตอบสนอง หมายถึง การส่งต่อให้แก่หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน้าเรื่องร้องเรียนเข้า
สู่กระบวนการสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด้าเนินคดี หรืออื่นตตามระเบียบข้อกฎหมายพร้อมกับแจ้งให้
ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด้าเนินการภายในเวลา 15 -30 วัน ท้ังนี้ กรณีท่ีข้อร้องเรียน
ไม่ได้ระบุช่ือและท่ีอยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ หรืออีเมล์ติดต่อของผู้ร้องเรียนจะพิจารณาการ
ตอบสนองส้ินสุดท่ีการน้าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด้าเนินคดี หรือ
อื่นตตามกฎหมายและระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง 

2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

 2.1 เพื่อให้บุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบสามารถน้าไปเป็นกรอบแนวทางการ
ด้าเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ 
 2.2 เพื่อให้การด้าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ มีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 2.3 เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบใช้เป็นแนว
ทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอนท่ีสอดคล้องกับข้อก้าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายท่ีเกี่ยวข้องกับการ
รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

 



งานรับเร่ืองร้องเรียน และการคุ้มครองสิทธิ 

เร่ืองสอบถาม 

 เป็นเรื่องท่ีประชาชนติดต่อสอบถามเพื่อขอทราบข้อมูลหรือขอค้าปรึกษาเกี่ยวกับโครงการ
หลักประกันสุขภาพและโครงการอื่นตท่ีเกี่ยวข้อง 

- การลงทะเบียนและออกบัตร 
เป็นเรื่องสอบถามเกี่ยวกับวิธีการ สถานท่ี หลักฐานท่ีใช้ลงทะเบียน วิธีการด้าเนินการ แก้ไขรายละเอียดใน

บัตร รวมถึงเอกสารการปลดสิทธิซ้้าซ้อนข้าราชการ ประกันสังคม เป็นต้น 
- สิทธิประโยชน์การรับบริการ 
เป็นเรื่องสอบถามเกี่ยวกับสิทธิประโยชน์การบริการสาธารณสุขท่ีได้รับความคุ้มครองและไม่ได้รับความ

คุ้มครองว่าโรคท่ีเป็นหรือยาท่ีใช้สามารถใช้สิทธิได้หรือไม่ 
- วิธีการใช้บริการตามสิทธิ 
เป็นการสอบถามเกี่ยวกับวิธีการไปใช้บริการในกรณีต่างตว่าจะต้องด้าเนินการอย่างไรบ้าง เช่น การใช้

บริการขณะท่ียังไม่ได้รับบัตรทอง ประสบอุบัติเหตุเข้ารับบริการท่ีหน่วยบริการต่างบัตรจะต้องด้าเนินการ
อย่างไร เป็นต้น 

- ตรวจสอบสิทธิ 
เป็นการติดต่อเพื่อขอตรวจสอบสิทธิต่างตผ่านหน้าเว็บไซต์ เช่น ตรวจสอบสิทธิบัตรทอง ตรวจสอบสิทธิ

ซ้้าซ้อน ตรวจสอบผลการอนุมัติสิทธิซ้้าซ้อน ตรวจสอบผลการลงทะเบียน เป็นต้น 
- สอบถามเกี่ยวกับสิทธิสวัสดิการอื่นต 
เป็นการสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับสวัสดิการอื่นต เช่น สิทธิข้าราชการ สิทธิประกันสังคม เป็นต้น 
- อื่นต 
เป็นการสอบถามข้อมูลอื่นตเกี่ยวกับระบบหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า เช่น ข้อมูลองค์กร ข้อมูลหน่วย

บริการ ข่าวประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 

 

 

 

 

 

 

 



เร่ืองร้องเรียน 

 เป็นเรื่องร้องเรียนตาม พ.ร.บ. หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545 
- มาตรฐานการรักษา 
เป็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับมาตรฐานการรักษาพยาบาลตามวิชาชีพ ได้แก่ ตรวจวินิจฉัยแผนการรักษาไม่

เหมาะสม แพทย์ไม่จ่ายยาตัวเดิม ให้ยาผิด เป็นต้น 
- ไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร 
เป็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการไม่ได้รับความสะดวกในหน่วยบริการ ได้แก่  รอนาน บริการช้า สถานท่ีไม่

