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ค าน า 
  ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี มีกำรด ำเนินงำนตำมนโยบำยกำรประเมินคุณธรรม
และควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนภำครัฐ เพ่ือด ำเนินงำนกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริต
และประพฤติมิชอบ กำรส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมของส่วนรำชกำรให้สอดคล้องกับยุทธศำสตร์ชำติว่ำด้วย
กำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริต ระยะที่ 3 (พ .ศ . 2566-2570) เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือส ำคัญในกำรสร้ำง
กำรมีส่วนร่วมจำกทุกภำคีเครือข่ำยด้ำนกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริต คอร์รัปชั่น กำรส่งเสริมและ
คุ้มครองจริยธรรมทั้งภำครัฐ ภำคเอกชน โดยร่วมก ำหนดเป้ำหมำยกำรพัฒนำ น ำกลยุทธ์ไปสู่กำรปฏิบัติตำม
แผนงำน /โครงกำรที่วำงไว้ ไปสู่เป้ำหมำยเดียวกัน คือควำมส ำเร็จอย่ำงมีประสิทธิภำพและประสิทธิผล       
นอกจำกนี้ ยังมีหน้ำที่ส ำคัญในกำรประสำนติดตำมหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง เกี่ยวกับกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนกำร
ทุจริตและประพฤติมิชอบ จำกช่องทำงกำรร้องเรียน เป็นไปตำมระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำร
เรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 ตั้งอยู่บนพ้ืนฐำนของหลักธรรมำภิบำล (Good Governance) ปีงบประมำณ 
พ.ศ. 2569 ได้ทบทวนคู่มือกำรปฏิบัติงำนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนหรือกำรบริกำรของ
เจ้ำหน้ำที่ เพ่ือเป็นวิธีปฏิบัติงำน (Work Instruction) สอดรับกับกระบวนกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์       
ส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข  

 คู่มือและกรอบแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนกำรร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนหรือให้บริกำรของ
เจ้ำหน้ำที่ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี ประจ ำปี พ.ศ. 2569 จัดท ำขึ้นเพ่ือเป็นแนวทำงในกำร
ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ทั้งนี้กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีควำมรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ 
เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้ร้องเรียนจ ำเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนกำร และ แนวทำง
ในกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจนและเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 

 
        ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี 

                  12 ธันวำคม พ.ศ. 2568 
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บทที่ 1 

