
   
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คู่มือ 
 

การด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงาน 
หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที ่

ภายในหน่วยงาน 

 
ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท 

 
 

จัดท าโดย    กลุม่กฎหมาย ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท 
 

 



ค าน า 
 

  คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงานเล่มนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้บุคลากรที่รับผิดชอบในกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานที่ได้รับจากช่องทางต่าง ๆ 
เป็นไปในทิศทางเดียวกันอย่างบูรณาการ แสดงให้เห็นว่าหน่วยงานเห็นความส าคัญในการรับฟังเสียงสะท้อน 
หรือข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือประชาชน รวมถึงการสร้างเบาะแส/การร้องเรียน 
และให้มั่นใจได้ว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน
ได้ปฏิบัติตามตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับมติคณะรัฐมนตรี ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
 

พ.ศ. ๒๕๖๗ 
กลุ่มกฎหมาย 

             ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 
 
บทที่   หน้า 

 ค าน า   
 สารบัญ   
1 บทน า การด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่

ภายในหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุข
จังหวัดชัยนาท  

1 

 - วัตถุประสงค์ 1 
 - ขอบเขต 1 
 - ผู้รับบริการ ๒ 
 - ประเภทข้อร้องเรียน 2 
 - หลักเกณฑ์ในการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 2 
    
2 การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ๔ 
 - ค าจ ากัดความ ๔ 
    
3 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 5 
 - ผังกระบวนการ  
  - รูปภาพผังกระบวนการของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท 
6 

  - ผังกระบวนการของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท 

7 

    
4 กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 8 
 4.1 กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 8 
 4.2 ผู้มีสิทธิเข้าถึง 8 
 4.3 ระบบการติดตามและประเมินผล 8 
    
 ภาคผนวก  
 - แบบรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ส านักงาน

สาธารณสุขจังหวัดชัยนาท 
 - ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายใน

หน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท ผ่าน
ทางหน้าเว็บไซต์ของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท 

   
   
   

 
 



 
 

บทท่ี 1 
การด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 

ของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท 
 
  ศูนย์รับเรื ่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยกลุ่มกฎหมาย ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
ชัยนาท ได้จัดท าคู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงาน 
  วัตถุประสงค์ 
  1. ให้มั่นใจว่ากระบวนการร้องเรียน/ร้องทุกข์ และกระบวนการร้องเรียนเรื่องร้องเรียนการ
ปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ได้ปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้อง
กับมติคณะรัฐมนตรี ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื ่องร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและ            
มีประสิทธิภาพ 
  2. ให้บุคลากรที่รับผิดชอบในกระบวนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อร้องเรียน           
เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน
ที่ได้รับจากช่องทางต่าง ๆ เป็นไปในทิศทางเดียวกันอย่างบูรณาการ 
  3. เป็นหลักฐานแสดงวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถ่ายทอดองค์ความรู้ให้กับผู้ปฏิบัติงานใหม่ 
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  4. เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้ แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะ
เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน เพ่ือเป็น
ประโยชน์ในการปรับปรุง แก้ไขการปฏิบัติงาน 
 
