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คู่มือการปฏิบัติงาน 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                               

กลุ่มงานนิติการ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 

 

  



 
 

ค าน า 

   

  ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ มีบทบำทหน้ำท่ีหลักในกำรจัดท ำแผนยุทธศำสตร์
ด้ำนสุขภำพในเขตพื้นท่ีจังหวัด ด ำเนินกำรและประสำนงำนเกี่ยวกับงำนสำธำรณสุขในเขตพื้นท่ีจังหวัด ก ำกับ 
ดูแลประเมินผลและสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนสำธำรณสุขในเขตพื้นท่ีจังหวัดเพื่อให้กำรปฏิบัติงำน
เป็นไปตำมกฎหมำย มีกำรบริกำรสุขภำพที่มีคุณภำพ และมีกำรคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนสุขภำพ และปฏิบัติงำน
ร่วมกับหรือสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนอื่นท่ีเกี่ยวข้อง นอกจำกนี้ยังมีหน้ำท่ีส ำคัญในทำงกฎหมำย
คือกำรรับแจ้งเรื่องร้องเรียน ประสำนติดตำมหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องกับกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์จำกช่องทำง
ต่ำง ๆ บนพื้นฐำนหลักธรรมำภิบำล 

  ในปีงบประมำณ ๒๕๖๒ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ ได้ทบทวนคู่มือกำร
ปฏิบัติงำนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ เพื่อเป็นวิธีปฏิบัติงำนของส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด
ฉะเชิงเทรำ หวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำคู่มือกำรปฏิบัติงำนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ จะเป็นประโยชน์
ส ำหรับหน่วยงำนและบุคลำกรผู้ปฏิบัติงำนท่ีจะน ำไปเป็นมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนจัดกำรเรื่องร้องทุกข์ได้อย่ำง
มีคุณภำพ 

 
กลุ่มงานนิติการ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรา  

ผู้จัดท า 
มีนาคม 2562 

  



 
 

สารบัญ 

            หน้า 

บทน า 
หลักกำรและเหตุผล          ๑ 

 วัตถุประสงค์           ๑ 

ระบบการบริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
หน่วยงำน           ๒ 
ขอบเขต            ๒ 
บทบำทหน้ำท่ีของหน่วยงำนท่ีรับผิดชอบ        ๓ 
ค ำจ ำกัดควำม           ๔ 
ประเภทเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน         ๗ 
หลักเกณฑ์ในกำรรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน        ๙ 
หลักเกณฑ์และวิธีกำรร้องทุกข์และกำรพิจำรณำวินิจฉัยร้องทุกข์     ๑๐ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
ผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข ์        ๑๔ 
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน          ๑๕ 

กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารท่ีเกี่ยวข้อง        ๑๕ 
 

 

  



 
 

๑ 

บทน า 

๑. หลักการและเหตุผล 

  ภำยใต้ควำมเปล่ียนแปลงอย่ำงรวดเร็วของสังคมไทย มีประชำชนบำงส่วนได้รับผลกระทบ
และประสบปัญหำท่ีหลำกหลำย จนกลำยเป็นปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจ ำนวนเพิ่ม
มำกขึ้น ส่งผลให้ประชำชนต้องพึ่งพำส่วนรำชกำรเพื่อคล่ีคลำยปัญหำ โดยกำรร้องทุกข์ /ร้องเรียนไปยัง      
ส่วนรำชกำรต่ำงๆท่ีมีอยู่ เรื่องรำวร้องทุกข์เป็นส่ิงสะท้อนปัญหำของประชำชนท่ีบ่งบอกควำมรู้สึกและควำม
คำดหวังของประชำชนท่ีมีต่อกำรด ำเนินกำรตำมภำรกิจของส่วนรำชกำรในฐำนะหน่วยงำนผู้ใช้อ ำนำจฝ่ำย
บริหำรตำมระบอบประชำธิปไตย ในกำรบรรเทำเยียวยำควำมเดือดร้อนของประชำชน รัฐบำลได้ให้
ควำมส ำคัญกับนโยบำยกำรบริหำรงำนภำครัฐ โดยใช้หลักธรรมำภิบำลท่ีส่งเสริมให้ประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วม 
โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกำรเปิดโอกำสให้ประชำชนสำมำรถเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์  แจ้งเบำะแส เสนอข้อคิดเห็น   
ค ำติชม ได้สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย ท้ังนี้ ภำครัฐมีหน้ำท่ีต้องด ำเนินกำรช่วยเหลือประชำชนผู้เดือดร้อนให้
เป็นไปด้วยควำมเสมอภำค โปร่งใส และเป็นธรรม กำรร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชำชนถือเป็นเสียงสะท้อนให้
ภำครัฐทรำบว่ำกำรบริหำรงำนมีประสิทธิภำพและประสิทธิผลมำกน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบำลทุกยุคทุกสมัยและ
หน่วยงำนของรัฐได้ตระหนักและให้ควำมส ำคัญกับกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชำชนมำ
โดยตลอด มีกำรรับฟังควำมคิดเห็น เปิดโอกำสให้ประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วม ตรวจสอบกำรท ำงำนของรัฐบำล
และหน่วยงำนของรัฐมำกขึ้น เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนและเสริมสร้ำงควำมสงบสุขให้เกิดขึ้น
ในสังคม โดยเฉพำะเมื่อประเทศมีกำรพัฒนำทำงด้ำนเศรษฐกิจ สังคม และกำรเมืองอย่ำงต่อเนื่องท ำให้เกิดกำร
เปล่ียนแปลงอย่ำงรวดเร็ว น ำไปสู่กำรแข่งขัน กำรเอำรัดเอำเปรียบ เป็นเหตุให้ประชำชนท่ีได้รับควำม
เดือดร้อน ประสบปัญหำหรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรม อำจเป็นเหตุให้มีกำรร้องเรียน /ร้องทุกข์ต่อหน่วยงำน
ต่ำงๆเพิ่มขึ้น 

  ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ ในฐำนะหน่วยงำนท่ีมีหน้ำท่ีก ำกับดูแลกำรให้บริกำร
ของโรงพยำบำลและสถำนีอนำมัยต่ำง ๆ ในจังหวัดฉะเชิงเทรำ ได้เล็งเห็นควำมส ำคัญของเรื่องดังกล่ำวนี้ จึงได้
จัดท ำคู่มือกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์ดังนี้ 
  ๑. เพื่อให้บุคลำกรผู้เกี่ยวข้องหรือเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบสำมำรถน ำไปเป็นกรอบแนวทำงกำร
ด ำเนินงำนให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงำนตำมมำตรฐำนกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

  ๒. เพื่อให้มั่นใจว่ำกระบวนกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ ใช้เป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำนตำม
ขั้นตอนท่ีสอดคล้องกับข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมำยท่ีเกี่ยวข้องกำรกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์
อย่ำงครบถ้วนและมีประสิทธิภำพ 

  ๓. เพื่อเป็นหลักฐำนแสดงขั้นตอนและวิธีกำรปฏิบัติงำนท่ีสำมำรถถ่ำยทอดให้กับผู้ท่ีเข้ำมำ
ปฏิบัติงำนใหม่ พัฒนำให้กำรท ำงำนเป็นมืออำชีพ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภำยนอกหรือผู้มำรับ
บริกำรให้สำมำรถเข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกกระบวนกำรท่ีมีอยู่ รวมถึงกำรเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนกำรใน
กำรปฏิบัติงำน 

  ๔. เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชำชนและผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ตำมรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักร
ไทย 

 



 
 

๒ 

 
๒. ระบบการบริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 

 

๒.๑ หน่วยงาน 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

๒.๒ ขอบเขต 

  ใช้เป็นคู่มือมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนในกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด
ฉะเชิงเทรำ ส ำหรับเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ หน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุข
จังหวัดฉะเชิงเทรำ โดยผ่ำนช่องทำงต่ำงๆดังนี้ 
  ๑. ไปรษณีย์ 
   - หนังสือร้องเรียน (ลงช่ือผู้ร้องเรียน) 
   - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงช่ือผู้ร้องเรียน) 
  ๒. เว็บไซด์ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ ส ำนักนำยกรัฐมนตรี ๑๑๑๑ 

