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คํานํา 

  ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. 2552 ไดวาง
หลักเกณฑมาตรฐานในการดําเนินการเรื่องราวรองทุกขใหทุกสวนราชการมีหลักปฏิบัติในการดําเนินการ
เรื่องราวรองทุกขเปนแบบแผนและทิศทางเดียวกัน สํานักนายกรัฐมนตรีไดจัดทํานโยบายและแผนยุทธศาสตร
การจัดการเรื่องราวรองทุกข เพ่ือเปนกรอบแนวทางในการพัฒนาการจัดการเรื่องราวรองทุกขใหเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ ตอบสนองความตองการของประชาชน และสอดคลองกับแผนบริหารราชการแผนดิน ตั้งอยูบน
พ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) เพ่ือสนองตอบความตองการของประชาชนอยางมี
ประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผล มีความคุมคา โปรงใส และเกิดความเปนธรรม 

  กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ มีภารกิจหลักโดยตรงในการสนับสนุนการปฏิบัติงาน
ของผูตรวจราชการกระทรวง และภายใตวิสัยทัศน พันธกิจ และกลยุทธ ของกองตรวจราชการ โดยประสานการ
ดําเนินงานกับหนวยงานตรวจสอบอ่ืนๆเพ่ือแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนหรือปญหาอุปสรรคของ
หนวยงานของรัฐหรือเจาหนาท่ีของรัฐ โดยมีระบบการแกไขปญหาและรับเรื่องราวรองทุกขท่ีมีประสิทธิภาพ 
สอดคลองกับภารกิจใหมีธรรมาภิบาลท่ีดีใหความสําคัญตอการสรางความโปรงใส ซ่ือสัตย สุจริต  สงเสริมและ
สนับสนุนการใชประโยชนทรัพยากรอยางคุมคาและสมประโยชนสูงสุดแกประชาชน ไดรับการบริการท่ีมี
คุณภาพเพ่ิมมากข้ึน กลุมรับเรื่องรองเรียนไดเล็งเห็นความสําคัญนี้ จึงไดจัดทําคูมือการปฏิบัติงานเพ่ือเปน
แนวทางใหกับผูปฏิบัติงานสามารถศึกษาไดดวยตนเอง  เพ่ือใหมีความสมบูรณสามารถรองรับและจัดการกับ
ปญหาท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพสูงสุด 

 

 

        กลุมรับเรื่องรองเรียน 
                  กองตรวจราชการ 
                  1 ตุลาคม 2560 
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เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี - แกไขครั้งท่ี  02 

วันท่ีบังคับใช 20พฤศจิกายน 2558 หนา 1    ของ 41 

บทที่  1 

1. ความเปนมา 

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๕๐ มาตรา ๕๗ ไดกําหนดใหบุคคลยอมมีสิทธิ

ไดรับขอมูล คําชี้แจง และเหตุผลจากหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือราชการสวนทองถ่ิน 

กอนการอนุญาตหรือการดําเนินโครงการหรือกิจกรรมใดท่ีอาจมีผลกระทบตอคุณภาพสิ่งแวดลอม สุขภาพ

อนามัย คุณภาพชีวิต หรือสวนไดเสียสําคัญอ่ืนใดท่ีเก่ียวกับตนหรือชุมชนทองถ่ิน และมีสิทธิแสดงความคิดเห็น

ของตนตอหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือนําไปประกอบการพิจารณาในเรื่องดังกลาว และมาตรา ๕๙ กําหนดให

บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขและไดรับแจงผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว อันเปนสิทธิท่ี

รัฐธรรมนูญไดรับรองไวเก่ียวกับการรองทุกขรองเรียนและการไดรับขอมูลหรือคําชี้แจงจากการรองทุกข

รองเรียนดังกลาว 

 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๗ 

ไดกําหนดหลักเกณฑในการปฏิบัติราชการท่ีเก่ียวของกับการบริการประชาชนหรือติดตอประสานงานระหวาง

สวนราชการดวยกัน โดยใหสวนราชการกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงานแตละงานและประกาศใหประชาชน

และขาราชการทราบเปนการท่ัวไป โดยใหเปนหนาท่ีของผูบังคับบัญชาท่ีจะตองตรวจสอบใหขาราชการ

ปฏิบัติงานใหแลวเสร็จตามกําหนดเวลาดังกลาว และมาตรา ๓๘ ไดกําหนดใหสวนราชการใดท่ีไดรับการติดตอ

สอบถามเปนหนังสือจากประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของ             

สวนราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน

สิบหาวันหรือภายในระยะเวลาท่ีกําหนดไว และมาตรา ๓๙ ไดกําหนดใหสวนราชการจัดใหมีระบบเครือขาย

สารสนเทศของสวนราชการเพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนท่ีจะสามารถติดตอสอบถามหรือขอขอมูล

หรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติราชการของสวนราชการ โดยระบบเครือขายสารสนเทศดังกลาว 

จะตองจัดทําในระบบเดียวกับท่ีกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจัดใหมีข้ึน และมาตรา ๔๑                 

ไดกําหนดใหสวนราชการที่ไดรับคํารองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 

อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาที่ของ

สวนราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปและในกรณีท่ีมีท่ีอยูของบุคคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้น

ทราบผลการดําเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได 

ในกรณีการแจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศ มิใหเปดเผยชื่อหรือท่ีอยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือ

แสดงความคิดเห็น นอกจากนี้ มาตรา ๔๒ ไดกําหนดใหสวนราชการท่ีมีอํานาจออกกฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือ

ประกาศ เพ่ือใชบังคับกับสวนราชการอ่ืน มีหนาท่ีตรวจสอบวากฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือประกาศนั้น            

เปนอุปสรรคหรือกอใหเกิดความยุงยาก ซํ้าซอน หรือความลาชาตอ การปฏิบัติหนาท่ีของสวนราชการอ่ืน

หรือไม 
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กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี - แกไขครั้งท่ี 02 

วันท่ีบังคับใช 20พฤศจิกายน 2558 หนา 2 ของ 41 
 

เพ่ือดําเนินการปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมโดยเร็วตอไป และในกรณีท่ีไดรับการรองเรียนหรือเสนอแนะจาก

ขาราชการหรือสวนราชการอ่ืนในเรื่องใด ใหสวนราชการท่ีออกกฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือประกาศนั้นพิจารณา

โดยทันที และในกรณีท่ีเห็นวาการรองเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเขาใจผิดหรือความไมเขาใจในกฎ 

ระเบียบ ขอบงัคับ หรือประกาศ ใหชี้แจงใหผูรองเรียนหรือเสนอแนะทราบภายในสิบหาวัน 

 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. ๒๕๕๒ ขอ ๑๘ ไดกําหนดให         

ผูท่ีไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย หรืออาจเดือดรอน หรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีหรือ             

สวนราชการ หรือจําเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข มีสิทธิเสนอคํารองทุกขตอ

สวนราชการท่ีเก่ียวของได โดยขอ ๒๓ ไดกําหนดใหการจัดการเรื่องราวรองทุกขท่ีเก่ียวกับหนวยงานของรัฐท่ี

เปนราชการสวนทองถ่ินหรือรัฐวิสาหกิจ ใหเปนไปตามระเบียบของหนวยงานของรัฐนั้น และขอ ๒๔ กําหนดให

เจาหนาท่ีสวนราชการผูรับคํารองทุกขออกใบรับคํารองทุกขใหแกผูรองทุกขไวเปนหลักฐาน นอกจากนี้ ขอ ๒๕ 

ไดกําหนดใหสวนราชการไดรับคํารองทุกขตองตอบแจงการรับคํารองทุกขไปยังผูรองทุกขโดยทางไปรษณีย         

ตามสถานท่ีอยูท่ีปรากฏในคํารองทุกขหรือกระทําในรูปของขอมูลอิเล็กทรอนิกสตามกฎหมายวาดวยธุรกรรม

ทางอิเล็กทรอนิกสหรือรูปแบบอ่ืนตามระเบียบท่ีคณะกรรมการกําหนดภายในสิบหาวันทําการนับตั้งแตวันท่ีได

รับคํารองทุกข  

 ตามหลักเกณฑตัวชี้วัดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด ๓ การให

ความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดเสีย ในสวนของ CS๓ ไดกําหนดใหสวนราชการมีระบบท่ีชัดเจนในการ

รวบรวมและจัดการขอรองเรียน ขอเสนอแนะหรือขอคิดเห็น และคําชมเชย โดยมีการกําหนดผูรับผิดชอบ

วิเคราะหเพ่ือกําหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการเพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ

และผูมีสวนไดเสียอยางเหมาะสมและทันทวงที  

 ดังนั้น กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ จึงไดจัดใหมีระบบการจัดการเรื่องรองเรียน

ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชยของหนวยงานข้ึน เพ่ือใหเปนไปตามรัฐธรรมนูญ  พระราชกฤษฎีกา 

ระเบียบ และหลักเกณฑตัวชี้วัดดังกลาว โดยไดจัดทําเปนคูมือ เรื่อง กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ ทําหนาท่ีบริหารจัดการขอรองเรียน รองทุกข ขอความเปนธรรม

ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชยเก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาท่ีในสังกัด

สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข เขตสุขภาพท่ี ๑-๑๒ โดยรับเรื่องรองเรียนจากทุกชองทาง ผานศูนยบริหาร

จัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข ซ่ึงเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองเรียน ของกระทรวง

สาธารณสุข สงตอใหกองตรวจราชการ ซ่ึงกลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ เปนหนวยงานสนับสนุนการ

ตรวจกรณีพิเศษ เรื่องรองเรียนของสํานักตรวจราชการกระทรวงสาธารณสุข การดําเนินงานของกลุมรับเรื่อง

รองเรียน ภายใตวิสัยทัศน พันธกิจ และกลยุทธ ของกองตรวจราชการ 
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และตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการตรวจราชการ พ.ศ. 2548 หมวด 2 อํานาจและหนาท่ีของผูตรวจราชการ 

ขอ 7(4) (5) กําหนดใหการตรวจราชการมีวัตถุประสงค เพ่ือสดับตรับฟงทุกขสุข ความคิดเห็นและความ
ตองการของเจาหนาท่ีรัฐและประชาชน การแสวงหาขอเท็จจริงและสืบสวนสอบสวนเก่ียวกับเหตุการณ หรือ
สถานการณในพ้ืนท่ี และตามระเบียบดังกลาวขอ 12 (4) ใหผูตรวจราชการมีอํานาจหนาที่สอบขอเท็จจริง 
สืบสวนหรือสดับตรับฟงเหตุการณ  เม่ือไดรับการรองเรียนหรือมีเหตุอันสมควร โดยประสานการดําเนินงานกับ
หนวยงานตรวจสอบอ่ืนๆ เพ่ือแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน หรือปญหาอุปสรรค ของหนวยงาน
ของรัฐหรือเจาหนาท่ีของรัฐ 
   โดยระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ.2552 ไดกําหนด
หลักเกณฑและวิธีการในการจัดเรื่องราวรองทุกข โดยไดวางหลักเกณฑมาตรฐานข้ันต่ําในการดําเนินการ
เรื่องราวรองทุกข ใหทุกสวนราชการมีหลักปฏิบัติในการดําเนินการเรื่องราวรองทุกขเปนแบบแผนเดียวกัน โดย
กําหนดข้ันตอนการรับคํารองทุกขและการพิจารณาคํารองทุกขไว เพ่ือเปนแนวทางใหสวนราชการดําเนินการ
เรื่องราวรองทุกขใหเปนทิศทางเดียวกัน เวนแตการจัดการเรื่องราวรองทุกขท่ีตองดําเนินการตามข้ันตอนหรือ
กระบวนการทางกฎหมายอ่ืน  

    กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ มีภารกิจหลักโดยตรงในการสนับสนุนการปฏิบัติงานของ

ผูตรวจราชการกระทรวง ประสานการดําเนินงานกับหนวยงานตรวจสอบอ่ืนๆเพ่ือแกไขปญหาความเดือดรอนของ
ประชาชนหรือปญหาอุปสรรคของหนวยงานของรัฐหรือเจาหนาท่ีของรัฐ โดยมีระบบการแกไขปญหาและรับ
เรื่องราวรองทุกขท่ีมีประสิทธิภาพ  สอดคลองกับภารกิจใหมีธรรมาภิบาลท่ีดี ใหความสําคัญตอการสรางความ
โปรงใส ซ่ือสัตย สุจริต  สงเสริมและสนับสนุนการใชประโยชนทรัพยากรอยางคุมคา และสมประโยชนสูงสุดแก
ประชาชนท่ีจะไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพเพ่ิมมากข้ึน  กลุมรับเรื่องรองเรียน ไดเล็งเห็นความสําคัญนี้ จึงได
จัดทําคูมือการปฏิบัติงานเพ่ือเปนแนวทางใหกับผูปฏิบัติงานสามารถศึกษาไดดวยตนเอง  และบริหารจัดการ
เรื่องรองเรียนไดอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

2. วัตถุประสงค 
 2.1  เพ่ือใหบุคลากรท่ีปฏิบัติงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/ขอความเปนธรรม ของหนวยงานมีความรู 
ความเขาใจ สามารถนําไปใชในการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ เปนมาตรฐานเดียวกัน 
 2.2  เพ่ือใหบุคลากรท่ีปฏิบัติงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน สามารถดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน ตาม
ข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่องรองเรียน 
 2.3  เพ่ือใหบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ สามารถปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนใหเปนไปใน
แนวทางปฏิบัติเดียวกัน 
 2.๔  เพ่ือใหการปฏิบัติงานสอดคลองกับนโยบาย วิสัยทัศน ภารกิจและเปาหมายของกองตรวจ

ราชการ 
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บทที่  2 
ภารกิจหลักของกลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 

1. โครงสรางของกลุมรับเรื่องรองเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

นางวาสนา โชตชิะวารานนท 
นักวิเคราะหนโยบายและแผนชาํนาญการ 
งานรับเร่ืองรองเรียน เขตสุขภาพที่ ๑,2,3 

 

นางวัชราพร เห็นใจชน 
หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน 

รับผิดชอบงานรับเรื่องรองเรียน  
เขตสุขภาพท่ี 5 และสวนกลาง 

นางวาสนา วไิลรัตน 
นักวิเคราะหนโยบายและแผนชาํนาญการพิเศษ
งานรับเร่ืองรองเรียน เขตสุขภาพที่ 7,8,9,10 

 

กลุมอํานวยการ

 

กลุมพัฒนาระบบตรวจราชการ

 

กลุมยุทธศาสตร 
  กลุมตรวจราชการ  

เขตสุขภาพที ่1-13 

กลุมรับเรื่องรองเรยีน 

กองตรวจราชการ 

กลุมประเมินผล 

นางสาวพเยาว ปานสอาด 
     นักวิเคราะหนโยบายและแผนชาํนาญการ 
     งานรับเร่ืองรองเรียน เขตสุขภาพที่ ๔,๖ 

 

นายณฏัฐชยันต บุญลวน 
นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบัติการ 

งานรับเรื่องรองเรยีน เขตสุขภาพท่ี 11,12 
 

นางสาวณัฏฐนันท เพียสุระ 
นักจัดการงานทั่วไป 
 ปฏิบัติงานธุรการ 

 

นางสาวศิริรัตน คลายแจม 
พนักงานธุรการ 

 ปฏิบัติงานสารบรรณ 
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แบงเปน 3 งาน ดงันี ้

1. งานรับเรื่องรองเรียนและติดตามตรวจสอบ 
1) รับเรื่องรองเรียน/ขอความเปนธรรม ของเขตสุขภาพท่ี 1 - 13 
2) ศึกษา วิเคราะหเรื่องรองเรียน และเสนอความเห็นเพ่ือประกอบการพิจารณาวินิจฉัย 

               สั่งการของผูบริหาร 
3) ดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียนใหเปนไปตามข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคลองกับ 

              กฎ ระเบียบ หลักเกณฑและขอกําหนด 
          4) ประสาน เรงรัด ติดตามผลการดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน และผลการ 
              ตรวจสอบขอเท็จจริง ของหนวยงานท่ีเก่ียวของในเขตสุขภาพ 
  5) จัดทําฐานขอมูลรับเรื่องรองเรียนในระบบอิเล็กทรอนิกส  

