
 

   

  

 

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๙ 
 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านดุง 

จังหวัดอุดรธานี 

 



 

ค ำน ำ 

 

  คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้  จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน

ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง  เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการ    ข้อ

ร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านดุง ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับ

ข้อกำหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี ่ยวกับการรับเรื ่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้        

อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ และเพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการ        

ข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านสุขภาพ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน  

ที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

  คณะกรรมการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานของหน่วยงาน  สำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอบ้านดุง ขอขอบคุณคณะทำงานจัดทำแผนและผู้มีส่วนร่วมในการจัดทำคู่มือฉบับนี้ มา ณ โอกาส

นี้ด้วย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

             
             ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง 

 

 
 



สารบัญ 

วัตถุประสงค์           ๑ 

ขอบเขต            ๑ 

ค ำจ ำกัดควำม           ๒ 

ขั้นตอนปฏิบัติงำน          ๔ 

แผนผังขั้นตอนกำรร้องเรียนและร้องทุกข์ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง   ๔ 

รำยละเอียดของข้ันตอนกำรปฏิบัติงำน        ๕ 

ผลกำรด ำเนินงำนเรื่องรอ้งเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง     ๑๐ 

กฎหมำยที่เกี่ยวข้อง          ๑๑ 

ผังขั้นตอนกำรร้องเรียนและร้องทุกข์ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง    ๑๒ 

ผังข้ันตอนกระบวนกำรปฏิบัติตำมกฎหมำยและกำรก ำกับดูแลเรื่องจริยธรรม    ๑๓ 

ผังข้ันตอนกำรด ำเนินกำรทำงวินัย         ๑๔ 

 

 

 

 

 

 
 



คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านดุง 
 

ด้วยส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุงมีภำรกิจหลักในกำรบริหำรจัดกำร เพื่อให้โรงพยำบำล
ส่งเสริมสุขภำพในสังกัดให้จัดบริกำรรักษำพยำบำล ส่งเสริม ฟื้นฟู ป้องกันและควบคุมโรค ซึ่งมีบุคลำกรและ
ผู้ใช้บริกำรเป็นจ ำนวนมำก จึงมีเหตุให้ผู้ใช้บริกำรร้องเรียนและร้องทุกข์ในกำรได้รับกำรบริกำรหรือกำรด ำเนินงำน
ต่ำงๆ ทำงกำรแพทย์ โดยมีช่องทำงรับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์หลำกหลำยช่องทำง เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ทำงโทรศัพท์ ทำงจดหมำย ทำงเว็บไซต์ และตำมหน่วยงำนต่ำงๆ เช่น ศูนย์ด ำรงธรรม สปสช. ประกันสังคม 
กรมบัญชีกลำง นอกจำกนี้ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง มีวิธีกำรรับเรื่องร้องเรียนจำกกำรส ำรวจควำมคิดเห็น 
กล่องรับฟังควำมคิดเห็น  และมีกำรประเมินควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำร 

 อนึ่ง กำรจัดซื้อจัดจ้ำงพัสดุให้บรรลุวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์ของทำงรำชกำร โดยให้เป็นไป  
ตำมพระรำชบัญญัติกำรจัดซื้อจัดจ้ำงและกำรบริหำรพัสดุภำครัฐ พ.ศ.๒๕๖๐ และกฎระเบียบ ข้อบังคับ ค ำสั่งต่ำงๆ 
เช่น พ.ร.บ.ว่ำด้วยควำมผิดเกี่ยวกับกำรเสนอรำคำต่อหน่วยงำนของรัฐ พ.ศ.2542 พบควำมเสี่ยงเรื่องกำรเสนอ
รำคำในขั้นตอนจัดซื้อจัดจ้ำง กำรร่ำงขอบเขตและคุณลักษณะของกำรซื้อหรือกำรจ้ำง รวมทั้งกำรตรวจรับพัสดุ    
จำกกำรซื้อจัดจ้ำงต่ำงๆในส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง ซึ่งอำจท ำให้มีข้อเรียนและข้ออุทธรณ์มำกขึ้น 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุงจึงได้จัดท ำคู่มือกำรจัดกำรข้อร้องเรียนข้ึน  

