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                                                      กลุ่มงานนิติการ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก 



   

ค าน า 

 ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก มีบทบำทหน้ำที่หลักในกำรจัดท ำแผนยุทธศำสตร์ด้ำนสุขภำพ
ในเขตพ้ืนที่จังหวัด ด ำเนินกำรและประสำนงำนเกี่ยวกับงำนสำธำรณสุขในเขตพ้ืนที่จังหวัด ก ำกับ ดูแล 
ประเมินผลและสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนสำธำรณสุขในเขตพ้ืนที่จังหวัด เพ่ือให้กำรปฏิบัติงำน
เป็นไปตำมกฎหมำย มีกำรบริกำรสุขภำพที่มีคุณภำพ และมีกำรคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนสุขภำพ และปฏิบัติงำน
ร่วมกับหรือสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนอ่ืนที่เกี่ยวข้อง  นอกจำกนี้ ยังมีบทบำทหน้ำที่ส ำคัญ        
ในทำงกฎหมำย คือ กำรรับแจ้งเรื่องร้องเรียน ประสำน ติดตำม หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับกำรจัดกำร             
เรื่องร้องเรียนจำกช่องทำงกำรร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก ๒ ช่องทำง ประกอบด้วย 
ช่องทำงที่ ๑ ตู้ไปรษณีย์ เลขที่ ๑ ถ.อำทิตย์วงศ์ ต.ในเมือง อ.เมือง จ.พิษณุโลก 65000 และช่องทำงที่ ๒ 
เว็บไซต์ “ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุ โลก” http://www.plkhealth.go.th/ เป็นไปตำมระเบียบ                
ส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ ตั้งอยู่บนพ้ืนฐำนของหลักธรรมำภิบำล             
(Good Governance) 
 ในปีงบประมำณ ๒๕๖๐ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก ได้ทบทวนคู่มือกำรปฏิบัติงำนกำร
ด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของศูนย์ประสำนกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนของประชำชน เพ่ือเป็นวิธี
ปฏิบัติงำนของส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก หวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำคู่มือกำรปฏิบัติงำนกำรด ำเนินงำน
จัดกำรข้อร้องเรียนของศูนย์ประสำนกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนของประชำชน จะเป็นประโยชน์ส ำหรับ
หน่วยงำนและบุคลำกรผู้ปฏิบัติ งำนที่ จะน ำไปเป็นมำตรฐำนกำรปฏิบัติ งำนจัดกำรเรื่องร้องเรียน                   
ได้อย่ำงมีคุณภำพ 
 

 
 

กลุ่มงานนิติการ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก 
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สารบัญ 

หน้า 

 

บทน า 

๑. หลักกำรและเหตุผล         ๑ 
๒. วัตถุประสงค์          ๒ 

ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน 

๑. ขอบเขต          ๒ 
๒. ค ำจ ำกัดควำม          ๒ 
๓. ประเภทเรื่องร้องเรียน         ๓ 
๔. หลักเกณฑ์ในกำรรับเรื่องร้องเรียน       ๕ 

๕ กำรพิจำรณำในกำรก ำหนดชั้นควำมลับ และคุ้มครองผู้ร้องเรียน    ๖ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 ๑. ผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน       ๗ 
 ๒. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน         ๘ 
กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง         
 ๑. กฎหมำย ระเบียบ และเอกสำรที่เกี่ยวข้อง      ๙ 

ภาคผนวก 

 แบบฟอร์มบันทึกกำรรับเรื่องร้องเรียน       ๑๐ 
 ช่องทำงร้องเรียนผ่ำนทำงเว็บไซต์ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก   ๑๑ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 



   

