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ค าน า 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง  ในฐำนะหน่วยงำนของรัฐ มีอ ำนำจหน้ำที่และควำมรับผิดชอบใน 
กำรจัดท ำแผนยุทธศำสตร์ด้ำนสุขภำพในพ้ืนที่จังหวัด ด ำเนินกำรและประสำนงำนเกี่ยวกับงำนสำธำรณสุขในเขตพ้ืนที่
จังหวัด ก ำกับ ดูแล ประเมินผลและสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนสำธำรณสุขในเขตพ้ืนที่จังหวัด เพ่ือให้กำร
ปฏิบัติงำนเป็นไปตำมกฎหมำย มีกำรบริกำรสุขภำพที่มีคุณภำพ และมีกำรคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนสุขภำพ ตลอดทั้ง
ปฏิบัติงำนร่วมกันหรือสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนอ่ืนที่เกี่ยวข้อง รวมถึงกำรจัดกำรข้อร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหำ
สุขภำพและปัจจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนในกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่และผู้เกี่ยวกับข้อ
ร้องเรียน ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนข้อร้องเรียน ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง ได้ค ำนึงถึงควำมส ำคัญเพ่ือให้กำร
บริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ  จึงได้จัดท ำคู่มือกำรบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนขึ้น คู่มือ
ปฏิบัติงำนกำรบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ได้รวบรวมขั้นตอน/แนวท ำงำน  รวมทั้งช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะ
เป็นประโยชน์ทั้งต่อตัวเจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียน ประชำชนที่ประสงค์จะร้องเรียนและผู้ที่
เกี่ยวข้องกับกำรจัดกำรเรื่องรอ้งเรียนทุกฝ่ำย 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง 
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บทที่ ๑ 
บทน ำ 

 

1. หลักการและเหตุผล  
 รัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย พุทธศักรำช ๒๕๕๐ มำตรำ ๕๗ ได้ก ำหนดให้บุคคลย่อมมีสิทธิ ได้รับ

ข้อมูล ค ำชี้แจง และเหตุผลจำกหน่วยรำชกำร หน่วยงำนของรัฐ รัฐวิสำหกิจ หรือรำชกำรส่วนท้องถิ่น ก่อนกำรอนุญำต
หรือกำรด ำเนินโครงกำรหรือกิจกรรมใดที่อำจมีผลกระทบต่อคุณภำพสิ่งแวดล้อม สุขภำพ อนำมัย คุณภำพชีวิต หรือส่วน
ได้เสียส ำคัญอ่ืนใดที่เกี่ยวกับตนหรือชุมชนท้องถิ่น และมีสิทธิแสดงควำมคิดเห็น ของตนต่อหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเพ่ือน ำไป
ประกอบกำรพิจำรณำในเรื่องดังกล่ำว และมำตรำ ๕๙ ก ำหนดให้ บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์และได้รับแจ้ง
ผลกำรพิจำรณำภำยในเวลำอันรวดเร็ว อันเป็นสิทธิที่ รัฐธรรมนูญได้รับรองไว้เกี่ยวกับกำรร้องทุกข์ร้องเรียนและกำรได้รับ
ข้อมูลหรือค ำชี้แจงจำกกำรร้องทุกข์ ร้องเรียนดังกล่ำว  

 พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มำตรำ ๓๗ ได้
ก ำหนดหลักเกณฑ์ในกำรปฏิบัติรำชกำรที่เกี่ยวข้องกับกำรบริกำรประชำชนหรือติดต่อประสำนงำนระหว่ำงส่วนรำชกำร
ด้วยกัน โดยให้ส่วนรำชกำรก ำหนดระยะเวลำแล้วเสร็จของงำนแต่ละงำนและประกำศให้ประชำชนและข้ำรำชกำรทรำบ
เป็นกำรทั่วไป  โดยให้เป็นหน้ำที่ของผู้บังคับบัญชำที่จะต้องตรวจสอบให้ข้ำรำชกำรปฏิบัติงำนให้แล้วเสร็จตำมก ำหนดเวลำ
ดังกล่ำว และมำตรำ ๓๘ ได้ก ำหนดให้ส่วนรำชกำรใดที่ได้รับกำรติดต่อ สอบถำมเป็นหนังสือจำกประชำชนหรือจำกส่วน
รำชกำรด้วยกันเกี่ยวกับงำนที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้น  ให้เป็นหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้นที่จะต้องตอบ
ค ำถำมหรือแจ้งกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยในสิบห้ำวันหรือภำยในก ำหนดเวลำที่ก ำหนดไว้ และมำตรำ ๓๙ ได้ก ำหนดให้
ส่วนรำชกำรจัดให้มีระบบเครือข่ำยสำรสนเทศของส่วนรำชกำรเพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกให้แก่ประชำชนที่จะสำมำรถติดต่อ
สอบถำมหรือขอข้อมูล หรือแสดงควำมคิดเห็นเกี่ยวกับกำรปฏิบัติรำชกำรของส่วนรำชกำร โดยระบบเครือข่ำยสำรสนเทศ
ดังกล่ำว จะต้องจัดท ำในระบบเดียวกับที่กระทรวงเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำรจัดให้มีขึ้น และมำตรำ  ๔๑        
ได้ก ำหนดให้ส่วนรำชกำรที  ่ได้รับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือควำมคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติรำชกำร อุปสรรคควำม
ยุ่งยำก หรือปัญหำอ่ืนใดจำกบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสำระตำมสมควร ให้เป็นหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้น  ที่จะต้อง
พิจำรณำด ำเนินกำรให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้น ทรำบผลกำรด ำเนินกำรด้วย ทั้งนี้ 
อำจแจ้งให้ทรำบผ่ำนทำงระบบเครือข่ำยสำรสนเทศของส่วนรำชกำรด้วยก็ได้  ในกรณีกำรแจ้งผ่ำนทำงระบบเครือข่ำย
สำรสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือ  แสดงควำมคิดเห็น นอกจำกนี้  มำตรำ ๔๒              
ได้ก ำหนดให้ส่วนรำชกำรที่มีอ ำนำจออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือ ประกำศ เพ่ือใช้บังคับกับส่วนรำชกำรอ่ืน มีหน้ำที่
ตรวจสอบว่ำกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกำศนั้น เป็นอุปสรรคหรือก่อให้เกิดควำมยุ่งยำก ซ้ ำซ้อน หรือควำมล่ำช้ำต่อ
กำรปฏิบัติหน้ำที่ของส่วนรำชกำรอื่นหรือไม่ เพ่ือด ำเนินกำรปรับปรุงแก้ไขให้เหมำะสมโดยเร็วต่อไปและในกรณีที่ได้รับกำร
ร้องเรียนหรือเสนอแนะจำกข้ำรำชกำรหรือส่วนรำชกำรอ่ืนในเรื่องใด ให้ส่วนรำชกำรที่ออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับหรือ
ประกำศนั้นพิจำรณำโดยทันที และในกรณีที่เห็นว่ำกำรร้องเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจำกควำมเข้ำใจผิดหรือควำมไม่
เข้ำใจในกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกำศ ให้ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนหรือเสนอแนะทรำบภำยในสิบห้ำวัน  

 

                         /ระเบียบ...  

หน้ำ 1 



 

 ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรี ว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ข้อ ๑๘         
ได้ก ำหนดให้ผู้ที่ได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำยหรืออำจเดือดร้อนหรือเสียหำยจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่หรือ  
ส่วนรำชกำร หรือจ ำเป็นต้องให้ส่วนรำชกำรช่วยเหลือเยียวยำหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอค ำร้องทุกข์ต่อ ส่วนรำชกำร
ที่เกี่ยวข้องได้ โดยข้อ ๒๓ ได้ก ำหนดให้กำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับหน่วยงำนของรัฐที่ เป็นรำชกำรส่วนท้องถิ่น
หรือรัฐวิสำหกิจ ให้เป็นไปตำมระเบียบของหน่วยงำนของรัฐนั้น และข้อ ๒๔ ก ำหนดให้เจ้ำหน้ำที่ส่วนรำชกำรผู้รับค ำร้อง
ทุกข์ออกใบรับค ำร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐำน นอกจำกนี้ ข้อ ๒๕ ได้ก ำหนดให้ส่วนรำชกำรได้รับค ำร้องทุกข์
ต้องตอบแจ้งกำรรับค ำร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์โดยทำงไปรษณีย์ ตำมสถำนที่อยู่ที่ปรำกฏในค ำร้องทุกข์หรือกระท ำในรูป
ของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตำมกฎหมำยว่ำด้วยธุรกรรมทำงอิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอ่ืนตำมระเบียบที่คณะกรรมกำร
ก ำหนดภำยในสิบห้ำวันท ำกำรนับตั้งแต่วันที่ได้รับค ำร้องทุกข ์ 

ดังนั้น ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง โดยกลุ่มงำนนิติกำร จึงได้จัดให้มีระบบกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำนขึ้น เพ่ือให้เป็นไปตำมรัฐธรรมนูญ พระรำชกฤษฎีกำ และระเบียบดังกล่ำว โดยได้จัดท ำ
กระบวนกำรแจ้งเบำะแสและได้มีค ำสั่งส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง ในกำรมอบหมำยให้เจ้ำหน้ำที่เป็น
ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ภำยในส ำนักงำนอ ำเภอหนองม่วง เพ่ือท ำหน้ำที่บริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกำร
ปฏิบัติงำนหรือกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำนที่มำจำกช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียนต่ำง ๆ โดยให้กลุ่มงำนนิติกำรเป็น
ศูนย์กลำงในกำรรับข้อร้องเรียน ส ำหรับรำยละเอียดกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอ
หนองม่วง จะได้กล่ำวดังต่อไปนี้ 
 

๒. วัตถุประสงค์กำรจัดท ำคู่มือ 
๑. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ภายในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอหนองม่วง ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน                

ในการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
๒. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานภายในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ

หนองม่วง  มีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๓. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงานภายในสังกัดส านักงานสาธารณสุข

อ าเภอหนองม่วง ทราบกระบวนการ 
๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่

ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 ๓. ค ำนิยำม 
“ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  ประกอบด้วย 

- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ**/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 
 
 
 
 

/*หน่วยงาน... 
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* หน่วยงำนของรัฐ  ได้แก่  กระทรวงทบวงกรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจและให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระองค์การมหาชนหน่วยงานในก ากับของรัฐ
และหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 

      ** เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ  ได้แก่  ข้าราชการพนักงานราชการลูกจ้างประจ าลูกจ้างชั่วคราว
และผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืนไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใดรวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่ง
ให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประกอบด้วย 
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและทางอ้อม
จากการด าเนินการของส่วนราชการ  

   “การจัดการข้อร้องเรียน”  หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

   “ผู้ร้องเรียน”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การ
บริหารส่วนต าบลพระประโทนผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

   “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน”  หมายถึง  ช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่นติดต่อด้วยตนเอง
ร้องเรียนทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ FaceBook   

   “เจ้าหน้าที”่  หมายถึง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

“ข้อร้องเรียน”  หมายถึง  แบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภท คือ  ข้อร้องเรียนทั่วไป และข้อร้องเรียนเกี่ยว
ความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 

“ค าร้องเรียน”  หมายถึง  ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์หรือระบบการรับค าร้องเรียนเองมีแหล่งที่สามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญที่เชื่อถือได้ 

   “การด าเนินการเรื่องร้องเรียน” หมายถึง  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆมาเพ่ือทราบหรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 

   “การจัดการเรื่องร้องเรียน”  หมายถึง  กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่
ได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน      

  ๔. สถำนที่ตั้ง ตั้งอยู่ ณ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง 260/55 หมู่ 4 ต ำบลหนองม่วง อ ำเภอหนองม่วง จังหวัด
ลพบุรี 