 
1.วัตถุประสงค ์

  เพื่อให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงำนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง                 
มีกำรปฏิบัติงำนไปในแนวทำงเดียวกันอย่ำงเป็นเอกภำพ สอดคล้องกับเกณฑ์กำรพัฒนำคุณภำพกำรบริหำร   
จัดกำรภำครัฐ (PMQA) หมวด 3 เรื่อง กำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเพื่อให้มั่นใจว่ำ
ได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและ   
มีประสิทธิภำพ สอดคล้องกับนโยบำยของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง 
2. ขอบเขต 
 คู่มือกำรปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง ตั้งแต่
ขั้นตอนกำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน     จำกช่องทำง
ต่ำงๆ กำรบันทึกข้อร้องเรียน กำรวิเครำะห์ระดับข้อร้องเรียน กำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กำรประสำน     ผู้ที่เกี่ยวข้อง
ในหน่วยงำนเพื่อด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุง กำรประสำนศูนย์รับข้อร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำน
ดุง กำรประสำนหน่วยงำนภำยนอกกำรติดตำมผลกำรแก้ไข/ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทรำบ และกำร
รำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำนให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุงทรำบ 
(รำยเดือน) 
 
 
 

- ๑ - 



 
3. ค าจ ากัดความ 
 “กำรจัดกำรข้อร้องเรียน” มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ /  
ข้อคิดเห็น / ค ำชมเชย / กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
 
 “ผู้ร้องเรียน” หมำยถึง ประชำชนทั่วไป, องค์กรภำครัฐ / ภำคเอกชน, ผู้รับบริกำร, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ที่ติดต่อมำยังส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม กำรร้องเรียน / 
กำรให้ข้อเสนอแนะ / กำรให้ข้อคิดเห็น / กำรชมเชย /กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
 
 “ศูนย์รับข้อร้องเรียน”มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น /              
ค ำชมเชย / กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
 
 “ศูนย์รับข้อร้องเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง”หมำยถึง Complaint Center เป็นศูนย์กลำง
ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุงในกำรรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค ำชมเชย / กำร
สอบถำม หรือร้องขอข้อมูลจำกผู้ร้องเรียน 
 

“เจ้ำหน้ำที่ฯ”   เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
“ผู้รับบริกำร”   ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  “หน่วยงำน”   ทุกหน่วยงำนในสังกัดของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง 
 “ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงำน”   สำธำรณสุขอ ำเภอ / ผอ.รพ.สต. / จนท. /หรือคณะท ำงำนที่เกี่ยวข้อง
กับกำรด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุงตำมข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 
 “หน่วยงำนภำยนอก”  หน่วยงำนหรือองค์กรนอกสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง 

“ระดับข้อร้องเรียน”  เป็นกำรจ ำแนกควำมส ำคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ,  
ค ำชมเชย, 
สอบถำมหรือ
ร้องขอข้อมูล    

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับควำม
เดือดร้อน แตต่ิดต่อมำ
เพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้
ข้อคิดเห็น / ชมเชย / 
สอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 

- กำรเสนอแนะเกี่ยวกับกำร
ให้บริกำรของโรงพยำบำล
ส่งเสริมสุขภำพ 
- กำรสอบถำมข้อมูลด้ำน
สุขภำพ 

1 วัน เจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดกำร 
ข้อร้องเรียน 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับควำม
เดือดร้อน แต่สำมำรถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงำนเดียว  

- กำรร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรม
กำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ใน
หน่วยงำน 
- กำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพ
กำรให้บริกำรของหน่วยงำน 

ไม่เกิน 15 วัน
ท ำกำร 

หน่วยงำน
เจ้ำของเรื่อง 

 

 

 

 

- ๒ - 



 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

3 ข้อร้องเรียนใหญ ่ - ผู้ร้องเรียนได้รับควำม
เดือดร้อน ไม่สำมำรถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงำนเดียว ตอ้ง
เสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชำ
ต่อไป  
- เรื่องที่สร้ำงควำมเสื่อมเสีย
ต่อชื่อเสียงของส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดงุ 

- กำรร้องเรียนเกี่ยวกับ
ควำมผิดวินัยรำ้ยแรงของ
เจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดงุ 
- กำรร้องเรียนควำมไม่
โปร่งใสของกำรจดัซื้อจัดจ้ำง
ขนำดใหญ่ 

