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คู่มือปฏิบัติงาน 
(Work Manual) 

 
การรับเรื่องรอ้งเรียน 

การทุจรติและประพฤติมิชอบ 
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บทน า 

 
ในการปฏิบัติหน้าท่ีราชการและการให้บริการด้านสุขภาพของเจ้าหน้าท่ี  จะต้องปฏิบัติให้

เป็นไปตามกฎหมาย กฎ ระเบียบของทางราชการ มติคณะรัฐมนตรี นโยบายของรัฐบาล ค าสั่งต่างๆ ท่ี
เกี่ยวข้องโดยเคร่งครัด ปฏิบัติหน้าท่ีราชการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต และเท่ียงธรรม เพื่อให้เกิดผลดี
หรือความก้าวหน้าแก่ราชการด้วยความตั้งใจ อุตสาหะ เอาใจใส่รักษาประโยชน์ของทางราชการ 
ประกอบกับในปัจจุบันปัญหาการทุจริตคอรัปชั่นเป็นเรื่องท่ีภาครัฐและเอกชนต่างให้ความสนใจท่ีจะ
ป้องกันและปราบปรามไม่ให้กรณีดังกล่าวเกิดขึ้น เนื่องจากส่งผลกระทบในหลายด้าน และในส่วนของ
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีในด้านอื่นอีกมากมาย ดังนั้น ทิศทางในการป้องกัน และปราบปรามการ
ทุจริตและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีจ าเป็นต้องมีการปลูกจิตส านึกคุณธรรม จริยธรรม และวินัย  
เพื่อให้เกิดองค์กรท่ีมีความรับผิดชอบ ควรด าเนินการปลูกจิตส านึกแก่ข้าราชการ เจ้าหน้าท่ีของรัฐ ให้มี
ความรู้ ความเข้าใจ ในหลักคุณธรรม จริยธรรม และวินัย โดยการน าไปใช้ในการปฏิบัติราชการ เมื่อทุก
คนมีค่านิยมท่ีถูกต้องก็จะท าให้ไม่เกิดการร้องเรียน ซึ่งผู้ได้รับ ความเดือนร้อนจะแจ้งเรื่องร้องเรียนไปยัง
หน่วยงานราชการต่างๆท่ีมีอยู่ เรื่องร้องเรียนเป็นสิ่งสะท้อนปัญหาของประชาชนท่ีคาดหวังว่าการ
ด าเนินการของหน่วยงานราชการ สามารถบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชน หน่วยงานราชการต้อง
ใหบ้ริการเป็นไปด้วยความสะดวก รวดเร็ว โปร่งใสและเป็นธรรม  

ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชลบุรีได้ก าหนดแนวทางในการยุติเรื่องร้องเรียน ให้เป็นไปอย่าง
รวดเร็ว และสร้างความสัมพันธ์กับประชาชนผู้มาใช้บริการ เมื่อเกิดปัญหาความเดือดร้อน ความไม่เป็น
ธรรม จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ เพื่อบรรเทาปัญหาต่างๆ ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี
และผู้เกี่ยวข้องต่อไป 

 
 
         กลุ่มงานนิตกิาร 
 

 

*********************** 
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สารบัญ 

                 หน้า 

กลุ่มงานรับเรือ่งรอ้งเรยีนการทุจริตและประพฤติมิชอบ     ๕ 

การบริหารจัดการเรือ่งร้องเรยีน        ๖ 

การควบคุมการด าเนินการเรือ่งร้องเรียน       ๗ 

หน้าที่ความรับผิดชอบกลุ่มงานนิติการ       ๙ 

การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน       ๑๐ 

ประเภทเรื่องรอ้งเรยีน         ๑๑ 

 

*********************** 
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กลุ่มงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
 

                                                                        
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

กลุ่มงานนิติการ 

ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรยีน   
การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ส านักงานสาธารณสุขจงัหวัดชลบุรี 
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           การบริหารจัดการเรื่องร้องเรยีนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

   

    

  

  

  

 

  

  

  

  

   

   

  

  

  

  

  

 

  

 
 
 

ช่องทางการรอ้งเรยีน 

ได้รับจากกระทรวงฯ ได้รับจากเว็บไซต์ และช่องทางอ่ืน ได้รับจากศูนย์ด ารงธรรม 

สสจ.ชลบุร ี 
(กลุ่มงานนิติการ) 

เสนอ นพ.สสจ.ชบ. 

แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แต่งตั้งกรรมการ 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

เมื่อได้ข้อเท็จจริง 
แจ้งผู้ร้องเรียน 

หน่วยงาน/คนร้องเรียน 

 

นพ.สสจ.ชบ. 
(กรณีเอกสารลับ) 
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ขั้นตอนการควบคุมการด าเนินการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ผู้รับผิดชอบ           ขั้นตอนการปฏิบัติงาน     วิธีปฏบิัติงาน          ระยะเวลา 
นายสมพงษ์  สุรินทร์   (หัวหน้ากลุ่มงานนิติการ)                                                                                                                                                                                        
นางสาวชลากร  บุญญาณประภาส     
 
 
 

           - ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 1 วัน  
 

 

           - เสนอใหผู้้บังคับบัญชารับทราบ ๒ วัน 
                

                                             

    - ด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง 
    พยานเอกสารและบุคคลตามท่ีได้รับ 
    ค าส่ัง ๕ วัน              

   
 

 

  
 
 
 
        

 
 
 
 
 
 
 
 
 

กลุ่มงานนิติการ เสนอ 
ผู้บังคับบัญชารับทราบ 

- ผู้บังคับบัญชาสั่งการให้ด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

-ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ข้อเทจ็จริง 

- ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเทจ็จริง 

ผู้ร้องเรียน ร้องต่อกลุ่มงาน
นิติ-การ สสจ.ชบ. หรือ 

ช่องทางอื่น ๆ 

กรณีไม่มีมูล กรณีมีมูล 

เสนอผู้บังคับบัญชาให้ยุติเรื่อง ๑ วัน 

แจ้งผลการตรวจสอบให้        
ผู้ร้องเรียนทราบ ๓ วัน 

รายงานความคืบหน้าในการด าเนินการ    ให้ผู้ร้องเรียนทราบทุกๆ 
๑๕ วัน 

เสนอผู้บังคับบัญชาออกค าส่ังแต่งตั้ง คกก.
สอบสวน วินัยร้ายแรง/ไม่ร้ายแรง ๓ วัน 

คกก.สอบสวนสรุปผลการสอบสวนให้
ผู้บังคับบัญชาทราบ ภายใน ๖๐/๑๒๐ วัน 

แจ้งผลการตรวจสอบให้        
ผู้ร้องเรียนทราบ ๓ วัน 
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ระบบราชการเป็นระบบท่ีมีขนาดใหญ่และประกอบไปด้วยบุคลากร งบประมาณ อ านาจตัวบท
กฎหมาย และดุลพินิจของเจ้าหน้าท่ีของรัฐท่ีสามารถให้ความสะดวกหรือเป็นอุปสรรคต่อการท ามาหา
กินและการด ารงชีวิตของประชาชน ท้ังนี้เจ้าหน้าท่ีของรัฐยังมีการทุจริตคอร์รัปชั่นภายในระบบราชการ 
ซึ่งการทุจริตคอร์รัปชั่นเป็นปัญหาเรื้อรังของประเทศไทยท่ีท าลายสังคมไทยมาโดยตลอด เป็นอุปสรรค
ต่อการพัฒนาประเทศ และยังเป็นปัญหาท่ีสะท้อนถึงวิกฤตการณ์ด้านคุณธรรมและจริยธรรมของคนใน
สังคม และเพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง กรณีมีบุคคลไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี ต้องด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของบุคคลหรือ
ผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็วและประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดชลบุรีจึงให้กลุ่มงานนิติการเป็นผู้รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
และในกรณท่ีีมกีารร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องร้องเรียนไว้เป็นความลับ  เพื่อมิให้
ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

