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ค ำน ำ 
 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิิและเสร  ิภาพของชนชาวไทย มาตรา 41(2) “บุคคลยิ่อมมิ สิทธิิ 
เสนอเรื่องราวร้องทุกข์ ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว”และพระราชกฤษฎ กาว่าด้วยหลักเกณฑแ์ละวิธ การบริหาร
กิจการบ้านเมืองท ด่  พ.ศ.2546 หมวด 7 การอิ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชนมาตรา38 “เม่ือส่วน 
ราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเก ่ยวกับงานท ่อยู่ในอิ านาจหน้าท ่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็น
หน้าท ่ของส่วนราชการนั้นท ่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการดิ า เนินการให้ทราบภายใน 15 วิัน  หรือภายในก าหนดเวลาท ่ก าหนดไว้” 
และ มาตรา 41 ในกรณ  ิท ่ส่วนราชการได้รับค าร้องเร ยน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก ่ยวกับวิธ ปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก 
หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยม ข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าท ่ของส่วนราชการนั้นท ่จะต้องพิจารณาดิ าเนินการให้ลุล่วง
ไป และในกรณ ท  ิิ่ม ท อ่ยู่ของบุคคลนิัิ้น ให้แจ้งให้บุคคลนิัิ้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งน  ้อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบ
เครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณ การแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิให้เปิดเผยช่ือหรือท ่อยู่ของผู้
ร้องเร ยน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

                             คู่มิือปฏิิบัติงานฯ ฉบับน  ิิ้ประกอบด้วยรายละเอิ ยดการจัดการเรื่องร้องเร ยนต่างๆ วิิธิ การด าเนินการ
จัดการเรือ่งร้องเร ยน ซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละข้ันตอนตามกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเร ยน ต้ังแต่ช่อง ทางการรับเรื่องร้องเร ยน การ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท ่   และการรายงานสรุปผลการดิ าเนินการจัดการเรื่องร้องเร ยนผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการ
ปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเร ยนฉบับน ้ จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเร ยนของเจ้าหนิ้าท ่
และผู้เก ่ยวข้อง หริือประชาชนผิูิ้ท ่สนใจเป็นอย่างมาก หากมิ ข้อเสนอแนะต่างๆ  เก ่ยวกับคู่มิือฉบับน ้ผู้จัดท ายินด ริับฟังทุก
ข้อเสนอแนะ  เพิืิ่อเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป และขอบพระคุณมา ณ โอกาสน ้ด้วย 
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1. หลักกำรและเหตุผล 

                               รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิิและเสร  ิภาพของชนชาวไทย มาตรา 41(2) “บุคคลยิ่อมมิ สิทธิิ
เสนอเรื่องราวร้องทุกข์  ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว”และพระราชกฤษฎ กาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธ การบริหารกิจการบ้านเมือง
ท ่ด  พ.ศ.2546 หมวด 7 การอิ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชนมาตรา 38“เม่ือส่วน ราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน 
หรือจากส่วนราชการด้วยกันเก ่ยวกับงานท ่อยู่ในอิ านาจหน้าท ่ของ ส่วนราชการนั้นให้เป็นหน้าท ่ของส่วนราชการนั้นท ่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้
ทราบภายใน 15 วิัน  หรือภายในก าหนดเวลาท ่ก าหนดไว้” และ มาตรา 41 ในกรณ  ิท ่ส่วนราชการได้รับค าร้องเร ยน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก ่ยวกับวิธ 
ปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยม ข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าท ่ของส่วนราชการนั้นท ่จะต้องพิจารณา  
ด าเนินการให้ลุล่วงไป  และในกรณ ท  ิิ่ม ท ่อยู่ของบุคคลนิัิ้น ให้แจ้งให้บุคคลนิัิ้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งน ้ อาจแจ้งให้ทราบผ่าน ทางระบบเครือข่าย
สารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณ การแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยช่ือหรือท ่อยู่ของผู้ร้องเร ยน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

