
 

   

  

 

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

 

 
 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 

 



 

ค ำน ำ 

 

  คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้  จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน

ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์  เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการ    

ข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์  ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกับ

ข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้       

อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ และเพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการ        

ข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านสุขภาพ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน  

ท่ีได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

  คณะกรรมการประเมิน คุณธรรมและความโปร่ งใสในการด าเนิน งานของหน่ วยงาน         

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์  ขอขอบคุณคณะท างานจัดท าแผนและผู้มีส่วนร่วมในการจัดท าคู่มือฉบับนี้ 

มา ณ โอกาสนี้ด้วย 

 

 

 

 

 

             
             ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ 

 

 

 

 



สารบัญ 

วัตถุประสงค์           ๑ 

ขอบเขต            ๑ 

ค ำจ ำกัดควำม           ๒ 

ขั้นตอนปฏิบัติงำน          ๔ 

แผนผังขั้นตอนกำรร้องเรียนและร้องทุกข์ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์   ๔ 

รำยละเอียดของขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน        ๕ 

ผลกำรด ำเนินงำนเรื่องรอ้งเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์    ๑๐ 

กฎหมำยท่ีเกี่ยวข้อง          ๑๑ 

ผังขั้นตอนกำรร้องเรียนและร้องทุกข์ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์   ๑๒ 

ผังขั้นตอนกระบวนกำรปฏิบัติตำมกฎหมำยและกำรก ำกับดูแลเรื่องจริยธรรม    ๑๓ 

ผังขั้นตอนกำรด ำเนินกำรทำงวินัย         ๑๔ 

 

 

 

 

 

 
 



คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพบิูลย์รักษ์ 
 

ด้วยส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์  มีภำรกิจหลักในกำรบริหำรจัดกำร เพื่อให้
โรงพยำบำลส่งเสริมสุขภำพในสังกัดให้จัดบริกำรรักษำพยำบำล ส่งเสริม ฟื้นฟู ป้องกันและควบคุมโรค ซึ่งมบีุคลำกร
และผู้ใช้บริกำรเป็นจ ำนวนมำก จึงมี เหตุให้ผู้ใช้บริกำรร้องเรียนและร้องทุกข์ในกำรได้รับกำรบริกำรหรือกำร
ด ำเนินงำนต่ำงๆ ทำงกำรแพทย์ โดยมีช่องทำงรับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์หลำกหลำยช่องทำง เช่น ร้องเรียนด้วย
ตนเอง ทำงโทรศัพท์ ทำงจดหมำย ทำงเว็บไซต์ และตำมหน่วยงำนต่ำงๆ เช่น ศูนย์ด ำรงธรรม สปสช. ประกันสังคม 
กรมบัญชีกลำง นอกจำกนี้ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ มีวิธีกำรรับเรื่องร้องเรียนจำกกำรส ำรวจควำมคิดเห็น 
กล่องรับฟังควำมคิดเห็น  และมีกำรประเมินควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำร 

 อนึ่ง กำรจัดซื้อจัดจ้ำงพัสดุให้บรรลุวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์ของทำงรำชกำร โดยให้เป็นไป  
ตำมพระรำชบัญญัติกำรจัดซื้อจัดจ้ำงและกำรบริหำรพัสดุภำครัฐ พ.ศ.๒๕๖๐ และกฎระเบียบ ข้อบังคับ ค ำส่ังต่ำงๆ 
เช่น พ.ร.บ.ว่ำด้วยควำมผิดเกี่ยวกับกำรเสนอรำคำต่อหน่วยงำนของรัฐ พ.ศ.2542 พบควำมเส่ียงเรื่องกำรเสนอ
รำคำในขั้นตอนจัดซื้อจัดจ้ำง กำรร่ำงขอบเขตและคุณลักษณะของกำรซื้อหรือกำรจ้ำง รวมท้ังกำรตรวจรับพัสดุ    
จำกกำรซื้อจัดจ้ำงต่ำงๆในส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ ซึ่งอำจท ำให้มีข้อเรียนและข้ออุทธรณ์มำกขึ้น 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ จึงได้จัดท ำคู่มือกำรจัดกำรข้อร้องเรียนขึ้น  

 
1.วัตถุประสงค์ 

  เพื่อให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงำนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์     
มีกำรปฏิบัติงำนไปในแนวทำงเดียวกันอย่ำงเป็นเอกภำพ สอดคล้องกับเกณฑ์กำรพัฒนำคุณภำพกำรบริหำร    
จัดกำรภำครัฐ (PMQA) หมวด 3 เรื่อง กำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเพื่อให้มั่นใจว่ำ
ได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนท่ีก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและ   
มีประสิทธิภำพ สอดคล้องกับนโยบำยของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ 
2. ขอบเขต 
 คู่มือกำรปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์
ต้ังแต่ขั้นตอนกำรแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน          
จำกช่องทำงต่ำงๆ กำรบันทึกข้อร้องเรียน กำรวิเครำะห์ระดับข้อร้องเรียน กำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กำรประสำน     
ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงำนเพื่อด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุง กำรประสำนศูนย์รับข้อร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอพิบูลย์รักษ์ กำรประสำนหน่วยงำนภำยนอกกำรติดตำมผลกำรแก้ไข/ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียน
ทรำบ และกำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำนให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอ
พิบูลย์รักษ์ทรำบ (รำยเดือน) 
 
 
 
 

