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สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลา 

คำนำ  
 

  สำนักงานสาธารณสุขจังหวัด ในฐานะหน่วยงานของรัฐ มีอำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบ
ในการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ด้านสุขภาพในพ้ืนที่จังหวัด ดำเนินการและประสานงานเกี่ยวกับงานสาธารณสุข  
ในเขตพ้ืนที่จังหวัด กำกับ ดูแล ประเมินผลและสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานสาธารณสุขในเขตพ้ืนที่
จังหวัด เพ่ือให้การปฏิบัติงานเป็นไปตามกฎหมาย มีการบริการสุขภาพที่มีคุณภาพ และมีการคุ้มครองผู้บริโภค
ด้านสุขภาพ ตลอดทั้งปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้อง รวมถึงการ
จัดการข้อร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหาสุขภาพและปัจจัยที่เก่ียวข้อง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน 
  ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และผู้เกี่ยวกับข้อร้องเรียน ขั้นตอนการดำเนินงานข้อร้องเรียน
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลา ได้คำนึงถึงความมีประสิทธิภาพของการจัดการ จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงาน
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ขึ้น 
  คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน ได้รวบรวม/ขั้นตอน/แนวทาง/รวมทั้งช่องทางการรับเรื่อง
ร้องเรียน ซึ่งจะเป็นประโยชน์ทั้งต่อตัวเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน ประชาชนที่
ประสงค์จะร้องเรียน และผู้ที่เก่ียวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียนทุกฝ่าย 
 
 
      สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลา 
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บทที่ 1 

บทนำ 

1.1 หลักการและเหตุผล 

 
1.2 วัตถุประสงค์ 
 
  1. เพ่ือให้การดำเนินงานการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานในสำนักงานสาธารณสุข
จังหวัดสงขลา มีการปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพ
การบริหารจัดการภาครัฐ ด้านการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย 
  2. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ที่เกี่ยวกับการจัดการ    
ข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ  

 

 

 

 

 

 

 

  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง         
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้ เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ ดีของประชาชน                
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน การบริการมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ โดยไม่มีขั้นตอน
ปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 

  ดังนั้น เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับ
การพัฒนา บำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่าง          
มีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลาจึงได้
จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนทั่วไปขึ้น โดยให้สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย 
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 ที่กำหนดว่า “เมื่อส่วนราชการใด 
ได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจ
หน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการ        
ให้ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว้ตาม  มาตรา 37 และ มาตรา 41 ในกรณีที่       
ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก  
หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร  ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น จะต้อง
พิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป....” ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์  พ.ศ. 
2552 และคำสั่งคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ที่ 69/2557  ลงวันที่ 18 มิถุนายน พ.ศ. 2557 ตั้งอยู่บน
พ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ทั้งนี้ เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานให้บุคลากร         
ในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลา เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลา 

1.3 ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัติการนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุข

จังหวัดสงขลา ตั้งแต่ขั้นตอนการแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบ      
ข้อร้องเรียน จากช่องทางต่าง ๆ การบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับ             
ผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุง 

1.4 คำจำกัดความ 
 1 การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีการครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน/    

ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล/การขอรับเงินช่วยเหลือเบื้องต้น 
 2 เรื่องร้องเรียนทั่วไป  หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่         

ความไม่เป็นธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นร้องเรียนต่อ
หน่วยงานโดยตรง รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน และส่งต่อมายัง
หน่วยงานผู้เข้ารับการประเมินดำเนินการ  

 3 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป/องค์กรภาครัฐ/ภาคเอกชน/ผู้มารับบริการ/            
ผู้ให้บริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ติดต่อมายังสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลาผ่านช่องทางต่าง ๆโดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูล 

 4 การรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน/ขอรับเงิน
ช่วยเหลือเบื้องต้น/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

 5 เจ้าหน้าที่ฯ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 6 หน่วยงาน หมายถึง ทุกหน่วยงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลา 
 7 หน่วยติดตาม หมายถึง หน่วยงานที่ได้รับผิดชอบในการติดตามในการดำเนินงาน        

เรื่องร้องเรียน ดังนี้ 
  (1) กลุ่มกฎหมาย : ร้องเรียนบุคลากรและหน่วยงานในสังกัดฯ การจัดซื้อจัดจ้าง 
  (2) กลุ่มงานอาชีวอนามัยและสิ่งแวดล้อม : ร้องเรียนเรื่องปัญหาผลกระทบต่อ

สุขภาพจากสิ่งแวดล้อม เหตุรำคาญ 
  (3) กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภค : ร้องเรียนปัญหาที่เกิดจากโฆษณา/ผลิตภัณฑ์

