
 
 

คู่มือการปฎิบัติงาน 

การด าเนินการเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
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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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สารบัญ 

เรื่อง                                                                                                                   หน้ำ 

ค ำน ำ                                                                                                                   ก 

สำรบัญ                                                                                                                 ข 

ส่วนที่ ๑ บทน ำ                                                                                                       ๑ 

            วัตถุประสงค์ของกำรจัดท ำ                                                                              ๑  

            ค ำนิยำม                                                                                                    ๑ 

            ขอบเขต                                                                                                    ๑ 

ส่วน ๒ กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน                                                                                   ๒ 

         หลักเกณฑ์ในกำรรับเรื่องร้องเรียน                                                                        ๒ 

         ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน                                                                                      ๓ 

         กระบวนกำรพิจำรณำด ำเนินกำร                                                                          ๓ 

         แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน                                                                ๔ 

         ช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียน                                                                              ๕ 
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ส่วนที่ ๑ 

บทน า 

วัตถุประสงค์ของการจัดท า 

     คู่มือฉบับนี้จัดท ำขึ้นเพ่ือให้ทรำบถึงระบบกำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องกำรร้องเรียน ตำมมำตรฐำน

กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน และเพ่ือให้บุคลำกรผู้เกี่ยวข้อง เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ น ำไปเป็นแนวทำงใน

กำรปฏิบัติงำน นอกจำกนี้ยังเป็นกำรแสดงขั้นตอนและวิธีกำรปฏิบัติงำนให้บุคคลภำยนอก และผู้มำรับบริกำร

เข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกคู่มือนี้ รวมถึงกำรเสนอแนะหรือแนวทำงกำรปรับปรุงกำรด ำเนินกำรเพ่ือประโยชน์

ของผู้มำใช้บริกำรได้ 

ค านิยาม 

     "เจ้าหน้าที่" หมายความว่า ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนซึ่ง
ปฏิบัติงานให้กับส านักงานสาธารณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
     "ทุจริต" หมายความว่า การแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบด้วยกฎหมายส าหรับตนเองหรือผู้อื่น 
     "ประพฤติมิชอบ" หมายความว่า การที่เจ้าหน้าที่ปฏิบัติ หรือละเว้นการปฏิบัติการอย่างใดใน 
ต าแหน่งหรือหน้าที่ หรือใช้อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าที่อันเป็นการฝ่าฝืนกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ ค าสั่ง 
อย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งมุ่งหมายจะควบคุมดูแลการรับ การเก็บรักษา การใช้เงิน หรือทรัพย์สินของส่วนงาน
ราชการไม่ว่าการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัตินั้นเป็นการทุจริตด้วยหรือไม่ก็ตาม และให้หมายความรวมถึงการ
ประมาทเลินเล่ออย่างร้ายแรงในหน้าที่ดังกล่าวด้วย 
     "ข้อร้องเรียน" หมายถึง ข้อร้องเรียนเรื่องการทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ 
โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐในสังกัด และข้อกล่าวหาเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ไม่ได้ปฏิบัติหน้าที่ราชการด้วยความ 
รับผิดชอบต่อประชาชน ไม่มีคุณธรรม จริยธรรม ไม่ค ำนึงถงึประโยชน์ส่วนรวมเป็นที่ตั้งและไม่มีธรรมาภิบาล 
ตามท่ีมีกฎหมาย ระเบียบ แบบแผนของทางราชการที่เก่ียวข้องได้ก าหนดไว้ 
     "การตอบสนอง" หมายถึง การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่
กระบวนการสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออ่ืน ๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย 
พร้อมกับแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการภายในเวลาสิบห้าวัน ทั้งนี้ กรณีท่ีข้อ 
ร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อและที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ หรืออีเมล์ติดต่อของผู้ร้องเรียนจะพิจารณา
การตอบสนองสิ้นสุดที่การน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรือ
อ่ืนๆ 
ขอบเขต  

      ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องกำรร้องเรียน ตำมกระบวนกำรที่เป็นไปตำมมำตรฐำนกระบวนกำรจัดกำรเรื่อง

ร้องเรียน กำรวิเครำะห์ปัญหำ สืบหำพยำนหลักฐำน ตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจำรณำผล แจ้งผลกำร

ด ำเนินกำรและจัดท ำรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บังคับบัญชำทรำบต่อไป 
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ส่วนที่ ๒ 

การจัดการเรื่องรอ้งเรียน 

หลักเกณฑ์การรับเร่ืองร้องเรียน 

     ๑. เรื่องท่ีจะน ำมำร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อนหรือควำมเสียหำย อันเนื่องจำก
เจ้ำหน้ำที่ในเรื่องดังต่อไปนี้ 
          ๑.๒ กำรกระท ำทุจริตต่อหน้ำที่รำชกำร 
          ๑.๓ กำรกระท ำควำมผิดต่อต ำแหน่งหน้ำที่รำชกำร 
          ๑.๓ ละเลยหน้ำที่ตำมท่ีกฎหมำยก ำหนดให้ต้องปฏิบัติ 
          ๑.๔ ปฏิบัติหน้ำที่ล่ำช้ำเกินสมควร 
          ๑.๕ กระท ำกำรนอกเหนืออ ำนำจหน้ำที่ หรือขัด หรือไม่ถูกต้องตำมกฎหมำย 
     ๒. เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลมิใช่ลักษณะกระแสข่ำวที่สร้ำงควำมเสียหำยแก่บุคคลที่ขำด
หลักฐำนแวดล้อมปรำกฏที่ชัดเจน ตลอดจนขำดพยำนบุคคลแน่นอน 
     ๓. เรื่องร้องเรียนจะต้องใช้ถ้อยค ำสุภำพที่มีเนื้อหำและข้อควำม ประกอบด้วย 
          ๑.๑ ชื่อ หมำยเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้  
          ๑.๒ วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน 
          ๑.๓ ข้อเท็จจริงและพฤติกำรณ์ของเรื่องร้องเรียน 
          ๑.๔ ระบุ พยำนเอกสำร พยำนวัตถุและพยำนบุคคล (ถ้ำมี) 
      ๓. เรื่องร้องเรียน ที่ผู้ร้องเรียนบำงรำยไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง หรือที่เรียกว่ำ 
“บัตรสนเท่ห์” ทำงหน่วยงำนจะต้องมีกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ำมีข้อมูลน่ำเชื่อถือเพียงใด 
      ๔. เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สำมำรถหำข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในกำรด ำเนินกำร
ตรวจสอบข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทรำบเป็นข้อมูล และเก็บเป็นฐำนข้อมูล 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
    ๑. ตำรำงกำรปฏิบัติงำนเรื่องร้องเรียน ( ระยะเวลำไม่เกิน ๑๕ วันท ำกำร ) 

ล ำดับ รำยละเอียด ระยะเวลำกำร
ด ำเนินกำร 

หน่วยงำน
รับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน  
๒ 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 

 
กระบวนการพิจารณาด าเนินการ 
 ๑. เมื่อได้รับเรื่องร้องเรียน กลุ่มกฎหมำย ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยำ  
จะรวบรวมข้อมูลเรื่องกำรร้องเรียน พิจำรณำและน ำเรื่องรำยงำนผู้บังคับบัญชำ หำกเป็นกรณีกำรร้องเรียนใน
ลักษณะบัตรสนเท่ห์ กลุ่มกฎหมำยจะท ำกำรพิจำรณำตรวจสอบข้อเท็จจริง หำกพิจำรณำแล้วพบว่ำมีมูลจะ
ด ำเนินกำรต่อไป 
 ๒. กรณีที่เห็นสมควรให้แต่งตั้งคณะกรรมกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือมอบหมำยให้ผู้ใดตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

