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บทน า 
๑. หลักการและเหตุผล 

ภายใต้ความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของสังคมไทย มีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบและ 
ประสบปัญหาที่หลากหลาย จนกลายเป็นปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจ านวนเพิ่มมาก
ขึ้น ส่งผลให้ประชาชนต้องพ่ึงพาส่วนราชการเพ่ือคลี่คลายปัญหา โดยการร้องเรียน/ร้องทุกข์ไปยังส่วนราชการ 
ต่างๆ ที่มีอยู่ เรื่องราวร้องทุกข์เป็นสิ่งสะท้อนปัญหาของประชาชนที่บ่งบอกความรู้สึกและความคาดหวังของ 
ประชาชนที่มีต่อการด าเนินการตามภารกิจของส่วนราชการในฐานะหน่วยงานผู้ใช้อ านาจฝ่ายบริหารตาม 
ระบอบประชาธิปไตย ในการบรรเทาเยียวยาความเดือดร้อนของประชาชน รัฐบาลได้ให้ความส าคัญกับ 
นโยบายการบริหารงานภาครัฐ โดยใช้หลักธรรมาภิบาลที่สง่เสริมให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยเฉพาะ 
อย่างยิ่งการเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์แจ้งเบาะแส เสนอข้อคิดเห็น ค าติชม ได้
สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย ทั้งนี้ ภาครัฐมีหน้าที่ต้องด าเนินการช่วยเหลือประชาชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไป 
ด้วยความเสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนถือเป็นเสียงสะท้อนให้ 
ภาครัฐทราบว่าการบริหารงาน มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและ 
หน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและ ให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ของประชาชนมา
โดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม ตรวจสอบการท างานของรัฐบาล 
และหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพ่ือ ตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้ 
เกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมี การพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ สังคมและการเมืองอย่างต่อเนื่องท าให้ 
เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วน าไปสู่ การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความ
เดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จนอาจเป็นเหตุให้มีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานๆ 
เพ่ิมข้ึน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด ในฐานะที่เป็นหน่วยงานหลักในการให้บริการดูแลสุขภาพของ 
ประชาชนโดยรวม ในด้านการส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล การป้องกันโรค และการฟื้นฟูสภาพร่างกาย 
จ าเป็นที่เจ้าหน้าที่ในสังกัดจะต้องอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน และ เล็งเห็นความส าคัญของเรื่อง 
ดังกล่าวนี้ จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
เมืองตราด  จังหวัดตราด 
๒. วัตถุประสงค์ 
๒.๑ เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้องหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถน าไปเป็นกรอบแนวทางการ ด าเนินงานให้
เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
๒.๒ เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอน ที่สอดคล้อง
กับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เก่ียวข้องการการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่าง ครบถ้วนและมี
ประสิทธิภาพ 
๒.๓ เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้ที่เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ 
พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้มารับบริการให้ 
สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการ ในการ
ปฏิบัติงาน 
๒.๔ เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 

 

 



ระบบการบริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด 
3. กลุ่มงานที่รับผิดชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. ขอบเขต 
ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด ส าหรับ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ หน่วยงานในส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ่อไร่ โดย ผ่าน
ช่องทางต่างๆ ดังนี้ 
๑. ไปรษณีย์ - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
- บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
๒. เว็บไซด์ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักนายกรัฐมนตรี ๑๑๑๑ 
3. ร้องเรียนผ่านทางศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเมืองตราด 
4. ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์/โทรสาร ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด  
หมายเลขโทรศัพท์ ๐ ๓๙๕20236 
5. เดินมาร้องเรียนด้วยตัวเองที่ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด 
เลขที่ 270 หมู่ที่ 5 ต าบลหนองเสม็ด อ าเภอเมืองตราด จังหวัดตราด 
6. สื่อสารมวลชน เช่น หนังสอืพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เป็นต้น 
๕. บทบาทหน้าที่ของฝ่ายงานที่รับผิดชอบ 

๕.๑ ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด (งานนิติการ) 
5.๑.๑ เป็นศูนย์กลางในการประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ ประชาชนใน

ภาพรวมของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด 
5.๑.๒ ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของกลุ่มงานที่รับผิดชอบภายใน ส านักงาน

สาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด ให้เป็นไปตามนโยบายและแผนที่ก าหนด 
5.๑.๓ ประมวลประเด็นปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือ พิจารณาหาแนวทางแก้ไขหรือ น าเสนอ

ผู้บริหาร พิจารณาสั่งการ 

ศูนยบ์ริหารจดัการเรียนราวร้องทุกข ์
ส านกังานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด 

 

งานประกนัสุขภาพ 
 

งานนิตกิาร งานควบคุมโรคติดต่อ 
 

งานคุม้ครองผูบ้ริโภค งานอนามยัสิ่งแวดลอ้ม 



5.๑.๔ ติดตามผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติโดยเร็วและ ประชาชนพึง
พอใจ 

5.๑.๕ อ านวยความสะดวกแก่มวลชนที่มาพบหรือมาชุมนุมเรียกร้องต่อผู้บริหาร ของ ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด 

5.๑.๖ จัดท าฐานข้อมูลต่างๆเกี่ยวกับปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบัน และ เอ้ืออ านวยต่อ
ผู้บริหาร ในการเรียกใช้ข้อมูลเพ่ือประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย 

5.๑.๗ จัดท าสรุปรายงานผลความคืบหน้าในการด าเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวมของ ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด 

5.2 งานนิติการ  มีหน้าที่ความรับผิดชอบ เกี่ยวกับ การเสริมสร้างวินัยและระบบคุณธรรม ของ
ส านักงาน สาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด และหน่วยงานใน สังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราดรวมทั้ง
เจ้าหน้าที่ของรัฐ ซึ่ง ประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวง
สาธารณสุข ตาม พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย
พนักงานราชการ พ.ศ.๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจ าของส่วนราชการ พ .ศ.๒๕๓๗ 
และระเบียบ กระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ .ศ.๒๕๕๖ และการสอบสวน/
พิจารณาเกี่ยวกับ ความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ ตามพระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของ
เจ้าหน้าที่ พ.ศ. ๒๕๓๙ และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยหลักเกณฑ์การปฏิบัติเกี่ยวกับความรับผิดทาง
ละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. ๒๕๓๙ รวมทั้งการด าเนินคดีปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

(๑) การสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีการร้องเรียนกล่าวหาว่า เจ้าหน้าที่ใน
สังกัด ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด กระท าผิดวินัย และการสอบข้อเท็จจริงความรับผิดทาง ละเมิด
ของเจ้าหน้าที่ 

(๒) การพิจารณาเรื่องอุทธรณ์ เรื่องร้องทุกข์ และเรื่องขอความเป็นธรรม 
(๓) รวบรวมข้อมูล ข้อเท็จจริง พยานหลักฐาน กรณีมีข้อพิพาทในการรักษาพยาบาลที่ เกิดข้ึนหรือ

เชื่อ ว่าได้เกิดขึ้นในสถานบริการ สังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด 
(๔) ให้ค าปรึกษาแนะน าการด าเนินคดีข้อกฎหมายเกี่ยวกับคดีทางการแพทย์และกฎหมาย ทั่วไปแก่ 

เจ้าหน้าที่สาธารณสุขในสังกัด และประชาชนทั่วไป 
(๕) เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่เกิดจากการรักษาพยาบาลของสถานบริการในสังกัด ส านักงาน

สาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด 
(6) ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูล สถานการณ์ และปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการทางการแพทย์และ เสนอ

แนวทางเพ่ือป้องกัน แก้ไข การฟ้องร้องหรือข้อพิพาทอันเนื่องมาจากการให้บริการทางการแพทย์ 
๕.๓ งานคุ้มครองผู้บริโภค  มีหน้าที่ความรับผิดชอบตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจารณา 

เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ และการบังคับใช้กฎหมาย ตามกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบ คือ
พระราชบัญญัติยา พ.ศ.๒๕๑๐, พระราชบัญญัติวัตถุท่ีออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท พ.ศ.๒๕๑๘, 
พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ.๒๕๒๒, พระราชบัญญัติยาเสพติดให้โทษ พ.ศ.๒๕๒๒, พระราชบัญญัติวิชาชีพเวช
กรรม พ.ศ.๒๕๒๕ , พระราชก าหนด ป้องกันการใช้สารระเหย พ.ศ.๒๕๓๓, พระราชบัญญัติวัตถุอันตราย พ.ศ.
๒๕๓๕, พระราชบัญญัติ สถานพยาบาล พ.ศ.๒๕๔๑, พระราชบัญญัติการประกอบโรคศิลปะ พ.ศ.๒๕๔๒, 
พระราชบัญญัติเครื่องมือแพทย์ พ.ศ.๒๕๕๑, พระราชบัญญัติเครื่องส าอาง พ.ศ.๒๕๕๘ และพระราชบัญญัติ
สถานประกอบการเพ่ือสุขภาพ พ.ศ.๒๕๕๙ 



5.4 กลุ่มงานอนามัยสิ่งแวดล้อม มีหน้าที่ความรับผิดชอบตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจารณา 
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ และการบังคับใช้กฎหมาย ตามกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบ คือ
พระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ.๒๕๓๕ และพระราชบัญญัติรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของบ้านเมือง พ.ศ. ๒๕๓๕ 

๕.๕ กลุ่มงานประกันสุขภาพ  มีหน้าที่ความรับผิดชอบตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจารณา 
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข และการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ของหน่วยบริการใน สังกัด ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราดและเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่
เกิดจากการบริการทางการแพทย์และ สาธารณสุขของสถานบริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมือง
ตราด โดยมีกฎหมายที่อยู่ในความ รับผิดชอบ คือพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๔๕ 

5.6 งานควบคุมโรคไม่ติดต่อ มีหน้าที่ความรับผิดชอบตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจารณา 
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการบังคับใช้กฎหมาย ตามกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบ คือ 
พระราชบัญญัติควบคุม ผลิตภัณฑ์ยาสูบ พ.ศ.๒๕๓๕ ,พระราชบัญญัติคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ พ .ศ.
๒๕๓๕ และ พระราชบัญญัติควบคุม เครื่องดื่มแอลกอฮอล์ พ.ศ.๒๕๕๑ 
6. ค าจ ากัดความ 
ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ หน่วยงานอื่น
ของรัฐที่อยู่ในก ากับของทางราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ รัฐวิสาหกิจ 
 
ผู้บริหาร หมายถึง ผู้มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับการ แก้ไข เป็นที่ยุติ 
ตลอดจนการพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 
หน่วยบริการ หมายถึง โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
 
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็นหรือ ให้ข้อมูล
ตลอดจนผู้มีส่วนได้เสียในเรื่องร้องเรียนนั้นๆ 
 
ผู้ร้องทุกข ์หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการ ปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 
 
การร้องทุกข์ หมายถึง การร้องต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป หรือผู้มีอ านาจหน้าที่พิจารณา วินิจฉัย เรื่อง
ร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระท าของผู้บังคับบัญชา เพื่อให้ 
ผู้บังคับบัญชาได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้อง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกต้องที่ได้ปฏิบัติ ให้ผู้ร้อง 
ทุกข์ทราบและหายข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม 
 
