
บันทึกข้อความ
ส่วนราชการ กลุ่มกฎหมาย สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง โทร ๐ ๗๕๒๐ ๕๖๑๕-๒๒ ต่อ ๑0๓ 

ที่ ตง ๐๐๓ ๒ .๐๕ /(ฟ0  วันท ี่ พ  มีนาคม ๒๕๖๕

เร่ือง คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง 
เรียน นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดตรัง

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ให้ความสำคัญและผลักดันการปองกันและปราบปรามการ 
ทุจริตเป็นสาระสำคัญ โดยส่งเสริมการบริหารราขการแผ่นดินที่มีธรรมาภิบาล ยึดหลักการบริหารจัดการที่ดี 
มีความโปร่งใด ตรวจสอบได้ มีประสิทธิภาพ ภายใต้แผนงานยุทธศาสตร์ขาติ ระยะ ๒๐ ปี (ด้านสาธารณสุข) 
โดยมุ่งเน้นการป้องกันการทุจริตผ่านกระบวนการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใส โดยเฉพาะในประเด็น
การบริหารการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่จะต้องมีแนวทางปฏิบัติที่ขัดเจน เป็นมาตรฐานเดียวกัน เพื่อให้ 
ผู้เกี่ยวข้อง และผู้ได้รับผลกระทบมีความมั่นใจว่า ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ ข้ันตอน 
และกระบวนการที่กำหนดไว้ อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง 
ของผู้บริการ

กลุ่มกฎหมายได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน ของสำนักงานสาธารณสุข 
จังหวัดตรัง เรียบร้อยแล้ว

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาอนุมัติ และพิจารณาอนุญาตให้นำคู่มีอการปฏิบัติงานการจัดการ 
เรื่องร้องเรียนดังกล่าว เผยแพร่บนเว็บไซต์สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง รายละเอียดปรากฏตามเอกสาร 
ที่แนบมาพร้อมนี้

(นายนริบธร ใบกอเด็ม) 
หัวหน้ากลุ่มกฎหมาย

(นายBVน่ต่ อัครชุวรร?นทุท)
ปภ้ริชาทารลา8าร?นลชุเริเยาชาญ(อาันบริการทางวชิาการ) รกัษาราชการ';' ;

ไทยนฬท(เลาซาแนสุชอังหวั'รดรัง
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คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการ 
เร่ืองร้องเรียน

สำนักงานสาธารณสุขวังหวัดตวัง



คำน่า

สำปักงาบสาธารณสุขจังหวัดในฐานะหน่วยงานของรัฐมีอ,านาจหน้าที่และความรับผิดขอบ 
ในการจัดทำแผนยุทธศาสตร์ด้านสุขภาพใบพื้นที่จังหจัด ดำเนินการและประสานงาบเกี่ยวกันงานสาธารณสุข 
ในเขตพื้นที่จังหวัด กำกัน ดูแล ประเมินผลและสปับสบุนการปฏิบัติงาบของหน่วยงานสาธารณสุขในเขตพื้นที่ 
จังหวัด เพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปตามกฎหมาย มีการบริการสุขภาพที่มิคุณภาพ และมีการคุ้มครองผู้บริโภค 
ด ้านส ุขภาพ ตลอดท ั้งป ฏ ิบ ัต ิงาน ร ่วมก ับ ห ร ือสป ับ สบ ุน การป ฏ ิบ ัต ิงาบ ของห น ่วยงาน อน ท ี่เก ี่ยวข ้อง 
รวมถึงการจัดการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับป็ญหาสุขภาพและป็จจัยท ี่เก ี่ยวข้อง เพื่อตอบสนองความต้องการ 
ของประขาขน ใบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และผู้เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน ข้นตอนการทำงาบเรื่องร้องเรียน 
สำปักงานสาธารณสุขจังหวัดตรังได้คำนึงถึงความมีประสิทธิภาพของการจัดการ อึงได้จัดทำคู่มือการจัดการ 
เรื่องร้องเรียนขึ้น

คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียนสำปักงานสาธารณสุขจังหวัดตรังฉบับนี้ เป็นการปรับปรุงคู่มือ 
การจัดการเรื่องร้องเรียบฉบับเติม เกี่ยวกับข้ึนตอน แนวทาง รวมทั้งข่องการการรับเรื่องร้องเรียน ซ่ึงจะเป็นประโยขน์ 
ทั้งต่อตัวเจัาหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน ประซาชนที่ประสงค์จะร้องเรียน และผู้ที่เกี่ยว'ข้อง 
กับการจัดการเรื่องร้องเรียนทุกกลุ่มงาบ

กลุ่มกฎหมาย
สำปักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง



-๑-

๑.วัตถุประสงค์

๑ .๑  เพ ื่อให้การดำเน ินงานจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานในสังกัดของสำนักงานสาฮาร๓สุข 
จังหวัดตรัง มีการปฏิบัติงานไปใบแนวทางเดียวกันอย่างเบ็เนเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพิฒบาคุณภาพ 
การบริหารจัดการ ภาครัฐ ด้านการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

๑.!ร) เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หสักเกณฑ์เก ี่ยวกับการจัดการเรื่อง 
ร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสมั่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ
๒. ขอบเขต

คู่มีอการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนนี้ครอบคลุมข้นตอบการจัดการเรื่องร้องเรียนของสำนักงาน 
สาธารณสุขจังหวัดตรัง ต ั้งแต่ข ั้นตอนการแต่งตั้งผ ู้ร ับผ ิดขอบจัดการเร ื่องร้องเร ียนของหน่วยงาน การรับ 
และตรวจสอบเรื่องร้องเรียนจากข่องทางต่างๆ การบันทึกเรื่องร้ยงเรียบ การวิเคราะห์ระดับเรื่องร้องเรียบ 
การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดำเนินการแกํไข/ปรับปรุง

๓. ดำจำกัดความ

เรื่องร้องเรียน หมายความรวมถึง ขอความเบ็เนธรรม, ขอให้ทบทวน1 ขอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง, 
การขี้แจงข้อเท็จจริง, ขอให้ปรับปรุง, ข้อเสนอแนะ, การขอรับเงินข่วยเหลือเบื้องต้น, ข้อคิดเห็น เน้นต้น

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง การดำเนินการและการพิจารณาเรื่องร้องเรียน

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประขาขนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ/ภาคเอกขน, ผู้รับบริการ, ผู้ให้บริการ, ผู้มีส่วนได้ 
ส ่วนเส ียท ี่ต ิดต่อมายังสำนักงาบสาธารณสุขจังหวัดตรังผ่านซ่องทางต่างๆ โดยมีว ัตถุประสงค์ครอบคลุม 
การร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การซมเขย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล

การรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง การรับเรื่องร้องเรียนทางระบบสารบัญของสำนักงานสาธารณสุข 
จังหวัดตรัง

เจ้าหน้าที่ฯ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดขอบจัดการเรื่องร้องเรียนใบสังกัดของสำนักงาบสาธารณสุข 
จังหวัดตรัง

หน่วยงาน หมายถึง ทุกหน่วยงานในสังกัดของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง (รพศ.,รพข., สสอ.,
รพ.สต.)

หน่วยงานที่รับผิดขอบในการเรื่องร้องเรียน คือ ศนย์รับเรื่องร้องเรียบและหน่วยงานติดตาม ใดยมีหน้าที่ 
บริหารจัดการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน

หน่วยงานติดตาม หมายถึง หน่วยงานที่รับผิดขอบในการติดตามการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน เข่น 
๑. กลุ่มกฎหมาย เข่น ด้านวินัย ด้านละเมิด เน้นต้น
๒. งานอนามัยสิ่งแวดล้อม เข่น ร้องเรียนเรื่องบีญหาผลกระทบต่อสุขภาพจากสิ่งแวดล้อม เหตุรำคาญ 

จากสถานประกอบการ เน้นต้น

/ ๒. กลุ่มงาน...
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rn. กลุ่มงาบคุ้มครองผู้บริโภค เซ่น ร้องเรียนป็ญหาที่เก ิดจากโฆษณา/ผลิตภัณฑ์สุขภาพและบริการ 
(อาหาร และยา, เครื่องสำอาง,เครื่องมือแพทย์ ,วัตถุอันตรายที่ใซ่ในบ้านเรีอนหรีอทางการสาธารณสุข,วัตถุ 
ออกฤทธต่อจิตและ ประสาท,ยาเสพติดให้โทษและสารระเหย,สถานพยาบาลภาคเอกขนและสถานบริการ 
สุขภาพ การประกอบโรค ศิลปะ) เป็นต้น