- ๑ - 



3. ค าจ ากัดความ 
 “กำรจัดกำรข้อร้องเรียน” มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ /  
ข้อคิดเห็น / ค ำชมเชย / กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
 
 “ผู้ร้องเรียน” หมำยถึง ประชำชนท่ัวไป, องค์กรภำครัฐ / ภำคเอกชน, ผู้รับบริกำร, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ท่ีติดต่อมำยังส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม กำรร้องเรียน 
/ กำรให้ข้อเสนอแนะ / กำรให้ข้อคิดเห็น / กำรชมเชย /กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
 
 “ศูนย์รับข้อร้องเรียน”มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น /              
ค ำชมเชย / กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
 
 “ศูนย์รับข้อร้องเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์”หมำยถึง Complaint Center เป็น
ศูนย์กลำงของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ในกำรรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค ำ
ชมเชย / กำรสอบถำม หรือร้องขอข้อมูลจำกผู้ร้องเรียน 
 

“เจ้ำหน้ำท่ีฯ”   เจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
“ผู้รับบริกำร”   ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  “หน่วยงำน”   ทุกหน่วยงำนในสังกัดของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ 
 “ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงำน”   สำธำรณสุขอ ำเภอ / ผอ.รพ.สต. / จนท. /หรือคณะท ำงำนท่ีเกี่ยวข้อง
กับกำรด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุงตำมข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 
 “หน่วยงำนภำยนอก”  หน่วยงำนหรือองค์กรนอกสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ 

“ระดับข้อร้องเรียน”  เป็นกำรจ ำแนกควำมส ำคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ,  
ค ำชมเชย, 
สอบถำมหรือ
ร้องขอข้อมูล    

ผู้ร้องเรียนไมไ่ด้รับควำม
เดือดร้อน แต่ติดต่อมำ
เพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้
ข้อคิดเห็น / ชมเชย / 
สอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 

- กำรเสนอแนะเกี่ยวกับกำร
ให้บริกำรของโรงพยำบำล
ส่งเสริมสุขภำพ 
- กำรสอบถำมข้อมูลด้ำน
สุขภำพ 

1 วัน เจ้ำหน้ำท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดกำร 
ข้อร้องเรียน 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับควำม
เดือดร้อน แต่สำมำรถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงำนเดียว  

- กำรร้องเรียนเก่ียวกับพฤติกรรม
กำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ีใน
หน่วยงำน 
- กำรร้องเรียนเก่ียวกับคุณภำพ
กำรให้บริกำรของหน่วยงำน 

ไม่เกิน 15 วัน
ท ำกำร 

หน่วยงำน
เจ้ำของเรื่อง 

 

 

 

 

 

- ๒ - 



 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

3 ข้อร้องเรียนใหญ ่ - ผู้ร้องเรียนได้รับควำม
เดือดร้อน ไม่สำมำรถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงำนเดียว ต้อง
เสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชำ
ต่อไป  
- เรื่องท่ีสร้ำงควำมเส่ือมเสีย
ต่อช่ือเสียงของส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอหนอง
หำน 

- กำรร้องเรียนเกี่ยวกับ
ควำมผิดวินัยร้ำยแรงของ
เจ้ำหน้ำท่ีส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอหนอง
หำน 
- กำรร้องเรียนควำมไม่
โปร่งใสของกำรจัดซื้อจัดจ้ำง
ขนำดใหญ่ 

ไม่เกิน ๖๐วัน
ท ำกำร 

ส ำนักงำน
สำธำรณสุข

จังหวัด
อุดรธำนี/
ส ำนักปลัด 
กระทรวง

สำธำรณสุข 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนืออ ำนำจ
ส ำนักงำน
สำธำรณสุข
อ ำเภอหนองหำน 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในส่ิงท่ีอยู่
นอกเหนือบทบำทอ ำนำจ
หน้ำท่ีของส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอหนอง
หำน 

- กำรขอให้ช่วยปรับปรุง
คุณภำพของส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอหนอง
หำน 
 

1 วัน  
(ช้ีแจงให้ผู้
ร้องเรียน
ทรำบ) 

เจ้ำหน้ำท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดกำรข้อ
ร้องเรียน 

  
 
..
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4. ข้ันตอนการปฏบิัติงาน 
ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย์ / จุดรับข้อ

ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่
เก่ียวข้องใน
หน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 
สสอ.หนอง

หาน 

ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวดั

อุดรธานี/ส านกั
ปลดักระทรวง
สาธารณสุข 

หน่วยงานที่
เก่ียวข้อง 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

1. กำรแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน  
 

     

2. กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ  
  

     

3. กำรบันทึกข้อร้องเรียน  
  

 
 

   

4. กำรวิเครำะห์ระดับข้อร้องเรียน 
  

 
 

  
 

5. กำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และกำร
ประสำนหน่วยงำนภำยนอก กรณีข้อร้องเรียนระดับ 4 

      
 

6. กำรประสำนผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงำนเพื่อด ำเนินกำรแก้ไข / 
ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

 
  

 
 

  

7. กำรประสำนศูนย์รับข้อร้องเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอหนองหำน              กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

 
 

 
   

 

8. กำรติดตำมผลกำรแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ 
ผู้ร้องเรียนทรำบ 

  

     

9.  กำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำนให้
ศูนย์รับข้อร้องเรียนทรำบ (รำยเดือน) 

 
 

 
 

   