ค าร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ผู้ร้องทุกข์ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายเนื่องจากเจ้าหน้าที่ใน สังกัด
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด ที่ได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่างๆ 
 
เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆของเจ้าหน้าที่ ในสังกัด
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด เช่น การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ต าบล 



การจัดซื้อจัดจ้าง การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการ และลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือ ข้อคิดเห็น
ต่างๆ 
 
การร้องเรียนกระท าผิดวินัย หรือทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐใน สังกัด 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด ได้แก่ ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า และ 
พนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระท าผิดวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือ ระเบียบได้ 
ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและได้ก าหนดโทษไว้ ทั้งนี้อาจเป็นทั้งเรื่องเกี่ยวกับงานราชการ หรือเรื่อง 
ส่วนตัว 
หน่วยรับเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ หมายถึง ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ของส านักงาน สาธารณสุข
อ าเภอเมืองตราด 
 
หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการแก้ไขกับ เรื่อง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นๆ ประกอบด้วย งานนิติการ งานคุ้มครองผู้บริโภค งานประกันสุขภาพ งานอนามัย 
สิ่งแวดล้อม และกลุ่มงานควบคุมโรคไม่ติดต่อ 
 
ด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือ ได้ข้อสรุป
เพ่ือแจ้งผู้ร้อง 
 
การอุทธรณ์ หมายถึง การไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมาตรการใดๆที่คณะกรรมการสั่งการ หรือมี ปัญหาใน มติหรือ
มาตรการนั้นๆและต้องการให้มีการทบทวน 
 
บัตรสนเท่ห ์หมายถึง เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนที่ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏ ชัดแจ้ง ชี้
พยานบุคคลแน่นอน เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์เชื่อมโยง พอที่จะ เชื่อ
ในเบื้องต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น 
 
การบริหาร หมายถึง การที่ส่วนราชการด าเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และ เป็นธรรม 
โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ท่ีจะ ด าเนินการและ
ประโยชน์ระยะยาวของทางราชการที่จะได้รับประกอบกัน 
 
การบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข หมายถึง การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการ ด าเนินการ ทาง
การแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด แล้วเกิด 
เหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดข้ึนกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการ 
ให้บริการดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่หน่วยบริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด 
รับผิดชอบ  
 
เรื่องร้องเรียนบริการทางการแพทย์ หมายถึง หนังสือหรือสิ่งใดๆ จากบุคคลหรือองค์กรที่แสดง ให้ ปรากฏได้
ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือการด าเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุขของหน่วย บริการในสังกัด
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด แล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดข้ึนกับ 



ผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่ หน่วย 
บริการ ในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราดรับผิดชอบ 
 
เรื่องร้องเรียนบริการทางการแพทย์ หมายถึง หนังสือหรือสิ่งใดๆ จากบุคคลหรือองค์กร ที่แสดง ให้ ปรากฏได้
ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือการด าเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุขของหน่วย บริการในสังกัด
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด แล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิด ขึ้นกับ
ผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่ หน่วย
บริการ ในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตราด รับผิดชอบ 
ความขัดแย้ง หมายถึง ประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันเกิดจาก การให้หรือรับ
บริการสาธารณสุข น าไปสู่ความไม่พึงพอใจ การร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อาจเป็นความขัดแย้งที่ แฝงอยู่ ก าลัง
เกิดข้ึน มีการแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบการแพทย์ 

การเจรจาไกล่เกลี่ย หมายถึง กระบวนการไกล่เกลี่ยด้วยการสื่อสารสนทนาระหว่างคู่กรณี หรือ ผู้แทน ตั้งแต่
เริ่มมีความขัดแย้ง เพ่ือหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และเพ่ือมิให้ ความ 
ขัดแย้งบานปลาย 

การเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง หมายถึง การเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยความช่วยเหลือของบุคคลที่สามท่ี เป็นกลาง 
ท าหน้าที่ช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกัน ด้วยบรรยากาศและสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน คู่กรณี
เกิดข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไม่ได้มีหน้าที่ตัดสินใจแทนคู่กรณ ี 
ผู้ไกล่เกลี่ย หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้ไกล่เกลี่ยความขัดแย้งในระบบ การแพทย์ หรือผู้
ได้รับมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลภายนอกท่ีคู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกลี่ยด้วยก็ได้ 
การชุมนุมเรียกร้อง หมายถึง การรวมตัวกันของกลุ่มคนเพ่ือแสดงออกทางความคิดเห็นในเรื่อง ต่างๆ เช่น การ
ด าเนินชีวิต สิ่งแวดล้อม สุขอนามัย ฯลฯ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นสภาพปัญหาที่กลุ่มคนได้รับ ผลกระทบ เป็นการ
รวมตัวที่สะท้อนให้เห็นถึงปัญหาความเดือดร้อนของกลุ่มคน และ /หรือได้รับผลกระทบ จากการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่สาธารณสุข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7. ประเภทเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

๑. การให้บริการทาง การแพทย์
และ สาธารณสุข 

การให้บริการรักษาพยาบาลหรือ
การ ด าเนินการทางการแพทย์
หรือ สาธารณสุขของหน่วยบริการ
ในสังกัด ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอเมืองตราดแล้ว เกิด
เหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มี 
ความ เสียหายเกิดขึ้นกับ
ผู้รับบริการ และ ผู้รับบริการหรือ
ญาติมีความสงสัยใน การ 
ให้บริการดังกล่าว หรือเรียกร้อง 
ให้ เจ้าหน้าที่หน่วยบริการใน
สังกัด ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอเมืองตราด รับผิดชอบ 

การร้องเรียนเกี่ยวกับการ 
รักษาพยาบาล ของเจ้าหน้าที่ 
เช่น การ วินิจฉัยโรค ผิดพลาด 
การรักษา ผิดพลาด ฯลฯ 

 

2. คุณภาพการ ให้บริการ 

การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียน
เกี่ยวกับ การ ให้บริการทาง
การแพทย์และ สาธารณสุขท่ี เกิด
ขึ้นกับหน่วยบริการ 

1.รอตรวจนาน 
2.แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที
สาธารณสุข ท างานล่าช้า 
3.แพทย์ปฏิเสธการรักษา  
4.กริยาไม่เหมาะสม/วาจาไม่
สุภาพ  
5.ไม่เต็มใจให้บริการ  
6.ระบบส่งต่อผู้ป่วย 

3.การบริหารจัดการ  

การที่ส่วนราชการด าเนินการด้าน
การ บริหารจัดการโดยเปิดเผย 
โปร่งใส และ เป็นธรรม โดย
พิจารณาถึง ประโยชน์และ 
ผลเสียทางสังคม ภาระ ต่อ
ประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์
ที่ จะด าเนินการและ ประโยชน์
ระยะยาว ของทางราชการที่จะ 
ได้รับประกอบกัน 

๑.การบริหารทั่วไปและ
งบประมาณ ร้องเรียนโดย
กล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ ของ
หน่วยงานมีพฤติกรรมส่อในทาง
ไม่ สุจริตหลายประการ 
๒.การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียน
โดย กล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการ
จัดซื้อจัด จ้างมีพฤติกรรมส่อไป
ในทางไม่โปร่งใส หลายประการ 
๓.การบริหารงานบุคคล ร้องเรียน
โดย กล่าวหาว่าผู้บริหาร และ
ผู้เกี่ยวข้อง ด าเนินการเก่ียวกับ
การแต่งตั้ง การเลื่อนต าแหน่ง 
การพิจารณาความดีความชอบ  



ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

  
และการแต่งตั้ง โยกย้ายไม่ชอบ
ธรรมฯลฯ 

4.วินัยข้าราชการ  

กฎระเบียบต่างๆที่วางหลักเกณฑ์ 
ขึ้นมา เป็น กรอบควบคุมให้
ข้าราชการ ปฏิบัติ หน้าที่ และ
ก าหนดแบบแผน ความประพฤติ
ของข้าราชการ เพื่อให้ ข้าราชการ
ประพฤติปฏิบัติหน้าที่ ราชการ 
เป็นไปด้วยความเรียบร้อย โดย
ก าหนดให้ ข้าราชการวางตัวให้ 
เหมาะสมตาม พ.ร.บ. ระเบียบ 
ข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ 
 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตาม
บทบัญญัติว่า ด้วยวินัย
ข้าราชการตามที่กฎหมาย 
ก าหนด ฯลฯ 

 

5.การทุจริต  

การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติ
อย่างใดในต าแหน่งหรือหน้าที่
หรือปฏิบัติ หรือละเว้น การ
ปฏิบัติอย่างใดใน พฤติการณ์ที่
อาจท าให้ ผู้อ่ืนเชื่อว่ามี ต าแหน่ง
หรือหน้าที่ ทั้งที่ตน มิได้มี 
ต าแหน่งหน้าที่นั้น หรือใช้อ านาจ
ใน ต าแหน่งหรือหน้าที่เพ่ือ
ประโยชน์ที่มิ ควรได้ โดยชอบ
ส าหรับตนเองหรือ ผู้อ่ืน 
 
 

๑. การจัดซื้อจัดจ้างเกี่ยวกับพัสดุ 
ครุภัณฑ์ การก่อสร้าง 
๒. การบริหารงานของหน่วยงาน
ที่ส่อ ไป ในทางไม่สุจริต ฯลฯ 

6.ค่าตอบแทน  

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการ 
ปฏิบัติงาน ของเจ้าหน้าที่ มี 
เจตนารมณ์เพ่ือการจ่าย 
ค่าตอบแทน ส าหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงาน ใน หน่วยบริการ
ในช่วงนอกเวลาราชการ และ
เจ้าหน้าที่ท่ีปฏิบัติงานนอกหน่วย 
บริการ หรือต่างหน่วยบริการทั้ง
ใน เวลาราชการและนอกเวลา
ราชการ 
 
 
 
 

๑. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
๒. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอก
เวลา ราชการ 
3. ค่าตอบแทน อสม.ฯ 



ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

7.ขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/ 
หน่วยงานของรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหาย
ของ หน่วยงาน ร้องเรียน
เจ้าหน้าที่หรือ หน่วยงานเกี่ยวกับ
การกระท าใดๆที่มี ผล ก่อให้เกิด
ความเสียหายอย่างใด อย่างหนึ่ง 
ต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงาน ใน
สังกัด ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอเมืองตราด 

เจ้าหน้าที่ยืมเงินประชาชนแล้วไม่
คืน 

8.สวัสดิการของรัฐ  

ระบบทางสังคมที่รัฐให้
หลักประกันแก่ ประชาชนทุกคน
อย่างเท่าเทียมกันใน ด้าน 
ปัจจัยพื้นฐานที่จ าเป็นส าหรับการ 
มีคุณภาพชีวิตที่ดี 

๑. หลักประกันสุขภาพ ทุกคนมี
สิทธิ ได้รับบริการป้องกันและ
รักษาโรคฟรี ๒. กองทุน
ประกันสังคม ๓. กองทุน
ข้าราชการบ านาญ ฯลฯ 

