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คํานํา 

  ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. 2552 ไดวาง
หลักเกณฑมาตรฐานในการดําเนินการเรื่องราวรองทุกขใหทุกสวนราชการมีหลักปฏิบัติในการดําเนินการ
เรื่องราวรองทุกขเปนแบบแผนและทิศทางเดียวกัน สํานักนายกรัฐมนตรีไดจัดทํานโยบายและแผนยุทธศาสตร
การจัดการเรื่องราวรองทุกข เพ่ือเปนกรอบแนวทางในการพัฒนาการจัดการเรื่องราวรองทุกขใหเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ ตอบสนองความตองการของประชาชน และสอดคลองกับแผนบริหารราชการแผนดิน ตั้งอยูบน
พ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) เพ่ือสนองตอบความตองการของประชาชนอยางมี
ประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผล มีความคุมคา โปรงใส และเกิดความเปนธรรม 

  กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ มีภารกิจหลักโดยตรงในการสนับสนุนการปฏิบัติงาน
ของผูตรวจราชการกระทรวง และภายใตวิสัยทัศน พันธกิจ และกลยุทธ ของกองตรวจราชการ โดยประสานการ
ดําเนินงานกับหนวยงานตรวจสอบอ่ืนๆเพ่ือแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนหรือปญหาอุปสรรคของ
หนวยงานของรัฐหรือเจาหนาท่ีของรัฐ โดยมีระบบการแกไขปญหาและรับเรื่องราวรองทุกขท่ีมีประสิทธิภาพ 
สอดคลองกับภารกิจใหมีธรรมาภิบาลท่ีดีใหความสําคัญตอการสรางความโปรงใส ซ่ือสัตย สุจริต  สงเสริมและ
สนับสนุนการใชประโยชนทรัพยากรอยางคุมคาและสมประโยชนสูงสุดแกประชาชน ไดรับการบริการท่ีมี
คุณภาพเพ่ิมมากข้ึน กลุมรับเรื่องรองเรียนไดเล็งเห็นความสําคัญนี้ จึงไดจัดทําคูมือการปฏิบัติงานเพ่ือเปน
แนวทางใหกับผูปฏิบัติงานสามารถศึกษาไดดวยตนเอง  เพ่ือใหมีความสมบูรณสามารถรองรับและจัดการกับ
ปญหาท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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บทที่  1 

1. ความเปนมา 

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๕๐ มาตรา ๕๗ ไดกําหนดใหบุคคลยอมมีสิทธิ

ไดรับขอมูล คําชี้แจง และเหตุผลจากหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือราชการสวนทองถ่ิน 

กอนการอนุญาตหรือการดําเนินโครงการหรือกิจกรรมใดท่ีอาจมีผลกระทบตอคุณภาพสิ่งแวดลอม สุขภาพ

อนามัย คุณภาพชีวิต หรือสวนไดเสียสําคัญอ่ืนใดท่ีเก่ียวกับตนหรือชุมชนทองถ่ิน และมีสิทธิแสดงความคิดเห็น

ของตนตอหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือนําไปประกอบการพิจารณาในเรื่องดังกลาว และมาตรา ๕๙ กําหนดให

บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขและไดรับแจงผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว อันเปนสิทธิท่ี

รัฐธรรมนูญไดรับรองไวเก่ียวกับการรองทุกขรองเรียนและการไดรับขอมูลหรือคําชี้แจงจากการรองทุกข

รองเรียนดังกลาว 

 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๗ 

ไดกําหนดหลักเกณฑในการปฏิบัติราชการท่ีเก่ียวของกับการบริการประชาชนหรือติดตอประสานงานระหวาง

สวนราชการดวยกัน โดยใหสวนราชการกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงานแตละงานและประกาศใหประชาชน

และขาราชการทราบเปนการท่ัวไป โดยใหเปนหนาท่ีของผูบังคับบัญชาท่ีจะตองตรวจสอบใหขาราชการ

ปฏิบัติงานใหแลวเสร็จตามกําหนดเวลาดังกลาว และมาตรา ๓๘ ไดกําหนดใหสวนราชการใดท่ีไดรับการติดตอ

สอบถามเปนหนังสือจากประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของ             

สวนราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน

สิบหาวันหรือภายในระยะเวลาท่ีกําหนดไว และมาตรา ๓๙ ไดกําหนดใหสวนราชการจัดใหมีระบบเครือขาย

สารสนเทศของสวนราชการเพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนท่ีจะสามารถติดตอสอบถามหรือขอขอมูล

หรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติราชการของสวนราชการ โดยระบบเครือขายสารสนเทศดังกลาว 

จะตองจัดทําในระบบเดียวกับท่ีกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจัดใหมีข้ึน และมาตรา ๔๑                 

ไดกําหนดใหสวนราชการที่ไดรับคํารองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 

อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาที่ของ

สวนราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปและในกรณีท่ีมีท่ีอยูของบุคคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้น

ทราบผลการดําเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได 

ในกรณีการแจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศ มิใหเปดเผยชื่อหรือท่ีอยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือ

แสดงความคิดเห็น นอกจากนี้ มาตรา ๔๒ ไดกําหนดใหสวนราชการท่ีมีอํานาจออกกฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือ

ประกาศ เพ่ือใชบังคับกับสวนราชการอ่ืน มีหนาท่ีตรวจสอบวากฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือประกาศนั้น            

เปนอุปสรรคหรือกอใหเกิดความยุงยาก ซํ้าซอน หรือความลาชาตอ การปฏิบัติหนาท่ีของสวนราชการอ่ืน

หรือไม 

 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
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เพ่ือดําเนินการปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมโดยเร็วตอไป และในกรณีท่ีไดรับการรองเรียนหรือเสนอแนะจาก

ขาราชการหรือสวนราชการอ่ืนในเรื่องใด ใหสวนราชการท่ีออกกฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือประกาศนั้นพิจารณา

โดยทันที และในกรณีท่ีเห็นวาการรองเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเขาใจผิดหรือความไมเขาใจในกฎ 

ระเบียบ ขอบงัคับ หรือประกาศ ใหชี้แจงใหผูรองเรียนหรือเสนอแนะทราบภายในสิบหาวัน 

 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. ๒๕๕๒ ขอ ๑๘ ไดกําหนดให         

ผูท่ีไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย หรืออาจเดือดรอน หรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีหรือ             

สวนราชการ หรือจําเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข มีสิทธิเสนอคํารองทุกขตอ

สวนราชการท่ีเก่ียวของได โดยขอ ๒๓ ไดกําหนดใหการจัดการเรื่องราวรองทุกขท่ีเก่ียวกับหนวยงานของรัฐท่ี

เปนราชการสวนทองถ่ินหรือรัฐวิสาหกิจ ใหเปนไปตามระเบียบของหนวยงานของรัฐนั้น และขอ ๒๔ กําหนดให

เจาหนาท่ีสวนราชการผูรับคํารองทุกขออกใบรับคํารองทุกขใหแกผูรองทุกขไวเปนหลักฐาน นอกจากนี้ ขอ ๒๕ 

ไดกําหนดใหสวนราชการไดรับคํารองทุกขตองตอบแจงการรับคํารองทุกขไปยังผูรองทุกขโดยทางไปรษณีย         

ตามสถานท่ีอยูท่ีปรากฏในคํารองทุกขหรือกระทําในรูปของขอมูลอิเล็กทรอนิกสตามกฎหมายวาดวยธุรกรรม

ทางอิเล็กทรอนิกสหรือรูปแบบอ่ืนตามระเบียบท่ีคณะกรรมการกําหนดภายในสิบหาวันทําการนับตั้งแตวันท่ีได

รับคํารองทุกข  

 ตามหลักเกณฑตัวชี้วัดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด ๓ การให

ความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดเสีย ในสวนของ CS๓ ไดกําหนดใหสวนราชการมีระบบท่ีชัดเจนในการ

รวบรวมและจัดการขอรองเรียน ขอเสนอแนะหรือขอคิดเห็น และคําชมเชย โดยมีการกําหนดผูรับผิดชอบ

วิเคราะหเพ่ือกําหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการเพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ

และผูมีสวนไดเสียอยางเหมาะสมและทันทวงที  

 ดังนั้น กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ จึงไดจัดใหมีระบบการจัดการเรื่องรองเรียน

ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชยของหนวยงานข้ึน เพ่ือใหเปนไปตามรัฐธรรมนูญ  พระราชกฤษฎีกา 