  ๓. เว็บไซด์ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ http://cco.moph.go.th/  
  ๔. ร้องเรียนผ่ำนทำงศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดฉะเชิงเทรำ 

  ๕. ร้องเรียนผ่ำนทำงโทรศัพท์หรือทำงโทรสำร ศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ หมำยเลขโทรศัพท์ ๐๓๘-๘๑๔๓๓๗ ต่อ ๓๐๗ หมำยเลขโทรสำร 
๐๓๘-๕๑๒๔๐๐ 
  ๖. ร้องเรียนผ่ำนทำงจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ ของกลุ่มงำนนิติกำร ส ำนักงำนสำธำรณสุข
จังหวัดฉะเชิงเทรำ E–mail : phocco24.law@gmail.com 
  ๗. เดินมำร้องเรียนด้วยตัวเองท่ีศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุข
จังหวัดฉะเชิงเทรำ 

  ๘. ส่ือสำรมวลชน เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เป็นต้น 
 

ศูนย์บริหำรจัดกำรเร่ืองรำวร้องทุกข์ 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ 

กลุ่มงำนนิติกำร 
กลุ่มงำนประกัน

สุขภำพ 
กลุ่มงำนคุ้มครอง

ผู้บริโภค 
กลุ่มงำนอนำมัย

สิ่งแวดล้อม 
กลุ่มงำนควบคุม
โรคไม่ติดต่อ ฯ 

http://cco.moph.go.th/


 
 

๓ 
 

๒.๓ บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

 ๒.๓.๑ ศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ 

  ๑) เป็นศูนย์กลำงในกำรประสำนกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชำชนใน
ภำพรวมของส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ 

  ๒) ประมวลประเด็นปัญหำเรื่องรำวร้องทุกข์ เพื่อพิจำรณำหำแนวทำงแก้ไขหรือน ำเสนอ
ผู้บริหำรพิจำรณำส่ังกำร 

  ๓) ติดตำมผลกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำเรื่องรำวร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติโดยเร็วและประชำชน
พึงพอใจ 

  ๔) อ ำนวยควำมสะดวกแก่มวลชนท่ีมำพบ หรือมำชุมนุมเรียกร้องต่อผู้บริหำรของส ำนักงำน
สำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ 

  ๕) จัดระบบและพัฒนำเครือข่ำยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ เพื่อด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำให้
เป็นเอกภำพ 

  ๖) จัดท ำฐำนข้อมูลต่ำงๆเกี่ยวกับปัญหำเรื่องรำวร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบัน และเอื้ออ ำนวยต่อ
ผู้บริหำรในกำรเรียกใช้ข้อมูลเพื่อประกอบกำรพิจำรณำในระดับนโยบำย 

  ๗) จัดท ำสรุปรำยงำนผล ควำมคืบหน้ำในกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำในภำพรวมของ
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ 
 ๒.๓.๒ กลุ่มงำนนิติกำร 

  มีหน้ำท่ีรับผิดชอบดังนี้ 
๑) กำรเสริมสร้ำงวินัยและระบบคุณธรรม ให้กับเจ้ำหน้ำท่ีในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุข

จังหวัดฉะเชิงเทรำ ซึ่งประกอบด้วย ข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญ พนักงำนรำชกำร ลูกจ้ำงประจ ำ และพนักงำน
กระทรวงสำธำรณสุข ตำมพระรำชบัญญัติระเบียบข้ำรำชกำรพลเรือน พ .ศ .๒๕๕๑ ระเบียบส ำนัก
นำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยพนักงำนรำชกำร พ .ศ.๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงกำรคลังว่ำด้วยลูกจ้ำงประจ ำของ     
ส่วนรำชกำร พ.ศ.๒๕๓๗ และระเบียบกระทรวงสำธำรณสุขว่ำด้วยพนักงำนกระทรวงสำธำรณสุข พ.ศ.๒๕๕๖  

๒) กำรสอบสวน/พิจำรณำเกี่ยวกับควำมรับผิดทำงละเมิดของเจ้ำหน้ำท่ี ตำมพระรำชบัญญัติ
ควำมรับผิดทำงละเมิดของเจ้ำหน้ำท่ี พ .ศ.๒๕๓๙ และระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยหลักเกณฑ์กำร
ปฏิบัติเกี่ยวกับควำมรับผิดทำงละเมิดของเจ้ำหน้ำท่ี พ.ศ.๒๕๓๙ 

๓) กำรด ำเนินคดีปกครองในส่วนท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้ 
 ๓.๑ กำรสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีกำรร้องเรียนกล่ำวหำ

ว่ำเจ้ำหน้ำท่ีในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำกระท ำผิดวินัย และกำรสอบข้อเท็จจริง         
ควำมรับผิดทำงละเมิดของเจ้ำหน้ำท่ี 

 ๓.๒ กำรพิจำรณำเรื่องอุทธรณ์ เรื่องร้องทุกข์ และเรื่องขอควำมเป็นธรรม 

๔) รวบรวมข้อมูล ข้อเท็จจริง พยำนหลักฐำน กรณีมีข้อพิพำทในกำรรักษำพยำบำลท่ีเกิดขึ้น
หรือเช่ือว่ำได้เกิดขึ้นในสถำนบริกำร สังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ 

๕) ให้ค ำปรึกษำแนะน ำกำรด ำเนินคดี ข้อกฎหมำยเกี่ยวกับคดีทำงกำรแพทย์และกฎหมำย
ท่ัวไปแก่แพทย์ ทันตแพทย์ พยำบำล เจ้ำหน้ำท่ีในสังกัด และประชำชนท่ัวไป 

 



 
 

๔ 
 

๖) เจรจำไกล่เกล่ียข้อพิพำทท่ีเกิดจำกกำรรักษำพยำบำลของสถำนบริกำรในสังกัดส ำนักงำน
สำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ 

๗) เตรียมคดีเพื่อส่งให้กับพนักงำนอัยกำรแก้ต่ำงคดีแพ่งและคดีอำญำท่ีมีมูลเหตุจำกกำร
รักษำพยำบำลของสถำนบริกำรในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ 

๘) เตรียมคดีและแก้ต่ำงคดีอำญำท่ีพนักงำนอัยกำรหรือผู้เสียหำยฟ้องคดีอำญำต่อหน่วยงำน
และเจ้ำหน้ำท่ีในคดีเกี่ยวกับกำรรักษำพยำบำล 

๙) ศึกษำวิเครำะห์ข้อมูล สถำนกำรณ์ และปัญหำเกี่ยวกับกำรให้บริกำรทำงกำรแพทย์และ
เสนอแนวทำงเพื่อป้องกัน แก้ไข กำรฟ้องร้องหรือข้อพิพำทอันเนื่องมำจำกกำรให้บริกำรทำงกำรแพทย์ 
 ๒.๓.๓ กลุ่มงำนคุ้มครองผู้บริโภค 

  ๑) ตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจำรณำ เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และกำรบังคับ
ใช้กฎหมำย ตำมกฎหมำยท่ีอยู่ในควำมรับผิดชอบคือ พระรำชบัญญัติอำหำร พ.ศ.๒๕๒๒ , พระรำชบัญญัติยำ 
พ.ศ.๒๕๑๐ , พระรำชบัญญัติเครื่องส ำอำง พ.ศ. ๒๕๓๕ , พระรำชบัญญัติสถำนพยำบำล พ.ศ. ๒๕๔๑ , 
พระรำชบัญญัติวัตถุอันตรำย พ.ศ. ๒๕๓๕ , พระรำชบัญญัติกำรประกอบโรคศิลปะ พ.ศ. ๒๕๔๒ , 
พระรำชบัญญัติวิชำชีพเวชกรรม พ.ศ. ๒๕๒๕ , พระรำชบัญญัติเครื่องมือแพทย์ พ.ศ. ๒๕๕๑ และ
พระรำชบัญญัติวัตถุท่ีออกฤทธิ์ต่อจิตและประสำท พ.ศ. ๒๕๑๘     

