
คู่มือการปฎิบัติงานการด าเนินการ 

เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่

การทุจริตและประพฤติมิชอบ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จัดท ำโดย 
กลุ่มกฎหมำย 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยำ 



ค าน า 

เพ่ือให้เกิดควำมโปร่งใสและเป็นธรรม อีกทั้งเป็นกำรป้องกันปัญหำกำรทุจริตในหน่วยงำนหรือปฏิบัติ
ไม่ชอบของเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ ในเรื่องเกี่ยวกับกำรร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับกำรจัดซื้อ
จัดจ้ำงของหน่วยงำน กำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ในเรื่องกำรให้ควำมสะดวกกับประชำชนผู้ร้องเรียน /ร้อง
ทุกข์ทั้งหมดทั้งมวลที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ก ำกับดูแลของส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยำ โดยใน
กำรด ำเนินกำรนี้ให้เป็นไปตำมระเบียบสำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์พ.ศ.๒๕๒๒ จึง
ได้จัดท ำคู่มือกำรปฎิบัติงำนกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนเพ่ือใช้สำหรับประชำชนและเจ้ำหน้ำที่ ในกำร
ปฏิบัติงำนในแต่ละภำรกิจ ป้องกันปัญหำกำรไม่ได้รับควำมเป็นธรรมหรือกำรเลือกปฏิบัติและรวมถึงกำรป้อง
กำรกำรละเว้นกำรปฏิบัติหน้ำที่ ซึ่งกลุ่มกฎหมำย ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยำได้ก ำหนด
กระบวนกำรด ำเนินงำน ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน และก ำหนดช่องทำงกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงก ำหนด
หน่วยงำนหรือผู้ที่รับผิดชอบไว้แล้ว หวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำ คู่มือกำรปฏิบัติงำนที่ได้จัดท ำขึ้นนี้จะเกิดประโยชน์
สูงสุดแก่เจ้ำหน้ำที่ของส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยำที่สำมำรถน ำมำใช้ในกำรด ำเนินกำรและ
ให้บริกำรกับประชำชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อไป 
 
 
 
 

กลุ่มกฎหมำย  
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยำ 
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สำรบัญ 

เรื่อง                                                                                                                  หน้ำ 

ค ำน ำ                                                                                                                   ก 

สำรบัญ                                                                                                                 ข 

ส่วนที่ ๑ บทน ำ                                                                                                       ๑ 

            ๑. วัตถุประสงค์ของกำรจัดท ำ                                                                          ๑ 

            ๒. ขอบเขต                                                                                                ๑ 

ส่วน ๒ กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน                                                                                   ๒ 

          ๑. ค ำนิยำม                                                                                                  ๒ 

          ๒. หลักเกณฑ์กำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                                                          ๒-๓ 

          ๓. ช่องทำงในกำรแจ้งเรื่องร้องเรียน                                                                     ๓ 

          ๔. ขั้นตอนปฏิบัติกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน                                                       ๓-๔ 

          ๕. กำรติดตำมและประเมินผลของกระบวนกำร                                                       ๔ 

 

ข 
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ส่วนที่ ๑ 

บทน า 

๑. วัตถุประสงค์ของการจัดท า 

     คู่มือฉบับนี้จัดท ำขึ้นเพ่ือให้ทรำบถึงระบบกำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องกำรร้องเรียน ตำมมำตรฐำน

กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน และเพ่ือให้บุคลำกรผู้เกี่ยวข้อง เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ น ำไปเป็นแนวทำงใน

กำรปฏิบัติงำน นอกจำกนี้ยังเป็นกำรแสดงขั้นตอนและวิธีกำรปฏิบัติงำนให้บุคคลภำยนอก และผู้มำรับบริกำร

เข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกคู่มือนี้ รวมถึงกำรเสนอแนะหรือแนวทำงกำรปรับปรุงกำรด ำเนินกำรเพ่ือประโยชน์

ของผู้มำใช้บริกำรได้ 

๒. ขอบเขต 

    ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องกำรร้องเรียน ตำมกระบวนกำรที่เป็นไปตำมมำตรฐำนกระบวนกำรจัดกำรเรื่ อง