บทน า 

1.1 หลักการและเหตุผล 

  ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. 2546
ก ำหนดแนวทำงปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง            
เ พ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน ให้ เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน                
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำรมีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มีขั้นตอนปฏิบั ติงำน      
เกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับ
กำรตอบสนองควำมต้องกำร และมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรสม่ ำเสมอ ประกอบกับทำงส ำนักงำน
สำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี ได้รับกำรประชุมชี้แจงกำรด ำเนินโครงกำรประเมินคุณธรรมและควำมโปร่งใส
ในกำรด ำเนินงำน Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจ ำปีงบประมำณ พ .ศ. 2569       
จึงได้จัดท ำคู่มือและกรอบแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนกำรร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนหรือให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2569 เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทำงในกำร
ปฏิบัติงำน 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนีในฐำนะหน่วยงำนของรัฐ มีอ ำนำจหน้ำที่และควำม
รับผิดชอบในกำรจัดท ำแผนยุทธศำสตร์ด้ำนสุขภำพในพ้ืนที่จังหวัด ด ำเนินกำรและประสำนงำนเกี่ยวกับงำน
สำธำรณสุขในเขตพ้ืนที่จังหวัด ก ำกับ ดูแล ประเมินผลและสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนสำธำรณสุข
ในพ้ืนที่จังหวัด ตลอดทั้งปฏิบัติงำนร่วมกับหรือสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนอ่ืนที่เก่ียวข้อง นอกจำกนี้ 
ยังมีหน้ำที่ส ำคัญในกำรรับแจ้งเบำะแสและเรื่องร้องเรียน ประสำน ติดตำมหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องกับกำรจัดกำร
เรื่องร้องเรียนจำกช่องทำงกำรร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี ซึ่งมี 3 ช่องทำง 
ประกอบด้วย ช่องทำงที่ 1 ร้องเรียนโดยตรง ณ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี ช่องทำงที่ 2 
ร้องเรียนผ่ำนช่องทำงโทรศัพท์หน่วยงำน ช่องทำงที่ 3 ร้องเรียนผ่ำนทำงเว็บไซต์ “ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด
สุรำษฎร์ธำนี ”www.stpho.go.th ในส่วนของกระบวนกำรปฏิบัติงำนนั้น พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ .ศ . 2546 หมวด ๗ กำรอ ำนวยควำมสะดวกและกำรตอบสนองควำม
ต้องกำรของประชำชน มำตรำ 38 เมื่อส่วนรำชกำรใดได้รับกำรติดต่อสอบถำมเป็นหนังสือจำกประชำชน หรือ
จำกส่วนรำชกำรด้วยกันเกี่ยวกับงำนที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้น ให้เป็นหน้ำที่ของ ส่วนรำชกำร
นั้นที่จะต้องตอบค ำถำมหรือแจ้งกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยในสิบห้ำวันหรือภำยในก ำหนดเวลำที่ก ำหนดไว้
ตำมมำตรำ ๓๗ และ มำตรำ 41 ในกรณีที่ส่วนรำชกำรได้รับค ำร้องเรียน เสนอแนะ หรือควำมคิดเห็นเกี่ยวกับ
วิธีปฏิบัติรำชกำร อุปสรรค ควำมยุ่งยำกหรือปัญหำอ่ืนใดจำกบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสำระตำมสมควร ให้เป็น
หน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้นจะต้องพิจำรณำด ำเนินกำรให้ลุล่วงไป ”ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำร
จัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ.2552 และค ำสั่งคณะรักษำควำมสงบแห่งชำติ          ที่ 69/2557 ลงวันที่ 
18 มิถุนำยน พ .ศ . 2557 ตั้งอยู่บนพ้ืนฐำนของหลักธรรมำภิบำล (GoodGovernance) จึงเป็นเรื่องที่
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี จ ำเป็นต้องด ำเนินกำรเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน 
เพ่ือใหก้ำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ร้องเรียน แจ้งเบำะแสมีประสิทธิภำพและสำมำรถแก้ไขปัญหำของประชำชน 
สร้ำงภำพลักษณ์และควำมเชื่อมั่น ตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนเป็นส ำคัญ  
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2 
1.2 วัตถุประสงค์   

  1. เพ่ือให้เจ้ำหน้ำที่ในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนีใช้เป็นแนวทำงในกำร
ปฏิบัติงำนในกำรรับเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอควำมช่วยเหลือให้มีมำตรฐำนเดียวกันและเป็นไปอย่ำง
มีประสิทธิภำพ  

2. เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี   
มีข้ันตอน  กรกนวบะำร/ และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน  

3. เพ่ือสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนที่มุ่งไปสู่กำรบริหำรคุณภำพทั่วทั้งองค์กรอย่ำงมี
ประสิทธิภำพ 

4. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้เสียของส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด           
สุรำษฎร์ธำนีทรำบกระบวนกำร 

๕. เพ่ือให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำร       
ข้อร้องเรียน ที่ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอ และมีประสิทธิภำพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสุราษฎรธ์าน ี

หน่วยงานในสังกัดระดับ     
จังหวัด/อ าเภอ 

กลุ่มกฎหมาย 

2 

3 

บทที่ 2 

ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

2.1 หน่วยงาน/กลุ่มงานผู้รับผิดชอบ 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กลุ่มงาน/ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง 



3 

4 

 2.๒ ขอบเขต 

  ใช้เป็นคู่มือและกรอบแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนกำรร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนหรือให้บริกำรของ
เจ้ำหน้ำที่ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2569 ของหน่วยงำนในสังกัด
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี โดยผ่ำนทำงช่องทำง 3 ช่องทำง ดังต่อไปนี้ 
  1. ร้องเรียนโดยตรง ณ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี/หน่วยงำนในสังกัด
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี 
  2. ร้องเรียนผ่ำนช่องทำงโทรศัพท์ของหน่วยงำน  
  3. ร้องเรียนผ่ำนทำงเว็บไซต์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี  www.stpho.go.th 
 
2.3 บทบาทหน้าที่ที่รับผิดชอบ 
  1. รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตรวจสอบ แก้ไขปัญหำ ชี้แจงข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  2. ด ำเนินกำรประสำนงำนกับหน่วยงำนอื่นที่เก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  3. รำยงำนสรุปผลกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บังคับบัญชำทรำบ 
  4. ปฏิบัติหน้ำที่อ่ืนๆ ตำมท่ีได้รับมอบหมำย     
        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.stpho.go.th/
http://www.stpho.go.th/
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2.4 ค าจ ากัดความ 