 

หน้ำ 3 



 

บทที่ ๒ 
ประเด็นทีเ่กี่ยวข้องกับกำรร้องเรียน/รอ้งทุกข ์

๑. ขอบเขตและประเภทข้อร้องเรียน 
๑.๑ กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

๑.๑.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๑.๑.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ 
๑.๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  เช่น ปรึกษากฎหมาย ,                

ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง      
๑.๑.๔ ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
๑.๑.๕ เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
 

กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่อง
ที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาตเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบและด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้   นายแพทย์สาธารณสุขอ าเภอหนองม่วงหรือหัวหน้ากลุ่มงานกลุ่มงานนิติ
การ  ผู้รับผิดชอบ  เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน ๑ - ๒ วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  เจ้าหน้าที่ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอหนองม่วงจะให้
ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด า เนินการ รับเรื่องดังกล่าวไว้ 
และนายแพทย์สาธารณสุขหรือหัวหน้ากลุ่มงานกลุ่มงานนิติการ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องด าเนินการ
ต่อไปภายใน ๑ - ๒ วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  ให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน ๑๕ วัน  
ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอหนองม่วง   

 

๑.๒ กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
๑.๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๑.๒.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
๑.๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียน ถ้าเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  กลุ่มงานนิติการจะเสนอ

เรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้นพิจารณาความเห็นและประสานงานกลุ่มงานหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะด าเนินการให้

ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยและผู้รับบริการไม่ติดใจหรือมี
ประเด็นใดสงสัยถือว่าเรื่องยุติ 

                                                         /- กรณีข้อร้อง... 
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- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของส านักงาน

สาธารณสุขอ าเภอหนองม่วง  จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบเห็นว่ากรณีมีมูลจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และเสนอหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาสั่งการหรือส่งต่อ
ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน ๑ วัน 
    - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง  ให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  ถ้าหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน ๑๕ วัน ให้
ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอหนองม่วง 

2. หลักเกณฑ์การร้องทุกข์/ ร้องเรียน  
2.1 เรื่องที่อำจน ำมำร้องทุกข์ / ร้องเรียนได้ ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำย      

อันเนื่องมำจำกเจ้ำหน้ำที่หน่วยงำนส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง  ในเรื่องดงัต่อไปนี้  
 - กระท ำกำรทุจริตต่อหน้ำที่รำชกำร  
 - กระท ำควำมผิดต่อต ำแหน่งหน้ำที่รำชกำร 
 - ละเลยต่อหน้ำที่ตำมท่ีกฎหมำยก ำหนดให้ต้องปฏิบัติ  
 - ปฏิบัติหน้ำที่ล่ำช้ำเกินควร  
 - กระท ำกำรนอกเหนืออ ำนำจหน้ำที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตำมกฎหมำย  

 2.2 เรื่องที่ร้องทุกข์/ร้องเรียน ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้ำงกระแสหรือสร้ำงข่ำวที่ เสียหำย
ต่อบุคคลอื่น  

 2.3 กำรร้องทุกข์/ร้องเรียน ผู้รับบริกำรจะต้องต้องให้ข้อมูลที่สำมำรถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริกำรได้ เพื่อ
ยืนยันว่ำมีตัวตนจริงและเพ่ือเป็นประโยชน์ในกำรด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไป 

3. วิธีการยื่นค าร้องทุกข์/ ร้องเรียน  
3.1 ใช้ถ้อยค ำสุภำพ และมี 
 - วัน เดือน ปี  
 - ชื่อ และที่อยู่ ของผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน  

 - ข้อเท็จจริง หรือ รำยละเอียดของเรื่องที่จะร้องทุกข์/ร้องเรียนอย่ำงชัดเจนว่ำได้รับ ควำมเดือดร้อน 
หรือเสียหำยอย่ำงไร ต้องกำรให้แก้ไข หรือด ำเนินกำรอย่ำงไร หรือชี้ช่องทำงแจ้งเบำะแส เกี่ยวกับกำรทุจริตของเจ้ำหน้ำที่  