 
อธิบายสัญลักษณ์   เริ่มตน้ / สิน้สดุ    ด  ำเนินกำร   พิจำรณำ        

- ๔ - 

1 วนัท  ำกำร 

10 วนัท  ำกำร ตำมควำมเหมำะสม

แลว้แต่กรณี 

ประจ ำเดือน 

1 วนัท  ำกำร หรอื ตำมควำมเหมำะสม 



 

 

รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

(1) การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
    
 ก ำหนดสถำนท่ีจัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 ก ำหนดหน้ำท่ีของเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 พิจำรณำคุณสมบัติของบุคลำกรท่ีเหมำะสม เพื่อก ำหนดเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียน 

ของหน่วยงำน 
 ออก/แจ้งค ำส่ังแต่งต้ังเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน  

พร้อมท้ังแจ้งให้บุคลำกรภำยในหน่วยงำนทรำบเกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 

(2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

เจ้ำหน้ำท่ีฯ 
2.1 ในแต่ละวัน เจ้ำหน้ำท่ีฯ ต้องด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ำมำยังหน่วยงำนจำก

ช่องทำงต่ำง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตำมท่ีก ำหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพือ่ประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งท่ีเสียงโทรศัพท์ดัง ภำยใน 1 วัน - 
ร้องเรียนกับเจ้ำหน้ำท่ีฯ  

ณ ศูนย์ / จุดรับข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงำน 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภำยใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมำย ทุกครั้งท่ีมีกำรร้องเรียน ภำยใน 1 วัน (นับจำกวันท่ี
งำนสำรบรรณของหน่วยงำน
ลงเลขรับหนังสือ / จดหมำย) 

- 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงำน 

ทุกวัน (เช้ำ – บ่ำย) ภำยใน 1 วัน - 

อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดง

ควำมคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลำ แล้วแต่
ควำมเหมำะสม) 

ภำยใน 1 วัน - 
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(3) การบันทึกข้อร้องเรียน  

3.1 ทุกช่องทำงท่ีมีกำรร้องเรียน เจ้ำหน้ำท่ีฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึก            
ข้อร้องเรียน  

3.2 กำรกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถำมช่ือ-สกุล เลขประจ ำตัวประชำชน หมำยเลข
โทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐำนยืนยัน และป้องกันกำรกล่ันแกล้ง รวมท้ังเป็นประโยชน์ใน
กำรแจ้งข้อมูลกำร ด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

(4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

เจ้ำหน้ำท่ีฯ 
4.1 พิจำรณำจ ำแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตำมควำมง่ำย – ยำก ดังนี้ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค ำชมเชย, สอบถำมหรือร้องขอข้อมูล   
กล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับควำมเดือดร้อน แต่ติดต่อมำเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถำมหรือร้องขอข้อมูลของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน               
แต่สำมำรถแก้ไขได้โดยหน่วยงำนเดียว 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน                    
ไม่สำมำรถแก้ไขได้โดยหน่วยงำนเดียว ต้องต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชำต่อไป (ส ำนักงำน
สำธำรณสุขจังหวัดอุดรธำนี/ส ำนักปลัดกระทรวงสำธำรณสุขหรือหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง) 

 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ ำนำจส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอ       
พิบูลย์รักษ์ กล่ำวคือผู้ร้องเรียนร้องขอในส่ิงท่ีอยู่นอกเหนือบทบำทอ ำนำจหน้ำท่ีของ
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ 

(5) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรมกรณี 

    ข้อร้องเรียนระดับ 4 
     เจ้ำหน้ำท่ีฯ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1  
 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค ำชมเชย, สอบถำมหรือร้องขอข้อมูลสำมำรถรับเรื่องและช้ีแจงให้ผู้

ร้องเรียนรับทรำบได้ทันที โดยก ำหนดระยะเวลำในกำรตอบข้อร้องเรียนภำยใน 1 วันท ำกำร ยกตัวอย่ำง เช่น 
ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ำมำสอบถำมเกี่ยวกับกำรรักษำพยำบำลหรือสิทธิที่ใช้ในกำรรักษำพยำบำล เจ้ำหน้ำท่ีฯ 
สำมำรถอธิบำยรำยละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจำกเป็นข้อค ำถำมท่ีไม่ซับซ้อน และส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอพิบูลย์รักษ์ มีเกณฑ์กำรด ำเนินงำนในเรื่องท่ีซักถำมอย่ำงละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดท ำ
เป็นหนังสือส่งเข้ำมำท่ีหน่วยงำน เจ้ำหน้ำท่ีฯอำจใช้เวลำในกำรเขียนหนัง สือเพื่อตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้
ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สำมำรถด ำเนินกำรได้เสร็จส้ินภำยใน1 วันท ำกำร  เป็นต้น 
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5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4  
 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ ำนำจของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ ให้พิจำรณำควำม

เหมำะสมของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ ช้ีแจงท ำควำมเข้ำใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ ำนำจหน้ำท่ี             
กำรท ำงำนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ และแนะน ำหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องกับปัญหำของ          
ผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอำจหำหมำยเลขโทรศัพท์ของหน่วยงำนนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก ำหนดระยะเวลำ   
ในกำรตอบข้อร้องเรียนภำยใน 1 วันท ำกำร ในกรณีท่ีผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมำย/โทรสำร     
อำจจัดท ำหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงำนภำยนอกท่ีเกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยก ำหนดระยะเวลำในกำรตอบ   
ข้อร้องเรียนตำมควำมเหมำะสม หรือกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดท ำเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมำ             
ท่ีหน่วยงำน เจ้ำหน้ำท่ีฯสำมำรถท ำหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท ำหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงำน   
ท่ีเกี่ยวข้องเพื่อพิจำรณำด ำเนินกำรในส่วนท่ีเกี่ยวข้องต่อไปได้ 