  ผู้รับบริการ หมำยถึง ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป 
  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมำยถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและ
ทำงอ้อม จำกกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร   

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมำยถึง ควำมครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียน/     
ร้องทุกข/์ ข้อเสนอแนะ /ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือกำรร้องขอข้อมูล    

ผู้ร้องเรียน /ร้องทุกข์ หมำยถึง ประชำชนทั่วไป /ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มำติดต่อรำชกำร ผ่ำน
ช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน /ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำร

สอบถำมหรือกำรร้องขอข้อมูล   
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ หมำยถึง ช่องทำงต่ำงๆ ที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกข ์เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อผ่ำนทำงโทรศัพท์ เว็บไซต์ Face book กล่องรับควำมคิดเห็น 
ส่วนราชการ หมำยถึง ส่วนรำชกำรตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม 

และหน่วยงำนอ่ืนของรัฐที่อยู่ในก ำกับของรำชกำร ฝ่ำยบริหำร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
รัฐวิสำหกิจ 

   ผู้บริหาร หมำยถึง ผู้ที่มีอ ำนำจลงนำมหรือสั่งกำรในขั้นตอนต่ำงๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน/แจ้ง
เบำะแสด้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับกำรแก้ไขและ/หรือเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจำรณำพัฒนำระบบ
ร้องเรียน/ แจ้งเบำะแสด้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

   เรื่องร้องเรียน หมำยถึง ควำมเดือดร้อนเสียหำยอันเกิดจำกกำรปฏิบัติหน้ำที่ต่ำงๆ ของ
เจ้ำหน้ำที่ ของรัฐที่เก่ียวข้องกับกระทรวงสำธำรณสุข เช่น กำรประพฤติมิชอบตำมประมวลจริยธรรมข้ำรำชกำร
พลเรือน และจรรยำข้ำรำชกำรส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข หรือพบควำมผิดปกติในกระบวนกำรจัดซื้อ 
จัดจ้ำง ในส่วนรำชกำรของกระทรวงสำธำรณสุข กำรบรรจุแต่งตั้งข้ำรำชกำร พนักงำนรำชกำรและลูกจ้ำ ง 
ข้อเสนอแนะ และ /หรือข้อคิดเห็นต่ำ งๆ    

การด าเนินการ หมำยถึง กำรจัดกำรกับเรื่องร้องเรียน /แจ้งเบำะแสตั้งแต่ต้นจนถึงกำรได้รับ
กำรแก้ไข หรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อ ที่อยู่ชัดเจน 

 
2.5 หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนเรื่องทั่วไป     
   2.5.1 ใช้ถ้อยค ำหรือข้อควำมที่สุภำพ ประกอบด้วย 
    1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน แจ้งเบำะแสชัดเจน 
    2) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน แจ้งเบำะแส 
    3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติกำรณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน แจ้งเบำะแส ปรำกฏอย่ำงชัดเจน

ว่ำมีมูล ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทำงแจ้งเบำะแส เกี่ยวกับกำรทุจริตของเจ้ำหน้ำที่ หน่วยงำน ชัดแจ้งเพียงพอที่
สำมำรถด ำเนินกำรสืบสวน สอบสวนได้  

    4) ระบุ พยำนเอกสำร พยำนวัตถุและพยำนบุคคล (ถ้ำมี) 
   2.5.2 ข้อร้องเรียน แจ้งเบำะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้ำงกระแส หรือสร้ำง

ข่ำวที่เสียหำยต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
   2.5.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน แจ้งเบำะแส ได้รับควำมไม่ชอบธรรม อันเนื่องมำจำกกำรปฏิบัติ

หน้ำที่ต่ำงๆ ของเจ้ำหน้ำที่หน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี 
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   2.5.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สำมำรถหำข้อมูล

เพ่ิมเติมได้ในกำรด ำเนินกำรตรวจสอบหำข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทรำบเป็นข้อมูลและ
เก็บเป็นฐำนข้อมูล 

   2.5.5 ไม่เป็นค ำร้องเรียนที่เข้ำลักษณะดังต่อไปนี้ 
    1) ค ำร้องเรียน แจ้งเบำะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐำน

พยำนแวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะท ำกำรสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตำมมติคณะรัฐมนตรี เมื่อ
วันที่ 22 ธันวำคม 2551 จึงจะรับไว้พิจำรณำเป็นกำรเฉพำะเรื่อง 

    2) ค ำร้องเรียน แจ้งเบำะแสที่เข้ำสู่กระบวนกำรยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องท่ีศำลได้มี
ค ำพิพำกษำหรือค ำสั่งที่สุดแล้ว 

3) เรื่องร้องเรียน แจ้งเบำะแสที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนที่มีหน้ำที่
รับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กรอิสระที่กฎหมำยก ำหนดไว้เป็นกำรเฉพำะ เว้นแต่ค ำร้องจะระบุว่ำหน่วยงำน
ดังกล่ำวไมด่ ำเนินกำรหรือด ำเนินกำรแล้วยังไม่มีผลควำมคืบหน้ำ ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชำ 

4) ค ำร้องเรียน แจ้งเบำะแส ที่เกิดจำกกำรโต้แย้งสิทธิระหว่ำงบุคคลต่อบุคคล
ด้วยกัน 

นอกเหนือจำกหลักเกณฑ์ดังกล่ำวข้ำงต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชำว่ำ
จะรับไว้พิจำรณำหรือไม่เป็นเรื่องเฉพำะกรณี 
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บทที่ 3  

การปฏิบัติงาน 
3.1 วิธีการ/ช่องทางการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานฯ     
       1. ท ำหนังสือถึงนำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี 
       2. ทำงโทรศัพท์ หมำยเลข 0 7727 2784 ต่อ 221 ในเวลำรำชกำร 
       3. จุดรับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงำน 
       4. ทำงเว็บไซด์ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี http://www.stpho.go.th. 
       5. ร้องเรียนผ่ำนศูนย์ด ำรงธรรม ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 1111 (สำยด่วน 1111) และหน่วยงำนอื่นๆ 
 
  กลุ่มงาน/งาน ในส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
  1. กลุ่มกฎหมาย - ร้องเรียนบุคลำกรและหน่วยงำนในสังกัดฯ กำรจัดซื้อ จัดจ้ำงและอ่ืนๆ 
  2. กลุ่มงานอนามัยสิ่งแวดล้อม - ร้องเรียนเรื่องปัญหำที่มีผลกระทบต่อสุขภำพและจำกสิ่งแวดล้อม /

เหตุร ำคำญ 
  3. กลุ่มงานพัฒนาคุณภาพและรูปแบบบริการ – ร้องเรียนเรื่องพฤติกรรมบริกำร 
  4. กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชสาธารณสุข – ร้องเรียนปัญหำที่เกิดจำกโฆษณำ ผลิตภัณฑ์

สุขภำพและบริกำร (อำหำร ยำ เครื่องส ำอำงค์ เครื่องมือแพทย์ วัตถุอันตรำยที่ใช้ในบ้ำนเรือนหรือทำงกำร
สำธำรณสุข วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตประสำท ยำเสพติดให้โทษและสำรระเหย สถำนพยำบำลภำคเอกชนและสถำน
บริกำรสุขภำพ กำรประกอบโรคศิลปะ กำรควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์และบุหรี่ 

  5. กลุ่มงานประกันสุขภาพ  – กำรขอรับกำรช่วยเหลือจำกกำรได้รับควำมเสียหำยจำกกำร
รักษำพยำบำลของหน่วยบริกำร และควำมช่วยเหลืออ่ืนๆ ทำงสุขภำพ กำรขอรับและกำรใช้สิทธิประโยชน์ด้ำน
กำรรักษำพยำบำล 

  6. กลุ่มงานการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก – ร้องเรียนเกี่ยวกับสถำนประกอบกำร
เพ่ือสุขภำพ 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.stpho.go.th./
http://www.stpho.go.th./
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3.2 ผังกระบวนการจัดการรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจ้าหน้าที่ พ.ศ.2569 
      ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสุราษฎร์ธานี  

 
 
 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ช่องทางการร้องเรียน 
-ด้วยตนเอง/โทรศัพท์    -หนังสือจำกผู้ร้อง 

     -หนังสือจำกส่วนรำชกำร 
     -ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดสรุำษฎร์ธำนี 