๓. เมื่อมีกำรแต่งตั้งคณะกรรมกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้วนั้น ให้คณะกรรมกำรดังกล่ำวมีหน้ำที่
รวบรวมข้อเท็จจริงที่เกี่ยวข้อง และพิจำรณำไต่สวนหำข้อเท็จจริงว่ำเรื่องร้องเรียนมีมูลควำมจริงหรือไม่เพียงใด
โดยให้ด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จโดยเร็วพร้อมทั้งท ำควำมเห็นเสนอผู้บังคับบัญชำ ว่ำมีกำรกระท ำทุจริตและ
ประพฤติมิชอบเกิดขึ้นหรือไม่ และเป็นกำรกระท ำควำมผิดวินัยหรือไม่ หำกเป็นกรณีท่ีไม่มีมูลที่ควรกล่ำวหำให้
เสนอควำมเห็นต่อผู้บังคับบัญชำและยุติเรื่อง 
 ๔. ในกำรพิจำรณำไต่สวนข้อเท็จจริงให้ด ำเนินกำรอย่ำงลับ และต้องเปิดโอกำสให้เจ้ำหน้ำที่ผู้ถูก
กล่ำวหำพิสูจน์ข้อเท็จจริงอย่ำงเป็นธรรม 
 ๕. ให้คณะกรรมกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงรำยงำนผลกำรสอบสวนให้ผู้บังคับบัญชำทรำบภำยใน ๓๐ 
วันนับแต่วันที่ได้รับกำรแต่งตั้ง 
 ๖. เมื่อด ำเนินกำรตำมกระบวนกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงเสร็จสิ้นให้แจ้งผู้ ร้องเรียนทรำบภำยใน ๑๕ 
วันท ำกำร 
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แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน 
 
 

รับเร่ืองร้องเรียน 
 
 
 

เสนอผู้บังคับบัญชา 
 
 
 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 
 

   
ยุติเรื่อง                                                ไมยุ่ติเรื่อง 

 
 

      
       
            แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ                                     แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
 
 
 
 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บังคับบัญชาและผู้ร้องเรียนทราบ 
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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 ทำงเว็บไซต์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยำ 
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แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน 
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ตามประกาศส านักงานส านักงานสาธารณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
เร่ือง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน  พ.ศ. ๒๕๖๔ 

 

 
 

แบบฟอร์ม            การขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานส านักงานสาธารณสุขจังหวัด                     
พระนครศรีอยุธยา 

 
ชื่อหน่วยงาน: ……ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยา……………………. 
วัน/เดือน/ปี: ......30  มีนาคม   2565............................................................................... 
หัวข้อ: .........................................................................................................................  
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 
...คู่มือการปฎิบัติงานการด าเนินการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่..... 
Linkภายนอก:https://bit.ly/3DlffvE................................... 
หมายเหตุ: ................................................................................................................... .......................... 
............................................................................................................................. ................................... 

                
               ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล                                       ผู้อนุมัติรับรอง 
              นายเถลิงเกียรติ แสงบุศย ์                               นายนครินทร      อาจหาญ 
             (นายเถลิงเกียรติ แสงบุศย)์                              (นายนครินทร      อาจหาญ)  
             ต าแหน่ง นิติกรช านาญการ                ต าแหนง่นักวิเคราะห์นโยบายและแผนช านาญการ
พิเศษ 
        วันที่...30...เดือน....มี.ค.....พ.ศ...65....                วันที่...30...เดือน....มี.ค.....พ.ศ...65....                         
 

 
ผู้รับผิดชอบการน าข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 

                                                นายเถลิงเกียรติ แสงบุศย ์                                
                                               (นายเถลิงเกียรติ แสงบุศย)์                               
                                               ต าแหน่ง นิติกรช านาญการ                 

วันที่...30...เดือน....ม.ีค.....พ.ศ...65....                 
 



 
 

 
 
 
 