บทน า 

๑.หลักการและเหตุผล 

 ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก มีบทบำทหน้ำที่หลักในกำรจัดท ำแผนยุทธศำสตร์ด้ำนสุขภำพ
ในเขตพ้ืนที่จังหวัด ด ำเนินกำรและประสำนงำนเกี่ยวกับงำนสำธำรณสุขในเขตพ้ืนที่จังหวัด  ก ำกับ ดูแล 
ประเมินผลและสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนสำธำรณสุขในเขตพ้ืนที่จังหวัด เพ่ือให้ กำรปฏิบัติงำน
เป็นไปตำมกฎหมำย มีกำรบริกำรสุขภำพที่มีคุณภำพ และมีกำรคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนสุขภำพ และปฏิบัติงำน
ร่วมกับหรือสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนอื่นที่เก่ียวข้อง 
 นอกจำกนี้ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก ยังมีบทบำทหน้ำที่ส ำคัญในทำงกฎหมำย คือ         
กำรรับแจ้งเรื่องร้องเรียน ประสำน ติดตำม หน่วยงำนที่ เกี่ยวข้องเกี่ยวกับกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน                  
จำกช่องทำงกำรร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก ๒ ช่องทำง ประกอบด้วย ช่องทำงที่ ๑   
ตู้ไปรษณีย์ เลขที่ ๑ ถ.อำทิตย์วงศ์ ต.ในเมือง อ.เมือง จ.พิษณุโลก ๖๕๐๐๐ และช่องทำงที่ ๒ เว็บไซต์ 
“ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก” http://www.plkhealth.go.th/ ในส่วนของกระบวนกำรปฏิบัติงำนนั้น 
ด ำเนินกำรตำมคู่มือกำรปฏิบัติงำนกำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของศูนย์ประสำนกำรแก้ไขปัญหำ        
ข้อร้องเรียนของประชำชน ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก ที่สอดคล้องกับพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ หรือจำกส่วนรำชกำรด้วยกันเกี่ยวกับงำนที่อยู่ใน
อ ำนำจหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้น ให้เป็นหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้น ที่จะต้องตอบค ำถำมหรือแจ้งกำร
ด ำเนินกำรให้ทรำบภำยในสิบห้ำวันหรือภำยในก ำหนดเวลำที่ก ำหนดไว้ตำมมำตรำ ๓๗ และมำตรำ ๔๑ 
ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ .ศ.๒๕๕๒ และค ำสั่งคณะรักษำควำมสงบ
แห่ งชำติ  ที่  ๖๙ /๒๕๕๗ ลงวันที่  ๑๘  มิถุนำยน ๒๕๕๗ ตั้ งอยู่บน พ้ืนฐำนของหลักธรรมำภิบำล                  
(Good Governance) 

 ซึ่งอ ำนำจหน้ำที่ด ำเนินกำรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน กำรปฏิบัติหรือกำรละเว้นกำรปฏิบัติหน้ำที่         
โดยมิชอบของเจ้ำหน้ำที่ในส่วนรำชกำร จึงเป็นเรื่องที่ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก จ ำเป็นต้อง
ด ำเนินกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพและสำมำรถแก้ไขปัญหำของประชำชน สร้ำงภำพลักษณ์และควำมเชื่อมั่น 
ตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนเป็นส ำคัญ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

๑ 
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๒.วัตถุประสงค์ 
 ๑. เพ่ือให้บุคลำกรผู้ เกี่ยวข้อง หรือเจ้ำหน้ำที่ผู้ รับผิดชอบสำมำรถน ำไปเป็ นกรอบแนวทำง            
กำรด ำเนิ น งำนให้ เกิด เป็ นรูปธรรม  ปฏิบั ติ งำนตำมำตรฐำนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน                       
ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

 ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่ำกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ใช้เป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำนตำมขั้นตอน        
ที่สอดคล้องกับข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมำยที่เกี่ยวข้องกับกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์              
อย่ำงครบถ้วนและมีประสิทธิภำพ 

 ๓. เพ่ือเป็นหลักฐำนแสดงขั้นตอนและวิธีกำรปฏิบัติงำน ที่สำมำรถถ่ำยทอดให้กับผู้เข้ำมำปฏิบัติงำน
ใหม่ พัฒนำให้กำรท ำงำนเป็นมืออำชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภำยนอกหรือผู้ใช้บริกำร         
ให้สำมำรถเข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกกระบวนกำรที่มีอยู่ รวมถึงกำรเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนกำร                   
ในกำรปฏิบัติงำน 