                                 ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสามร้อยยอด  ให้ความส าคัญในการรับฟังเส ยงสะท้อน ข้อร้องเร ยนจากผู้รับบริการ ผู้ม ส่วนได้ส่วนเส  ิย      
ประชาชน รวมถิึง การแจ้งเบาะแสการร้องเร ยนเรื่อง การทุจริตและประพฤติมิิชอบ การปฏิิบัติงาน หรือการให้บริการของเจา้หนิ้าท ่ภายในหนิ่วยงาน 
ซึ่งถิือเป็นระบบท ่ส าคัญในการยกระดับคิุณธรรม และความโปร่งใสของหน่วยงาน เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้ม ส่วนได้ส่วนเส ยหรือผู้มารับบริการม 
ช่องทาง ท ่จะร้องเร ยนการให้บริการ  หรือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท ่ ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าท ่ม ความตระหนัก และปฏิิบัติหนิ้าท ่อย่างตรงไปตรงมา ไม่เลือก
ปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหนิึิ่ง  ดังนั้น การม ระบบการจัดการเรื่องร้องเร ยนต่างๆ จึงถือวิ่าเป็นการส่งเสริมความโปร่งใสให้ หน่วยงานได้อิ กวิธ หนึ่ง 
รวมถิึงจะเป็นการเปิดโอก าสให้ผิูิ้มารับบริการหริือผู้ม ส่วนได้ส่วนเส  ิยสามารถสะทิ้อน การปฏิิบัติงาน และการให้บริิการของเจา้หนิ้าท ่ได้อ  ิกทาง
หนึ่ง 

                       2. วัตถีุประสงคี ของกำรจีัดท ำ 
             1) เพื่อพัฒนาระบบในการจัดการเรื่องร้องเร ยนให้เป็นไปตามมาตรฐานกระบวนการจัดการ เรื่องร้องเร ยน แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ
ชอบอย่างเป็น รูปธรรม และสอดคล้องกิับข้อก าหนด ระเบ ยบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย ท ่เกิ ิ่ยวข้องกิับการรับเรื่องราวริ้องทุกข์อย่างครบถ้วน และม ประสิทธิภาพ 
             2) เพื่อให้บุคลากรผู้เก ่ยวข้อง และเจ้าหน้าท ่ผู้รับผิดชอบ น าไปเป็นกรอบแนวทาง ในการปฏิิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเร ยน
แจ้ง                  เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิ ิชอบ และด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเร ยนให้เป็นไปตามมาตรฐานเด ยวกัน และม ประสิทธิ ิภาพ 
             3) เพื่อแสดงขั้นตอนและวิธ การปฏิบัติงาน เผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก และผู้มารับบริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการท ่ม  ิ
อยู่ รวมถิึงการเสนอแนะ ปรับปริุงกระบวนการในการ ปฏิบัติงานได้ 
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                                       1.ค ำนิยำม  

“ เรื่องร้องเร ยน ” หมายถึง ค า ร้องเร ยนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอก  และภายในหน่วยงาน 
ท ่ไมไ่ด้รับการตอบสนองความต้องการหริือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พิึงพอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปล ่ยนการด าเนินการ 
              “ เรื่องรอ้งเร ยนทั่วไป ” หมายถึง เรื่องรอ้งเร ยนเก ่ยวกับการปฏิิบัติงานของเจิ้าหนิ้าท ค่วามไม่เป็นธรรมในการให้บริิการของ
เจา้หนิ้ าท  ่โดยม ผู้ใชิ้บริการหริือ     ผู้ม ส่วนได้เส ยเป็นผิูิ้ยื่นเริืิ่องรอ้งเร ยนต่อ หน่วยงานโดยตรง รวมถิึงผู้ใชิ้บริการ หริือผู้ม ส่วนได้เส ยยื่นเรื่อง
ร้องเร ยนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมายังหน่วยงาน 
             “เรื่องรอ้งเร ยนการทุจริตและประพฤติมิิชอบ”หมายถึง เรื่องร้องเร ยนการด าเนินงาน เก ่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิิชอบของ        
หน่วยงาน โดยม ผู้ริ้องเร ยนแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิิชอบ ของเจิ้าหนิ้าท ่ในหน่วยงาน รวมถิึงม ผู้ใช้บริิการหริือผู้ม ส่วนได้ส่วนเส ยยื่น
เริืิ่องรอ้งเร ยนต่อหน่วยงานอื่น และได้ส่งต่อมายังหน่วยงาน 