วัตถุประสงค์ 
 ๑. เพื่อให้หน่วยงานมีการจัดคู่มือการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน อย่างเป็นลายลักษณ์อักษร ท่ีแสดงถึง
การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนอย่างมีขั้นตอน/กระบวนการ และสร้างแนวทางในการปฏิบัติงานให้
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 ๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียนท่ีก าหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๓. เพื่อเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานท่ีสามารถถ่ายทอดให้กับผู้ท่ีเข้ามาปฏิบัติงานใหม่ และ
สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนท่ีมีอยู่อย่างมีขั้นตอนให้ถือปฏิบัติ
เป็นแนวทางเดียวกัน 
 ๔. เพื่อใช้เป็นคู่มือเอกสารในการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชลบุร ี
 ๕. เพื่อแสดงถึงขั้นตอนกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ในส่วนของ
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชลบุรี 
 ๖. เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชลบุรี 
ทราบกระบวนงาน เพื่อน าไปปรับปรุงพัฒนาระบบให้มีความรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ 

ขอบเขต 
 ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานด าเนินงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ ส าหรับเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
ชลบุรี 
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ค าจ ากัดความ 
“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนท่ัวไปหรือผู้ท่ีได้รับผลกระทบหรือผู้พบเห็นการกระท าทุจริต

และประพฤติมิชอบในหน่วยงานราชการด าเนินการร้องเรียนได้ 
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม 
จากการด าเนินการของส่วนราชการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชลบุรี   
 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ
ด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์และช่องทางอื่นๆ 
 “หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน” หมายถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุข
จังหวัดชลบุรี 

หน้าที่ความรับผิดชอบของกลุ่มงานนิติการซึ่งเป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน  
 กลุ่มงานนิติการ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชลบุรี เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา ปัญหาความเดือนร้อนและความ
ต้องการของประชาชน/ผู้รับบริการ และขจัดข้อขัดแย้ง 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 มีการแต่งตั้งผู้รับผิดชอบในการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน ตามค าสั่งส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดชลบุรีท่ี 150/2562 ลงวันท่ี 14 พฤศจิกายน 2561 เพื่อรับข้อร้องเรียนของ
ประชาชน และอ านวยความสะดวกในการประสานงานของผู้ร้องเรียน 

ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของกลุ่มงาน 
๑. การปฏิบัติงานมีปัญหาและอุปสรรคในการท างาน เนื่องจากกลุ่มงานนิติการมีภาระงาน

ค่อนข้างมาก จึงท าให้การตรวจสอบเรื่องร้องเรียนไม่เป็นไปก าหนด  ท าให้งานล่าช้าไป  
๒. เรื่องร้องเรียนบางเรื่องมีพยานหลักฐานค่อนข้างมาก ต้องใช้เวลาในการรวบรวม

พยานหลักฐานและตรวจสอบข้อเท็จจริง  ซึ่งบางกรณีมีพยานบุคคลหลายฝ่าย จึงต้องใช้เวลามากใน
การพิจารณาและตรวจสอบเพื่อให้ได้ข้อยุติที่ถูกต้องและเป็นธรรมกับทุกฝ่าย 

 

 



~ ๑๐ ~ 
 

การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการภายในวันเวลาท่ีก าหนด เพื่อให้เกิดมาตรฐาน
การปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิภาพ ผู้รับบริการเกิดความพอใจและเชื่อมั่นในระบบบริหารจัดการ เรื่อง
ร้องเรียนท่ีมีคุณภาพ และต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  

การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
 -  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน  ให้ผู้บริหารทราบเป็นระยะ 
 -  ให้รวบรวมและจัดท ารายงานสรุปข้อร้องเรียนปีงบประมาณละ ๒ ครั้ง คือ รอบ ๖ เดือน และ 
รอบ ๑๒ เดือน เพื่อน ามาจัดการเรื่องร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
แก้ไข ปรับปรุง และพัฒนา  

มาตรฐานการด าเนินงาน 
  การด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนดกรณีได้รับ
เรื่องร้องเรียน  ให้ผู้รับเรื่องร้องเรียนด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  
ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน  15 วันท าการ 

ผูร้ับผิดชอบเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  กลุ่มงานนิติการ เป็นศูนยร์ับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดชลบุรี ท่ีอยู่ : 29/9 หมู่ 4 ถนนวชิรปราการ ต าบลบ้านสวน อ าเภอเมืองชลบุรี 
จังหวัดชลบุรี 20000 

- หมายเลขโทรศัพท์  ๐ 3893 2470 
- หมายเลขโทรสาร   ๐ 3827 4932 
- เว็บไซต์  http://www.cbo.moph.go.th/   และ 
            http://www.cbauditor.com 

- Face book: ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชลบุรี สสจ.ชลบุรี 

ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
1. การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง การแก้ไขปัญหา การ

ร้องเรียนในแต่ละเขตสุขภาพ กรมวิชาการ ตลอดจนหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง มีกระบวนการปฏิบัติงาน ท่ี
แตกต่างกัน ประกอบกับบุคลากรท่ีรับผิดชอบมีไม่เพียงพอกับปริมาณงานท่ีเข้ามา ท าให้การด าเนินการ 
เรื่องร้องเรียนจึงเกิดความล่าช้า  

2. ความร่วมมือของหน่วยงานต่างๆ (จังหวัด) ตลอดจนหน่วยงาน ในการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
หรือการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน พบว่า เรื่องร้องเรียนบางกรณีใช้ระยะเวลานาน ในการตรวจสอบ

http://www.cbo.moph.go.th/
http://www.cbauditor.com/


~ ๑๑ ~ 
 

ข้อเท็จจริง ท าให้ต้องมีการทวงถามความคืบหน้าไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้ได้ข้อมูลข้อเท็จจริง
ท่ีจะน ามาประกอบการวินจิฉัย จึงท าให้เกิดการพิจารณาเรื่องร้องเรียนนั้นๆ มีความล่าช้า 

แนวทางแก้ไข 
1. หน่วยบริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ กลุ่มงานนิติการ จะต้องบูรณาการกระบวนการจัดการ

เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ของหน่วยงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชลบุรีจังหวัด และ
กระทรวงสาธารณสุข  

2. หน่วยบริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ กลุ่มงานนิติการ จะต้องน ายุทธศาสตร์การจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2557 มาปฏิบัติใช้ เพื่อให้เกิดเป็นรูปธรรมชัดเจน  

3. ผู้รับผิดชอบในแต่ละขั้นตอนของผังปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ /
ร้องเรียน ของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดชลบุรี จะต้องปฏิบัติงานไปตามระยะเวลา ท่ีก าหนดในผัง
ปฏิบัติงาน เพื่อให้มาตรฐานการปฏิบัติงานเกิดประสิทธิภาพ เกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการและ
เชื่อมั่น ศรัทธาในระบบการบริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์อย่างมีคุณภาพ  

4. การพัฒนาองค์ความรู้ในข้อกฎหมาย และกระบวนการบริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ แก่
บุคลากรท่ีปฏิบัติงาน 

ประเภทของเรื่องร้องเรียน 
๑. ร้องเรียนเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล    
๒. ร้องเรียนเกี่ยวกับความประพฤติส่วนตัว   
๓. ร้องเรียนเกี่ยวกับเรื่องทุจริตและประพฤติมิชอบ  
๔. ร้องเรียนเรื่องงานบริหารท่ัวไป 
๕. ร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
๖. ร้องเรียนเรื่องอื่นๆ     