 ๔. เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชำชนและผู้ร้องเรียน ตำมรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย มำตรำ ๕๙ 

ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน 
๑.ขอบเขต 
 ใช้เป็นคู่มือมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียน ส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบกำร
ด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของประชำชน ของศูนย์ประสำนกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนของประชำชน 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก โดยผ่ำนทำงช่องทำง ๒ ช่องทำง ดังต่อไปนี้ 
 ๑. ตู้ไปรษณีย์ เลขที่ ๑ ถ.อำทิตย์วงศ์ ต.ในเมือง อ.เมือง จ.พิษณุโลก ๖๕๐๐๐  
  - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
  - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
 ๒. เว็บไซต์ “ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก” http://www.plkhealth.go.th/  

๒.ค าจ ากัดความ 
 ส่วนราชการ หมำยถึง ส่วนรำชกำรตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ
หน่วยงำนอ่ืนของรัฐที่อยู่ในก ำกับของรำชกำร ฝ่ำยบริหำร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
รัฐวิสำหกิจ 

 ผู้บริหาร หมำยถึง ผู้ที่มีอ ำนำจลงนำมหรือสั่งกำรในขั้นตอนต่ำง ๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียนได้รับกำร
แก้ไขและ หรือเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจำรณำพัฒนำระบบร้องเรียน ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

 เรื่องร้องเรียน หมำยถึง ควำมเดือดร้อนเสียหำยอันเกิดจำกกำรปฏิบัติหน้ำที่ต่ำง ๆ ของเจ้ำหน้ำที่ของ
รัฐที่เก่ียวข้องกับกระทรวงสำธำรณสุข เช่น กำรประพฤติมิชอบตำมพระรำชบัญญัติระเบียบข้ำรำชกำรพลเรือน 
พ.ศ.๒๕๕๑ ตำมระเบียบกระทรวงกำรคลัง ว่ำด้วยลูกจ้ำงประจ ำของส่วนรำชกำร พ.ศ.๒๕๓๗ ตำมระเบียบ
กระทรวงสำธำรณสุข ว่ำด้วยพนักงำนกระทรวงสำธำรณสุข พ.ศ.๒๕๕๖ หรือพบควำมผิดปกติในกระบวนกำร
จัดซื้อ จัดจ้ำง ในส่วนรำชกำรของกระทรวงสำธำรณสุข กำรบรรจุแต่งตั้งข้ำรำชกำร พนักงำนรำชกำรและ
ลูกจ้ำง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่ำง ๆ  

๒ 
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 หน่วยรับเรื่องร้องเรียน หมำยถึง กลุ่มงำนนิติกำร ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก 

 หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องเรียน  หมำยถึง หน่วยงำนที่มีหน้ำที่ในกำรจัดกำรแก้ไขกับเรื่อง
ร้องเรียนนั้น ๆ เช่น กลุ่มงำนคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัช กลุ่มงำนอนำมัยสิ่งแวดล้อมและควบคุมโรคไม่ติดต่อ         
กลุ่มงำนควบคุมโรคติดต่อ กลุ่มงำนส่งเสริมสุขภำพ กลุ่มงำนบริหำรทั่วไป เป็นต้น  
 การด าเนินการ หมำยถึง กำรจัดกำรกับเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่ต้นจนถึงกำรได้รับกำรแก้ไข หรือได้
ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อ ที่อยู่ชัดเจน 

๓.ประเภทเรื่องร้องเรียน 

ประเภท นิยาม ตัวอย่าง 

๑.กำรบริหำรจัดกำร กำรที่ส่วนรำชกำรด ำเนินกำรด้ำนกำร
บริหำรจัดกำรโดยเปิดเผย โปร่งใส 
แล ะ เป็ น ธ ร รม  โด ย พิ จ ำ รณ ำถึ ง
ประโยชน์และผลเสียทำงสังคม ภำระ
ต่อประชำชน คุณภำพ วัตถุประสงค์   
ที่ จ ะ ด ำ เนิ น ก ำ ร แ ล ะ ป ระ โย ช น์      
ระยะยำวของรำชกำรที่ จ ะ ได้ รั บ
ประกอบกัน 