ระเบียบ และหลักเกณฑตัวชี้วัดดังกลาว โดยไดจัดทําเปนคูมือ เรื่อง กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ ทําหนาท่ีบริหารจัดการขอรองเรียน รองทุกข ขอความเปนธรรม

ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชยเก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาท่ีในสังกัด

สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข เขตสุขภาพท่ี ๑-๑๒ โดยรับเรื่องรองเรียนจากทุกชองทาง ผานศูนยบริหาร

จัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข ซ่ึงเปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองเรียน ของกระทรวง

สาธารณสุข สงตอใหกองตรวจราชการ ซ่ึงกลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ เปนหนวยงานสนับสนุนการ

ตรวจกรณีพิเศษ เรื่องรองเรียนของสํานักตรวจราชการกระทรวงสาธารณสุข การดําเนินงานของกลุมรับเรื่อง

รองเรียน ภายใตวิสัยทัศน พันธกิจ และกลยุทธ ของกองตรวจราชการ 

 

 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี - แกไขครั้งท่ี 02 
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และตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการตรวจราชการ พ.ศ. 2548 หมวด 2 อํานาจและหนาท่ีของผูตรวจราชการ 

ขอ 7(4) (5) กําหนดใหการตรวจราชการมีวัตถุประสงค เพ่ือสดับตรับฟงทุกขสุข ความคิดเห็นและความ
ตองการของเจาหนาท่ีรัฐและประชาชน การแสวงหาขอเท็จจริงและสืบสวนสอบสวนเก่ียวกับเหตุการณ หรือ
สถานการณในพ้ืนท่ี และตามระเบียบดังกลาวขอ 12 (4) ใหผูตรวจราชการมีอํานาจหนาที่สอบขอเท็จจริง 
สืบสวนหรือสดับตรับฟงเหตุการณ  เม่ือไดรับการรองเรียนหรือมีเหตุอันสมควร โดยประสานการดําเนินงานกับ
หนวยงานตรวจสอบอ่ืนๆ เพ่ือแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน หรือปญหาอุปสรรค ของหนวยงาน
ของรัฐหรือเจาหนาท่ีของรัฐ 
   โดยระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ.2552 ไดกําหนด
หลักเกณฑและวิธีการในการจัดเรื่องราวรองทุกข โดยไดวางหลักเกณฑมาตรฐานข้ันต่ําในการดําเนินการ
เรื่องราวรองทุกข ใหทุกสวนราชการมีหลักปฏิบัติในการดําเนินการเรื่องราวรองทุกขเปนแบบแผนเดียวกัน โดย
กําหนดข้ันตอนการรับคํารองทุกขและการพิจารณาคํารองทุกขไว เพ่ือเปนแนวทางใหสวนราชการดําเนินการ
เรื่องราวรองทุกขใหเปนทิศทางเดียวกัน เวนแตการจัดการเรื่องราวรองทุกขท่ีตองดําเนินการตามข้ันตอนหรือ
กระบวนการทางกฎหมายอ่ืน  

    กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ มีภารกิจหลักโดยตรงในการสนับสนุนการปฏิบัติงานของ

ผูตรวจราชการกระทรวง ประสานการดําเนินงานกับหนวยงานตรวจสอบอ่ืนๆเพ่ือแกไขปญหาความเดือดรอนของ
ประชาชนหรือปญหาอุปสรรคของหนวยงานของรัฐหรือเจาหนาท่ีของรัฐ โดยมีระบบการแกไขปญหาและรับ
เรื่องราวรองทุกขท่ีมีประสิทธิภาพ  สอดคลองกับภารกิจใหมีธรรมาภิบาลท่ีดี ใหความสําคัญตอการสรางความ
โปรงใส ซ่ือสัตย สุจริต  สงเสริมและสนับสนุนการใชประโยชนทรัพยากรอยางคุมคา และสมประโยชนสูงสุดแก
ประชาชนท่ีจะไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพเพ่ิมมากข้ึน  กลุมรับเรื่องรองเรียน ไดเล็งเห็นความสําคัญนี้ จึงได
จัดทําคูมือการปฏิบัติงานเพ่ือเปนแนวทางใหกับผูปฏิบัติงานสามารถศึกษาไดดวยตนเอง  และบริหารจัดการ
เรื่องรองเรียนไดอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