 

 

 

ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสุราษฎร์ธานี 

กลุ่มงาน/ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง หน่วยงานในสังกัดระดับจังหวัด/อ าเภอ 

ตรวจสอบ/สืบสวนข้อเท็จจริง
เบื้องต้น 

ประเด็นกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์/
กล่ำวโทษ 

แจ้ง นพ.สสจ./ผวจ. สั่งกำร
ตำมอ ำนำจหน้ำที่แล้วแต่กรณี 

ประเด็นกำรสอบสวนทำง
วินัย 

รง.ผลกำรตรวจสอบ 

ผลกำรให้ควำมช่วยเหลือ 
ปรับปรุงแก้ไข 

มีมูล ไม่มีมูล 

กรณีกระท ำผิดวินัยอย่ำงไม่ร้ำยแรง กรณีกระท ำผิดวินัยอย่ำงร้ำยแรง 

ลงโทษทำงวินัย 

แจ้งผลให้ผู้ร้อง/หน่วยงำนที่ส่งเรื่องทรำบ ยุติเรื่อง 

ยุติ 

กลุ่มกฎหมาย 
    -ลงทะเบียนคุม 

-เสนอข้อมูลให้ผู้บังคับบัญชำพิจำรณำ 
    -จัดส่งเรื่องร้องเรียนให้ฝ่ำยที่เก่ียวข้อง 
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บทที่ 4 
การก ากับติดตามผล 

4.1 การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
  4.1.1 กรณีเป็นข้อคิดเห็น,ข้อเสนอแนะ,ค ำชมเชย,สอบถำมหรือร้องขอข้อมูลที่สำมำรถรับ
เรื่องและชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทรำบได้ทันที โดยก ำหนดระยะเวลำในกำรตอบข้อร้องเรียนภำยใน 1 วันท ำกำร 
เช่น กรณีร้องเรียนผ่ำนทำงโทรศัพท์ ซึ่งเจ้ำหน้ำที่ผู้รับเรื่องสำมำรถอธิบำยรำยละเอียด ขั้นตอนหรือหลักเกณฑ์
ได้ทันที เนื่องจำกเป็นเรื่องที่ไม่มีควำมซับซ้อน และมีเกณฑ์กำรด ำเนินงำนในเรื่องนั้นๆ ก ำหนดวิธีกำรหรือ
ขั้นตอนกำรปฏิบัติไว้แล้ว ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท ำเป็นหนังสือส่งเข้ำมำที่หน่วยงำน ซึ่งเจ้ำหน้ำที่ผู้มีส่วน
เกี่ยวข้อง/รับผิดชอบ อำจใช้เวลำในกำรตอบข้อร้องเรียนเป็นหนังสือส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียนและสำมำรถตอบ
กลับได้ภำยใน 3 วันท ำกำร 
  4.1.2 กรณีข้อร้องเรียนทั่วไปที่ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อนแต่สำมำรถแก้ไขได้โดย
หน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี เช่น กำรร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมกำรให้บริกำร
ของเจ้ำหน้ำที่ในหน่วยงำน กำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน ต้องด ำเนินกำรเมื่อได้รับ
เรื่องร้องเรียนแล้วให้เจ้ำหน้ำที่และหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องต้องด ำเนินกำรตำมระบบ แล้วแจ้งควำมก้ำวหน้ำใน
กำรด ำเนินกำรเบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียนทรำบภำยใน 15 วันท ำกำร นับจำกวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน แต่ผู้ร้องเรียน
ต้องเปิดเผยชื่อและท่ีอยู่จริง 
  4.1.3 กรณีผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อนแต่ไม่สำมำรถแก้ไขได้โดยหน่วยงำนในสังกัด
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนีได้เพียงหน่วยงำนเดียว เช่น กำรร้องเรียนให้ส ำนักงำนสำธำรณสุข
จังหวัดสุรำษฎร์ธำนีชดเชยค่ำเสียหำยจำกกำรให้บริกำรที่ผิดพลำด กำรร้องเรียนเกี่ยวกับควำมผิดวินัย
ข้ำรำชกำร กำรร้องเรียนเกี่ยวกับสิ่งแวดล้อม ให้เจ้ำหน้ำที่และหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง (เช่น จังหวัดฯ กระทรวง)
ต้องด ำเนินกำรตำมระบบ แล้วแจ้งควำมก้ำวหน้ำในกำรด ำเนินกำรเบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียนทรำบภำยใน 60 วัน
ท ำกำร นับจำกวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปิดเผยชื่อและท่ีอยู่จริง 
 