๑ ) กำรบริห ำรงำน พัสดุ  ร้อ งเรียน โดย
กล่ำวหำว่ำ ผู้เกี่ยวข้องในกำรจัดซื้อจัดจ้ำง มี
พฤติกรรมส่อไปในทำงไม่โปร่งใส หลำย
ประกำร 

๒) กำรบริหำรงำนบุคคล ร้องเรียนโดย
กล่ ำวหำว่ ำ  ผู้ บ ริห ำร และผู้ เกี่ ย วข้ อ ง 
ด ำเนินกำรเกี่ยวกับกำรแต่งตั้ง กำรเลื่อน
ต ำแหน่ง กำรพิจำรณำควำมดีควำมชอบ 
และกำรแต่งตั้งโยกย้ำย ไม่ชอบธรรม 

ฯลฯ 
๒.วินัย กฎ ระเบียบต่ำง ๆ ที่วำงหลักเกณฑ์

ขึ้นมำเป็นกรอบควบคุมให้ข้ำรำชกำร 
พนักงำนรำชกำร พนักงำนกระทรวง 
และลูกจ้ำง ประพฤติปฏิบัติหน้ำที่
รำชกำรเป็นไปด้วยควำมเรียบร้อย โดย
ก ำหนดให้วำงตัวให้เหมำะสม 

กำรไม่ปฏิบัติหน้ำที่ตำมบทบัญญัติว่ำด้วย
วินัยข้ำรำชกำรตำมที่กฎหมำยก ำหนด  
ฯลฯ 

๓.ค่ำตอบแทน กำรจ่ ำย เงิ น ค่ ำต อบ แ ท น ใน กำร
ป ฏิ บั ติ ง ำ น ข อ ง เจ้ ำ ห น้ ำ ที่   มี
เ จ ต น ำ ร ม ณ์ เ พ่ื อ ก ำ ร จ่ ำ ย เ งิ น
ค่ ำต อบ แท น ส ำห รั บ เจ้ ำห น้ ำที่ ที่
ปฏิบัติงำนในหน่วยบริกำรในช่วงนอก
เว ล ำ ร ำช ก ำ ร  แ ล ะ เจ้ ำ ห น้ ำ ที่ ที่
ปฏิบัติงำนนอกหน่วยบริกำร หรือต่ำง
หน่วยบริกำรทั้งในเวลำรำชกำรและ
นอกเวลำรำชกำร ไปในทำงมิชอบหรือ
มีกำรทุจริต 
 
 
 
 

๑) กำรเบิกจ่ำยเงิน พตส. 

๒) ค่ำตอบแทนไม่ท ำเวชปฏิบัติ 
๓) ค่ำตอบแทนปฏิบัติงำนนอกเวลำรำชกำร 

๔ ) ค่ ำ ต อ บ แ ท น ส ำ ห รั บ เจ้ ำห น้ ำ ที่ ที่
ปฏิบัติงำนในหน่วยบริกำรในช่วงนอกเวลำ
รำชกำร 

ฯลฯ 
 
 
 

 

๓ 

 



   

ประเภท นิยาม ตัวอย่าง 

๔ .ควำมขัดแย้งกับ
เจ้ำหน้ำที่/หน่วยงำน
ของรัฐ 

กำรที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้ เสียหำยของ
หน่วยงำน ร้องเรียนเจ้ำหน้ำที่หรือ
หน่วยงำนเกี่ยวกับกำรกระท ำกำรใด ๆ 
ที่มีผลก่อให้เกิดควำมเสียหำยอย่ำงใด
อย่ำงหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงำน
ในสังกัดกระทรวงสำธำรณสุข 

มีกำรร้องเรียน โดยกล่ำวหำว่ำ เจ้ำหน้ำที่ใน
สังกัดกระทรวงสำธำรณสุข มีพฤติกรรม      
ที่ไม่เหมำะสม พูดจำไม่ไพเรำะ 

ฯลฯ 

๕ . เ รื่ อ ง อ่ื น ๆ 
นอก เหนื อจำกข้ อ               
๑ - ๔ 

ก ำรที่ ผู้ ร้ อ ง เรี ย น ห รื อ ผู้ เสี ย ห ำย 
ร้องเรียนเกี่ยวกับพระรำชบัญญัติต่ำงๆ 
เช่น  พ .ร .บ . กำรสำธำรณ สุข  พ .ศ .