2. วัตถุประสงค 
 2.1  เพ่ือใหบุคลากรท่ีปฏิบัติงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/ขอความเปนธรรม ของหนวยงานมีความรู 
ความเขาใจ สามารถนําไปใชในการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ เปนมาตรฐานเดียวกัน 
 2.2  เพ่ือใหบุคลากรท่ีปฏิบัติงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน สามารถดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน ตาม
ข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่องรองเรียน 
 2.3  เพ่ือใหบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ สามารถปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนใหเปนไปใน
แนวทางปฏิบัติเดียวกัน 
 2.๔  เพ่ือใหการปฏิบัติงานสอดคลองกับนโยบาย วิสัยทัศน ภารกิจและเปาหมายของกองตรวจ

ราชการ 

 

 

 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี - แกไขครั้งท่ี 02 
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บทที่  2 
ภารกิจหลักของกลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 

1. โครงสรางของกลุมรับเรื่องรองเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

นางวาสนา โชตชิะวารานนท 
นักวิเคราะหนโยบายและแผนชาํนาญการ 
งานรับเร่ืองรองเรียน เขตสุขภาพที่ ๑,2,3 

 

นางวัชราพร เห็นใจชน 
หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน 

รับผิดชอบงานรับเรื่องรองเรียน  
เขตสุขภาพท่ี 5 และสวนกลาง 

นางวาสนา วไิลรัตน 
นักวิเคราะหนโยบายและแผนชาํนาญการพิเศษ
งานรับเร่ืองรองเรียน เขตสุขภาพที่ 7,8,9,10 

 

กลุมอํานวยการ

 

กลุมพัฒนาระบบตรวจราชการ

 

กลุมยุทธศาสตร 
  กลุมตรวจราชการ  

เขตสุขภาพที ่1-13 

กลุมรับเรื่องรองเรยีน 

กองตรวจราชการ 

กลุมประเมินผล 

นางสาวพเยาว ปานสอาด 
     นักวิเคราะหนโยบายและแผนชาํนาญการ 
     งานรับเร่ืองรองเรียน เขตสุขภาพที่ ๔,๖ 

 

นายณฏัฐชยันต บุญลวน 
นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบัติการ 

งานรับเรื่องรองเรยีน เขตสุขภาพท่ี 11,12 
 

นางสาวณัฏฐนันท เพียสุระ 
นักจัดการงานทั่วไป 
 ปฏิบัติงานธุรการ 

 

นางสาวศิริรัตน คลายแจม 
พนักงานธุรการ 

 ปฏิบัติงานสารบรรณ 
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แบงเปน 3 งาน ดงันี ้

1. งานรับเรื่องรองเรียนและติดตามตรวจสอบ 
1) รับเรื่องรองเรียน/ขอความเปนธรรม ของเขตสุขภาพท่ี 1 - 13 
2) ศึกษา วิเคราะหเรื่องรองเรียน และเสนอความเห็นเพ่ือประกอบการพิจารณาวินิจฉัย 

               สั่งการของผูบริหาร 
3) ดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียนใหเปนไปตามข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคลองกับ 

              กฎ ระเบียบ หลักเกณฑและขอกําหนด 
          4) ประสาน เรงรัด ติดตามผลการดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน และผลการ 
              ตรวจสอบขอเท็จจริง ของหนวยงานท่ีเก่ียวของในเขตสุขภาพ 
  5) จัดทําฐานขอมูลรับเรื่องรองเรียนในระบบอิเล็กทรอนิกส  

6) จัดระบบและพัฒนาเครือขายการจัดการเรื่องรองเรียน รวมกับหนวยงานท่ีเก่ียวของท้ังใน 
    สวนกลางและสวนภูมิภาค 

2. งานตรวจสอบขอเท็จจริง 

  1) รวมตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ี เพ่ือสนับสนุนและบูรณาการแผนการตรวจราชการกรณี  
                         พิเศษ เรื่องรองเรียน รวมกับหนวยงานท่ีรับผิดชอบท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค 
                     2) ตรวจสอบ วิเคราะห และสรุปเนื้อหาการรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริงจาก 
                         หนวยงานท่ีเก่ียวของของเขตสุขภาพ  
                     3) ประสานหนวยงานสวนกลาง เก่ียวกับขอกฎหมาย ระเบียบท่ีเก่ียวของ 