๔. งานควบคุมโรคไม่ติดต่อ เซ่น ร้องเรียบป็ญหาเกี่ยวกับการควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์และบุหรี่
เป็นต้น

๔. กลุ่มงานประกันสุขภาพ เซ่น การขอรับการซ่วยเหลือจากการไต้รับความเสียหายจากการรักษาพยาบาล 
ข อ งห น ่วยบ ร ิก ารแ ล ะค วาม ช ่วย เห ล ือ ต ้าน อ ื่น ๆ ท างส ุข ภ าพ /ก ารข อ ร ับ แ ล ะก ารใบ ้ส ิท ธ ป ระโยช น ์ 
ต้านการรักษาพยาบาล เป็นต้น

๖. งานควบคุมโรคติดต่อ เซ่น การขอให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติตาม พรบ.ควบคุมโรคติดต่อ พ.ศ.๒๔๔๘
เป็นต้น

๗. กลุ่มงานบริหารทั่วไป เซ่น การขอความเป็นธรรมเรื่องการขอคืนค่าปรับ หรือขอขยายระยะเวลา 
ก่อสร้างตามสัญญาๆ(งานพัสดุ) เป็นต้น

๘. กลุ่มงาบบริหารทรัพยากรบุคคล เซ่น การร้องเรียนเรื่องการบรรจุ แต่งตั้ง การเลื่อนขั้นเงินเดือน 
การพ้นสภาพ เป็นต้น

ฯลฯ
หน่วยงาบที่เกี่ยวบ้อง หมายถึง หน่วยงานในสังกัดของสำน้กงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ที่เกี่ยวบ้อง 

กับการปรับปรุง ตามเรื่องร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ

หน่วยงานภายนอก หมายถึง หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดสำบักงาบสาธารณสุขจังหวัดตรัง
เว ล าใน ก ารต อ บ ส น อ งเร ื่อ งร ้อ ง เร ีย น  ห มายถ ึง ร ะ ย ะ เว ล าใน ก ารด ำเน ้น งาน จ น เส ร ็จ ส บ  

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนที่อยู่ใบความรับผิดขอบ



-๓-

๔. รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน
(๑) การแต่งตั้งผู้รับผิดขอบจัดการเรื่องร้องเรียน^องหน่วบัง'ไน- 

๑.๑ กำหนดสถานที่จัดตั้งจุดรับเรื่องร้องเรียนซองหน่วยงาบ 
๑.๒ กำหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดซอบจัดการเรื่องร้องเรียนซองหน่วยงาน 
๑.๓ ออก/แจ้งคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหนาที่ผู้รับผิดซอบจัดการเรื่องร้องเรียนซองหน่วยงาน พร้อมตั้ง 

แจ้งให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนซองหน่วยงาน 
(๒) การรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนจากซ่องทางต่าง ๆ

๒ .๑ในแต่ละวัน เจ ้าหน ้าท ี่ฯ  ต ้องดำเน ่น การร ับ และต ิดตามตรวจส อบ เร ื่องร ้องเร ียน  
ที่เข้ามาบัง หน่วยงานจากซ่องทางต่าง  ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ตังนี้

ซ่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบซ่องทาง

ระยะเวลาดำเนินการรับ 
เรื่องร้องเรียน เพี่อ 

ประสานหาทางเนาไข

หมายเหตุ

โทรตัพท์/โทรสาร ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใบ ๑ วัน
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ๆ 
ณ จุดรับเรื่องร้องเรียนซอง 
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรังตรัง

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วัน

หนังสือ/จดหมาย ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑ วัน (นับจาก 
วันที่งานสารบรรณซอง 
หน่วยงานลงเลขรับ 
หนังสือ/จดหมาย)

เว็บไซต์ซอง สำนักงาบสาธารณสุข 
จังหวัดตรังตรัง

ทุกวับ (เข้า - บ่าย) ภายใน ๑ วัน

อ่ืน  ๆ เซ่น กล่องรับเรื่องร้องเรียบ/ 
กล่องแสดงความคิดเห็บ

ทุกวัน (ซ่วงเวลา 
แล้วแต่ความเหมาะสม)