ไม่เกิน ๖๐วัน
ท ำกำร 

ส ำนักงำน
สำธำรณสุข

จังหวัด
อุดรธำนี/
ส ำนักปลัด 
กระทรวง

สำธำรณสุข 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนืออ ำนำจ
ส ำนักงำน
สำธำรณสุข
อ ำเภอบ้ำนดุง 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งทีอ่ยู่
นอกเหนือบทบำทอ ำนำจ
หน้ำที่ของส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดงุ 

- กำรขอให้ช่วยปรับปรุง
คุณภำพของส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดงุ 
 

1 วัน  
(ชี้แจงให้ผู้
ร้องเรียน
ทรำบ) 

เจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดกำรข้อ
ร้องเรียน 

  
 
..

- ๓ - 



4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย์ / จุดรับข้อ

ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่
เก่ียวข้องใน
หน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 

สสอ.บ้านดุง 

ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัด

อุดรธานี/ส านัก
ปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 

หน่วยงานที่
เก่ียวข้อง 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 
1. กำรแต่งตั้งผูร้ับผิดชอบจัดกำรข้อรอ้งเรียนของหน่วยงำน  

 

     

2. กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ  
  

     

3. กำรบันทึกข้อร้องเรียน  
  

 
 

   

4. กำรวิเครำะห์ระดับข้อร้องเรียน 
  

 
 

  
 

5. กำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดบั 1 และกำร
ประสำนหน่วยงำนภำยนอก กรณีข้อร้องเรียนระดับ 4 

      
 

6. กำรประสำนผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงำนเพื่อด ำเนินกำรแก้ไข / 
ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

 
  

 
 

  

7. กำรประสำนศูนย์รับข้อร้องเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอบ้ำนดุง              กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

 
 

 
   

 

8. กำรตดิตำมผลกำรแกไ้ข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ 
ผู้ร้องเรียนทรำบ 

  

     

9.  กำรรำยงำนผลกำรจดักำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำนให้
ศูนย์รับข้อร้องเรียนทรำบ (รำยเดือน) 

 
 

 
 

   

 
อธิบายสัญลักษ   เร่ิมต้น / สิน้สดุ    ด ำเนินกำร   พิจำรณำ        

- ๔ - 

1 วนัท ำกำร 

10 วนัท ำกำร ตำมควำมเหมำะสม

แล้วแตก่รณี 

ประจ ำเดือน 

1 วนัท ำกำร หรือ ตำมควำมเหมำะสม 



 

รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

(1) การแต่งตั้งผูร้ับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
    
 ก ำหนดสถำนที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 ก ำหนดหน้ำที่ของเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจดักำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 พิจำรณำคุณสมบัติของบุคลำกรที่เหมำะสม เพื่อก ำหนดเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียน 

ของหน่วยงำน 
 ออก/แจ้งค ำสั่งแต่งตั้งเจำ้หน้ำที่ผู้รับผิดชอบจดักำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน  

พร้อมทั้งแจ้งให้บุคลำกรภำยในหน่วยงำนทรำบเกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 

(2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

เจ้ำหน้ำที่ฯ 
2.1 ในแต่ละวัน เจ้ำหน้ำทีฯ่ ต้องด ำเนินกำรรับและตดิตำมตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ำมำยังหน่วยงำนจำก

ช่องทำงตำ่ง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตำมที่ก ำหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหต ุ

โทรศัพท ์ ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพทด์งั ภำยใน 1 วัน - 
ร้องเรียนกับเจ้ำหน้ำที่ฯ  

ณ ศูนย์ / จดุรับข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงำน 

ทุกครั้งที่มีผูร้้องเรียน ภำยใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมำย ทุกครั้งที่มีกำรร้องเรียน ภำยใน 1 วัน (นับจำกวนัที่
งำนสำรบรรณของหน่วยงำน
ลงเลขรับหนังสือ / จดหมำย) 

- 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงำน 

ทุกวัน (เช้ำ – บ่ำย) ภำยใน 1 วัน - 

อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดง

ควำมคดิเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลำ แล้วแต่
ควำมเหมำะสม) 

ภำยใน 1 วัน - 
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(3) การบันทึกข้อร้องเรียน  

