
 

   

  

 

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

 

 
 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ 

 



 

คำนำ 

 

  คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้  จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน

ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์  เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการ    

ข้อร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์  ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกับ

ข้อกำหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนท่ีกำหนดไว้        

อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ และเพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการ        

ข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านสุขภาพ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน  

ท่ีได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

  คณะกรรมการประเมิน คุณธรรมและความโปร่ งใสในการดำเนิน งานของหน่ วยงาน         

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์  ขอขอบคุณคณะทำงานจัดทำแผนและผู้มีส่วนร่วมในการจัดทำคู่มือฉบับนี้ 

มา ณ โอกาสนี้ด้วย 

 

 

 

 

 

             
             สำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ 

 

 

 

 



สารบญั 

วัตถุประสงค์           ๑ 

ขอบเขต            ๑ 

คำจำกัดความ           ๒ 

ขั้นตอนปฏิบัติงาน          ๔ 

แผนผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์   ๔ 

รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน        ๕ 

ผลการดำเนินงานเรื่องรอ้งเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์    ๑๐ 

กฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง          ๑๑ 

ผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์   ๑๒ 

ผังขั้นตอนกระบวนการปฏิบัติตามกฎหมายและการกำกับดูแลเรื่องจริยธรรม    ๑๓ 

ผังขั้นตอนการดำเนินการทางวินัย         ๑๔ 

 

 

 

 

 

 
 



คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอพบิูลย์รักษ์ 
 

ด้วยสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์  มีภารกิจหลักในการบริหารจัดการ เพื่อให้
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพในสังกัดให้จัดบริการรักษาพยาบาล ส่งเสริม ฟื้นฟู ป้องกันและควบคุมโรค ซึ่งมีบุคลากร
และผู้ใช้บริการเป็นจำนวนมาก จึงมี เหตุให้ผู้ใช้บริการร้องเรียนและร้องทุกข์ในการได้รับการบริการหรือการ
ดำเนินงานต่างๆ ทางการแพทย์ โดยมีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์หลากหลายช่องทาง เช่น ร้องเรียนด้วย
ตนเอง ทางโทรศัพท์ ทางจดหมาย ทางเว็บไซต์ และตามหน่วยงานต่างๆ เช่น ศูนย์ดำรงธรรม สปสช. ประกันสังคม 
กรมบัญชีกลาง นอกจากนี้สำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ มีวิธีการรับเรื่องร้องเรียนจากการสำรวจความคิดเห็น 
กล่องรับฟังความคิดเห็น  และมีการประเมินความคิดเห็นของผู้รับบริการ 

 อนึ่ง การจัดซื้อจัดจ้างพัสดุให้บรรลุวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์ของทางราชการ โดยให้เป็นไป  
ตามพระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.๒๕๖๐ และกฎระเบียบ ข้อบังคับ คำส่ังต่างๆ 
เช่น พ.ร.บ.ว่าด้วยความผิดเกี่ยวกับการเสนอราคาต่อหน่วยงานของรัฐ พ.ศ.2542 พบความเส่ียงเรื่องการเสนอ
ราคาในขั้นตอนจัดซื้อจัดจ้าง การร่างขอบเขตและคุณลักษณะของการซื้อหรือการจ้าง รวมท้ังการตรวจรับพัสดุ    
จากการซื้อจัดจ้างต่างๆในสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ ซึ่งอาจทำให้มีข้อเรียนและข้ออุทธรณ์มากขึ้น 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ จึงได้จัดทำคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนขึ้น  

 
1.วัตถุประสงค์ 

  เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์     
มีการปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหาร    
จัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 เรื่อง การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเพื่อให้มั่นใจว่า
ได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและ   
มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ 
2. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์
ต้ังแต่ขั้นตอนการแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน          
จากช่องทางต่างๆ การบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสาน     
ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุข
อำเภอพิบูลย์รักษ์ การประสานหน่วยงานภายนอกการติดตามผลการแก้ไข/ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ
พิบูลย์รักษ์ทราบ (รายเดือน) 
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3. คำจำกัดความ 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ /  
ข้อคิดเห็น / คำชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 
 “ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ท่ีติดต่อมายังสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม การร้องเรียน 
/ การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย /การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 
 “ศูนย์รับข้อร้องเรียน”มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น /              
คำชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 
 “ศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์”หมายถึง Complaint Center เป็น
ศูนย์กลางของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ในการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / คำ
ชมเชย / การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียน 
 