  ขอบเขต ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานในการปฏิบัติงานส าหรับบุคลากรที่รับผิดชอบกระบวนการ            
รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท เรื่องทั่วไป เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
ชัยนาท โดยผ่านช่องทาง ดังต่อไปนี้ 
 ช่องทางที่ 1 ทางไปรษณีย์ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  
  ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท เลขที่ 254  หมู่ที่ 6 ต าบลชัยนาท  
  อ าเภอเมืองชัยนาท  จังหวัดชัยนาท  17000 
 ช่องทางท่ี 2 เว็บไซต์ของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท  
  http://province.moph.go.th/chainat 
 ช่องทางท่ี 3 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดชัยนาท 
 ช่องทางท่ี 4 หมายเลขโทรศัพท์  0  5640  5517  ต่อ  336,  337 
 ช่องทางท่ี 5 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์จากหน่วยงานอื่น 
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 ผู้รับบริการ  สามารถจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการได้  ดังนี้ 
 1. ภาคประชาสังคม ได้แก่ ประชาชนทั่วไป ผู้น าชุมชน และอาสาสมัครสาธารณสุขประจ า
หมู่บ้าน และชมรมต่าง ๆ เป็นต้น 
 2. หน่วยงานภาครัฐ ได้แก่ หน่วยงานภายนอกส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท 
หน่วยงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท ราชการบริหารส่วนกลาง และราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
 3. องค์กรภาคเอกชน 
 ประเภทข้อร้องเรียน  
 1. ข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
 2. ข้อร้องเรียนการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ในสังกัด
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท 
 3. ข้อกล่าวหาเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ไม่ได้ปฏิบัติหน้าที่ราชการด้วยความรับผิดชอบ ไม่มี
คุณธรรม จริยธรรม ไม่ค านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นที่ตั้ง และไม่มีธรรมาภิบาลตามที่กฎหมาย ระเบียบ แบบ
แผนของทางราชการที่เก่ียวข้องก าหนด 
 4. ข้อร้องเรียนเรื่องการบริการทางการแพทย์ 
 5. ข้อร้องเรียนเรื่องพฤติกรรมส่วนตัว 
 6. เรื่องอ่ืน ๆ เช่น เรื่องผลิตภัณฑ์สุขภาพ ปัญหาสิ่งแวดล้อมที่กระทบต่อสุขภาพ 
 หลักเกณฑ์ในการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 1. การใช้ถ้อยค าที่สุภาพ และต้องมี 
  1.1. วัน เดือน ปี  
  1.2 หมายเลขโทรศัพท์ หรือไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนได้ 
  1.3 ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ มีความชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการสืบสวน สอบสวนได้ 
  1.4 ระบุพยานบุคคล พยานเอกสาร พยานวัตถุ (ถ้ามี) 
  1.5 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ การปฏิบัติหรือละเว้นการ
ปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือกลั่นแกล้งให้ผู้อื่นเสียหาย หรือ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเสียหาย 
  1.6 ข้อร้องเรียนเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงาน ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในการด าเนินการตรวจสอบ
สืบสวน สอบสวนข้อเท็จจริงได้นั้น ผู้บริหารสั่งให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นฐานข้อมูลในการเฝ้าระวังความเสี่ยงอัน
อาจจะเกิดเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 
 2. ต้องไม่เป็นข้อร้องเรียนเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ภายในหน่วยงาน ที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
  2.1 ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อ 1. 
จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
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  2.2 ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค าพิพากษา
หรือค าสั่งที่สุดแล้ว 
  2.3 ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
  2.4 ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบายรัฐบาล 
  2.5 ข้อร้องเรียนที่องค์กรอิสระได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย และได้มี
ข้อสรุปผลการพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
(ส านักงาน ป.ป.ช.) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ส านักงาน ป.ป.ท.) เป็นต้น 
 นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจโดยชอบธรรมของผู้บังคับบัญชา
ว่าจะรับเรื่องไว้พิจารณาหรือไม่ โดยพิจารณาเป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
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บทท่ี 2 
 การพิจารณาในการก าหนดขั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 
 การพิจารณาข้อร้องเรียนในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติ
ตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 และหนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี 
ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 เรื่องหลักเกณฑ์และแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการ
ร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวน และการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระท า
ผิดวินัย ดังนั้น การส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น ผู้ให้ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น 
  1. กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา 
เนื่องจากเรื่องยังไม่ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง และอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความ
เดือดร้อนและเสียหายได้ 
  2. เรื่องที่เก่ียวกับความม่ันคงของชาติ 
  3. กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยข้อมูลหรือไม่
ประสงค์ให้เปิดเผยข้อมูลชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงานต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียนให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบ 
เนื่องจากผู้ร้องเรียนอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการร้องเรียนนั้น 
 