 ๒.๓.๔ กลุ่มงำนอนำมัยส่ิงแวดล้อม 

  ตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจำรณำ เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และกำรบังคับใช้
กฎหมำย ตำมกฎหมำยท่ีอยู่ในควำมรับผิดชอบคือ พระรำชบัญญัติควบคุมผลิตภัณฑ์ยำสูบ พ .ศ.๒๕๓๕, 
พระรำชบัญญัติคุ้มครองสุขภำพของผู้ไม่สูบบุหรี่ พ .ศ.๒๕๓๕ , พระรำชบัญญัติควบคุมเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ 
พ.ศ.๒๕๕๑ , พระรำชบัญญัติกำรสำธำรณสุข พ.ศ.๒๕๓๕ และพระรำชบัญญัติรักษำควำมสะอำดและควำม
เป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้ำนเมือง พ.ศ. ๒๕๓๕ และฉบับท่ีแก้ไขเพิ่มเติม 
 ๒.๓.๕ กลุ่มงำนประกันสุขภำพ 

  ตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจำรณำ เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์เกี่ยวกับทำง
กำรแพทย์และสำธำรณสุขและกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ีของหน่วยบริกำรในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุข
จังหวัดฉะเชิงเทรำและเจรจำไกล่เกล่ียข้อพิพำทท่ีเกิดจำกกำรบริกำรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสุขของสถำน
บริกำรในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำโดยมีกฎหมำยท่ีอยู่ในควำมรับผิดชอบคือ
พระรำชบัญญัติหลักประกันสุขภำพแห่งชำติ พ.ศ. ๒๕๔๕ 
๒.๔ ค าจ ากัดความ 

   ส่วนราชการ หมำยถึง ส่วนรำชกำรตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม 
และหน่วยงำนอื่นของรัฐท่ีอยู่ในก ำกับของทำงรำชกำร ฝ่ำยบริหำร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
และรัฐวิสำหกิจ 

   ผู้บริหาร หมำยถึง ผู้มีอ ำนำจลงนำมหรือส่ังกำรในขั้นตอนต่ำงๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับ
กำรแก้ไขเป็นที่ยุติ ตลอดจนกำรพิจำรณำพัฒนำระบบกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

   หน่วยบริการ หมำยถึง โรงพยำบำลศูนย์ โรงพยำบำลท่ัวไป โรงพยำบำลชุมชน โรงพยำบำล
ส่งเสริมสุขภำพต ำบล 
 



 
 

๕ 
 

  ผู้รับบริการ หมำยถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ได้รับควำมเดือดร้อนหรือต้องกำรเสนอแนะข้อคิดเห็น
หรือให้ข้อมูลตลอดจนผู้มีส่วนได้เสียในเรื่องร้องเรียนนั้นๆ 

  ผู้ร้องทุกข ์หมำยถึง ผู้ได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำยหรืออำจเดือดร้อนหรือเสียหำยจำก
กำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำท่ีหรือส่วนรำชกำร หรือจ ำเป็นต้องให้ส่วนรำชกำรช่วยเหลือเยียวยำหรือปลดเปล้ือง
ทุกข ์

  การร้องทุกข์ หมำยถึง กำรร้องต่อผู้บังคับบัญชำช้ันเหนือขึ้นไป หรือผู้มีอ ำนำจหน้ำท่ี
พิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ตำมกฎหมำย หรือระเบียบ เนื่องจำกเกิดควำมทุกข์จำกกำรกระท ำของ
ผู้บังคับบัญชำ เพื่อให้ผู้บังคับบัญชำได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนท่ีไม่ถูกต้อง หรือช้ีแจงเหตุผลควำม
ถูกต้องท่ีได้ปฏิบัติให้ผู้ร้องทุกข์ทรำบและหำยข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชำระดับสูงขึ้นไปได้พิจำรณำให้ควำม
เป็นธรรม 

  ค าร้องทุกข์ หมำยถึง เรื่องท่ีผู้ร้องทุกข์ซึ่งได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำยเนื่องจำก
เจ้ำหน้ำท่ีในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ ท่ีได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้ำหน้ำท่ีตำมช่องทำงต่ำงๆ 

  เร่ืองร้องเรียน หมำยถึง ควำมเดือดร้อนเสียหำยอันเกิดจำกกำรปฏิบัติหน้ำท่ีต่ำงๆของ
เจ้ำหน้ำท่ีในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ เช่น กำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ีในโรงพยำบำล 
กำรจัดซื้อ     จัดจ้ำง กำรบรรจุแต่งต้ังข้ำรำชกำร พนักงำนรำชกำร และลูกจ้ำง ข้อเสนอแนะ และ/หรือ
ข้อคิดเห็นต่ำงๆ 

 เร่ืองร้องเรียนการทุจริตหรือประพฤติมิชอบ การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดย   
มิชอบ หมำยถึง กำรร้องเรียนกล่ำวหำว่ำเจ้ำหน้ำท่ีของรัฐ ในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ 
ได้แก่ ข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญ พนักงำนรำชกำร ลูกจ้ำงประจ ำ และพนักงำนกระทรวงสำธำรณสุข กระท ำ
กำรแสวงหำประโยชน์ท่ีมิควรได้โดยชอบด้วยกฎหมำยส ำหรับตนเองหรือผู้อื่น รวมถึงกำรปฏิบัติหรือละเว้นกำร
ปฏิบัติกำรอย่ำงใดในต ำแหน่ง หรือหน้ำท่ีหรือใช้อ ำนำจในต ำแหน่งหรือหน้ำท่ีอั นเป็นกำรฝ่ำฝืนกฎหมำย 
ระเบียบ ข้อบังคับ ค ำส่ัง อย่ำงใดอย่ำงหนึ่ง ซึ่งมุ่งหมำยจะควบคุมดูแลกำรรับ กำรเก็บรักษำ กำรใช้เงิน หรือ
ทรัพย์สินของส่วนรำชกำร ไม่ว่ำกำรปฏิบัติหรือละเว้นกำรปฏิบัตินั้นเป็นกำรทุจริตด้วยหรือไม่ก็ตำม และให้
หมำยรวมถึงกำรประมำทเลินเล่ออย่ำงร้ำยแรงในหน้ำท่ีดังกล่ำวด้วย 

  การร้องเรียนกระท าผิดวินัยหรือทุจริต หมำยถึง กำรร้องเรียนกล่ำวหำว่ำเจ้ำหน้ำท่ีของรัฐใน
สังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ ได้แก่ ข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญ พนักงำนรำชกำร 
ลูกจ้ำงประจ ำ และพนักงำนกระทรวงสำธำรณสุข กระท ำผิดวินัย โดยมีกำรฝ่ำฝืนข้อห้ำมหรือข้อปฏิบัติท่ี
กฎหมำยหรือระเบียบได้ก ำหนดไว้ว่ำเป็นควำมผิดทำงวินัยและได้ก ำหนดโทษไว้ ท้ังนี้อำจเป็นท้ังเรื่องเกี่ยวกับ
งำนรำชกำรหรือเรื่องส่วนตัว 

  หน่วยรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมำยถึง ศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ของ
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ 

  หน่วยงานด าเนินการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมำยถึง หน่วยงำนท่ีมีหน้ำท่ีในกำรจัดกำร
แก้ไขกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นๆ ประกอบด้วย กลุ่มงำนนิติกำร กลุ่มงำนคุ้มครองผู้บริโภค กลุ่มงำน
ประกันสุขภำพ      

  ด าเนินการ หมำยถึง กำรจัดกำรกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ต้ังแต่ต้นจนถึงกำรได้รับกำรแก้ไข
หรือได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องทุกข์ 



 
 

๖ 

 
 การอุทธรณ์ หมำยถึง กำรไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมำตรกำรใดๆท่ีคณะกรรมกำรส่ังกำร หรือมี