                                                      “การตอบสนองต่อเรื่องร้องเร ยน” หมายถึง ระบบการตอบสนอง หรือการรายงานผลการด าเนินงานเก ่ยวกับเรื่องร้องเร ยนให้ผู้ร้องเร ยน     
ทราบ ท ่เป็นไปตามพระราชกฤษฎ กาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิิธิ การบริิหารกิจการบิ้านเมืองท ่ด  พ.ศ. 2546 มาตรา 38 โดยม การก าหนดระยะเวลา 
ในการตอบสนองหรือการแจ้งผลก ารพิจารณาเรื่องรอ้งเร ยน การปฏิิบัติง านหริือการให้บริิก ารของเจิ้ าหนิ้าท ่ภายในหนิ่วยงาน หรือ เรื่อง
ร้องเร ยนเก ่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิิชอบ ให้ผิูิ้ร้องเร ยนทราบภายใน 15 วิัน 
             “ผู้ริ้องเร ยน ”  หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้ริับบริการ ประชาชนทั่วไป องคิ์กรภาครัฐ เอกชน ผู้ม ส่วนได้ส่วนเส ย ผู้ได้รับความ
เดือดร้อน หรือเส ยหายหรืออาจเดือดร้อนจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท ่หรือหน่วยงานของรัฐ 
                       “ผู้บริหาร” หมายถึง ผู้ท ่ม อิ านาจลงนามหรือส่ังการในข้ันตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเร ยน ได้รับการแก้ไขเป็นท ่ยุติ ตลอดจน 
พิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

                                                    “หน่วยงาน” หมายถึง ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสามร้อยยอด  และโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในสังกัด 
                                   “เจ้าหนิ้าท ”่  หมายถึง  ข้าราชการ ลิูกจ้างประจ า พนักงานราชการ หริือบุคลากรท ่เร ยกช่ือ อย่างอื่นซึ่งปฏิบัติงานให้กับ

ส านักงาน   สาธารณสุขอ าเภอสามร้อยยอด  และโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในสังกัด 
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                              2. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแส 
 

ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงท่ีเป็นรูปธรรม 
1) การบริหาร จัดการ การท ่ส่วนราชการดิ าเนินการด้านการบริหาร จัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส 

และเป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์ และผลเส ยทางสังคม ภาระ
ต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ท ่จะด าเนินการและประโยชน์
ระยะยาวของราชการ ท ่จะได้รับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ ร้องเร ยน โดย
กล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าท ่ของหน่วยงานม พฤติกรรม ส่อ
ในทางไม่สุจริตหลายประการ 
2. การบรหิารงานพัสดุ ร้องเร ยนโดย กล่าวหาว่า 
ผู้เก ่ยวข้องในการจัดซื้อ จัดจ้างม พฤติกรรมส่อในทาง
ไม่ โปร่งใสหลายประการ และ/หรือม  พฤติกรรมส่อ
ไปในทางทุจริต 
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเร ยน โดยกล่าวหาว่า
ผู้บริหาร และผู้เก ่ยวข้องดิ าเนินการเก ่ยวกับการ แต่งต้ัง 
การเล่ือนต าแหน่ง การพิจารณาความด ความชอบ  และการ 
แต่งต้ังโยกย้าย ไม่ชอบธรรม ฯลฯ 

2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบ ยบต่างๆ ท ่วางหลักเกณฑ์ขึ้นมาเป็น กรอบ ควบคุมให้
ข้าราชการปฏิบัติหน้าท ่ และก าหนดแบบแผน ความประพฤติของ
ข้าราชการ เพื่อให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าท ่ราชการ เป็นไปด้วย
ความเร ยบร้อย โดยก าหนดให้ ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสม ตาม 
พ.ร.บ.ระเบ ยบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 

การไม่ปฏิบัติหน้าท ่ตามบทบัญญัติว่า ด้วยวินัย
ข้าราชการตามท ่กฎหมายก าหนด ฯลฯ 

3) การเบิกจ่าย 
ค่าตอบแทน 

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท ่ ม เจตนารมณ์
เพื่อการจ่ายเงิน ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหนา้ท ่ท ่ปฏิบัติงานใน หน่วย
บริการในชิ่วงนอกเวลาราชการ และเจ้าหน้าท ่ ท ่ปฏิบัติงานนอก
หน่วยบริการ หรือ ต่างหน่วยบริการทั้งในเวลาราชการ และนอกเวลา
ราชการ ไปในทางมิิชอบหริือม การทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ 
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา ราชการ 
4. ค่าตอบแทน อสม. 
5. ค่าตอบแทนสิ าหรับเจ้าหน้าท ่ ท ่ ปฏิิบัติงาน 
ในหน่วยบริการในชิ่วงนอกเวลาราชการ ฯลฯ 

