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 คู่มือการปฏิบตัิงาน “เรื่องร้องเรียนการรับเรื่องร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ  
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่  

 

ค าน า 
 เพ่ือให้เกิดความโปร่งใส และความเป็นธรรม อีกทั้งเป็นการป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบใน
หน่วยงานราชการของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ในเรื่องเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างของ
หน่วยงาน การปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ในเรื่องการให้ความสะดวกกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตามระเบียบ
ส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.2522 พ.ร.บ.การจัดซื้อจัดจ้างภาครัฐ พ.ศ. 2560 
และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 

 ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่ จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน “เรื่องร้องเรียนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ” เพ่ือใช้ส าหรับประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐใช้เป็นเครื่องมือแนวทางในการปฏิบัติงานป้องกัน
ปัญหาการไม่ได้รับความเป็นธรรม และป้องกันปัญหาการทุจริตและประพฤติมิชอบ ซึ่งได้ก าหนดการด าเนินงาน 
ขั้นตอนการปฏิบัติงานและก าหนดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงก าหนดหน่วยงานที่รับผิดชอบไว้
แล้ว หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานที่จัดท าขึ้นนี้จะเกิดประโยชน์แก่เจ้าหน้าที่และประชาชนที่สามารถ
น ามาเป็นเครื่องมือในการด าเนินการและให้บริการกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 คู่มือการปฏิบตัิงาน “เรื่องร้องเรียนการรับเรื่องร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ  
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่  

 

การปฏิบัติงาน “เรื่องรอ้งเรียนการรับเรื่องรอ้งเรียนการทุจริตและประพฤตมิิชอบ” 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด 

หลักการและเหตุผล 

 ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.2560 การ
ก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ และแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐให้
เหมาะสมสอดคล้องกัน การด าเนินการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานใช้
เป็นแนวทางในการจัดการข้อข้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่และหน่วยงานในสังกัด อีกทั้ง
เป็นการป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในหน่วยงานราชการของเจ้าหน้าที่ของรัฐให้เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์ โดยประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุดบนพ้ืนฐาน
ของความเป็นธรรมทุกฝ่าย 

การจัดตั้งคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน 

 เพ่ือให้การด าเนินงานจัดซื้อจัดจ้างของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่และหน่วยงานในสังกัด
เป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว 
และประสบความส าเร็จ อีกทั้งยังเป็นการป้องกันการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ จึงได้จัดตั้งคณะกรรมการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนขึ้น เป็นศูนย์กลางการรับเรื่องร้องเรียนและให้บริการ
ข้อมูลข่าวสารและแก้ไขปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นจากการจัดซื้อจัดจ้างของส านักงานสารณสุขอ าเภอคลองใหญ่และ
หน่วยงานในสังกัด 

ขอบเขต 

 การประสานงานรับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานภายในองค์กร หน่วยงานภายนอกองค์กรและประชาชน
ทั่วไป ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่ เ พ่ือด าเนินการสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลการด าเนินการ 
ติดตาม ประเมินผล และรวบรวมเสนอผู้บริหาร 

ค าจ ากัดความ 

 เรื่องร้องเรียน หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆที่ก าหนดไว้ เนื่องจากไม่ได้
รับการบริการตามสิทธิที่ก าหนด ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร ไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการ
ปฏิบัติงาน หรือได้รับความเสียหาย หรือความเดือดร้อนอันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่สังกัด
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ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่ หรือโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในสั งกัดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนการ
จัดซื้อจัดจ้าง 

ช่องทางการให้บริการ 

1. ระยะเวลาการให้บริการ : วันจันทร์ ถึง วันศุกร์  (ยกเว้นวันหยุดราชการ) เวลา 08.30 – 16.30น. 
2. ช่องทางการให้บริการ 

2.1 ช่องทางโทรศัพท์ 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่ หมายเลข 0-3951-3553 

2.2 ช่องทางจุดบริการประชาชน 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่ 412 ม.2 ต.คลองใหญ่ อ.คลองใหญ่ จังหวัดตราด 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ต าบลไม้รูด อ.คลองใหญ่ จังหวัดตราด 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุภาพต าบลบ้านห้วงโสม ต.ไม้รูด อ.คลองใหญ่ จังหวัดตราด 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านคลองมะขาม ต.หาดเล็ก อ.คลองใหญ่ จังหวัดตราด 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านหาดเล็ก ต.หาดเล็ก อ.คลองใหญ่ จังหวัดตราด 
2.3 ช่องทางไปรษณีย์อิเลคทรอนิกส์ e-mail address : ky_sso@live.co.uk หรือ Facebook 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่ 
2.4 ช่องทางไปรษณีย์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่ 412 ม.2 ต.คลองใหญ่ อ.คลองใหญ่ 

