
 

บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ     สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด โทร ๐ ๓๙58 6143                                     

ที่   ตร0733/184 วันที่  14  มีนาคม  2568 

เร่ือง  รายงานแนวทางการปฏิบัติงานจัดการเร่ืองร้องเรียน และช่องทางการร้องเรียน 

เรียน   สาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง 

1. เรื่องเดิม 
ด้วย การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ ( ITA) 

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 ข้อ MOIT 9 กำหนดให้หน่วยงานต้องมีแนวปฏิบัติการจัดการเร่ืองร้องเรียน
และช่องทางการร้องเรียน 

2. ข้อเท็จจริง 
  ในการน้ี สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้างขอรายงานว่า เมื่อปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้างได้จัดทำคำส่ังแต่งตั้งคณะกรรมการเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน และเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ รวมถึงได้จัดทำคู่มือ
เร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน และคู่มือเร่ืองร้องเรียนการทุจริต
และประพฤติมิชอบ เพ่ืออำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการและเพ่ือตอบสนองข้อร้องเรียนดังกล่าวให้เป็น
ระบบและมีประสิทธิภาพ ดังน้ัน ปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 จึงขอใช้คำส่ังและคู่มือเร่ืองร้องเรียนดังเช่นเดิม 
รายละเอียดตามเอกสารแนบท้าย 

3. ข้อพิจารณา 
ขออนุมัติเผยแพร่คำส่ังดังกล่าว รวมถึงคู่มือเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ

ของเจ้าห น้าที่ ภ าย ในห น่วยงาน และเร่ืองร้องเรียนการทุ จ ริตและประพฤติมิ ชอบ  ผ่านเว็ บ ไซต์  
http://www.oic.go.th/INFOCENTER45/4590/ 

4. ข้อเสนอ 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบและพิจารณา  
 
 
 
 
      (นายเลอศักดิ์ ติณสุวรรณ) 
               นักวิชาการสาธารณสุขชำนาญการพิเศษ 
 

  
 
 
 



แนวทาง 
การปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงาน 

หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที ่
 

 
 

                 สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง 
 

 



 

คำนำ 
 

สำหรับแนวทางการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้างฉบับน้ี              
จึงเป็ น เอกสารที่ ว างแนวท างในการปฏิ บั ติ งานสำห รับ เจ้ าห น้าที่ ผู้ รับ ผิด ชอบ  และเพ่ือให้ ป ระชาชน                
ผู้ใช้บริการทราบถึงกระบวนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  ตลอดจนทราบถึงช่องทางในการรับเร่ืองร้องเรียน               
หรือแนะนำการปรับปรุงการปฏิบัติงานของประชาชนผู้ใช้บริการของสำนักงานสาธารณสุขและเป็นการปฏิบัติ                 
ตาม พ.ร.บ. ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี                
ว่าด้วยการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ พ.ศ . ๒๕๕๒ และ กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ประกาศหรือมาตรฐานงาน                     
การปฏิบัติงานที่เก่ียวข้อง 
 

 
 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง 
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บทท่ี ๑ 
บทนำ 

 
๑. หลักการและเหตุผล 
ในการให้บริการตามอำนาจหน้าที ่ของหน่วยงานของรัฐ เป็นการจัดบริการสาธารณะให้แก่ 

ประชาชน โดยผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างของส่วนราชการ พนักงานราชการ 
พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ซ่ึงประชาชนคาดหวังในการให้บ ริการทางด้านการแพทย์และสาธารณสุข              
จากสถานบริการสาธารณสุขของภาครัฐ การขอใบอนุญาตประกอบกิจการสถานพยาบาล ร้านขายยา หรือใบอนุญาต
ต่างๆ ซ่ึงอยู่ในอำนาจหน้าที่ของสำนักงานสาธารณสุข การตรวจสอบควบคุมการดำเนินการ การคุ้มครองผู้บริโภค
ทางด้านสาธารณสุข หรือแม้แต่การร้องทุกข์ของเจ้าหน้าที่ซ่ึงคับข้องใจในการปฏิบัติราชการเหล่าน้ี ย่อมสะท้อนถึง
การจัดบริการว่าได้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือเป็นที่พึงพอใจของประชาชนหรือไม่ ในปัจจุบันการจัดช่องทางเพ่ือให้
ประชาชนสามารถตรวจสอบการดำเนินกิจการของภาครัฐ ไม่ว่าจะเป็นการจัดหาพัสดุ การคัดเลือก คัดสรรเจ้าหน้าที่
เข้ามาปฏิบัติงานในหน่วยงานต่างๆ จึงมีความสำคัญและหน่วยงานมีความจำเป็นต้องจัดช่องทางเพ่ือให้ประชาชน
สามารถร้องเรียนร้องทุกข์ หรือแจ้งเบาะแสพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ ที่ส่อไปในทางการทุจริตหรือประพฤติมิชอบ 
เพ่ือให้ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานได้ทราบถึงเหตุการณ์เหล่าน้ัน เพ่ือแก้ไขปรับปรุงและวางแผนงานเพ่ือป้องกันมิให้เกิด
เหตุอันไม่พึงประสงค์ หรือกรณีเมื่อเกิดเหตุแล้วก็จะสามารถแก้ไขเหตุการณ์ได้ทัน มิให้เกิดความเสียหายบานปลาย 
และสามารถแก้ไขเยียวยาผู้เสียหายได้ทันท่วงที สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตราด พิจารณาแล้วเห็นว่าเพ่ือให้การ
จัดการกับเร่ืองราวร้องทุกข์ให้มีความชัดเจนในการปฏิบัติ และก่อประโยชน์ต่อประชาชน และเป็นการป้องกันมิให้เกิด
เหตุการณ์อันพึงประสงค์ หรือพฤติการณ์ที่ส่อไปในทางทุจริตหรือประพฤติมิชอบ จึงได้ทบทวนกระบวนการจัดการ
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้างและวางแนวปฏิบัติเก่ียวกับเร่ืองราวร้องทุกข์ให้เป็นไป
ตามกฎหมาย ระเบียบที่เก่ียวข้อง ดังกล่าว 

๑.1 วัตถุประสงค์ 
๑) เพ่ือกำหนดกรอบแนวทางการดำเนินงานให้มีมาตรฐานเก่ียวกับการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ อย่างมี

ประสิทธิภาพ 
๒) เพื ่อ ให ้การด ำเนินกระบวนการรับ เรื ่องราวร ้องเรียนร้องท ุกข ์ เป ็นไปต ามขั ้นต อน               

ที่สอดคล้องกับกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหลักเกณฑ์ที่เก่ียวข้องกับการรับเร่ืองราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและ
มีประสิทธิภาพ 

๓) เพ่ือเป็นหลักฐานในการแสดงลำดับขั้นตอน กระบวนวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถ ถ่ายทอด
ให้  ผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ เข้าใจจนสามารถดำเนินงานได้อย่างต่ อเน่ือง และตลอดจนสามารถเผยแพร่ใ ห้
บุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการสามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนงานที่มีอยู่ ทั้งสามารถเสนอแนะ ปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงาน 

๔) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชน และผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาญาจักรไทย  
 
 
 
 



บทท่ี ๒ 
กระบวนการจัดการเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์ 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง 
 

๒. บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผดิชอบ 
กลุ ่มกฎหมาย เป็นหน่วยงานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ เกี่ยวกับ  การบริหารงานบุคคล       

ในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข รวมทั้งเจ้าหน้าที่ของรัฐ ซ่ึงประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ 
ลูกจ้างประจำ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข ตามพ.ร.บ.ระเบียบข้าราชการพลเรือนพ.ศ. ๒๕๕๑ ระเบียบสำนัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. ๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจำของส่วนราชการ 
พ.ศ. ๒๕๓๗ และระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานราชการพ.ศ. ๒๕๕๖ สอบสวน/พิจารณาเก่ียวกับ     
ความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ตาม พ.ร.บ. ความรับผิดของเจ้าหน้าที่  พ.ศ . ๒๕๓๙ และระเบียบสำนัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยหลักเกณฑ์การปฏิบัติ  เก่ียวกับความรับผิด  ทางละเมิดของเจ้าหน้าที่  พ.ศ . ๒๕๓๙ และ               
การดำเนินคดีแพ่งหรือปกครองที่เก่ียวเน่ืองกัน ประสานคดีเพ่ือแก้ต่างในคดีแพ่งและคดีอาญาที่มีมูลเหตุจาก                  
การรักษาพยาบาลของสถานบริการในสังกัด รับเร่ืองดำเนินคดีอาญาที่เก่ียวกับกฎหมาย ที่อยู่ในการบังคับใช้ของ
กระทรวงสาธารณสุข 

กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชสาธารณสุข เป็นหน่วยงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์เก่ียวกับการ
บังคับใช้กฎหมาย พ.ร.บ. ยา พ.ศ. ๒๕๑๐ พ.ร.บ. วัตถุออกฤทธิต่อจิตและประสาท พ.ศ. ๒๕๑๘ พ.ร.บ. อาหาร                   
พ.ศ. ๒๕๒๒ พ.ร.บ. ยาเสพติดให้โทษ พ.ศ . ๒๕๒๒ พ.ร.บ. เค ร่ืองมือแพทย์ พ.ศ. ๒๕๓๑ พ.ร.บ. เคร่ืองสำอาง               
พ.ศ. ๒๕๓๕ พ.ร.บ. สถานพยาบาล พ.ศ. ๒๕๔๑ 

กลุ่มงานประกันสุขภาพ เป็นหน่วยงานในการดำเนินงานเพ่ือให้การรับเร่ืองร้องเรียนและ คุ้มครอง
สิทธิให้แก่ประชาชน เป็นไปตามที่พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ได้กำหนดรวมทั้งสามารถสร้างความ
เข้าใจและสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ จึงดำเนินการด้วยแนวคิดการคุ้มครองสิทธิประชาชน เป็นกลไก           
ที่ช่วยเหลือให้ประชาชนได้รับบริการตามสิทธิที่กฎหมายกำหนด ในขณะเดียวกันก็จะช่วยลดความขัดแย้งระหว่าง     
ผู้ให้และผู้รับบริการ การรับเร่ืองร้องเรียนทำให้หน่วยงานได้รับทราบปัญหาเร่ือง คุณภาพมาตรฐานของหน่วยบริการ 
สามารถนำไปพัฒนาระบบบริการให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น การมีส่วนร่วมของประชาชน เป็นกลไกสำคัญในการป้องกัน
ปัญหาเร่ืองร้องเรียน และ นำไปสู่การมีความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ การป้องกันปัญหา การละเมิด
สิทธิ  เป็นขั้นตอนสำคัญ ในกระบวนการ คุ้มครองสิทธิของประชาชน ทั้ งยังเป็นการดำเนินการที่ห ลีกเล่ียง                      
การเผชิญหน้าระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอีกด้วย 

๒.1 คำจำกัดความ 
ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ 

หน่วยงานอ่ืนของรัฐ ที่อยู่ในการกำกับของราชการฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ 
รัฐวิสาหกิจ 

ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอำนาจลงนามหรือส่ังการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เร่ืองร้องเรียนได้รับการแก้ไข
เป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ผู้ร้องทุกข์  ได้ยื่นหรือส่งต่อ
เจ้าหน้าที่ รวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทนและผู้จัดการแทน 



ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็น หรือให้
ข้อมูลตลอดจนผู้ที่มีส่วนได้เสียในเร่ืองร้องเรียนน้ันๆ 

ผู้ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ที่ ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนเสียหายจากการ 
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปล้ือง ทุกข์มีสิทธิ
เสนอคำร้องทุกข์ต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้องได้ 

การร้องทุกข์ หมายถึง การร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาขั้นเหนือขึ้นไป หรือผู้ที่มีอำนาจหน้าที่พิจารณา
วินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เน่ืองจากเกิดความทุกข์จากการกระทำของ ผู้บังคับบัญชาเพ่ือให้
ผู้บังคับบัญชาได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้องหรือช้ีแจงเหตุผลความถูกต้องที่ได้ปฏิบัติให้ผู้ร้องทุกข์
ทราบและหายข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม 

คำร้องทุกข์ หมายถึง เร่ืองที่ผู้ร้องทุกข์ซ่ึงได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายเน่ืองจาก เจ้าหน้าที่ 
ในสังกัดสำนักงานสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้างที่ได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่างๆ  

เร่ืองร้องทุกข์ หมายถึง ความเดือนร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ในสังกัด 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง เช่น การบริหารของเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล การจัดซ้ือจัด
จ้างในหน่วยงาน  การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง ข้อเสนอแนะและ/หรือ ข้อคิดเห็นต่าง ๆ 

การร้องเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรับเร่ืองร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ 
ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทำผิดทางวินัย     
โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อ
ห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัย และกำหนดโทษไว้ ทั้งน้ีอาจเป็นทั้ง
เร่ืองเก่ียวกับงานราชการหรือเร่ืองส่วนตัว 

หน่วยรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน หมายถึง สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง หน่วยงาน
ดำเนินการเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการแก้ไขกับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียนน้ันๆ 
ประกอบด้วย กลุ่มงานนิติการ กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชสาธารณสุข กลุ่มงานประกันสุขภาพ  

การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไข 
หรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องทุกข์ 

การอุทธรณ์ หมายถึง การไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมาตรการใดๆ ที่คณะกรรมการส่ังการ หรือมีปัญหา
ในมติหรือมาตรการน้ันๆ และต้องการให้มีการทบทวน 

บัตรสนเท่ห์  หมายถึง เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนที่ระบุหลักฐานกรณีส่ิงแวดล้อม 
ปรากฏชัดแจ้ง ชี้ตัวบุคคลแน่นอน เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์ เช่ือมโยงพอที่จะ
เช่ือในเบื้องต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเซ่นน้ัน 

การบริหาร หมายถึง การที่ส่วนราชการดำเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และ
เป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประซาซน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่ดำเนินการและ
ประโยชน์ระยะยาวของราชการที่ได้รับประโยชน์ประกอบกัน 

การบริหารทางการแพทย์และสาธารณสุข หมายถึง การให้บ ริการรักษาพยาบาลหรือการ 
ดำเนินการทางการแพทย์ห รือสาธารณสุขของห น่วยบ ริการในสังกัดสำนักงานป ลัดกระทรวงสาธารณสุข                
แล้วเกิด เหตุ อันไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัย             
ในการให้บริการดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่หน่วยงบริการ สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือ กระทรวง
สาธารณสุข รับผิดชอบ 



เร่ืองร้องเรียนทางการแพทย์ หมายถึง หนังสือหรือส่ิงใดๆ จากบุคคลหรือองค์กร ที่แสดงให้ปรากฏ
ได้ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือการดำเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัด
สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข แล้วเกิดเหตุการณ์อันไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ และ
ผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บ ริการดังกล่าวหรือเรียกร้องให้ เจ้าหน้าที่ หน่วยบริการ สำนักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือกระทรวงสาธารณสุข รับผิดขอบ 

ความขัดแย้ง หมายถึง ประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันเกิดจากการ  
ให้หรือรับบริการสาธารณสุข น่าไปสู่ความไม่พึงพอใจ การร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อาจเป็นความขัดแย้งที่แฝงอยู่กำลัง
เกิดขึ้น มีการแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบการแพทย์ 

การเจรจาไกล่เกล่ีย หมายถึง กระบวนการไกล่เกล่ียด้วยการส่ือสารสนทนาระหว่างคู่กรณี หรือ 
ผู้แทนตั้งแต่ เร่ิมมีความขัดแย้ง เพ่ือหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงที่ พึงพอใจโดยเร็ว ร่ วมกัน และเพ่ือ               
มิให้ความขัดแย้งยังบานปลาย 

การเจรจาไกล่เกล่ียคนกลาง หมายถึง การเจรจาไกล่เกล่ียด้วยความช่วยเหลือของบุคคลที่ สามที่       
เป็นกลาง ทำหน้าที่ช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกัน ด้วยบรรยากาศและสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน 
คู่กรณีเกิดข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไมได้มีหน้าที่ตัดสินใจแทนคู่กรณี 

ผู้ไกล่เกลี่ย หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ได ้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้ไกล่เกล่ียความขัดแย้งในระบบ
การแพทย์ หรือผู้ได้รับมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลภายนอกที่คู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกล่ียด้วยก็ได้ 