3.1 ทุกช่องทำงที่มีกำรร้องเรียน เจ้ำหน้ำที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึก            
ข้อร้องเรียน  

3.2 กำรกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถำมชื่อ-สกุล เลขประจ ำตัวประชำชน หมำยเลข
โทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐำนยืนยัน และป้องกันกำรกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ใน
กำรแจ้งข้อมูลกำร ด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

(4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

เจ้ำหน้ำที่ฯ 
4.1 พิจำรณำจ ำแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตำมควำมง่ำย – ยำก ดังนี ้

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

 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน               
แต่สำมำรถแก้ไขได้โดยหน่วยงำนเดียว 

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

 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ ำนำจส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอ       
บ้ำนดุง กล่ำวคือผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบำทอ ำนำจหน้ำที่ของส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง 

(5) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรมกรณี 

    ข้อร้องเรียนระดับ 4 
     เจ้ำหน้ำที่ฯ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1  
 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค ำชมเชย, สอบถำมหรือร้องขอข้อมูลสำมำรถรับเรื่องและชี้แจงให้ผู้

ร้องเรียนรับทรำบได้ทันที โดยก ำหนดระยะเวลำในกำรตอบข้อร้องเรียนภำยใน 1 วันท ำกำร ยกตัวอย่ำง  เช่น 
ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ำมำสอบถำมเกี่ยวกับกำรรักษำพยำบำลหรือสิทธิที่ใช้ในกำรรักษำพยำบำล เจ้ำหน้ำที่ฯ 
สำมำรถอธิบำยรำยละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจำกเป็นข้อค ำถำมที่ไม่ซับซ้อน และส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอบ้ำนดุงมีเกณฑ์กำรด ำเนินงำนในเรื่องที่ซักถำมอย่ำงละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท ำเป็น
หนังสือส่งเข้ำมำที่หน่วยงำน เจ้ำหน้ำที่ฯอำจใช้เวลำในกำรเขียนหนังสือเพื่อตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน 
(ระดับ 1) แต่สำมำรถด ำเนินกำรได้เสร็จสิ้นภำยใน1 วันท ำกำร  เป็นต้น 
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5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4  
 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ ำนำจของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง ให้พิจำรณำควำมเหมำะสม

ของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงท ำควำมเข้ำใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ ำนำจหน้ำที่   กำรท ำงำนของ
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง และแนะน ำหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องกับปัญหำของ    ผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่ง
อำจหำหมำยเลขโทรศัพท์ของหน่วยงำนนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก ำหนดระยะเวลำ    ในกำรตอบข้อ
ร้องเรียนภำยใน 1 วันท ำกำร ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมำย/โทรสำร    อำจจัดท ำหนังสอื
ส่งต่อไปยังหน่วยงำนภำยนอกที่เกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยก ำหนดระยะเวลำในกำรตอบ   ข้อร้องเรียนตำม
ควำมเหมำะสม หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท ำเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมำ    ที่หน่วยงำน เจ้ำหน้ำที่ฯ
สำมำรถท ำหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท ำหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงำน   ที่เกี่ยวข้องเพื่อพิจำรณำ
ด ำเนินกำรในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไปได้ 

(6) การประสานผู้ที่เก่ียวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
เจ้ำหน้ำที่ฯ 

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 
เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจำรณำจัดท ำบันทึกข้อควำมส่งต่อไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง เพื่อด ำเนินกำร

แก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอำจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องให้รับทรำบข้อมูลก่อนจัดท ำ
บันทึกข้อควำมส่งไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องต่อไป  ทั้งนี้ ก ำหนดระยะเวลำในกำรจัดท ำบันทึกข้อควำม       ส่ง
ต่อไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง ภำยใน 1 วันท ำกำร ยกตัวอย่ำงเช่น ผู้ร้องเรียนจัดท ำหนังสือถึงหน่วยงำน 
ร้องเรียนเจ้ำหน้ำที่ของกลุ่มงำนหนึ่ง พูดจำไม่สุภำพ อีกทั้งเมื่อขอข้อมูลในกำรรักษำพยำบำล เจ้ำหน้ำที่ก็ไม่
เต็มใจให้บริกำร ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริกำรตลอดเวลำ ฯลฯ เจ้ำหน้ำที่ฯ สำมำรถโทรศัพท์     
แจ้งไปยังหน่วยงำนที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท ำบันทึกข้อควำมส่งไปยังหน่วยงำนที่ถูกร้องเรียน ด ำเนินกำร
ตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภำยใน 1 วันท ำกำร เป็นต้น 
 