4.2 การประสานผู้เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 
  4.2.1 กรณีเป็นข้อร้องเรียนทั่วไป พิจำรณำจัดท ำบันทึกข้อควำมหนังสือส่งต่อไปยังกลุ่มงำน/
งำนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือด ำเนินกำรแก้ไขปรับปรุงต่อไป เช่น ผู้ร้องเรียนจัดท ำเป็นหนังสือถึงหน่วยงำน ร้องเรียน
เจ้ำหน้ำที่ในกลุ่มงำนหนึ่งว่ำพูดจำไม่สุภำพ ขอข้อมูลอะไรก็ไม่เต็มใจให้บริกำร และพูดจำในลักษณะตะคอก   
ไม่สุภำพ เจ้ำหน้ำที่ผู้จัดกำรเรื่องร้องเรียนสำมำรถโทรศัพท์แจ้งไปยังกลุ่มงำน/งำน ที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท ำ
บันทึกข้อควำมหรือหนังสือ ส่งไปยังกลุ่มงำน/งำน ที่ถูกร้องเรียนด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไป 
  4.2.2 ภำยหลังจำกได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจำกเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบหรือได้รับบันทึก
ข้อควำมหรือหนังสือจำกเจ้ำหน้ำที่ฯ ให้พิจำรณำแก้ไขตำมควำมเหมำะสม และให้ส่งผลกำรด ำเนินกำรแก้ไข 
ปรับปรุง หรือกำรรำยงำนเบื้องต้นในกรณีที่ต้องใช้เวลำในกำรด ำเนินกำรแก้ไข (ไม่เกิน 30 วัน) ให้สำธำรณสุข
จังหวัดสุรำษฎร์ธำนีรับทรำบภำยใน 15 วันท ำกำร และเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียน ต้องแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทรำบภำยใน 3 วันท ำกำร แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปิดเผยชื่อและท่ีอยู่จริง 
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4.3 การประสานงานกับหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง 
  ข้อร้องเรียนที่ต้องประสำนกับหน่วยงำนภำยนอกเพ่ือด ำเนินกำร ดังนั้นเมื่อเจ้ำหน้ำที่ หรือ
หน่วยงำนรับเรื่องร้องเรียนและได้มีกำรวิเครำะห์พบว่ำเป็นเรื่องร้องเรียนที่ต้องประสำนกับหน่วยงำนภำยนอกก็
จะมีกำรด ำเนินงำนไปตำมระบบลักษณะของเรื่องนั้นๆ เช่น เรื่องท่ีต้องสอบสวนข้อเท็จจริงทำงวินัย หรือเรื่องที่
ต้องมีกำรด ำเนินกำรทำงวินัย ก็ต้องมีกำรด ำเนินกำรตำม กฎ ก.พ. ว่ำด้วยกำรด ำเนินกำรทำงวินัย  หรือ
ร้องเรียนทำงสิ่งแวดล้อม ที่ต้องมีกำรประสำนงำนกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องซึ่งเป็นหน่วยงำนภำยนอก ก็ให้
ด ำเนินกำรไปตำมขั้นตอน แต่ทั้งนี้จะมีกำรแจ้งควำมก้ำวหน้ำในกำรด ำเนินงำนขั้นต้นให้ผู้ร้องเรียนทรำบ 
ภำยใน 15 วันท ำกำร นับแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปิดเผยชื่อและท่ีอยู่จริง 
 
4.4 การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนให้นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดสุราษฎร์ธานีทราบ 
  4.4.1 หน่วยงำนติดตำมจัดท ำบันทึกข้อควำมส่งสรุปรำยงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนจำกทุก
หน่วยงำนในควำมรับผิดชอบ ให้นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนีทรำบ 
  4.4.2 กลุ่มกฎหมำยรวบรวมแบบฟอร์มรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุข
จังหวัดสุรำษฎร์ธำนีและหน่วยงำนในสังกัดฯ น ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำรข้อร้องเรียนในภำพรวมของหน่วยงำน
และส่งรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนให้นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนีรับทรำบเมื่อสิ้นไตรมำส 
รวม 4 ครั้ง/4 ไตรมำส  
  4.4.3 รวบรวมข้อร้องเรียน และกำรด ำเนินกำรแก้ไข ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมดจัดเก็บใน
แฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงำนโดยเฉพำะ เพ่ือควำมสะดวกในกำรสืบค้น และจัดท ำรำยงำนกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนในแต่ละไตรมำส 
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11 
บทที่ 5  