4) ขัดแย้งกับเจ้าหน้าท ่/ 
หน่วยงาน ของรัฐ 

การท ่ผู้ร้องเร ยนหรือผู้เส ยหายของหน่วยงาน 
ร้องเร ยนเจ้าหน้าท ่หรือหน่วยงานเก ่ยวกับ การ กระท าการใดๆ ท ่ม ผล
ก่อให้เกิดความเส ยหาย อย่างใด อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเร ยนหรือ 
หน่วยงานในสังกิัดกระทรวงสาธารณสุข 

ปฏิิบัติการใดทิ ิ่ส่อไปในทางทิุจริตประพฤติมิิชอบ 
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5) การม พฤติกรรม 
ท ่ เข้าข่ายผลประโยชน์ 
ทับ ซ้อน 

  การท เ่จ้าหน้าท ข่องรฐักระทิ าการใดๆตามอ านาจหน้าท ่เพิืิ่อ
ประโยชน์ส่วนรวม  แต่กลับเข้าไปม ส่วนได้เส ยกับกิจกรรมหรือการ
ด าเนินการท ่เอื้อผลประโยชน์ ให้กับตนเองหรือพวกพ้องท าให้ม การใช้อ านาจ
หน้าท ่เป็นไปโดย ไม่สุจริตก่อให้เกิดผลเส ยแก่ภาครัฐ 

    เจ้าหนิ้าท ่ของรัฐเข้ามิ ส่วนได้เส ยไมิ่วิ่าทางตรง 
หรือทางอ้อมเพื่อประโยชน ์ของตนเองหรือบุคคลอื่น ซึ่ง
เป็นการขัดกิันระหว่างประโยชน์ส่วนบุคคลกับประโยชน์
ส่วนรวม 

 
                     3. หลักเกณฑ ในกำรรับเรีืี่องร้องเรีียน/แจ้งเบำะแสด้ำนกำรทุจริต 
                            1. ใช้ถ้อยคิ าหรอืข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
                                  1)   ชิืิ่อ ท ่อยู่ของผู้ริ้องเร ยน/แจ้งเบาะแสชิัดเจน 
                                  2)   วิัน เดือน ปีของหนังสิือร้องเร ยน/แจ้งเบาะแส 
                                  3)    ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องท ่ร้องเร ยน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่าม มูล ข้อเท็จจริง หรอืช่องทางแจ้งเบาะแส 
เก ่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าท ่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพ ยงพอท ่สามารถ ด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได ้

                                  4)   ระบ ุพยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้าม ) 
                            2. ข้อร้องเร ยน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงท ่ม มูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว ท ่ เส ยหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานท ่
เก ่ยวข้อง 
                            3. เป็นเรื่องท ่ผู้ร้องเร ยน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าท ่ต่างๆ ของเจ้าหน้าท ่หน่วยงาน 
                             4. เรือ่งร้องเร ยน/แจ้งเบาะแสท ่ม ข้อมูลไมค่รบถ้วน ไม่เพ ยงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ ในการด าเนินการ
ตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน  ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น ฐานข้อมูล 

                              5. ไม่เป็นค าร้องเร ยนท ่เข้าลักษณะดังต่อไปน ้ 
                                1) ค าร้องเร ยน/แจ้งเบาะแส ท ่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน แวดล้อมชัดเจน และเพ ยงพอท ่จะท าการสืบสวน
สอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตร  เมื่อวันท  ่22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
                                 2) ค ารอ้งเร ยน/แจ้งเบาะแสท เ่ข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องท ่ศาลได้ม ค าพิิพากษาหรือค าส่ังท ่สุดแลิ้ว 
                                 3) เรื่องร้องเร ยน/แจ้งเบาะแสท ่อยู่ในอ านาจหน้าท ่ของหน่วยงานท ่ม หน้าท ่รับผิดชอบโดยตรง หรือองค์กรอิสระท ่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการ
เฉพาะเว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ หรือด าเนินการแล้วยังไม่ม ผลความคืบหน้า ทั้งน ้ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 
                                4) ค าร้องเร ยน/แจ้งเบาะแส ท ่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน นอกเหนือจากหลักเกณฑ์
ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้ พิจารณาหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณ  
  
 

 