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงำน 

6.2 ภำยหลังจำกได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจำกเจ้ำหน้ำที่ฯ หรือได้รับบันทึก
ข้อควำมจำกเจ้ำหน้ำที่ฯ ให้พิจำรณำแก้ไขตำมควำมเหมำะสม และให้ส่งผลกำรด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรุง                
ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส ำเนำผลกำรด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้อง เรียนทรำบ                 
ภำยใน 10 วันท ำกำร ยกตัวอย่ำงจำกกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้ำงต้น เมื่อหน่วยงำนได้รับแจ้งทำงโทรศัพท์ 
หรือบันทึกข้อควำม สำมำรถด ำเนินกำรสอบถำมข้อเท็จจริงจำกเจ้ำหน้ำที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถำม
เจ้ำหน้ำที่ที่ให้บริกำรในวัน เวลำ สถำนที่ที่ เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หำกพบว่ำเป็นจริงหัวหน้ำงำน/ฝ่ำย               
อำจใช้ดุลพินิจในกำรแก้ไข/ปรับปรุงปัญหำที่เกิดขึ้นแตกต่ำงกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหำที่ร้องเรียน
เรียบร้อยแล้ว ให้เจ้ำหน้ำที่ผู้ที่เกี่ยวข้องในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนในหน่วยงำน จัดท ำหนังสือแจ้งกลับไปยัง             
ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส ำเนำหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงำนทรำบ ภำยใน              
1๕ วันท ำกำรหลังจำกได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 

- ๗ - 



(7) การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 
เจ้ำหน้ำที่ฯ 

7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สำมำรถพิจำรณำแก้ไข/ปรับปรุงได้ภำยใน
หน่วยงำน ให้จัดท ำบันทึกข้อควำมส่งต่อไปยังส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดอุดรธำนี,ส ำนักปลัดกระทรวง
สำธำรณสุขหรือหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพื่อด ำเนินกำรต่อไป ทั้งนี้ ก ำหนดระยะเวลำในกำรจัดท ำ
บันทึกข้อควำมส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง ภำยใน ๖๐ วันท ำกำร ยกตัวอย่ำง
เช่น ผู้ร้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียนควำมไม่โปร่งใสในกำรเปิดซองประกวดรำคำกำรซ่อมแซมอำคำรส ำนักงำน
ของหน่วยงำน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงำนมำแล้วแต่หน่วยงำนไม่มีกำรด ำเนินกำรชี้แจงข้อเท็จจริงแต่
ประกำรใด ทั้งยังท ำสัญญำว่ำจ้ำงบริษัทรับเหมำที่มีรำคำแพงกว่ำผู้ร้องเรียนอีกด้วย   

 
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงำน 

7.2 ภำยหลังจำกได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจำกศูนย์รับข้อร้องเรียนส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง หรือได้รับบันทึกข้อควำมจำกศูนย์รับข้อร้องเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำน
ดุง หรือได้รับกำรสั่งกำรจำกมติที่ประชุมของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง ให้พิจำรณำแก้ไขตำมควำม
เหมำะสม และให้ส่งผลกำรด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรุง    ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งส ำเนำผลกำร
ด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุงทรำบ ภำยใน ๑0 วันท ำ
กำร 

 

(8) ติดตามประเมินผลและรายงาน 

เจ้ำหน้ำที่ฯ 

8.1 ภำยหลังจำกโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อควำมให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรแก้ไข/
ปรับปรุงข้อร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรยีบร้อยแล้ว ประมำณ ๗ วันท ำกำร ให้โทรศัพทต์ดิต่อ             
ควำมคืบหน้ำในกำรด ำเนินงำนแก้ไขปัญหำจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  

หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 

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

- ๘- 



8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและกำรด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บใน
แฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงำนโดยเฉพำะ เพื่อควำมสะดวกในกำรสืบค้นและจัดท ำรำยงำนกำรจัดกำร                
ข้อร้องเรียนในแต่ละเดือน 
 
(9)  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอบ้านดุง (รายเดือน) 