ภาคผนวก 
 

5.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจัดท า work flow 
 
 

สัญลักษณ์ ค าอธิบาย 

 
 
 
 

 
จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนกำร 

 
 
 
 

 
กิจกรรมและกำรปฏิบัติงำน 

 
 
 
 

 
กำรตัดสินใจ เช่น กำรพิจำรณำให้ควำมเห็นกำร
อนุมัติ เป็นต้น 

 
 
 
 

 
แสดงถึงควำมเชื่อมโยงของกิจกรรมและกำร
ปฏิบัติงำน 
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5.2 แบบฟอร์มการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      
แบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง)      

                                                                             ที ่ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี   

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

เรื่อง  ..................................................................................................................................................................  
เรียน  .................................................................................................................................................................  
 ข้ำพเจ้ำ นำย/นำง/นำงสำว...............................................................................อำยุ..............ปี 
เลขบัตรประชำชน.......................................................... อยูบ่้ำนเลขท่ี ........หมู่ที่............ถนน...........................
ต ำบล.............................อ ำเภอ...............................จังหวัด.......................................โทรศพัท์ . ........................... 
 มีข้อร้องทุกข์ดังจะกล่ำวต่อไปนี้
. ........................................................................................................................................................................  

.........................................................................................................................................................................  
.........................................................................................................................................................................  

.........................................................................................................................................................................  
.........................................................................................................................................................................  

 ข้ำพเจ้ำขอให้ด ำเนินกำรแก้ไขเรื่องร้องทุกข์ดังกล่ำว ดังต่อไปนี้ 

 ๑)  ............................................................................................................................. ...............
 ๒)  ............................................................................................................... .............................
 ๓)  ......................................................................................................................... ...................
 จึงเรียนมำเพ่ือโปรดพิจำรณำด ำเนินกำรให้ตำมควำมประสงค์ของข้ำพเจ้ำต่อไป  

   (ลงชื่อ) ...................................................ผู้รับค ำร้อง    

                                                                            (.................................................)  

กำรด ำเนินกำร
....................................................................................................................................... ........................................
........................................................................................... ........................................................... .............…………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………... 

 
         (ลงชื่อ)..........................................................           
          (..................................................) 
         ต ำแหน่ง........................................................  

ควำมเห็น /ค ำสั่ง ……….................................................................................................. .......................................... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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5.3 แบบฟอร์มการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
แบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (โทรศัพท์)  

ที่ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี  

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

เรื่อง  ..................................................................................................................................................................  
เรียน  .................................................................................................................................................................  

 ข้ำพเจ้ำ นำย/นำง/นำงสำว...............................................................................อำยุ...............ปี 
เลขบัตรประชำชน.......................................................... อยูบ่้ำนเลขท่ี ........หมู่ที่............ถนน............................
ต ำบล.............................อ ำเภอ...............................จังหวัด.......................................โทรศพัท์ . ...........................
 มีควำมประสงค์ขอร้องเรียน /ร้อง ทุกข์ เพ่ือให้ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี        
พิจำรณำด ำเนินกำรช่วยเหลือ หรือแก้ไขปัญหำเรื่อง  
…………………..……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………..……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………..……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
            โดยขออ้ำง 
…………………..……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………..……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………..……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
เป็นพยำนหลักฐำนประกอบ  

 ทั้งนี้ข้ำพเจ้ำขอรับรองว่ำค ำร้องเรียน /ร้อง ทุกข์ตำมข้ำงต้นเป็นควำมจริง และเจ้ำหน้ำที่ได้แจ้ง 
ให้ข้ำพเจ้ำทรำบแล้ว หำกเป็นค ำร้องที่ไม่สุจริตอำจต้องรับผิดตำมกฎหมำยได้ 

  
     ลงชื่อ……………………………………………เจ้ำหน้ำที่ผู้รับเรื่อง  
                      (……………………………………….)  
              วันที่ ……...เดือน……………….....พ.ศ…….…  
               เวลำ…………………………........................... 
 
 
 
 
 
 
 
 