การชุมนมร้องเรียน หมายถึง การรวมตัวกันของกลุ่มคนเพ่ือแสดงออกทางความคิดเห็นในเร่ืองต่างๆ  
เช่น การดำเนินชีวิต ส่ิงแวดล้อม สุขอนามัย ฯลฯ ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นสภาพปัญหาที่กลุ่มได้รับผลกระทบเป็นการ
รวมตัวที่สะท้อนให้เห็นถึงปัญหาความเดือดร้อนของกลุ่มคนและ/หรือได้ รับผลกระทบ จากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่สาธารณสุข 

๒.2 ประเภทเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
๒.2.1 การให้บริการทางการแพทย์และสารารณสุข 
นิยาม การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการใน

สังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขแล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ 
และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว หรือร้องเรียกให้เจ้าหน้าที่หน่วยบริการ สำนักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 

ตัวอย่าง 
๑) การวินิจฉัยโรคผิดพลาด 
๒) การรักษาผิดพลาด ฯลฯ 

๒.๒.2 คุณภาพการให้บริการ 
นิยาม การที ่ผู ้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บ ริการทางกา รแพทย์และสาธารณสุขที ่เกิดขึ ้นกับ

หน่วยงานบริการของกระทรวงสาธารณสุข 
ตัวอย่าง 
๑) การตรวจนาน 
๒) แพทย์/พยาบาลเจ้าหน้าที่สาธารณสุขทำงานล่าช้า 
๓) แพทย์ปฏิเสธการรักษา 
๔) กิริยาไม่เหมาะสม/วาจาไม่สุภาพ 



5) ไม่เต็มใจให้บริการ 
๖) ระบบส่งต่อผู้ป่วย 
๗) อ่ืน ๆ 

๒.2.๓ การบริหารจัดการ 
นิยาม การที่ ส่วนราชการดำเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิด เผย โปร่งใส เป็นธรรม                    

โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประซาซน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะดำเนินการ  และ
ประโยชน์ระยะยาวของราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

ตัวอย่าง 
1)การบริหารทั่วไป และงบประมาณ ร้องเรียนโดยผู้กล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน

พฤติกรรมส่อไปในทางไม่สุจริตหลายประการ 
2)การบริหารพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้เก่ียวข้องในการจัดซ้ือจัดจ้างมีพฤติกรรมส่อไปในทางไม่

โปร่งใสหลายประการ 
3)การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เก่ียวข้องดำเนินการเก่ียวกับการ

แต่งตั้ง การเล่ือนตำแหน่ง การพิจารณาความดีความขอบและการแต่งตั้งโยกย้ายไม่ชอบธรรม ฯลฯ  

๒.2.๔ วินัยข้าราชการ 
นิยาม กฎ ระเบียบต่าง ๆ ที่วางหลักเกณฑ์เพ่ือเป็นกรอบควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าที่ และ

กำหนดแบบแผนความประพฤติของข้าราชการ เพ่ือให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าที่ราชการเป็นไป ด้วยความ
เรียบร้อย โดยกำหนดให้ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสมตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๔๔๑ 

ตัวอย่าง 
การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วยวินัยข้าราชการตามที่กฎหมายกำหนด ฯลฯ  

๒.2.๕ การทุจริต 
นิยาม ปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในตำแหน่งหรือหน้าที่หรือปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติ

อย่างใดในพฤติการณ์ที่อาจทำให้ผู้อ่ืนเช่ือว่ามีตำแหน่งหรือหน้าที่ทั้งที่ตนมิได้มีตำแหน่งหน้าที่น้ัน หรือใช้อำนาจใน
ตำแหน่งหรือหน้าที่ทั้งน้ีเพ่ือประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบสำหรับตนเองหรือผู้อ่ืน 

ตัวอย่าง 
๑) การจัดซ้ือจัดจ้างเก่ียวกับครุภัณฑ์ พัสดุ การก่อสร้าง 
๒) การบริหารงานของหน่วยงานที่ส่อไปในทางไม่สุจริต 

๒.2.๖ ค่าตอบแทน 
นิยาม การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์เพ่ือการจ่ายเงิน 

ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานนอก
หน่วยบริการ หรือต่างหน่วยบริการทั้งในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ 

ตัวอย่าง 
1) การเบิกเงิน พตส. 
2) ค่าตอบแทนไม่ทำเวชปฏิบัติ 
3) ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
4) ค่าตอบแทน อ.ส.ม 

 



๒.2.๗ ขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/หน่วยงานของรัฐ 
นิยาม การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน  

เก่ียวกับการกระทำการใดๆ ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างหน่ึงอย่างใดต่อผู้ ร้องเรียนหรือหน่วยงานในสังกัด
กระทรวงสาธารณสุข 

ตัวอย่าง 
๑) ให้รับผิดชอบใช้ในความเสียหายอันเกิดจากการกระทำละเมิดชองเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน 
๒) เจ้าหน้าที่ยืมเงินประซาซนแล้วไม่คืน 

๒.2.๘ สวัสดิการซองรัฐ 
นิยาม เป็นระบบทางสังคมที่รัฐให้หลักประกันแก่ประชาชนอย่างเท่าเทียมกันในด้านปัจจัยพ้ืนฐาน  

ที่จำเป็นเพ่ือสร้างมาตรฐานคุณภาพชีวิตที่ดีของประซาซน 
ตัวอย่าง 
๑) หลักประกันสุขภาพ ทุกคนมีสิทธิได้รับบริการป้องกันและรักษาโรค 
๒) กองทุนประกันสังคม 
๓) กองทุนข้าราชการบำนาญ 
๔) อ่ืน ๆ 

๒.2.๙ ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น 
นิยาม การที่ผู้ร้องเรียนแสดงออกทางความคิดเห็นห รือการเสนอแนะทั่วไปเก่ียวกับการให้บริการ

ทางการแพทย์และสาธารณสุข 
ตัวอย่าง 
1) การปรับปรุงระบบการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 
2) การปรับปรุงส่ิงอำนวยความสะดวกและส่ิงแวดล้อม 
3) การเพ่ิมบุคลากร 
4) การเพ่ิมอุปกรณ์ทางการแพทย์ 
5) อ่ืน ๆ 

๒.2.10 การคุ้มครองผู้บริโภคด้านสาธารณสุข 
นิยาม การปกป้องดูแลผู้บริโภค ให้ได้รับความปลอดภัย เป็นธรรมจาก ผลิตภัณฑ์ เสริมอาหาร 

ผลิตภัณฑ์ด้านสุขภาพ ส่ิงแวดล้อม บริการทางการแพทย์ และการสาธารณสุข 
ตัวอย่าง 
๑) การให้บริการที่ไม่ได้มาตรฐาน 
๒) ตลาดสด ร้านค้า/แผงลอย ไม่สะอาด 
๓) ส่ิงแวดล้อมทั่วไป เซ่น ขยะ/ส่ิงปฏิกูล น้ำเสีย กล่ินเหม็น เหตุรำคาญ 
๔) สถานบริการ หรือสถานประกอบการที่ไม่ได้รับอนุญาต 
5) อ่ืน ๆ 

๒.2.11 ขอความอนุเคราะห์ 
นิยาม การขอความอนุเคราะห์และการขอความช่วยเหลือในด้านต่าง ๆ นอกเหนือจากสิทธิที่                  

พึงได้รับ 
 



ตัวอย่าง 
๑) ค่ารักษาพยาบาล 
๒) การขอขึ้นทะเบียนการล้างไต 
๓) การส่งเคราะห์ผู้พิการ 
๔) อ่ืน ๆ 

๒.3 หลักเกณฑ์ไนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๒.3.1 ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
๑) ซ่ือ ที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ซัดเจน 
๒) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน 
๓) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเร่ืองที่ร้องเรียน ปรากฏอย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อนหรือ

เสียหาย ต้องการให้แก้ไขดำเนินการอย่างไร หรือช้ีซ่องทางแจ้งแบะแสเก่ียวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน   
ซัดเจนเพียงพอที่สามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

๔) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

๒.3.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคล
อ่ืนหรือหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

๒.3.๓ เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจัดความเดือดร้อน 

๒.3.๔ เป็นเรื่องที่ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย  อันเน่ืองมาจากการ
ปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง 

๒.3.๕ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน  ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติม
ได้ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวนสอบสวนให้ยุติเร่ืองหรือรับเป็นข้อมูลและเก็บเป็นฐานข้อมูล 

๒.3.๖ ไม่เป็นคำร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
๑)คำร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อมซัดเจนและเพียง

พอที่จะทำการสืบสวนต่อไปได้ ซ่ึงเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ จึงจะรับไว้พิจารณาเป็น
การเฉพาะเร่ือง 