เจ้ำหน้ำที่ฯ 

9.1 จัดท ำบันทึกข้อควำมขอให้ส่งสรุปรำยกำรกำรจัดกำรข้อร้องเรียนจำกทุกหน่วยงำนใน
ควำมรับผิดชอบ กรอกรำยละเอียดตำมแบบฟอร์มรำยงำนสรุปข้อร้องเรียน ทุกวันที่ ๕ ของเดือน จำกนั้น    
จะน ำข้อมูลมำวิเครำะห์กำรจัดกำรข้อร้องเรียนในภำพรวมของหน่วยงำน เมื่อวิเครำะห์ภำพรวมกำรจัดกำร   
ข้อร้องเรียนของหน่วยงำนเรียบร้อยแล้วให้ส่งรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน เข้ำที่ประชุม
ประจ ำเดือนของคณะกรรมกำรบริหำรส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง เพื่อเป็นแนวทำงป้องกันและแก้ไข
ต่อไป 

หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 

9.2 เมื่อได้รับบันทึกข้อควำมขอให้ส่งสรุปรำยกำรกำรจัดกำรข้อร้องเรียนจำกเจ้ำหน้ำที่ฯ  
ให้พิจำรณำกำรด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจำกแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงำน กรอกรำยละเอียด
ตำมแบบฟอร์มรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนกรม หำกหน่วยงำนไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่ำไม่มี  แล้วส่งกลับไปยัง
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง ทุกวันที่ ๕ ของเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ๙ - 



 

 
ผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านดุง 

 
ประเภทเร่ืองร้องเรียน รับไว้ แล้วเสร็จ ร้อยละ ก ำลังด ำเนินกำร ร้อยละ 

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

- กำรจัดซื้อจัดจ้ำง 
- ร้องเรียนองค์กร 
- ควำมประพฤติส่วนตัว 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

ทุจริตประพฤติมิชอบ - - - - - 
อ่ืนๆ - - - - - 
รวม - - - - - 

แหล่งข้อมูล :  งำนบริหำรงำน สสอ.บ้ำนดุง  1 ตุลำคม 25๖๓ – 30 กันยำยน 256๔ 
 

จำกข้อมูลข้ำงต้น ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุง ในปีงบประมำณ ๒๕๖๔ ไม่ได้รับเรื่องร้องเรียน  
แต่ก็ได้วำงแนวทำงและแจ้งให้บุคลำกรทรำบ เพื่อเป็นกลไกส ำคัญในกำรป้องกันกำรทุจริต และช่วยฟื้นฟูส่งเสริม
กำรต่อต้ำนกำรทุจริตเชิงบวกในภำครัฐ  ให้แก่บุคลำกรในส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบ้ำนดุงได้ศึกษำและปฏิบัติ
ตำมคู่มือนี้โดยเคร่งครัด จะสำมำรถด ำเนินกำรปฏิบัติภำรกิจในทำงรำชกำรให้เกิดประโยชน์สูงสุด โปร่งใส สุจริต 
และเป็นไปเพื่อผลประโยชน์ของประชำชนอย่ำงแท้จริง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ๑๐ - 



 

กฎหมายที่เกี่ยวขอ้ง 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ 
กำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดีได้แก่ กำรบริหำรรำชกำรเพื่อบรรลุเป้ำหมำย ๗ เป้ำหมำย 

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

พระราชบัญญัติ สุขภาพแห่งชาต ิพ.ศ. ๒๕๕๐ 

มำตรำ 8 ในกำรให้บริกำรสำธำรณสุข บุคลำกรด้ำนสำธำรณสุขต้องแจ้งข้อมูลด้ำนสุขภำพที่เกี่ยวข้อง
กับกำรให้กำรบริกำร ให้ผู้รับบริกำรทรำบอย่ำงเพียงพอที่ผู้รับบริกำรจะใช้ประกอบกำรตัดสินใจในกำรรับ
หรือไม่รับบริกำรใดและกรณีผู้รับบริกำรปฏิเสธไม่รับบริกำรใด จะให้บริกำรนั้นมิได้ 