๒๕๓ ๕  พ .ร .บ . ควบคุม เครื่ อ งดื่ ม
แอลกอฮอล์  พ .ศ .๒ ๕ ๕ ๑  พ .ร .บ .

คุ้มครองสุขภำพผู้ ไม่สูบบุหรี่  พ .ศ .

๒๕๓๕ พ.ร.บ .คุ้มครองผู้บริโภค พ .ศ.

๒๕๒๒ เป็นต้น  

๑) มีกำรร้องเรียน โดยกำรกล่ ำวหำว่ำ 
โรงงำนหล่อพระ ท ำกำรปล่อยน้ ำเสียลงสู่
พ้ืนที่นำของชำวบ้ำน 

๒) มีกำรร้องเรียน โดยกำรกล่ำวหำว่ำ ไม่
ปฏิบัติตำม พ .ร.บ .คุ้มครองสุขภำพผู้ไม่สูบ
บุหรี่ พ.ศ.๒๕๓๕ 

๓) มีกำรร้องเรียน โดยกำรกล่ำวหำว่ำ มีกำร
โฆษณำเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ ตำมมำตรำ 
๓ ๒  แ ห่ ง  พ .ร .บ . ค ว บ คุ ม เค รื่ อ ง ดื่ ม
แอลกอฮอล์ พ.ศ.๒๕๕๑ 
ฯลฯ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๔ 

 



   

๔.หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 

 ๑. ใช้ถ้อยค ำหรือข้อควำมสุภำพ ประกอบด้วย 
  ๑.๑ ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียนชัดเจน 
  ๑.๒ วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน 
  ๑.๓ ข้อเท็จจริง หรือพฤติกำรณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน ปรำกฏอย่ำงชัดเจนว่ำมีมูลข้อเท็จจริง 
หรือชี้ช่องทำงแจ้งเบำะแส เกี่ยวกับกำรทุจริตของเจ้ำหน้ำที่/หน่วยงำน ชัดเจนเพียงพอที่สำมำรถด ำเนินกำร
สืบสวน/สอบสวนได้ 
  ๑.๔ ระบุ พยำนเอกสำร พยำนวัตถุและพยำนบุคคล (ถ้ำมี) 
 ๒.ข้อร้องเรียน ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้ำงกระแสหรือสร้ำงข่ำวที่เสียหำยต่อบุคคลอ่ืน
หรือหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
 ๓.เป็นเรื่องที่ผู้ร้อง ได้รับควำมไม่ชอบธรรม อันเนื่องมำจำกกำรปฏิบัติหน้ำที่ต่ำง ๆ ของเจ้ำหน้ำที่
หน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก 
 ๔.เรื่องร้องเรียน ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สำมำรถหำข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในกำร
ด ำเนินกำรตรวจสอบหำข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทรำบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น
ฐำนข้อมูล 
 ๕.ไม่เป็นค ำร้องเรียนที่เข้ำลักษณะดังต่อไปนี้ 
  ๕.๑ ค ำร้องเรียน ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐำนพยำนแวดล้อมชัดเจน 
และเพียงพอที่จะท ำกำรสืบสวน สอบสวน ต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตำมมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๒ ธันวำคม 
๒๕๕๑ จึงจะรับไว้พิจำรณำเป็นกำรเฉพำะเรื่อง 
  ๕.๒ ค ำร้องเรียน ที่เข้ำสู่กระบวนกำรยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศำลได้มีค ำพิพำกษำหรือ
ค ำสั่งที่สุดแล้ว 
  ๕.๓ เรื่องร้องเรียน ที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนที่มีหน้ำที่รับผิดชอบโดยตรง หรือ
องค์กรอิสระที่กฎหมำยก ำหนดไว้เป็นกำรเฉพำะ เว้นแต่ค ำร้องจะระบุว่ำหน่วยงำนดังกล่ำวไม่ด ำเนินกำร หรือ
ด ำเนินกำรแล้วยังไม่มีผลควำมคืบหน้ำ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชำ 
  ๕.๔ ค ำร้องเรียน ที่เกิดจำกกำรโต้แย้งสิทธิระหว่ำงบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
  นอกเหนือจำกหลักเกณฑ์ดังกล่ำวข้ำงต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชำว่ำจะรับไว้
พิจำรณำหรือไม่เป็นเรื่องเฉพำะกรณ ี
 