๙. ข้อเสนอแนะและ ข้อคิดเห็น 

การที่ผู้ร้องเรียนแสดงออกทาง
ความ คิดเห็น หรือการเสนอแนะ
ทั่วไป เกี่ยวกับการ ให้บริการทาง
การแพทย์ และสาธารณสุข 

๑. การปรับปรุงระบบการ
ให้บริการทาง การแพทย์และ
สาธารณสุข ๒. การปรับปรุงสิ่ง
อ านวยความสะดวก และ
สิ่งแวดล้อม๓. การเพ่ิมบุคลากร 
๔. การเพ่ิมอุปกรณ์ทางการแพทย์ 
ฯลฯ 

๑๐.การคุ้มครอง ผู้บริโภคด้าน 
สาธารณสุข 

การปกป้องดูแลผู้บริโภคให้ได้รับ
ความ ปลอดภัย เป็นธรรม จาก
ผลิตภัณฑ์ ด้าน สุขภาพ 
สิ่งแวดล้อม บริการทาง 
การแพทย์ และสาธารณสุข 

๑. การให้บริการไม่ได้มาตรฐาน 
๒. ตลาดสด ร้านค้า/แผงลอย ไม่ 
สะอาด ๓. สิ่งแวดล้อมทั่วไป เช่น 
ขยะ/สิ่ง ปฏิกูล น้ าเสีย กลิ่นเหม็น 
เหตุร าคาญ กิจการที่ เป็น
อันตรายต่อสุขภาพ๔. สถาน
บริการ สถานประกอบการไม่มี 
ใบอนุญาตฯลฯ 

๑๑. ขอความ อนุเคราะห์ 
การขอความอนุเคราะห์และการ
ขอความช่วยเหลือในด้านต่างๆ 
นอกเหนือจากสิทธิที่ พึงได้รับ 

๑. ค่ารักษาพยาบาล 
๒. การขอขึ้นทะเบียนการล้างไต 
๓. การย้ายสถานบริการฯลฯ 

 
 
 
๘. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๘.๑ ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย  

๘.๑.๑ ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ชัดเจน  



๘.๑.๒ วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน 
๘.๑.๓ ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน ปรากฏอย่างชัดเจนว่าได้รับความ เดือดร้อน

หรือ เสียหาย ต้องการให้แก้ไขด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของ 
เจ้าหน้าที่/ หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ ๘.๑.๔ ระบุ พยานเอกสาร 
พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
๘.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อ บุคคลอ่ืน หรือ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
๘.๓ เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจัดความเดือดร้อน 
๘.๔ เป็นเรื่องที่ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ หน้าที่ต่างๆ
ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
๘.๕ เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ ใน การ
ด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยตุิเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น 
ฐานข้อมูล 
๘.๖ ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 

๘.๖.๑ ค าร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อมชัดเจน และ
เพียงพอที่จะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ 
จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

๘.๖.๒ ค าร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค าพิพากษา หรือค าสั่ง
ที่สุดแล้ว 

๘.๖.๓ เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงหรือ องค์กร
อิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ หรือ 
ด าเนินการ แล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

๘.๖.๔ ค าร้องเรียนที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน นอกเหนือจาก
หลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้ พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะ 
กรณี 
9. หลักเกณฑ์และวิธีการร้องทุกข์และการพิจารณาวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีของข้าราชการพลเรือนสามัญ 
๙.๑ กรณีคับข้องใจที่จะร้องทุกข์ได้ ความคับข้องใจอันเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ของข้าราชการ นั้น ต้องมี
ลักษณะอย่างหนึ่งอย่างใด ดังนี้ 

๙.๑.๑ ไม่ชอบด้วยกฎหมาย ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอ านาจหรือ นอกเหนือ
อ านาจที่ ไม่ถูกต้องตามกฎหมาย หรือไม่ถูกต้องตามรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญ ที่ก าหนด
ไว้ส าหรับ การนั้น หรือโดยไม่สุจริต หรือมีลักษณะเป็นการเลือกปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม หรือมีลักษณะ เป็นการ
สร้างข้ันตอน โดยไม่จ าเป็นหรือสร้างภาระให้เกิดข้ึนเกินสมควร หรือเป็นการใช้ดุลยพินิจโดยมิชอบ 

๙.๑.๒ ไม่มอบหมายให้ปฏิบัติ 
๙.๑.๓ ประวิงเวลา หรือหน่วงเหนี่ยวการด าเนินการบางอย่างอันเป็นเหตุให้เสียสิทธิ หรือ ได้รับสิทธิ 

ประโยชน์อันพึงมีพึงได้ในเวลาอันสมควร 
๙.๑.๔ ไม่เป็นไปตาม หรือขัดกับระบบคุณธรรมตามมาตรา ๔๒ 

๙.๒ ผู้มีอ านาจพิจารณาและวินิจฉัยร้องทุกข์ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดี ระหว่างกัน เมื่อมี
ปัญหาเกิดขึ้นควรจะได้ปรึกษาหรือท าความเข้าใจกัน โดยผู้บังคับบัญชาต้องให้โอกาสและรับ ฟัง หรือสอบถาม



เกี่ยวกับปัญหาดังกล่าว เพ่ือเป็น แนวทางแห่งการท าความเข้าใจและแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นใน ชั้นต้น แต่ถ้าผู้มี
ความขับข้องใจไม่ประสงค์จะ ปรึกษาหารือ หรือปรึกษาหารือแล้วไม่ได้รับค าชี้แจง หรือได้ รับค าชี้แจงแล้วไม่
เป็นที่พอใจ ก็ให้ร้องทุกข์ตาม กฎ ก.พ.ค. ได้ ดังนี้ 
ก.เหตุเกิดจากผู้บังคับบัญชา ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไปตามล าดับ คือ 

๑) กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริหารส่วนภูมิภาคที่ต่ ากว่าผู้ว่า 
ราชการจังหวัด เช่น สาธารณสุขอ าเภอ นายอ าเภอ ผู้อ านวยการโรงพยาบาล นายแพทย์สาธารณสุข จังหวัด 
ให้ร้องทุกข์ต่อผู้ว่าราชการจังหวัด และให้ผู้ว่าราชการจังหวัด และให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้มีอ านาจ วินิจฉัย
ร้องทุกข์ 

๒) กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริเวณส่วนกลางที่ต่ า กว่าอธิบดี เช่น 
ผู้อ านวยการกอง หรือผู้อ านวยการส านัก ให้ร้องทุกข์ต่ออธิบดี และให้อธิบดีเป็นผู้มีอ านาจ วินิจฉัยร้องทุกข์  
ส าหรับกรณีส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขนั้น ถ้าเหตุเกิดจากผู้อ านวยการวิทยาลัยใน สังกัดสถาบันพระ 
บรมราชชนก และผู้อ านวยการส านักหรือหน่วยงานส่วนกลาง จะต้องร้องทุกข์ต่อ ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
(ในฐานะอธิบดี) และปลัดกระทรวงสาธารณสุขเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 
๓) กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้ว่าราชการจังหวัดหรืออธิบดี ให้ร้องทุกข์ต่อ ปลัดกระทวงซึ่ง เป็น
ผู้บังคับบัญชาของผู้ร้องทุกข์ และให้ปลัดกระทรวงเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ อนึ่ง กรณีที่ผู้ว่าราชการ มี
ค าสั่งย้ายหรือเลื่อนเงินเดือนข้าราชการต าแหน่งประเภทวิชาการ ตั้งแต่ระดับช านาญการพิเศษ ลงมา 
กฎหมายใหม่บัญญัติให้เป็นอ านาจของผู้ว่าราชการจังหวัดโดยตรง หากจะร้องทุกข์ในเรื่องนี้ จะต้องร้องทุกข์ 
ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
ข. เหตุเกิดจากปลัดกระทรวง รัฐมนตรีเจ้าสังกัด หรือนายกรัฐมนตรี ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ดังนั้น ถ้า เหตุร้อง
ทุกข์เกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุข ต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. อนึ่ง ค าสั่งต่างๆ ของ ส านักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขเกี่ยวกับการบริหารบุคคล เช่น การบรรจุแต่งตั้ง เลื่อน ย้าย โอน นั้น ถ้าท า ให้ 
ข้าราชการเกิดความขับข้องใจแล้ว จะต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ทุกกรณี ส าหรับกรณีผู้ว่าราชการจังหวัดซึ่ง 
ได้รับมอบหมายอ านาจจากส านักงานปลักระทรวงสาธารณสุข ให้บรรจุแต่งตั้ง หรือเลื่อนต าแหน่ง ข้าราชการ 
ในราชการบริหารส่วนภูมิภาค นั้น แม้ว่าจะออกเป็นค าสั่งของจังหวัดก็ตาม กรณีนี้ต้องถือว่าผู้ว่าราชการ 
จังหวัดท าในฐานะปลัดกระทรวงสาธารณสุขตามท่ีได้รับมอบอ านาจ กรณีเช่นนี้จะต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. 
ไม่ใช่ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข  
๙.๓ วธิีการร้องทุกข์  การร้องทุกข์ให้ร้องทุกข์ได้ส าหรบัตนเองเท่านั้น จะร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนไม่ได้ และต้องท า
ค าร้องทุกข์เป็น หนังสือยื่นต่อผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ภายใน ๓๐ วัน นับแต่วันทราบหรือว่าทราบเหตุแห่ง
การ ร้องทุกข์ โดย ค าร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยค าสุภาพและอย่างน้อยต้องมีสาระส าคัญ คือ 

๑) ชื่อ ต าแหน่ง สังกัด และที่อยู่ส าหรับการติดต่อเกี่ยวกับการร้องทุกข์ของผู้ร้องทุกข์  
๒) การปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์  
๓) ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมายที่ผู้ร้องทุกข์เห็นว่าเป็นปัญหาของเรื่องร้องทุกข์  
๔) ค าขอของผู้ร้องทุกข์ 
๕) ลายมือชื่อของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ได้รับมอบหมายให้ร้องทุกข์แทนกรณีท่ีจ าเป็น 

9.4 การมอบหมายให้ผู้อ่ืนร้องทุกข์แทน 
ผู้มีสิทธิร้องทุกข์จะมอบหมายให้บุคคลอื่นร้องทุกข์แทนตนได้แต่เฉพาะกรณีท่ีมีเหตุจ าเป็นเท่านั้น คือ กรณี 

๑) เจ็บป่วยจนไม่สามารถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง  
๒) อยู่ต่างประเทศและความหมายได้ว่าไม่อาจร้องทุกข์ได้ทันภายในเวลาที่ก าหนด และ  



๓) มีเหตุจ าเป็นอย่างอ่ืนที่ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์เห็นสมควร ทั้งนี้ จะต้องท าเป็นหนังสือ ลง
ลายมือ ชื่อผู้มีสิทธิ์ร้องทุกข์ พร้อมทั้งหลักฐานแสดงเหตุจ าเป็น ถ้าไม่สามารถลงลายมือชื่อได้ ให้พิมพ์ 
ลายนิ้วมือโดยมี พยานลงลายมือชื่อรับรองอย่างน้อยสองคน  
9.5 หลักฐานประกอบหนังสือร้องทุกข์ 