ในกรณีที่เกิดควำมเสียหำยแก่ผู้รับบริกำรเพรำะเหตุที่ผู้รับบริกำรปกปิดข้อเท็จจริงที่ควรรู้และควร
บอกให้แจ้งหรือแจ้งข้อควำมที่เป็นเท็จ ผู้ให้บริกำรไม่ต้องรับผิดชอบในควำมเสียหำยหรืออันตรำยนั้น เว้นแต่ 
เป็นกรณีที่ผู้ให้บริกำรประมำทเลินเล่ออย่ำงร้ำยแรง 

ควำมเห็นในวรรคหนึ่งมิให้ใช้บังคับกับกรณีดังต่อไปนี้ 
(๑) ผู้รับบริกำรอยู่ในภำวะที่เสี่ยงอันตรำยถึงชีวิตและมีควำมจ ำเป็นต้องให้กำรช่วยเหลือเป็นกำรรีบด่วน 
(๒) ผู้รับบริกำรไม่อยู่ในฐำนะที่จะรับทรำบข้อมูลได้และไม่อำจแจ้งให้บุคคลซึ่งเป็นทำยำทโดยธรรมตำม

ประมวลกฎหมำยแพ่งพำณิชย์ ผู้ปกครอง ผู้ปกครองดูแล ผู้พิทักษ์หรือผู้อนุบำลของผู้รับบริกำร
แล้วแต่กรณี รับทรำบข้อมูลแทนในขณะนั้นได้ 

พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.๒๕๔๕ 
มำตรำ ๔๑ ให้คณะกรรมกำรกันเงินจ ำนวนไม่เกินร้อยละหนึ่งของเงินที่จะจ่ำยให้หน่วยบริกำรไว้  

เป็นเงินช่วยเหลือเบื้องต้นให้แก่ผู้รับบริกำร  ในกรณีที่ผู้รับบริกำรได้รับควำมเสียหำยที่เกิดขึ้นจำกกำร  

รักษำพยำบำลของหน่วยบริกำร  โดยหำผู้กระท ำผิดมิได้หรือหำผู้กระท ำผิดได้  แต่ยังไม่ได้รับค่ำเสียหำย 

ภำยในระยะเวลำอันสมควร  ทั้งนี้  ตำมหลักเกณฑ์  วิธีกำร  และเงื่อนไขที่คณะกรรมกำรก ำหนด 
 

- ๑๑ - 



วิเคราะห์ข้อร้องเรียน/         
ร้องทุกข ์

 
สรุปภาพรวมรายงาน   

กรรมการบรหิาร 
 
ช้ีแจงท าความเข้าใจ/จัดการ       

ทางกฎหมาย 
 

เผยแพรป่ระชาสัมพันธ์      
การแกไ้ข 

 
สรุปรายงานเปน็ปัจจัยน าเข้า

ในการทบทวนแผนยทุธศาสตร์
โรงพยาบาล 

 

วิเคราะห์หาสาเหตุ
และแนวทางแก้ไข

ในเรื่องที่ถูก
ร้องเรียน                
ร้องทุกข์ 

หน่วยงาน
ด าเนินการ

ปรับปรงุแกไ้ข

ช้ีแจงท าความ
เข้าใจ/จัดการ
ทางกฎหมาย

ติดตามผลผ่าน
Daily 

Situation

ยุติเรื่อง/แจ้งผู้
ที่เกี่ยวข้อง

ประเภทเรื่องที่ร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 

คณะท างานบริหารจดัการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

             ช่องทางการร้องเรียน 

         เจ้าหน้าที ่    ผู้ใช้บริการ    จดหมาย  โทรศัพท์    บัตรสนเทห์  INTERNET    APPLICATON 

 

การรักษาพยาบาล คุ้มครองผูบ้รโิภคและ
ผลิตภณัฑ์สุขภาพ 

เหตุร าคาญตาม 
พรบ.การสาธารณสุข 

งานบริหารท่ัวไป 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

-กำรจัดซื้อจัดจ้ำง 

-ร้องเรียนองค์กร 

 -ควำมประพฤติส่วนตัว 

ทุจริตประพฤติมชิอบ 

วิเคราะห์ข้อร้องเรียน          
ร้องทกุข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เป็นไปตามที่ร้องเรียน ไม่เป็นไปตามที่ร้องเรียน 

ผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านดุง 

ตรวจสอบ
เบื้องต้น

ให้ยุติการ
กระท า

ชี้แจงท าความ
เข้าใจ/จัดการ
ทางกฎหมาย

ยุติเร่ือง/แจ้ง
ผู้ที่เกี่ยวข้อง

- ๑๒ - 



 