6) จัดระบบและพัฒนาเครือขายการจัดการเรื่องรองเรียน รวมกับหนวยงานท่ีเก่ียวของท้ังใน 
    สวนกลางและสวนภูมิภาค 

2. งานตรวจสอบขอเท็จจริง 

  1) รวมตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ี เพ่ือสนับสนุนและบูรณาการแผนการตรวจราชการกรณี  
                         พิเศษ เรื่องรองเรียน รวมกับหนวยงานท่ีรับผิดชอบท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค 
                     2) ตรวจสอบ วิเคราะห และสรุปเนื้อหาการรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริงจาก 
                         หนวยงานท่ีเก่ียวของของเขตสุขภาพ  
                     3) ประสานหนวยงานสวนกลาง เก่ียวกับขอกฎหมาย ระเบียบท่ีเก่ียวของ 

4) เสนอความเห็นและจัดทําหนังสือสรุปรายงานผลลการตรวจสอบขอเท็จจริง และผลการ 
    ดําเนินการของหนวยงานท่ีเก่ียวของในเขตสุขภาพ 
5) รายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง เสนอผูบริหารและหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 3. งานประเมินเรื่องรองเรียน 

1. จัดทําแผนปฏิบัติราชการและงบประมาณของกลุมงาน 
2. จัดทําฐานขอมูลในระบบอิเล็กทรอนิกส เพ่ือใชเปนขอมูลในการประเมินผลการ 

                         ดําเนินการเรื่องรองเรียน ของแตละเขตสุขภาพ 
3. ประมวลผล และจัดทําสรุปรายงานผลการดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนใน   
    ภาพรวมของเขตสุขภาพ  
4. จัดทํารายงานผลการดําเนินการ ปญหาอุปสรรค และขอเสนอแนะ (รายไตรมาส 

                         /6 เดือน/12 เดือน) เสนอผูบริหาร 
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2. ภารกิจกลุมรับเรื่องรองเรียน  กองตรวจราชการ 
.         ๑) เปนศูนยกลางรับเรื่องรองเรียน/ขอความเปนธรรม ในภาพรวมของเขตสุขภาพ 
      ๒) ศึกษา วิเคราะหเรื่องรองเรียน และเสนอความเห็นเพ่ือประกอบการพิจารณาวินิจฉัย 
                   สั่งการของผูบริหาร 

    ๓) ดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียนใหเปนไปตามข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคลองกับ กฎ  
        ระเบียบ หลักเกณฑ และขอกําหนด 

       ๔) ประสาน เรงรัด ติดตามผลการดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน และผลการตรวจสอบ 
                   ขอเท็จจริง ของหนวยงานท่ีเก่ียวของท้ังในสวนกลางและเขตสุขภาพ 
       ๕) รวมตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ี เพ่ือสนับสนุน และบูรณาการแผนการตรวจราชการกรณี 
                   พิเศษเรื่องรองเรียน กับหนวยงานท่ีเก่ียวของในเขตสุขภาพ 
       ๖) จัดระบบและพัฒนาเครือขายการจัดการเรื่องรองเรียน รวมกับหนวยงานท่ีเก่ียวกับเรื่อง 
                   รองเรยีน เพ่ือดําเนินการแกไขปญหาท้ังในสวนกลาง และสวนภูมิภาค 
       ๗) พัฒนาระบบการจัดการเรื่องรองเรียน ติดตามผล และการรายงานเรื่องรองเรยีน ในระบบ 
                  อิเลคทรอนิกส เพ่ือใหเกิดความรวดเร็ว และใชเปนขอมูลประกอบการวิเคราะหวินิจฉัย 
                  สั่งการของผูบริหาร 
       ๘) จัดทําฐานขอมูลเก่ียวกับเรื่องรองเรียนใหเปนปจจุบันและเอ้ืออํานวยตอผูบริหารในการ 
                   เรียกใชขอมูลเพ่ือประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย 
       ๙) ประมวล และจัดทําสรุปรายงานผลการดําเนินการแกไขปญหาในภาพรวมของเขตสุขภาพ  
                   เพ่ือเสนอผูบริหาร 
      ๑๐) ปฏิบัติงานรวมกับ หรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหนวยงานอ่ืนท่ีเก่ียวของ หรือท่ีไดรับมอบหมาย         

3. ตําแหนง/หนาท่ีและความรับผิดชอบผูปฏิบัติงาน   
     1) นางวัชราพร เห็นใจชน  ตําแหนงนักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการพิเศษ  
ปฏิบัติหนาท่ีหัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน รับผิดชอบเขตสุขภาพ ท่ี 5 และสวนกลาง 
          2) นางวาสนา โชติชะวารานนท  ตําแหนงนักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการ  ปฏิบัติหนาท่ี
หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน เขตสุขภาพท่ี ๑,2,3 
     ๓) นางสาวพเยาว ปานสอาด  ตําแหนงนักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการ   
ปฏิบัติหนาท่ีหัวหนางานรับเรื่องรองเรียน เขตสุขภาพท่ี 4,6 
             4) นางวาสนา วิไลรัตน  ตําแหนงนักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการพิเศษ 
ปฏิบัติหนาท่ีหัวหนางานรบัเรื่องรองเรียน เขตสุขภาพ ท่ี 7,8,9,10 
     5)  นายณัฏฐชยันต บุญลวน  ตําแหนงนักวิชาการสาธารณสุขปฏิบัติการ  
ปฏิบัติหนาท่ีหัวหนางานรบัเรื่องรองเรียน เขตสุขภาพ ท่ี 11,12 
      ๖) นางสาวณัฏฐนันท  เพียสุระ  ตําแหนงนักจัดการงานท่ัวไป ปฏิบัติหนาท่ีงานธุรการท่ัวไป   
งานสารบรรณ งานพัสดุและปฏิบัติงานอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย 

    7) นางสาวศิริรัตน คลายแจม  ตําแหนงพนักงานธุรการ ปฏิบัติหนาท่ีงานธุรการท่ัวไป  
งานสารบรรณ และปฏิบัติงานอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย 
 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
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4. การมอบหมายอํานาจหนาท่ีผูปฏิบัติงาน  
    4.1 หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน  

1)  กําหนดนโยบาย ควบคุมกํากับ ติดตาม และประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร
ในกลุมงานทุกเขตตรวจราชการ ใหเปนไปตามภารกิจของกลุม รวมท้ังใหขอเสนอแนะในการบริหารจัดการ 

2)  บริหารจัดการทรัพยากร ดานการเงิน บุคลากร และวัสดุอุปกรณ รวมท้ังจัดระบบการ 
บริหารจัดการท่ัวไป การพัฒนาบุคลากรของกลุมรับเรื่องรองเรียน เพ่ือสนับสนุนภารกิจของกลุมใหมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

3)  วางแผนปฏิบัติงาน แผนพัฒนาระบบงาน กําหนดแนวทางการปฏิบัติงานตลอดจนให
คําแนะนําในการปฏิบัติงานแกบุคลากรในกลุม เพ่ือสนับสนุนการรับเรื่องรองเรียนใหมีประสิทธิภาพถูกตองและ
รวดเร็วตามภารกิจของกลุมรับเรื่องรองเรียน 

4)  ใหคําแนะนําปรึกษาแกเจาหนาท่ีและแกไขปญหาขอขัดของในการปฏิบัติงาน 
5)  ประสานการดําเนินงานกับหนวยงานตรวจสอบอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 
๖) ประมวลผลและวิเคราะหขอมูล เสนอความเห็น ตลอดจนสรุปรายงานผลดําเนินการ

สืบสวน สอบสวนขอเท็จจริง และแกไขปญหากรณีรองเรียนรอง/ขอความเปนธรรม หรือรองขอความชวยเหลือ
สนับสนุนผูตรวจราชการกระทรวง/สาธารณสุขนิเทศก  

๗) ปฏิบัติงานตามท่ีไดรับมอบหมาย 

4.2  หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน เขตสุขภาพท่ี 1-13 
1) จัดทําทะเบียนรับเรื่องรองเรียนในเขตสุขภาพท่ีรับผิดชอบ ศึกษาวิเคราะหเรื่องรองเรียน  

สรุปประเด็น และจัดทําบันทึกเสนอความเห็นประกอบการพิจารณาวินิจฉัยสั่งการของผูบริหาร  
2) ประสาน เรงรัด และติดตามผลการตรวจสอบขอเท็จจริงจากสวนราชการท่ีเก่ียวของ  

เพ่ือใหสอดคลองกับกฎ ระเบียบ และข้ันตอนตามท่ีกําหนด 
3) รวมตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ี สนับสนุน และบูรณาการแผนการตรวจราชการกรณีพิเศษ   

กับหนวยงานท่ีเก่ียวของในเขตสุขภาพ  
4) ตรวจสอบ วิเคราะห และสรุปรายงานการตรวจสอบขอเท็จจริง ของหนวยงานท่ีเก่ียวของ  

เสนอความเห็นผูบริหารประกอบการวินิจฉัยสั่งการ 
๕)  พัฒนาระบบการจัดการเรื่องรองเรียน และเครือขายการจัดการเรื่องรองเรียน บูรณาการรวม 

กับหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือดําเนินการแกไขปญหาท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค 
           6)  จัดทําฐานขอมูลในระบบอิเล็กทรอนิกสเก่ียวกับเรื่องรองเรียนใหเปนปจจุบัน 
                    7)  จัดเก็บ สรุป วิเคราะห และประเมินผล เรื่องรองเรียน ขอความชวยเหลือ 
                    8)  ประมวลผลและจัดทําสรุปรายงานผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน (รายไตรมาส) เสนอผูบริหาร 
                    9)  ปฏิบัติงานรวมหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของกลุมงานอ่ืน ตามท่ีไดรับการประสานและ
ขอความชวยเหลือ 
                     

 

 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
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5. ขอบเขต 
   คูมือการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนของกลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ ครอบคลุม 

กระบวนการปฏิบัติงานตามข้ันตอนการรับเรื่องรองเรียน การดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง การตรวจสอบ
รายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง การติดตามผลดําเนินการ และการรายงานสรุปผลการดําเนินงานรายไตรมาส 

6. คําจํากัดความ  
      สวนราชการ  หมายถึง สวนราชการตามกฎหมายวาดวยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม 
และหนวยงานอ่ืนของรัฐท่ีอยูในกํากับของราชการ ฝายบริหาร แตไมรวมถึงองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และ
รัฐวิสาหกิจ 
      ผูบริหาร  หมายถึง ผูท่ีมีอํานาจลงนามหรือสั่งการในข้ันตอนตางๆ เพ่ือใหเรื่องรองเรียนไดรับ
การแกไขเปนท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวรองทุกขใหเกิดประโยชนสูงสุด ผูรองทุกข
ไดยื่นหรือสงตอเจาหนาท่ี รวมถึงผูท่ีไดรับมอบฉันทะใหรองทุกขแทน และผูจัดการแทน 

      ผูรับบริการ  หมายถึง ผูรองเรียนหรือผู ท่ีไดรับความเดือดรอนหรือตองการเสนอแนะ
ขอคิดเห็น หรือใหขอมูลตลอดจนผูท่ีมีสวนไดสวนเสียในเรื่องรองเรียนนั้นๆ 
      ผูรองทุกข หมายถึง ผูไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนหรือเสียหายจาก
การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีหรือสวนราชการ หรือจําเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข 
มีสิทธิเสนอคํารองทุกขตอสวนราชการท่ีเก่ียวของได  
      การรองทุกข หมายถึง การรองตอผูบังคับบัญชาชั้นเหนือข้ึนไป หรือผูท่ีมีอํานาจหนาท่ี
พิจารณาวินิจฉัยเรื่องรองทุกขตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกขจากการกระทําของ
ผูบังคับบัญชา เพ่ือใหผูบังคับบัญชาไดทบทวนปฏิบัติและแกไขในสวนท่ีไมถูกตอง หรือชี้แจงเหตุผลความ
ถูกตองท่ีไดปฏิบัติใหผูรองทุกขทราบและหายของใจ หรือใหผูบังคับบัญชาระดับสูงข้ึนไปไดพิจารณาใหความ
เปนธรรม 
      คํารองทุกข  หมายถึง เรื่องท่ีผูรองทุกขซ่ึงไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายเนื่องจาก
เจาหนาท่ีของกระทรวงสาธารณสุข  ท่ีไดยื่นหรือสงถึงเจาหนาท่ีตามชองทางตาง ๆ  
      เรื่องรองเรียน  หมายถึง ความเดือดรอนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหนาท่ีตาง ๆ ของ
เจาหนาท่ีของรัฐท่ีเก่ียวของกับกระทรวงสาธารณสุข เชน การใหบริการของเจาหนาท่ีในโรงพยาบาล การจัดซ้ือ 
จัดจางในสวนราชการของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแตงตั้งขาราชการ พนักงานราชการและลูกจาง 
ขอเสนอแนะและหรือขอคิดเห็นตางๆ 
      ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ/ภาคเอกชน ผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 
ท่ีผานชองทางตางๆ ของกระทรวงสาธารณสุข โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/ 
การใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/ การสอบถามหรือรองขอขอมูลของหนวยงานในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 
      การรองเรียนกระทําผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาท่ีของรัฐ ไดแก
ขาราชการพลเรือนสามัญ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทําความผิด
ทางวินัย โดยมีการฝาฝนขอหามหรือขอปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบไดกําหนดไววาเปนความผิดทางวินัย 
และไดกําหนดโทษไว ท้ังนี้ อาจเปนท้ังเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องสวนตัว 
 
 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
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กลุมรับเร่ืองรองเรียน 
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  หนวยรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน  หมายถึง ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวง
สาธารณสุข  
 หนวยงานดําเนินการเรื่องรองทุกข/รองเรียน หมายถึง หนวยงานท่ีมีหนาท่ีในการจัดการแกไข
กับเรื่องรองทุกข/รองเรียนนั้น ๆ ประกอบดวย กองตรวจราชการ (เขตสุขภาพ ท่ี 1-13) กลุมเสริมสรางวินัย
และระบบคุณธรรม กองกฎหมาย ศูนยสันติวิธีสาธารณสุข สํานักงานรัฐมนตรี กลุมตรวจสอบภายในสํานักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข กรมในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
 การดําเนินการ  หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน รองทุกขตั้งแตตนจนถึงการไดรับการ
แกไขหรือไดขอสรุป เพ่ือแจงผูรองเรียนทราบดวย 
 บัตรสนเทห  หมายถึง เฉพาะจดหมายฟองหรือกลาวโทษผูอ่ืนท่ีระบุหลักฐานกรณีแวดลอม
ปรากฏชัดแจง ชี้พยานบุคคลแนนอน เพ่ือใชเปนขอมูลประกอบการพิจารณาวามีเหตุผลหรือพฤติการณ
เชื่อมโยงพอท่ีจะเชื่อในเบื้องตนไดหรือไมเพียงใดวาขอกลาวหาควรจะเปนเชนนั้น 
 การบริหาร  หมายถึง การท่ีสวนราชการดําเนินการดานการบริหารจัดการ โดยเปดเผย โปรงใส 
และเปนธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและผลเสียทางสังคม ภาระตอประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงคท่ีจะ
ดําเนินการและประโยชนระยะยาวของราชการท่ีจะไดรับประกอบกัน 
 การบริการทางการแพทยและสาธารณสุข  หมายถึง การใหบริการรักษาพยาบาลหรือการ

ดําเนินการทางการแพทยหรือสาธารณสุขของหนวยบริการในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข แลว

เกิดเหตุการณท่ีไมพึงประสงค มีความเสียหายเกิดข้ึนกับผูรับบริการ และผูรับบริการหรือญาติมีความสงสัยใน

การใหบริการดังกลาว หรือเรียกรองใหเจาหนาท่ีหนวยบริการ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือ

กระทรวงสาธารณสุข รับผิดชอบ 

 เรื่องรองเรียนบริการทางการแพทย หมายถึง หนังสือหรือสิ่งใดๆ จากบุคคล หรือองคกร ท่ีแสดง

ใหปรากฏไดวา มีการใหบริการรักษาพยาบาลหรือการดําเนินการทางการแพทยหรือสาธารณสุขของหนวย

บริการในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข แลวเกิดเหตุการณท่ีไมพึงประสงค มีความเสียหายเกิด

ข้ึนกับผูรับบริการ และผูรับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการใหบริการดังกลาวหรือเรียกรองใหเจาหนาท่ี

หนวยบริการ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือกระทรวงสาธารณสุข รับผิดชอบ 

      ความขัดแยง หมายถึง ประเด็นปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางผูใหบริการและผูรับบริการอันเกิดจากการให
หรือรับบริการสาธารณสุข นําไปสูความไมพึงพอใจ การรองเรียนหรือฟองรอง อาจจะเปนความขัดแยงท่ีแฝงอยู 
กําลังเกิดข้ึน หรือแสดงออกชัดเจน หรือเปนกรณีพิพาทแลวในระบบการแพทย 
  การเจรจาไกลเกล่ีย หมายถึง กระบวนการไกลเกลี่ยดวยการสื่อสารสนทนาระหวางคูกรณี หรือ
ผูแทนตั้งแตเริ่มมีความขัดแยงกัน เพื่อหาทางออกของปญหาและขอตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วรวมกัน และ
เพ่ือมิใหความขัดแยงบานปลาย 
  การเจรจาไกลเกล่ียคนกลาง หมายถึง การเจรจาไกลเกลี่ยดวยความชวยเหลือของบุคคลท่ีสามท่ีเปน
กลาง ทําหนาท่ีชวยใหเกิดกระบวนกลุมปรึกษาหารือรวมกัน ดวยบรรยากาศและสัมพันธภาพท่ีดีตอกัน คูกรณี
เกิดขอตกลงท่ีพึงพอใจรวมกันโดยคนกลางไมไดมีหนาท่ีตัดสินใจแทนคูกรณี 
 
   

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
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  ผูไกลเกล่ีย หมายถึง เจาหนาท่ีท่ีไดรับการแตงตั้งใหเปนผูไกลเกลี่ยความขัดแยงในระบบ
การแพทย หรือผูไดรับมอบหมาย หรืออาจเปนบุคคลภายนอกท่ีคูกรณียอมรับรวมไกลเกลี่ยดวยก็ได 

     การตรวจสอบขอเท็จจริง หมายถึง การตรวจสอบหาความจริง เพ่ือจะทราบรายละเอียดใน  
เบื้องตน 

      ผูปฏิบัติงาน หมายถึง เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานในกลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 

7. ประเภทเรื่องรองเรียน/ขอความเปนธรรม 
 

ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 
1) การใหบริการทาง
การแพทยและ
สาธารณสุข 

การใหบริการรักษาพยาบาลหรือการ

ดํ า เ นิ น ก า ร ท า ง ก า ร แ พ ท ย ห รื อ

สาธารณสุขของหนวยบริการในสังกัด

สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

แลวเกิดเหตุการณท่ีไมพึงประสงค มี

ความเสียหายเกิดข้ึนกับผูรับบริการ และ

ผูรับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการ

ใหบริการดังกลาว  หรือเรียกรองให

เจ าหน า ท่ีหน วยบริการ  สํ านักงาน

ป ลั ด ก ร ะ ท ร ว ง ส า ธ า ร ณ สุ ข  ห รื อ

กระทรวงสาธารณสุข รับผิดชอบ 

รองเรียนเก่ียวกับการรักษา พยาบาลของ
เจาหนาท่ี  เชน การวินิจฉัย โรคผิดพลาด 
การรักษาผิดพลาด ฯลฯ 

2) คุณภาพการ
ใหบริการ 

การท่ีผูรองเรียนแจงรองเรียนเก่ียวกับ

การ ให บ ริ ก า รทา งการแพทย แล ะ

สาธารณสุขท่ีเกิดข้ึนกับหนวยงานบริการ

ของกระทรวงสาธารณสุข 

 

1. รอตรวจนาน 
2. แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ีสาธารณสุข 
ทํางานลาชา 
3. แพทยปฏิเสธการรักษา 
4. กริยาไมเหมาะสม/วาจาไมสุภาพ 
5. ไมเต็มใจใหบริการ 
6. ระบบสงตอผูปวย 
ฯลฯ  

3) การบริหารจัดการ การท่ีสวนราชการดําเนินการดานการ
บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใส และ 
เปนธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและ
ผลเสียทางสังคม ภาระตอประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงคท่ีจะดําเนินการ 
และประโยชนระยะยาวของราชการท่ีจะ
ไดรับประกอบกัน 

1. การบริหารท่ัวไป และงบประมาณ
รองเรียนโดยกลาวหาผูบริหาร เจาหนาท่ี
ของหนวยงานมีพฤติกรรมสอในทางไม
สุจริตหลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ รองเรียนโดย
กลาวหาวาผูเก่ียวของในการจดัซ้ือจัดจางมี
พฤติกรรมสอในทางไมโปรงใสหลายประการ 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
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ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 

  3. การบริหารงานบุคคล รองเรียนโดย
กลาวหาวาผูบริหาร และผูเก่ียวของ
ดําเนินการเก่ียวกับการแตงตั้ง การเลื่อน
ตําแหนง การพิจารณาความดีความชอบ 
และการแตงตั้งโยกยาย ไมชอบธรรม 
ฯลฯ 
 

4) วินัยขาราชการ กฎ ระเบียบตางๆ ท่ีวางหลักข้ึนมาเปน
กรอบควบคุมใหขาราชการปฏิบัติหนาท่ี 
และกําหนดแบบแผนความประพฤติของ
ขาราชการ เพ่ือใหขาราชการประพฤติ
ปฏบิัติหนาท่ีราชการเปนไปดวยความ
เรียบรอย โดยกําหนดใหขาราชการ
วางตัวใหเหมาะสม ตามพ.ร.บ.ระเบียบ
ขาราชการพลเรือน พ.ศ.2551 
 

การไมปฏิบัติหนาท่ีตามบทบัญญัติวาดวย
วินัยขาราชการตามท่ีกฎหมายกําหนด 
ฯลฯ 
 

5) การทุจริต ปฏิบัติหรือละเวนการปฏิบัติอยางใดใน
ตําแหนงหรือหนาท่ีหรือปฏิบัติหรือละ
เวนการปฏิบัติอยางใดในพฤติการณท่ี
อาจทําใหผูอ่ืนเชื่อวามีตําแหนงหรือ
หนาท่ี ท้ังท่ีตนมิไดมีตําแหนงหนาท่ีนั้น 
หรือใชอํานาจในตําแหนงหรือหนาท่ี 
ท้ังนี้เพ่ือประโยชนท่ีมิควรไดโดยชอบ
สําหรับตนเองหรือผูอ่ืน 
 

1. การจัดซ้ือจัดจางเก่ียวกับครุภัณฑ 
พัสดุ การกอสราง  
2. การบริหารงานของหนวยงานท่ีสอไป
ในทางไมสุจริต 
ฯลฯ 

6) คาตอบแทน  การจายเงินคาตอบแทนในการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี มีเจตนารมณ
เพ่ือการจายเงินคาตอบแทนสําหรับ
เจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงานในหนวยบริการ
ในชวงนอกเวลาราชการ และเจาหนาท่ีท่ี
ปฏิบัติงานนอกหนวยบริการ หรือตาง
หนวยบริการท้ังในเวลาราชการและนอก
เวลาราชการ 
 

1. การเบิกจายเงิน พตส. 
2. คาตอบแทนไมทําเวชปฏิบัติ 
3. คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 
4. คาตอบแทน อสม. 
ฯลฯ 

 
 
 
 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
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ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 

7) ขัดแยงกับเจาหนาท่ี/
หนวยงานของรัฐ 

การท่ีผูรองเรียนหรือผูเสียหายของ
หนวยงาน รองเรียนเจาหนาท่ีหรือ
หนวยงานเก่ียวกับการกระทําการใด ๆ 
ท่ีมีผลกอใหเกิดความเสียหายอยางใด 
อยางหนึ่ง ตอผูรองเรียนหรือหนวยงาน
ในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
 

เจาหนาท่ียืมเงินประชาชนแลวไมคืน  
ฯลฯ  

8) สวัสดิการของรัฐ เปนระบบทางสังคมท่ีรัฐใหหลักประกัน
แกประชาชนทุกคนอยางเทาเทียมกันใน
ดานปจจัยพ้ืนฐานท่ีจําเปนสําหรับการมี
คุณภาพชีวิตท่ีดี  
 

1. หลักประกันสุขภาพ ทุกคนมีสิทธิ
ไดรับบริการปองกันและรักษาโรคฟรี   
2. กองทุนประกันสังคม 
3. กองทุนขาราชการบํานาญ 
ฯลฯ 
 

9) ขอเสนอแนะและ
ขอคิดเห็น 

การท่ีผูรองเรียนแสดงออกทางความ
คิดเห็นหรือการเสนอแนะท่ัวไปเก่ียวกับ
การใหบริการทางการแพทยและ
สาธารณสุข 
 
 

1. การปรับปรุงระบบการใหบริการทาง
การแพทย สาธารณสุข  
2. การปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวก 
และสิ่งแวดลอม  
3. การเพ่ิมบุคลากร 
4. การเพ่ิมอุปกรณทางการแพทย 
ฯลฯ 
 

10) การคุมครอง
ผูบริโภคดานสาธารณสุข 

การปกปองดูแลผูบริโภค ใหไดรับความ
ปลอดภัย เปนธรรม จากผลิตดาน
สุขภาพสิ่งแวดลอม  บริการทาง
การแพทยและสาธารณสุข 
 
 
 

1. การใหบริการไมไดมาตรฐาน 
2. ตลาดสด รานคา/แผงลอย ไมสะอาด 
3. สิ่งแวดลอมท่ัวไป เชน ขยะ/สิ่งปฏิกูล 
น้ําเสีย กลิ่นเหม็น เหตุรําคาญ ฯลฯ 
4. สถานบรกิาร สถานประกอบการไมมี
ใบอนุญาต  
ฯลฯ 
 

11) ขอความอนุเคราะห การขอความอนุเคราะหและการขอความ
ชวยเหลือในดานตางๆ นอกเหนือจาก
สิทธิท่ีพึงไดรับ  
 
 

1. คารักษาพยาบาล 
2. การขอข้ึนทะเบียนการลางไต 
3. ขอยายสถานบริการ 
ฯลฯ  

 
 
 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
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  8.  กฎหมาย ระเบียบ มาตรฐาน และเอกสารท่ีเกี่ยวของ 

        1. รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 บัญญัติใหบุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรอง
ทุกข และไดรับการแจงผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว 
        2. พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
มาตรา 38 หรือมาตรา 38 
        3. พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ พ.ศ. 2545 
        4. พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 (กรณีขาราชการพลเรือนสามัญ)
        5. พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. 2546 
           6. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการรับฟงความคิดเห็นของประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘ 
           7. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการพัสดุ พ.ศ. 2535 และท่ีแกไขเพ่ิมเติม 
           8. ระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยลูกจางประจําของสวนราชการ พ.ศ. 2537 (กรณี
ลูกจางประจํา)   
                 9. ระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 
         10. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยพนักงานราชการ พ.ศ. 2547 (กรณีพนักงานราชการ) 
               11. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. 2552 
          12. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขวาดวยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2556 (กรณี
พนักงานกระทรวงสาธารณสุข) 
         1๓. หนังสือสํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ท่ี นร 0206/ว 218 ลงวันท่ี 25 ธันวาคม 2541 
เรื่องหลักเกณฑและแนวทางปฏิบัติเก่ียวกับการรองเรียนกลาวโทษขาราชการ และการสอบสวนเรื่องราว
รองเรียนกลาวโทษขาราชการวากระทําผิดวินัย 
          1๔. สิทธิของผูปวย  
            1)  ผูปวยทุกคนมีสิทธิข้ันพ้ืนฐานท่ีจะไดรับการรักษาพยาบาลและการดูแลดานสุขภาพตาม
มาตรฐานวิชาชีพจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพโดยไมมีการเลือกปฏิบัติตามท่ีบัญญัติไวในรัฐธรรมนูญ 
            2)  ผูปวยท่ีขอรับการรักษาพยาบาลมีสิทธิไดรับทราบขอมูลท่ีเปนจริงและเพียงพอเก่ียวกับ
การเจ็บปวย การตรวจ การรักษา ผลดีและผลเสียจากการตรวจ การรักษาจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพ 
ดวยภาษาท่ีผูปวยสามารถเขาใจไดงาย เพ่ือใหผูปวยสามารถเลือกตัดสินใจในการยินยอมหรือไมยินยอมใหผู
ประกอบวิชาชีพดานสุขภาพปฏิบัติตอตน เวนแตในกรณีฉุกเฉิน อันจําเปนเรงดวนและเปนอันตรายตอชีวิต 
    3)  ผูปวยท่ีอยูในภาวะเสี่ยวอันตรายถึงชีวิตมีสิทธิไดรับการชวยเหลือรีบดวนจากผูประกอบ
วิชาชีพดานสุขภาพโดยทันทีตามความจําเปนแกกรณี โดยไมตองคํานึงวาผูปวยจะรองขอความชวยเหลือหรือไม 
    4)  ผูปวยมีสิทธิจะไดรับทราบชื่อ สกุล และวิชาชีพของผูใหการรักษาพยาบาลแกตน 
    5) ผูปวยมีสิทธิจะขอความเห็นจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพท่ีมิไดเปนผูใหการ
รักษาพยาบาลแกตน และมีสิทธิในการขอเปลี่ยนผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพหรือเปลี่ยนสถานพยาบาลได 
ท้ังนี้เปนไปตามหลักเกณฑของสิทธิการรักษาของผูปวยท่ีมีอยู 
    6) ผูปวยมีสิทธิจะไดการปกปดขอมูลของตนเอง เวนแตผูปวยจะใหความยินยอมหรือเปนการ
ปฏิบัติตามหนาท่ีของผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพ เพ่ือประโยชนโดยตรงของผูปวยหรือตามกฎหมาย 
 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
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    7) ผูปวยมีสิทธิจะไดทราบขอมูลอยางครบถวนในการตัดสินใจเขารวม หรือถอนตัวจากการ
เปนผูเขารวม หรือผูถูกทดลองในการทําวิจัยของผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพ 
    8) ผูปวยมีสิทธิท่ีจะไดรับทราบขอมูลเก่ียวกับการรักษาพยาบาลเฉพาะของตนท่ีปรากฏในเวช
ระเบียนเม่ือรองขอตามข้ันตอนของสถานพยาบาลนั้น  ท้ังนี้ขอมูลดังกลาวตองไมเปนการละเมิดสิทธิหรือขอมูล
ขาวสารสวนบุคคลของผูอ่ืน 
    9) บิดา มารดา หรือผูแทนโดยชอบธรรม อาจใชสิทธิแทนผูปวยท่ีเปนเด็กอายุยังไมเกินสิบ
แปดปบริบูรณ ผูบกพรองทางกายหรือจิต ซ่ึงไมสามารถใชสิทธิดวยตนเองได  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
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บทที่ 3 
 

หลักเกณฑและแนวทางการรับเรื่องรองเรียน 
๑.  ท่ีมาของเรื่องรองเรียน   

1) ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข 
2) ทางจดหมาย 
3) มารองเรียนดวยตนเอง 
4) รองเรียนผานทางโทรศัพท 
5) ผานทางเว็บไซต 
6) ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข  สํานักนายกรัฐมนตรี 1111 

7) สื่อสารมวลชน เชน หนังสือพิมพ โทรทัศน 
8) ผานหนวยงานอ่ืน ๆ 

2.  รับเรื่องรองเรียนมาจาก 
1)  รัฐมนตรีวาการกระทรวงสาธารณสุข 
2)  ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
3) ผูตรวจราชการกระทรวงสาธารณสุข 
4) สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี 
5) ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล 1111 

6) ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต กระทรวงสาธารณสุข  
7) สํานักงานคุมครองผูบริโภค 
8) สํานักงานผูตรวจการแผนดิน 
9) สํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี 
10)  สํานักงาน ป.ป.ช./ป.ป.ท. 
11)  สํานักงานการตรวจเงินแผนดิน 
12)  กรมบัญชีกลาง 
13)  สํานักงาน ก.พ. 
14)  สํานักตรวจสอบภาคพิเศษ 
15)  หนวยงานอ่ืน ๆ (กระทรวง/กรมอ่ืนๆ) 