๑) การยื่นค าร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐานที่เกี่ยวข้องพร้อมค าร้องทุกข์ด้วย กรณีท่ีไม่อาจแนบ 
พยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องได้ เพราะพยานหลักฐานอยู่ในความครอบครองของหน่วยงานทางปกครอง 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือบุคคลอ่ืน หรือเพราะเหตุอื่นใด ให้ระบุเหตุที่ไม่อาจแนบพยานหลักฐานไว้ด้วย 

๒) ให้ผู้ร้องทุกข์ท าส าเนาค าร้องทุกข์และหลักฐานที่เกี่ยวข้อง โดยให้ผู้ร้องทุกข์รับรอง ส าเนาถูกต้อง 
๑ ชุด แนบพร้อมค าร้องทุกข์ด้วย กรณีที่มีเหตุจ าเป็นต้องมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทนก็ ดี กรณีท่ีมีการ
แต่งตั้งทนายความหรือบุคคลอ่ืนด าเนินการแทนในขั้นตอนใดๆ ในกระบวนการพิจารณาวินิจฉัย เรื่องร้องทุกข์ 
ก็ดี ให้แนบหลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานการแต่งตั้งไปด้วย 

๓) ถ้าผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะแถลงการณ์ด้วยวาจาในชั้นพิจารณาของผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้อง ทุกข์ ให้ 
แสดงความประสงค์ไว้ในค าร้องทุกข์ด้วย หรือจะท าเป็นหนังสือต่างหากก็ได้ แต่ต้องยื่นหนังสือก่อนที่ ผู้มี
อ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์เริ่มพิจารณา 
๙.๖ การยื่นหนังสือร้องทุกข์ การยื่นหนังสือร้องทุกข์ท าได้ 2 วิธี คือ 

๘.๖.๑ ยื่นต่อพนักงานผู้รับค าร้องทุกข์ที่ส านักงาน ก.พ. (กรณีร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ) หรือ เจ้าหน้าที่
ผู้รับ หนังสือตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ ของผู้บังคับบัญชา หรือของ 
ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ หรือของผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

๙.๖.๒ ส่งหนังสือร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ลงทะเบียน โดยถือวันที่ที่ท าการไปรษณีย์ต้นทาง ประทับตรา
รับที่ ซองหนังสือร้องทุกข์เป็นวันยื่นค าร้องทุกข์ โดยให้ส่งไปยังผู้บังคับบัญชา หรือส่งไปยัง ส านักงาน ก.พ. 
(กรณี ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค.) 
๙.๗ ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชา 

๑) เมื่อผู้บังคับบัญชาที่มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ได้รับค าร้องทุกข์แล้วจะมีหนังสือแจ้ง พร้อมทั้งส่ง 
ส าเนาค าร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ทราบ โดยให้ผู้บังคับบัญชานั้นส่ง เอกสาร 
หลักฐานที่เกี่ยวข้องและค าชี้แจง ไปให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ประกอบการพิจารณาภายใน ๗ วัน นับแต่ 
วันที่ได้รับหนังสือร้องทุกข์ ส าหรับกรณีท่ียื่นค าร้องทุกข์ผ่านผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ก็ ให้ 
ปฏิบัติในท านองเดียวกัน 

๒) ให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาจากเรื่องราวการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติต่อผู้ร้องทุกข์ ของ 
ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ ในกรณีจ าเป็นและสมควร อาจจะขอเอกสารและหลักฐานที่ 
เกี่ยวข้องเพ่ิมเติม รวมทั้งค าชี้แจงจากหน่วยราชการ รัฐวิสาหกิจ หน่วยงานอื่นของรัฐ ห้างหุ้นส่วน บริษัท 
ข้าราชการ หรือบุคคลใดมาให้ถ้อยค าหรือชี้แจงข้อเท็จจริงเพ่ือประกอบการพิจารณาได้ รวมทั้งอาจจะให้ผู้ 
ร้องทุกข์มาแถลงการณ์ด้วยวาจา หรือไม่ก็ได้ 

๓) ให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๖๐ วัน นับแต่วัน 
ได้รับค าร้องทุกข์ และอาจขยายเวลาได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน 

๔) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์นั้น อาจจะไม่รับเรื่องร้องทุกข์ ยกค าร้องทุกข์ หรือมี ค าวินิจฉัย 
ให้แก้ไขหรือยกเลิกค าสั่ง และให้เยียวยาความเสียหาย ให้ผู้ร้องทุกข์ หรือให้ด าเนินการอ่ืนใดเพ่ือ ประโยชน์ 
แห่งความยุติธรรม และเมื่อผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ได้วินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ประการใดแล้วให้ ผู้บังคับบัญชา 
ที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ด าเนินการให้เป็นไปตามค าวินิจฉัยนั้นในโอกาสแรกท่ีท าได้ และเมื่อ ได้ด าเนินการ 



ตามค าวินิจฉัยแล้ว ให้แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบเป็นหนังสือโดยเร็ว ค าวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้มี อ านาจ 
วินิจฉัยร้องทุกข์นั้นให้เป็นที่สุด 
9.8 สิทธิของผู้ร้องทุกข์ 

๑) ผู้ร้องทุกข์อาจถอนค าร้องทุกข์ที่ยื่นไว้แล้วในเวลาใดๆก่อนที่ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ จะมีค า
วินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเรื่องร้องทุกข์นั้นก็ได้ 

๒) ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิคัดค้านผู้ได้รับการแต่งตั้งเป็นกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ และคัดค้าน 
ผู้บังคับบัญชา ที่มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีท่ีมีเหตุคัดค้านตามที่ก าหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค. 

๓) กรณีท่ีผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับค าวินิจฉัยร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดีต่อศาลปกครองชั้นต้น ภายใน 
๙๐ วัน นับแต่วันที่ทราบ หรือถือว่าทราบค าวินิจฉัยร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาที่มีอ านาจวินิจฉัยร้อง ทุกข์หรือ
ของ คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ 
 
 
ข้อมูลอ้างอิง: คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 

ภาคผนวก 
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พระราชบัญญัติ 
การอํานวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ 

พ.ศ.  ๒๕๕๘ 
 

 

ภูมิพลอดุลยเดช  ป.ร. 
ให้ไว้  ณ  วันที่  ๑๖  มกราคม  พ.ศ.  ๒๕๕๘ 

เป็นปีที่  ๗๐  ในรัชกาลปัจจุบัน 

พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช  มีพระบรมราชโองการโปรดเกล้า ฯ   
ให้ประกาศว่า 

โดยที่เป็นการสมควรมีกฎหมายว่าด้วยการอํานวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของ 
ทางราชการ 

จึงทรงพระกรุณาโปรดเกล้า ฯ  ให้ตราพระราชบัญญัติขึ้นไว้โดยคําแนะนําและยินยอมของ 
สภานิติบัญญัติแห่งชาติ  ดังต่อไปนี้ 

มาตรา ๑ พระราชบัญญัตินี้เรียกว่า  “พระราชบัญญัติการอํานวยความสะดวกในการพิจารณา
อนุญาตของทางราชการ  พ.ศ.  ๒๕๕๘” 

มาตรา ๒ พระราชบัญญัตินี้ให้ใช้บังคับเม่ือพ้นกําหนดหนึ่งร้อยแปดสิบวันนับแต่วันประกาศ
ในราชกิจจานุเบกษาเป็นต้นไป  เว้นแต่มาตรา  ๑๗  ให้ใช้บังคับตั้งแต่วันประกาศในราชกิจจานุเบกษา 
เป็นต้นไป 

มาตรา ๓ พระราชบัญญัตินี้ให้ใช้บังคับกับบรรดาการอนุญาต  การจดทะเบียนหรือการแจ้ง  
ที่มีกฎหมายหรือกฎกําหนดให้ต้องขออนุญาต  จดทะเบียน  หรือแจ้ง  ก่อนจะดําเนินการใด 
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บทบัญญัติของกฎหมายหรือกฎใดที่ขัดหรือแย้งกับพระราชบัญญัตินี้ให้ใช้พระราชบัญญัตินี้แทน 
มาตรา ๔ ในพระราชบัญญัตินี้ 
“เจ้าหน้าที่”  หมายความว่า  เจ้าหน้าที่ตามกฎหมายว่าด้วยวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง 
“อนุญาต”  หมายความว่า  การที่เจ้าหน้าที่ยินยอมให้บุคคลใดกระทําการใดที่มีกฎหมายกําหนดให้

ต้องได้รับความยินยอมก่อนกระทําการนั้น  และให้หมายความรวมถึงการออกใบอนุญาต  การอนุมัติ   
การจดทะเบียน  การข้ึนทะเบียน  การรับแจ้ง  การให้ประทานบัตรและการให้อาชญาบัตรด้วย 

“ผู้อนุญาต”  หมายความว่า  ผู้ซึ่งกฎหมายกําหนดให้มีอํานาจในการอนุญาต 
“พนักงานเจ้าหน้าที่”  หมายความว่า  พนักงานเจ้าหน้าที่ตามกฎหมายว่าด้วยการอนุญาต 
“กฎหมายว่าด้วยการอนุญาต”  หมายความว่า  บรรดากฎหมายที่มีบทบัญญัติกําหนดให้ 

การดําเนินการใดหรือการประกอบกิจการใดจะต้องได้รับอนุญาตก่อนจึงจะดําเนินการได้ 
“คําขอ”  หมายความว่า  คําขออนุญาต 
มาตรา ๕ พระราชบัญญัตินี้มิให้ใช้บังคับแก่ 
(๑) รัฐสภาและคณะรัฐมนตรี 
(๒) การพิจารณาพิพากษาคดีของศาลและการดําเนินงานของเจ้าหน้าที่ในกระบวนการพิจารณาคดี  

การบังคับคดี  และการวางทรัพย์ 
(๓) การดําเนินงานตามกระบวนการยุติธรรมทางอาญา 
(๔) การอนุญาตตามกฎหมายว่าด้วยทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
(๕) การอนุญาตที่เก่ียวข้องกับการปฏิบัติการทางทหารด้านยุทธการ  รวมทั้งตามกฎหมายเกี่ยวกับ

การควบคุมยุทธภัณฑ์  และกฎหมายว่าด้วยโรงงานผลิตอาวุธของเอกชน 
การยกเว้นไม่ให้นําบทบัญญัติแห่งพระราชบัญญัตินี้มาใช้บังคับแก่การดําเนินกิจการใดหรือกับ

หน่วยงานใดนอกจากที่กําหนดไว้ในวรรคหน่ึง  ให้ตราเป็นพระราชกฤษฎีกา 
มาตรา ๖ ทุกห้าปีนับแต่วันที่พระราชบัญญัตินี้ใช้บังคับ  ให้ผู้อนุญาตพิจารณากฎหมาย 

ที่ให้อํานาจในการอนุญาตว่าสมควรปรับปรุงกฎหมายน้ันเพื่อยกเลิกการอนุญาตหรือจัดให้มีมาตรการอื่น
แทนการอนุญาตหรือไม่  ทั้งนี้  ในกรณีที่มีความจําเป็นผู้อนุญาตจะพิจารณาปรับปรุงกฎหมายหรือจัดให้มี
มาตรการอื่นแทนในกําหนดระยะเวลาที่เร็วกว่านั้นก็ได้ 