จังหวัดตราด 23110 
ระยะเวลาด าเนินการ 

1. เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง : ตรวจสอบข้อร้องเรียนภายใน 15 วัน ทั้งนี้หากการร้องเรียน กรณี
เกี่ยวข้องทางวินัยหรือเรื่องความผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ ระยะเวลาด าเนินการเป็นไปตามกฎหมายและ
ระเบียบข้อบังคับท่ีก าหนดแล้วแต่กรณี 

2. เริ่มนับระยะเวลาเมื่อ : เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนในแบบฟอร์มตามท่ีก าหนด 
3. สิ้นสุดระยะเวลาเมื่อ : ได้มีการชี้แจง ให้ค าแนะน า หรือระงับเรื่อง หรือยุติเรื่อง หรือ การแจ้งผลการ

พิจารณาให้ผู้ร้องเรียนทราบแล้วแต่กรณี 
หน้าที่ความรับผิดชอบ 

1. สาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่ : อนุมัติ ติดตามผลการด าเนินงาน 
2. ผู้รับผิดชอบงานเรื่องร้องเรียน : ตรวจสอบ พิจารณาค าร้องเรียนและรายงานผลการด าเนินงาน 
3. เจ้าหน้าที่หหน่วยงานภายใน(งานบริหาร) : ด าเนินการรับเรื่องแก้ไขปัญหาเบื้องต้น และส่งต่อไปยัง

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

mailto:ky_sso@live.co.uk%20หรือ
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
1. ขั้นตอนวิธีการรับเรื่องร้องเรียน 

1.1 เรื่องร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษรด าเนินการรับเรื่องร้องเรียนตามระบบสารบรรณ 
1.2 เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร ให้สอบรายละเอียด ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถ

ติดต่อได้ พร้อมรายละเอียดที่ต้องการร้องเรียนเกี่ยวข้องกับบุคคลหรือหน่วยงานใดและรายละเอียดของปัญหาที่
ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน ทั้งนี้ หากกรณีผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์แสดงตนโดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานในสังกัดจะต้องสามารถรับเรื่องได้
ในทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอ่ืน เพ่ืออ านวยความสะกวดและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่
พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินงาน หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 
15 วัน สามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ 0-3951-3553 และส่งเรื่องไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป 

2. การส่งต่อเรื่องร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ลงทะบียนรับเรื่องร้องเรียนและพิจารณาความน่าเชื่อถือของประเด็นเรื่อง

ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่และอยู่ในอ านาจที่
สามารถด าเนินการได ้หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะท าหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 
1 วันท าการ หลังได้รับแจ้งเพื่อด าเนินการตรวจสอบข้อมเจจริง จากนั้นบันทึกเรื่องไว้ในฐานข้อมูลและส าเนาเรื่อง
ร้องเรียนเสนอผู้บริหารทราบ 

3. การตรวจสอบข้อเท็จจริง 
หน่วยงาที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดับแรกโดยเร่งตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีกและแจ้งผลการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป หรือภายใน 15 วันท าการ ยกเว้นเรื่องร้องเรียน 2 
กรณี ได้แก่ 

- กรณีร้ายแรง ประเด้นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบในวงกว้างหรือ
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงาน ต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลภายใน 3 วัน
ท าการ กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ 5 วัน 

- กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือเกี่ยวข้องกับ
กฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่า 15 วันท าการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการ
ด าเนินการให้ผู้ร้องทราบเป็นระยะๆ 

4. การตอบข้อร้องงเรียน 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบภายในเวลาที่ก าหนดพร้อมกับรายงาน

ผลการด าเนินการเสนอสาธารณสุขอ าเภอเพ่ือทราบ 
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5. การรวบรวมข้อมูล 
งานบริหารจะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน ค าชี้แจงหน่วยงาน จัดท าสรุปผลการด าเนินการจัดข้อร้องเรียน

พร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือทราบเป็นประจ าทุก 3 เดือน (หากมีเรื่อง
ร้องเรียน) 

6. ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน : งานบริหาร งานนิติการ งานประกันสุขภาพ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 

มาตรฐานงาน 
 การรับและตอบข้อร้องเรียน 
 เจ้าหน้าที่ของหน่วยานในสังกัดจ้ะองสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอ่ืน 
เพ่ืออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลา
ในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันท าการ สามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ข้างต้น 
ทั้งนี้หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องผู้ร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดับแรกโดยเร่งตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาอีก 
ระบบติดตามและประเมินผล 

1. หน่วยงานภายใน ได้แก่ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในสังกัดทั้ ง 4 แห่ง รายงานผลการด าเนินการ
เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง พร้อมรายงานปัญหาอุปสรรคการด าเนินงาน มายังงานบริหาร
สาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่ ภายใน วันที่ 30 ของเดือนธันวาคม มีนาคม และเดือนกันยายน 

2. งานบริหารติดตามและประเมินผล สรุปผลการด าเนินการตามข้อร้องเรียนเสนอผู้บริหาร (สาธารณสุข
อ าเภอ) เพ่ือน ามาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ระเบียบ ข้อบังคับที่เกี่ยวข้องเป็นระยะๆและหากเกี่ยวข้องกับ
หลายหน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกันหรือน าเรียนผู้บริหารในการประชุมต่อไป 

เอกสาร ระเบียบ ที่ใช้ประกอบการด าเนินการ 

1. พระราชบัญยัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ.2540 
2. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.2551 
3. พ.ร.บ.การจัดซื้อจัดจ้างภาครัฐ พ.ศ.2560 
4. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 
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แบบฟอร์มการรับเรื่องร้องเรียน 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่และหน่วยงานในสังกัด 

วันที่.................................................เวลา 
ผู้รับเรื่อง........................................................................หน่วยงาน......................... ................ 

ข้อมูลผู้ร้องเรียน 
(เพื่อประกอบการพจิารณาโปรดให้ความคุ้มครองผู้ให้ข้อมูลและผู้เกี่ยวข้องอย่าต้องให้รับภัยหรือความไม่ชอบธรรมอันเนื่องจากการร้องเรียนนี้) 

 
ชื่อ – นามสกุล....................................................................... .....................................................................................  
ที่อยู่...................................หมู่ที่..................ซอย............................................ถนน........ ............................................ 
ต าบล/แขวง...................................................อ าเภอ/เขต...............................................จังหวัด.. ............................... 
รหัสไปรษณีย์...............................................เบอร์โทรศัพท์........................... ..............................................................  

ข้อมูลสถานที่ผู้ถูกร้องเรียน 
ต้องการร้องเรียนชื่อ – นามสกุล....................................................................... ....................................................... 
หน่วยงาน.................................. .....................................................สถานที่ตั้งเลขที.่......................หมู่ที่................... 
ซอย............................................ถนน.................... ...............................ต าบล/แขวง...................................................
อ าเภอ/เขต...............................................จังหวัด................................. รหัสไปรษณีย์...............................................  
รายละเอียดการร้องเรียน 
.................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................... ............... 
.................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................. ................................... 
........................................................................................................................................... ......................................... 

ค าตอบเบื้องต้น 
................................................................................................................................................. ................................... 
........................................................................................................................................... ......................................... 
................................................................................................................................................. ................................... 
........................................................................................................................................... ......................................... 
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กรอบแนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอคลองใหญ่ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง โทรศัพท์ Website 
Facebook จุดบริการประชาชน อีเมล์ จดหมาย 

 

ลงทะเบียนรบัเรื่องและพิจารณาประเด็นเรื่อง
ร้องเรียน 

 

คณะกรรมการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและหาสาเหตุที่

เกิดเร่ืองร้องเรียน 

มีมูล 

 

ผิด 

 

รายงานผู้บังคับบญัชา 

 

ตั้งคณะกรรมการด าเนินการตามความผิด 

 

ด าเนินการทางวินัย 

 

ไม่ผดิ 

 

แจ้งผลการด าเนินการ 

 

แจ้งผลการด าเนินการ 

 

ไม่มมีูล  

รายงานผู้บังคับบญัชา 

 

แจ้งผลการด าเนินการ
ภายใน 15 วันท าการให้

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

 

 

งานบริหาร(ผุร้ับงานเรื่องร้องเรียน) 
รวบรวมข้อมลูสรุปรายงานเสนอ

ผู้บริหาร 

 

 