ปัญหำในมติหรือมำตรกำรนั้นๆและต้องกำรให้มีกำรทบทวน 

  บัตรสนเท่ห์ หมำยถึง เฉพำะจดหมำยฟ้องหรือกล่ำวโทษผู้อื่นท่ีระบุหลักฐำนกรณีแวดล้อม
ปรำกฏชัดแจ้ง ช้ีพยำนบุคคลแน่นอน เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบกำรพิจำรณำว่ำมีเหตุผลหรือพฤติกำรณ์
เช่ือมโยงพอท่ีจะเช่ือในเบ้ืองต้นได้หรือไม่เพียงใดว่ำข้อกล่ำวหำควรจะเป็นเช่นนั้น 

  การบริหาร หมำยถึง กำรท่ีส่วนรำชกำรด ำเนินกำรด้ำนกำรบริหำรจัดกำรโดยเปิดเผย 
โปร่งใส และเป็นธรรม โดยพิจำรณำถึงประโยชน์และผลเสียทำงสังคม ภำระต่อประชำชน คุณภำพ 
วัตถุประสงค์ท่ีจะด ำเนินกำรและประโยชน์ระยะยำวของทำงรำชกำรท่ีจะได้รับประกอบกัน 

  การบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข หมำยถึง กำรให้บริกำรรักษำพยำบำลหรือกำร
ด ำเนินกำรทำงกำรแพทย์หรือสำธำรณสุขของหน่วยบริกำรในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ 
แล้วเกิดเหตุกำรณ์ท่ีไม่พึงประสงค์ มีควำมเสียหำยเกิดข้ึนกับผู้รับบริกำร และผู้รับบริกำรหรือญำติมีควำมสงสัย
ในกำรให้บริกำรดังกล่ำว หรือเรียกร้องให้เจ้ำหน้ำท่ีหน่วยบริกำร ส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข หรือ
กระทรวงสำธำรณสุขรับผิดชอบ 

  เร่ืองร้องเรียนบริการทางการแพทย์ หมำยถึง หนังสือหรือส่ิงใดๆจำกบุคคลหรือองค์กร ท่ี
แสดงให้ปรำกฏได้ว่ำมีกำรให้บริกำรรักษำพยำบำล หรือกำรด ำเนินกำรทำงกำรแพทย์ หรื อสำธำรณสุขของ
หน่วยบริกำรในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ แล้วเกิดเหตุกำรณ์ท่ีไม่พึงประสงค์ มีควำม
เสียหำยเกิดข้ึนกับผู้รับบริกำร และผู้รับบริกำรหรือญำติมีควำมสงสัยในกำรให้บริกำรดังกล่ำว หรือเรียกร้องให้
เจ้ำหน้ำท่ีหน่วยบริกำร ส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข หรือกระทรวงสำธำรณสุขรับผิดชอบ 

  ความขัดแย้ง หมำยถึง ประเด็นปัญหำท่ีเกิดขึ้นระหว่ำงผู้ให้บริกำรและผู้รับบริกำรอันเกิด
จำกกำรให้หรือรับบริกำรสำธำรณสุข น ำไปสู่ควำมไม่พึงพอใจ กำรร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อำจเป็นควำมขัดแย้ง
ท่ีแฝงอยู่ ก ำลังเกิดขึ้น มีกำรแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพำทแล้วในระบบกำรแพทย์ 

  การเจรจาไกล่เกลี่ย หมำยถึง กระบวนกำรไกล่เกล่ียด้วยกำรส่ือสำรสนทนำระหว่ำงคู่กรณี 
หรือผู้แทนต้ังแต่เริ่มมีควำมขัดแย้ง เพื่อหำทำงออกของปัญหำและข้อตกลงท่ีพึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และเพื่อมิ
ให้ควำมขัดแย้งบำนปลำย 

  การเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง หมำยถึง กำรเจรจำไกล่เกล่ียด้วยควำมช่วยเหลือของบุคคลท่ี
สำมท่ีเป็นกลำง ท ำหน้ำท่ีช่วยให้เกิดกระบวนกำรกลุ่มปรึกษำหำรือร่วมกัน ด้วยบรรยำกำศและสัมพันธภำพท่ีดี
ต่อกัน คู่กรณีเกิดข้อตกลงท่ีพึงพอใจร่วมกันโดยคนกลำงไม่ได้มีหน้ำท่ีตัดสินใจแทนคู่กรณี 

   ผู้ไกล่เกลี่ย หมำยถึง เจ้ำหน้ำท่ีท่ีได้รับกำรแต่งต้ังให้เป็นผู้ไกล่เกล่ียควำมขัดแย้งในระบบ
กำรแพทย์ หรือผู้ได้รับมอบหมำย หรืออำจเป็นบุคคลภำยนอกท่ีคู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกล่ียด้วยก็ได้ 

   การชุมนุมเรียกร้อง หมำยถึง กำรรวมตัวกันของกลุ่มคนเพื่อแสดงออกทำงควำมคิดเห็นใน
เรื่องต่ำงๆ เช่น กำรด ำเนินชีวิต ส่ิงแวดล้อม สุขอนำมัย ฯลฯ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นสภำพปัญหำท่ีกลุ่มคนได้รับ
ผลกระทบ เป็นกำรรวมตัวท่ีสะท้อนให้เห็นถึงปัญหำควำมเดือดร้อนของกลุ่มคน และ/หรือได้รับผลกระทบจำก
กำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำท่ีสำธำรณสุข 
 

 
 



 
 

๗ 

๒.๕ ประเภทเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงท่ีเป็นรูปธรรม 

๑ . กำรให้บริกำรทำง
กำรแพทย์และสำธำรณสุข 

กำรให้บริกำรรักษำพยำบำล
หรือกำรด ำเนินกำรทำงกำรแพทย์หรือ
สำธำรณสุขของหน่วยบริกำรในสังกัด
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ 
แล้วเกิดเหตุกำรณ์ท่ีไม่พึงประสงค์ มี
ควำมเสียหำยเกิดข้ึนกับผู้รับบริกำร และ
ผู้รับบริกำรหรือญำติมีควำมสงสัยในกำร
ให้บริกำรดังกล่ำว หรือเรียกร้องให้
เ จ้ำหน้ ำ ท่ีหน่วยบริกำร ส ำนัก งำน
ป ลั ด ก ร ะ ท ร ว ง ส ำ ธ ำ ร ณ สุ ข  ห รื อ
กระทรวงสำธำรณสุขรับผิดชอบ 

ก ำ ร ร้ อ ง เ รี ย น เ กี่ ย ว กั บ ก ำ ร
รักษำพยำบำลของเจ้ำหน้ำท่ี เช่น 
กำรวินิจฉัยโรคผิดพลำด กำรรักษำ
ผิดพลำด ฯลฯ 

๒. คุณภำพกำรให้บริกำร 
 
 
 
 
 
๓.กำรบริหำรจัดกำร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กำรท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับกำร
ให้บริกำรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสุขท่ี
เกิดขึ้นกับหน่วยบริกำร 
 
 

 
กำรท่ีส่วนรำชกำรด ำเนินกำรด้ำนกำร
บริหำรจัดกำรโดยเปิดเผย โปร่งใส และ
เป็นธรรม โดยพิจำรณำถึงประโยชน์และ
ผลเสียทำงสังคม ภำระต่อประชำชน 
คุณภำพ วัตถุประสงค์ท่ีจะด ำเนินกำรและ
ประโยชน์ระยะยำวของทำงรำชกำรท่ีจะ
ได้รับประกอบกัน 
 
 
 
 
 
 

๑.รอตรวจนำน 
๒ .แ พ ท ย์ /พ ย ำ บ ำ ล /เ จ้ ำ ห น้ ำ ท่ี
สำธำรณสุขท ำงำนล่ำช้ำ 
๓. แพทย์ปฏิเสธกำรรักษำ 
๔. กริยำไม่เหมำะสม/วำจำไม่สุภำพ 
๕. ไม่เต็มใจให้บริกำร 
๑.กำรบริหำรท่ัวไปและงบประมำณ 
ร้ อ ง เ รี ย น โ ดยก ล่ ำว หำ ผู้บริ ห ำ ร 
เจ้ำหน้ำท่ีของหน่วยงำนมีพฤติกรรม
ส่อในทำงไม่สุจริตหลำยประกำร 
๒.กำรบริหำรงำนพัสดุ ร้องเรียนโดย
กล่ำวหำว่ำผู้เกี่ยวข้องในกำรจัดซื้อจัด
จ้ำงมีพฤติกรรมส่อไปในทำงไม่โปร่งใส
หลำยประกำร 
๓.กำรบริหำรงำนบุคคล ร้องเรียนโดย
กล่ำวหำว่ำผู้บริหำร และผู้เกี่ยวข้อง 
ด ำเนินกำรเกี่ยวกับกำรแต่งต้ัง กำร
เล่ือนต ำแหน่ง กำรพิจำรณำควำมดี
ควำมชอบและกำรแต่งต้ัง โยกย้ำยไม่
ชอบธรรม ฯลฯ 