ให้ผู้อนุญาตเสนอผลการพิจารณาตามวรรคหน่ึงต่อคณะรัฐมนตรีเพื่อพิจารณายกเลิกการอนุญาต
หรือจัดให้มีมาตรการอ่ืนแทนการอนุญาต  ในการนี้ให้คณะรัฐมนตรีรับฟังความคิดเห็นของคณะกรรมการ
พัฒนากฎหมายตามกฎหมายว่าด้วยคณะกรรมการกฤษฎีกาประกอบการพิจารณาด้วย 

มาตรา ๗ ในกรณีที่มีกฎหมายกําหนดให้การกระทําใดจะต้องได้รับอนุญาต  ผู้อนุญาตจะต้องจัดทํา
คู่มือสําหรับประชาชน  ซึ่งอย่างน้อยต้องประกอบด้วย  หลักเกณฑ์  วิธีการ  และเง่ือนไข  (ถ้ามี)  ในการย่ืนคําขอ  
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ขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาอนุญาตและรายการเอกสารหรือหลักฐานที่ผู้ขออนุญาตจะต้อง 
ย่ืนมาพร้อมกับคําขอ  และจะกําหนดให้ย่ืนคําขอผ่านทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์แทนการมายื่นคําขอด้วยตนเองก็ได้ 

คู่มือสําหรับประชาชนตามวรรคหน่ึงให้ปิดประกาศไว้  ณ  สถานที่ที่กําหนดให้ย่ืนคําขอ  และเผยแพร่
ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์  และเม่ือประชาชนประสงค์จะได้สําเนาคู่มือดังกล่าว  ให้พนักงานเจ้าหน้าที่จัดสําเนาให้  
โดยจะคิดค่าใช้จ่ายตามควรแก่กรณีก็ได้  ในกรณีเช่นนั้นให้ระบุค่าใช้จ่ายดังกล่าวไว้ในคู่มือสําหรับ
ประชาชนด้วย 

ให้เป็นหน้าที่ของคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการตรวจสอบข้ันตอนและระยะเวลาในการ
พิจารณาอนุญาตท่ีกําหนดตามวรรคหน่ึงว่าเป็นระยะเวลาที่เหมาะสมตามหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดีหรือไม่  ในกรณีที่เห็นว่าขั้นตอนและระยะเวลาที่กําหนดดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร 
ให้เสนอคณะรัฐมนตรีเพื่อพิจารณาและสั่งการให้ผู้อนุญาตดําเนินการแก้ไขให้เหมาะสมโดยเร็ว 

เพื่อประโยชน์ในการอํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชน  ให้ส่วนราชการจัดให้มีศูนย์บริการร่วม
เพื่อรับคําขอและชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับการอนุญาตต่าง ๆ  ตามกฎหมายว่าด้วยการอนุญาตไว้   
ณ  ที่เดียวกันตามแนวทางที่คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการกําหนด 

มาตรา ๘ ให้เป็นหน้าที่ของพนักงานเจ้าหน้าที่ผู้มีหน้าที่ในการรับคําขอจะต้องตรวจสอบคําขอ
และรายการเอกสารหรือหลักฐานที่ย่ืนพร้อมคําขอให้ถูกต้องครบถ้วน  หากเห็นว่าคําขอไม่ถูกต้องหรือ 
ยังขาดเอกสารหรือหลักฐานใดให้แจ้งให้ผู้ย่ืนคําขอทราบทันที  ถ้าเป็นกรณีที่สามารถแก้ไขหรือเพิ่มเติมได้
ในขณะนั้น  ให้แจ้งให้ผู้ ย่ืนคําขอดําเนินการแก้ไขหรือย่ืนเอกสารหรือหลักฐานเพิ่มเติมให้ครบถ้วน   
ถ้าเป็นกรณีที่ไม่อาจดําเนินการได้ในขณะนั้นให้บันทึกความบกพร่องและรายการเอกสารหรือหลักฐาน 
ที่จะต้องย่ืนเพิ่มเติม  พร้อมทั้งกําหนดระยะเวลาที่ผู้ย่ืนคําขอจะต้องดําเนินการแก้ไขหรือย่ืนเพิ่มเติมไว้ 
ในบันทึกดังกล่าวด้วยและให้พนักงานเจ้าหน้าที่และผู้ย่ืนคําขอลงนามไว้ในบันทึกนั้น  

ให้พนักงานเจ้าหน้าที่มอบสําเนาบันทึกตามวรรคหนึ่งให้ผู้ย่ืนคําขอไว้เป็นหลักฐาน 
ในกรณีที่ผู้ ย่ืนคําขอได้จัดทําคําขอถูกต้องและแนบเอกสารหรือหลักฐานครบถ้วนตามที่ระบุ 

ในคู่มือสําหรับประชาชนตามมาตรา  ๗  แล้ว  หรือได้แก้ไขหรือย่ืนเอกสารหรือหลักฐานเพิ่มเติมครบถ้วน  
ตามท่ีพนักงานเจ้าหน้าที่แนะนําหรือตามที่ปรากฏในบันทึกตามวรรคหน่ึงแล้ว  พนักงานเจ้าหน้าที่จะเรียก
เอกสารหรือหลักฐานเพิ่มเติมอื่นใดอีกไม่ได้  และจะปฏิเสธการพิจารณาคําขอนั้นโดยอาศัยเหตุแห่ง 
ความไม่สมบูรณ์ของคําขอหรือความไม่ครบถ้วนของเอกสารหรือหลักฐานไม่ได้  เว้นแต่เป็นกรณีที่ความไม่สมบูรณ์
หรือความไม่ครบถ้วนนั้นเกิดจากความประมาทเลินเล่อหรือทุจริตของพนักงานเจ้าหน้าที่  และเป็นผลให้ไม่อาจอนุญาตได้  
ในกรณีนี้ให้ผู้อนุญาตส่ังการตามที่เห็นสมควร  และให้ดําเนินการทางวินัยหรือดําเนินคดี กับพนักงาน
เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องโดยไม่ชักช้า 
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มาตรา ๙ ในกรณีที่ผู้ย่ืนคําขอไม่แก้ไขเพิ่มเติมคําขอหรือไม่ส่งเอกสารหรือหลักฐานเพิ่มเติม
ตามท่ีพนักงานเจ้าหน้าที่แจ้งให้ทราบหรือตามที่ปรากฏในบันทึกที่จัดทําตามมาตรา  ๘  วรรคหนึ่ง 
ให้พนักงานเจ้าหน้าที่คืนคําขอให้แก่ผู้ย่ืนคําขอพร้อมทั้งแจ้งเป็นหนังสือถึงเหตุแห่งการคืนคําขอให้ทราบดว้ย 

ผู้ ย่ืนคําขอจะอุทธรณ์คําสั่งคืนคําขอตามวรรคหน่ึง  ตามกฎหมายว่าด้วยวิธีปฏิบัติราชการ 
ทางปกครองหรือจะยื่นคําขอใหม่ก็ได้  แต่ในกรณีที่กฎหมายกําหนดให้ต้องย่ืนคําขอใดภายในระยะเวลาที่กําหนด  
ผู้ย่ืนคําขอจะต้องย่ืนคําขอน้ันใหม่ภายในระยะเวลาดังกล่าว 

มาตรา ๑๐ ผู้อนุญาตต้องดําเนินการให้แล้วเสร็จภายในกําหนดเวลาที่ระบุไว้ในคู่มือ 
สําหรับประชาชนตามมาตรา  ๗  และแจ้งให้ผู้ย่ืนคําขอทราบภายในเจ็ดวันนับแต่วันที่พิจารณาแล้วเสร็จ 

เม่ือครบกําหนดเวลาตามที่ระบุไว้ในคู่มือสําหรับประชาชนตามมาตรา  ๗  แล้ว  หากผู้อนุญาต 
ยังพิจารณาไม่แล้วเสร็จ  ให้แจ้งเป็นหนังสือให้ผู้ย่ืนคําขอทราบถึงเหตุแห่งความล่าช้าทุกเจ็ดวันจนกว่า 
จะพิจารณาแล้วเสร็จ  พร้อมทั้งส่งสําเนาการแจ้งดังกล่าวให้คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการทราบทุกคร้ัง 

ในกรณีที่คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการเห็นว่าความล่าช้านั้นเกินสมควรแก่เหตุหรือเกิดจาก
การขาดประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการของหน่วยงานของผู้อนุญาต  ให้คณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการรายงานต่อคณะรัฐมนตรีพร้อมทั้งเสนอแนะให้มีการพัฒนาหรือปรับปรุงหน่วยงานหรือระบบการปฏิบัติ
ราชการของหน่วยงานน้ัน 

ในกรณีไม่แจ้งตามวรรคหนึ่งหรือวรรคสอง  ให้ถือว่าผู้อนุญาตกระทําการหรือละเว้นกระทําการ
เพื่อให้เกิดความเสียหายแก่ผู้อื่น  เว้นแต่จะเป็นเพราะมีเหตุสุดวิสัย 

มาตรา ๑๑ ในกรณีที่มีกฎหมาย  กฎ  ระเบียบ  หรือข้อบังคับใดออกใช้บังคับและมีผลให้ต้อง
เปลี่ยนแปลงหลักเกณฑ์  วิธีการ  เง่ือนไข  หรือรายละเอียดอื่นใดที่ปรากฏในคู่มือสําหรับประชาชน 
ตามมาตรา  ๗  การเปลี่ยนแปลงเช่นว่านั้น  มิให้ใช้บังคับกับการย่ืนคําขอที่ได้ย่ืนไว้แล้วโดยชอบก่อนวันที่
กฎหมาย  กฎ  ระเบียบ  หรือข้อบังคับดังกล่าวมีผลใช้บังคับ  เว้นแต่กฎหมายนั้นจะบัญญัติไว้เป็นอย่างอื่น  
แต่สําหรับในกรณีกฎ  ระเบียบ  หรือข้อบังคับนั้นจะบัญญัติไว้เป็นอย่างอื่นได้ก็แต่เฉพาะในกรณีที่ 
การเปลี่ยนแปลงนั้นจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ย่ืนคําขอ 