“เจ้าหน้าท่ีฯ”   เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
“ผู้รับบริการ”   ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  “หน่วยงาน”   ทุกหน่วยงานในสังกัดของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ 
 “ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน”   สาธารณสุขอำเภอ / ผอ.รพ.สต. / จนท. /หรือคณะทำงานท่ีเกี่ยวข้อง
กับการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 
 “หน่วยงานภายนอก”  หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ 

“ระดับข้อร้องเรียน”  เป็นการจำแนกความสำคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ,  
คำชมเชย, 
สอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล    

ผู้ร้องเรียนไมไ่ด้รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมา
เพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้
ข้อคิดเห็น / ชมเชย / 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ 
- การสอบถามข้อมูลด้าน
สุขภาพ 

1 วัน เจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดการ 
ข้อร้องเรียน 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน แต่สามารถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงานเดียว  

- การร้องเรียนเก่ียวกับพฤติกรรม
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีใน
หน่วยงาน 
- การร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพ
การให้บริการของหน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 วัน
ทำการ 

หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 
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ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

3 ข้อร้องเรียนใหญ ่ - ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงานเดียว ต้อง
เสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชา
ต่อไป  
- เรื่องท่ีสร้างความเส่ือมเสีย
ต่อช่ือเสียงของสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอหนอง
หาน 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
เจ้าหน้าท่ีสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอหนอง
หาน 
- การร้องเรียนความไม่
โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง
ขนาดใหญ่ 

ไม่เกิน ๖๐วัน
ทำการ 

สำนักงาน
สาธารณสุข

จังหวัด
อุดรธานี/
สำนักปลัด 
กระทรวง

สาธารณสุข 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนืออำนาจ
สำนักงาน
สาธารณสุข
อำเภอหนองหาน 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในส่ิงท่ีอยู่
นอกเหนือบทบาทอำนาจ
หน้าท่ีของสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอหนอง
หาน 

- การขอให้ช่วยปรับปรุง
คุณภาพของสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอหนอง
หาน  

1 วัน  
(ช้ีแจงให้ผู้
ร้องเรียน
ทราบ) 

เจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียน 

  
 
..
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4. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย์ / จุดรับข้อ

ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่
เก่ียวข้องใน
หน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 
สสอ.หนอง

หาน 

สำนักงาน
สาธารณสุขจังหวัด

อุดรธานี/สำนกั
ปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 

หน่วยงานที่
เก่ียวข้อง 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

1. การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 

     

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
  

     

3. การบันทึกข้อร้องเรียน  
  

 
 

   

4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
  

 
 

  
 

5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการ
ประสานหน่วยงานภายนอก กรณีข้อร้องเรียนระดับ 4 

      
 

6. การประสานผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดำเนินการแก้ไข / 
ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

 
  

 
 

  

7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุข
อำเภอหนองหาน              กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

 
 

 
   

 

8. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

  

     

9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้
ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ (รายเดือน) 

 
 

 
 

   

 
อธิบายสัญลักษณ์   เร่ิมตน้ / สิน้สดุ    ด ำเนินกำร   พิจำรณำ        

- ๔ - 

1 วนัท ำกำร 

10 วนัท ำกำร ตำมควำมเหมำะสม

แลว้แต่กรณี 

ประจ ำเดือน 

1 วนัท ำกำร หรือ ตำมควำมเหมำะสม 



 

 

รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

(1) การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
    
❖ กำหนดสถานท่ีจัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
❖ กำหนดหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
❖ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพื่อกำหนดเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน 

ของหน่วยงาน 
❖ ออก/แจ้งคำส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

พร้อมท้ังแจ้งให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

(2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

เจ้าหน้าท่ีฯ 
2.1 ในแต่ละวัน เจ้าหน้าท่ีฯ ต้องดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจาก

ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพือ่ประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งท่ีเสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน 1 วัน - 
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ีฯ  

ณ ศูนย์ / จุดรับข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งท่ีมีการร้องเรียน ภายใน 1 วัน (นับจากวันท่ี
งานสารบรรณของหน่วยงาน
ลงเลขรับหนังสือ / จดหมาย) 

- 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน 

ทุกวัน (เช้า – บ่าย) ภายใน 1 วัน - 

อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดง

ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน - 
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(3) การบันทึกข้อร้องเรียน  

3.1 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึก            
ข้อร้องเรียน  