 



 
 

๘ 
 

ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงท่ีเป็นรูปธรรม 

๔.วินัยข้ำรำชกำร 
 
 
 
 
 
 
 
๕. กำรทุจริต 
 
 
 
 
 
 
 
๖.ค่ำตอบแทน 
 
 
 
 
 
 
๗.ขัดแย้งกับเจ้ำหน้ำท่ี/
หน่วยงำนของรัฐ 
 
 
 
 
๘.สวัสดิกำรของรัฐ 
 
 
 
 

กฎ ระเบียบต่ำงๆท่ีวำงหลักเกณฑ์ขึ้นมำ
เป็น กรอบควบคุมให้ข้ำรำชกำรปฏิบัติ
หน้ ำ ท่ี  และก ำหนดแบบแผนควำม
ป ร ะ พ ฤ ติ ข อ ง ข้ ำ ร ำ ช ก ำ ร  เ พื่ อ ใ ห้
ข้ำรำชกำรประพฤติปฏิบัติหน้ำท่ีรำชกำร
เป็นไปด้วยควำมเรียบร้อย โดยก ำหนดให้
ข้ำรำชกำรวำงตัวให้เหมำะสมตำม พ.ร.บ.
ระเบียบข้ำรำชกำรพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ 
กำรปฏิบัติหรือละเว้นกำรปฏิบัติอย่ำงใด
ในต ำแหน่งหรือหน้ำท่ีหรือปฏิบัติหรือละ
เว้นกำรปฏิบัติอย่ำงใดในพฤติกำรณ์ท่ีอำจ
ท ำให้ผู้อื่นเช่ือว่ำมีต ำแหน่งหรือหน้ำท่ี ท้ัง
ท่ีตนมิได้มีต ำแหน่งหน้ำท่ีนั้น หรือใช้
อ ำน ำ จ ในต ำ แห น่ ง หรื อหน้ ำ ท่ี เพื่ อ
ประโยชน์ ท่ีมิควรได้โดยชอบส ำหรับ
ตนเองหรือผู้อื่น 
กำรจ่ำยเงินค่ำตอบแทนในกำรปฏิบัติงำน
ของเจ้ำหน้ำท่ี มีเจตนำรมณ์เพื่อกำรจ่ำย
ค่ำตอบแทนส ำหรับเจ้ำหน้ำท่ีท่ีปฏิบัติงำน
ในหน่วยบริกำรในช่วงนอกเวลำรำชกำร 
และเจ้ำหน้ำท่ี ท่ีปฏิบัติงำนนอกหน่วย
บริกำร หรือต่ำงหน่วยบริกำรท้ังในเวลำ
รำชกำรและนอกเวลำรำชกำร 
กำร ท่ี ผู้ ร้อง เรี ยนหรือ ผู้ เ สียหำยของ
หน่ วยงำน  ร้ อง เรียนเ จ้ำหน้ำ ท่ีหรื อ
หน่วยงำนเกี่ยวกับกำรกระท ำใดๆท่ีมีผล
ก่อให้เกิดควำมเสียหำยอย่ำงใดอย่ำงหนึ่ง
ต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงำนในสังกัด
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ 
ระบบทำงสังคมท่ีรัฐให้หลักประกันแก่
ประชำชนทุกคนอย่ำงเท่ำเทียมกันในด้ำน
ปัจจัยพื้นฐำน ท่ีจ ำ เป็นส ำหรับกำรมี
คุณภำพชีวิตท่ีดี 
 

กำรไม่ปฏิบัติหน้ำท่ีตำมบทบัญญัติว่ำ
ด้วยวินัยข้ำรำชกำรตำมท่ีกฎหมำย
ก ำหนด 
 
 
 
 
 
๑. กำรจัดซื้อจัดจ้ำงเกี่ยวกับพัสดุ
ครุภัณฑ์ กำรก่อสร้ำง 
๒. กำรบริหำรงำนของหน่วยงำนท่ีส่อ
ไปในทำงไม่สุจริต ฯลฯ 
 
 
 
 
๑. กำรเบิกจ่ำยเงิน พตส. 
๒. ค่ำตอบแทนไม่ท ำเวชปฏิบัติ 
๓. ค่ำตอบแทนปฏิบัติงำนนอกเวลำ
รำชกำร 
๔. ค่ำตอบแทน อสม. ฯลฯ 
 
 
เจ้ำหน้ำท่ียืมเงินประชำชนแล้วไม่คืน 
ฯลฯ 
 
 
 
 
๑. หลักประกันสุขภำพ ทุกคนมีสิทธิ
ได้รับบริกำรป้องกันและรักษำโรคฟรี 
๒. กองทุนประกันสังคม 
๓. กองทุนข้ำรำชกำรบ ำนำญ ฯลฯ 
 



 
 

๙ 

ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงท่ีเป็นรูปธรรม 

๙. ข้อเสนอแนะและ
ข้อคิดเห็น 
 
 
 
 
 
๑๐.กำรคุ้มครอง
ผู้บริโภคด้ำน
สำธำรณสุข 
 
 
 
 
 
 
 
๑๑. ขอควำม
อนุเครำะห์ 

กำรท่ีผู้ร้องเรียนแสดงออกทำงควำมคิดเห็น
หรือกำรเสนอแนะท่ัวไปเกี่ยวกับกำรให้บริกำร
ทำงกำรแพทย์และสำธำรณสุข 
 
 
 
 
กำรปกป้อง ดูแลผู้บริ โภคให้ ไ ด้รับควำม
ปลอดภัย เป็นธรรม จำกผลิตภัณฑ์ ด้ำน
สุขภำพ ส่ิงแวดล้อม บริกำรทำงกำรแพทย์
และสำธำรณสุข 
 
 
 
 
 
 
กำรขอควำมอนุเครำะห์และกำรขอควำม
ช่วยเหลือในด้ำนต่ำงๆนอกเหนือจำกสิทธิท่ีพึง
ได้รับ 

๑. กำรปรับปรุงระบบกำรให้บริกำร
ทำงกำรแพทย์และสำธำรณสุข 
๒. กำรปรับปรุงส่ิงอ ำนวยควำม
สะดวกและส่ิงแวดล้อม 
๓. กำรเพิ่มบุคลำกร 
๔. กำรเพิ่มอุปกรณ์ทำงกำรแพทย์ 
ฯลฯ 
๑. กำรให้บริกำรไม่ได้มำตรฐำน 
๒. ตลำดสด ร้ำนค้ำ/แผงลอย  
ไม่สะอำด 
๓. ส่ิงแวดล้อมท่ัวไป เช่น ขยะ/ 
ส่ิงปฏิกูล น้ ำเสีย กล่ินเหม็น  
เหตุร ำคำญ กิจกำรท่ีเป็นอันตรำย
ต่อสุขภำพ 
๔. สถำนบริกำร สถำนประกอบกำร
ไม่มีใบอนุญำต ฯลฯ 
 
๑. ค่ำรักษำพยำบำล 
๒. กำรขอข้ึนทะเบียนกำรล้ำงไต 
๓. กำรย้ำยสถำนบริกำร 
ฯลฯ 
 

 

๒.๖ หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
๒.๖.๑ ใช้ถ้อยค ำหรือข้อควำมสุภำพ ประกอบด้วย 
๑. ช่ือ ท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ชัดเจน 
๒. วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน 
๓. ข้อเท็จจริง หรือ พฤติกำรณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียน ปรำกฏอย่ำงชัดเจนว่ำได้รับควำมเดือดร้อนหรือ