ร้องเรียน กำรวิเครำะห์ปัญหำ สืบหำพยำนหลักฐำน ตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจำรณำผล แจ้งผลกำร

ด ำเนินกำรและจัดท ำรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บังคับบัญชำทรำบต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



2 
 

ส่วนที่ ๒ 

การจัดการเรื่องรอ้งเรียน 

๑. ค านิยาม 

 “เรื่องร้องเรียน” หมำยถึง ค ำร้องเรียนจำกผู้ป่วย ญำติ ผู้รับบริกำร ทั้งบุคลำกรภำยนอกและภำยใน
หน่วยงำน ที่ไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรหรือควำมคำดหวัง ท ำให้เกิดควำมไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้
ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนกำรด ำเนินกำร 

“เรื่องร้องเรียนทั่วไป ” หมำยถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ควำมไม่เป็นธรรม
ในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ โดยมีผู้ใช้บริกำรหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงำนโดยตรง 
รวมถึงผู้ใช้บริกำรหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงำนอื่นและส่งต่อมำยังหน่วยงำน 

“เรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ ” หมำยถึง เรื่องร้องเรียนกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับกำร
ทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงำน โดยมีผู้ร้องเรียน แจ้งเบำะแสกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ ของ
เจ้ำหน้ำที่ในหน่วยงำน รวมถึงมีผู้ใช้บริกำรหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงำนอื่นและ ได้ส่ง
ต่อมำยังหน่วยงำน 

“กำรตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน ” หมำยถึง ระบบกำรตอบสนองหรือรำยงำนผลกำรด ำเนินงำน 
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทรำบ ที่เป็นไปตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำร
กิจกำรบ้ำนเมืองที่ดีพ.ศ. 2546 มำตรำ 38 โดยมีกำรก ำหนดระยะเวลำในกำรตอบสนองหรือกำรแจ้งผลกำร
พิจำรณำเรื่องร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนหรือกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ภำยในหน่วยงำน หรือเรื่องร้องเรียน
เกี่ยวกับกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทรำบภำยใน 15 วัน 

 “ ผู้ร้องเรียน” หมำยถึง ผู้ป่วย ญำติ ผู้รับบริกำร ประชำชนทั่วไป องค์กรภำครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ผู้ได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำยหรืออำจเดือดร้อนจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่หรือหน่วยงำน
ของรัฐ 

“ผู้บริหำร” หมำยถึง ผู้ที่มีอ ำนำจลงนำมหรือสั่งกำรในขั้นตอนต่ำงๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน 
ไดร้ับกำรแก้ไขเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจำรณำพัฒนำระบบกำรจัดกำรเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

“หนว่ยงำน” หมำยถึง ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยำ 
“เจ้ำหน้ำที”่ หมำยถึง ข้ำรำชกำร ลูกจ้ำงประจ ำ พนักงำนรำชกำร หรือบุคลำกรที่เรียกชื่อ 

อย่ำงอ่ืนซึ่งปฏิบัติงำนให้กับส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยำ 

๒. หลักเกณฑ์การรับเร่ืองร้องเรียน 
    ๑. เรื่องร้องเรียนที่มีเนื้อหำและข้อควำม ประกอบด้วย 
        ๑.๑ ชื่อ หมำยเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้  
        ๑.๒ วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน 
        ๑.๓ ข้อเท็จจริงและพฤติกำรณ์ของเรื่องร้องเรียน 
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        ๑.๔ ระบุ พยำนเอกสำร พยำนวัตถุและพยำนบุคคล (ถ้ำมี) 
    ๒. เรื่องร้องเรียน ที่ผู้ร้องเรียนบำงรำยไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง หรือที่เรียกว่ำ  
“บัตรสนเท่ห์” ทำงหน่วยงำนจะต้องมีกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ำมีข้อมูลน่ำเชื่อถือเพียงใด 
   ๓. เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สำมำรถหำข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในกำรด ำเนินกำร
ตรวจสอบข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทรำบเป็นข้อมูล และเก็บเป็นฐำนข้อมูล 