4) เสนอความเห็นและจัดทําหนังสือสรุปรายงานผลลการตรวจสอบขอเท็จจริง และผลการ 
    ดําเนินการของหนวยงานท่ีเก่ียวของในเขตสุขภาพ 
5) รายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง เสนอผูบริหารและหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 3. งานประเมินเรื่องรองเรียน 

1. จัดทําแผนปฏิบัติราชการและงบประมาณของกลุมงาน 
2. จัดทําฐานขอมูลในระบบอิเล็กทรอนิกส เพ่ือใชเปนขอมูลในการประเมินผลการ 

                         ดําเนินการเรื่องรองเรียน ของแตละเขตสุขภาพ 
3. ประมวลผล และจัดทําสรุปรายงานผลการดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนใน   
    ภาพรวมของเขตสุขภาพ  
4. จัดทํารายงานผลการดําเนินการ ปญหาอุปสรรค และขอเสนอแนะ (รายไตรมาส 

                         /6 เดือน/12 เดือน) เสนอผูบริหาร 
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2. ภารกิจกลุมรับเรื่องรองเรียน  กองตรวจราชการ 
.         ๑) เปนศูนยกลางรับเรื่องรองเรียน/ขอความเปนธรรม ในภาพรวมของเขตสุขภาพ 
      ๒) ศึกษา วิเคราะหเรื่องรองเรียน และเสนอความเห็นเพ่ือประกอบการพิจารณาวินิจฉัย 
                   สั่งการของผูบริหาร 

    ๓) ดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียนใหเปนไปตามข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคลองกับ กฎ  
        ระเบียบ หลักเกณฑ และขอกําหนด 

       ๔) ประสาน เรงรัด ติดตามผลการดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน และผลการตรวจสอบ 
                   ขอเท็จจริง ของหนวยงานท่ีเก่ียวของท้ังในสวนกลางและเขตสุขภาพ 
       ๕) รวมตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ี เพ่ือสนับสนุน และบูรณาการแผนการตรวจราชการกรณี 
                   พิเศษเรื่องรองเรียน กับหนวยงานท่ีเก่ียวของในเขตสุขภาพ 
       ๖) จัดระบบและพัฒนาเครือขายการจัดการเรื่องรองเรียน รวมกับหนวยงานท่ีเก่ียวกับเรื่อง 
                   รองเรยีน เพ่ือดําเนินการแกไขปญหาท้ังในสวนกลาง และสวนภูมิภาค 
       ๗) พัฒนาระบบการจัดการเรื่องรองเรียน ติดตามผล และการรายงานเรื่องรองเรยีน ในระบบ 
                  อิเลคทรอนิกส เพ่ือใหเกิดความรวดเร็ว และใชเปนขอมูลประกอบการวิเคราะหวินิจฉัย 
                  สั่งการของผูบริหาร 
       ๘) จัดทําฐานขอมูลเก่ียวกับเรื่องรองเรียนใหเปนปจจุบันและเอ้ืออํานวยตอผูบริหารในการ 
                   เรียกใชขอมูลเพ่ือประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย 
       ๙) ประมวล และจัดทําสรุปรายงานผลการดําเนินการแกไขปญหาในภาพรวมของเขตสุขภาพ  
                   เพ่ือเสนอผูบริหาร 
      ๑๐) ปฏิบัติงานรวมกับ หรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหนวยงานอ่ืนท่ีเก่ียวของ หรือท่ีไดรับมอบหมาย         

3. ตําแหนง/หนาท่ีและความรับผิดชอบผูปฏิบัติงาน   
     1) นางวัชราพร เห็นใจชน  ตําแหนงนักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการพิเศษ  
ปฏิบัติหนาท่ีหัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน รับผิดชอบเขตสุขภาพ ท่ี 5 และสวนกลาง 
          2) นางวาสนา โชติชะวารานนท  ตําแหนงนักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการ  ปฏิบัติหนาท่ี
หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน เขตสุขภาพท่ี ๑,2,3 
     ๓) นางสาวพเยาว ปานสอาด  ตําแหนงนักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการ   
ปฏิบัติหนาท่ีหัวหนางานรับเรื่องรองเรียน เขตสุขภาพท่ี 4,6 
             4) นางวาสนา วิไลรัตน  ตําแหนงนักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการพิเศษ 
ปฏิบัติหนาท่ีหัวหนางานรบัเรื่องรองเรียน เขตสุขภาพ ท่ี 7,8,9,10 
     5)  นายณัฏฐชยันต บุญลวน  ตําแหนงนักวิชาการสาธารณสุขปฏิบัติการ  
ปฏิบัติหนาท่ีหัวหนางานรบัเรื่องรองเรียน เขตสุขภาพ ท่ี 11,12 
      ๖) นางสาวณัฏฐนันท  เพียสุระ  ตําแหนงนักจัดการงานท่ัวไป ปฏิบัติหนาท่ีงานธุรการท่ัวไป   
งานสารบรรณ งานพัสดุและปฏิบัติงานอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย 