 
 
 
 
 
 

๕ 

 



   

๕.การพิจารณาในการก าหนดชั้น ความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 
 กำรพิจำรณำข้อร้องเรียนในกำรก ำหนดชั้นควำมลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตำม
ระเบียบว่ำด้วยกำรรักษำควำมลับของทำงรำชกำร พ.ศ.๒๕๔๔ และกำรส่งเรื่องให้หน่วยงำนพิจำรณำนั้น ผู้ให้
ข้อมูลและผู้ร้องอำจจะได้รับควำมเดือนร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่ำวโทษข้ำรำชกำรในเบื้องต้น ให้ถือว่ำเป็น
ควำมลับทำงรำชกำร (หำกเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจำรณำเฉพำะรำยที่ระบุหลักฐำน กรณีสภำพแวดล้อมปรำกฏ
ชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยำนบุคคลแน่นอนเท่ำนั้น) กำรแจ้งเบำะแสผู้มีอิทธิพลต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง
หำกไม่ปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องทรำบและให้ควำมคุ้มครองแก่     
ผู้ร้องด้วย 
 กรณีมีกำรระบุชื่อผู้ถูกกล่ำวหำ จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ำยผู้ร้องและผู้ถูกกล่ำวหำ เนื่องจำกเรื่องยังไม่ได้
ผ่ำนกระบวนกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและอำจเป็นกำรกลั่นแกล้งกล่ำวหำให้ได้รับควำมเดือดร้อนและเสียหำย
ได ้
 กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค ำร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงำนต้อง     
ไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงำนผู้ถูกร้องทรำบ เนื่องจำกผู้ร้องอำจจะได้รับควำมเดือนร้อนตำมเหตุแห่งกำร
ร้องเรียนนั้น ๆ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๖ 

 



   

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

๑ ผังกระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

     นำยแพทยส์ำธำรณสุข 

                                                              จังหวัดพิษณุโลกพิจำรณำ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลงทะเบียนรบัในระบบสำรบรรณ
ภำยใน ๑ วัน 

คัดแยก/วิเครำะห์เนื้อหำของเรื่องร้องเรียน และรำยงำนไปยัง
นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก ภำยใน ๒ วัน 

หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องด ำเนินกำร เริ่มตั้งแตต่้นจนถึงกำรได้รับกำร
แก้ไข และรำยงำนให้นำยแพทยส์ำธำรณสุขจังหวัดพิษณโุลกและ        

ผู้ร้องเรยีนทรำบ โดยมีกำรแจ้งให้ผู้ร้องเรยีนทรำบเบื้องต้น       
ภำยใน ๑๕ วัน 

ลงนาม 

เจ้ำหน้ำท่ีศูนย์ประสำนกำรแกไ้ขปญัหำเรื่องร้องเรียนของ

ประชำชน 

สง่ให้ 

ไมล่งนาม 

รับและตรวจสอบข้อร้องเรียน จำกช่องทำง 
๒ ช่องทำง ท่ีก ำหนด ภำยใน ๑ วัน 

 

จัดท ำรำยงำนสรุปผลกำรวิเครำะห์เสนอนำยแพทย์
สำธำรณสุขจังหวดัพิษณุโลก เป็นรำยเดือน ทุกวันท่ี ๕   

ของเดือนถัดไป และเก็บเรื่อง 

 

๗ 

 



   