 - ระบุ พยำน เอกสำร พยำนวัตถุ และพยำนบุคคล (ถ้ำมี)  
 3.2. ค ำร้องทุกข์/ ร้องเรียน อำจส่งหนังสือถึงส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง หรือช่องทำงอ่ืนๆ 

ตำมที่ก ำหนดไว้ 

  4. เรื่องร้องทุกข์/ ร้องเรียนที่อาจไม่รับพิจารณา  
   4.1 ค ำร้องทุกข์ / ร้องเรียนที่มิได้ท ำเป็นหนังสือ หรือไม่ระบุชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน จริง 
จะถือว่ำเป็นบัตรสนเท่ห์  
 
                                               /4.2 ค ำรอ้งทุกข์... 
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   4.2 ค ำร้องทุกข์ / ร้องเรียนที่ไม่ระบุพยำนหรือหลักฐำนเพียงพอ หรือเป็นเรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตร  
สนเท่ห์ หรือกำรชี้ช่องแจ้งเบำะแสไม่เพียงพอที่จะสำมำรถด ำเนินกำรสืบสวน สอบสวนต่อไปได้ 

 5. ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์  
   ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง  มีกำรจัดท ำและก ำหนดช่องทำงกำรร้องเรียนและขั้นตอนกำร
ร้องเรียน  โดยมีทั้งหมด  ๔  ช่องทำง  ดังนี้ 
   ๑.) หมำยเลขโทรศัพท์ 036-648413  หรือ 095-7012960  ถึง ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนอง
ม่วง 
                 2.) เพจ Facebook  “ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง” 

                 3.) ยื่นข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ จุดบริกำรประชำชน อำคำร ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอ
หนองม่วง 
                 4.) ช่องทำงไปรษณีย์  จ่ำหน้ำซองถึงกลุ่มงำนนิติกำร  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง ถนนพหลโยธิน 
15170   

  5.) ตู้รับเรื่องร้องเรียน 
 

6. เงื่อนไขในการส่งเรื่องร้องทุกข์/ ร้องเรียน  
  ข้อมูลเกี่ยวกับ ชื่อ ที่อยู่ โทรศัพท์ E-mail จะมีประโยชน์ส ำหรับกำรติดต่อกลับ เพ่ือขอข้อมูลเพ่ิมเติม 

หรือเพ่ือแจ้งผลกำรตรวจสอบกรณีของเรื่องที่ร้องเรียนให้ท่ำนทรำบ  ถ้ำหำกท่ำนไม่ประสงค์จะให้ติดต่อกลับหรือไม่
ต้องกำรทรำบผลกำรตรวจสอบข้อร้องเรียน  ก็ไม่จ ำเป็นต้องกรอกข้อมูลดังกล่ำวให้ครบถ้วน แต่จะถือว่ำเป็นกำรแจ้ง
เบำะแสให้ทรำบเท่ำนั้น 
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บทที่ ๓ 

ขั้นตอนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
  1. ขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  
   1.1  กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่อยู่ ในอ ำนำจหน้ำที่และควำมรับผิดชอบของส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง  มีข้ันตอนและระยะเวลำด ำเนินกำร ดังนี้  

  (1) เมื่อได้รับข้อร้องเรียนจำกผู้รับบริกำร หำกข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท ำเป็นหนังสือให้จัดให้มีกำร 
บันทึกข้อร้องเรียนดังกล่ำวลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ซึ่งจะต้องด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน 1 วัน ท ำกำร 
นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน 

  (2) ให้ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง สรุป
ข้อเท็จจริงเรื่องที่ร้องเรียน และเสนอข้อร้องเรียนนั้นไปยังนำยแพทย์ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง หรือผู้ที่ได้รับ
มอบหมำยเพ่ือพิจำรณำสั่งกำร ตำมที่เห็นสมควรโดยไม่ชักช้ำ  ซึ่งจะต้องด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน 7 วันท ำกำร 
นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน   