เสียหำย ต้องกำรให้แก้ไขด ำเนินกำรอย่ำงไร หรือช้ีช่องทำงแจ้งเบำะแส เกี่ยวกับกำรทุจริตของเจ้ำหน้ำท่ี/
หน่วยงำน ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสำมำรถด ำเนินกำรสืบสวน/สอบสวนได้ 

๔. ระบุ พยำนเอกสำร พยำนวัตถุและพยำนบุคคล(ถ้ำมี) 
๒.๖.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้ำงกระแสหรือสร้ำงข่ำวท่ีเสียหำยต่อบุคคล

อื่นหรือหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง 
๒.๖.๓ เป็นเรื่องท่ีประสงค์ขอให้ทำงรำชกำรช่วยเหลือหรือช่วยขจัดควำมเดือดร้อน 
 



 
 

๑๐ 
 
๒.๖.๔ เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำย อันเนื่องมำจำกกำรปฏิบัติ

หน้ำท่ีต่ำงๆของเจ้ำหน้ำท่ีหน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข 
๒.๖.๕ เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สำมำรถหำข้อมูลเพิ่มเติมได้ใน

กำรด ำเนินกำรตรวจสอบหำข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทรำบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น
ฐำนข้อมูล 

๒.๖.๖ ไม่เป็นค ำร้องเรียนท่ีเข้ำลักษณะดังต่อไปนี้ 
  ๑. ค ำร้องเรียนท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐำนพยำนแวดล้อมชัดเจน และ

เพียงพอท่ีจะท ำกำรสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตำมมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันท่ี ๒๒ ธันวำคม ๒๕๕๑ 
จึงจะรับไว้พิจำรณำเป็นกำรเฉพำะเรื่อง 

  ๒. ค ำร้องเรียนท่ีเข้ำสู่กระบวนกำรยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องท่ีศำลได้มีค ำพิพำกษำหรือ
ค ำส่ังท่ีสุดแล้ว 

  ๓. เรื่องร้องเรียนท่ีอยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ีของหน่วยงำนท่ีมีหน้ำท่ีรับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กร
อิสระท่ีกฎหมำยก ำหนดไว้เป็นกำรเฉพำะ เว้นแต่ค ำร้องจะระบุว่ำหน่วยงำนดังกล่ำวไม่ด ำเนินกำร หรือ
ด ำเนินกำรแล้วยังไม่มีผลควำมคืบหน้ำ ท้ังนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชำ 

  ๔. ค ำร้องเรียนท่ีเกิดจำกกำรโต้แย้งสิทธิระหว่ำงบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
   นอกเหนือจำกหลักเกณฑ์ดังกล่ำวข้ำงต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชำว่ำจะรับไว้
พิจำรณำหรือไม่เป็นเรื่องเฉพำะกรณี 
 
๒.๗ หลักเกณฑ์และวิธีการร้องทุกข์ และการพิจารณาวินิจฉัยร้องทุกข ์กรณีของข้าราชการพลเรือนสามัญ 
      ๒.๗.๑ กรณีขับข้องใจท่ีจะร้องทุกข์ได้ 
               ควำมคับข้องใจอันเป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ของข้ำรำชกำรนั้น ต้องมีลักษณะ ดังนี้ 

          ๑.ไม่ชอบด้วยกฎหมำย ไม่ว่ำจะเป็นกำรปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอ ำนำจหรือนอกเหนือ
อ ำนำจท่ีไม่ถูกต้องตำมกฎหมำย หรือไม่ถูกต้องตำมรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีกำรอันเป็นสำระส ำคัญท่ีก ำหนดไว้
ส ำหรับกำรนั้น หรือโดยไม่สุจริต หรือมีลักษณะเป็นกำรเลือกปฏิบัติท่ีไม่เป็นธรรม หรือมีลักษณะเป็นกำรสร้ำง
ขั้นตอนโดยไม่จ ำเป็นหรือสร้ำงภำระให้เกิดข้ึนเกินสมควร หรือเป็นกำรใช้ดุลยพินิจโดยมิชอบ 

๒.ไม่มอบหมำยให้ปฏิบัติ 
          ๓.ประวิงเวลำ หรือหน่วงเหนี่ยวกำรด ำเนินกำรบำงอย่ำงอันเป็นเหตุให้เสียสิทธิ หรือได้รับสิทธิ

ประโยชน์อันพึงมีพึงได้ในเวลำอันสมควร 
          ๔.ไม่เป็นไปตำม หรือขัดกับระบบคุณธรรมตำมมำตรำ ๔๒ 

      ๒.๗.๒ ผู้มีอ ำนำจพิจำรณำและวินิจฉัยร้องทุกข์ 
     เพื่อให้เกิดควำมเข้ำใจและควำมสัมพันธ์อันดีระหว่ำงกัน เมื่อมีปัญหำเกิดขึ้นควรจะได้ปรึกษำหรือ
ท ำควำมเข้ำใจกัน โดยผู้บังคับบัญชำต้องให้โอกำสและรับฟัง หรือสอบถำมเกี่ยวกับปัญหำดังกล่ำว เพื่อเป็น
แนวทำงแห่งกำรท ำควำมเข้ำใจและแก้ปัญหำท่ีเกิดขึ้นในช้ันต้น แต่ถ้ำผู้มีควำมขับข้องใจไม่ประสงค์จะ
ปรึกษำหำรือ หรือปรึกษำหำรือแล้วไม่ได้รับค ำช้ีแจง หรือได้รับค ำช้ีแจงแล้วไม่เป็นท่ีพอใจ ก็ให้ร้องทุกข์ตำมกฎ 
ก.พ.ค. ได้ ดังนี้ 
 
 



 
 

๑๑ 
 

ก. เหตุเกิดจากผู้บังคับบัญชา ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชำช้ันเหนือขึ้นไปตำมล ำดับ คือ 
     ๑.กรณีท่ีเหตุแห่งกำรร้องทุกข์เกิดจำกผู้บังคับบัญชำในรำชกำรบริหำรส่วนภูมิภำคท่ีต่ ำกว่ำผู้ว่ำ

รำชกำรจังหวัด เช่น สำธำรณสุขอ ำเภอ นำยอ ำเภอ ผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำล นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัด 
ให้ร้องทุกข์ต่อผู้ว่ำรำชกำรจังหวัด และให้ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัด และให้ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดเป็นผู้มีอ ำนำจวินิจฉัย
ร้องทุกข์ 

     ๒.กรณีท่ีเหตุแห่งกำรร้องทุกข์เกิดจำกผู้บังคับบัญชำในรำชกำรบริเวณส่วนกลำงท่ีต่ ำกว่ำอธิบดี 
เช่น ผู้อ ำนวยกำรกอง หรือผู้อ ำนวยกำรส ำนัก ให้ร้องทุกข์ต่ออธิบดี และให้อธิบดีเป็นผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้อง
ทุกข์ ส ำหรับกรณีส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุขนั้น ถ้ำเหตุเกิดจำกผู้อ ำนวยกำรวิทยำลัยในสังกัดสถำบัน
พระบรมรำชชนก และผู้อ ำนวยกำรส ำนักหรือหน่วยงำนส่วนกลำง จะต้องร้องทุกข์ต่อปลัดกระ ทรวง
สำธำรณสุข (ในฐำนะอธิบดี) และปลัดกระทรวงสำธำรณสุขเป็นผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

     ๓.กรณีท่ีเหตุแห่งกำรร้องทุกข์เกิดจำกผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดหรืออธิบดี ให้ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทวง
ซึ่งเป็นผู้บังคับบัญชำของผู้ร้องทุกข์ และให้ปลัดกระทรวงเป็นผู้มีอ ำนำจวินิจฉั ยร้องทุกข์ อนึ่ง กรณีท่ีผู้ว่ำ
รำชกำรมีค ำส่ังย้ำยหรือเล่ือนเงินเดือนข้ำรำชกำรต ำแหน่งประเภทวิชำกำร ต้ังแต่ระดับช ำนำญกำรพิเศษ ลงมำ 
กฎหมำยใหม่บัญญัติให้เป็นอ ำนำจของผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดโดยตรง หำกจะร้องทุกข์ในเรื่องนี้ จะต้องร้องทุกข์
ต่อปลัดกระทรวงสำธำรณสุข 