สุขภาพและบริการ ( อาหาร,ยา เครื่องสำอาง, เครื่องมือแพทย์,วัตถุอันตรายที่ใช้ในบ้านเรือนหรือทางการ
สาธารณสุข, วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตประสาท,ยาเสพติดให้โทษและสารระเหย,สถานพยาบาลภาคเอกชนและสถาน
บริการสุขภาพ,การประกอบโรคศิลปะ ) การควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ และบุหรี่ 

  (4) กลุ่มงานประกันสุขภาพ : การขอรับเงินช่วยเหลือจากการได้รับความเสียหาย    
จากการรักษาพยาบาลของหน่วยบริการ และความช่วยเหลือด้านอ่ืนๆ ทางสุขภาพ/การขอรับและการใช้สิทธิ์
ประโยชน์ด้านการรักษาพยาบาล 

  (5) กลุ่มงานแพทย์แผนไทยและแพทย์ทางเลือก : การร้องเรียนเกี่ยวกับสถาน
ประกอบการเพ่ือสุขภาพ      
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 8. หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หมายถึง หน่วยงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลา                   
ที่เก่ียวข้องกับการดำเนินการแก้ไขปรับปรุง ตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้น ๆ 

 9. หน่วยงานภายนอก หมายถึง หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดสำนักงานสาธารณสุข
จังหวัดสงขลา 

 10. เวลาในการตอบสนองข้อร้องเรียน  หมายถึง เวลาในการดำเนินงานจนเสร็จสิ้น
กระบวนการในความรับผิดชอบ 

 11. ระดับข้อร้องเรียน หมายถึง การจำแนกความสำคัญของข้อร้องเรียนเป็น 3 ระดับ ดังนี้ 
 
ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็น

รูปธรรม 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น,ข้อเสนอแนะ 
คำชมเชย,สอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรยีนไมไ่ดร้ับ
ความเดือดร้อนแต่
ติดต่อมาเพื่อให้
ข้อเสนอแนะ/ให้
ข้อคิดเห็น/ชมเชย/
สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูลของหน่วยงาน/
ขอสิทธ์ิ 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับ
การให้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพตำบล 
- สอบถามข้อมูลดา้น
คุ้มครองผู้บริโภค 

ไม่เกิน 3  
วันทำการ 

เจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียนทั่วไป      ผู้ร้องเรยีนไดร้ับความ
เดือดร้อนแต่สามารถ
แก้ไขไดโ้ดยหน่วยงาน
ในสังกัดฯ 

- การร้องเรียนเกีย่วกับ
พฤติกรรมการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ีใน
หน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกีย่วกับ
คุณภาพการให้บริการ
ของหน่วยงาน 
 

ไม่เกิน 15 วัน
ทำการ 

หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 

3.  ข้อร้องเรียนพิเศษ ผู้ร้องเรยีนไดร้ับความ
เดือดร้อนไมส่ามารถ
แก้ไขไดโ้ดยหน่วยงาน
สำนักงานสาธารณสุข
จังหวัดเพียงหน่วยงาน
เดียว 

- การร้องเรียนให้ 
สำนักงานสาธารณสุข
จังหวัดชดเชย 
ค่าเสียหายจากการ
ให้บริการที่ผดิพลาด 
- การร้องเรียนเกีย่วกับ
ความผิดวินยัข้าราชการ 
- การร้องเรียนเกีย่วกับ
สิ่งแวดล้อม 

ไม่เกิน 60 วัน
ทำการ 

สำนักงาน
สาธารณสุข
จังหวัดและ
หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง เช่น 
จังหวัด 
กระทรวง 
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บทที่ 2 

ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 
2.1 รายละเอียดขั้นตอนกรปฏิบัติงาน 

(1) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 1.1 กำหนดสถานที่จัดตั้งจุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 1.2 กำหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 1.3 ออก/แจ้งคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อม

ทั้งแจ้งให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบ เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

2.2 การบันทึกข้อร้องเรียน 
 (1) ทุกช่องทางที่มีข้อร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึก       

ข้อร้องเรียน 
 (2) การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถามชื่อ – สกุล เลขประจำตัวประชาชน 

หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ใน
การแจ้งข้อมูลการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุง 

 
2.3 การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน  

2.3.1 พิจารณาจำแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 
 • ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นการให้ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอ

ข้อมูล กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย 
สอบถามข้อมูลหรือร้องขอข้อมูล ขอสิทธิ์ 

 • ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนทั่วไป กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน       
แต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัด เพียงหน่วยงานเดียว 

 • ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนพิเศษ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน       
ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลา เพียงหน่วยงานเดียว ต้องอาศัย หรือ
ต้องมีหน่วยงานอื่น ๆ เข้าร่วมด้วย 
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2.4 หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 2.4.1 ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย  

   1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน            
   2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  
   3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล 

ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ    
ดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้  

   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี)  
  2.4.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว     

ที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
  2.4.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ

หน้าที่ ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  
  2.4.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล

เพ่ิมเติม ได้ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล 
และเก็บ เป็นฐานข้อมูล  

  2.4.5 ไม่เป็นคำร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
   1) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่ เป็นบัตรสนเท่ห์  เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ ระบุหลักฐาน             

พยานแวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะทำการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี      
เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

    2) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี           
คำพิพากษาหรือคำสั่งที่สุดแล้ว 

    3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ
โดยตรง หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่    
ดำเนินการ หรือดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา  

    4) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน  
  นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้
พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
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บทที่ 3  
 

การปฏิบัติงาน 

3.1 วิธีการ/ช่องทาง การร้องเรียน 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประชาชนผูม้ีความเดือดร้อน คบัข้องใจ 

วิธีการ/ช่องทาง การร้องเรียน 
1. กลุ่มกฎหมาย : ร้องเรียนบุคลากรและหน่วยงานในสังกัดฯ การจัดซื้อ  จัดจ้างและอ่ืนๆ 
2. กลุ่มงานอาชีวอนามัยและสิ่งแวดล้อม : ร้องเรียนเรื่องปัญหาผลกระทบต่อสุขภาพจากสิ่งแวดล้อม       
เหตุรำคาญ 
3. กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภค : ร้องเรียนปัญหาที่เกิดจากโฆษณา ผลิตภัณฑ์สุขภาพและบริการ (อาหาร ยา 
เครื่องสำอาง เครื่องมือแพทย์ วัตถุอันตรายที่ใช้ในบ้านเรือนหรือทางการสาธารณสุข วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิต 
ประสาท ยาเสพติดให้โทษและสารระเหย สถานพยาบาลภาคเอกชนและสถานบริการสุขภาพ การ
ประกอบโรคศิลปะ การควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ และบุหรี่ 
4. กลุ่มงานประกันสุขภาพ : การขอรับการช่วยเหลือจากการได้รับความเสียหายจากการรักษาพยาบาล
ของหน่วยบริการ และความช่วยเหลืออ่ืนๆ ทางสุขภาพ การขอรับและการใช้สิทธิประโยชน์ด้านการ
รักษาพยาบาล 
5. กลุ่มงานการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก : การร้องเรียนเกี่ยวกับสถานประกอบการ          
เพ่ือสุขภาพ 
 

วิธีการ/ช่องทางการร้องเรียน 
1. ทำหนังสือถึง นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดสงขลา 
2. ทางโทรศัพท์ หมายเลข 074 - 326098 ต่อ 506 ติดต่อในเวลาราชการ 
3. จุดรับเร่ืองร้องเรียนของหน่วยงาน 
4. ทางเว็บไซต์สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลา www.skho.moph.go.th 
5. ร้องเรียนผ่านศูนย์ดำรงธรรม ,  ศูนย์รับเร่ืองร้องทุกข์ 1111 (สายด่วน 1111) และ
หน่วยงานอื่นๆ 
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3.2 ผังกระบวนการ   
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กลุ่มกฎหมาย 
-ลงทะเบียนคุม 
-เสนอข้อมลูให้ผู้บังคับบญัชาพิจารณา 
-จัดส่งเรื่องร้องเรียนให้ฝ่ายปฏิบตักิาร 

กลุ่มงาน/ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง หน่วยงานในสังกัดระดับ
จังหวัด/อำเภอ 

ตรวจสอบ/สืบสวนข้อเท็จจริง
เบ้ืองต้น 

ประเด็นการร้องเรียน ร้อง
ทุกข ์กล่าวโทษ  

แจง้ นพ.สสจ./ผวจ. ส่ังการ
ตามอ านาจหนา้ท่ีแลว้แต่กรณี 

ประเด็นการสอบสวน
ทางวินยั 

กรณีกระท าความผิดวินยัอยา่ง
ไม่ร้ายแรง 

กรณีกระท าความผิดวินยัอยา่ง
ร้ายแรง 

ไม่มีมูล มีมูล 

รง.ผลการตรวจสอบฯ 

แจง้ผลให้ผูร้้อง/หน่วยงานท่ีส่งเร่ืองทราบ 
ยุติเร่ือง

ช่องทางการร้องเรียน
ร้องเรียน 

-ด้วยตนเอง/โทรศัพท ์
-หนังสือจากผู้ร้อง 

-หนังสือจากส่วนราชการ 
-ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสงขลา 
-Web  site / Social media 