มาตรา ๑๒ ในกรณีที่กฎหมายกําหนดอายุใบอนุญาตไว้  และกิจการหรือการดําเนินการที่ได้รับ
ใบอนุญาตน้ันมีลักษณะเป็นกิจการหรือการดําเนินการที่เห็นได้ว่าผู้ได้รับใบอนุญาตจะประกอบกิจการ 
หรือดําเนินการนั้นต่อเนื่องกัน  คณะรัฐมนตรีจะกําหนดให้ผู้รับใบอนุญาตชําระค่าธรรมเนียมการต่ออายุ
ใบอนุญาตตามท่ีกําหนดไว้ในกฎหมายนั้น ๆ  แทนการย่ืนคําขอต่ออายุใบอนุญาตก็ได้  และเม่ือหน่วยงาน 
ซึ่งมีอํานาจออกใบอนุญาตได้รับค่าธรรมเนียมดังกล่าวแล้ว  ให้ออกหลักฐานการต่ออายุใบอนุญาตให้แก่ 
ผู้รับใบอนุญาตโดยเร็ว  และให้ถือว่าผู้รับใบอนุญาตได้รับการต่ออายุใบอนุญาตตามกฎหมายนั้น ๆ  แล้ว 
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การกําหนดให้ผู้รับใบอนุญาตชําระค่าธรรมเนียมต่ออายุใบอนุญาตแทนการยื่นคําขอต่ออายุ
ใบอนุญาตตามวรรคหน่ึงให้ตราเป็นพระราชกฤษฎีกา  ในพระราชกฤษฎีกาดังกล่าวให้ระบุชื่อพระราชบัญญัติ  
และประเภทของใบอนุญาตตามพระราชบัญญัติดังกล่าวที่ผู้รับใบอนุญาตอาจดําเนินการตามวรรคหน่ึงได้ 

ก่อนตราพระราชกฤษฎีกาตามวรรคสอง  ให้คณะรัฐมนตรีส่งร่างพระราชกฤษฎีกาดังกล่าว 
ให้สภาผู้แทนราษฎรและวุฒิสภาเป็นเวลาไม่น้อยกว่าสามสิบวัน  เม่ือพ้นกําหนดเวลาดังกล่าวแล้ว 
หากสภาผู้แทนราษฎรหรือวุฒิสภามิได้มีมติทักท้วง  ให้นําความกราบบังคมทูลเพื่อทรงตราพระราชกฤษฎีกาดังกล่าว
ต่อไป 

ให้เป็นหน้าที่ของสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการท่ีจะหารือกับหน่วยงานที่เก่ียวข้องกับ
การออกใบอนุญาต  เพื่อเสนอแนะต่อคณะรัฐมนตรีในการดําเนินการตามวรรคหนึ่งและวรรคสอง 

มาตรา ๑๓ ให้เป็นหน้าที่ของผู้อนุญาตท่ีจะต้องกําหนดหลักเกณฑ์และแนวทางการตรวจสอบ
การประกอบกิจการหรือการดําเนินกิจการของผู้ได้รับอนุญาตให้เป็นไปตามที่กฎหมายว่าด้วยการอนุญาตกําหนด  
และให้เป็นหน้าที่ของพนักงานเจ้าหน้าที่และผู้อนุญาตที่จะต้องตรวจสอบตามหลักเกณฑ์และแนวทางดังกล่าว 

เม่ือมีผู้ได้รับความเดือดร้อนรําคาญ  หรือเสียหายจากการประกอบกิจการหรือการดําเนินกิจการของ
ผู้ได้รับอนุญาต  ไม่ว่าความจะปรากฏต่อพนักงานเจ้าหน้าที่เองหรือมีผู้ร้องเรียน ให้เป็นหน้าที่ของพนักงาน
เจ้าหน้าที่ที่จะดําเนินการตรวจสอบและสั่งการตามอํานาจหน้าที่โดยเร็ว 

มาตรา ๑๔ ในกรณีจําเป็นและสมควรเพื่อประโยชน์ในการอํานวยความสะดวกแก่ประชาชน  
ให้คณะรัฐมนตรีมีมติจัดตั้งศูนย์รับคําขออนุญาต  เพื่อทําหน้าที่เป็นศูนย์กลางในการรับคําขอตามกฎหมาย
ว่าด้วยการอนุญาตข้ึน 

ให้ศูนย์รับคําขออนุญาตตามวรรคหนึ่งมีฐานะเป็นส่วนราชการตามมาตรา  ๑๘  วรรคสี่   
แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน  พ.ศ.  ๒๕๓๔  ซึ่งแก้ไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน  (ฉบับที่  ๕)  พ.ศ.  ๒๕๔๕  โดยอยู่ในสังกัดสํานักนายกรัฐมนตรี  และจะให้มี
สาขาของศูนย์ประจํากระทรวงหรือประจําจังหวัดด้วยก็ได้ 

การจัดตั้งศูนย์รับคําขออนุญาตตามวรรคหน่ึงให้ตราเป็นพระราชกฤษฎีกา  ในพระราชกฤษฎีกา
ดังกล่าวให้กําหนดรายชื่อกฎหมายว่าด้วยการอนุญาตที่จะให้อยู่ภายใต้การดําเนินการของศูนย์รับคําขอ
อนุญาต 

ในการดําเนินการเก่ียวกับการรับคําขอ  จะกําหนดในพระราชกฤษฎีกาให้ผู้ย่ืนคําขอ  ย่ืนคําขอ 
ผ่านทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ก็ได้ 

มาตรา ๑๕ เม่ือมีการจัดตั้งศูนย์รับคําขออนุญาตตามมาตรา  ๑๔  แล้ว  ให้ดําเนินการและมีผล
ดังต่อไปนี้ 

(๑) ในกรณีที่กฎหมายว่าด้วยการอนุญาตหรือกฎที่ออกตามกฎหมายดังกล่าวกําหนดให้ต้อง 
ย่ืนคําขอ  หรือส่งเอกสารหรือหลักฐาน  หรือค่าธรรมเนียมใด  ณ  สถานที่ใด  ถ้าได้มีการย่ืนคําขอ  หรือส่ง
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เอกสารหรือหลักฐาน  หรือค่าธรรมเนียม  ณ  ศูนย์รับคําขออนุญาตแล้ว  ให้ถือว่าได้มีการย่ืนคําขอ  หรือ
ส่งเอกสารหรือหลักฐาน  หรือค่าธรรมเนียมโดยชอบตามกฎหมายว่าด้วยการอนุญาตน้ันแล้ว 

(๒) บรรดาเงินค่าธรรมเนียมหรือเงินอื่นใดที่ศูนย์รับคําขออนุญาตได้รับไว้ตาม  (๑)  ให้ศูนย์
รับคําขออนุญาตนําส่งคลังเป็นรายได้แผ่นดินในนามของหน่วยงานของผู้อนุญาต  หรือส่งให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น  แล้วแต่กรณี  และแจ้งให้หน่วยงานของผู้อนุญาตทราบ 

(๓) ในกรณีที่หน่วยงานของผู้อนุญาตมีสิทธิหักค่าใช้จ่ายจากเงินที่จะต้องนําส่งคลัง  ให้ศูนย์ 
รับคําขออนุญาตหักเงินดังกล่าวแทนและส่งมอบเงินที่หักไว้นั้นให้แก่หน่วยงานของผู้อนุญาต  โดยให้ศูนย์
รับคําขออนุญาตมีสิทธิหักค่าใช้จ่ายของศูนย์รับคําขออนุญาตตามอัตราที่จะได้ตกลงกับหน่วยงานของผู้อนุญาต 

(๔) ระยะเวลาตามมาตรา  ๑๐  ให้นับแต่วันที่ศูนย์รับคําขออนุญาตส่งเร่ืองให้ผู้อนุญาต   
โดยศูนย์รับคําขออนุญาตจะต้องส่งเร่ืองให้ผู้อนุญาตไม่ช้ากว่าสามวันทําการและให้นํามาตรา  ๑๐  วรรคสี่
มาใช้บังคับโดยอนุโลม 

(๕) ให้เป็นหน้าที่ของผู้อนุญาตที่จะต้องส่งคู่มือสําหรับประชาชนตามมาตรา  ๗  ที่ถูกต้อง 
และเป็นปัจจุบันให้ศูนย์รับคําขออนุญาตตามจํานวนที่จําเป็น  และดําเนินการให้มีการฝึกอบรมหรือชี้แจง
แก่เจ้าหน้าที่ของศูนย์รับคําขออนุญาต  เพื่อให้เกิดความชํานาญในการปฏิบัติหน้าที่ด้วย 

(๖) ให้เป็นหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของศูนย์รับคําขออนุญาตที่จะต้องดําเนินการตามมาตรา  ๘  
และต้องรับผิดชอบในฐานะเช่นเดียวกับพนักงานเจ้าหน้าที่ตามที่บัญญัติไว้ในมาตรา  ๘ 

มาตรา ๑๖ ให้ศูนย์รับคําขออนุญาตมีหน้าที่ดังต่อไปนี้ 
(๑) รับคําขอและค่าธรรมเนียม  รวมตลอดทั้งคําอุทธรณ์  ตามกฎหมายว่าด้วยการอนุญาต 
(๒) ให้ข้อมูล  ชี้แจง  และแนะนําผู้ ย่ืนคําขอหรือประชาชนให้ทราบถึงหลักเกณฑ์  วิธีการ   

และเง่ือนไขในการขออนุญาต  รวมตลอดท้ังความจําเป็นในการย่ืนคําขออื่นใดที่จําเป็นต้องดําเนินการ 
ตามกฎหมายว่าด้วยการอนุญาตทั้งปวง  ในการประกอบกิจการหรือดําเนินการอย่างหนึ่งอย่างใด 

(๓) ส่งคําขอ  หรือคําอุทธรณ์  ที่ได้รับจากผู้ย่ืนคําขอหรือผู้ย่ืนคําอุทธรณ์พร้อมทั้งเอกสาร 
หรือหลักฐานที่เก่ียวข้องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง  และคอยติดตามเร่งรัดหน่วยงานดังกล่าวเพื่อดําเนินการ
ให้ถูกต้องภายในระยะเวลาที่กําหนดตามพระราชบัญญัตินี้  และคู่มือสําหรับประชาชนตามมาตรา  ๗   
หรือตามกฎหมายที่ให้สิทธิในการอุทธรณ์ 

(๔) ในกรณีที่เห็นว่าหลักเกณฑ์หรือวิธีการในการย่ืนคําขอ  มีรายละเอียดหรือกําหนดให้ต้อง 
ส่งเอกสารที่ไม่จําเป็น  หรือเป็นภาระเกินสมควรแก่ประชาชน  ให้เสนอแนะต่อคณะรัฐมนตรีเพื่อสั่งการให้
หน่วยงานที่เก่ียวข้องดําเนินการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมยิ่งขึ้น 

(๕) รวบรวมปัญหาและอุปสรรคจากการอนุญาตและการดําเนินการของศูนย์รับคําขออนุญาต  
เพื่อเสนอต่อคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการเพื่อรายงานต่อคณะรัฐมนตรีพิจารณาสั่งการให้หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องดําเนินการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมต่อไป 



หน้า   ๗ 
เล่ม   ๑๓๒   ตอนที่   ๔   ก ราชกิจจานุเบกษา ๒๒   มกราคม   ๒๕๕๘ 
 

 

(๖) เสนอแนะในการพัฒนาหรือปรับปรุงกระบวนการ  ขั้นตอน  ระยะเวลา  เก่ียวกับการอนุญาตต่าง  ๆ 
รวมถึงข้อเสนอในการออกกฎหมาย  กฎ  ระเบียบ  หรือกําหนดหลักเกณฑ์ที่เก่ียวกับการอนุญาตเพื่อให้ประชาชน
ได้รับความสะดวกมากขึ้น 

มาตรา ๑๗ ให้ผู้อนุญาตจัดทําคู่มือสําหรับประชาชนตามมาตรา  ๗  ให้เสร็จสิ้นภายในหน่ึงร้อย
แปดสิบวันนับแต่วันที่พระราชบัญญัตินี้ประกาศในราชกิจจานุเบกษา 