     ข.เหตุเกิดจากปลัดกระทรวง รัฐมนตรีเจ้าสังกัด หรือนายกรัฐมนตรี ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. 
ดังนั้น ถ้ำเหตุร้องทุกข์เกิดจำกปลัดกระทรวงสำธำรณสุข ต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. อนึ่ง ค ำส่ังต่ำงๆ ของ
ส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุขเกี่ยวกับกำรบริหำรบุคคล เช่น กำรบรรจุแต่งต้ัง เล่ือน ย้ำย โอน นั้น ถ้ำท ำ
ให้ข้ำรำชกำรเกิดควำมขับข้องใจแล้ว จะต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ทุกกรณี ส ำหรับกรณีผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดซึ่ง
ได้รับมอบหมำยอ ำนำจจำกส ำนักงำนปลักระทรวงสำธำรณสุข ให้บรรจุแต่งต้ัง หรือเล่ือนต ำแหน่ง ข้ำรำชกำร
ในรำชกำรบริหำรส่วนภูมิภำค นั้น แม้ว่ำจะออกเป็นค ำส่ังของจังหวัดก็ตำม กรณีนี้ต้องถือว่ำผู้ว่ำรำชกำร
จังหวัดท ำในฐำนะปลัดกระทรวงสำธำรณสุขตำมท่ีได้รับมอบอ ำนำจ กรณีเช่นนี้จะต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. 
ไม่ใช่ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสำธำรณสุข 
      ๒.๗.๓ วิธีกำรร้องทุกข์ 
                กำรร้องทุกข์ให้ร้องทุกข์ได้ส ำหรับตนเองเท่ำนั้น จะร้องทุกข์แทนผู้อื่นไม่ได้ และต้องท ำค ำร้อง
ทุกข์เป็นหนังสือยื่นต่อผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ภำยใน ๓๐ วัน นับแต่วันทรำบหรือว่ำทรำบเหตุแห่งกำรร้อง
ทุกข์ โดยค ำร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยค ำสุภำพและอย่ำงน้อยต้องมีสำระส ำคัญ คือ 

๑) ช่ือ ต ำแหน่ง สังกัด และท่ีอยู่ส ำหรับกำรติดต่อเกี่ยวกับกำรร้องทุกข์ของผู้ร้องทุกข์ 
๒) กำรปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติท่ีเป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ 
๓) ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมำยท่ีผู้ร้องทุกข์เห็นว่ำเป็นปัญหำของเรื่องร้องทุกข์ 
๔) ค ำขอของผู้ร้องทุกข์ 
๕) ลำยมือช่ือของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ได้รับมอบหมำยให้ร้องทุกข์แทนกรณีท่ีจ ำเป็น 

       
 

 
 
 



 
 

๑๒ 

 
๒.๗.๔ กำรมอบหมำยให้ผู้อื่นร้องทุกข์แทน 
        ผู้มีสิทธิร้องทุกข์จะมอบหมำยให้บุคคลอื่นร้องทุกข์แทนตนได้แต่เฉพำะกรณีท่ีมีเหตุจ ำเป็นเท่ำนั้น คือ 
กรณี ๑) เจ็บป่วยจนไม่สำมำรถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง ๒) อยู่ต่ำงประเทศและควำมหมำยได้ว่ำไม่อำจร้องทุกข์
ได้ทันภำยในเวลำท่ีก ำหนด และ ๓) มีเหตุจ ำเป็นอย่ำงอื่นท่ีผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์เห็นสมควร ท้ังนี้จะต้อง
ท ำเป็นหนังสือลงลำยมือช่ือผู้มีสิทธิ์ร้องทุกข์ พร้อมท้ังหลักฐำนแสดงเหตุจ ำเป็น ถ้ำไม่สำมำรถลงลำยมือช่ือได้ 
ให้พิมพ์ลำยนิ้วมือโดยมีพยำนลงลำยมือช่ือรับรองอย่ำงน้อยสองคน 
     ๒.๗.๕ หลักฐำนประกอบหนังสือร้องทุกข์ 

๑) กำรยื่นค ำร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐำนท่ีเกี่ยวข้องพร้อมค ำร้องทุกข์ด้วย กรณีท่ีไม่อำจแนบ
พยำนหลักฐำนท่ีเกี่ยวข้องได้ เพรำะพยำนหลักฐำนอยู่ในควำมครอบครองของหน่วยงำนทำงปกครอง 
เจ้ำหน้ำท่ีของรัฐ หรือบุคคลอื่น หรือเพรำะเหตุอื่นใด ให้ระบุเหตุท่ีไม่อำจแนบพยำนหลักฐำนไว้ด้วย 

๒) ให้ผู้ร้องทุกข์ท ำส ำเนำค ำร้องทุกข์และหลักฐำนท่ีเกี่ยวข้อง โดยให้ผู้ร้องทุกข์รับรองส ำเนำถูกต้อง ๑ 
ชุด แนบพร้อมค ำร้องทุกข์ด้วย กรณีท่ีมีเหตุจ ำเป็นต้องมอบหมำยให้บุคคลอื่นร้องทุกข์แทนก็ดี กรณีท่ีมีกำร
แต่งต้ังทนำยควำมหรือบุคคลอื่นด ำเนินกำรแทนในขั้นตอนใดๆ ในกระบวนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ก็
ดี ให้แนบหลักฐำนกำรมอบหมำยหรือหลักฐำนกำรแต่งต้ังไปด้วย 

๓) ถ้ำผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะแถลงกำรณ์ด้วยวำจำในช้ันพิจำรณำของผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ ให้
แสดงควำมประสงค์ไว้ในค ำร้องทุกข์ด้วย หรือจะท ำเป็นหนังสือต่ำงหำกก็ได้ แต่ต้องยื่นหนังสือก่อนท่ีผู้มี
อ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์เริ่มพิจำรณำ 

๒.๗.๖ กำรยื่นหนังสือร้องทุกข์ 
กำรยื่นหนังสือร้องทุกข์ท ำได้ ๒ วิธี คือ 
๑.ยื่นต่อพนักงำนผู้รับค ำร้องทุกข์ท่ีส ำนักงำน ก.พ. (กรณีร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค.) หรือเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับ

หนังสือตำมระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยงำนสำรบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ ของผู้บังคับบัญชำหรือของ
ผู้บังคับบัญชำท่ีเป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ หรือของผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์  

๒.ส่งหนังสือร้องทุกข์ทำงไปรษณีย์ลงทะเบียน โดยถือวันท่ีท่ีท ำกำรไปรษณีย์ต้นทำงประทับตรำรับท่ี
ซองหนังสือร้องทุกข์เป็นวันยื่นค ำร้องทุกข์ โดยให้ส่งไปยังผู้บังคับบัญชำ หรือส่งไปยังส ำนักงำน ก.พ. (กรณีร้อง
ทุกข์ต่อ ก.พ.ค.) 