ยุติ
เร่ือง 

ลงโทษทางวินยั 

ยุติเร่ือง 

ผลการให้ความช่วยเหลือ 
ปรับปรุงแกไ้ข 
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3 วนั 

10 นาที 

7 วนั 

15 วนั
วนั 

60  วนั 

7 วนั 

3 วนั 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 

เสนอข้อมูล/ข้อเทจ็จริงผู้บังคับบัญชาพิจารณา 

แจ้งการด าเนินการขั้นต้นแก่ผู้ ร้องเรียน 

ด าเนนิการสอบสวน

ข้อเทจ็จริง 

 

ประเดน็การสอบสวนซับซ้อน 

 

ตรวจสอบ ตรวจสอบ 

แจ้งผล 

ประเดน็การสอบสวนไม่ซับซ้อน 

วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน 

สรุปข้อเทจ็จริงและความเหน็เสนอผู้บังคับบัญชา 

เร่ิมต้น 

ส้ินสุด 
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โดยเร็ว/ส่งทางไปรษณียภ์ายใน 7 วนั พิจารณาค าคดัคา้นภายใน 15 วนั
120 วนั 

7 วนั 

ประชุม คกก.คร้ังแรกภายใน 7 วนันบัแต่รับทราบค าสั่ง
ค าสั่ง 

ระยะเวลาเร่งรัดไม่เกิน 120 วนั / 
ขยายไดต้ามความจ าเป็นคร้ังละไม่
เกิน 60 วนั เกิน 180 วนั รง อ.ก.พ 
กระทรวง 

15 วนันบัตั้งแต่ได้
รับทราบฯ 

แจ้งข้อกล่าวหาพร้อมค าสั่งแต่งตั้งกรรมการให้ผู้ถูกกล่าวหารับทราบ 

คัดค้านกรรมการ 
ไม่คัดค้านกรรมการ 

ด าเนนิการสอบสวน/รวบรวมพยานหลักฐาน 

แจ้งข้อกล่าวหาและสรุปพยานหลักฐานที่สนับสนุนฯ 

ด าเนนิการสอบสวน/รวบรวมพยานหลักฐานเสรจ็  

 

ผู้ถูกกล่าวหาชี้แจงข้อกล่าวหา 

ประชุมกรรมการพิจารณาลงมต ิ

ท ารายงานเสนอผู้ออกค าสั่ง

แต่งตั้งฯประชุมกรรมการพิจารณา

กรณีร้ายแรง อกพ.จังหวัดมีมต ิ

เร่ิมต้น 

ผู้มีอ านาจออกค าสั่งแต่งตั้ง

กรรมการ

ออกค ำสัง่  

แจง้หน่วยงำน/

แจง้เจำ้ตวั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 9 



สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสงขลา 

ประสานพนักงานสอบสวน/พนักงานอัยการ ส่งพยานหลักฐาน 

รวบรวม/ตรวจสอบ/วเิคราะห์พยานหลักฐาน 

เสนอข้อมูล/ข้อเท็จจริงเบื้องต้นผูบ้ังคับบัญชา
พิจารณา 

ด ำเนินกำรตำมกระบวนกำรยติุธรรม 
 

ท ำรำยงำนเสนอผูบ้งัคบับญัชำ 

1 วนั 

ภายใน 180 วัน 

ภายใน อายุความแตล่ะคด ี

ตามนัดศาล 

ภายใน 15 วัน หลังคดี
สิ้นสุด 

รับเรื่องมลู
คด ี

สิ้นสุด 
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บทที่ 4 

การกำกับติดตามผล 

4.1 การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 4.1.2 ข้อร้องเรียนระดับ 1 สามารถรับเรื่องและชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที        

โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันทำการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามา
สอบถามเกณฑ์มาตรฐานร้านอาหารสะอาด รสชาติอร่อย และสมัครเข้าร่วมโครงการอาหารสะอาด รสชาติ
อร่อย เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอนการรับสมัครเข้าร่วมโครงการฯ และเกณฑ์มาตรฐานได้
ทันที เนื่องจาเป็นคำถามที่ไม่ซับซ้อน และมีเกณฑ์การดำเนินงานในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้น
กรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดทำเป็นหนังสือส่งเข้ามาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯ อาจจะใช้เวลาในการเขียนหนังสือตอบ
ข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียนแต่สามารถตอบกลับเป็นหนังสือได้เสร็จสิ้นภายใน 3 วันทำการ 