ในกรณีที่ เจ้ำหน้ำที่ ในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วงได้รับข้อร้องเรียน ให้
เจ้ำหน้ำที่นั้นส่งข้อร้องเรียนดังกล่ำวให้ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทันที  โดยไม่จ ำเป็นต้องสรุปข้อเท็จจริงในเรื่อง
ที่ร้องเรียน เพ่ือผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะได้ด ำเนินกำรตำมวรรคหนึ่งต่อไป  

(3) นำยแพทย์สำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง หรือผู้ที่ได้รับมอบหมำยพิจำรณำสั่งกำร ภำยใน 7 
วัน ท ำกำรนับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียนจำกผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   

ในกรณีที่นำยแพทย์สำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วงหรือผู้ที่ได้รับมอบหมำย เห็นสมควรแต่งตั้ง
คณะกรรมกำรหรือเจ้ำหน้ำที่เพ่ือด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหำและปรับปรุงกำรให้บริกำร รวมถึงกำร
ตรวจสอบข้อเท็จจริงในเรื่องที่ร้องเรียน  ให้แต่งตั้งคณะกรรมกำรหรือเจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน 15 วันท ำกำร นับ
แต่วันที่แต่งตั้งหรือมอบหมำยเจ้ำหน้ำที่หรือภำยในระยะเวลำที่ก ำหนดไว้ในคู่มือฉบับนี้ หรือตำมกฎหมำยแล้วแต่กรณี   

ในกรณีที่เจ้ำหน้ำที่ฯ ไม่สำมำรถด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนดดังกล่ำวได้   
ให้ขอขยำยระยะเวลำต่อนำยแพทย์สำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วงหรือผู้ที่ได้รับมอบหมำย  เพ่ือพิจำรณำสั่งกำรพร้อมชี้แจง
ข้อเท็จจริงและเหตุผลประกอบด้วย  

(4) เมื่อได้ด ำเนินกำรตำม (3) วรรคหนึ่ง แล้วเสร็จ ให้ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียนทรำบเบื้องต้นถึงกำรได้รับเรื่อง แนวทำงกำรจัดกำร และระยะเวลำที่คำดว่ำจะด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียน
แล้วเสร็จ รวมถึงชื่อผู้ประสำนงำนพร้อมหมำยเลขโทรศัพท์ด้วย  

(5) เมื่อได้ด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหำและปรับปรุงกำรให้บริกำร รวมถึงกำร  
ตรวจสอบข้อเท็จจริงในประเด็นที่มีกำรร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  แจ้งให้ผู้ร้องเรียน
และหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องทรำบต่อไป ซึ่งจะต้องด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน 7 วันท ำกำร นับตั้งแต่วันที่นำยแพทย์
สำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วงหรือผู้ที่ได้รับมอบหมำยพิจำรณำสั่งกำร   

ในกรณีที่ไม่สำมำรถด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนดได้  ให้ผู้รับผิดชอบเรื่อง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบถึงเหตุผลและผลกำรด ำเนินกำรล่ำสุด  

                  /1.2 กระบวน... 
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1.2 กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่และควำมรับผิดชอบของส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง  มีข้ันตอนและระยะเวลำด ำเนินกำร ดังนี้  

(1) เมื่อได้รับข้อร้องเรียนจำกผู้รับบริกำร และหำกข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท ำเป็นหนังสือ  ให้จัดให้
มีกำรบันทึกข้อร้องเรียนดังกล่ำวลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน โดยให้ผู้ รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์              
สรุปข้อเท็จจริงและเสนอให้สำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วงหรือผู้ที่ได้รับมอบหมำย  เพ่ือพิจำรณำสั่งกำรตำมที่เห็นสมควร  
โดยไม่ชักช้ำซึ่งจะต้องด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน 1 วันท ำกำร นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน หำกไม่สำมำรถ
ด ำเนินกำรภำยในระยะเวลำดังกล่ำวได้ ให้ชี้แจงเหตุผลประกอบด้วย  