2)คำร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมหรือเป็นเร่ืองที่ศาลได้มีคำพิพากษาหรือคำส่ังที่สุดแล้ว 
3)เร่ืองร้องเรียนที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดขอบโดยตรงหรือองค์กรอิสระที่

กฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดำเนินการหรือดำเนินการแล้วยังไม่มี
ผลความคืบหน้า ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

4)คำร้องเรียนที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน นอกเหนือจากหลักเกณฑ์
ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเร่ืองเฉพาะกรณี 

๒.4 หลักเกณฑ์และวิธีการร้องทุกข์ และการพิจารณาวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณี 
ของข้าราชการพลเรือนสามัญ 

๒.4.๑ กรณีคับข้องใจที่จะร้องทุกข์ได้ ความคับข้องใจอันเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ของข้าราชการ
ต้องมีลักษณะอย่างหน่ึงอย่างใด ดังน้ี 

 



1)ไม่ชอบด้วยกฎหมาย ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอำนาจหรือนอกเหนือ อำนาจ
หน้าที่หรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย หรือไม่ถูกต้องตามรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็น สาระสำคัญที่กำหนดไว้
สำหรับการน้ัน หรือโดยไม่สุจริต หรือมีลักษณะเป็นการเลือกปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม หรือมีลักษณะเป็นการสร้างขั้นตอน
โดยไม่จำเป็นหรือสร้างภาระให้เกิดขั้นเกินสมควร หรือเป็นการใช้ ดุลพินิจโดยมิชอบ 

๒) ไม่มอบหมายให้ปฏิบัติ 
๓) ประวิงเวลา หรือหน่วงเหน่ียวการดำเนินการบางอย่างอันเป็นเหตุให้เสียสิทธิ หรือไม่ได้รับสิทธิ

ประโยชน์อันพิงมีพิงได้ในเวลาอันสมควร 
๔) ไม่เป็นไปตาม หรือขัดกับระบบคุณธรรมตามมาตรา ๔๒ พ.ร.บ. ระเบียบช้าราชการ พลเรือน 

พ.ศ. ๒๔๔๑ 

๒.4.๒ ผู้มีอำนาจพิจารณาและวินิจฉัยร้องทุกข์ 
เพ่ือให้เกิดความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีระหว่างกัน เมื่อมีปัญหาเกิดขึ้นควรจะได้  

ปรึกษาหารือทำความเข้าใจกัน โดยผู้บังคับบัญชาต้องให้โอกาสและรับฟังหรือสอบถามเก่ียวกับปัญหาดังกล่าวเพ่ือ
เป็นทางแห่งการทำความเข้าใจและแก้ไขปัญหาที่ เกิดขั้นในขั้นต้น แต่ถ้าผู้มีความคับข้องใจไม่ประสงค์  จะ
ปรึกษาหารือ หรือปรึกษาหารือแล้วไม่ได้รับคำช้ีแจง หรือได้รับคำช้ีแจงแล้วไม่เป็นที่พอใจ ก็ให้ร้องทุกข์ตาม กฎ 
ก.พ.ค. ได้ดังน้ี 

๑)เหตุเกิดจากผู้บังคับบัญชา ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาขั้นเหนือขั้นไปตามสำคับคือ 
(๑) กรณีที่เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริหารส่วนภูมิภาคต่ำกว่าผู้ว่า

ราชการจังหวัด เซ่น สาธารณสุขอำเภอ นายอำเภอ ผู้อำนวยการโรงพยาบาล นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัด ให้ร้อง
ทุกข์ต่อผู้ว่าราชการจังหวัด และให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

(๒) กรณีที่ เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการส่วนกลางที่ต่ำกว่าอธิบดี เซ่น 
ผู้อำนวยการกอง หรือผู้อำนวยการสำนัก ให้ร้องทุกข์ต่ออธิบดี และให้อธิบดีเป็นผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์  สำหรับ
กรณีสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ถ้าเหตุเกิดจากผู้อำนวยการวิทยาลัยในสังกัดสถาบัน พระบรมราชชนก และ
ผู้อำนวยการสำนักหรือหน่วยงานส่วนกลาง จะต้องร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวง สาธารณสุข (ในฐานะอธิบดี) และปลัด
ประทรวงสาธารณสุขเป็นผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

(๓) กรณีที่เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้ว่าราชการจังหวัดหรืออธิบดี ให้ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวง
ซ่ึงเป็นผู้บังคับบัญชาของผู้ร้องทุกข์ และให้ปลัดกระทรวงเป็นผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ อน่ึง กรณีที่ผู้ว่าราชการ
จังหวัดมีคำส่ังย้ายหรือเล่ือนเงินเดือนข้าราชการประเภทวิชาการ ตั้งแต่ระดับชำนาญการพิเศษลงมา ซ่ึงเป็นอำนาจ
ของผู้ว่าราชการจังหวัดตามมาตรา ๔๗ (๑๑) แห่ง พ.ร.บ. ระเบียบช้าราชการพลเรือน พ.ศ.  ๒๔๔๑ กรณีร้องทุกข์
เร่ืองดังกล่าวให้ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

(4) เหตุเกิดจากปลัดกระทรวงรัฐมนตรีเจ้าสังกัด  หรือนายกรัฐมนตรี ให้ร้องทุกข์ต่อ 
ก.พ.ค. ดังน้ัน ถ้าเหตุร้องทุกข์เกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุข ต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. อน่ึง คำส่ังต่างๆ ของ
สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล เซ่น บรรจุแต่งตั้ ง เล่ือน ย้าย โอน น้ัน                 
ถ้าทำให้ข้าราชการเกิดความขับข้องใจแล้ว ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ทุกกรณี สำหรับกรณีผู้ว่าราชการจังหวัดซ่ึง ได้รับ
มอบอำนาจจากสำนักงานป ลัดกระทรวงสาธารณ สุข ให้ บ รรจุ แต่ งตั้ ง ห รือเล่ื อนต ำแห น่ง ข้าราชการ                    
ในราชการบ ริห ารส่วนภู มิ ภ าค  แม้ ว่าจ ะออกเป็ นค ำ ส่ังจังห วัด  กรณี น้ีต้ องถื อว่า ผู้ว่ าราชการจั งห วั ด                       
ได้ดำเนินการ ในฐานะปลัดกระทรวงสาธารณสุขตามที่ได้รับมอบอำนาจ กรณีน้ีต้องให้ทุกข์ต่อ ก.พ.ค. 
 
 



๒.4.๓ วิธีการร้องทุกข์ 
การร้องทุกข์ให้ร้องทุกข์ได้สำหรับตนเองเท่าน้ัน รับร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนไม่ได้ และต้องทำคำร้องทุกข์

เป็นหนังสือยื่นต่อผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ภายใน ๓๐ วัน นับแต่วันทราบหรือถือว่าทราบเหตุแห่งการร้องทุกข์ โดย
คำร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยคำสุภาพและอย่างน้อยต้องมีสาระสำคัญ คือ 

๑) ซ่ือ ตำแหน่ง สังกัด และที่อยู่สำหรับติดต่อเก่ียวกับการร้องทุกข์ของผู้ร้องทุกข์ 
๒) การปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ 
๓) ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมายที่ผู้ร้องทุกข์เห็นว่าเป็นปัญหาของเร่ืองร้องทุกข์ 
๔) คำขอของผู้ร้องทุกข์ 
๔) ลายมือซ่ือของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ได้รับมอบหมายให้ร้องทุกข์แทนกรณีที่มีเหตุจำเป็น 

๒.4.๔ การมอบหมายให้ผู้อื่นร้องทุกข์แทน 
ผู้มีสิทธิร้องทุกข์จะมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทนตนได้แต่เฉพาะกรณีมีเหตุจำเป็นเท่าน้ัน คือ 
๑) เจ็บป่วยจนไม่สามารถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง 
๒) อยู่ในต่างประเทศและคาดหมายได้ว่าไม่อาจร้องทุกข์ได้ทันภายในระยะเวลาที่กำหนด 
๓) มีเหตุจำเป็นอย่างอ่ืนที่ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์เห็นสมควร 
ทั้งน้ี จะต้องทำเป็นหนังสือลงลายมือซ่ือผู้มีสิทธิร้องทุกข์ พร้อมทั้งหลักฐานที่แสดงเหตุจำเป็นถ้าไม่

สามารถลงลายมือซ่ือได้ ให้พิมพ์ลายน้ิวมือโดยมีพยานลงลายมือซ่ือรับรองอย่างน้อยสองคน 