 

 

 

 
 

     
 
 

    
 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การปฏิบัติตามกฎหมายและการก ากับดแูลเรื่องจริยธรรมของส านักงานสาธารณสขุอ าเภอบ้านดุง 

- ๑๓ - 

การปฏิบัติตามข้อบังคับและกฎหมาย 

 

ตรวจสอบเบื้องต้น/ให้ยุตกิารกระท า 

 

ชี้แจงท าความเข้าใจ/จดัการทางกฎหมาย 

      พัฒนาความรู้ข้อบังคบั/กฎหมาย 

เรียนรู้ ปรับปรุง บูรณาการกับทีมคร่อมสายงาน และภาคีเครือข่าย 

การก ากับดูแลเรื่องจริยธรรม 

สร้างช่องทางรับเรื่องร้องเรยีน 

ขอความร่วมมือกับกลุ่มเป้าหมาย 

      การเสริมแรงบุคคลเสริมสร้างค่านิยม 



ควำมปรำกฏต่อ 

รำยงำนเบื้องต้น 

แจ้งค ำส่ัง 

๖๐ วัน 

๑๒๐ วัน 

๔๕ วัน 

 

      ผังขั้นตอนการด าเนินการทางวินัย 

 

 

 

.     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มีกำรกล่ำวหำหรือกรณีเป็นท่ีสงสัยว่ำมีกำรกระท ำผิดวินัย  
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง เจ้ำหน้ำที่ ผู้ใช้บริกำร จดหมำย 
โทรศัพท์ บัตรสนเทห์ หนังสือร้องเรียน เว็บไซด์ 

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

ผู้บังคับบัญชำชั้นต้น ผู้บังคับบัญชำซึ่งมีอ ำนำจสั่งบรรจุแต่งตั้ง ตำม ม.๕๗ 

สืบสวน 

สืบสวนเองหรือส่ังให้ผู้อื่นด ำเนินกำรสืบสวน 
 

พิจำรณำเบื้องต้น 
 

กรณีมีข้อ
สงสัย 

 

มีมูล 

ไม่ร้ำยแรง 

 

มีมูล 

ร้ำยแรง 

 

ยุติเรื่อง 

 
ไม่มีมูลกระท ำผิดวินัย มีมูลกระท ำผิดวินัย 

 ยุติเรื่อง 
 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 

ผู้บังคับบัญชำซึ่งมีอ ำนำจส่ังบรรจุ
แต่ง ต้ัง  ตำม ม.๕๗ ออกค ำ ส่ัง      
ไม่ ร้ ำยแรง / งดโทษ (ว่ ำก ล่ำว
ตักเตือน/ท ำทัณฑ์บน)/ยุติเรื่อง 

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

ผู้บังคับบัญชำซึง่มีอ ำนำจสั่ง
บรรจุแต่งต้ัง ตำม ม.๕๗      
สั่งตำมมติ อ.ก.พ.จังหวัด/

กรม/กระทรวง 

รำยงำน อ.ก.พ. 
กระทรวง/ก.พ. 

 ไม่ต้ังคณะกรรมกำรสอบสวน  ต้ังคณะกรรมกำรสอบสวน 

ควำมผิดท่ี
ปรำกฏชัดแจ้ง 

ผู้บังคบับัญชำตำม 
ม.๕๗ 

ด ำเนินกำรเอง 

ผู้บังคบับัญชำตำม       
ม.๕๗ 

มอบหมำยด ำเนินกำร
เอง 

รวบรวมพยำนหลักฐำนและแจ้งข้อกล่ำวหำและพยำนหลักฐำน 

ท่ีสนับสนุนข้อกล่ำวหำ และรับฟังค ำช้ีแจงจำกผู้ถูกกล่ำวหำ 

ผู้บังคับบัญชำซึ่งมีอ ำนำจส่ังบรรจุแต่งต้ัง ตำม ม.๕๗ 
พิจำรณำส่ังกำร 

 ไม่ได้กระท ำผิด   ผิดวินัยไม่ร้ำยแรง    ผิดวินัยร้ำยแรง 

  ยุติเรื่อง   สั่งลงโทษ/งดโทษ 

- ๑๔ - 
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