    7) นางสาวศิริรัตน คลายแจม  ตําแหนงพนักงานธุรการ ปฏิบัติหนาท่ีงานธุรการท่ัวไป  
งานสารบรรณ และปฏิบัติงานอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย 
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4. การมอบหมายอํานาจหนาท่ีผูปฏิบัติงาน  
    4.1 หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน  

1)  กําหนดนโยบาย ควบคุมกํากับ ติดตาม และประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร
ในกลุมงานทุกเขตตรวจราชการ ใหเปนไปตามภารกิจของกลุม รวมท้ังใหขอเสนอแนะในการบริหารจัดการ 

2)  บริหารจัดการทรัพยากร ดานการเงิน บุคลากร และวัสดุอุปกรณ รวมท้ังจัดระบบการ 
บริหารจัดการท่ัวไป การพัฒนาบุคลากรของกลุมรับเรื่องรองเรียน เพ่ือสนับสนุนภารกิจของกลุมใหมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

3)  วางแผนปฏิบัติงาน แผนพัฒนาระบบงาน กําหนดแนวทางการปฏิบัติงานตลอดจนให
คําแนะนําในการปฏิบัติงานแกบุคลากรในกลุม เพ่ือสนับสนุนการรับเรื่องรองเรียนใหมีประสิทธิภาพถูกตองและ
รวดเร็วตามภารกิจของกลุมรับเรื่องรองเรียน 

4)  ใหคําแนะนําปรึกษาแกเจาหนาท่ีและแกไขปญหาขอขัดของในการปฏิบัติงาน 
5)  ประสานการดําเนินงานกับหนวยงานตรวจสอบอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 
๖) ประมวลผลและวิเคราะหขอมูล เสนอความเห็น ตลอดจนสรุปรายงานผลดําเนินการ

สืบสวน สอบสวนขอเท็จจริง และแกไขปญหากรณีรองเรียนรอง/ขอความเปนธรรม หรือรองขอความชวยเหลือ
สนับสนุนผูตรวจราชการกระทรวง/สาธารณสุขนิเทศก  

๗) ปฏิบัติงานตามท่ีไดรับมอบหมาย 

4.2  หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน เขตสุขภาพท่ี 1-13 
1) จัดทําทะเบียนรับเรื่องรองเรียนในเขตสุขภาพท่ีรับผิดชอบ ศึกษาวิเคราะหเรื่องรองเรียน  

สรุปประเด็น และจัดทําบันทึกเสนอความเห็นประกอบการพิจารณาวินิจฉัยสั่งการของผูบริหาร  
2) ประสาน เรงรัด และติดตามผลการตรวจสอบขอเท็จจริงจากสวนราชการท่ีเก่ียวของ  

เพ่ือใหสอดคลองกับกฎ ระเบียบ และข้ันตอนตามท่ีกําหนด 
3) รวมตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนท่ี สนับสนุน และบูรณาการแผนการตรวจราชการกรณีพิเศษ   

กับหนวยงานท่ีเก่ียวของในเขตสุขภาพ  
4) ตรวจสอบ วิเคราะห และสรุปรายงานการตรวจสอบขอเท็จจริง ของหนวยงานท่ีเก่ียวของ  

เสนอความเห็นผูบริหารประกอบการวินิจฉัยสั่งการ 
๕)  พัฒนาระบบการจัดการเรื่องรองเรียน และเครือขายการจัดการเรื่องรองเรียน บูรณาการรวม 

กับหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือดําเนินการแกไขปญหาท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค 
           6)  จัดทําฐานขอมูลในระบบอิเล็กทรอนิกสเก่ียวกับเรื่องรองเรียนใหเปนปจจุบัน 
                    7)  จัดเก็บ สรุป วิเคราะห และประเมินผล เรื่องรองเรียน ขอความชวยเหลือ 
                    8)  ประมวลผลและจัดทําสรุปรายงานผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน (รายไตรมาส) เสนอผูบริหาร 
                    9)  ปฏิบัติงานรวมหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของกลุมงานอ่ืน ตามท่ีไดรับการประสานและ
ขอความชวยเหลือ 
                     