๒.4.๕ หลักฐานประกอบหนังสือร้องทุกข์ 
๑) การยื่นคำร้องทุกข์  ให้แนบหลักฐานที่เก่ียวข้องพร้อมคำร้องทุกข์ด้วย กรณีที่ไม่อาจแนบ 

พยานหลักฐานที่เก่ียวข้องได้ เพราะพยานหลักฐานอยู่ในความครอบครองของหน่วยงานทางปกครอง เจ้าหน้าที่ของ
รัฐ หรือบุคคลอ่ืน หรือเพราะเหตุอ่ืนใด ให้ระบุเหตุที่ไม่อาจแนบพยานหลักฐานไว้ด้วย 

๒) ให้ผู้ร้องทุกข์ทำสำเนาคำร้องทุกข์และหลักฐานที่เก่ียวข้อง โดยให้ผู้ร้องทุกข์รับรองสำเนาถูกต้อง 
๑ ชุด แนบพร้อมคำร้องทุกข์ด้วย กรณีที่มีเหตุจำเป็นต้องมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทน กรณีแต่งตั้งทนายความ
หรือบุคคลอ่ืนดำเนินการในขั้นตอนใดๆ ในกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐานการมอบหมาย
หรือหลักฐานแต่งตั้งไปด้วย 

3) ถ้าผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะแถลงด้วยวาจาในขั้นพิจารณาของผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ให้
แสดงความประสงค์ไว้ในคำร้องทุกข์ด้วย หรือจะทำเป็นหนังสือต่างหากก็ได้แต่ต้องยื่นหนังสือก่อนที่ผู้มีอำนาจวินิจฉัย
เร่ิมพิจารณา 

๒.4.๖ ข้ันตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชา 
๑) เมื่อผู้บังคับบัญชาที่มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ได้รับคำร้องทุกข์แล้วจะมีหนังสือแจ้งพร้อมทั้งส่ง

สำเนาคำร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ทราบ โดยให้ผู้บังคับบัญชาน้ัน ส่งเอกสารหลักฐานที่
เก่ียวข้องและคำช้ีแจง ไปให้ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ประกอบการพิจารณา ภายใน ๗ วัน นับแต่วันที่ได้รับหนังสือ
ร้องทุกข์ สำหรับกรณีที่ยื่นคำร้องทุกข์ผ่านผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุ แห่งการร้องทุกข์ก็ให้ปฏิบัติในทำนองเดียวกัน 

๒) ให้ ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาเร่ืองราวการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติต่อผู้ร้องทุกข์ของ 
ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ ในกรณีจำเป็นและสมควร อาจจะขอเอกสารและหลักฐานที่เก่ียวข้อง
เพ่ิมเติมรวมทั้งคำช้ีแจงข้อเท็จจริงเพ่ือประกอบการพิจารณาได้รวมทั้งอาจจะให้ผู้ร้องทุกข์แถลงด้วยวาจาหรือไม่ก็ได้ 

๓) ให้ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๖๐ วัน นับแต่
วันที่ได้รับคำร้องทุกข์ และอาจขยายเวลาได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน 



4)การพิจารณาเร่ืองร้องทุกข์น้ัน อาจจะไม่รับเร่ืองร้องทุกข์ หรือมีคำวินิจฉัยให้แก้ไขหรือ ยกเลิก
คำส่ัง และให้เยียวยาความเสียหาย ให้ผู้ร้องทุกข์ หรือให้ดำเนินการอ่ืนใดเพ่ือประโยชน์แห่งความยุติธรรม และเมื่อผู้มี
อำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ได้พิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ประการใดแล้วให้ผู้บังคับบัญชา ที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์
ดำเนินการให้เป็นไปตามคำวินิจฉัยน้ันในโอกาสแรกที่ทำได้ และเมื่อได้ดำเนินการตามคำวินิจฉัยดังกล่าวแล้ว ให้แจ้ง
ให้ผู้ร้องทุกข์ทราบเป็นหนังสือโดยเร็ว คำวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ของผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์น้ันให้เป็นที่สุด  

๒.5 สิทธิของผู้ร้องทุกข์ 
๑) ผู้ร้องทุกข์อาจถอนคำร้องทุกข์ที่ยื่นไว้แล้วในเวลาใดๆ ก่อนที่ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ จะมีคำ

วินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเร่ืองร้องทุกข์น้ันก็ได้ 
2) ผู้ร้องทุกข์มี สิทธิคัดค้านผู้ได้รับการแต่งตั้ งเป็นกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์  และคัดค้าน 

ผู้บังคับบัญชาที่มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีที่มีเหตุตามที่กำหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค. 
๓) กรณีที่ผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับคำวินิจฉัยร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดีต่อศาลปกครองช้ันต้น 

ภายใน ๙๐ วัน นับแต่วันที่รับทราบ หรือถือว่าทราบคำวินิจฉัยร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาที่มีอำนาจวินิจฉัย ร้องทุกข์
หรือคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 3 
ข้ันตอนการปฏิบัติ 

 
3.1 กระบวนงานเรื่องราวร้องทุกข์ 
3.1.1 ข้ันตอนการปฏิบัติการ 
ให้ เจ้าหน้าที่ผู้ รับผิดชอบ ดำเนินการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้มาติดต่อในซ่องทางต่างๆ รวมถึง                  

การได้รับการประสานงานจากหน่วยงานในสังกัดกระทรวงยุติธรรม หน่วยงานที่เก่ียวข้องในจังหวัด และ หน่วยงาน
นอกจังหวัด โดยดำเนินการตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ซ่ึง
จำแนกขั้นตอนต่างๆ ดังน้ี 

(๑) การเสนอเร่ืองร้องทุกข์ ผู้ร้องทุกข์จะหมายรวมถึง ผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และ
ผู้จัดการแทนผู้ร้องทุกข์ ถ้าผู้ร้องไม่สามารถมายื่นเร่ืองด้วยตนเอง จะมอบฉันทะให้ผู้อ่ืนแทนได้ คือ บุพการี สามี/
ภรรยา ผู้มีส่วนได้เสีย ซ่ึงในกรณีที่ยื่นคำร้องทุกข์แทนน้ี เจ้าหน้าที่ผู้รับคำร้องทุกข์ เห็นว่ามีความจำเป็นเพ่ือคุ้มครอง
ประโยชน์ของบุคคลภายนอกที่อาจจะเสียหายเพราะการร้องทุกข์ จะขอให้ผู้รับมอบฉันทะหรือผู้จัดการแทนแสดง
บัตรประชาชนหรือเอกสารสำคัญหรือเอกสารสำคัญประจำตัวอย่างอ่ืนแทนก็ได้ 

(๒) การรับคำร้องทุกข์ เมื่อได้ รับคำร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ ที่ผ่านการลงทะเบียนสารบรรณ 
หรือจากการรับเร่ืองจากผู้ร้อง ให้บันทึกข้อเท็จจริงเบื้องต้นลงในแบบสอบข้อเท็จจริงและทะเบียน รับคำร้อง จัดทำ
แฟ้มสำนวนเร่ืองร้องทุกข์ และเสนอต่อผู้บังคับบัญชาเพ่ือทราบและพิจารณาการ มอบหมายให้ดำเนินการ 

(๓) การตรวจสอบคำร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายตรวจสอบว่าเป็นเร่ืองร้องทุกข์  
หรือไม่มีหลักฐานตรวจสอบได้หรือไม่ หากไม่น่าเช่ือถือให้ยุติเร่ือง หรือควรส่งต่อหน่วยงานใดที่เก่ียวข้อง และแจ้งเพ่ือ
ผู้ร้องทราบหากตรวจสอบแล้วมีความน่าเช่ือถือ มีหลักฐานให้ดำเนินการตามขั้นตอนการ จัดการร้องทุกข์ต่อไป พร้อม
ทั้งตรวจสอบอำนาจหน้าที่และข้อกฎหมายที่เก่ียวข้อง 

(๔) การพิจารณาและดำเนินการประสานเพ่ือบรรเทาทุกข์ โดยการแสวงหาข้อเท็จจริง จากการ
หาพยานหลักฐาน ประสานงานหน่วยงานที่เก่ียวข้อง การออกพ้ืนที่เพ่ือแสวงข้อเท็จจริง แล้วรวบรวม ข้อเท็จจริงเพ่ือ
พิจารณาว่าจะดำเนินการต่อไปได้หรือไม่ หากดำเนินการต่อไปได้ให้เสนอต่อผู้บังคับบัญชา เพ่ือดำเนินการให้ความ
ช่วยเหลือ และดำเนินการประสานให้ความช่วยเหลือ 