ค าจ ากัดความ 
 ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม 
และหน่วยงานอื่นของรัฐที่อยู่ในก ากับของราชการ และรัฐวิสาหกิจ 
 ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่าง ๆ เพ่ือให้เรื่องการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานได้รับการ
แก้ไขเป็นที่ยุติ ตลอดจนการพิจารณาพัฒนาระบบจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้รับบริการจากภาคประชาสังคม ได้แก่ ประชาชนทั่วไป ผู้น าชุมชน 
และอาสาสมัครสาธารณสุขประจ าหมู่บ้าน และชมรมต่าง ๆ เป็นต้น หน่วยงานภาครัฐ ได้แก่ หน่วยงาน
ภายนอกส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท หน่วยงานภายในส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท ราชการ
บริหารส่วนกลาง และราชการบริหารส่วนภูมิภาค เป็นต้น และองค์กรเอกชน 
 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ร้องเรียนในประเด็นเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ผ่านช่องทางต่าง ๆ ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ส านักงานสาธารณสุข
จังหวัดชัยนาท ก าหนด 
 หน่วยรับข้อร้องเรียนเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงาน หมายถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท (กลุ่มกฎหมาย 
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท) 
 
 
 

๔ 



 
 เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน หมายถึง 
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ความไม่เป็นธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมี
ผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสีย
ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน และส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับการประเมินด าเนินการ ทั้งนี้ เรื่องร้องเรียนทั่วไป 
ต้องเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีการด าเนินการตามคู่มือปฏิบัติการฯ เสร็จสิ้นภายในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๖ 
หรืออาจจะเป็นเรื่องทั่วไปของปีงบประมาณที่ผ่านมา (ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๕) แต่ยังมีการด าเนินการต่อ
ในห้วงปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๖  
 การด าเนินการ หมายถึง การที่หน่วยงานที่รับผิดชอบหรือกระบวนการตรวจสอบเรื่อง
ร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ตั้งแต่ต้น จนถึงได้ข้อสรุป เช่น 
การแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง การลงพ้ืนที่เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง การแต่งตั้งคณะกรรมการ
สอบสวน และรายงานผู้ว่าราชการจังหวัดชัยนาทพิจารณาผลการสอบสวน การลงโทษตามท่ีกฎหมายก าหนด 
 การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน หมายถึง ระบบการตอบสนองหรือรายงานผลการ
ด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนทราบ ที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๘ และมาตรา ๔๑ โดยมีการก าหนดระยะเวลาในการตอบสนอง
และแจ้งผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน หรือ
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน ทั้งนี้ จะแจ้งให้ผู้ร้องเรียน
ทราบได้นั้น ต้องเป็นไปตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ คือ 
ระบุชื่อ ที่อยู่ให้ชัดเจน อนึ่ง ในปัจจุบันจะพบการด าเนินการในรูปของข้อมูลอิเล็ กทรอนิกส์ ดังนั้น ไปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ สามารถยืนยันที่อยู่ของผู้ร้องเรียนได้ รวมถึงหมายเลขโทรศัพท์ไม่ว่าจะเป็นโทรศัพท์พ้ืนฐาน 
หรือโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 บัตรสนเท่ห์ หมายถึง การเขียนเปิดโปง ประสาน การว่ากล่าวให้ร้าย ร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืน
ให้ได้รับความเสียหาย หรือเป็นลักษณะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนที่ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง 
ชี้พยานบุคคลแน่นอนเพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์เชื่อมโยงพอที่จะเชื่อ      
ในเบื้องต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น 
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บทท่ี 3 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
 ผังกระบวนการ 
 1. ผู้รับผิดชอบกลุ่มกฎหมาย ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน จากช่องทางต่าง ๆ ที่ก าหนด 
 ช่องทางที่ 1 ทางไปรษณีย์ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  
  ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท  
  เลขที่ 254  หมู่ที่ 6 ต าบลชัยนาท  
  อ าเภอเมืองชัยนาท  จังหวัดชัยนาท  17000 
 ช่องทางที่ 2 เว็บไซต์ของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท  
  http://province.moph.go.th/chainat   หรือ 
  เว็บไซต์ของกลุ่มกฎหมาย ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท  
  http://203.157.210.3/legal/index1.html   