(6) การประสานผู้ที่เก่ียวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
เจ้ำหน้ำท่ีฯ 

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 
เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจำรณำจัดท ำบันทึกข้อควำมส่งต่อไปยังหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อด ำเนินกำร

แก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบ้ืองต้นอำจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องให้รับทรำบข้อมูลก่อนจัดท ำ
บันทึกข้อควำมส่งไปยังหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องต่อไป  ท้ังนี้ ก ำหนดระยะเวลำในกำรจัดท ำบันทึกข้อควำม       
ส่งต่อไปยังหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง ภำยใน 1 วันท ำกำร ยกตัวอย่ำงเช่น ผู้ร้องเรียนจัดท ำหนังสือถึงหน่วยงำน 
ร้องเรียนเจ้ำหน้ำท่ีของกลุ่มงำนหนึ่ง พูดจำไม่สุภำพ อีกท้ังเมื่อขอข้อมูลในกำรรักษำพยำบำล เจ้ำหน้ำท่ีก็ไม่
เต็มใจให้บริกำร ท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริกำรตลอดเวลำ ฯลฯ  เจ้ำหน้ำท่ีฯ สำมำรถโทรศัพท์     
แจ้งไปยังหน่วยงำนท่ีถูกร้องเรียน พร้อมจัดท ำบันทึกข้อควำมส่งไปยังหน่วยงำนท่ีถูกร้องเรียน ด ำเนินกำร
ตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภำยใน 1 วันท ำกำร เป็นต้น 
 
ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงำน 

6.2 ภำยหลังจำกได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจำกเจ้ำหน้ำท่ีฯ หรือได้รับบันทึก
ข้อควำมจำกเจ้ำหน้ำท่ีฯ ให้พิจำรณำแก้ไขตำมควำมเหมำะสม และให้ส่งผลกำรด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรุง                
ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส ำเนำผลกำรด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรุงให้ ศูนย์รับข้อร้อง เรียนทรำบ                 
ภำยใน 10 วันท ำกำร ยกตัวอย่ำงจำกกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้ำงต้น เมื่อหน่วยงำนได้รับแจ้งทำงโทรศัพท์ 
หรือบันทึกข้อควำม สำมำรถด ำเนินกำรสอบถำมข้อเท็จจริงจำกเจ้ำหน้ำท่ีท่ีถูกร้องเรียน และสอบถำม
เจ้ำหน้ำท่ีท่ีให้บริกำรในวัน เวลำ สถำนท่ีท่ี เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หำกพบว่ำเป็นจริงหัวหน้ำงำน/ฝ่ำย               
อำจใช้ดุลพินิจในกำรแก้ไข/ปรับปรุงปัญหำท่ีเกิดขึ้นแตกต่ำงกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหำท่ีร้องเรียน
เรียบร้อยแล้ว ให้เจ้ำหน้ำท่ีผู้ท่ีเกี่ยวข้องในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนในหน่วยงำน จัดท ำหนังสือแจ้งกลับไปยัง             
ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส ำเนำหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงำนทรำบ ภำยใน              
1๕ วันท ำกำรหลังจำกได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 

- ๗ - 



(7) การประสานศูนย์รับขอ้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 
เจ้ำหน้ำท่ีฯ 

7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สำมำรถพิจำรณำแก้ไข/ปรับปรุงได้ภำยใน
หน่วยงำน ให้จัดท ำบันทึกข้อควำมส่งต่อไปยังส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดอุดรธำนี ,ส ำนักปลัดกระทรวง
สำธำรณสุขหรือหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพื่อด ำเนินกำรต่อไป ท้ังนี้ ก ำหนดระยะเวลำในกำรจัดท ำ
บันทึกข้อควำมส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์  ภำยใน ๖๐ วันท ำกำร 
ยกตัวอย่ำงเช่น ผู้ร้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียนควำมไม่โปร่งใสในกำรเปิดซองประกวดรำคำกำรซ่อมแซมอำคำร
ส ำนักงำนของหน่วยงำน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงำนมำแล้วแต่หน่วยงำนไม่มีกำรด ำเนินกำรช้ีแจง
ข้อเท็จจริงแต่ประกำรใด ท้ังยังท ำสัญญำว่ำจ้ำงบริษัทรับเหมำท่ีมีรำคำแพงกว่ำผู้ร้องเรียนอีกด้วย   

 
ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงำน 

7.2 ภำยหลังจำกได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจำกศูนย์รับข้อร้องเรียน ส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ หรือได้รับบันทึกข้อควำมจำกศูนย์รับข้อร้องเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอ
พิบูลย์รักษ์ หรือได้รับกำรส่ังกำรจำกมติท่ีประชุมของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองหำน ให้พิจำรณำแก้ไข
ตำมควำมเหมำะสม และให้ส่งผลกำรด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมท้ังส ำเนำผลกำร
ด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ทรำบ ภำยใน ๑0 วัน
ท ำกำร 

(8) ติดตามประเมินผลและรายงาน 

เจ้ำหน้ำท่ีฯ 

8.1 ภำยหลังจำกโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อควำมให้หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องด ำเนินกำรแกไ้ข/
ปรับปรุงข้อร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมำณ ๗ วันท ำกำร ให้โทรศัพท์ติดต่อ             
ควำมคืบหน้ำในกำรด ำเนินงำนแก้ไขปัญหำจำกหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง  

หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง 

8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อควำมแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จำกเจ้ำหน้ำท่ีฯ                
ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จำกศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พิจำรณำด ำเนิน                   
กำรแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตำมควำมเหมำะสม ภำยใน 10 วันท ำกำร เมื่อด ำเนินกำรแก้ไข/
ปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให้จัดท ำหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส ำเนำหนังสือตอบ
กลับข้อร้องเรียน (ระดับ 2) ให้เจ้ำหน้ำท่ีฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน , ส ำเนำหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน                 
(ระดับ 3) ให้เจ้ำหน้ำท่ีฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทรำบด้วย 

- ๘- 



8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและกำรด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนท้ังหมด จัดเก็บใน
แฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงำนโดยเฉพำะ เพื่อควำมสะดวกในกำรสืบค้นและจัดท ำรำยงำนกำรจัดกำร                
ข้อร้องเรียนในแต่ละเดือน 
 

(9)  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอพิบูลย์รักษ์ (รายเดือน) 

เจ้ำหน้ำท่ีฯ 

9.1 จัดท ำบันทึกข้อควำมขอให้ส่งสรุปรำยกำรกำรจัดกำรข้อร้องเรียนจำกทุกหน่วยงำนใน
ควำมรับผิดชอบ กรอกรำยละเอียดตำมแบบฟอร์มรำยงำนสรุปข้อร้องเรียน ทุกวันท่ี ๕ ของเดือน จำกนั้น    
จะน ำข้อมูลมำวิเครำะห์กำรจัดกำรข้อร้องเรียนในภำพรวมของหน่วยงำน เมื่อวิเครำะห์ภำพรวมกำรจัดกำร   
ข้อร้องเรียนของหน่วยงำนเรียบร้อยแล้วให้ส่งรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน เข้ำท่ีประชุม
ประจ ำเดือนของคณะกรรมกำรบริหำรส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ เพื่อเป็นแนวทำงป้องกันและ
แก้ไขต่อไป 

หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง 

9.2 เมื่อได้รับบันทึกข้อควำมขอให้ส่งสรุปรำยกำรกำรจัดกำรข้อร้องเรียนจำกเจ้ำหน้ำท่ีฯ  
ให้พิจำรณำกำรด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจำกแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงำน กรอกรำยละเอียด
ตำมแบบฟอร์มรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนกรม หำกหน่วยงำนไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่ำไม่มี  แล้วส่งกลับไปยัง
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ ทุกวันท่ี ๕ ของเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ๙ - 



 
ผลการด าเนินงานเร่ืองร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพบิูลย์รักษ์ 

 
ประเภทเร่ืองร้องเรียน รับไว้ แล้วเสร็จ ร้อยละ ก ำลังด ำเนินกำร ร้อยละ 

คุ้มครองผู้บริโภคและผลิตภัณฑ์สุขภำพ - - - - - 
เหตุร ำคำญตำม พรบ.กำรสำธำรณสุข 
 - - - - - 
งำนบริหำรท่ัวไป - - - - - 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

- กำรจัดซื้อจัดจ้ำง 
- ร้องเรียนองค์กร 
- ควำมประพฤติส่วนตัว 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

ทุจริตประพฤติมิชอบ - - - - - 
อื่นๆ - - - - - 
รวม - - - - - 

แหล่งข้อมูล :  งำนบริหำรงำน สสอ.พิบูลย์รักษ์  1 ตุลำคม 25๖5 – 30 กันยำยน 2566 
จำกข้อมูลข้ำงต้น ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ ในปีงบประมำณ ๒๕๖5 ไม่ได้รับเรื่องร้องเรียน  

แต่ก็ได้วำงแนวทำงและแจ้งให้บุคลำกรทรำบ เพื่อเป็นกลไกส ำคัญในกำรป้องกันกำรทุจริต และช่วยฟื้นฟูส่งเสริม
กำรต่อต้ำนกำรทุจริตเชิงบวกในภำครัฐ  ให้แก่บุคลำกรในส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ ได้ศึกษำและ
ปฏิบัติตำมคู่มือนี้โดยเคร่งครัด จะสำมำรถด ำเนินกำรปฏิบัติภำรกิจในทำงรำชกำรให้เกิดประโยชน์สูงสุด โปร่งใส 
สุจริต และเป็นไปเพื่อผลประโยชน์ของประชำชนอย่ำงแท้จริง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ๑๐ - 



กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

พระราชกฤษฎกีาว่าด้วยหลกัเกณฑ์และวิธีการบรหิารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ 
กำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองท่ีดีได้แก่ กำรบริหำรรำชกำรเพื่อบรรลุเป้ำหมำย ๗ เป้ำหมำย 

ประกอบด้วย 
(๑) เกิดประโยชน์สุขของประชำชน 
(๒) ผลสัมฤทธิ์ต่อภำรกิจของรัฐ 
(๓) มีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในเชิงภำรกิจของรัฐ 
(๔) ไม่มีขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น 
(๕) มีกำรปรับปรุงภำรกิจของส่วนรำชกำรให้ทันต่อสถำนกำรณ์ 
(๖) ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองตำมควำมต้องกำร 
(๗) มีกำรประเมินผลกำรปฏิบัติรำชกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ 