ภายใน ๑ วัน

(๓) การบันทึกเรื่องร้องเรียน
๓.๑ ทุกซ่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกเรื่องร้องเรียบลงในแบบฟอร์มบันทึก

เรื่องร้องเรียบ
๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกเรื่องร้องเรียน ต้องถาม ซื่อ-สกุล เลขประจำตัวประซาซน 

หมายเลขโทรตัพท์ เพ ื่อใฃ้ติดต่อกลับของผู้ร ้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐานยืนบัน และน้องกันการกสั่นแกลัง 
รวมตั้งเป็นประโยซน่ใบการแจ้ง ข้อมูลการดำเนินงานแก้ไซ/ปรับปรุง กลับแก่ผู้ร้องเรียน

/ (๔) การวิเคราะห์ ...



(๔) การวิเคราะห์ระดับเรื่องร้องเรียน
๔.๑ พิจารณาจำแนกระดับเรื่องร้องเรียบ แบ่งตามความง่าย - ยาก ดังบี้

- เร ื่องร้องเรียน ระดับ ๑ เป็นการให้ข้อคัดเห็น, ข้อเสบอแนะ, คำซมเซย, สอบถาม 
หรือร้องซอข้อมูล กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ /  ให้,ข้อคัดเห็น /  
ซมเซย /  สอบถามหรือร้องขอข้อมูล /  ซอสิทธิ

- เรื่องร้องเรียน ระดับ ๒ เป็นเร่ืองร้องเรียนทั่วไบ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียบได้รับความเดือดร้อน 
แต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรังเพียงหน่วยงาบเดียว

- เรื่องร้องเรียน ระดับ ๓ เป็นเรื่องร้องเรียนพิเศษ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
ไม่สามารถแก้ไขได้ โดยหน่วยงานซองสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรังเพ ียงหน่วยงานเด ียว ต้องอาดัย 
หรือต้องมีหน่วยงานอื่น  ๆ เข้าร่วมด้วย

(๔) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน
- เรื่องร้องเรียน ระดับ ๑ เป็นการให้ข้อคัดเห็น,ให้ข้อเสนอแบะให้คำซมเขย,สอบถาม,ร้องซอ 

ข้อมูล การขอสิทธิ สามารถรับเรื่องและขี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบ 
เรื่องร้องเรียน ภายใน ๑ วันทำการ ยกตัวอย่าง เข่น ผู้ร ้องเรียบโทรดัพทํเข ้ามาสอบถามเกณฑ์มาตรฐาน 
ร้านอาหารสะอาด รส'ขาติอร่อย และสมัครเข้าร่วมโครงการอาหารสะอาด รสซาติอร่อย เจ้าหน้าที่ฯ สามารถ 
อธิบายรายละเอยด ขั้นตอนการสมัครเข้าร่วมโครงการๆ และเกณฑ์มาตรฐานๆ ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อ 
คำถามที่ไม่ข้บข้อบ และมีเกณฑ์ การดำเนินงานใบเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดีแลัว ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียน 
จัดทำเป็นหนังสือส่งเข้ามา ที่หน่วยงาบ เจ้าหน้าที่ฯอาจใข้เวลาในการเขียนหนังสือเพื่อตอบข้อมูลส่งกลับไปยัง 
ผู้ร้องเรียน (ระดับ ๑) แต่สามารถดำเนินการตอบกลับ(ส่งหนังสือ)ได้เสร็จสี้นภายใบ ๗ วันทำการ เป็นต้น

- เรื่องร้องเรียน ระดับ ๒ และ ระดับ ๓ เป็นเรื่องร้องเรียบที่ต ้องมีการดำเนินการ เมื่อได้รับ 
เรื่องร้องเรียนแล้วให้เจ้าหน้าที่และหน่วยงาน ที่เกี่ยวข้องดำเนินการตามระบบ แล้วแจ้งความก้าวหน้าในการ 
ดำเนินการเบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๒ วันทำการ และ ๑๔ วันทำการ นับจากวับรับเรื่องร้องเรียน 
แต่ผู้ร้องเรียนต้องเป็ดเผย ซ่ือ ที่อยู่จริง