 ช่องทางที่ 3 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดชัยนาท 
 ช่องทางที่ 4 หมายเลขโทรศัพท์  0  5640  551๘  ต่อ  336,  337 
  (แบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท) 
 ช่องทางที่ 5 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์จากหน่วยงานอื่น ๆ 
 2. นายทะเบียนลับของกลุ่มกฎหมาย ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท ลงทะเบียนในระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
 3. ผู้รับผิดชอบกระบวนการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือข้อร้องเรียนเรื่องร้องเรียน
การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน คัดกรอง วิเคราะห์ สรุปประเด็น และเสนอ
ความคิดเห็นเบื้องต้น 
 4. หัวหน้ากลุ่มกฎหมาย ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท ตรวจสอบรายละเอียดเนื้อหา
ตามข้อ 3. และเสนอนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดชัยนาท 
 5. จ าแนกเรื่องส่งไปตามกลุ่มงานที่รับผิดชอบในการประสานให้ข้อมูลเกี่ยวกับการร้องเรียน
ในเรื่องนั้น ๆ  
 6. ติดตามผลการจัดการ ทุก 7 วัน 
 7. แจ้งกลับไปยังผู้ร้องกรณีที่ผู้ร้องได้แจ้งให้ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
หรือช่องทางการติดต่ออ่ืน ๆ ที่ได้แจ้งไว้ ภายใน 15 วัน 
 8. รายงานไปยังช่องทางที่ได้รับเรื่องร้องเรียน เช่น ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดชัยนาท หรือ
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ส านักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี เป็นต้น 
 
 
 

๖ 



 

ขั้นตอนด าเนินการรับเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงาน  
หรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน 

 

 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

0 

รับเรื่องร้องเรียน 
จากทุกช่องทาง 

   ลงสมุดคุมทะเบียนลับ 

หัวหน้ากลุ่มกฎหมาย
ตรวจสอบข้อเท็จจริง

เบ้ืองต้น 
แล้วเสนอความเห็น 

ต่อ นพ.สสจ. 

เสนอความเห็น 
หัวหน้ากลุ่มกฎหมาย 

บันทึกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
ลงสมุดคุมทะเบียนลับ 

ของกลุม่งานกฎหมายโดยระบุ
เลขแฟ้ม เรื่อง ผู้เสนอ ผู้รับแฟ้ม 

(เลขาฯ) 

ขั้นตอน 
รับเร่ืองร้องเรียน 

จ าแนกเร่ือง 
ไปยังกลุ่มงาน/หน่วยงานในสังกดั

ที่รับผิดชอบ 
เร่ืองท่ีเกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง 

เสนอ 
นพ.สสจ. 

 

ยุติเรื่อง 
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ติดตามผลการด าเนินงาน 
ทุก ๆ ๗ วัน 

แจ้งกลับไปยังผู้ร้อง 
กรณีท่ีผู้ร้องแจ้งชื่อ ที่อยู่  

เบอร์โทรศัพท์ 
หรือช่องทางอื่น ๆ ที่ได้แจ้งไว้ 

ภายใน 15 วัน 

รายงานกลับไปยังช่องทาง 
ที่ได้รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(เช่น ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด, ส านักงาน
ปลัดกระทรวง, ส านักงานปลัดส านัก

นายกรัฐมนตรี เป็นต้น) 
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บทท่ี 4 
กฎหมาย  ระเบียบ  และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

 
 4.1 กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
  1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 250 มาตรา 51 (2) บัญญัติให้
บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยเร็ว 
  2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี           
พ.ศ.2546 มาตรา 37 และมาตรา 41 
  3. พระราชกฤษฎีการะเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.2551 (กรณีข้าราชการพลเรือนสามัญ) 
  4. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ.2540 
  5. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน          
พ.ศ.2548 
  6. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 
  7. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์          
พ.ศ.2552 
  8. หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 
2541 เรื่องหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวน
เรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย 
 
 4.2 ผู้มีสิทธิเข้าถึง 
  บุคลากรในสังกัดส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชัยนาท  และบุคคลภายนอก 
 