(๕) ดำเนินการติดตามผลเพ่ือบรรเทาทุกข์ หลังจากที่ได้ประสานงานการให้ความช่วยเหลือแล้ว
ให้ดำเนินการติดตามการขอความช่วยเหลือจากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง แล้วรับเร่ืองที่หน่วยงานได้ดำเนินการตอบ
กลับมาวิเคราะห์ผลการดำเนินงานว่าตรงตามความประสงค์ของผู้ร้องหรือตามข้อส่ังการจาก ผู้บังคับบัญชาหรือไม่ 
หากครบถ้วนแล้วให้รายงานผลตามแบบบันทึกการรายงานผลการดำเนินงานและขอยุติเร่ือง 

(๖) แจ้งผลผู้ร้องและยุติเร่ือง แจ้งผลการดำเนินการให้ความช่วยเหลือแก้ผู้ร้อง กรณีผู้ร้องพอใจ
ให้ยุติเร่ือง หากไม่พอใจและต้องการความช่วยเหลือเพ่ิมเติมให้วิเคราะห์ข้อมูลอีกคร้ังหน่ึงเพ่ือ ดำเนินการให้ความ
ช่วยเหลือตามความประสงค์ที่แท้จริงต่อไป 

3.1.2 ช่องทางการรับเรือ่งร้องเรียน 
(๑) ทางจดหมาย สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตราด เลขที่ 6 ซอยชัยมงคล 1 ตำบล 

บางพระ อำเภอเมือง จังหวัดตราด 23000 
(๒) ทางโทรศัพท์ 039 – 511011 ต่อ 431   
(๓) ทางโทรสาร 039 - 512355 



(๔) ทาง http://www.trathealth.com/index.php 
(5) มายื่นได้ตนเองที่ กลุ่มกฎหมาย สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตราด 

3.2 กระบวนงานการดำเนินการทางวินัย 
3.2.1 ผังกระบวนการดำเนนิการทางวินัย 

 

 
 

3.2.2 ข้ันตอนการปฏิบัติการ 
ข้อ ๑ เมื่อมีการกล่าวหาหรือมีกรณีเป็นที่สงสัยว่าข้าราชการพลเรือนสามัญผู้ใดกระทำผิด 

วินัย ผู้บังคับบัญชาของผู้น้ันมีหน้าที่ต้องรายงานตามลำดับช้ันให้ผู้บังคับบัญชาซ่ึงมีอำนาจส่ังบรรจุตามมาตรา ๕๗ 
ทราบโดยเร็ว โดยทำเป็นหนังสือ ซ่ึงอย่างน้อยต้องมีสาระสำคัญ ดังต่อไปน้ี 

(๑) ซ่ือผู้กล่าวหา (ถ้ามี) 
(๒) ซ่ือและตำแหน่งของผู้ถูกกล่าวหา 
(๓) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์แห่งการกระทำที่กล่าวหาหรือเป็นที่สงสัยว่ากระทำผิดวินัย 
(๔) พยานหลักฐานที่เก่ียวข้องเท่าที่มี 
 



ข้อ ๒ การกล่าวห าที ่จะดำเนินการตามกฎ ก .พ. นี้ ถ้าเป็นการกล่าวหาเป ็นหนังสือให้ม ี
รายละเอียดดังต่อไปน้ี 

(๑) ระบุซ่ือของผู้กล่าวหา และลงลายมือซ่ือผู้กล่าวหา 
(๒) ระบุซ่ือหรือตำแหน่งของผู้ถูกกล่าวหา หรือข้อเท็จจริงที่เพียงพอให้ทราบว่าเป็นการกล่าวหา

ข้าราชการพลเรือนสามัญผู้ใด 
(๓) ระบุข้อเท็จจริงและพฤติการณ์แห่งการกระทำที่มีการกล่าวหาเพียงพอที่จะเข้าใจได้หรือแสดง

พยานหลักฐานเพียงพอที่จะสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ในกรณีที่เป็นการกล่าวหาด้วยวาจา ให้ผู้บังคับบัญชาผู้ได้รับฟัง
การกล่าวหาจัดให้มีการทำบันทึกคำกล่าวหาที่มีรายละเอียดตามวรรคหน่ึง และให้   ผู้กล่าวหาลงลายมือซ่ือไว้เป็น
หลักฐาน 

ข้อ ๓ ในกรณีที่ผู้บังคับบัญชาซ่ึงมีอำนาจส่ังบรรจุตามมาตรา ๕๗ ดำเนินการทางวินัยโดยไม่                             
ตั้งคณะกรรมการสอบสวน ต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จโดยเร็วไม่เกินส่ีสิบห้าวันนับแต่วันที่พิจารณาเห็นว่ากรณีมีมูลที่
ควรกล่าวหาว่ากระทำผิดวินัยอย่างไม่ร้ายแรง ในกรณีที่ไม่สามารถดำเนินการให้แล้วเสร็จภายในเวลาดังกล่าว ให้
ผู้บังคับบัญชาซ่ึงมีอำนาจส่ังบรรจุตามมาตรา ๕๗ ขยายเวลาได้ตามความจำเป็น โดยแสดงเหตุผลความจำเป็นไว้ด้วย  

ข้อ ๔ ในกรณีที่ผู้บังคับบัญชาซ่ึงมีอำนาจส่ังบรรจุตามมาตรา ๕๗ ดำเนินการทางวินัยโดยตั้ง 
คณะกรรมการสอบสวน ต้องดำเนินการสอบสวนรวบรวมข้อเท็จจริงข้อกฎหมาย และพยานหลักฐานที่เก่ียวข้อง แจ้ง
ข้อกล่าวหาและสรุปพยานหลักฐานให้ผู้ถูกกล่าวหาทราบรับฟังคำช้ีแจงของผู้ถูกกล่าวหาแล้วเก็บรวบรวมไว้ในสำนวน
การสอบสวน และทำรายงานการสอบสวนพร้อมความเห็นเสนอผู้ส่ังแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน ทั้งน้ีต้องให้แล้ว
เสร็จภายในหกสิบวันนับแต่วันที่ประธานกรรมการรับทราบคำส่ัง ในกรณีที่คณะกรรมการสอบสวนมีเหตุผลและความ
จำเป็นไม่อาจดำเนินการให้แล้วเสร็จภายในกำหนดเวลาตามวรรคหน่ึง ให้ประธานกรรมการรายงานต่อผู้ส่ังแต่งตั้ง
คณะกรรมการสอบสวนเพ่ือขอขยายเวลาตามความจำเป็นในการน้ีผู้ส่ังแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวนจะขยายเวลาให้
ตามที่เห็นสมควรโดยต้องแสดงเหตุผลไว้ด้วย หรือจะส่ังให้คณะกรรมการสอบสวนยุติการดำเนินการแล้วพิจารณาส่ั ง
หรือดำเนินการต่อไปก็ได้ 

ข้อ ๕ เมื่อได้วางแนวทางการสอบสวนและการรวบรวมพยานหลักฐานตามข้อ ๒๗ แล้วให้
คณะกรรมการสอบสวนดำเนินการดังต่อไปน้ี 

(๑) รวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย และพยานหลักฐานที่เก่ียวข้อง 
(๒) แจ้งข้อกล่าวหาและสรุปพยานหลักฐานที่สนับสนุนข้อกล่าวหาให้ผู้ถูกกล่าวหาทราบ 
(๓) ให้โอกาสผู้ถูกกล่าวหาได้ช้ีแจงแสดงพยานหลักฐานเพ่ือแก้ข้อกล่าวหา 
(๔) พิจารณาทำความเห็นเก่ียวกับเร่ืองที่สอบสวน 
(๕) ทำรายงานการสอบสวนพร้อมความเห็นเสนอต่อผู้ส่ังแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน 

3.3 กระบวนงานการรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนกลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคฯ 
3.3.1 ข้ันตอนการปฏิบัติการ 
ให้ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ดำเนินการในการตรวจสอบเร่ืองร้องเรียนที่หน่วยงาน หรือ ประซาซนแจ้ง