มาตรา ๑๘ ให้นายกรัฐมนตรีรักษาการตามพระราชบัญญัตินี้ 
 

ผู้รับสนองพระบรมราชโองการ 
พลเอก  ประยุทธ์  จันทร์โอชา 

นายกรัฐมนตรี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



หน้า   ๘ 
เล่ม   ๑๓๒   ตอนที่   ๔   ก ราชกิจจานุเบกษา ๒๒   มกราคม   ๒๕๕๘ 
 

 

หมายเหตุ  :-  เหตุผลในการประกาศใช้พระราชบัญญัติฉบับน้ี  คือ  โดยที่ปัจจุบันมีกฎหมายว่าด้วยการอนุญาต
จํานวนมาก  การประกอบกิจการของประชาชนจะต้องขออนุญาตจากส่วนราชการหลายแห่ง  อีกทั้งกฎหมาย 
ที่เก่ียวข้องกับการอนุญาตบางฉบับไม่ได้กําหนดระยะเวลา  เอกสารและหลักฐานที่จําเป็น  รวมถึงขั้นตอน 
ในการพิจารณาไว้ทําให้เป็นอุปสรรคต่อประชาชนในการย่ืนคําขออนุญาตดําเนินการต่าง ๆ  ดังน้ัน  เพ่ือให้มี
กฎหมายกลางที่จะกําหนดขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาอนุญาต  และมีการจัดต้ังศูนย์บริการร่วม   
เพ่ือรับคําร้องและศูนย์รับคําขออนุญาต  ณ  จุดเดียว  เพ่ือให้ข้อมูลที่ชัดเจนเกี่ยวกับการขออนุญาตซึ่งจะเป็น
การอํานวยความสะดวกแก่ประชาชน  จึงจําเป็นต้องตราพระราชบัญญัติน้ี 



 
 

 

 

 

 

 

คู่มือ 
ปฏิบัติงานการรับเร่ืองร้องเรียนทั่วไป 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

จังหวัดตราด 



 
 

 

บทนำ 
๑. หลักการและเหตุผล 
 ภายใต้ความเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วของสังคมไทย มีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบและประสบ
ปัญหาท่ีหลากหลาย จนกลายเป็นปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจำนวนเพิ่มมากขึ้น ส่งผลให้
ประชาชนต้องพึ่งพาส่วนราชการเพื่อคล่ีคลายปัญหา โดยการร้องเรียน/ร้องทุกข์ไปยังส่วนราชการต่างๆท่ีมีอยู่ 
เรื่องราวร้องทุกข์เป็นส่ิงสะท้อนปัญหาของประชาชนท่ีบ่งบอกความรู้สึกและความคาดหวังของประชาชนท่ีมีต่อ
การดำเนินการตามภารกิจของส่วนราชการในฐานะหน่วยงานผู้ใช้อำนาจฝ่ายบริหารตามระบอบประชาธิปไตย     
ในการบรรเทาเยียวยาความเดือดร้อนของประชาชน รัฐบาลได้ให้ความสำคัญกับนโยบายการบริหารงานภาครัฐ 
โดยใช้หลักธรรมาภิบาลท่ีส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเปิดโอกาสให้ประชาชน
สามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์แจ้งเบาะแส เสนอข้อคิดเห็น คำติชม ได้สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย ท้ังนี้ ภาครัฐ
มีหน้าท่ีต้องดำเนินการช่วยเหลือประชาชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยความเสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม       
การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนถือเป็นเสียงสะท้อนให้ภาครัฐทราบว่าการบริหารงานมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความสำคัญกับการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชน
เข้ามามีส่วนร่วม ตรวจสอบการทำงานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ 
สังคมและการเมืองอย่างต่อเนื่องทำให้เกิดการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว นำไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ 
เป็นเหตุให้ประชาชนท่ีได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จนอาจเป็นเหตุให้มีการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่างๆเพิ่มขึ้น 

 สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด ในฐานะท่ีเป็นหน่วยงานหลักในการให้บริการดูแลสุขภาพของ
ประชาชนโดยรวม ในด้านการส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล การป้องกันโรค และการฟื้นฟูสภาพร่างกาย 
จำเป็นท่ีเจ้าหน้าท่ีในสังกัดจะต้องอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน และเล็งเห็นความสำคัญของเรื่องดังกล่าวนี้ 
จึงได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

๒. วัตถุประสงค ์
 ๑)เพื่อให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้องหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบสามารถนำไปเป็นกรอบแนวทางการดำเนินงาน   
ให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๒)เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอนท่ีสอดคล้อง
กับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายท่ีเกี่ยวข้องการการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและ        
มีประสิทธิภาพ 
 ๓)เพื่อเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานท่ีสามารถถ่ายทอดให้กับผู้ท่ีเข้ามาปฏิบัติงานใหม่ 
พัฒนาให้การทำงานเป็นมืออาชีพ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้มารับบริการให้สามารถ
เข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการท่ีมีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน 
 ๔)เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 

 
 
 
 



 
 

 

ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนสำนกังานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 
รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
1) การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 
 ๑.๑ กำหนดสถานท่ีจัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๑.๒ กำหนดเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๑.๓ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพื่อกำหนดเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน
ของหน่วยงาน 
 ๑.๔ ออก/แจ้งคำส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานพร้อมท้ังแจ้งให้
บุคลากรภายในหน่วยหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๒) การับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
 ในแต่ละวัน เจ้าหน้าท่ีต้องดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังศูนย์ฯ จากช่องทาง
ต่าง ๆ ดังนี้ 

-โทรศัพท์ 
-ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ี  
-หนังสือ / จดหมาย 
-เว็บไซต์ ของโรงพยาบาลนาด้วง 
-อื่น ๆ เช่น กล่องแสดงความคิดเห็น 

๓) การบันทึกข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

a.ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน 
แบบฟอร์ม Complaint Form 

b.การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน แบบฟอร์ม Complaint Form ควรถามช่ือ-สกุล หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียนเพื่อเป็นหลักฐานยืนยันและป้องกันการกล่ันแกล้ง รวมท้ังเป็นประโยชน์ในการ
แจ้งข้อมูลการดำเนินกาแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 
๔) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

๑.สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จัดต้ังศูนย์จัดการข้อร้องเรียนโดยมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบ        
ท่ีชัดเจน  เบอร์โทรศัพท์ / E-mail 
๕) ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการภายในกำหนดดังนี้ 

5.1.ภายในเวลา 10 วันทำการ 
ได้แก่เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลครบถ้วน สามารถตรวจสอบข้อเท็จจริงจากฐานข้อมูลของ สสอ.ได้ 
 ๕.๒ ภายในเวลา ๓๐ วัน ทำการ 
  ได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องทำหลักฐาน
เพิ่มเติม 
 ๕.๓ ภายในเวลา ๖๐ วันทำการ 
  ได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง 
 ๕.๔ ภายใน ๗ วันทำการ 
  ได้แก่การร้องเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบพัสดุภาครัฐ กระทรวงการคลัง พ.ศ. ๒๕๖๐ 
๖) การนับระยะเวลา ให้เริ่มนับต้ังแต่วันท่ีปรากฏอยู่ในเขตข้อมูล “วันท่ีรับ” ของระบบงานบริหารเรื่องร้องเรียน
ของแต่ละหน่วยงาน 



 
 

 

๗) การกำหนดว่า เรื่องร้องเรียนใด จะเข้าอยู่กลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน           
ของผู้รับบริการนั้นให้หน่วยงานท่ีดำเนินการเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในหน้า “บันทึกข้อมูลการรับเรื่องร้องเรียน”       
ของระบบงานบริหารเรื่องร้องเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรให้มีการจัดลำดับช้ันความสำคัญของเรื่องร้องเรียน    
โดยกำหนดประเภทของเรื่องร้องเรียนท่ีต้องดำเนินการอย่างเร่งด่วนดังนี้ 

๗.๑ เรื่องร้องเรียนท่ีมีผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้างในเรื่องของความปลอดภัยซึ่งมีผลต่อสุขภาพและ
อาจเป็นอันตรายถึงชีวิต 

๗.๒ เรื่องร้องเรียนท่ีก่อให้เกิดความเข้าใจผิดและทำให้เกิดความไม่ปลอดภัย 
๗.๓ เรื่องร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องท่ีเป็นนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข  

ท้ังนี้ขอให้ผู้รับเรื่อง/ผู้ดำเนินการเสนอเรื่องและดำเนินการให้เป็นไปตามเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไข 
ปัญหาการร้องเรียนของแต่ละกลุ่มด้วย 
 
การรับเรื่องร้องเรียน 
๑.ประเด็นท่ีสามารถรับร้องเรียน 
เมื่อผู้รับบริการประสบปัญหาเกี่ยวกับการใช้บริการ ประเด็นท่ีสามารถร้องเรียนได้แก่ 

-ได้รับอันตรายจากการรับบริการ หรือใช้ยา ท้ังท่ีได้ปฏิบัติตามวิธีใช้ คำแนะนำหรือข้อควรระวังตามท่ี
ฉลากระบุแล้ว 

- เครื่องมือ เครื่องใช้ ยาและเวชภัณฑ์ท่ีจำเป็นประจำสถานนพยาบาลไม่เป็นไปตามท่ีกำหนด 
- ค่าใช้จ่ายทางด้านการรักษาพยาบาลไม่เป็นธรรม 
- การรักษาไม่ได้มาตรฐาน 
- กระทำผิดจรรยาบรรณ และจริยธรรม 
- ไม่ได้รับความสะดวกในการรับบริการ 

 - ไม่ได้รับการบริการท่ีดี หรือ ไม่ตรงกับความเจ็บป่วย หรือความต้องการ 
 - พบการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท่ีและหน่วยงานภายในหน่วยงานราชการ 
๒. การร้องเรียน กรณีการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ 
 ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐     
หมวด ๑๐ ข้อ ๒๒๐ ผู้ใดเห็นว่าหน่วยงานของรัฐมิได้ปฏิบัติให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการท่ีกำหนดใน
กฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศท่ีออกตามความ
ในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ มีสิทธิร้องเรียนไปยังหน่วยงานของรัฐนั้นหรือ
คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ แล้วแต่กรณีได้.- ดังนี้ 