๓. ประเภทของหนังสือรองเรียน 
1)  หนังสือรองเรียน 

     2)  บัตรสนเทห 
3) ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข  1111 

4) เว็บไซต 

 
 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
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4. ประเด็นเรื่องรองเรียน 
     1) การบริหารจัดการ 

- การบริหารงานท่ัวไป 
- การบริหารพัสดุ (การจัดซ้ือจัดจาง, ล็อกสเปค) 
- การบริหารงานบุคคล (แตงตั้ง, โยกยาย, ประเมินผลงาน) 

2) คุณภาพการใหบริการทางการแพทยและสาธารณสุข 
3) รักษาผิดพลาด 
4) คาตอบแทน/คาจาง 
๕) การทุจริตของเจาหนาท่ีรัฐ 
๖) สวัสดิการของรัฐ และขอความอนุเคราะห (บัตรประกันสังคม,บัตรประกันสุขภาพถวนหนา) 
๗) วินัยขาราชการ 
๘) ประชาชนขัดแยงกับเจาหนาท่ีรัฐ 
๙) การคุมครองผูบริโภค 
10) ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
11) อ่ืน ๆ เชน ชมเชย 

5. หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน 
       5.1 ใชถอยคําหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 
   1) ชื่อ ท่ีอยูของผูรองทุกข/รองเรียน ชัดเจน 
   2) วัน เดือน ป ของหนังสือรองทุกข/รองเรียน 
   3) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องท่ีรองเรียน ปรากฏอยางชัดเจนวาไดรับความ
เดือดรอนหรือเสียหาย ตองการใหแกไข ดําเนินการอยางไร หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของ
เจาหนาท่ี/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถดําเนินการ สืบสวน สอบสวนได 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) 
    5.2 ขอรองเรียนตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวท่ีเสียหายตอบุคคล
อ่ืนหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
    5.๓ เปนเรื่องท่ีประสงคขอใหทางราชการชวยเหลือหรือชวยขจัดความเดือดรอน  
    5.4 เปนเรื่องท่ีผูรองทุกข/รองเรียนไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หนาท่ีตาง ๆ ของเจาหนาท่ีหนวยงานในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
    5.5 เรื่องรองทุกข/รองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพ่ิมเติมได
ในการดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง หรือรับทราบเปนขอมูล และเก็บเปน
ฐานขอมูล 
    5.๖ ไมเปนคํารองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปนี้ 
   1) คํารองเรียนท่ีเปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยานแวดลอมชัดเจน และ
เพียงพอท่ีจะทําการสืบสวนสอบสวนตอไปได ซ่ึงเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี 22 ธันวาคม 2551 จึง
จะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง 
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   2) คํารองเรียนท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องท่ีศาลไดมีคําพิพากษาหรือ
คําสั่งท่ีสุดแลว 
   3) เรื่องรองเรียนท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรงหรือองคกร
อิสระท่ีกฎหมายกําหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคํารองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไมดําเนินการ หรือ
ดําเนินการแลวยังไมมีผลความคืบหนา ท้ังนี้ข้ึนอยูกับดุลยพินิจของผูบังคับบัญชา 
   4) คํารองเรียนท่ีเกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน  
   นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูบังคับบัญชาวาจะรับไว
พิจารณาหรือไมเปนเรื่องเฉพาะกรณี 

 6. หนังสือแจงผูรองเรียนหรือรองขอความเปนธรรม ขอความอนุเคราะห 
       กรณีผูรองเรียน รองขอความเปนธรรมและขอความอนุเคราะห มีชื่อ ท่ีอยู หรือจากหนวยงานตาง ๆ 

สงมา เม่ือพิจารณาแลวเห็นควรรับเรื่องไวดําเนินการใหแจงผูรองทราบการดําเนินการเบื้องตนภายใน 15 วัน
ทําการ หรือแจงหนวยงานท่ีสงมาทราบ และหากสงเรื่องใหหนวยงานอ่ืนดําเนินการตอ ใหแจงผูรองเรียนทราบ
เพ่ือไปติดตามจากหนวยงานนั้น ๆ โดยตรง   
           เม่ือดําเนินการจนเปนท่ียุติแลว ตองแจงผูรองเรียนทราบเชนกัน ในการแจงนั้น จะตองหลีกเลี่ยง
การใชคําวา “ยุติเรื่อง”แตขอใหใชขอความ “สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข พิจารณาแลวเห็นวา 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบไดดําเนินการไปตามสมควรแกกรณีแลว” 

7. แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองขอความเปนธรรม การรับและพิจารณาเรื่องรองเรียน 
   รองเรียน/รองทุกข ท่ีเปนหนังสือ 

   ๑) เจาหนาท่ีตองอานหนังสือรองทุกข/รองเรียน และตรวจสอบขอมูลรวมท้ังเอกสารประกอบ 
การรองเรียน โดยละเอียด 

 ๒) สรุปประเด็นการรองทุกข/รองเรียน โดยยอเสนอความเห็นเบื้องตนตอผูบังคับบัญชา เพ่ือ
ประกอบการพิจารณาสั่งการ 
  ๓) หนังสือท่ีสงถึงหนวยงาน หากมีความเห็นหรือขอสังเกตเพ่ือเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานหรือการเอาใจใสของหนวยงาน ควรใสความเห็นหรือขอสังเกตนั้น ๆ ดวย 

 ๔) เรื่องรองทุกข/รองเรียน กลาวโทษ แจงเบาะแสกระทําความผิด หรือผูเปนผูบังคับบัญชาท่ี
มีอิทธิพล ซ่ึงนาจะเปนอันตรายตอผูรอง ควรปกปดชื่อและท่ีอยูของผูรองกอนถายสําเนาคํารองใหหนวยงานท่ี
เก่ียวของ  แตหากเปนการกลาวหาในเรื่องในเรื่องท่ีเปนภัยรายแรง และนาจะมีผลตอผูรองอยางมาก ไมควรสง
สําเนาคํารองใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ แตควรใชวิธีคัดยอคํารองแลวพิมพข้ึนใหม สงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของและ
ประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผน 

 ๕) เม่ืออานคํารองแลวตองประเมินดวยวา เรื่องนาเชื่อถือเพียงใด หากผูรองแจงหมายเลข

โทรศัพทมาดวย ควรสอบถามขอมูลเพ่ิมเติมจากผูรองโดยขอใหยืนยันวา ผูรองไดรองทุกข/รองเรียนจริง เพราะ

บางครั้งอาจมีการแอบอางชื่อผูอ่ืนเปนผูรอง วิธีการสอบถามไมควรบอกเรื่องหรือประเด็นการรองเรียนกอนควร

ถามวา ทานไดสงเรื่องรองเรียนมาจริงหรือไม ในลักษณะใดหากผูรองปฏิเสธ ใหชี้แจงวาโทรศัพทมาเพ่ือ

ตรวจสอบขอมูลเบือ้งตนแลวรีบจบการสนทนา 
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๘. การพิจารณากําหนดช้ันความลับและคุมครองผูรอง 

๑) พิจารณาวาเรื่องรองทุกข/รองเรียน ดังกลาวจะตองปฏิบัติตามระเบียบวาดวยการรักษา
ความลับของทางราชการ พ.ศ.๒๕๔๔ หรือไม โดยพิจารณาวา หากสงเรื่องใหหนวยงานพิจารณาแลว ผูให
ขอมูลหรือผูรองจะไดรับความเดือดรอนหรือไม  เชนเรื่องท่ีลักษณะกลาวหาขอราชการ หากไมปกปดชื่อและท่ีอยู 
ก็จะตองแจงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของใหความคุมครอง 

๒) กรณีมีการระบุชื่อผูถูกรองจะตองคุมครองท้ังฝายผูรองและผูถูกรอง เนื่องจากขอเท็จจริงยัง
ไมปรากฏ ซ่ึงอาจมีการกลั่นแกลงกันได 
        ๓) กรณีผูรองระบุในคํารองใหปกปดชื่อหรือไมประสงคใหนําลายมือชื่อผูรองไปเปดเผย จะตอง
คุมครองผูรอง เพราะหนวยงานผูถูกรองอาจทราบไดและทําใหผูรองจะไดรับความเดือดรอน  

 ๙.  แนวทางการประสานหนวยงานท่ีเกี่ยวของเพ่ือใหไดขอยุติทันทีและรวดเร็ว 

      ๑) การประสานทางโทรศัพทกับเจาหนาท่ีภายในหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือเปนการหาขอมูลกอน
ดําเนินการสงเรื่องรองทุกข/รองเรียน เนื่องจากบางเรื่องเม่ือไดรับขอมูลจากเจาหนาท่ีภายในหนวยงานแลว 
อาจยุติเรื่องไดทันที 
       ๒) การประสานกับหนวยงานเปนหนังสือ เชน การติดตามเรื่องรองทุกข/รองเรียนของหนวยงาน
โดยอาจเปนหนังสือประทับตรา หรือเปนหนังสือลงนาม ท้ังนี้  อาจอางมติคณะรัฐมนตรีแนบไปพรอมกับ
หนังสือเพ่ือขอใหหนวยงานเรงรัดผลการพิจารณาและรายงานผลใหทราบภายในระยะเวลา ท่ีกําหนด โดยอาจ
ติดตามเรื่องรองทุกข/รองเรียน เปนรายเรื่องหรือทําเปนบัญชีก็ได 

      ๓) การประสานหนวยงานโดยการลงพ้ืนท่ีเพ่ือติดตามเรื่องรองทุกข/รองเรียน ซ่ึงในการ

ดําเนินการนั้นจะทําเปนหนังสือเพ่ือเชิญตัวแทน 

         ๑๐. การจัดการกระบวนการเรื่องรองเรียน  

       ๑๐.๑ กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน แบงเปน ๒ ประเภทกลาวคือ 
                ๑) กระบวนการจัดการขอรองเรียนท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของ 

ผูตรวจราชการกระทรวง  
               ๒) กระบวนการจัดการขอรองเรียนท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของ

ผูตรวจราชการกระทรวง 
                  ๑๐.๒ กระบวนการจัดการขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ แบงออกเปน ๒ ประเภท 

                          ๑) กระบวนการจัดการขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีและความ
รับผิดชอบของสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

                          ๒) กระบวนการจัดการขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีและความ
รับผิดชอบของสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
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บทท่ี  4 
 

กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
 1.  กระบวนการจัดการเรื่องรองเรยีน กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ ครอบคลุมกระบวนงาน
ท้ังสิ้น 5 กระบวนงาน คือ 
      1.1  กระบวนงานรับเรื่องรองเรียน 
      1.2  กระบวนงานตรวจสอบขอเท็จจริง 
      1.3  กระบวนงานรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 
      1.4  กระบวนงานติดตามเรื่องรองเรียน 
      1.5  กระบวนงานสรุปรายงานผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน  

 2.  หนาท่ีความรับผิดชอบของผูเก่ียวของกระบวนการรับเรื่องราวรองทุกข/รองเรียน 
      2.1  รัฐมนตรีวาการกระทรวงสาธารณสุข มีบทบาทหนาท่ีในการพิจารณามอบหมายและสั่งการ
ใหดําเนินการตามขอรองเรียน ตามท่ีเห็นสมควร 
      2.2  ปลัดกระทรวงสาธารณสุข มีบทบาทหนาท่ีในการพิจารณามอบหมายหนาท่ี พิจารณาสั่งการ 
ใหความเห็นชอบในกระบวนงานตางๆ และแตงตั้งคณะกรรมการ/คณะทํางานตางๆ ตามกฎหมาย  
      2.3  ผูตรวจราชการกระทรวง เขตสุขภาพท่ี 1-1๓ มีบทบาทหนาท่ีในการพิจารณาสั่งการให
หนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบ สอบสวน สดับตรับฟงขอเท็จจริง และเสนอแนะแนวทางแกไข และพิจารณาสั่ง
การใหหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบ สอบสวนขอเท็จจริงและเสนอแนะแนวทางแกไข หรือสั่งการให
หนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง หรือแตงตั้งคณะกรรมการสอบสวนขอเท็จจริง และเสนอแนะแนว
ทางแกไข ประกอบดวยผูแทนสวนราชการหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
       2.4  ผูอํานวยการศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข บทบาทหนาท่ีใน
การคัดแยกเรื่องรองทุกข/รองเรียน เพ่ือสงใหกับหนวยงานท่ีดําเนินการกับเรื่องรองทุกข/รองเรียนนั้นๆ และ
ดําเนินการสรุปวิเคราะหและรายงานผลความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาในภาพรวมของกระทรวง
สาธารณสุขในเชิงนโยบาย แจงผูรองทราบเบื้องตน 
       2.5  กองตรวจราชการ (กลุมรับเรื่องรองเรียน) มีบทบาทหนาท่ีในการศึกษาวิเคราะห สรุปประเด็น 
ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือขอขอมูลประกอบการพิจารณา และเสนอความเห็นเบื้องตนใหผูตรวจราชการ
กระทรวง ประจําเขต พิจารณาสั่งการตรวจสอบขอเท็จจริง และสรุปรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง เสนอ
ความเห็นเบื้องตน เพ่ือรายงานผูบริหารตามลําดับข้ัน 

 ๓. กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน แบงเปน ๒ ประเภท คือ 
    3.๑ กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนท่ีอยูในอํานาจหนาท่ี และความรับผิดชอบของผูตรวจ-

ราชการกระทรวง (ตามคําสั่งกระทรวงสาธารณสุข ท่ี 1422/2558  สั่ง ณ วันท่ี 27 สงิหาคม พ.ศ. 2558
เรื่องมอบอํานาจใหผูตรวจราชการกระทรวงสาธารณสุข ปฏิบัติราชการแทนปลัดกระทรวงสาธารณสุข) 

    3.๒ กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ี และความรับผิดชอบของผูตรวจ-

ราชการกระทรวง 
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๓๐ นาที 

๓๐ นาที 

๑-๒ วัน

๓-๕ วัน

๑ วัน 

๑ วัน 

๑ วัน 
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              4. กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน เขตสุขภาพท่ี 1-13 
 

แผนผังการจัดการเรื่องรองเรียน (Flow Chart) 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ใช ไมใช 

รับเรื่อง

รองเรียน

ลงทะเบียนรบัเรื่องในระบบสารบรรณ

อิเล็กทรอนิกส  

ลงทะเบียนรบัเรื่องในระบบสารบรรณ

อิเล็กทรอนิกส  

หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 

เขตสุขภาพท่ี 1-12 

 

๑. วิเคราะหเรื่องรองเรียน 

๒. อยูในอํานาจหนาท่ีหรือไม 
๓. มีหนวยงานท่ีรับผิดชอบโดยตรงหรือไม 
๔. เสนอความเห็นเบ้ืองตนและจัดทําหนังสือ 

  ถึงหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 

ผูอํานวยการกองตรวจราชการ 

พิจารณาลงนาม 

ตรวจสอบและลงนามผานหนังสือ 

ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข 
กระทรวงสาธารณสุข 

กลุมรับเรื่องรองเรยีน 

กองตรวจราชการ 

กองตรวจราชการ 

ลงทะเบียนรบัเรื่องในระบบสารบรรณ

อิเล็กทรอนิกส และสแกนเรื่อง 

อยูในอํานาจ 

    (ผูวาราชการจังหวัด  สสจ.) 
 