ในกรณีที่เจ้ำหน้ำที่ในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง ได้รับข้อร้องเรียน ให้น ำ
ควำมในข้อ 1.1 (2) วรรคสอง มำใช้บังคับโดยอนุโลม  

(2) สำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วงหรือผู้ที่ได้รับมอบหมำย พิจำรณำสั่งกำร ภำยใน 15 วันท ำกำร 
นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน เพ่ือให้ค ำแนะน ำถึงจุดบริกำรรับแจ้งเบำะแสกำรทุจริตและปฏิบัติหน้ำที่โดยมิชอบ หรือ
กำรแจ้งข้อร้องเรียนดังกล่ำวไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำร  พร้อมทั้งแจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนทรำบ  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หน้ำ 8 



บทที่ ๔ 
แผนผังขัน้ตอนและวิธีกำรปฏิบัติงำน  

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ช่องทางการรับข้อ
ร้องเรียน ของ

ส านักงาน
สาธารณสขุอ าเภอ

หนองม่วง 

1. ติดต่อด้วย
ตนเอง 

2. จดหมาย 

3. เว็บไซต์ 

4. โทรศัพท์ 

5. ตู้รับฟังความ
คิดเหน็ / ร้องเรียน 

 

ผู้รับผิดชอบเรื่องเรียน/ร้องทุกข์  ด าเนินการรับเรื่อง
ร้องเรียนและบันทึกข้อร้องเรียน  (ตามแบบฟอร์มหนังสือ
ร้องทุกข์/ร้องเรียน  กรณีที่มิได้ท าเป็นหนังสือ)  (ภำยใน 1 
วันท ำกำร นับแต่ได้รับเรื่อง) 

ตรวจสอบ/ วิเคราะห์/คัดแยกเนื้อหา/สรุปข้อเท็จจริง
เสนอไปยังสาธารณสุขอ าเภอหนองม่วง หรือผู้ที่ได้รับ
มอบหมาย  ด าเนินการพิจารณาสั่งการ  (ภำยใน 7 วันท ำ
กำร  นับแต่ได้รับเรื่อง) 

 

สาธารณสุขอ าเภอหนองม่วง 

หรือผู้ท่ีได้รับมอบหมาย  พิจารณาสั่ง
การ (ภำยใน 7 วันท ำกำร นับแต่ได้รับ

เรื่อง) 

 

คณะกรรมการ/เจ้าหน้าที่ ด าเนินการจัดการ
เรื่องร้องเรียน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการ
ให้บริการ  รวมถึงการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

(ภำยใน 15 วันท ำกำรนับแตว่ันแต่งตั้งหรือ
มอบหมำย ) 

 

ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน แจ้งให้ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียนทราบในเบื้องต้นถึงการได้รับเรื่อง
ร้องเรียน  (ภำยใน 7 วันท ำกำรนับแต่ไดร้ับเรื่อง) 

 

ผู้ รั บ ผิ ด ช อ บ เ รื่ อ ง
ร้ อ ง เรี ย น   แ จ้ ง ให้ ผู้
ร้ อ ง เรี ย น ท ร า บ แ ล ะ
หน่วยงานที่ เ ก่ียวข้อง
ทราบ  เมื่อได้ด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนแก้ไข
ปัญหาและปรับปรุงการ
ให้บริการ  รวมถึงการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงใน
ป ร ะ เ ด็ น ร้ อ ง เ รี ย น
เรียบร้อยแล้ว (ภำยใน 7 วัน
ท ำกำร นับแต่วันสั่งกำร) 
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ภำคผนวก 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



แบบฟอร์มหนังสือรอ้งทุกข์/ร้องเรียนท่ัวไป 
            เขียนที.่.......................................................  

          วันที่...........เดือน...............................พ.ศ. ..............  

เรื่อง ...............................................................................................................................................   