๒ ขั้นตอนการปฏิบัติการ 

 ๑) เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ประสำนกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนของประชำชน รับเรื่องร้องเรียน จำกช่อง
ทำงกำรร้องเรียน ๒ ช่องทำง ดังต่อไปนี้ ภำยใน ๑ วัน 
  ๑. ตู้ไปรษณีย์ เลขที่ ๑ ถ.อำทิตย์วงศ์ ต.ในเมือง อ.เมือง จ.พิษณุโลก ๖๕๐๐๐  
   - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
   - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
  ๒. เว็บไซต์ “ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก” http://www.plkhealth.go.th/ 

 ๒) เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ประสำนกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนของประชำชน ลงทะเบียนรับเรื่องในระบบ
สำรบรรณ ภำยใน ๑ วัน 
 ๓) เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ประสำนกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนของประชำชน คัดแยกหนังสือ วิเครำะห์
เนื้อหำของเรื่องร้องเรียน ภำยใน ๒ วัน 
 ๔) เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ประสำนกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนของประชำชน สรุปควำมเห็นเสนอและจัดท ำ
หนังสือถึงนำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก พิจำรณำลงนำม ภำยใน ๑ วัน 
 ๕) เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ประสำนกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนของประชำชน ส่งเรื่องให้หน่วยงำนที่
เกี่ยวข้องด ำเนินกำร ตั้งแต่ต้นจนถึงกำรได้รับกำรแก้ไข และแจ้งให้นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลกและ        
ผู้ร้องเรียนทรำบ โดยมีกำรแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบเบื้องต้น ภำยใน ๑๕ วัน 
 ๖) หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเมื่อด ำเนินกำรเสร็จแล้ว ส่งเรื่องให้เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ประสำนกำรแก้ไขปัญหำ
เรื่องร้องเรียนของประชำชน ภำยใน ๑ วัน 
 ๗) เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ประสำนกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนของประชำชน จัดท ำรำยงำนสรุปผลกำร
วิเครำะห์เสนอนำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก เป็นรำยเดือน ทุกวันที่ ๕ ของเดือนถัดไป และ     
จัดเก็บเรื่อง ภำยใน ๓๐ วัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

๘ 

 

http://www.plkhealth.go.th/


   

กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

 ๑. รัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย มำตรำ ๕๙ บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์ 
และได้รับกำรแจ้งผลกำรพิจำรณำภำยในเวลำอันรวดเร็ว 
 ๒. พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ มำตรำ ๓๘  
 ๓. พระรำชบัญญัติระเบียบข้ำรำชกำรพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ (กรณีข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญ) 
 ๔. พระรำชบัญญัติข้อมูลข่ำวสำรของรำชกำร พ.ศ.๒๕๔๖  
 ๕. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรรับฟังควำมคิดเห็นของประชำชน พ.ศ.๒๕๔๘ 

 ๖. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรพัสดุ พ.ศ.๒๕๓๕ และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 

 ๗. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยงำนสำรบรรณ พ.ศ.๒๕๒๖ และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 

 ๘. ระเบียบกระทรวงกำรคลังว่ำด้วยลูกจ้ำงประจ ำของส่วนรำชกำร พ.ศ.๒๕๓๗  
 ๙. ระเบียบกระทรวงสำธำรณสุขว่ำด้วยพนักงำนกระทรวงสำธำรณสุข พ.ศ.๒๕๕๖ 

๑๐.  ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยพนักงำนรำชกำร พ.ศ.๒๕๔๗ 

๑๑. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ 

๑๒. หนังสือส ำนักเลขำธิกำรคณะรัฐมนตรี ที่ นร ๐๒๐๖/ว ๒๑๘ ลงวันที่ ๒๕ ธันวำคม ๒๕๔๑ เรื่อง 
หลักเกณฑ์และแนวทำงปฏิบัติเกี่ยวกับกำรร้องเรียนกล่ำวโทษข้ำรำชกำร และกำรสอบสวนเรื่องรำวร้องเรียน
กล่ำวโทษข้ำรำชกำรว่ำกระท ำผิดวินัย 

๑๓. กฎ ก.พ. ว่ำด้วยกำรด ำเนินกำรทำงวินัย พ.ศ.๒๕๕๖ 

๑๔. พระรำชบัญญัติกำรสำธำรณสุข พ.ศ.๒๕๓๕ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๙ 

 



   

บนัทกึการรบัเรื่องรอ้งเรยีน 
หน่วยงาน  ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก กลุ่มงำน.....นิติกำร............ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วันที่รับ………………………เวลำ…………น.                     เลขรับที่……………/……… ….. 