 4.3 ระบบการติดตามและประเมินผล 
  4.3.1 ระดับความส าเร็จของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การปฏิบัติงานหรือการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ได้รับการแก้ไขปัญหา 
  4.3.2 จ านวนเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์การปฏิบัติงานหรือการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน ที่รายงานในระบบบันทึกข้อมูลการรายงานผลการด าเนินงานตาม
แบบรายงานผลด าเนินงาน กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงาน 
  4.3.4 ระดับความส าเร็จของการจัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 
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ภาคผนวก 
 



แบบรับเร่ืองราวร้องทุกข์/ร้องเรียน 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  ส านักงานสาาารสสุขังัววดัชัยนาท 

 

วนัท่ีรับ                     เดือน                                             พ.ศ.                             เวลา                                     น. 

ร้องเรียนทาง  หนงัสือ/จดหมาย  โทรสาร  โทรศพัท ์
  มาพบดว้ยตนเอง  อ่ืนๆ ระบุ..............................................................................                      

รายละเอยีดการร้องเรียน 
ผู้ร้องเรียน  ผูร้้องไม่แจง้ช่ือ  ท่ีอยู ่ หรือหมายเลขโทรศพัท ์ ช่ือ  ท่ีอยู ่ของผูร้้องกรณีไม่ตอ้งการติดต่อกลบั 

  ช่ือ  ท่ีอยู ่ ของผูร้้องกรณีตอ้งการติดต่อกลบั     ผูร้้องแจง้หมายเลขโทรศพัทต์อ้งการติดต่อกลบั 

นาย/นาง/นางสาว                                                                 อาย ุ                 ปี   โทรศพัท ์                               . 

บา้นเลขท่ี                 หมู่ท่ี              ต าบล                                 อ าเภอ                                   จงัหวดั                . 

เลขบตัรประจ าตวัประชาชน                                                   เลขท่ีบตัร(อ่ืนๆ)                                                . 

ประเด็นร้องเรียน  การทุจริตจดัซ้ือจดัจา้ง  ความประพฤติของเจา้หนา้ท่ีภาครัฐ  บริการทางการแพทย ์
  สถานพยาบาล  บุคลากรทางการแพทย ์  อ่ืนๆ                                   . 
 

เร่ือง                                                                                                                                                                   . 

รายละเอยีด  (ใคร – ท าอะไร – ท่ีไหน – อยา่งไร – เม่ือไร) 

                                                                                                                                                 . 

                                                                                                                                                                          . 

                                                                                                                                                                         . 

                                                                                                                                                                         . 

                                                                                                                                                                         . 

 

 (ลงช่ือ)                                              (ผูร้้องเรียน) 

                                                                                             (                                             ) 
 

 (ลงช่ือ)                                              (ผูรั้บเร่ืองร้องเรียน) 

                                                                                             (                                              ) 

เลขที่รับ             /          . 



- ๒ - 

การด าเนินการเบือ้งต้น 

                                                                                                                                                 . 

                                                                                                                                                                          . 

                                                                                                                                                                          . 

                                                                                                                                                                          . 

                                                                                                                                                                          . 

                                                                                                                                                                          . 

 

 (ลงช่ือ)                                             ผูต้รวจสอบเบ้ืองตน้ 

             /                 /               . 

ความเว็นของนายแพทย์สาาารสสุขัังววดั 

   เห็นชอบตามเสนอ             ยติุเร่ือง   

   แต่งตั้งคณะกรรมการสืบสวนหาขอ้เท็จจริง   แต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวนทางวนิยั 

    รายงานผูว้า่ราชการจงัหวดั 

    อ่ืน ๆ   

                                                                                                                                                                          . 

                                                                                                                                                                          . 
 

 (ลงช่ือ)                                                               . 

                                                                                             (                                                             ) 

               นายแพทยส์าธารณสุขจงัหวดัชยันาท 

สรุปผลการด าเนินงาน 

    แจง้ผลการด าเนินงานใหผู้ร้้องรับทราบแลว้                                                                   . 

    ลงโทษผูก้ระท าความผดิ                                                                                                 . 

    ยติุเร่ือง 

    อ่ืนๆ                                                                                                                                . 

                                                                                                                                                                          . 

 

 (ลงช่ือ)                                                    ผูร้ายงาน 

                 /                   /             . 