เรียน นำยแพทย์สำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง 

 ข้ำพเจ้ำ (นำย/นำง/นำงสำว) ........................................................................................ อำยุ.................ปี 
อยู่บ้ำนเลขท่ี.............................. หมู่ที่..................…….ต ำบล...........................................อ ำเภอ............................................ 
จังหวัด…………………………………………โทรศัพท.์.....................................................................................ได้รับควำมเดือดร้อน 
เนื่องจำก ......................................................................................................................................................... ...................... 
................................................................................ .......................................................................................................... ......
............................................................................................................................................................................... .................
........................................................................................................................ ................................................................... ..... 
................................................................................................................................................... ............................................. 

ดังนั้น ข้ำพเจ้ำ (นำย/นำง/นำงสำว) ..................................................................................... ......จึงใคร่ขอ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ มำยังส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง เพ่ือให้ด ำเนินกำรช่วยเหลือ และแก้ไขปัญหำ ดังนี้ 
................................................................................................................................... ............................................................. 
..................................................................... ............................................................................................... ............................ 
............................................................................................................................. ................................................................... 
............................................................................................................................. ................................................................... 
................................................................................................................................................... ............................................. 
........................................................................................................................................................................................... ..... 
พร้อมนี้ข้ำพเจ้ำได้แนบเอกสำรหลักฐำนต่ำงๆ มำด้วย คือ  

1. ส ำเนำบัตรประจ ำตัวประชำชน     จ ำนวน ................. ฉบับ  
2. ส ำเนำทะเบียนบ้ำนฉบับเจ้ำบ้ำน   จ ำนวน ................. ฉบับ 
3. บัญชีรำยชื่อผู้ได้รับควำมเดือดร้อน (ถ้ำมี) จ ำนวน ................. ฉบับ  
4. เอกสำรอื่นๆ (ระบุ) ..........................................................................................................................  

 
ขอแสดงควำมนับถือ 

  
 

    ลงชื่อ..............................................................ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์      
           (...........................................................)  
ต ำแหน่ง ............................................................. (ถ้ำมี)  
หมำยเลขโทรศัพท์.................................................. 

(ร้องเรียนด้วยตนเอง) 



แบบฟอร์มหนังสือรอ้งทุกข์/ร้องเรียนท่ัวไป 
            เขียนที.่.......................................................  

          วันที่...........เดือน...............................พ.ศ. ..............  

เรื่อง ...................................................................................................................... .........................  

เรียน นำยแพทย์สำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง 

 ข้ำพเจ้ำ (นำย/นำง/นำงสำว) ........................................................................................ อำยุ.................ปี 
อยู่บ้ำนเลขท่ี.............................. หมู่ที่..................…….ต ำบล...........................................อ ำเภอ............................................ 
จังหวัด…………………………………………โทรศัพท.์.....................................................................................ได้รับควำมเดือดร้อน 
เนื่องจำก ......................................................................................................................................................... ...................... 
................................................................................ ................................................................................................................
.................................................................................................................................. ..............................................................
....................................................................................................................................................... ......................................... 
......................................................................................... .................................................................................................. ..... 
................................................................................................................................................... ............................................. 
................................................................................................................................................... ............................................. 

ดังนั้น ข้ำพเจ้ำ (นำย/นำง/นำงสำว) ..................................................................................... ......จึงใคร่ขอ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ มำยังส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหนองม่วง เพ่ือให้ด ำเนินกำรช่วยเหลือ และแก้ไขปัญหำ ดังนี้ 
.............................................................................................................................................................. .................................. 
..................................................................................................... ............................................................... ............................ 
............................................................................................................................. ................................................................... 
............................................................................................................................. ................................................................... 
............................................................................................................................................................... ................................. 
................................................................................................. .......................................................................................... ..... 
................................................................................................................................................... ............................................. 
................................................................................................................................................... ............................................. 
........................................................................................................................................................... ..................................... 
............................................................................................. .............................................................................................. .....   

 
ขอแสดงควำมนับถือ 

  
 

    ลงชื่อ..............................................................ผู้บันทึก      
           (...........................................................)  
ต ำแหน่ง ............................................................. (ถ้ำมี)  

(ร้องเรียนผ่ำนโทรศัพท์) 



 