-การยื่นข้อร้องเรียนตามวรรคหนึ่ง ต้องดำเนินการภายใน ๑๕ วัน นับแต่วันท่ีรู้หรือควรรู้ว่าหน่วย 
งานของรัฐนั้นมิได้ปฏิบัติให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการท่ีกำหนดในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการ
บริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศท่ีออกตามความในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและ
การบริหารพัสดุภาครัฐ 
 ข้อ ๒๒๑ การร้องเรียนต้องทำเป็นหนังสือลงลายมือช่ือผู้ร้องเรียน ในกรณีผู้ร้องเรียนเป็นนิติบุคคลต้อง   
ลงลายมือช่ือของกรรมการซึ่งเป็นผู้มีอำนาจกระทำการแทนนิติบุคคลและประทับตราของนิติบุคคล(ถ้ามี) 
 หนังสือร้องเรียนตามวรรคหนึ่ง ต้องใช้ถ้อยคำสุภาพ และระบุข้อเท็จจริงและเหตุผลอันเป็นเหตุแห่งการ
ร้องเรียนให้ชัดเจน พร้อมแนบเอกสารหลักฐานท่ีเกี่ยวข้องไปด้วย 
 ข้อ ๒๒๒ ในกรณีท่ีหน่วยงานของรัฐได้รับเรื่องร้อยเรียนตามข้อ ๒๒๐ ให้หน่วยงานของรัฐพิจารณาข้อ
ร้องเรียนให้แล้วเสร็จโดยเร็ว แล้วแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยไม่ชักช้า พร้อมท้ังแจ้งให้คณะกรรมการพิจารณา
อุทธรณ์ทราบด้วย 



 
 

 

 ข้อ ๒๒๓ ในกรณีท่ีคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ได้รับเรื่องร้องเรียนตามข้อ ๒๒๐ ให้คณะกรรมการ
พิจารณาอุทธรณ์พิจารณาข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จโดยเร็ว โดยให้ดำเนินการตามมาตรา ๔๓ วรรคส่ี แล้วแจ้งผลให้
ผู้ร้องเรียนและหน่วยงานของรัฐทราบด้วย 
 คำวินิจฉัยของคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ให้เป็นที่สุด 
 คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์อาจกำหนดรายละเอียดอื่นเพิ่มเติมได้ตามความจำเป็นเพื่อประโยชน์ใน
การดำเนินการ 
๓.ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 
  (๑) โทรศัพท์ ท่ีหมายเลข ๐๓๙ ๕20 236  
  (๒) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ี ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
  (๓) หนังสือ / จดหมาย 
  (๔) เว็บบอร์ด ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
  (๕) ตู้แสดงความคิดเห็น 
๔. หลักเกณฑ์การพิจารณากล่ันกรองเรื่องร้องเรียนเบ้ืองต้น 
  ๑. การร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพิ่มเติมได้ให้ยุติ
เรื่อง เก็บเป็นข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 
  ๒. การร้องเรียนท่ีเกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือ เป็นเรื่องร้องเรียนท่ีเจ้าหน้าท่ีผู้รับ
เรื่องร้องเรียนสามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกล่ียได้ ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล 
  ๓. กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลท่ีมีเนื้อหาในเชิง “แนะนำ การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่องร้องเรียน
ท่ีต้องดำเนินการภายในระยะเวลาท่ีกำหนด (กลุ่มท้าทาย) โดยให้พิจารณายุติเรื่อง 
 
 
 
 
 
 
 



แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

 
                                                                                          
 
                                                                                              

 
                     

 
                                                                  
 

                                                                                              
 

 

4. ร้องเรียนทาง Email : 
sso520236@Gmail.com 

2.ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 039 520236 

1.ร้องเรียนผ่านตู้แสดงความคิดเห็น 

3. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 23000 

5. ร้องเรียนทาง Facebook  สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ผู้ร้องจากศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

( 15 วัน ) 

ยุติ 

ส้ินสุดการดำเนินการ
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

ไม่ยุติ 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

mailto:sso00185@Gmail.com


 
คูม่อื 

 

ปฏิบัติงานการรับเร่ืองร้องเรียน 
การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

    
 
 
 
 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 
จังหวัดตราด 

 
 
 
 
 



 คำนำ 
 

            ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด           
มีบทบาทหน้าท่ีหลักในการดำเนินการ ป้องกันและปราบปรามการทุจริตของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด   
จังหวัดตราด ให้เป็นระบบราชการท่ีโปร่งใส สามารถตรวจสอบ ติดตาม ลงโทษ ผู้ทุจริตได้เด็ดขาด ส่งเสริมภาค
ประชาชนให้มีส่วนร่วมในการป้องกันและปราบปรามการ ทุจริต และเป็นการเพิ่มช่องทางในการรับร้องเรียน
เรื่องการทุจริตให้กับประชาชน ต้ังอยู่บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) คู่มือการ
ปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริต สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด ฉบับนี้จึงจัดทำขึ้น 
เพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรยีนการทุจริต ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 
จังหวัดตราด ท้ังนี้การจัดการข้อร้องเรียน จนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของผู้ร้องเรียนจำเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการ
ปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐาน เดียวกัน 

 
 
 
  
                                                                                 งานรับเรื่องร้องเรียนจากการทุจริต 
                                                             สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



1. หลักการและเหตุผล 
    การป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ เป็นหนึ่งในนโยบายสำคัญของ

ประเทศ โดยถูกบรรจุอยู่ในยุทธศาสตร์ชาติระยะท่ี 3 (พ.ศ.2560 – 2564) และรัฐบาลได้มากำหนดอยู่ใน
ยุทธศาสตร์ ตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี  12 (พ.ศ.2560-2564) ซึ่งสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเมืองตราด  จังหวัดตราด ได้ตระหนักและให้ความสำคัญในเรื่องดังกล่าว ดังนั้น เพื่อเป็นการ
สนับสนุนในการยกระดับดัชนีการรับรู้การทุจริต (CORRUPTION PERCEPTION INDEX: CIP) ของประเทศไทย              
ตามวัตถุประสงค์ของรัฐบาล สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด ได้กำหนดมาตรการในการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตของหน่วยงาน โดยการจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตขึ้น 

   ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด มีบทบาทหน้าท่ี
ในการดำเนินการป้องกันและปราบปรามการทุจริตของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด 
ให้เป็นระบบราชการท่ีโปร่งใส สามารถตรวจสอบ ติดตาม ลงโทษ ผู้ทุจริตได้เด็ดขาด ส่งเสริมภาคประชาชนให้
มีส่วนร่วมในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต และเป็นการเพิ่มช่องทางในการรับร้องเรียนเรื่องการทุจริต
ให้กับประชาชน ต้ังอยู่บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ .ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิด
ประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิด
ความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดี ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความ
คุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจาเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการ
ให้บริการสม่ำเสมอ 

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนการทุจริต  
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด ด้วยรัฐบาลกำหนดให้การป้องกันและปราบปราม     

การทุจริต และคอรัปช่ันในวงราชการเป็นนโยบายเร่งด่วนท่ีต้องมีการดาเนินการอย่างจริงจังและต่อเนื่อง จึงได้
กำหนดให้หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ และเอกชน ร่วมกันในการเป็นผู้ตรวจตราสอดส่องและเฝ้าระวังมิให้
เกิดการทุจริตคอรัปช่ันในภาครัฐมากขึ้น 

๓. สถานที่ต้ัง  
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
         4.1. ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนการทุจริตของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด 

อย่างรวดเร็ว 
          4.2. วางมาตรการปรับปรุง แก้ไข และพัฒนาช่องทางรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตของสำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด เพื่ออำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน 
  
  
  
  
  
  
  



 ๕. วัตถุประสงค์ 
       5.1. เป็นช่องทางให้ประชาชน หน่วยงาน องค์กรหรือกลุ่มต่างๆ ได้แจ้งข่าวสารเกี่ยวกับการทุจริต

คอรัปช่ันและการประพฤติมิชอบต่างๆ 
      5.2. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมือง

ตราด จังหวัดตราด มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
      5.3. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ         

ข้อร้องเรียนท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
6. คำจำกัดความ 
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อมจาก

การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนภายในจังหวัดตราด 
“การดำเนินการ” ความหมายครอบคลุมถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน ต้ังแต่ต้นจนถึงการได้รับการ

แก้ไขหรือได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งช่ือ ท่ีอยู่ ชัดเจน 
“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป / ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด      

จังหวัดตราด  ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเองท่ีสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด, ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 039-520236 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด เป็นต้น 

“เจ้าหน้าท่ี” หมายถึง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหนว่ยงาน 
“คณะกรรมการ” หมายถึง คณะกรรมการศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมือง

ตราด จังหวัดตราด  
“ข้อร้องเรียน” หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าท่ีต่างๆ ของเจ้าหน้าท่ี

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด เช่น พบเห็นการกระทาอันมิชอบด้านการทุจริตคอรัปช่ัน     
พบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง พบเห็นความผิดปกติในการบรรจุแต่งต้ังพนักงานจ้าง 

7. ขั้นตอนการปฏบิัติงาน 
7.1 รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต (จากช่องทางต่างๆ คือ การร้องเรียนด้วยตัวเองท่ีสำนักงานสาธารณสุข

อำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด, การร้องเรียนทางเว็บไซต์สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด                 
Face Book สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด ,website : http://www.oic.go.th/INFOCENTER45/4593/    
ทางโทรศัพท์ 039 – 520236 และการร้องเรียนโดยตรง  ณ ท่ีต้ังหน่วยงาน 

7.2 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตคัดแยก/วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน และดาเนินการสืบสวน/
สอบสวน หาข้อเท็จจริง 

7.3 หากพบว่าไม่มีมูล ก็เสนอผู้บริหารยุติเรื่อง และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
7.4 หากพบว่ามีมูล ดำเนินการทางวินัย/อาญา/ปกครอง/แพ่ง และรายงานผลการดำเนินการเสนอ

ผู้บริหาร และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
7.5 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต จัดทารายงานสรุปผลการดำเนินการประจำปีเสนอผู้บริหาร 
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8. หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน 
8.1 ใช้ถ้อยคาหรือข้อความสุภาพ 
1) ช่ือ ท่ีอยู่ ของผู้ร้องเรียนชัดเจน 
2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน 
3) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียน ปรากฏอย่างชัดเจน ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสามารถ

ดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
8.2 ข้อร้องเรียน ต้องเป็นเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอื่น

หรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
8.3 เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในการ

ดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง 
9. การบันทึกข้อร้องเรียน 
9.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ช่ือ – สกุล ผู้ร้องเรียน ท่ีอยู่ หมายเลข

ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ 
9.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ี ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อ ร้องเรียน 
๑0. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน 1๕ วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ จะได้แจ้งผู้

ร้องเรียนทราบต่อไป 
๑1. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์ การจัดการข้อ

ร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กรต่อไป 
๑2. มาตรฐานงานการดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กำหนด 
- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/ เว็บไซต์ /

โทรศัพท์/ Face Book ให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตดาเนินการสืบสวนหรือสอบสวนเรื่องร้องเรียนให้
แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทาการ 

13. จัดทำโดย 
กลุ่มงานนิติการ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด จังหวัดตราด 

 
 



แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

 
                                                                                          
 
                                                                                              

 
                     

 
                                                                  

 
                                                                                              

 

 

4. ร้องเรียนทาง Email : 
sso520236@Gmail.com 

2.ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 039 520236 

1.ร้องเรียนผ่านตู้แสดงความคิดเห็น 

3. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 23000 

5. ร้องเรียนทาง Facebook  สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต
และประพฤติมิชอบ 

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ผู้ร้องจากศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองตราด 

( 15 วัน ) 

ยุติ 

ส้ินสุดการดำเนินการ
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

ไม่ยุติ 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

mailto:sso520236@Gmail.com