พระราชบญัญตั ิสุขภาพแห่งชาต ิพ.ศ. ๒๕๕๐ 

มำตรำ 8 ในกำรให้บริกำรสำธำรณสุข บุคลำกรด้ำนสำธำรณสุขต้องแจ้งข้อมูลด้ำนสุขภำพท่ีเกี่ยวข้อง
กับกำรให้กำรบริกำร ให้ผู้รับบริกำรทรำบอย่ำงเพียงพอท่ีผู้รับบริกำรจะใช้ประกอบกำรตัดสินใจในกำรรับ
หรือไม่รับบริกำรใดและกรณีผู้รับบริกำรปฏิเสธไม่รับบริกำรใด จะให้บริกำรนั้นมิได้ 

ในกรณีท่ีเกิดควำมเสียหำยแก่ผู้รับบริกำรเพรำะเหตุท่ีผู้รับบริกำรปกปิดข้อเท็จจริงท่ีควรรู้และควร
บอกให้แจ้งหรือแจ้งข้อควำมท่ีเป็นเท็จ ผู้ให้บริกำรไม่ต้องรับผิดชอบในควำมเสียหำยหรืออันตรำยนั้น เว้นแต่ 
เป็นกรณีท่ีผู้ให้บริกำรประมำทเลินเล่ออย่ำงร้ำยแรง 

ควำมเห็นในวรรคหนึ่งมิให้ใช้บังคับกับกรณีดังต่อไปนี้ 
(๑) ผู้รับบริกำรอยู่ในภำวะท่ีเส่ียงอันตรำยถึงชีวิตและมีควำมจ ำเป็นต้องให้กำรช่วยเหลือเป็นกำรรีบด่วน 
(๒) ผู้รับบริกำรไม่อยู่ในฐำนะท่ีจะรับทรำบข้อมูลได้และไม่อำจแจ้งให้บุคคลซึ่งเป็นทำยำทโดยธรรมตำม

ประมวลกฎหมำยแพ่งพำณิชย์ ผู้ปกครอง ผู้ปกครองดูแล ผู้พิทักษ์หรือผู้อนุบำลของผู้รับบริกำร
แล้วแต่กรณี รับทรำบข้อมูลแทนในขณะนั้นได้ 

พระราชบญัญตัหิลักประกนัสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.๒๕๔๕ 
มำตรำ ๔๑ ให้คณะกรรมกำรกันเงินจ ำนวนไม่เกินร้อยละหนึ่งของเงินท่ีจะจ่ำยให้หน่วยบริกำรไว้ 

เป็นเงินช่วยเหลือเบื้องต้นให้แก่ผู้รับบริกำร  ในกรณีท่ีผู้รับบริกำรได้รับควำมเสียหำยท่ีเกิดขึ้นจำกกำร  

รักษำพยำบำลของหน่วยบริกำร  โดยหำผู้กระท ำผิดมิได้หรือหำผู้กระท ำผิดได้  แต่ยังไม่ได้รับค่ำเสียหำย  

ภำยในระยะเวลำอันสมควร  ท้ังนี้  ตำมหลักเกณฑ์  วิธีกำร  และเงื่อนไขท่ีคณะกรรมกำรก ำหนด 
 

 

- ๑๑ - 



วิเคราะห์ข้อร้องเรียน/         
ร้องทุกข ์

 
สรุปภาพรวมรายงาน   

กรรมการบริหาร 
 
ชี้แจงท าความเข้าใจ/จัดการ       

ทางกฎหมาย 
 

เผยแพร่ประชาสัมพันธ์      
การแก้ไข 

 
สรุปรายงานเป็นปัจจัยน าเข้า
ในการทบทวนแผนยุทธศาสตร์

โรงพยาบาล 

 

วิเคราะห์หาสาเหตุ
และแนวทางแก้ไข

ในเรื่องที่ถูก
ร้องเรียน                
ร้องทุกข์ 

หน่วยงาน
ด าเนินการ

ปรับปรุงแก้ไข

ชี้แจงท าความ
เข้าใจ/จัดการ
ทางกฎหมาย

ติดตามผลผ่าน
Daily 

Situation

ยุติเรื่อง/แจ้งผู้
ที่เกี่ยวข้อง

ประเภทเรื่องที่ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

คณะท างานบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

             ช่องทางการร้องเรียน 

         เจ้าหน้าที่     ผู้ใช้บริการ    จดหมาย  โทรศัพท์    บัตรสนเทห์  INTERNET    APPLICATON 

 

การรักษาพยาบาล คุ้มครองผู้บริโภคและ
ผลิตภัณฑ์สุขภาพ 

เหตุร าคาญตาม 
พรบ.การสาธารณสุข 

งานบริหารทั่วไป 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
-กำรจัดซื้อจัดจ้ำง 

-ร้องเรียนองค์กร 

 -ควำมประพฤติส่วนตัว 

ทุจริตประพฤติมิชอบ 

วิเคราะห์ข้อร้องเรียน          
ร้องทุกข ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เป็นไปตามที่ร้องเรียน ไม่เป็นไปตามที่ร้องเรียน 

ผังขั้นตอนการรอ้งเรียนและร้องทกุข์ของส านกังานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ ์

ตรวจสอบ
เบ้ืองต้น

ให้ยุติการ
กระท า

ชี้แจงท าความ
เข้าใจ/จัดการ
ทางกฎหมาย

ยุติเร่ือง/แจ้ง
ผู้ท่ีเก่ียวข้อง

- ๑๒ - 



 

 

 

 

 
 