3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถามช่ือ-สกุล เลขประจำตัวประชาชน หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกล่ันแกล้ง รวมท้ังเป็นประโยชน์ใน
การแจ้งข้อมูลการ ดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

(4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าท่ีฯ 
4.1 พิจารณาจำแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 

❖ ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล   
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ 

❖ ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน               
แต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

❖ ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน                    
ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป (สำนักงาน
สาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี/สำนักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง) 

❖ ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออำนาจสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ       
พิบูลย์รักษ์ กล่าวคือผู้ร้องเรียนร้องขอในส่ิงท่ีอยู่นอกเหนือบทบาทอำนาจหน้าท่ีของ
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ 

(5) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรมกรณี 

    ข้อร้องเรียนระดับ 4 
     เจ้าหน้าท่ีฯ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1  
 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องและช้ีแจงให้ผู้

ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันทำการ ยกตัวอย่าง เช่น 
ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที่ใช้ในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าท่ีฯ 
สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อคำถามท่ีไม่ซับซ้อน และสำนักงานสาธารณสุข
อำเภอพิบูลย์รักษ์ มีเกณฑ์การดำเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดทำ
เป็นหนังสือส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีฯอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพื่อตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้
ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถดำเนินการได้เสร็จส้ินภายใน1 วันทำการ  เป็นต้น 

 
 

-๖ - 



5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4  
 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออำนาจของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ ให้พิจารณาความ

เหมาะสมของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ ช้ีแจงทำความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอำนาจหน้าท่ี              
การทำงานของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ และแนะนำหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับปัญหาของ          
ผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยกำหนดระยะเวลา   
ในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันทำการ ในกรณีท่ีผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร     
อาจจัดทำหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบ   
ข้อร้องเรียนตามความเหมาะสม หรือกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดทำเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมา             
ท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีฯสามารถทำหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดทำหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงาน   
ท่ีเกี่ยวข้องเพื่อพิจารณาดำเนินการในส่วนท่ีเกี่ยวข้องต่อไปได้ 

(6) การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดำเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 
เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดทำบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อดำเนินการ

แก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องให้รับทราบข้อมูลก่อนจัดทำ
บันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต่อไป  ท้ังนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำบันทึกข้อความ       
ส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันทำการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนจัดทำหนังสือถึงหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีของกลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกท้ังเมื่อขอข้อมูลในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าท่ีก็ไม่
เต็มใจให้บริการ ท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้าหน้าท่ีฯ สามารถโทรศัพท์     
แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน พร้อมจัดทำบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน ดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันทำการ เป็นต้น 
 
ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

6.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ีฯ หรือได้รับบันทึก
ข้อความจากเจ้าหน้าท่ีฯ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง                
ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และสำเนาผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ                 
ภายใน 10 วันทำการ ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ 
หรือบันทึกข้อความ สามารถดำเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าท่ีท่ีถูกร้องเรียน และสอบถาม
เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการในวัน เวลา สถานท่ีท่ีเกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย                
อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุงปัญหาท่ีเกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาท่ีร้องเรียน
เรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าท่ีผู้ท่ีเกี่ยวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดทำหนังสือแจ้งกลับไปยัง              
ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งสำเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ ภายใน              
1๕ วันทำการหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 
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(7) การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายใน
หน่วยงาน ให้จัดทำบันทึกข้อความส่งต่อไปยังสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี ,สำนักปลัดกระทรวง
สาธารณสุขหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพื่อดำเนินการต่อไป ท้ังนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำ
บันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์  ภายใน ๖๐ วันทำการ 
ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคาร
สำนักงานของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการดำเนินการช้ีแจง
ข้อเท็จจริงแต่ประการใด ท้ังยังทำสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย   

 
ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียน สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ
พิบูลย์รักษ์ หรือได้รับการส่ังการจากมติท่ีประชุมของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองหาน ให้พิจารณาแก้ไข
ตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมท้ังสำเนาผลการ
ดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ทราบ ภายใน ๑0 วัน
ทำการ 

(8) ติดตามประเมินผลและรายงาน 

เจ้าหน้าท่ีฯ 

8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการแกไ้ข/
ปรับปรุงข้อร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ ๗ วันทำการ ให้โทรศัพท์ติดต่อ             
ความคืบหน้าในการดำเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าท่ีฯ                
ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พิจารณาดำเนิน                   
การแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันทำการ เมื่อดำเนินการแก้ไข/
ปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให้จัดทำหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และสำเนาหนังสือตอบ
กลับข้อร้องเรียน (ระดับ 2) ให้เจ้าหน้าท่ีฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน , สำเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน                 
(ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าท่ีฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบด้วย 