(๖) การประลานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงกรณีเรื่องร้องเรียนระดับ ๒ 
๖.๑ เรื่องร้องเรียบระดับ ๒ เป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไป ให้พิจารณาจัดทำบันทีกข้อความ/หนังสือ 

ส่งต่อไป ยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้องให้รับทราบข้อมูลก่อนจัดทำบันทึกข้อความ/หนังสือ ส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป ยกดัวอย่าง 
เข่น ผู้ร้องเรียนจัดทำหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนื่ง ว่าพูดจาไม่สุภาพ แถมขอ ข้อมูล 
อะไรเจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ท ั่งย ังพ ูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้ร ับบริการตลอดเวลา ๆลฯ เจ้าหน้าที่ 
สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงาบที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดทำบันทึกข้อความ/หนังสือ ส่งไปยังหน่วยงาน 
ที่ถูกร้องเรียนดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ เป็นต้น

๖.๒ ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งเรื่องร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความ/ 
หนังสือ จากเจ้าหน้าที่ๆ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง หรือ 
การรายงานเบื้องต้นในกรณีที่ต้องใข้เวลาในการแก้ไข (ไม่เกิน ๓0 วัน) ให้สำนักงาบสาธารณสุขจังหวัดทราบ 
ภายใน ๙๐ วับทำการ ยกตัวอย่างจากกรณีเรื่องร้องเรียนระดับ ๒ ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ 
หรือบันทึกข้อความ/หนังสือ สามารถดำเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียบ และสอบถาม

/เจ้าหน้าที่ ...



เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในวัน เวลา สถานที่ท ี่เก ิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป ็นจริงหัวหน้างานหน่วยงาน 
อาจใข้ดุลพินิจในการแก้ไขปรับปรุงนิญหาที่เกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไขปรับปรง ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว 
ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียบในหน่วยงาน จัดทำหนังสือไปยัง สำนักงานสาธารณสุข 
จังหวัดทราบ ภายใน ๑๐ วันทำการหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน และหน่วยงาน ของสำนักงานสาธารณสุข 
จังหวัดจะต้องแจ้งผู้ร้องเรียนทราบภายใน 1ร> วับทำการ วับท่ีได้รับเร่ือง

(๗) การประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง กรณีเรื่องร้องเรียนระลับ ๓
เรื่องร้องเรียบระดับ ๓ เป็นเรื่องร้องเรียน ที่ต้องประสาบงานกับหน่วยงานภายนอกเพี่อดำเนินการ 

ดังน้ัน เมื่อเจ้าหน้าที่ หรือหน่วยรับเรื่องร้องเรียน และได้มีการวิเคราะห์พบว่าเป็นเรื่องร้องเรียนระดับ ๓ แล้ว 
ก็จะมี การดำเนินงานไปตามระบบตามลัก,ษณะของเรื่องน้ัน  ๆ เข่น เรื่องที่ต้องมีการสอบสวบข้อเท็จจริงทางวินัย 
หรือเรื่องที่ต้องมีการดำเนินการทางวินัย ก็ต้องมีการดำเนินการตาม กฎ ก.พ.ว่าด้วยการดำเนินการทางวินัย 
หรือเรื่องร้องเรียนทางสิ่งแวดล้อม ซึ่งต้องมีการประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ซึ่งเป็นหน่วยงานภายนอก 
ก็ให้ดำเนินการไปตามขั้นตอน แต่ทั้งนี้จะมีการแจ้งความก้าวหน้าใบการดำเนินงานขั้นต้นให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
ภายใบ ๑๕ วันทำการนับทั้งแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน แต่ผู้'ร้องเรียนต้องเปีดเผย,ซี่อ-ที่อยู่'จริง

(๘) การรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานให้นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดฯทราบ 
(รายเดือน)

๘.๑ หน่วยงานติดตามจัดทำบันทึกข้อความส่งสรุปรายการการจัดการเรื่องร้องเรียนจากทุกหน่วยงาน 
ในความรับผิดขอบ ให ้นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดทราบ ไม,เกินวันที่ ๗ ของเดือนถัดไป พร้อมสำเนา 
ให้กลุ่มกฎหมาย