๒.๗.๗ ขั้นตอนและกระบวนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชำ  
๑.เมื่อผู้บังคับบัญชำท่ีมีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ ได้รับค ำร้องทุกข์แล้วจะมีหนังสือแจ้งพร้อมท้ังส่ง

ส ำเนำค ำร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชำท่ีเป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ทรำบ โดยให้ผู้บังคับบัญชำนั้นส่งเอกสำร
หลักฐำนท่ีเกี่ยวข้องและค ำช้ีแจง ไปให้ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ประกอบกำรพิจำรณำภำยใน ๗ วัน นับแต่
วันท่ีได้รับหนังสือร้องทุกข์ ส ำหรับกรณีท่ียื่นค ำร้องทุกข์ผ่ำนผู้บังคับบัญชำท่ีเป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ก็ให้
ปฏิบัติในท ำนองเดียวกัน 

๒.ให้ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจำรณำจำกเรื่องรำวกำรปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติต่อผู้ร้องทุกข์ของ
ผู้บังคับบัญชำท่ีเป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ ในกรณีจ ำเป็นและสมควร อำจจะขอเอกสำรและหลักฐำนท่ีเกี่ยวข้อง
เพิ่มเติม รวมท้ังค ำช้ีแจงจำกหน่วยรำชกำร รัฐวิสำหกิจ หน่วยงำนอื่นของรัฐ ห้ำงหุ้นส่วน บริษัท ข้ำรำชกำร 
หรือบุคคลใดมำให้ถ้อยค ำหรือช้ีแจงข้อเท็จจริงเพื่อประกอบกำรพิจำรณำได้ รวมท้ังอำจจะให้ผู้ร้องทุกข์มำ
แถลงกำรณ์ด้วยวำจำ หรือไม่ก็ได้ 

 



 
 

๑๓ 

 
๓.ให้ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภำยใน ๖๐ วัน นับแต่วันได้

รับค ำร้องทุกข์ และอำจขยำยเวลำได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน 
๔.กำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์นั้น อำจจะไม่รับเรื่องร้องทุกข์ ยกค ำร้องทุกข์ หรือมีค ำวินิจฉัยให้

แก้ไขหรือยกเลิกค ำส่ัง และให้เยียวยำควำมเสียหำย ให้ผู้ร้องทุกข์ หรือให้ด ำเนินกำรอื่นใดเพื่อประโยชน์แห่ง
ควำมยุติธรรม และเมื่อผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ได้วินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ประกำรใดแล้วให้ผู้บังคับบัญชำท่ีเป็น
เหตุแห่งกำรร้องทุกข์ด ำเนินกำรให้เป็นไปตำมค ำวินิจฉัยนั้นในโอกำสแรกท่ีท ำได้ และเมื่อได้ด ำเนินกำรตำมค ำ
วินิจฉัยแล้ว ให้แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทรำบเป็นหนังสือโดยเร็ว ค ำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้อง
ทุกข์นั้นให้เป็นที่สุด 

๒.๗.๘ สิทธิของผู้ร้องทุกข์ 
๑.ผู้ร้องทุกข์อำจถอนค ำร้องทุกข์ท่ียื่นไว้แล้วในเวลำใดๆก่อนท่ีผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์จะมีค ำ

วินิจฉัยเสร็จเด็ดขำดในเรื่องร้องทุกข์นั้นก็ได้ 
๒.ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิคัดค้ำนผู้ได้รับกำรแต่งต้ังเป็นกรรมกำรวินิจฉัยร้องทุกข์ และคัดค้ำนผู้บังคับบัญชำ

ท่ีมีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีท่ีมีเหตุคัดค้ำนตำมท่ีก ำหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค. 
๓.กรณีท่ีผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับค ำวินิจฉัยร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดีต่อศำลปกครองช้ันต้นภำยใน ๙๐ 

วัน นับแต่วันท่ีทรำบ หรือถือว่ำทรำบค ำวินิจฉัยร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชำท่ีมีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์หรือของ
คณะกรรมกำรวินิจฉัยร้องทุกข์ 
 
  



 
 

๑๔ 

๓. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
๓.๑ ผังกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรา 

 

ล ำดับ กระบวนงำน ใช้เวลำ ผู้รับผิดชอบ 

๑  

- 
เจ้ำหน้ำที่ 

ศูนย์บริหำรจัดกำร
เร่ืองรำวร้องทุกข์ฯ 

๒ 
๕ นำที 

เจ้ำหน้ำที่ 
งำนสำรบรรณ 

๓ 
๑ ชั่วโมง 

เจ้ำหน้ำที่ 
ศูนย์บริหำรจัดกำร
เร่ืองรำวร้องทุกข์ฯ 

๔ 
๓๐ นำที 

เจ้ำหน้ำที่ 
ศูนย์บริหำรจัดกำร
เร่ืองรำวร้องทุกข์ฯ 

๕ 

๑ วัน 
นำยแพทย์

สำธำรณสุขจังหวัด
ฉะเชิงเทรำ 

๖ 

 ๔ วัน 
กลุ่มงำน/งำน 
ที่รับผิดชอบ 

๗ 

๑ วัน 
นำยแพทย์

สำธำรณสุขจังหวัด
ฉะเชิงเทรำ 

๘ 

๗ วัน 
กลุ่มงำน/งำน 
ที่รับผิดชอบ 

๑ วัน 
นำยแพทย์

สำธำรณสุขจังหวัด
ฉะเชิงเทรำ 

๑ วัน 
กลุ่มงำน/งำน 
ที่รับผิดชอบ 

ด ำเนินกำรตำมข้อสั่งกำร และ
รำยงำนผลเพิ่มเติม 

นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัด
ฉะเชิงเทรำ พิจำรณำรำยงำน 

ด ำเนินกำรตำมข้อสั่งกำรและรำยงำนผลไปยังผู้ที่เก่ียวข้องทั้งหมด 
-ผู้ร้องเรียน 
-หน่วยงำนที่ส่งเร่ืองร้องเรียน 
-หน่วยงำนอ่ืนตำมที่เห็นสมควร 

น ำเรียน/เสนอควำมเห็น เพื่อมอบไปยังกลุ่มงำนที่รับผิดชอบ 

นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัด
ฉะเชิงเทรำพิจำรณำสั่งกำร 

ด ำเนินกำรตำมค ำสั่ง , สืบสวน/สอบสวน แสวงหำข้อเท็จจริง 

ศูนย์บริหำรจัดกำรเร่ืองรำวร้องทุกข์ 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ 

ลงทะเบียนเลขรับในระบบสำรบรรณ 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดปรำจีนบุรี 

วิเครำะห์เน้ือหำ อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนใด 

นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัด
ฉะเชิงเทรำ พิจำรณำรำยงำน 

เห็นชอบ ไม่เห็นชอบ 

ลงนำม ลงนำม 



 
 

๑๕ 
 

๓.๒ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

๑) เจ้ำหน้ำท่ีศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ รับเรื่องร้องเรียนจำกช่องทำงกำรร้องเรียน         
จำกทุกช่องทำงแล้วลงทะเบียนรับเรื่องในระบบสำรบรรณ ภำยใน ๑ วัน  

๒) เจ้ำหน้ำท่ีศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์  คัดแยกหนังสือมอบให้กลุ่มงำนท่ีเกี่ยวข้อง
ด ำเนินกำรเสนอนำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำพิจำรณำส่ังกำร ภำยใน ๑ วัน 

๓) ด ำเนินกำรตำมค ำส่ัง สืบสวน/สอบสวน แสวงหำข้อเท็จจริง แล้วรำยงำนผลต่อนำยแพทย์
สำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำพิจำรณำส่ังกำร ภำยใน ๗ วัน 

๔) ด ำเนินกำรตำมข้อส่ังกำรและรำยงำนผลไปยังผู้ท่ีเกี่ยวข้องท้ังหมด ผู้ร้องเรียน หน่วยงำนท่ีส่งเรื่อง
ร้องเรียน หน่วยงำนอื่นตำมท่ีเห็นสมควร ภำยใน ๑๕ วัน 

๕) หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องเมื่อด ำเนินกำรเสร็จแล้ว ส่งเรื่องให้เจ้ำหน้ำท่ีศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องรำว  
ร้องทุกข์ฯ   ภำยใน ๑ วัน 

๖) เจ้ำหน้ำท่ีศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์  จัดท ำรำยงำนสรุปผลกำรวิเครำะห์เสนอนำยแพทย์
สำธำรณสุขจังหวัดฉะเชิงเทรำ ทุก ๖ เดือน 

 
 

๔. กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
๑. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์

และ ได้รับการแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว 
2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 มาตรา 
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3. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 ( กรณีข้าราชการพลเรือนสามัญ ) 
4. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2546 
5. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน พ.ศ. 2548 
6. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม 
7. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม 
8. ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจ าของส่วนราชการ พ.ศ. 2537 
9. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2556 
10 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. 2547 
11 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 
12. หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ท่ี นร 0206/ว218 ลงวันท่ี 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง

หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียน 
กล่าวโทษข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย 

13. กฎ ก.พ. ว่าด้วยการด าเนินการทางวินัย พ.ศ. 2556 
14. พระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ. 2535 

 
*********************************** 
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