- ๘- 



8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนท้ังหมด จัดเก็บใน
แฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดทำรายงานการจัดการ                
ข้อร้องเรียนในแต่ละเดือน 
 

(9)  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุข
อำเภอพิบูลย์รักษ์ (รายเดือน) 

เจ้าหน้าท่ีฯ 

9.1 จัดทำบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานใน
ความรับผิดชอบ กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน ทุกวันท่ี ๕ ของเดือน จากนั้น    
จะนำข้อมูลมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการ   
ข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน เข้าท่ีประชุม
ประจำเดือนของคณะกรรมการบริหารสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ เพื่อเป็นแนวทางป้องกันและ
แก้ไขต่อไป 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

9.2 เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ีฯ  
ให้พิจารณาการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียด
ตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรม หากหน่วยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี  แล้วส่งกลับไปยัง
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ ทุกวันท่ี ๕ ของเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ๙ - 



 
ผลการดำเนินงานเร่ืองร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพบิูลย์รักษ์ 

 
ประเภทเร่ืองร้องเรียน รับไว้ แล้วเสร็จ ร้อยละ กำลังดำเนินการ ร้อยละ 

คุ้มครองผู้บริโภคและผลิตภัณฑ์สุขภาพ - - - - - 
เหตุรำคาญตาม พรบ.การสาธารณสุข 
 - - - - - 
งานบริหารท่ัวไป - - - - - 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

- การจัดซื้อจัดจ้าง 
- ร้องเรียนองค์กร 
- ความประพฤติส่วนตัว 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

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

แหล่งข้อมูล :  งานบริหารงาน สสอ.พิบูลย์รักษ์  1 ตุลาคม 25๖6 – 30 กันยายน 2567 
จากข้อมูลข้างต้น สำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ ในปีงบประมาณ ๒๕๖5 ไม่ได้รับเรื่องร้องเรียน  

แต่ก็ได้วางแนวทางและแจ้งให้บุคลากรทราบ เพื่อเป็นกลไกสำคัญในการป้องกันการทุจริต และช่วยฟื้นฟูส่งเสริม
การต่อต้านการทุจริตเชิงบวกในภาครัฐ  ให้แก่บุคลากรในสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ ได้ศึกษาและ
ปฏิบัติตามคู่มือนี้โดยเคร่งครัด จะสามารถดำเนินการปฏิบัติภารกิจในทางราชการให้เกิดประโยชน์สูงสุด โปร่งใส 
สุจริต และเป็นไปเพื่อผลประโยชน์ของประชาชนอย่างแท้จริง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ๑๐ - 



กฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ 
การบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีได้แก่ การบริหารราชการเพื่อบรรลุเป้าหมาย ๗ เป้าหมาย 

ประกอบด้วย 
(๑) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 
(๒) ผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 
(๓) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
(๔) ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจำเป็น 
(๕) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
(๖) ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองตามความต้องการ 
(๗) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ำเสมอ 

พระราชบัญญัติ สุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๕๐ 

มาตรา 8 ในการให้บริการสาธารณสุข บุคลากรด้านสาธารณสุขต้องแจ้งข้อมูลด้านสุขภาพท่ีเกี่ยวข้อง
กับการให้การบริการ ให้ผู้รับบริการทราบอย่างเพียงพอท่ีผู้รับบริการจะใช้ประกอบการตัดสินใจในการรับ
หรือไม่รับบริการใดและกรณีผู้รับบริการปฏิเสธไม่รับบริการใด จะให้บริการนั้นมิได้ 

ในกรณีท่ีเกิดความเสียหายแก่ผู้รับบริการเพราะเหตุท่ีผู้รับบริการปกปิดข้อเท็จจริงท่ีควรรู้และควร
บอกให้แจ้งหรือแจ้งข้อความท่ีเป็นเท็จ ผู้ให้บริการไม่ต้องรับผิดชอบในความเสียหายหรืออันตรายนั้น เว้นแต่ 
เป็นกรณีท่ีผู้ให้บริการประมาทเลินเล่ออย่างร้ายแรง 