๘.๒ กลุ่มกฎหมายรวบรวมแบบฟอร์มรายงานสรุปเรื่องร้องเรียนให้ครบจากทุกหน่วยงานภายใน 
วันท่ี ๑๐ ของแต่ละเดือน และนำมาวิเคราะห์การจัดการเรื่องร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ 
ภาพรวมการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาบเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียนของ 
หน่วยงานให้นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดทราบ ไม่เกินวับท่ี ๑๕ วันของเดือนถัดไป

๘.๓ รวบรวมเรื่องร้องเรียนและการดำเนินการแก้ไขปรับปรุงเรื่องร้องเรียบทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้ม 
เรื่องร้องเรียบ ของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพ ี่อความสะดวกในการสืบด้นและจัดทำรายงาบการจัดการเรื่อง 
ร้องเรียนในแต่ละเดือน

/ข่องทางการรับเรื่อง ...



ซ่องทางการรับเรื่องร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง
วิธีการ/ซ่องทาง การร้องเรียน

๑. ทำเป็นหนังสือถึงนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดตรัง ที่อยู่ สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ๑๘๑ 
หมู่ท่ี ๔ ตำบลบ้านควน อำเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง ๙๒๐๐๐

๒. ทางโทรศัพท์ หมายเลข ๐ ๗๕๒๐ ๕๖๑๕ -  ๒๒ ต่อ ๑๐๒-๑๐๓ ในเวลาทำการ 
๓. ทางโทรสาร หมายเลข ๐ ๗๕๒๐ ๕๖๒๓
๔. จุดรับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน ณ กลุ่มกฎหมาย สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง 
๕. ทางเว็บไซต์ สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง w w w .tro.m oph.go.th 
๖. ซ่องทางอื่น  ๆ เข่น ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดตรัง หรือ ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ ๑๑๑๑ 

(สายต่วน ๑๑๑๑) เป็นต้น

•uJ'-frub ผู้
(นางดวงธิดา บริพันธ์) 

นิติกรปฏิบัติงาน

ผู้จัดทำ

(นายนรินธร ใบกอเต็ม) 
หัวหน้ากลุ่มกฎหมาย

(นายอนนัd อัครสุวรรพจุ*')
■ พ่ท1ย่ารารณสุ'ฟเ!ขวรท'ญ(อัา'นนรักา™า*วิ*าการ) รกัพารารเการเพ'นิ 

นายแพทย์ยาธารท!สุรเ1พพ'รัดร''รัง
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บนทกฃอความ
ส่วนราซการ กลุ่มกฎหมาย สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง โทร ๐ ๗£๒๐ ๕๖๑£-๒๒ ต่อ ๑๐๓

VI ตง ๐๐๓๒.๐๕/®i s  วนท มีนาคม ๒๕๖๕

เร่ือง รายงานสรุปผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน ร้องทุก และร้องเรียนการกระทำทุจริต ประพฤติมิชอบ 
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง และขออนุญาตเผยแพร่บนเว็บไซต์

เรียน นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดตรัง
๑. เรื่องเดิม

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ให้ความสำคัญและผลักดันการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตเปีนสาระสำคัญ โดยส่งเสริมการบริหารราชการแผ่นดินท่ีมีธรรมาภิบาล ยึดหลักการบริหารจัดการที่ดี 
มีความโปร่งใส ตรวจสอบได้ มีประสิทธิภาพ ภายใต้แผนงานยุทธศาสตร์ขาติ ระยะ ๒๐ ปี (ด้านสาธารณสุข) 
โดยมุ่งเน้นการปัองกันการทุจริตผ่านกระบวนการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใส โดยเฉพาะในประเด็น 
การบริหารการจัดการข้อร้องเรียบ ร้องทุกข์ ที่จะต้องมีแนวทางปฏิบัติที่ฃัดเจน เปีนมาตรฐานเดียวกัน เพื่อให้ 
ผ้เกี่ยวข้อง และผู้ได้รับผลกระทบมีความมั่นใจว่า ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีการปฏิบัต ิตามหลักเกณฑ์ 
ขั้นตอนและกระบวนการที่กำหนดไว้ อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง 
ของผู้บริการ

๒. ข้อเท็จจริง
กลุ่มกฎหมาย ได้จัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียบการปฏิบัติงานหรือ 

การให้บริการของเจ้าหน้าท ี่ภายในหน่วยงาน และการร้องเรียนเก ี่ยวก ับการท ุจร ิต และประพฤติมิขอบ 
ของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ประจำปีงบประมาณ ๒๕๖๕ (เดือนตุลาคม ๒๕๖๔ - เดือนกุมภาพันธ์ 
๒๕๖๕) เรียบร้อยแล้ว

๓. ข้อเสนอ
จึงเร ียนมาเพ ื่อโปรดพิจารณา และอนุญาตให้นำรายงานสรุปผลดังกล่าว เผยแพร่ 

บนเว็บโซต์สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง รายละเอียดปรากฏตามเอกสารที่แนบมาพร้อมนี้

(นา'ปนรินธร ใบกอเด็ม) 
หัวหน้ากลุ่มกฎหมาย
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สรุปรายงานผลการดำเนินงาบเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และการกระทำทุจริต ประพฤติมิขอบ 
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ประจำปีงบประมาณ ๒๕๖๕ 

(เดือนตุลาคม ๒๕๖๔ -  เดือนกุมภาพันธ์ ๒๕๖๕)

หลักการและเหตุผล
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ให้ความสำคัญและผลักดับให้การป้องกันและปราบปราม 

การทุจริตเป ็นวาระสำคัญ โดยส่งเสริมการบริหารราชการแผ่นดืนที่ม ีธรรมาภิบาล ยึดหลักการบริหาร 
จัดการที่ดี มีความโปร่งใส ตรวจสอบได้ และมีประสิทธิภาพ ภายใต้แผนยุทธศาสตร์ขาติ ระยะ ๒๐ ปี 
(ด ้านสาธารณสุข) จ ึงม ีการให ้ความร ู้การปล ูกจ ิตสำน ึกข ้าราฃการ ลูกจ้างประจำ พน ักงานราชการ 
พนักงานกระทรวงสาธารณสุข และลูกจ้างชั่วคราว ตระหนักถึงผลร้ายที่เกิดขึ้นจาการทุจริต

เรื่องการกระทำทุจริตและประพฤติมิขอบ
การดำเนินการแก้ไขป้ญหาเรื่องร้องเรียนการกระทำทุจริตและประพฤติมิชอบ ของสำนักงาน 

สาธารณสุขจังหวัดตรัง ได้ดำเนินการตามขั้นตอน กระบวนการ ที่สอดคล้องกับนโยบาย ของสำนักงาน 
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข มีการประขุมขี้แจงให้ความรู้เกี่ยวกับกฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน 
รวมถึงการเสริมสร้างทัศนคติ และค่าน ิยมความซื่อส ัตย์ส ุจริต และคุณธรรมจริยธรรมให้แก่เจ ้าหน ้าท ี่ 
ที่เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงานโดยยึดหลักการบริหารจัดการที่ดีมีความโปร่งใส ตรวจสอบได้ และมีประสิทธิภาพ 
มุ่งเน้นการป้องกันการทุจริตผ่านกระบวนการประเมินคุณธรรมความโปร่งใส

สถิติเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ไม่มีเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ 

เจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน และการร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริต และประพฤติมิขอบของสำนักงาบสาธารณสุข 
จังหวัดตรัง ประจำปีงบประมาณ ๒๕๖๕ (เดือนตุลาคม ๒๕๖๔-เดือนกุมภาพันธ์ ๒๕๖๕)

สรุปผลการวิเคราะห์
ตามสถิติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่มีผู้'รับบริการ และประชาซนผู้ได้รับความเดือดร้อนจาก 

การปฏิบัต ิงานของเจ้าหน้าที่ ซ ื่งออาจร้องเรียนผ่านข่องทางอื่น  ๆ ท ั้งร ้องเรียบร้องทุกข์ด ้วยตนเอง และ 
ร้องเรียนผ่านหน่วยงานราฃการอื่น ได้แก่ ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของรัฐบาล ตูปณ ๑๑๑๑, ศูนย์ดำรงธรรม 
จังหวัด และร้องเรียนกล่าวหาเจ้าหน้าท ี่ ในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ประจำปีงบประมาณ 
๒๕๖๕ (เดือนตุลาคม ๒๕๖๔- เดือนกุมภาพันธ์ ๒๕๖๕)

ป้ญหาและอุปสรรค
การจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ไม่ว่าจะเป็นเรื่อง 