ร้องเรียนทาง     หนังสือหรือจดหมำย     โทรศัพท์      E-Mail     จำกหน่วยงำนอื่น    มำพบด้วยตนเอง                   

 ผู้ร้องเรียน  นำย/นำง/นำงสำว.........................................................................................อำยุ.............ป ี                                        
เลขบัตรประจ ำตัว..............................................ที่อยู่…………หมู่…….ต ำบล………………อ ำเภอ………………จังหวัด…………….….. 
โทรศัพท์ ……………………. 

 อยู .............................................................................................................................................................................. ประเด็นที่ร้องเรียน    อำหำร       ยำ   เครื่องส ำอำง    เครื่องมือแพทย์ 

     สถำนพยำบำล  กำรสำธำรณสุขหรือสิ่งแวดล้อม    อื่น ๆ                   

ๆ ………….....……… 

 

ใเร่ือง....................................................................... 

รายละเอียด  ( ใคร – ท ำอะไร – ที่ไหน – อย่ำงไร – เมื่อไร ) 
.………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………….………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ลงช่ือ..........................................................ผู้ร้องเรียน       

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

ลงช่ือ..........................................................ผู้รับเรื่อง         

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

 

 

       

เรียน  นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก 

 เห็นควรด ำเนินกำรตรวจสอบ 
 เห็นควรท ำกำรเผยแพร่ประชำสัมพันธ์ 
 ........................................................................... 

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

ลงช่ือ .................................................... ... 

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

     (วนั/เดอืน/ปี)................................เวลา.................น. 

 ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 รำยงำนให้ทรำบ 
 .................................................................... ............. .. 

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

ลงช่ือ .................................................... ... 

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

     (วนั/เดอืน/ปี)..................................................................... 

. 

๑๐ 

 



   

ช่องทางร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก 

๑.เข้ำมำที่เว็บไซต์ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดพิษณุโลก “http://www.plkhealth.go.th/www/” แล้วคลิกที่
หัวข้อ “กำรด ำเนินงำนด้ำนคุณธรรมและควำมโปร่งใส ITA” ดังภำพ 

 

๒.เมื่อคลิกแล้วจะปรำกฏหน้ำจอ ดังภำพ 

 

คลิก 

๑๑ 

 



   

๓.จำกนั้นหำกมีเรื่องที่จะร้องเรียนก็คลิกไปที่ปุ่ม “ร้องเรียน” ได้เลย เมื่อคลิกเข้ำไปแล้วจะให้กรอกข้อมูลต่ำงๆ 
เช่น ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ รำยละเอียดที่เกิดขึ้น หลักฐำนต่ำงๆ เป็นต้น ดังภำพ 

 

๔.เมื่อมีกำรกรอกข้อมูลครบถ้วนเรียบร้อยแล้ว ก็ให้คลิกที่ปุ่ม “ส่งข้อร้องเรียน” ระบบก็จะบันทึกข้อร้องเรียน
ดังกล่ำว เพื่อให้เจ้ำหน้ำที่ที่รับผิดชอบด ำเนินกำรเกี่ยวกับข้อร้องเรียนดังกล่ำวต่อไป 

๕.ผู้ร้องเรียนสำมำรถเข้ำมำติดตำมข้อร้องเรียนของตนเองได้ โดยคลิกที่ปุ่ม “ติดตำมควำมคืบหน้ำข้อ
ร้องเรียน”  

 

  คลิก 

๑๒ 

 



   

๖.เมือ่คลิกแล้วจะปรำกฏดังภำพ โดยในหน้ำนี้จะแสดงรำยกำรที่ร้องเรียนและสถำนะของเรื่อง สำมำรถติดตำม
ข้อร้องเรียนของตนเองได้ 

 

๑๓ 

 