ความเห็นในวรรคหนึ่งมิให้ใช้บังคับกับกรณีดังต่อไปนี้ 
(๑) ผู้รับบริการอยู่ในภาวะท่ีเส่ียงอันตรายถึงชีวิตและมีความจำเป็นต้องให้การช่วยเหลือเป็นการรีบด่วน 
(๒) ผู้รับบริการไม่อยู่ในฐานะท่ีจะรับทราบข้อมูลได้และไม่อาจแจ้งให้บุคคลซึ่งเป็นทายาทโดยธรรมตาม

ประมวลกฎหมายแพ่งพาณิชย์ ผู้ปกครอง ผู้ปกครองดูแล ผู้พิทักษ์หรือผู้อนุบาลของผู้รับบริการ
แล้วแต่กรณี รับทราบข้อมูลแทนในขณะนั้นได้ 

พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.๒๕๔๕ 
มาตรา ๔๑ ให้คณะกรรมการกันเงินจำนวนไม่เกินร้อยละหนึ่งของเงินท่ีจะจ่ายให้หน่วยบริการไว้  

เป็นเงินช่วยเหลือเบื้องต้นให้แก่ผู้รับบริการ  ในกรณีท่ีผู้รับบริการได้รับความเสียหายท่ีเกิดขึ้นจากการ 

รักษาพยาบาลของหน่วยบริการ  โดยหาผู้กระทำผิดมิได้หรือหาผู้กระทำผิดได้  แต่ยังไม่ได้รับค่าเสียหาย  

ภายในระยะเวลาอันสมควร  ท้ังนี้  ตามหลักเกณฑ์  วิธีการ  และเงื่อนไขท่ีคณะกรรมการกำหนด 
 

 

- ๑๑ - 



วิเคราะห์ข้อร้องเรียน/         
ร้องทุกข ์

 
สรุปภาพรวมรายงาน   

กรรมการบริหาร 
 
ชี้แจงทำความเข้าใจ/จัดการ       

ทางกฎหมาย 
 

เผยแพร่ประชาสัมพันธ์      
การแก้ไข 

 
สรุปรายงานเป็นปัจจัยนำเข้า
ในการทบทวนแผนยุทธศาสตร์

โรงพยาบาล 

 

วิเคราะห์หาสาเหตุ
และแนวทางแก้ไข

ในเรื่องที่ถูก
ร้องเรียน                
ร้องทุกข์ 

หน่วยงาน
ด าเนินการ

ปรับปรุงแก้ไข

ชี้แจงท าความ
เข้าใจ/จัดการ
ทางกฎหมาย

ติดตามผลผ่าน
Daily 

Situation

ยุติเรื่อง/แจ้งผู้
ที่เกี่ยวข้อง

ประเภทเรื่องที่ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

คณะทำงานบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

             ช่องทางการร้องเรียน 

         เจ้าหน้าที่     ผู้ใช้บริการ    จดหมาย  โทรศัพท์    บัตรสนเทห์  INTERNET    APPLICATON 

 

การรักษาพยาบาล คุ้มครองผู้บริโภคและ
ผลิตภัณฑ์สุขภาพ 

เหตุรำคาญตาม 
พรบ.การสาธารณสุข 

งานบริหารทั่วไป 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

-การจัดซื้อจัดจ้าง 

-ร้องเรียนองค์กร 

 -ความประพฤติส่วนตัว 

ทุจริตประพฤติมิชอบ 

วิเคราะห์ข้อร้องเรียน          
ร้องทุกข ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เป็นไปตามที่ร้องเรียน ไม่เป็นไปตามที่ร้องเรียน 

ผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ ์

ตรวจสอบ
เบ้ืองต้น

ให้ยุติการ
กระท า

ชี้แจงท าความ
เข้าใจ/จัดการ
ทางกฎหมาย

ยุติเร่ือง/แจ้ง
ผู้ท่ีเก่ียวข้อง

- ๑๒ - 



 

 

 

 

 
 

     
 
 

    
 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การปฏิบัติตามกฎหมายและการกำกับดูแลเรื่องจริยธรรมของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอพิบูลย์รักษ์ 

- ๑๓ - 

การปฏิบัติตามข้อบังคับและกฎหมาย 

 

ตรวจสอบเบื้องต้น/ให้ยุติการกระทำ 

 