     
 
 

    
 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การปฏิบัติตามกฎหมายและการก ากับดูแลเรื่องจริยธรรมของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์ 

- ๑๓ - 

การปฏิบัติตามข้อบังคับและกฎหมาย 

 

ตรวจสอบเบื้องต้น/ให้ยุติการกระท า 

 

ชี้แจงท าความเข้าใจ/จัดการทางกฎหมาย 

      พฒันาความรู้ข้อบังคับ/กฎหมาย 

เรียนรู้ ปรับปรุง บูรณาการกับทีมคร่อมสายงาน และภาคีเครือข่าย 

การก ากับดูแลเร่ืองจริยธรรม 

สร้างช่องทางรับเรือ่งร้องเรียน 

ขอความร่วมมือกับกลุ่มเป้าหมาย 

      การเสริมแรงบุคคลเสริมสร้างค่านิยม 



ควำมปรำกฏต่อ 

รำยงำนเบ้ืองต้น 

แจ้งค ำส่ัง 

๖๐ วัน 

๑๒๐ วัน 

๔๕ วัน 

      ผังขั้นตอนการด าเนินการทางวินัย 

 

 

 

.     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มีกำรกล่ำวหำหรือกรณีเป็นที่สงสัยว่ำมีกำรกระท ำผิดวินัย  
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง เจ้ำหน้ำที่ ผู้ใช้บริกำร จดหมำย 
โทรศัพท์ บตัรสนเทห์ หนังสือร้องเรียน เว็บไซด์ 

INTRANET สื่อต่ำงๆ ป.ป.ช./ป.ป.ท./สตง. 

ผู้บังคบับัญชำชั้นต้น ผู้บังคับบัญชำซึ่งมีอ ำนำจสั่งบรรจุแต่งตั้ง ตำม ม.๕๗ 

สืบสวน 

สืบสวนเองหรือส่ังให้ผู้อ่ืนด ำเนินกำรสืบสวน 
 

พิจำรณำเบ้ืองต้น 
 

กรณีมีข้อ
สงสัย 

 

มีมูล 

ไม่ร้ำยแรง 

 

มีมูล 

ร้ำยแรง 

 

ยุติเรื่อง 

 
ไม่มีมูลกระท ำผิดวินัย มีมูลกระท ำผิดวินัย 

 ยุติเร่ือง 
 ไม่ร้ำยแรง  ร้ำยแรง ตั้งคณะกรรมกำรสอบสวนวินัยร้ำยแรง 

 

ให้ผู้ถูกกล่ำหำทรำบ และให้
โอกำสคัดค้ำน คกก. 

 

ให้ คกก. 
สอบสวนทรำบ 

 

คกก.สอบสวนประชุมวำแนวทำงภำยใน ๗ วัน 

รวบรวมพยำนหลักฐำน 

คกก.สอบสวนประชุม 

แจ้งข้อกล่ำวหำและสรุปพยำนหลักฐำน 

ผู้ถูกกล่ำวหำชี้แจงแก้ข้อกล่ำวหำ 

รวบรวมพยำนหลักฐำนฝ่ำยผู้ถูกกล่ำวหำ 

รำยงำนผลกำรสอบสวนเสนอผู้แต่งตั้ง พร้อมท ำควำมเห็น 

ร้ำยแรง ไม่ร้ำยแรง ไม่ได้กระท ำผิด 

  ผู้ส่ังแต่งตั้งพิจำรณำ 

ผู้บังคับบัญชำซ่ึงมีอ ำนำจส่ังบรรจุ
แต่ งตั้ ง  ตำม  ม .๕๗  ออกค ำ ส่ัง      
ไม่ ร้ ำยแรง/งด โท ษ  (ว่ำก ล่ ำ ว
ตักเตือน/ท ำทัณฑ์บน)/ยุติเรื่อง 

  เห็นว่ำผิดวินัยร้ำยแรง อ.ก.พ.จังหวัด/กรม/
กระทรวง พิจำรณำโทษ 

ผู้บังคับบัญชำซ่ึงมีอ ำนำจส่ัง
บรรจุแต่งตั้ง ตำม ม.๕๗      
ส่ังตำมมติ อ.ก.พ.จังหวัด/

กรม/กระทรวง 

รำยงำน อ.ก.พ. 
กระทรวง/ก.พ. 

 ไม่ตั้งคณะกรรมกำรสอบสวน  ตั้งคณะกรรมกำรสอบสวน 

ควำมผิดท่ี
ปรำกฏชัดแจ้ง 

ผู้บังคับบัญชำตำม 
ม.๕๗ 

ด ำเนินกำรเอง 

ผู้บังคับบัญชำตำม       
ม.๕๗ 

มอบหมำยด ำเนินกำร
เอง 

รวบรวมพยำนหลักฐำนและแจ้งข้อกล่ำวหำและพยำนหลักฐำน 

ท่ีสนับสนุนข้อกล่ำวหำ และรับฟังค ำช้ีแจงจำกผู้ถูกกล่ำวหำ 

ผู้บังคับบัญชำซ่ึงมีอ ำนำจส่ังบรรจุแต่งตัง้ ตำม ม.๕๗ 
พิจำรณำส่ังกำร 

 ไม่ได้กระท ำผิด   ผิดวินัยไม่ร้ำยแรง    ผิดวินัยร้ำยแรง 

  ยุติเรื่อง   ส่ังลงโทษ/งดโทษ 

- ๑๔ - 



บรรณานุกรม 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสระบุรี ."คู่มือปฏิบัติงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน."  [ระบบออนไลน์].แหล่งท่ีมำ 
http://amsbh.org/sites/default/files/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1
%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B
8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%
E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8
%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99.pdf ( 30 มกรำคม 2561). 
 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลบางนายสี."คู่มือปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์."[ระบบออนไลน์].
แหล่งท่ีมำ  www.Bangnaisri.go.th ( 30 มกรำคม 2561). 
 