ไมอยูในอํานาจ 
(วินัย/ทุจริต/บริการทางการแพทย)  

(กลุมสรางเสริมวินัยและระบบคุณธรรม  
 กลุมกฎหมาย และสําเนาใหศูนยสันติวธิีฯ) 

   

สงใหหนวยงานท่ี

เก่ียวของดําเนินการ 

ผูตรวจราชการกระทรวง  

กลุมรับเรื่องรองเรยีน 
กองตรวจราชการ 

ตรวจสอบหนังสือและลงนามผาน หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน 
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ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข 
กระทรวงสาธารณสุข 

 ๑ วัน 

เจาหนาท่ีงานสารบรรณ  
กลุมรับเรื่องรองเรียน 

 

 ๑ วัน 

 ๗ วัน 

 ๑ วัน 

 ๑ วัน 

 ๑ วัน 
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หมายเหตุ :     ดําเนินการเก่ียวกับเรื่องรองเรียน / ขอความเปนธรรม / ขอความอนุเคราะห ท่ีเก่ียวของกับหนวยงาน 

                   สังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข เทาน้ัน 

 

รายงานผล 

  มีมูล  ไมมีมูล 

หนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลตรวจสอบขอเท็จจริง/ 

การปรับปรุงแกไข (ปลัดกระทรวงสาธารณสุข) 

- รับเรื่องจากสํานักบริหารกลาง 

- ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณ 

  อิเล็กทรอนิกส 

ลงทะเบียนรบัในระบบสารบรรณ 

อิเล็กทรอนิกส และสแกนเรื่อง 

- สืบคนเรื่องเดมิ 

- ตรวจสอบ/วิเคราะห/สรุปเน้ือหา 

- เสนอความเห็นและจดัทําหนังสอืสรุป
รายงาน/แจงหนวยงานตนเรื่อง 

พิจารณาลงนาม 

ตรวจสอบและลงนามผานหนังสือ 

รายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 

เรียน รมต./ปลดัฯ/หนวยงานตนเรื่อง 

๑.สงเรื่องใหหนวยงานกลาง   
   ดําเนินการตอไป 

๒.ทราบ/ยุตเิรื่อง 

ลงขอมูลในระบบเรื่องรองเรียน 

กลุมรับเรื่องรองเรยีน 

กองตรวจราชการ 

กองตรวจราชการ 

หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน

ประจําเขต 

ผูอํานวยการกองตรวจราชการ 

ผูตรวจราชการกระทรวง 

 

สํานักบริหารกลาง 

ตรวจสอบหนังสือและลงนามผาน หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน 
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 ๔.๑  งานรับเรื่องรองเรียน 

ลําดับ กระบวนงาน 
ใชเวลา 

(PT/WR) 
ผูรับผิดชอบ 

1  
 
 

 
1  วัน 

เจาหนาที่ศูนยบริหารจัดการ
เร่ืองราวรองทุกข 
กระทรวงสาธารณสุข 
 

2  10 นาท/ีเร่ือง เจาหนาที่งานสารบรรณ 
กองตรวจราชการ 

3  
 

20 นาที/เร่ือง เจาหนาทีง่านสารบรรณ  
กลุมรับเรื่องรองเรียน 
 

 

4  
 
 

1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 
 
 

 
5  

 
 

1 วัน 

 
หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน 
 
 

6  
 
 

1 วัน ผูอํานวยการกองตรวจราชการ 

7  
 
 
 
 

7 วัน ผูตรวจราชการกระทรวง ประจําเขต 

8  
 
 
 
 
 
 
 

 

1 วัน เจาหนาที่งานสารบรรณ 
กลุมรับเรือ่งรองเรียน 

 

 

รับเรือ่งรองเรียน/รองทุกข 

ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณอเิล็กทรอนิกส 

ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณ และสแกนเรือ่ง 

วิเคราะห/สรุปเนื้อหา 
     ๑ อยูในอํานาจหนาที่หรอืไม 
     ๒ ประสานและจัดทําหนังสือถึงหนวยงานทีเ่กี่ยวของ 
     ๓ เสนอความเห็นเบ้ืองตน 
 

 พิจารณาลงนาม 

ลงนาม 

- กลุมสรางเสริมวินัยและระบบ     
  คุณธรรม 
- กลุมกฎหมาย และสําเนาให 
  ศูนยสันตวิิธีสาธารณสุข 

ลงนาม 

ไมอยูในอํานาจ 
(วินัย/ทุจริต/บรกิารทางการแพทย) 

อยูในอํานาจ 

   - ผูวาราชการจังหวัด (วินัย/ทุจริต) 
   - สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด 
    (งานบริหาร บริการ รักษาพยาบาล 
 

 ตรวจสอบและลงนามผานหนังสือ 

สงใหหนวยงานที่

เกี่ยวของดําเนินการ 

 ตรวจสอบหนังสือและลงนามผาน 
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4.1.1 ขอบเขต 

           เริ่มรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน/แจงเบาะแส/บัตรสนเทห/ขอความเปนธรรม/ขอความ
อนุเคราะห จากศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข สงกองตรวจราชการ ลงทะเบียนรับ
เรื่องในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส สงกลุมรับเรื่องรองเรียน ลงทะเบียนในระบบสารบรรณ สงใหหัวหนางาน
รับเรื่องรองเรียนประจําเขต วิเคราะห/สรุปเนื้อหาในเรื่องรองทุกข/รองเรียน/แจงเบาะแส/บัตรสนเทห/ขอความ
เปนธรรม/ขอความอนุเคราะห ท่ีไดรับวาเรื่องดังกลาวอยูในอํานาจการบริหารจัดการหรือไม ประสานและจัดทํา
หนังสือถึงหนวยงานท่ีเก่ียวของ เสนอความเห็นเบื้องตนแกผูตรวจราชการกระทรวงประจําเขต พิจารณาลงนามใน
หนังสือในแตละกรณี ไดแก 1) กรณีเรื่องรองเรียน/รองทุกข ท่ีอยูในอํานาจของผูวาราชการจังหวัด (ในราชการ
บริหารสวนภูมิภาค) สงเรื่องใหผูวาราชการจังหวัดดําเนินการ กรณีนี้ผูตรวจราชการกระทรวงประจําเขต ลงนามใน
ฐานะปลัดกระทรวงสาธารณสุข 2) กรณีเรื่องงานบริหาร บริการ บัตรสนเทห ขอความเปนธรรม และขอความ
อนุเคราะห สงใหสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดดําเนินการ และ 3) กรณีเรื่องรองเรียน/รองทุกข อํานาจการ
พิจารณาเปนของปลัดกระทรวงสาธารณสุข เรื่องวินัย ทุจริต สงกลุมเสริมสรางวินัยและระบบคุณธรรม เรื่อง
บริการทางการแพทย (คดีทางการแพทย รักษาผิดพลาด) สงกองกฎหมาย และสําเนาสงศูนยสันติวิธี
สาธารณสุขทราบ และหัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน ตรวจสอบความถูกตองของหนังสือและลงนามผานโดย
ผูอํานวยการกองตรวจราชการ ลงนามผานหนังสือกอนเสนอผูตรวจราชการกระทรวงประจําเขต 

 4.1.2 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
  1. ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข ทําการการคัดแยกเรื่องรองเรียน/
รองทุกข และสงใหกองตรวจราชการ 

2. เจาหนา ท่ีงานสารบรรณกองตรวจราชการ ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส กองตรวจราชการ 
  3. เจาหนาท่ีงานสารบรรณกลุมรับเรื่องรองเรียน รับหนังสือจากงานธุรการ กลุมอํานวยการ 
กองตรวจราชการ เปดซองเอกสาร (ลับ) และตรวจสอบสิ่งท่ีสงมาดวย และตรวจสอบความถูกตองของหนังสือ 
เชน คําข้ึนตน/วัน เดือน ป/คําลงทาย เปนตน  
         4. หากตรวจสอบแลวไมถูกตอง ไมเรียบรอย แจงหนวยงานตนเรื่อง เพ่ือสงเอกสารเพ่ิมเติม 
  5. ลงทะเบียนรับเรื่อง โดยประทับตราลงรับหนังสือ โดยกรอกรายละเอียด คือ เลขรับ วันท่ี เวลา  
  6. สแกนเรื่องรองเรียน เก็บไวเปนฐานขอมูล 
  7. ลงทะเบียนรับหนังสือ (ระบบคอมพิวเตอร) โดยกรอกรายละเอียดดังนี้ วัน เดือน ป เลข
ทะเบียนรับ ท่ี ลงวันท่ี จาก ถึง อางถึง เรื่อง สรุปรายละเอียดของหนังสือ บันทึกการปฏิบัติเก่ียวกับหนังสือ
ฉบับนั้น สั่งพิมพทะเบียน 
  8. แยกเรื่องรองเรียนแตละเขต เสนอหนังสือใหหัวหนางานรับเรื่องรองเรียนแตละเขตพรอม
เซ็นรับเอกสาร 
         9. หัวหนางานแตละเขตรับเรื่องรองเรียน และตรวจสอบรายละเอียดความถูกตองของหนังสือ  
         10.  ลงทะเบียนคุมเรื่อง โดยกรอกรายละเอียดดังนี้ วัน เดือน ป เลขทะเบียนรับ ท่ีลงวันท่ี 
จาก ถึง เรื่อง โดยสรุปรายละเอียดของเรื่องลงในทะเบียนคุม 
 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
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        11. จัดลําดับความสําคัญ และความเรงดวนของหนังสือ เพ่ือดําเนินการกอนหลัง 
         12. ศึกษา วิเคราะหเรื่องรองเรียนและสรุปประเด็นเรื่องรองเรียน ประสานขอขอมูลกับ
หนวยงานท่ีเก่ียวของ 
         13. เรื่องท่ีมีหนวยงานอ่ืนดําเนินการอยูแลว ประสานไปยังหนวยงานนั้นเพ่ือปองกันการ
ซํ้าซอน  และจัดทําหนังสือสงใหหนวยงานนั้น ๆ รวมเรื่องดําเนินการ 
         14. เรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีผูตรวจราชการกระทรวง จัดทําบันทึกเสนอความเห็นตอ
ผูบริหารเพ่ือพิจารณาแจงหนวยงานท่ีดําเนินการกับเรื่องรองเรียนดําเนินการ 
       15. จัดทําหนังสือแจงหนวยงานท่ีดําเนินการกับเรื่องรองเรียนและแจงผูรองใหทราบการ
ดําเนินการในเบื้องตน ภายใน 15 วันทําการ (ศบท.ไมไดแจง) เสนอผานหัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน 
      16. หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียนเห็นชอบ (ไมมีการแกไข) ลงทะเบียนหนังสือในระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส กลุมรับเรื่องรองเรียน เสนอผูอํานวยการกองตรวจราชการ 
        17. ผูอํานวยการกองตรวจราชการเห็นชอบ (ไมมีการแกไข) ลงนามผานหนังสือเสนอผูตรวจ
ราชการกระทรวงแตละเขต เพ่ือพิจารณา/สั่งการ/ลงนาม 

18. เม่ือผูตรวจราชการกระทรวง พิจารณาลงนามแลว สงเรื่องไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของในเขต- 
สุขภาพดําเนินการกับเรื่องรองเรียนเพ่ือดําเนินการตอไป 
        19. เจาหนาท่ีรับเรื่องออกเลขท่ีหนังสือ พรอมลงทะเบียนหนังสือสงออก 
        20. สําเนาเอกสารการรองเรียน จัดชุด ประทับลับ สงใหผูรับผิดชอบตรวจสอบ พรอมรับรอง
สําเนาถูกตองพิมพซองจดหมาย สงกลุมอํานวยการดําเนินการสงไปรษณีย 
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        ๔.2 งานตรวจสอบขอเท็จจริง 

ลําดับ กระบวนงาน 
ใชเวลา 

(PT/WR) 
ผูรับผิดชอบ 

1  
 
 
 

 
6๐ นาที/เร่ือง 

หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 

ประจําเขต 

2  ๑ วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 

ประจําเขต 

3  
 

๑ วัน ผูอํานวยการกองตรวจราชการ  

4  
 
 

๓ วัน ผูตรวจราชการกระทรวง ประจําเขต 
 
 
 

5  
 
 

๒ วัน ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

6  
 
 

1 วัน หัวหนางานรับเรือ่งรองเรียน 
ประจําเขต 

7 
 
 
 

8 
 
 

๙ 

 
 
 
 
 

๑ วัน 
 
 
 

๓๐ วัน 
 
 

๗ วัน 

คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง 

 

 

 

คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง 
 

๑๐ 
 
 
 

๑๑ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

๓ วัน 
 
 
 

๓ วัน 

ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 

หัวหนางานรับเรือ่งรองเรียน 
ประจําเขต 

 

 

ศึกษาวิเคราะหเรื่องรองเรียน 

  

ประสานและจัดทาํบันทึกเสนอความเหน็ 
แตงต้ังคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง 

เสนอปลัดกระทรวงสาธารณสุขลงนาม 
คําส่ังแตงตั้งคณะกรรมการ  

สําเนาแจงคณะกรรมการฯและกําหนดการดําเนนิการ 

 

 ตรวจสอบและลงนามผานหนังสือ 

 พิจารณาลงนาม 

ดําเนนิการตรวจสอบขอเทจ็จริงและรวบรวม 

พยานหลักฐาน และเอกสารทีเ่กี่ยวของ 

ประชุมคณะกรรมการ กําหนด

แนวทางการตรวจสอบขอเท็จจริง 

สรุปและจดัทํารายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง  

  พิจารณาลงนาม 

แจงผูรองและ

หนวยงานที่

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
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4.2.1 ขอบเขต 

          กรณีเรื่องรองเรียนท่ีตองแตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง สรุปเรื่องวาเก่ียวของกับ
หนวยงานใด ประเด็นใด จัดทําบันทึกเสนอความเห็นตอผูตรวจราชการกระทรวง เพ่ืออนุมัติในหลักการแตงตั้ง
คณะกรรมการ/คณะบุคคลตรวจสอบหาขอเท็จจริง ประสานขอรายชื่อประธานกรรมการ/กรรมการ/เลขานุการ 
เสนอคําสั่งแตงต้ังคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริงตอปลัดกระทรวงสาธารณสุข พิจารณาลงนามในคําสั่งและ
แจงคณะกรรมการ ประชุมคณะกรรมการเพ่ือกําหนดแนวทางการสืบสวนและ กําหนดวัน เวลาและสถานท่ีใน
การตรวจสอบขอเท็จจริง ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรวบรวมพยานหลักฐาน และเอกสารท่ีเก่ียวของ 
สรุปรวบรวมขอเท็จจริง จัดทํารายงานและเสนอความเห็นตอคณะกรรมการเพ่ือสรุปผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง และรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเสนอปลัดกระทรวงสาธารณสุขเพ่ือพิจารณาลงนาม แจง 
ผูรอง/หนวยงานตนเรื่องและหนวยงานท่ีเก่ียวของ ตามความเห็นชอบของปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

  4.2.2 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
1. ศึกษาวิเคราะหเรื่องรองเรียนอยางละเอียด และเห็นวามีความจําเปนตองตั้งคณะกรรมการ

ตรวจสอบขอเท็จจรงิ  สรุปเรื่องวาเก่ียวของกับหนวยงานใด ประเด็นใด  
      2. จัดทําบันทึกเสนอความเห็นตอผูตรวจราชการกระทรวง เพ่ืออนุมัติในหลักการแตงตั้ง
คณะกรรมการ /คณะบุคคล ตรวจสอบหาขอเท็จจริง 
         3. ประสานขอรายชือ่ประธานกรรมการ/กรรมการ/เลขานุการ 
         4. เสนอคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง  ตอปลัดกระทรวงสาธารณสุขพิจารณา  
ลงนามในคําสั่ง และลงนามในหนังสือแจงคณะกรรมการ 
       ๕. ออกเลขท่ีคําสั่ง  จัดหนังสือสงสําเนาคําสั่งแจงประธานและคณะกรรมการ 
         6. ประสานคณะกรรมการเพ่ือกําหนดวัน เวลา สถานท่ี ประชุมคณะกรรมการ 

7. จัดทําหนังสือเชิญประชุมคณะกรรมการ และวาระการประชุมและเอกสารประกอบการประชุม 
8. ประชุมคณะกรรมการเพ่ือกําหนดแนวทางการสืบสวน และกําหนดวัน เวลาและ 

สถานท่ีในการตรวจสอบขอเท็จจริง 
         9. จัดทําหนังสือแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของรับทราบคําสั่งและแจงกําหนดการลงพ้ืนท่ี 
         10. ประสานจังหวัด จัดเตรียมความพรอมในการดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 
         11. ขออนุมัติเดินทางไปราชการ - ยืมเงินทดรองไปราชการ - ใชรถยนตของทางราชการ  
          12.  คณะกรรมการสอบปากคําผูเก่ียวของ พรอมท้ังบันทึกถอยคํารายบุคคล และลงลายมือชื่อกํากับ  

13. ตรวจสอบและรวบรวม พยานหลักฐาน และเอกสารท่ีเก่ียวของ 
14. จัดทํารายงานการเดินทางไปราชการและสงคืนเงินยืม /เบิกเพ่ิม  