ชี้แจงทำความเข้าใจ/จัดการทางกฎหมาย 

      พฒันาความรู้ข้อบังคับ/กฎหมาย 

เรียนรู้ ปรับปรุง บูรณาการกับทีมคร่อมสายงาน และภาคีเครือข่าย 

การกำกับดูแลเร่ืองจริยธรรม 

สร้างช่องทางรับเรือ่งร้องเรียน 

ขอความร่วมมือกับกลุ่มเป้าหมาย 

      การเสริมแรงบุคคลเสริมสร้างค่านิยม 



ความปรากฏต่อ 

รายงานเบ้ืองต้น 

แจ้งคำส่ัง 

๖๐ วัน 

๑๒๐ วัน 

๔๕ วัน 

      ผังขั้นตอนการดำเนินการทางวินัย 

 

 

 

.     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มีการกล่าวหาหรือกรณีเป็นที่สงสัยว่ามีการกระทำผิดวินัย  
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง เจ้าหน้าที่ ผู้ใช้บริการ จดหมาย 
โทรศัพท์ บตัรสนเทห์ หนังสือร้องเรียน เว็บไซด์ 

INTRANET สื่อต่างๆ ป.ป.ช./ป.ป.ท./สตง. 

ผู้บังคบับัญชาชั้นต้น ผู้บังคับบัญชาซึ่งมีอำนาจสั่งบรรจุแต่งตั้ง ตาม ม.๕๗ 

สืบสวน 

สืบสวนเองหรือส่ังให้ผู้อ่ืนดำเนินการสืบสวน 
 

พิจารณาเบ้ืองต้น 
 

กรณีมีข้อ
สงสัย 

 

มีมูล 

ไม่ร้ายแรง 

 

มีมูล 

ร้ายแรง 

 

ยุติเรื่อง 

 
ไม่มีมูลกระทำผิดวินัย มีมูลกระทำผิดวินัย 

 ยุติเร่ือง 
 ไม่ร้ายแรง  ร้ายแรง ตั้งคณะกรรมการสอบสวนวินัยร้ายแรง 

 

ให้ผู้ถูกกล่าหาทราบ และให้
โอกาสคัดค้าน คกก. 

 

ให้ คกก. 
สอบสวนทราบ 

 

คกก.สอบสวนประชุมวาแนวทางภายใน ๗ วัน 

รวบรวมพยานหลักฐาน 

คกก.สอบสวนประชุม 

แจ้งข้อกล่าวหาและสรุปพยานหลักฐาน 

ผู้ถูกกล่าวหาชี้แจงแก้ข้อกล่าวหา 

รวบรวมพยานหลักฐานฝ่ายผู้ถูกกล่าวหา 

รายงานผลการสอบสวนเสนอผู้แต่งตั้ง พร้อมทำความเห็น 

ร้ายแรง ไม่ร้ายแรง ไม่ได้กระทำผิด 

  ผู้ส่ังแต่งตั้งพิจารณา 

ผู้บังคับบัญชาซ่ึงมีอำนาจส่ังบรรจุ
แต่ งตั้ ง  ตาม  ม .๕๗  ออกคำ ส่ัง      
ไม่ ร้ ายแรง/งด โท ษ  (ว่าก ล่ า ว
ตักเตือน/ทำทัณฑ์บน)/ยุติเรื่อง 

  เห็นว่าผิดวินัยร้ายแรง อ.ก.พ.จังหวัด/กรม/
กระทรวง พิจารณาโทษ 

ผู้บังคับบัญชาซ่ึงมีอำนาจส่ัง
บรรจุแต่งตั้ง ตาม ม.๕๗      
ส่ังตามมติ อ.ก.พ.จังหวัด/

กรม/กระทรวง 

รายงาน อ.ก.พ. 
กระทรวง/ก.พ. 

 ไม่ตั้งคณะกรรมการสอบสวน  ตั้งคณะกรรมการสอบสวน 

ความผิดท่ี
ปรากฏชัดแจ้ง 

ผู้บังคับบัญชาตาม 
ม.๕๗ 

ดำเนินการเอง 

ผู้บังคับบัญชาตาม       
ม.๕๗ 

มอบหมายดำเนินการ
เอง 

รวบรวมพยานหลักฐานและแจ้งข้อกล่าวหาและพยานหลักฐาน 

ท่ีสนับสนุนข้อกล่าวหา และรับฟังคำช้ีแจงจากผู้ถูกกล่าวหา 

ผู้บังคับบัญชาซ่ึงมีอำนาจส่ังบรรจุแต่งตัง้ ตาม ม.๕๗ 
พิจารณาส่ังการ 

 ไม่ได้กระทำผิด   ผิดวินัยไม่ร้ายแรง    ผิดวินัยร้ายแรง 

  ยุติเรื่อง   ส่ังลงโทษ/งดโทษ 

- ๑๔ - 
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