 

 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี - แกไขครั้งท่ี 02 

วันท่ีบังคับใช 20พฤศจิกายน 2558 หนา 8    ของ 41 
 

5. ขอบเขต 
   คูมือการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนของกลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ ครอบคลุม 

กระบวนการปฏิบัติงานตามข้ันตอนการรับเรื่องรองเรียน การดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง การตรวจสอบ
รายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง การติดตามผลดําเนินการ และการรายงานสรุปผลการดําเนินงานรายไตรมาส 

6. คําจํากัดความ  
      สวนราชการ  หมายถึง สวนราชการตามกฎหมายวาดวยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม 
และหนวยงานอ่ืนของรัฐท่ีอยูในกํากับของราชการ ฝายบริหาร แตไมรวมถึงองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และ
รัฐวิสาหกิจ 
      ผูบริหาร  หมายถึง ผูท่ีมีอํานาจลงนามหรือสั่งการในข้ันตอนตางๆ เพ่ือใหเรื่องรองเรียนไดรับ
การแกไขเปนท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวรองทุกขใหเกิดประโยชนสูงสุด ผูรองทุกข
ไดยื่นหรือสงตอเจาหนาท่ี รวมถึงผูท่ีไดรับมอบฉันทะใหรองทุกขแทน และผูจัดการแทน 

      ผูรับบริการ  หมายถึง ผูรองเรียนหรือผู ท่ีไดรับความเดือดรอนหรือตองการเสนอแนะ
ขอคิดเห็น หรือใหขอมูลตลอดจนผูท่ีมีสวนไดสวนเสียในเรื่องรองเรียนนั้นๆ 
      ผูรองทุกข หมายถึง ผูไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนหรือเสียหายจาก
การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีหรือสวนราชการ หรือจําเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข 
มีสิทธิเสนอคํารองทุกขตอสวนราชการท่ีเก่ียวของได  
      การรองทุกข หมายถึง การรองตอผูบังคับบัญชาชั้นเหนือข้ึนไป หรือผูท่ีมีอํานาจหนาท่ี
พิจารณาวินิจฉัยเรื่องรองทุกขตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกขจากการกระทําของ
ผูบังคับบัญชา เพ่ือใหผูบังคับบัญชาไดทบทวนปฏิบัติและแกไขในสวนท่ีไมถูกตอง หรือชี้แจงเหตุผลความ
ถูกตองท่ีไดปฏิบัติใหผูรองทุกขทราบและหายของใจ หรือใหผูบังคับบัญชาระดับสูงข้ึนไปไดพิจารณาใหความ
เปนธรรม 
      คํารองทุกข  หมายถึง เรื่องท่ีผูรองทุกขซ่ึงไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายเนื่องจาก
เจาหนาท่ีของกระทรวงสาธารณสุข  ท่ีไดยื่นหรือสงถึงเจาหนาท่ีตามชองทางตาง ๆ  
      เรื่องรองเรียน  หมายถึง ความเดือดรอนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหนาท่ีตาง ๆ ของ
เจาหนาท่ีของรัฐท่ีเก่ียวของกับกระทรวงสาธารณสุข เชน การใหบริการของเจาหนาท่ีในโรงพยาบาล การจัดซ้ือ 
จัดจางในสวนราชการของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแตงตั้งขาราชการ พนักงานราชการและลูกจาง 
ขอเสนอแนะและหรือขอคิดเห็นตางๆ 
      ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ/ภาคเอกชน ผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 
ท่ีผานชองทางตางๆ ของกระทรวงสาธารณสุข โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/ 
การใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/ การสอบถามหรือรองขอขอมูลของหนวยงานในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 
      การรองเรียนกระทําผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาท่ีของรัฐ ไดแก
ขาราชการพลเรือนสามัญ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทําความผิด
ทางวินัย โดยมีการฝาฝนขอหามหรือขอปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบไดกําหนดไววาเปนความผิดทางวินัย 
และไดกําหนดโทษไว ท้ังนี้ อาจเปนท้ังเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องสวนตัว 
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  หนวยรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน  หมายถึง ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวง
สาธารณสุข  
 หนวยงานดําเนินการเรื่องรองทุกข/รองเรียน หมายถึง หนวยงานท่ีมีหนาท่ีในการจัดการแกไข
กับเรื่องรองทุกข/รองเรียนนั้น ๆ ประกอบดวย กองตรวจราชการ (เขตสุขภาพ ท่ี 1-13) กลุมเสริมสรางวินัย
และระบบคุณธรรม กองกฎหมาย ศูนยสันติวิธีสาธารณสุข สํานักงานรัฐมนตรี กลุมตรวจสอบภายในสํานักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข กรมในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
 การดําเนินการ  หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน รองทุกขตั้งแตตนจนถึงการไดรับการ
แกไขหรือไดขอสรุป เพ่ือแจงผูรองเรียนทราบดวย 
 บัตรสนเทห  หมายถึง เฉพาะจดหมายฟองหรือกลาวโทษผูอ่ืนท่ีระบุหลักฐานกรณีแวดลอม
ปรากฏชัดแจง ชี้พยานบุคคลแนนอน เพ่ือใชเปนขอมูลประกอบการพิจารณาวามีเหตุผลหรือพฤติการณ
เชื่อมโยงพอท่ีจะเชื่อในเบื้องตนไดหรือไมเพียงใดวาขอกลาวหาควรจะเปนเชนนั้น 
 การบริหาร  หมายถึง การท่ีสวนราชการดําเนินการดานการบริหารจัดการ โดยเปดเผย โปรงใส 
และเปนธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและผลเสียทางสังคม ภาระตอประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงคท่ีจะ
ดําเนินการและประโยชนระยะยาวของราชการท่ีจะไดรับประกอบกัน 
 การบริการทางการแพทยและสาธารณสุข  หมายถึง การใหบริการรักษาพยาบาลหรือการ