         15. สรุปรวบรวมขอเท็จจริง  
16. จัดทํารางรายงานและเสนอความเห็นตอคณะกรรมการ 
17. จัดทําหนังสือเชิญประชุมคณะกรรมการ  

         18. ประชุมคณะกรรมการสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 
        ๑9. จัดทํารายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเสนอตอปลัดกระทรวงสาธารณสุขเพ่ือพิจารณา   
         20. เม่ือปลัดกระทรวงสาธารณสุข พิจารณาลงนามแลว  

21. จัดทําหนังสือแจงผูรอง/หนวยงานตนเรื่อง และหนวยงานท่ีเก่ียวของตามความเห็นชอบของ 
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
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๔.๓ งานติดตามเรื่องรองเรียน   

ลําดับ กระบวนงาน 
ใชเวลา 

(PT/WR) 
ผูรับผิดชอบ 

1  
 
 
 

 
1  วัน 

 

เจาหนาที่กลุมรับเรื่องรองเรียน 
กองตรวจราชการ 

2  1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 

ประจําเขต 

3  
 
 

1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 

ประจําเขต 

4  
 
 

1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 

5  
 
 
 

 
1 วัน  

 
หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน 

6  
 
 

1 วัน ผูอํานวยการกองตรวจราชการ 

 

7 
 
 
 

8 

 2 วัน 
 
 

 
10 นาที/เร่ือง 

ผูตรวจราชการกระทรวง ประจําเขต 

 

เจาหนาที่งานสารบรรณ 
กลุมรับเรือ่งรองเรียน 

9  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

10 นาที/เร่ือง เจาหนาที่งานสารบรรณ 
กลุมรับเรือ่งรองเรียน 

 

 

ฐานขอมูลการจัดการเรือ่งรองเรียน 

 

ตรวจสอบเรื่องรองเรียนที่สงไปใหหนวยงานที่ดําเนนิการเรื่องรองเรียน

วาครบตามกําหนดเวลาการตอบกลับภายใน 30 วันหรือไม 

คัดแยกเรื่องรองเรียนที่ระบุชื่อ/ที่อยู ชดัเจนและ 

่  

จัดทําหนงัสือเสนอความเห็นเพ่ือติดตามผลการดําเนนิงาน 

 

ตรวจสอบและลงนามผานหนังสือ 

พิจารณาลงนาม 

ลงขอมูลในระบบฐานขอมูลการจัดการเรือ่งรองเรียน 

กลุมรับเรือ่งรองเรียน  

สงใหหนวยงานทีเ่กี่ยวของ

ดําเนนิการ (จังหวัด , สํานกังาน

สาธารณสุขจังหวัด) 

ตรวจสอบหนังสือและลงนามผาน 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
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4.3.1 ขอบเขต 

          ตรวจสอบเรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีสงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการวาครบกําหนดเวลา
ในการตอบกลับภายใน ๓๐ วันหรือไม โดยคัดแยกตามประเด็นการรองเรียน มีชื่อท่ีอยูของผูรองชัดเจน ถา
หนวยงานท่ีเก่ียวของยังไมรายงาน ใหจัดทําหนังสือเสนอความเห็นและติดตามความคืบหนาผลการดําเนินการ  
จากหนวยงานท่ีเก่ียวของ เสนอผูตรวจราชการกระทรวง ประจําเขต พิจารณาสั่งการและลงนาม หรือโทรศัพท
ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยบันทึกรายละเอียดการติดตาม ระบุชื่อนิติกร/ผูรับผิดชอบท่ีใหขอมูล และวัน 
เวลา ท่ีติดตอประสานงาน 

4.3.2 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1. ระบบฐานขอมูลการจัดการเรื่องรองเรียน กลุมรับเรื่องรองเรียน 
2. ตรวจสอบเรื่องรองเรียนท่ีสงไปใหหนวยงานท่ีดําเนินการเรื่องรองเรียนวาครบตามกําหนด 

เวลาการตอบกลับภายใน 30 วันหรือไม 
๓. คัดแยกเรื่องรองเรียนท่ีระบุชื่อ/ท่ีอยู ผูรองเรียนชัดเจนและเปนเรื่องท่ีหนวยงานอ่ืนให 

ตรวจสอบติดตามตรวจสอบเรื่องรองเรียนท่ีอยูในระหวางดําเนินการไมแลวเสร็จ 
     ๔. จัดทําบันทึกเสนอความเห็นผูตรวจราชการกระทรวงประจําเขตเพ่ือติดตามผลการ
ดําเนินงาน 

๕. จัดทําหนังสือแจงหนวยงานท่ีดําเนินการเรื่องรองเรียน 
6. หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน ตรวจสอบความถูกตองของหนังสือ ลงนามผาน 
7.  เสนอหนังสือผูอํานวยการกองตรวจราชการ ลงนามผาน 
8.  จัดทําหนังสือแจงหนวยงานตนเรื่องเพ่ือแจงความคืบหนาการดําเนินงานเบื้องตน 
9. ติดตามประสานทางโทรศัพท โดยบันทึกรายละเอียดการติดตาม ระบุชื่อนิติกร / 

ผูรับผิดชอบท่ีใหขอมูล และวัน เวลาท่ีติดตอประสานงาน 
 

            
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี -  แกไขครั้งท่ี 02 

วันท่ีบังคับใช 20พฤศจิกายน 2558 หนา  29  ของ 41 
  

 ๔.๔ งานรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 

ลําดับ กระบวนงาน 
ใชเวลา 

(PT/WR) 
ผูรับผิดชอบ 

1  
 
 
 

 
 

เจาหนาทีง่านสารบรรณ 
สํานักบริหารกลาง 

 
 
 

2  1 วัน เจาหนาที่ศูนยบริหารจดัการเรือ่งราว

รองทกุข  กระทรวงสาธารณสุข 

3  
 
 

1 วัน เจาหนาทีง่านสารบรรณ 
กองตรวจราชการ 

4  
 
 

45 นาที/เร่ือง เจาหนาที่งานสารบรรณ 
กลุมรับเรือ่งรองเรียน 
 

5  
 

๖๐ นาที/เร่ือง หัวหนางานรับเรือ่งรองเรียน  
ประจําเขต  
 
 

 
 
 
 

6  
 

๑ วัน หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน 

7  
 
 

๑ วัน ผูอํานวยการกองตรวจราชการ 

 

8 
 
 
 
 
 
 
 

9 

 ๒ - ๓ วัน 
 

 
 
 
 
 
 

๑ วัน 

ผูตรวจราชการกระทรวง ประจําเขต 

 

 

 

 

หัวหนางานรับเรือ่งรองเรียน  
ประจําเขต  
 

10 
 

 
๑1 

 
 
 
 
 
 

 

๑๕ นาที/เร่ือง 
 
 

๑ วัน 

เจาหนาที่งานสารบรรณ 
กลุมรับเรือ่งรองเรียน 
 
เจาหนาที่ศูนยบริหารจัดการเรื่องราว
รองทุกข 
 

ตรวจสอบและลงนามผานหนังสือ 

ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณอเิล็กทรอนิกส 

ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณอเิล็กทรอนิกส 

ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณ ประจําเขต สแกนเร่ือง 

 

๑. สืบคนเรือ่งเดมิ 
๒. ตรวจสอบ/วเิคราะห/สรุปเนื้อหา 
๓. เสนอความเห็นและจัดทําหนังสือสรุปรายงาน 
   - รัฐมนตรวีาการกระทรวงสาธารณสุข 
   - ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
   - ผูรอง/หนวยงานตนเรื่อง/ศบท./ศปท. 
 

พิจารณารายงานผลการตรวจสอบ

ขอเท็จจริง 

เสนอนิตกิรประจําเขตพิจารณา 
ผลการตรวจสอบขอเทจ็จริง 

ทราบ /ยุติเรื่อง 

มีมูลความผิด ไมมีมูลความผิด 

ลงขอมูลในระบบการจัดการเรื่องรองเรียน 

รับรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 

(ปลัดกระทรวงสาธารณสข) 

รายงานศูนยบริหารจัดการ
เรื่องราวรองทุกข กระทรวง

 

รายงาน 
 - รฐัมนตรีวาการฯ 
 - ปลัดกระทรวงสาธารณสุ 
 -  ผรอง/หนวยงานตนเรื่อง/ศบท./ศปท. 

สงใหหนวยงานที่เกี่ยวของ
ดําเนินการ 

ตรวจสอบหนังสือและลงนามผาน 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



 

คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี - แกไขครั้งท่ี 02 

วันท่ีบังคับใช 20พฤศจิกายน 2558 หนา 30     ของ 41 
 

4.4.1 ขอบเขต 
           ปลัดกระทรวงสาธารณสุข รับรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริงและผลการดําเนินการแกไข 
ปรับปรุงตามขอรองเรียนจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ ลงทะเบียนรับหนังสือตามระบบงานสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส ตรวจสอบเอกสาร ครบถวน ถูกตอง และคนหาเรื่องเดิม เพ่ือแนบรายงานผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง ลงความคืบหนาในระบบอิเล็กทรอนิกส  ศึกษา วิเคราะหรายงาน ประสานปรึกษาขอความเห็นจาก
ผูเชี่ยวชาญ /นิติกรประจําเขต  จัดทํารายงานพรอมเสนอความเห็นตอผูบริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการ  (ทราบ ยุติเรื่อง
สงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไป) เสนอเรื่องตอผูบริหารตามสายการบังคับบัญชา (ผูตรวจราชการ
กระทรวง ปลัดกระทรวงสาธารณสุข รัฐมนตรีวาการกระทรวงสาธารณสุข ) 

4.4.2 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
  1. เจาหนาท่ีรับเรื่อง รับหนังสือจากงานธุรการ กลุมอํานวยการกองตรวจราชการ 

2. เปดซองเอกสาร (ลับ) และตรวจสอบสิ่งท่ีสงมาดวย และตรวจสอบความถูกตองของ 
หนังสือ เชน คําข้ึนตน /วัน เดือน ป/ คําลงทาย เปนตน  

3. หากตรวจสอบแลวไมถูกตอง ไมเรียบรอย แจงหนวยงานตนเรื่อง  เพ่ือสงเอกสารเพ่ิมเติม 
4. ตรวจสอบ คัดกรองและวิเคราะหเรื่อง 

       5. จัดลําดับความสําคัญ และความเรงดวนของหนังสือ เพ่ือดําเนินการกอนหลัง 
6. ลงทะเบียนรับเรื่อง โดยประทับ ตราลงรับหนังสอื โดยกรอกรายละเอียด คือ เลขรับ วันท่ี เวลา  
7. ลงทะเบียนรับหนังสือ (ระบบคอมพิวเตอร) โดยกรอกรายละเอียดดังนี้ วัน เดือน ป  

เลขทะเบียนรับ ท่ี ลงวันท่ี จาก ถึง อางถึง เรื่อง โดยสรุปรายละเอียดของหนังสือ บันทึกการปฏิบัติเก่ียวกับ
หนังสือฉบับนั้น 

8. สั่งพิมพทะเบียนลงรับหนังสือ แยกเรื่องรองเรียนแตละเขต 
9. นําเอกสารท่ีลงทะเบียนรับเรียบรอยแลวเสนอผานหัวหนางานรับเรื่องรองเรียนแตละเขต   

เพ่ือเซ็นรับเอกสาร 
10. หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน ตรวจสอบรายละเอียดหนังสือ (อางถึง สิ่งท่ีสงมาดวย)  

และตรวจสอบความครบถวนถูกตองของหนังสือ 
11. คนเรื่องเดิมแนบรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง  
12. ลงทะเบียนรายงานความกาวหนา 
13.  จัดลําดับความสําคัญ และความเรงดวนของหนังสือ เพ่ือดําเนินการกอนหลัง 
14.  ศึกษา วิเคราะหรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 
15.  ประสานขอขอมูลเพ่ิมเติมกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
16.  ประสาน ปรึกษา ขอความเห็นจากผูเชี่ยวชาญ 
17.  สรปุรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 
18.  จัดทําบันทึกรายงานพรอมเสนอความเห็นตอผูบริหารเพ่ือพิจารณา พรอมท้ัง และจัดทํา 

หนังสือรายงานผูตรวจราชการกระทรวง แจงผูรอง/หนวยงานตนเรื่อง และหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
       19. หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียนเห็นชอบ (ไมมีการแกไข) ลงทะเบียนหนังสือสงกลุมรับเรื่อง
รองเรียนเสนอผูอํานวยการกองตรวจราชการ เห็นชอบ(ไมมีการแกไข)คัดแยกเสนอผูตรวจราชการแตละเขต
เพ่ือลงนาม 

20. ผูตรวจราชการกระทรวงพิจารณาลงนามเสนอเรื่องตอผูบริหารตามสายการบังคับบัญชา 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี -  แกไขครั้งท่ี 02  

วันท่ีบังคับใช 20พฤศจิกายน 2558 หนา 31    ของ 41 
 

๔.5 งานสรุปรายงานผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน  

ลําดับ กระบวนงาน 
ใชเวลา 

(PT/WR) 
ผูรับผิดชอบ 

1  
 
 
 

 
1  วัน 

 

เจาหนาที่กลุมรับเรื่องรองเรียน 
กองตรวจราชการ 

2  5 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 

3  
 
 

1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 

4  
 
 

5 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 

5  
 
 

2 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน  
ประจําเขต 
 

6  
 
 

1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน  
ประจําเขต 
 

7  
 

3 วัน หัวหนากลุมรับเรือ่งรองเรียน 

8 
 
 
 

9 

 1 วัน 
 
 

 
2 วัน 

ผูอํานวยการกองตรวจราชการ 
 
 
 
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
(รองปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
กลุมภารกจิ)  
 
 

10  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน  
ประจําเขต 
 

 

ฐานขอมูลระบบบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 

รวบรวมขอมูลผลการดําเนนิงาน เขตสุขภาพที่ 1-13 

ประชุมเพ่ือกําหนดกรอบแนวทางการจัดทํารายงาน 

  

ประมวลและวเิคราะหผลการดําเนินงานในภาพรวม 

 

สรุปรายงานผลการดําเนนิงาน พรอมจดัทาํขอเสนอแนะ   

 

    จัดทํารายงานผลการดําเนินงานรอบ รายไตรมาส 

พิจารณาตรวจสอบและลงนาม 

เสนอปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

  

เสนอผูบริหารเพ่ือทราบ 

ตรวจสอบหนังสือและลงนามผาน 

ตรวจสอบและลงนามผานหนังสือ 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี -  แกไขครั้งท่ี 02  

วันท่ีบังคับใช 20พฤศจิกายน 2558 หนา 32     ของ 41 
 

4.5.1 ขอบเขต   

          รวบรวมขอมูลผลการดําเนินงาน เขตสุขภาพท่ี 1-13 จากฐานขอมูลการจัดการเรื่องรองเรียน 
กลุมรับเรื่องรองเรียน ประชุมเพ่ือกําหนดกรอบแนวทางการจัดทํารายงาน ผลการดําเนินงานรายไตรมาส
ประมวลและวิเคราะหผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน/ขอความเปนธรรม/ขอความอนุเคราะห สรุปรายงานผล
การดําเนินงาน พรอมขอเสนอแนะ จัดทํารายงานผลการดําเนินงานรายไตรมาส เสนอผูอํานวยการกองตรวจราชการ 
พิจารณาลงนาม นําเสนอเสนอปลัดกระทรวงสาธารณสุข (รองปลัดกระทรวงสาธารณสุขกลุมภารกิจ) ลงนาม 
และรายงานผูบริหาร (รัฐมนตรีวาการกระทรวงสาธารณสุข ปลัดกระทรวงสาธารณสุข ผูตรวจราชการ
กระทรวง ) เพ่ือทราบ  

 4.5.2 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1.  ขอมูลผลการดําเนินงาน เขตสุขภาพท่ี 1-13 จากฐานขอมูลการจัดการเรื่องรองเรียน 
กลุมรับเรื่องรองเรียน  