เหมาะสม เจ้าหน้าท่ีพูดจาไม่สุภาพ ไม่ให้การต้อนรับ หน่วยบริการอยู่ไกล เป็นต้น 
- ถูกเรียกเก็บค่าบริการโดยไม่มีสิทธิจะเรียกเก็บ 
เป็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการถูกเรียกเก็บค่าบริการในหน่วยบริการ ได้แก่ ถูกเรียกเก็บค่ารักษาพยาบาล

เพิ่มเติม ถูกเรียกเก็บค่าอุปกรณ์ต่างตเพิ่ม เช่น เลนส์ตา ถุงอุจจาระ ถุงปัสสาวะ Syringe เข็มฉีดยา เป็นต้น 
- ไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่ก้าหนด 
เป็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับหน่วยบริการปฏิเสธการใช้สิทธิบัตรทอง ปฏิเสธการส่งตัวเพื่อการรักษาต่อกรณี

เกินศักยภาพ ปฏิเสธการรับผิดชอบค่าใช้จ่าย เป็นต้น 

เร่ืองร้องทุกข์ 

 เป็นเรื่องท่ีประชาชนเดือดร้อน/เรื่องขอความช่วยเหลืออื่นตท่ีไม่ใช่เรื่องร้องเรียนตาม พ.ร.บ. 
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545 ส่วนใหญ่เป็นเรื่องเกี่ยวกับการบริหารจัดการต่างต 

- การลงทะเบียนและออกบัตร 
เป็นเรื่องร้องทุกข์ท่ีไม่ได้รับความสะดวกเกี่ยวกับการลงทะเบียนและออกบัตร ได้แก่ ถูกปฏิเสธการ

ลงทะเบียน ลงทะเบียนแล้วยังไม่ได้รับสิทธิ รายละเอียดในบัตรผิด สิทธิหน้าเว็บไซต์กับบัตรทองไม่ตรงกัน  
รายละเอียดในบัตรทองผิด เป็นต้น 

- สิทธิไม่ตรงตามจริง (สิทธิซ้้าซ้อน) 
เป็นเรื่องร้องทุกข์เกี่ยวกับสิทธิการรักษาปัจจุบันไม่ตรงตามจริง ได้แก่ สิทธิซ้้าซ้อนข้าราชการ สิทธิซ้้าซ้อน

ประกันสังคม สิทธิคนไทยในต่างประเทศ เป็นต้น 
- เรื่องอื่นต 
1. ขอความช่วยเหลือ เป็นเรื่องเกี่ยวกับการขอความช่วยเหลือในเรื่องต่างตท่ีอยู่ในสิทธิประโยชน์และไม่มี

อยูใ่นสิทธิประโยชน์ ได้แก่ ขอความช่วยเหลือการใช้สิทธิกรณีไตวายเรื้อรัง ขอความช่วยเหลือการใช้สิทธิอื่นต 
เป็นต้น 

2. ข้อเสนอแนะ เป็นข้อเสนอแนะต่างตเกี่ยวกับโครงการสร้างหลักประกันสุขภาพเพื่อให้ได้รับการแก้ไข 
ปรับปรุง เช่น ต้องการให้ไตวายอยู่ในสิทธิประโยชน์ ขอให้ สปสช. จัดสรรงบประมาณส่งเสริมสุขภาพป้องกัน
โรคให้สูงขึ้น เป็นต้น 
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งานเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลโป่งน ้าร้อน 

1. ประเภทของเร่ืองร้องเรียน 

1.1 เรื่องร้องเรียน กรณีท่ัวไป 

1.2 เรื่องร้องเรียน กรณีการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

2. ช่องทางในการรับเร่ืองร้องเรียน 

2.1 ร้องเรียนโดยท าเป็นหนังสือ เรียนผู้อ านวยการโรงพยาบาลโป่งน้ าร้อน สามารถยื่นหนังสือได้ท่ี
งานธุรการ ช้ัน 2 อาคารผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลโป่งน้ าร้อน หรือส่งทางไปรษณีย์ได้ท่ีโรงพยาบาลโป่งน้ า
ร้อน เลขท่ี 1/3 ม.1 ต.ทับไทร อ.โป่งน้ าร้อน จ.จันทบุรี 22140 

2.2 ร้องเรียนโดยวาจา สามารถนัดหมายเพื่อเข้าพบผู้อ านวยการโรงพยาบาลโป่งน้ าร้อนโดยติดต่อได้ 
ท่ี 039-387 003-4 ต่อ 101 

2.3 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

2.4 กล่องรับความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

2.5 เว็บไซต์ของโรงพยาบาล 

2.6 Page Facebook ของโรงพยาบาล 
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