กรมอนำมัย."คู่มือกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน(Complaint Management Standard Operation 
Procedure) ส ำหรับหน่วยงำนกรมอนำมัยในส่วนกลำงและส่วนภูมิภำค ."[ระบบออนไลน์].แหล่งท่ีมำ
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:yg0wfoDSP0sJ:203.157.71.157/ 
kpi/myfile/8.DOHcomplaintSOP.doc+&cd=2&hl=th&ct=clnk&gl=th (31 มกรำคม 2561.) 
 

คณะท างานบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนและร้องทุกข์  
๑. ว่าท่ีร้อยตรีไชยวัฒน์ แพงพรมมา สาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์        ประธานกรรมการ 

๒. นายสาธิต จันทะศรี   เจ้าพนักงาน สาธารณสุขช านาญงาน          กรรมการ  

๓. นายสุขุม ประกันสิทธิ์   เจ้าพนักงาน สาธารณสุขช านาญงาน          กรรมการ 

๔. นางสาวปุณยนุช  ขันผนึก           เจ้าพนักงานสาธารณสุขชุมชนอาวุโส          กรรมการ 

๕. นางวัชชิราภรณ์ ไชยอุบล  นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ            กรรมการ 

๖. นางสาวจันทร์เพ็ญ วงษ์สุวรรณ  เจ้าพนักงานการเงินและบัญชี                 กรรมการ 

๗. นายสุบัญชา เกตุบุตร   ผู้ช่วยสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ์  เลขานุการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://amsbh.org/sites/default/files/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99.pdf
http://amsbh.org/sites/default/files/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99.pdf
http://amsbh.org/sites/default/files/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99.pdf
http://amsbh.org/sites/default/files/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99.pdf
http://amsbh.org/sites/default/files/%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99.pdf
http://www.bangnaisri.go.th/


แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ตามประกาศส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
เร่ือง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. ๒๕๖๑ 

ส าหรับหน่วยงาน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพิบูลย์รักษ ์ จังหวัดอุดรธานี 
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ชื่อหนวยงาน :   ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์ 
วัน/เดือน/ป :     วันท่ี 10 กุมภำพันธ์ ๒๕๖6 
 

หัวข้อ: แบบวัดกำรเปิดเผยข้อมูลสำธำรณะ ( MOPH Open Data Integrity and Transparency Assessment : 
MOIT ) ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. ๒๕๖6 
 

รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสำรแนบ) 
     : แบบวัดกำรเปิดเผยข้อมูลสำธำรณะ ( MOPH Open Data Integrity and Transparency Assessment : 
MOIT ) ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. ๒๕๖6 
  MOIT 9 หน่วยงำนมีแนวปฏิบัติกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนและช่องทำงกำรร้องเรียน 

- มีคู่มือกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนหรือกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ีภำยในหน่วยงำน ท่ีมี
แบบฟอร์มกำรเผยแพร่ข้อมูลต่อสำธำรณะผ่ำนเว็บไซต์ของหน่วยงำน 

- มีคู่มือปฏิบัติงำนกำรรับเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบท่ีมีแบบฟอร์มกำรเผยแพร่ข้อมูลต่อ
สำธำรณะผ่ำนเว็บไซต์ของหน่วยงำน 

- มีหลักฐำนท่ีแสดงถึงช่องทำงกำรร้องเรียน ตำมข้อ 1 และข้อ 2 อำทิผ่ำนระบบหมำยเลขโทรศัพท์ผ่ำนระบบ
อินเทอร์เน็ตผ่ำนระบบไปรษณีย์ผ่ำน Application หรือช่องทำงอื่น ๆ ท่ีหน่วยงำนก ำหนดตำมควำมเหมำะสม 

- มีแบบฟอร์มกำรเผยแพร่ข้อมูลต่อสำธำรณะผ่ำนเว็บไซต์ของหน่วยงำน 
 

Linkภำยนอก : https://pibounrak.com/web00/ 
หมำยเหตุ: ………………………………………………………………………………………………………………………………...... 
 
                 ผู้รับผิดชอบให้ข้อมูล                                              ผู้อนุมัติรับรอง 
                                                                                    ว่ำท่ี ร.ต. 
                 (นำยสุบัญชำ เกตุบุตร)                                            (ไชยวัฒน์ แพงพรมมำ) 
ต ำแหน่ง ผู้ช่วยสำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์                                  ต ำแหนง สำธำรณสุขอ ำเภอพิบูลย์รักษ์      
วันท่ี  10 เดือน  กุมภำพันธ ์พ.ศ. 2566                                   วันท่ี 10 เดือน กุมภำพันธ ์พ.ศ. 2566  
                                                  ผู้รับผิดชอบกำรน ำข้อมูลขึ้นเผยแพร่  

 
(นำงสำวจันทร์เพ็ญ  วงษ์สุวรรณ) 

ต ำแหน่ง เจ้ำพนักงำนกำรเงินและบัญช ี   
                                                วันท่ี  10 เดือน กุมภำพันธ ์พ.ศ. 2566   

 