๓. ช่องทางในการแจ้งเรื่องร้องเรียน 
     กรณีที่มีผู้ประสงค์ต้องกำรจะแจ้งเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกำรปฏิบัติงำนหรือกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่
หน่วยงำน สำมำรถแจ้งผ่ำนช่องทำงต่ำงๆดังนี้ 
     ๓.๑ ติดต่อด้วยตนเอง โดยสำมำรถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียนได้ที่กลุ่มกฎหมำย ส ำนักงำน
สำธำรณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยำ 
     ๓.๒ ทำงไปรษณีย์ โดยส่งมำที่  ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยำ 3/9 ถ. อู่ทอง  
ต ำบลหอรัตนไชย อ ำเภอ พระนครศรีอยุธยำ จังหวัดพระนครศรีอยุธยำ 13000 
     ๓.๓ ทำงโทรศัพท์ หมำยเลข ๐๓๕-๒๔๑๕๒๐ ต่อ ๑๐๕ 
     ๓.๔ เว็บไซต์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยำ 
๔. ขั้นตอนปฏิบัติการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
     ๔.๑ ผังขั้นตอนกำรด ำเนินกำร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

เรื่องรอ้งเรยีน 

 

รับเรื่องร้องเรียน 

 

กลุ่มกฎหมำย ส ำนักงำนสำธำรณสุข 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยำ แจ้งผลกำร

ด ำเนินกำรแก่ผู้ร้องเรียน (15วัน) 
 

 

สิ้นสุดกำรด ำเนินกำรรำยงำนผลให้

ผู้บังคับบัญชำทรำบ      

 

ประสำนหน่วยงำนท่ีรับผิดชอบ 
ด ำเนินกำรตรวจสอบ 

แจ้งผลกำรด ำเนินกำรตรวจสอบ 
ให้กลุ่มกฎหมำย ส ำนักงำนสำธำรณสุข 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยำทรำบผล 
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 ๔.๒ ตำรำงกำรปฏิบัติงำนเรื่องร้องเรียน ( ระยะเวลำไม่เกิน ๑๕ วันท ำกำร ) 
 

ล ำดับ รำยละเอียด ระยะเวลำกำร
ด ำเนินกำร 

หน่วยงำน
รับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน  
๑ วันท ำกำร 

 
กลุ่มกฎหมำย ขั้นตอนที่ ๒ ประสำนหน่วยงำนที่รับผิดชอบด ำเนินกำรตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง 
ขั้นตอนที่ ๓ แจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ กลุ่มกฎหมำย ส ำนักงำน

สำธำรณสุข จังหวัดพระนครศรีอยุธยำทรำบผล 
๗ วันท ำกำร หน่วยงำนที่

เกี่ยวข้อง 
ขั้นตอนที่ ๔ สรุปผลกำรตรวจกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อได้รับแจ้ง

ผลกำรด ำเนินกำรจำกหน่วยงำนที่รับผิดชอบ 
๓ วันท ำกำร กลุ่มกฎหมำย 

ขั้นตอนที่ ๕ กลุ่มกฎหมำย ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยำ 
แจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนทรำบ 

๑๕ วันท ำกำร กลุ่มกฎหมำย 

 
๕. กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินงำน 

    เมื่อด ำเนินกำรเสร็จสิ้นตำมข้ันตอนแล้วนั้น จะต้องสรุปผลและวิเครำะห์ผลแล้วน ำผลกำรด ำเนินงำน

รำยงำนผู้บังคับบัญชำ เพ่ือขออนุญำตน ำเผยแพร่ในระบบเว็บไซต์ของหน่วยงำนต่อไป 

๖. กำรติดตำมและประเมินผลของกระบวนกำร 

    กรณีที่หน่วยงำนได้รับเรื่องร้องเรียน ที่เกิดจำกกำรปฎิบัติงำนหรือกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ตำมช่องทำง

ต่ำงๆได้ก ำหนดให้หน่วยงำนรีบส่งเรื่องดังกล่ำวไปยั งหน่วยงำนที่ เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนนั้นๆ  

เพ่ือด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง รวมถึงกำรตอบสนองเรื่องร้องเรียนต้องแจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ทรำบ

ภำยใน ๑๕ วันท ำกำร และจัดท ำรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บังคับบัญชำทรำบ 

 

 

 

 

 

 