เบาะแสในซ่องทางต่างๆ รวมถึ งการได้ รับการประสานงานจากห น่วยงานต่ าง ๆ หน่วยงานที่  เก่ียวข้อง                 
ในจังหวัด และนอกจังหวัด เพ่ือดำเนินการตรวจสอบ ตาม พ.ร.บ. ยา พ.ศ. ๒๕๑๐ พ.ร.บ. วัตถุออกฤทธิต่อจิตและ
ประสาท พ.ศ. ๒๕๑๘ พ.ร.บ. อาหาร พ.ศ. ๒๕๒๒ พ.ร.บ. ยาเสพติดให้โทษ พ.ศ. ๒๕๒๒ พ.ร.บ. เคร่ืองมือแพทย์ 
พ.ศ. ๒๕๕๑ พ.ร.บ. เคร่ืองสำอาง พ.ศ. ๒๕๓๕ พ.ร.บ. สถานพยาบาล พ.ศ. ๒๕๔๑ ซ่ึงจำแนกขั้นตอนต่างๆ ดังน้ี 

 



๑) รับเร่ืองร้องเรียนจากหน่วยงาน/ผู้ร้องเรียนมายื่นด้วยตนเอง ทางโทรศัพท์ ทางไปรษณีย์ 
โดยใช้แบบบันทึกรับเร่ืองร้องเรียนกลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคฯ สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตราด  

๒) เจ้าหน้าที่ตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นว่าเป็นกรณีร้องเรียนตามกฎหมายใด จัดทำรายงาน
ผู้บังคับบัญชามอบให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกำหนดแนวทางตรวจสอบข้อร้องเรียน ดำเนินการรวบรวมข้อเท็จจริง 
พยานหลักฐาน ข้อกฎหมายที่เก่ียวข้อง กรณีต้องมีการตรวจเก็บตัวอย่างนำตัวอย่างให้เก็บตัวอย่างนำส่งหน่วยงาน
ตรวจสอบและรอผล เมื่อได้รายงานการตรวจสอบนำเข้าสำนวนเพ่ือพิจารณาตรวจสอบข้อร้องเรียน การพิจารณาข้อ
ร้องเรียนในกรณีที่พิจารณาได้ว่าไม่มีมูลตามที่ร้องเรียนให้รายงานผู้บังคับบัญชาทราบเพ่ือยุติเร่ือง และแจ้งผลการ
ตรวจสอบให้แก่หน่วยงานที่เก่ียวข้อง กรณีที่ตรวจสอบแล้วมีพยานหลักฐานที่รับฟังได้ว่ามีมูลในการกระทำผิดตาม
กฎหมายให้พนักงานเจ้าหน้าที่รับเร่ืองเพ่ือดำเนินการตามกระบวนที่กฎหมายได้บัญญัติไว้ 

3.3.2 ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 
  (๑) โทรศัพท์ ที่หมายเลข ๐ ๓๙58 6143 
  (๒) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน 
  (๓) หนังสือ / จดหมาย 
  (๔) เว็บบอร์ด ของศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน 
  (๕) ตู้แสดงความคดิเห็น 

3.4 กระบวนงานการรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนกลุ่มงานประกันสุขภาพ 
3.4.1 ข้ันตอนการปฏิบัติการ 
การดำเนินงานรับเร่ืองร้องเรียนของศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนในระบบหลักประกันสุขภาพ ดำเนินงาน

ให้บริการข้อมูล, คำปรึกษา, รับเร่ืองร้องเรียน และดำเนินการเจรจาไกล่เกล่ียกรณีร้องเรียน รวมทั้งมีระบบการเก็บ
รวบรวมข้อมูลการดำเนินการรับเร่ืองร้องเรียน ของสถานบริการในเครือข่ายจังหวัด 

3.4.2 วัตถุประสงค์การจัดตั้งหน่วยบริการรับเรื่องร้องทุกข์ 
๑) เพ่ือพัฒนารูปแบบการให้บริการข้อมูล คำแนะน่าการใช้บริการด้านหลักประกัน สุขภาพถ้วนหน้า

แก่ประซาซน 
๒) เพ่ือพัฒนาระบบงานรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิให้มีมาตรฐาน 
๓) เพ่ือสร้างความร่วมมือและประสานงานภายในหน่วยงานเพ่ือป้องกัน/แก้ไขปัญหา 

3.4.3 การบริหารวัดการระบบเรื่องร้องเรียน 
๑) มีศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนระดับวังหวัดตามมาตรฐานการดำเนินงาน ๔ ด้าน ดังน้ี 
(๑) ด้านกายภาพ 
(๒) ด้านบุคลากร 
(๓) ด้านการดำเนินงาน 
(๔) ด้านระบบข้อมูล 

3.4.4 มีหน่วยบริการเรื่องร้องเรียนระดับอำเภอซึ่งดำเนินการโดยโรงพยาบาลชุมชนทุกแห่ง 
3.4.5 ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน 
(๑) โทรศัพท์ ที่หมายเลข ๐ ๓๙58 6143 

  (๒) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน 
  (๓) หนังสือ / จดหมาย 



  (๔) เว็บบอร์ด ของศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน 
  (๕) ตู้แสดงความคดิเห็น 

(6) ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพในโรงพยาบาลทั่วไปและโรงพยาบาลชุมชน  
 



 

 

คู่มือ  
ปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียน  

การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

 

 

 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง 
 

 

 

 

 



 

 

คำนำ  

                      คณะกรรมการข้อร้องเรียนทั่วไปและข้อร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง มีบทบาทหน้าที่หลักในการดำเนินการป้องกันและปราบปรามการทุจริตสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง ให้เป็นระบบราชการที่โปร่งใส สามารถตรวจสอบ ติดตาม ลงโทษ ผู้ทุจริตได้
เด็ดขาด ส่งเสริมภาคประชาชนให้มีส่วนร่วมในการป้องกันและปราบปรามการ ทุจริต  และเป็นการเพ่ิม
ช่องทางในการรับร้องเรียนเร่ืองการทุจริตให้กับประชาชน ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของ หลัก ธรรมาภิบาล ( Good 
Governance) คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองร้องเรียนการทุจริต สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง ฉบับน้ีจึง
จัดทำขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ   
เกาะช้าง ทั้งน้ีการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของ ผู้ร้องเรียนจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่
ชัดเจนและเป็น มาตรฐาน เดียวกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง 

 



1.หลกัการและเหตุผล 
กระทรวงสาธารณสุข ได้จัดทำแผนปฏิบัติราชการด้านการป้องกัน ปราบปรามการทุจริตและ                

ประพฤติมิชอบ กระทรวงสาธารณสุข  ระยะที่  2 (พ .ศ .2566 – 2570) ซ่ึงเป็นแผนที่ดำเนินการต่อ
เน่ืองมาจากแผนแม่บทการป้องกันปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ กระทรวงสาธารณสุข ระยะ 5 ปี                         
(พ.ศ. 2560 - 2564) ที่ขยายเวลาให้ใช้ต่อไปจนถึงวันที่ 30 กันยายน 2565 โดยให้ความสำคัญกับการ
สอดคล้องของแผน 3 ระดับ ตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 4 ธันวาคม 2560 ดังน้ี 

แผนระดับที่ 1 สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ ด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบบริหารจัดการ 
ภาครัฐ ที่มุ่งให้ภาครัฐมีความโปร่งใส ปลอดการทุจริตและประพฤติมิชอบ เน่ืองจากปัญหาการทุจริต

ถือเป็นปัญหาที่มีผลกระทบต่อความมั่นคง และถือเป็นการดำเนินการเพ่ือป้องกันและแก้ไขปัญหาที่มี
ผลกระทบต่อความมั่นคง 

แผนระดับที่ 2 สอดคล้องกับแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ ประเด็นที่ 21 การต่อต้านการ 
ทุจริตและประพฤติมิชอบ แผนการปฏิรูปประเทศด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบ (ฉบับปรับปรุง) และแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 13 (พ .ศ.2566 – 
2570) หมุดหมาย ที่ 13 โดยมีตัวช้ีวัดคือ ค่าดัชนีการรับรู้การทุจริต (Consumer Price Index : CPI) ของ
ประเทศไทย และระดับการมีส่วนร่วมของประชาชนในการต่อต้านการทุจริต 

แผนระดับที่ 3 สอดคล้องแผนปฏิบัติการด้านการต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ระยะที่ 2                
(พ.ศ.2566 – 2570) ที่ดำเนินการต่อเน่ืองมาจากแผนปฏิบัติการด้านการต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ ระยะที่ 1 (พ.ศ.2563 – 2565) และยังสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ด้านมาตรฐานทางจริยธรรมและการ
ส่งเสริมจริยธรรมภาครัฐ (พ.ศ.2565 – 2570) ภายใต้วิสัยทัศน์ เจ้าหน้าที่ของรัฐเป็นที่เช่ือถือและไว้วางใจได้ 
โดยมีเป้าหมายคือ กระทรวงสาธารณสุข ปลอดจากการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
คณะกรรมการเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานและ 