2.  หัวหนางานรับเรื่องรองเรียนรวบรวมขอมูลผลการดําเนินการของเขตสุขภาพท่ี 1-13 
3.  ประชุมเพ่ือกําหนดกรอบแนวทางการจัดทํารายงานผลการดําเนินงาน รายไตรมาส 
4.  ประมวลและวิเคราะหผลการดําเนินงานในภาพรวมของประเทศ 
5.  สรุปรายงานผลการดําเนินงาน พรอมจัดทําขอเสนอแนะ 
6.  จัดทํารายงานผลการดําเนินงานรอบ รายไตรมาส 
7.  หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน ตรวจสอบความถูกตองของหนังสือ ลงนามผาน 
8.  เสนอผูอํานวยการกองตรวจราชการพิจารณาลงนามผานหนังสือ  

        9.  เสนอหัวหนาผูตรวจราชกากระทรวงสาธารณสุข ลงนามผานหนังสือ 
10. เสนอปลัดกระทรวงสาธารณสุข (รองปลดักระทรวงสาธารณสุขกลุมภารกิจ) ลงนาม 
10.  เสนอผูบริหาร (รัฐมนตรีวาการกระทรวงสาธารณสุข ปลัดกระทรวงสาธารณสุข ผูตรวจ

ราชการกระทรวง) เพ่ือทราบ/สั่งการ 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
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บทที่ 5  
แนวทางการบันทึกแบบสอบปากคําและการเก็บเอกสาร 

         1. แนวทางการบันทึกแบบสอบปากคํา 
   การกลาวหาเรื่องรองเรียนนั้น มีบุคคลท่ีมีสวนเก่ียวของ 3 จําพวก คือ ผูรองเรียน ผูถูกกลาวหา 

และบุคคลผูมีสวนรูเห็น หรือเรียกวาพยานบุคคล  ดังนั้นเพ่ือใหทราบขอเท็จจริงตามท่ีกลาวอาง จนสามารถ
นํามาประกอบการพิจารณาวินิจฉัยสั่งการได จึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมีการบันทึกถอยคําของบุคคลดังกลาว 
ดังตอไปนี้ 
               ๑) การบันทึกคําใหการผูรองเรียน เพ่ือประกอบคํารองเรียนเม่ือปรากฏวาคํารองเรียนไมชัดเจน 
หรือไมมีการบันทึกคําใหการจากผูรองเรียนมากอน 

    2) การบันทึกคําใหการผูถูกรอง หรือผูถูกกลาวหา เพ่ือตองการจะนํามาพิจารณาวาพฤติการณท่ี
เกิดข้ึน  เปนไปตามขอกลาวหาหรือไม การบันทึกปากคําผูถูกรองหรือผูถูกกลาวหานั้นตองแสดงใหเขาเห็นวา  
เขาจะไดรับความเปนธรรม  แสดงความเห็นอกเห็นใจท่ีตองทําใหเขาเสียเวลา แจงรายละเอียดเก่ียวกับประเด็น
ท่ีรองเรียน ใหทราบและดําเนินการบันทึกปากคําตามประเด็นนั้น 

    ๓) การบันทึกคําใหการพยานอ่ืนๆ หรือสอบพยานบุคคลท่ีมี ใหถอยคํา หรือชี้แจงเปนลายลักษณ
อักษรแกผูบันทึกปากคําเพ่ือประกอบขอเท็จจริง พยานบุคคลท่ีควรเรียกมาประกอบนั้น ควรเปนพยานท่ีไดรู 
ไดเห็น ไดยิน หรือไดฟงมาดวยตนเองโดยตรง มิใชพยานบอกเลา 

    4) การบันทึกคําใหการพยานบุคคล  มีหลักการสําคัญหลายอยาง เชน ตองศึกษาประเด็นท่ีจะสอบ
ใหเขาใจอยางถองแท กําหนดใหสอดคลองกับประเด็นท่ีรองเรียนวาจะสอบพยานคนใดกอนหรือหลัง และตอง
กําหนดประเด็นไวลวงหนา 

    ๕) การซักถามพยานบุคคลนั้น ตองรบกวนพยานใหนอยท่ีสุด ไมควรบันทึกปากคําตอหนาคูกรณี
หรือบุคคลอ่ืน หรือผูเก่ียวของรวมอยูดวย ในการบันทึกปากคํา ควรใชสถานท่ีท่ีใหความสะดวกแกพยานตาม
สมควร ควรบันทึกปากคําพยานทุกคน ท่ีคูกรณีอางมาใหหมด เวนแตจะใหการในประเด็นเดียวกัน ควรแจงให
พยานทราบวาผูบันทึกปากคําเปนใคร มาจากไหน หากจําเปนควรแสดงบัตรประจําตัว และควรแจงใหพยาน
ทราบถึงเหตุผลท่ีตองบันทึกปากคํา ควรใหความเปนกันเองกับพยาน เพ่ือใหพยานรวมมือดวยความจริงใจ 
พยายามศึกษาใหทราบถึงนิสัยใจคอพยาน ความรู ความสามารถของพยาน เพ่ือประโยชนในการบันทึกปากคํา 

๒. การสอบพยานเอกสาร  หมายถึง พยานท่ีอางถึงขอความซ่ึงเขียนไวเปนตัวหนังสือในเอกสารนั้น 
วิธีการคือการรวบรวมเอกสารท่ีเก่ียวของ ดังตอไปนี้  

   ๑) การคัดเลือกพยานเอกสาร  ควรพิจารณาคัดเลือกเอาเอกสารชนิดท่ีกฎหมายยอมรับฟงใหถือ
เปนพยานหลักฐานได และเก่ียวของกับประเด็นของเรื่อง  

   ๒) พยานเอกสาร  ควรสอบพยานบุคคลท่ีเก่ียวของ  หรือทําเอกสารนั้นประกอบไวดวย  โดย
สอบสวนถึงท่ีมาและความหมายท่ีปรากฏตามเอกสาร 

   ๓) การรับฟงพยานเอกสารนั้นตองรับฟงเฉพาะตนฉบับเทานั้น เวนแตจะเขาขอยกเวนซ่ึงอาจรับ
ฟงสําเนาเอกสารก็ได การสอบพยานเอกสารมีสิ่งท่ีนาคํานึงหลายอยางคือ เอกสารปลอม เอกสารมีการ
เปลี่ยนแปลงแกไข หากมีกฎหมายกําหนดใหนําพยานเอกสารมาแสดงจะนําพยานบุคคลมาสืบไมได 
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     3. การสอบพยานวัตถุ  คือ พยานท่ีอางถึงวัตถุใด ๆ ท่ีมีรูปรางซ่ึงคูกรณีอางถึงหรืออาจนํามาใช

เปนพยานได พยานวัตถุนั้นผูสอบสวนตองดูใหเห็นจริง นําสืบเพียง ประกอบเทานั้น สามารถนําพยานบุคคลมา
สืบหักลางได วิธีปฏิบัติในการรวบรวมพยานวัตถุนั้นมีดังตอไปนี้  

  1) การคัดเลือกพยานวัตถุ  เปนดุลพินิจของผูพิจารณาเรื่อง สงสิ่งของหรือวัตถุใดเก่ียวของกับ
ประเด็น การสืบสวน สอบสวน และสามารถใชเปนพยานหลักฐานได 

  ๒) การรวบรวมและเก็บรักษา จะตองกระทําตามวิธีการใหเหมาะสมตามสภาพของพยานวัตถุ
นั้น ๆ และปฏิบัติตามหลักวิชาการหรือระเบียบเปนเรื่อง ๆ ไป 

  3) การนําสงตรวจพิสูจน  ถามีความจําเปนตองนําพยานวัตถุไปให ผูชํานาญการพิเศษตรวจ
พิสูจน  เพ่ือทราบผลการตรวจพิสูจน 

  ๔) ควรถายภาพพยานวัตถุแลวนําภาพถายนั้นรวมในสํานวนและทําบันทึก คําชี้แจงประกอบ
ภาพถายไวดวย  

 ๔. แนวทางปฏิบัติในการบันทึกปากคําหรือคําใหการ มีแนวทางในการบันทึก ดังนี้ 
๑) กําหนดประเด็นการสอบปากคําเปนขอ ๆ ตามลําดับใหชัดเจน 
๒) ใหผูใหถอยคําเลาเรื่องท้ังหมดกอน  แลวจึงบันทึกปากคําโดยใหยืนยนัคํารองเรียน  (กรณี 

สอบปากคําผูรอง) บันทึกคําใหการตามประเด็นการสอบปากคําในขอ 1 อยาใหวกวน การบันทึกคําใหการไม
ควรชวยเหลือ แกไข หรือตอเติม แมจะรูสึกวาคําใหการของผูนั้นขัดกันเอง ขัดกับผูอ่ืน หรือไมนาเชื่อ เวนแต
คําใหการนั้น ไมชัดเจนจึงถามใหชัด ควรพยายามบันทึกคําใหการโดยบันทึกภาษาเดิมของผูใหถอยคําไวแลว
วงเล็บความหมายในภาษาราชการไวดวย 
  ๓) เม่ือบันทึกคําใหการแลวเสร็จ  กอนลงชื่อจะตองอานใหผูใหถอยคําฟง หรือใหอานเอง 
(หากผูใหถอยคําประสงค) แลวเขียนไววา “อานใหฟงแลวรับวาถูกตอง” หรือ “อานแลวรับวาถูกตอง” แลวแต
กรณี และถาอานใหฟงแลว ผูใหถอยคําไมยอมลงลายมือชื่อ ใหบันทึกไววาผูใหถอยคําไมยินยอมลงลายมือชื่อ
  ๔) การลงลายมือชื่อในบันทึกคําใหการกรณีเขียนบันทึกคําใหการผิดพลาด ใหขีดฆาขอความ 
แลวลงชื่อกํากับไวท้ังฝายผูใหถอยคําและผูสอบปากคํา รวมท้ังกรณีเขียนตกและเพ่ิมเติมดวย ใหผูใหถอยคําลง
ลายมือชื่อขวางในบันทึกคําใหการทุกแผน  กรณีผูใหถวยคําลงลายมือชื่อไมได ใหพิมพลายนิ้วหัวแมมือขางขวา 
แลวเขียนกํากับไวดวย 
  ๕) กรณีท่ีผูใหถอยคําประสงคใหถอยคําเพ่ิมเติมหลังจากบันทึกคําใหการแลวเสร็จ ใหบันทึก 
ตอจากบันทึกคําใหการเดิม โดยใชขอความวา “โดยทันใดนี้ ขาฯ ขอใหถอยคําเพ่ิมเติมวา.............” 
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                             สํานกังานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
              บันทึกคําใหการของผูรองทุกข ผูถูกกลาวหา หรือพยาน 
     ------------------------------------------------------------------------------- 

  
 บันทึกถอยคําของ................................................................ 
 

     ท่ี ................................................................. 
   วันท่ี..........................เดือน.............................พ.ศ. ..................... 

 ขาพเจา....................................................................อายุ....................ป  สัญชาติ.............................. 
ศาสนา...................................อาชีพ..............................................อยูบานเลขท่ี.............................................. 
ถนน........................................แขวง/ตําบล.......................................เขต/อําเภอ.............................................. 
จังหวัด.............................................โทรศัพท......................................มือถือ........................................................ 
สถานท่ีทํางาน.................................................................... 

 คณะกรรมการสอบสวนไดแจงใหขาพเจาทราบวาขาพเจาเปน........................................................... 
ในเรื่อง.............................................................................................................................................................. 
ตามคําสั่ง...................................................ท่ี............../....................ลงวันท่ี....................................... 

 ขาพเจาขอใหถอยคําตามสัตยจริงดังตอไปนี้
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
......................................................................................... 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
....................... 
 ขาฯ ไดใหถอยคําดวยความสมัครใจ ไมไดถูกขูเข็ญบังคับจากผูบันทึกถอยคํา ขาฯ แตอยางใด และขาฯ 
ไดอานบันทึกถอยคํา/ผูบันทึกไดอานบันทึกถอยคําใหขาฯ ฟงแลว รับวาถูกตอง จึงลงลายมือชื่อไวเปนหลักฐาน 
      ลงชื่อ...............................................ผูใหถอยคํา 
      ลงชื่อ.........................................ผูบันทึกถอยคํา 
      ลงชื่อ.................................   ประธานกรรมการ 

ลงชื่อ...................................................กรรมการ  
ลงชื่อ...........................กรรมการและเลขานุการ  
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5. การเก็บเอกสาร 
เม่ือดําเนินการเรื่องรองเรียน รองขอความเปนธรรม ตรวจสอบขอเท็จจรงิ และสืบสวนสอบสวน  

จนเปนท่ียุติแลว ใหผูปฏิบัติงานแตละเขตตรวจราชการ  รวบรวมเพ่ือเก็บเรื่องตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี 
วาดวยงานสารบรรณฯ โดยพิจารณาเรื่องท่ีจะสงเก็บออกเปน 4 ประเภท เพ่ือสะดวกและงายตอการกําหนด
อายุการเก็บ ดังตอไปนี้ 

๑) เรื่องท่ีสงใหหนวยงานอ่ืนท่ีมีกฎหมายหรือระเบียบกําหนดใหเปนผูมีหนาท่ีความรับผิด 
ชอบโดยตรงดําเนินการกําหนดอายุการเก็บ 5 ป เนื่องจากเรื่องดังกลาวสามารถท่ีคนหาไดจากท่ีอ่ืน  
  ๒) เรื่องท่ีสงใหหนวยงานอ่ืนดําเนินการและขอทราบผล กําหนดอายุการเก็บ 10 ป เนื่อง 
จากเอกสารในกรณีนี้บางสวนสามารถหาไดจากท่ีอ่ืน และบางสวนเปนขอวินิจฉัยของสํานักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข  จึงไมสามารถคนหาไดจากท่ีอ่ืน 
  ๓) เรื่องท่ีสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข เปนผูดําเนินการเอง เชน ผูตรวจราชการกระทรวง 
หรือเจาหนาท่ีของกองตรวจราชการ และนิติกร จากหนวยงานอ่ืน ๆ ไปตรวจสอบขอเท็จจริง กําหนดอายุการ
เก็บ 15 ป เนื่องจากเอกสารท่ีเกิดจากกรณีนี้เปนขอมูล ขอเท็จจริง และขอวินิจฉัยท่ีสํานักตรวจราชการ
กระทรวงสาธารณสุข เปนผูจัดทําข้ึน ไมสามารถคนไดจากแหลงอ่ืน ประกอบกับเรื่องในกรณีดังกลาวนี้  สวน
ใหญเปนเรื่องสําคัญ ซ่ึงอาจมีการขอนําไปอางอิงในอนาคตตอไปได  เชน การขอไปใชเปนหลักฐานทางคดี เปนตน 
  ๔)  เรื่องขอรับการสนับสนุน กําหนดอายุการเก็บ 5 ป เนื่องจากมีสําเนาตนเรื่องสามารถ 
คนหาไดจากท่ีอ่ืน  

๖. ข้ันตอนการทําลายหนังสือราชการ 

แนวทางการปฏิบัติ  
     ข้ันตอนการทําลายหนังสือราชการใหปฏบิัติตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ 
พ.ศ. 2526 และท่ีแกไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2548 โดยมีข้ันตอนการทําลายหนังสือราชการ ดังนี้  
     ข้ันตอนท่ี 1 สํารวจเอกสารและสิ่งของท่ีจะทําลาย พรอมท้ังแตงต้ังคณะกรรมการสํารวจเอกสาร 
และสิ่งของ ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณฯ ขอ 66 ภายใน 60 วันหลังจากวันสิ้นป
ปฏิทิน ใหมีการสํารวจเอกสารท่ีครบอายุการเก็บในปนั้นหรือเอกสารท่ีเก็บไวไมเกิดประโยชนหรือไมใช
ประกอบการอางอิงใดๆ แลว (ข้ันตอนการสํารวจและคัดแยกเอกสาร ควรดูจากบัญชีคุมแฟมเก็บเอกสาร และดู
อายุเก็บหนังสือตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ ฯ ขอ 57) และ รายงานผลการสํารวจ
ใหหัวหนาสวนราชการระดับกรมทราบ การสํารวจเอกสารเพ่ือทําลายควรทําอยางนอย ปละ 1 ครั้ง โดยอาจ
แตงตั้งคณะกรรมการสํารวจเอกสารและสิ่งของ ซ่ึงมีหนาท่ี ดังนี้ 
    1. สํารวจหนังสือท่ีครบอายุการเก็บในปนั้น 
    2. สํารวจสิ่งของและเอกสารตาง ๆ ของหนวยงานโดยคัดแยก จัดหมวดหมู ท้ังเอกสารและ สิ่งของ 
เปนของจําเปน ของใชได ของใชไมได  
    3. เสนอรายงานผลการสํารวจ ใหหัวหนากอง/สํานัก เพ่ือเสนอแตงตั้งคณะกรรมการทําลาย หนังสือ
ประจําปนั้น ตอหัวหนาสวนระดับกรม เพ่ือพิจารณาสั่งการ และจําหนายเอกสาร และวัสดุหรือครุภัณฑท่ีไม 
จําเปนอีกตอไป  
 