ร้องเรียน ร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน และหน่วยบริการลังกัดนั้น สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ได้ 
จ ัดทำดู่ม ือการปฏิบ ัต ิงานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เพ ื่อให้เจ้าหน้าที่ท ี่เก ี่ยวข้องมีการปฏิบัต ิเป ็นไปตาม 
ขั้นตอน กระบวนการ เป ็นมาตรฐานเด ียวก ัน จากการดำเน ินงานยังไม ่พบป้ญหาและอุปสรรคในการ 
ดำเนินงาน

๒/ข้อเสนอแนะ



-๒-

ข้อเสนอแนะ/แนวทางการปฏิบัติแก้ไขปี๓หา
๑. จัดทำแบบรับฟ้งความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ความต้องการของประซาขน ผู้มาใข้บริการ 

เพื่อรวบรวมปีญหา และนำมาปรับปรุงงานบริการของหน่วยบริการ
๒. สร้างความสัมพันธ์กับประซาฃนผู้มาใข้บริการ ในลักษณะติดตาม ให้ความช่วยเหลือ 

รวมทั้งสอบถาม ระหว่างการให้บริการและภายหลังการให้บริการ
๓. ดำเนินการประซาสัมพันธ์ และให้ความรู้แก่ประขาซนในเขตพื้นที่สำนักงานสาธารณสุข 

จังหวัดตรัง ให้รู้แนวทาง ขั้นตอน การดำเนินการของหน่วยบริการ เพื่อให้ปฏิบัติตามระเบียบ กฎเกณฑ์ 
และกฎหมายที่กำหนด ไม่สร้างความเสียหาย ความเดือดร้อน หรือละเมิดสิทธิของผู้อื่น

รข จ  \ พ
(นางดวงธิดา บริพันธ์)

ผู้รายงาน



แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข ้อม ูลผ ่านเว ็บไซต์ของหน ่วยงานสำน ักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง 
ตามประกาศสำน ักงานสาธารณสุขจ ังหวัดตรัง 

เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข ้อม ูลต ่อสาธารณะผ ่านเว ็บไซต ์ของหน ่วยงาน พ.ศ. ๒๕๖๕

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานสำนักงานลาธารณสุขจังหวัดตรัง

ซื่อหน่วยงาน :  สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง............................................................................................
วัน/เดือน/ปี : ................๒๒ มีนาคม ๒๕๖๕......................................................................................................
หัวข้อ : ....MOIT ๑๐ แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียน และซ่องทางการร้องเรียน 
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ)

กลุ่มงานกฎหมาย สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง ได้จัดทำคู่มีอการปฏิบัติงานการจัดการเรื่อง 
ร้องเรียน การบริหารการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่จะต้องมีแนวทางปฏิบัติที่ฃัดเจน เป็นมาตรฐาน 
เดียวกัน เพื่อให้ผู้เกี่ยวข้อง และผู้ใด้รับผลกระทบมีความมั่นใจว่า ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีการปฏิบัติตาม 
หลักเกณฑ์ ขั้นตอนและกระบวนการที่กำหนดไว้ อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ตอบสนองความต้องการและ 
ความคาดหวัง ของผู้บริการ
Link/าายบอก : ...........................................................................................................................................................
หมายเหตุ : ................................................................................................................................................................

ผู้รับผิดขอบข้อมูล ผู้อนุมัติรับรอง

ดวงธิดา บริพันธ์ ปราโมทย์ แก่นอินทร์
(นางดวงธิดา บริพันธ์) (นายปราโมทย์ แก่นอินทร์)

ตำแหน่งเจ้าพนักงานการเงินและบัญขีชำนาญงาน ตำแหน่งนักวิขาการสาธารณสุขชำนาญการ
วันท่ี ๒๒ เดือน มีนาคม พ.ศ. ๒๕๖๕ วันท่ี ๒๒ เดือน มีนาคม พ.ศ. ๒๕๖๕

ผู้รับผิดขอบการนำข้อมูลขึ้นเผยแพร่

ยุวดี จันทร์รักษ์ 
(นางสาวยุวดี จันทร์รักษ์)

ตำแหน่งนักวิขาการคอมพิวเตอร์ปฏิบัติงาน 
วันท่ี ๒๒ เดือน มีนาคม พ.ศ. ๒๕๖๕