เร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง มีบทบาทหน้าที่หลักในการ
ดำเนินการป้องกันและปราบปรามการทุจริตของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง ให้เป็นระบบราชการที่
โปร่งใส สามารถตรวจสอบ ติดตาม ลงโทษผู้ทุจริตได้เด็ดขาด ส่งเสริมภาคประชาชนให้มีส่วนร่วมในการ 
ป้องกันและปราบปรามการทุจริต และเป็นการเพ่ิมช่องทางในการรับร้องเรียนเร่ืองการทุจริตให้กับประชาชน 
ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ 
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที่ดี  ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการ  
ให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจาเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับ  
การอานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 
 
๒.การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง 

ด้วยรัฐบาลกำหนดให้การป้องกันและปราบปรามการทุจริต และคอรัปช่ันในวงราชการเป็นนโยบาย
เร่งด่วนที่ ต้องมีการดาเนินการอย่างจริงจังและต่อเน่ือง จึงได้กำหนดให้หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ และ
เอกชน ร่วมกัน ในการเป็นผู้ตรวจตราสอดส่องและเฝ้าระวังมิให้เกิดการทุจริตคอรัปช่ันในภาครัฐมากขึ้น 

 



๓. สถานที่ตั้ง สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตราด 
 29/2 หมู่ที่ 2 ตำบลเกาะช้าง อำเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 4.1. ตรวจสอบเร่ืองร้องเรียนการทุจริตของเจ้าหน้าที่ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง                 
อย่างรวดเร็ว และเป็นธรรม 

4.2. วางมาตรการปรับปรุง แก้ไข และพัฒนาช่องทางรับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตของ สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง เพ่ืออำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน 

5. วัตถุประสงค ์
 5.1. เป็นช่องทางให้ประชาชน หน่วยงาน องค์กรต่างๆ หรือผู้ที่ได้รับผลกระทบจากกรณีเจ้าหน้าที่
ของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตราด กระทำการทุจริตคอรัปช่ันและการประพฤติมิชอบต่างๆ  

5.2. เพ่ือให้การดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง                 
มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน ถูกต้อง และเป็นธรรม  

5.3. เพ่ือให้ประชาชน หน่วยงาน องค์กรหรือกลุ่มต่างๆ มั่นใจว่า สำนักงานสาธารณสุขอำเภอ    
เกาะช้าง มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน ที่กำหนดไว้อย่าง
สม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ  

 
6. คำจำกัดความ 
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม
จากการ ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนภายในจังหวัดตราด 

“การดำเนินการ” ความหมายครอบคลุมถึง การจัดการกับเร่ืองร้องเรียน ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับ          
การแก้ไข หรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งช่ือ ที่อยู่ชัดเจน 

“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการที่สำนักงานสาธารณสุข
อำเภอเกาะช้าง ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน /การให้ข้อเสนอแนะ /การให้
ข้อคิดเห็น / การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน ” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเร่ืองร้องเรียนเช่น ติดต่อ                      
ด้วยตนเองที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง, ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ๐ ๓๙58 6143  

“เจ้าหน้าที่” หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
“คณะกรรมการ” หมายถึง คณะกรรมการเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่

ภายในหน่วยงานและ เร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
“ข้อร้องเรียน” หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง เช่น พบเห็นการกระทาอันมิชอบด้านการทุจริต  คอรัปช่ัน พบความ
ผิดปกติในกระบวนการจัดซ้ือจัดจ้าง พบเห็นความผิดปกติในการบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการ  
พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ลูกจ้างประจำ 

 
 
 



7. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 7.1 รับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตจากช่องทางต่างๆ คือ การร้องเรียนด้วยตัวเองที่สำนักงานสาธารณสุข
อำเภอเกาะช้าง, ทางโทรศัพท์ ๐ ๓๙58 6143 

7.2 คณะกรรมการเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานและ 
เร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ จะตรวจสอบคัดแยก /วิเคราะห์เน้ือหาของเร่ืองร้องเรียน และ
ดำเนินการสืบสวน / สอบสวน หาข้อเท็จจริงต่อไป 

7.3 หากพบว่าไม่มีมูล ให้เสนอผู้บริหารยุติเร่ือง และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  
7.4 หากพบว่ามีมูล ดำเนินการทางวินัย/อาญา/ปกครอง/แพ่ง/ละเมิด และรายงานผลการดำเนินการ

เสนอผู้บริหาร และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  
7.5 คณะกรรมการเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานและ 

เร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ จัดทำรายงานสรุปผลการเร่ืองร้องเรียน จำนวน 2 รอบ คือ                  
รอบ 6 เดือน และรอบ 12 เดือน ของทุกปีงบประมาณ เสนอผู้บริหารให้รับทราบ 

 
8. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 

8.1 ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ  1)ช่ือ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียนชัดเจน 2)วัน เดือน ปีของหนังสือ
ร้องเรียน 3)ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเร่ืองที่ร้องเรียน ปรากฏอย่างชัดเจนเพียงพอที่สามารถดำเนินการ 
สืบสวน/สอบสวนได้ 4)ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี)  

8.2 ข้อร้องเรียน ต้องเป็นเร่ืองจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืน
หรือ หน่วยงานที่เก่ียวข้อง  

8.3 เร่ืองร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในการ
ดำเนินการ ตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเร่ือง 
 
9. การบันทึกข้อร้องเรียน 

9.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ 
หมายเลขติดต่อกลับ เร่ืองร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ  

9.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อ ร้องเรียน 
 

๑0. ติดตามการแก้ไขข้อรอ้งเรียน 
คณะกรรมการคณะกรรมการเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายใน

หน่วยงานและ เร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วันทำการ 
 
๑1. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

รายงานสรุปผลการเร่ืองร้องเรียน จำนวน 2 รอบ คือรอบ 6 เดือน และรอบ 12 เดือน ของ                    
ทุกปีงบประมาณ เสนอผู้บริหารให้รับทราบ เพ่ือนำมาวิเคราะห์ การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของ
หน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กรต่อไป 
 
 
 



๑2. มาตรฐานงานการดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กำหนด 
  กรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/ เว็บไซต์/ 
โทรศัพท์ ให้คณะกรรมการเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานและ 
เร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 
 
13. จัดทำโดย 

คณะกรรมการเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานและ 
เร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง 



ช่องทางการร้องเรียน 



 
 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด 

ตามประกาศสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง หวัดตราด 

เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. 2568 

สำหรับหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค สำนกังานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง 

            
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดสำนกังานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ช่ือหน่วยงาน: สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง  สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตราด 
วัน/เดือน/ปี:   14  มีนาคม  2568 
หัวข้อ: หน่วยงานมีแนวปฏิบัติการจัดการเร่ืองร้องเรียน และช่องทางการร้องเรียน 
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 
    1. คู่มือการดำเนินงานเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่  
    2. คู่มือปฏิบตัิงานการรับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
    3. หลักฐานที่แสดงถึงช่องทางการร้องเรียน 
    4. แบบฟอร์มการเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน http://www.oic.go.th/INFOCENTER45/4590/ 
Linkภายนอก: …………..ไม่มี…………………………………………………………… 
หมายเหตุ: ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………...…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
                   
                          ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล                                      ผู้อนุมัติรับรอง  
 
 
                          (นายเลอศักดิ์ ติณสุวรรณ)                                  (นายจักรี  ตวงวิไล) 
            ตำแหน่ง นักวิชาการสาธารณสุขชำนาญการพิเศษ        นักวิชาการสาธารณสุขชำนาญการพิเศษ 
                        วันที่  14  มีนาคม  2568                              สาธารณสุขอำเภอเกาะช้าง        
                                                                                       วันที่  14  มีนาคม  2568 
                                         

                                                    ผู้รับผิดชอบการนำข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 
  
 
                                                          (นายเลอศักดิ์ ติณสุวรรณ)                                  
                                           ตำแหน่ง นักวิชาการสาธารณสุขชำนาญการพิเศษ           
                                                         วันที่  14  มีนาคม  2568 

 
                                 

 