 4.2.3 ข้อร้องเรียนระดับ 2 และ 3 เป็นข้อร้องเรียนที่ต้องดำเนินการ  เมื่อได้รับเรื่อง
ร้องเรียนแล้วให้เจ้าหน้าที่และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการตามระบบ แล้วแจ้งความก้าวหน้าในการ
ดำเนินการเบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียนทรายภายใน 15 วันทำการ นับจากวันที่ได้รับเรื่องร้องเรี ยน แต่ผู้ร้องต้อง
เปิดเผยชื่อ ที่อยู่จริง 
4.2 การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดำเนินการการจัดการเรื่องร้องเรียนกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

 4.2.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนทั่วไป ให้พิจารณาจัดทำบันทึกข้อความ/หนังสือ    
ส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือดำเนินการแก้ไข ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจจะโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้รับทราบข้อมูลก่อนจัดทำบันทึกข้อความหรือหนังสือ ส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ต่อไป ยกตัวอย่าง เช่น ผู้ร้องเรียนจัดทำเป็นหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนึ่ง ว่าพูดจา
ไม่สุภาพ แถมขอข้อมูลอะไรเจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้มารับบริการ
ตลอดเวลา เจ้าหน้าที่จัดการเรื่องร้องเรียน สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ ถูกร้องเรียน พร้อมจัดทำ
บันทึกข้อความหรือหนังสือ ส่งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียนดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ 
  4.2.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียน 
หรือได้รับบันทึกข้อความหรือหนังสือจากเจ้าหน้าที่ฯ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการ
ดำเนินการแก้ไข ปรับปรุง หรือการรายงานเบื้องต้นในกรณีที่ต้องใช้เวลาในการแก้ไข (ไม่เกิน 30 วัน) ให้
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดทราบภายใน 15 วันทำการ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียน ต้องแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบภายใน 3 วันทำการ แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปิดเผยชื่อ ที่อยู่ จริง 
4.3 การประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

 4.3.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียน ที่ต้องประสานงานกับหน่วยงานภายนอก       
เพ่ือดำเนินการ ดังนั้น เมื่อเจ้าหน้าที่ฯ หรือหน่วยรับเรื่องร้องเรียน และได้มีการวิเคราะห์พบว่าเป็นเรื่อง
ร้องเรียนระดับ 3 ก็จะมีการดำเนินงานไปตามระบบตามลักษณะของเรื่องนั้นๆ เช่ น เรื่องที่ต้องสอบสวน
ข้อเท็จจริงทางวินัย หรือเรื่องที่ต้องมีการดำเนินการทางวินัย ก็ต้องมีการดำเนินการตาม กฎ ก.พ. ว่าด้วยการ
ดำเนินการทางวินัย หรือเรื่องร้องเรียนทางสิ่งแวดล้อม ซึ่งต้องมีการประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง             
ซึ่งเป็นหน่วยงานภายนอก ก็ให้ดำเนินการไปตามขั้นตอน แต่ทั้งนี้จะมีการแจ้งความก้าวหน้าในการดำเนินงาน
ชั้นต้นให้ผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วันทำการ นับแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปิดเผยชื่อ       
และท่ีอยู่ จริง 
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4.4 การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดสงขลาทราบ 
 4.4.1 หน่วยงานติดตามจัดทำบันทึกข้อความส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุก

หน่วยงานในความรับผิดชอบ ให้นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดสงขลาทราบ ไม่เกินวันที่ 7 ของเดือนถัดไป 
พร้อมสำเนาให้กลุ่มกฎหมาย 

 4.4.2 กลุ่มกฎหมายรวบรวมแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน ให้ครบจากทุกหน่วยงาน
ภายในวันที่ 10 ของแต่ละเดือน และนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน         
เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการจัดการ           
ข้อร้องเรียนขอหน่วยงานให้นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดทราบ ไม่เกินวันที่ 15 ของเดือนถัดไป 

 4.4.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการดำเนินการแก้ไข ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมดจัดเก็บ      
ในแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบค้นและจัดทำรายงานการจัดการ      
ข้อร้องเรียนในแต่ละเดือน 
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บทที่ 5 
 

ภาคผนวก 
 

5.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจัดทำ work flow 
 
 

สัญลักษณ์ คำอธิบาย 

 
 
 
 

 
จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 
 
 
 

 
กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 
 
 
 

 
การตัดสินใจ เช่น การพิจารณาให้ความเห็น        
การอนุมัติ เป็นต้น 

 
 
 
 

 
แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม                 
และการปฏิบัติงาน 
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