 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี - แกไขครั้งท่ี 02 

วันท่ีบังคับใช 20พฤศจิกายน 2558 หนา 37    ของ 41 

 
 ข้ันตอนท่ี 2 เม่ือสํารวจเอกสารและสิ่งของเรียบรอยแลว จัดทําบัญชีหนังสือขอทําลาย จัดทําบัญชีขอ
ทําลายใหจัดทําตามแบบท่ี 25 ทายระเบียบ โดยจัดทําตนฉบับและสําเนา คูฉบับโดยกรอกรายละเอียดดังนี้  
 1. ชื่อบัญชีหนังสือขอทําลาย ประจําป ใหลงตัวเลขของปพุทธศักราชท่ีจัดทําบัญชี  
 2. กระทรวง ทบวง กรม กอง ใหลงชื่อสวนราชการท่ีจัดทําบัญชี  
 3. วันท่ี ใหลงวัน เดือน ปท่ีจัดทําบัญชี  
 4. แผนท่ี ใหลงเลขลําดับของแผนบัญชี  
 5. ลําดับท่ี ใหลงเลขลําดับเรื่องของหนังสือ 
 6. รหัสแฟม ใหลงหมายเลขลําดับหมูของการจัดแฟมเก็บหนังสือ  
 7. ท่ี ใหลงเลขท่ีของหนังสือแตละฉบับ  
 8. ลงวันท่ี ใหลงวัน เดือน ปของหนังสือแตละฉบับ  
 9.เลขทะเบียนรับ ใหลงเลขทะเบียนรับของหนังสือแตละฉบับ 
 10. เรื่อง ใหลงชื่อเรื่องของหนังสือแตละฉบับ ในกรณีท่ีไมมีชื่อเรื่องใหลงสรุปเรื่องยอ  
 11. การพิจารณา ใหคณะกรรมการทําลายหนังสือเปนผูกรอก 
 12. หมายเหตุ ใหบันทึกขอความอ่ืนใด (ถามี) 

 ข้ันตอนท่ี 3 รายงานผลการสํารวจเอกสารและสิ่งของตามแบบบัญชีหนังสือขอทําลาย ใหหัวหนาสวน
ราชการระดับกรมพิจารณา พรอมท้ังแตงต้ังคณะกรรมการทําลายหนังสือราชการ จัดทําบันทึกแนบบัญชี
หนังสือขอทําลายพรอมแนบคําสั่งแตงต้ังคณะกรรมการทําลาย เอกสาร ซ่ึงประกอบดวย ประธานกรรมการ 
และกรรมการอีกอยางนอยสองคน โดยแตงตั้งจากขาราชการ ระดับ 3 หรือเทียบเทาข้ึนไป เพ่ือทําหนาท่ี
พิจารณาเอกสารท่ีจะขอทําลาย เสนอหัวหนาสวนราชการ พิจารณาตามลําดับชั้นกอนเสนอหัวหนาสวน
ราชการระดับกรม เพ่ือพิจารณาบัญชีหนังสือขอทําลาย และ ลงนามคําสั่งแตงตั้งฯ หนาท่ีของคณะกรรมการ
ทําลายหนังสือราชการ หัวหนาสวนราชการระดับกรม มีคําสั่งแตงต้ังคณะกรรมการทําลายหนังสือราชการ โดย 
คณะกรรมการมีหนาท่ีตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ ฯ ขอ 28 ดังนี้  
 1. พิจารณาบัญชีขอทําลายเอกสาร  
 2. ในกรณีท่ีคณะกรรมการมีความเห็นวาเอกสารเรื่องใดยังไมควรทําลาย และควรขยาย เวลาการเก็บ
ไวถึงเม่ือใด ใหลงความเห็นไวในชองการพิจารณา  
 3. ในกรณีท่ีคณะกรรมการมีความเห็นเอกสารเรื่องใดควรใหทําลาย ใหกรอกเครื่องหมาย (x) ลงใน 
ชองการพิจารณาของบัญชีหนังสือขอทําลาย  
 4. เสนอรายงานผลการพิจารณา พรอมท้ังบันทึกความเห็นขัดแยงของคณะกรรมการ (ถามี) ตอหนา 
หัวสวนราชการระดับกรมเพ่ือพิจารณาสั่งการ  
 5. ควบคุมการทําลายหนังสือซ่ึงผูมีอํานาจอนุมัติใหทําลายไดแลว โดยการเผาหรือวิธีอ่ืนใด ท่ีจะไมให
หนังสือนั้นอานเปนเรื่องได และเม่ือทําลายเรียบรอยแลวใหทําบันทึกลงนามรวมกันเสนอผูมี อํานาจอนุมัติ
ทราบ  
 
 
 
 
 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี -  แกไขครั้งท่ี 02 

วันท่ีบังคับใช 20พฤศจิกายน 2558 หนา 38    ของ 41 

 
 ข้ันตอนท่ี 4 หัวหนาสวนราชการระดับกรมพิจารณาสั่งการ หัวหนาสวนราชการระดับกรมพิจารณา
บัญชีหนังสือขอทําลาย โดยมีแนวปฏิบัติดังนี้  
 1. ถาหัวหนาสวนราชการระดับกรม เห็นวาเรื่องใดยังไมควรทําลายใหสั่งการใหเก็บหนังสือนั้นไวจนถึง
เวลาการทําลายงวดตอไป  
 2. ถาหัวหนาสวนราชการระดับกรม เห็นวาหนังสือเรื่องใดควรทําลาย ใหสงบัญชีหนังสือขอทําลายให
กองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร พิจารณากอนเวนแตหนังสือประเภทท่ีสวนราชการนั้น ไดขอทําความ
ตกลงกับกรมศิลปากรแลว ไมตองสงไปใหพิจารณา 
 ข้ันตอนท่ี 5 สงบัญชีหนังสือขอทําลายใหกองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร พิจารณาเห็นชอบ 
เม่ือหัวหนาสวนระดับกรมพิจารณาแลว ใหสงบัญชีหนังสือขอทําลายใหกองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร 
พิจารณาทําลาย ซ่ึงผลการพิจารณาจะแจงใหสวนราชการท่ีสงบัญชีหนังสือขอทําลายทราบ โดยมีแนวปฏิบัติ
ดังนี้  
 1. ถากองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร พิจารณาเห็นชอบใหแจงใหสวนราชการ ดําเนินการ
ทําลายหนังสือตอไปได แตถาหากหากกองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร ไมแจงใหทราบ ผลพิจารณา 
ภายในกําหนดเวลา 60 วนั นับแตวันท่ีสวนราชการนั้นไดสงเรื่องใหกองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร ให
ถือวากองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร ไดใหความเห็นชอบแลว และใหสวนราชการ ทําลายหนังสือได 
 2. ถากองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร เห็นวาหนังสือฉบับใดควรจะขยายเวลา การเก็บไวอยาง
ใดหรือใหเก็บไวตลอดไป ใหแจงใหสวนราชการนั้นทราบ และใหสวนราชการนั้น ๆ ทําการ แกไขตามท่ีกอง
จดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร แจงมาหากหนังสือใดกองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากรเห็นควรให 
สงไปเก็บไวท่ีกองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร ก็ใหสวนราชการนั้น ๆ ปฏิบัติตาม  
 ข้ันตอนท่ี 6 การทําลายหนังสือ หนังสือท่ีกองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร ไดใหความเห็นชอบ
ใหสวนราชการ ทําลายไดแลวนั้น ใหปฏิบัติ ดังนี้จัด  
 1. ทําบันทึกรายงานผลและแนบหลักฐานการดําเนินการขอทําลายหนังสือท้ังหมด เสนอหัวหนาสวน
ราชการระดับกรมทราบและอนุมัติการทําลาย  
 2. เม่ือหัวหนาสวนพิจารณาอนุมัติแลว สวนราชการสามารถดําเนินการทําลายไดโดย การเผาหรือการ
ขายเปนเศษกระดาษ โดยมิใหเอกสารนั้นอานเปนขอความได แลวนําเงินรายไดจากการขาย สงเปนรายได 
แผนดินตอไป  
 ข้ันตอนท่ี 7 รายงานผลการทําลายหนังสือใหหัวหนาสวนราชการระดับกรมทราบ เม่ือทําลายหนังสือ
เรียบรอยแลว ใหทําหนังสือเสนอรายงานการทําลายหนังสือเสนอหัวหนาสวนราชการระดับกรมทราบดวย  
  
 
 
 
 
 
 
 
 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
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เอกสารเลขท่ี -  แกไขครั้งท่ี 02 

วันท่ีบังคับใช 20พฤศจิกายน 2558 หนา 39    ของ 41 

 
 อายุการเก็บหนังสือ โดยปกติใหเก็บไวไมนอยกวา 10 ป เวนแตหนังสือดังตอไปนี้  
 1. หนังสือท่ีตองสงวนเปนความลับ ใหปฏิบัติตามกฎหมายหรือระเบียบวาดวยการรักษาความ
ปลอดภัยแหงชาติ หรือระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ  
 2. หนังสือท่ีเปนหลักฐานทางอรรถคดี สํานวนของศาลหรือของพนักงานสอบสวนหรือหนังสืออ่ืนใดท่ีมี 
กฎหมายหรือระเบียบแบบแผนกําหนดไวเปนพิเศษแลว การเก็บใหเปนไปตามกฎหมายและระเบียบแบบแผน 
วาดวยการนั้น  
 3. หนังสือท่ีมีคุณคาทางประวัติศาสตรทุกสาขาวิชา และมีคุณคาตอการศึกษา คนควา วิจัย ใหเก็บไว
เปนหลักฐานสําคัญทางประวัติศาสตรของชาติตลอดไป หรือตามท่ีสํานักหอจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร 
กระทรวงวัฒนธรรม กําหนด  
 4. หนังสือท่ีไดปฏิบัติงานเสร็จสิ้นแลว และเปนคูสําเนาท่ีมีตนเรื่องจะคนไดจากท่ีอ่ืนใหเก็บไวไม       
นอยกวา 5 ป  
 5. หนังสือท่ีเปนเรื่องธรรมดาสามัญซ่ึงไมมีความสําคัญ และเปนเรื่องท่ีเกิดข้ึนเปนประจําเม่ือ
ดําเนินการแลว เสร็จใหเก็บไวไมนอยกวา 1 ป  
 6. หนังสือหรือเอกสารเก่ียวกับการรับเงิน การจายเงิน หรือการกอหนี้ผูกพันทางการเงินท่ีไมเปน 
หลักฐานแหงการกอเปลี่ยนแปลง โอน สงวน หรือระงับซ่ึงสิทธิในทางการเงิน รวมถึงหนังสือหรือเอกสาร
เก่ียวกับการรับเงิน การจายเงิน หรือ การกอหนี้ผูกพันทางการเงินท่ีหมดความจําเปน ในการใชเปนหลักฐาน 
แหงการกอเปลี่ยนแปลง โอน สงวน หรือระงับซ่ึงสิทธิในทางการเงิน เพราะไดมีหนังสือหรือเอกสารอ่ืนท่ี
สามารถ นํามาใชอางอิงหรือทดแทนหนังสือหรือเอกสารดังกลาวแลว เม่ือสํานักงานการตรวจเงินแผนดิน
ตรวจสอบ แลวไมมีปญหาและไมมีความจําเปนตองใชประกอบการตรวจสอบหรือเพ่ือการใด ๆ อีก ใหเก็บไวไม
นอยกวา 5 ป หนังสือเก่ียวกับการเงิน ซ่ึงเห็นวาไมมีความจําเปนตองเก็บไวถึง 10 ป หรือ 5 ป แลวแตกรณี 
ใหทําความ ตกลงกับกระทรวงการคลัง  
 
ท่ีมา : ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 254๘ 
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 ๗. กระบวนการทําลายเอกสาร 

ลําดับ กระบวนงาน 
ใชเวลา 

(PT/WR) 
ผูรับผิดชอบ 

1  
 
 
 

 
1  วัน 

 

เจาหนาที่กลุมรับเรื่องรองเรียน 
กองตรวจราชการ 

2  5 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 

3  
 
 

1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 

4  
 
 

5 วัน คณะกรรมการทําลายหนังสือ 

5  
 
 

2 วัน คณะกรรมการทําลายหนังสือ 
 
 
 
 
 
 

6  
 
 

1-๓ วัน เจาพนกังานธรุการ  
กลุมรับเรื่องรองเรียน 
 
 

7 
 
 
 

8 

 ๖๐ วัน 
 
 

 
๑-2 วัน 

หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 
 
 
เจาพนกังานธุรการ/พนกังานพิมพ/
คณะกรรมการทําลายหนังสือ 
 
 
 
 

  
 
 
 
 

 
 
 
 

  

 
 
 
 

ฐานขอมูลระบบบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 

 

สํารวจขอมลูและจัดทําบัญชีหนังสือทีข่อทําลาย 

แตงตั้งคณะกรรมการทําลายหนังสือ 

คณะกรรมการพิจารณาหนังสือตามบัญชีทีข่อทําลาย 

 

หนวยงานสงบัญชเีอกสารที่ขอทาํลาย 
ไปกองจดหมายเหตุพิจารณา 

 

คณะกรรมการเสนอหัวหนาสวนราชการ 

 

รับผลการพิจารณาจากกองจดหมายเหตุฯ 

ทําบันทึกเสนอผูบริหาร

ลงนาม 

ทําลายโดยคณะกรรมการตาม

ระเบียบสารบรรณ/ระเบียบพัสดุ 

หนังสือที่ตองทําลาย หนังสือที่ไมควรทําลาย 
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  ๘.  การบันทึกและการจัดเก็บคูมือ 
           ๘.1  การจัดเก็บ 

ช่ือเอกสาร สถานท่ีเก็บ ผูรับผิดชอบ ระยะเวลา 
กระบวนการบริหารจัดการ
เรื่องรองเรียน 

กลุมรับเรื่องรองเรียน 
กองตรวจราชการ 

นางวัชราพร  เห็นใจชน 
นางวาสนา    วิไลรัตน 
นางสาวพเยาว ปานสอาด 
นางวาสนา   โชติชะวารานนท 
นายณัฏฐชยันต  บุญลวน 
นางสาวณัฏฐนันท  เพียสุระ 
นางสาวศิริรัตน  คลายแจม 
 

1 ป 

 

   ๘.2 ผูมีสิทธิ์เขาถึง 
   เจาหนาท่ีกลุมรับเรื่องรองเรยีน กองตรวจราชการ 
 ๙.  ตัวช้ีวัด  

     ๑) ระดับความสําเร็จของการดําเนินงานรับเรื่องรองเรียนตามข้ันตอนท่ีกําหนด 
     ๒) รอยละของเรื่องรองเรียนมีการติดตามผลการดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
     ๓) รอยละของจํานวนเรื่องรองเรียนไดรับการตรวจสอบขอเท็จจริงและเสนอความเห็นตอผูบริหาร 
     ๔) รอยละขอรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริงไดรับการตรวจสอบและเสนอความเห็นตอ 
               ผูบริหาร 
     ๕) ระดับความสําเร็จของการจัดทํารายงานสรุปผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน รายไตรมาส 
  

   ๑๐.  ภาคผนวก 
     ๑) สญัลักษณท่ีใชในการจัดทํา Work Flow 
    ๒) ตัวอยางหนังสือราชการ 
 

สัญลักษณ คําอธิบาย 
 
 
 

 
จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 
 

 

กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 
 
 

 
การตัดสินใจ เชน การพิจารณาใหความเห็น 

การอนุมัติ เปนตน 
 
 

 

แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 
และการปฏิบัติงาน 
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ภาคผนวก 
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