ดําเนินการทางการแพทยหรือสาธารณสุขของหนวยบริการในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข แลว

เกิดเหตุการณท่ีไมพึงประสงค มีความเสียหายเกิดข้ึนกับผูรับบริการ และผูรับบริการหรือญาติมีความสงสัยใน

การใหบริการดังกลาว หรือเรียกรองใหเจาหนาท่ีหนวยบริการ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือ

กระทรวงสาธารณสุข รับผิดชอบ 

 เรื่องรองเรียนบริการทางการแพทย หมายถึง หนังสือหรือสิ่งใดๆ จากบุคคล หรือองคกร ท่ีแสดง

ใหปรากฏไดวา มีการใหบริการรักษาพยาบาลหรือการดําเนินการทางการแพทยหรือสาธารณสุขของหนวย

บริการในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข แลวเกิดเหตุการณท่ีไมพึงประสงค มีความเสียหายเกิด

ข้ึนกับผูรับบริการ และผูรับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการใหบริการดังกลาวหรือเรียกรองใหเจาหนาท่ี

หนวยบริการ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือกระทรวงสาธารณสุข รับผิดชอบ 

      ความขัดแยง หมายถึง ประเด็นปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางผูใหบริการและผูรับบริการอันเกิดจากการให
หรือรับบริการสาธารณสุข นําไปสูความไมพึงพอใจ การรองเรียนหรือฟองรอง อาจจะเปนความขัดแยงท่ีแฝงอยู 
กําลังเกิดข้ึน หรือแสดงออกชัดเจน หรือเปนกรณีพิพาทแลวในระบบการแพทย 
  การเจรจาไกลเกล่ีย หมายถึง กระบวนการไกลเกลี่ยดวยการสื่อสารสนทนาระหวางคูกรณี หรือ
ผูแทนตั้งแตเริ่มมีความขัดแยงกัน เพื่อหาทางออกของปญหาและขอตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วรวมกัน และ
เพ่ือมิใหความขัดแยงบานปลาย 
  การเจรจาไกลเกล่ียคนกลาง หมายถึง การเจรจาไกลเกลี่ยดวยความชวยเหลือของบุคคลท่ีสามท่ีเปน
กลาง ทําหนาท่ีชวยใหเกิดกระบวนกลุมปรึกษาหารือรวมกัน ดวยบรรยากาศและสัมพันธภาพท่ีดีตอกัน คูกรณี
เกิดขอตกลงท่ีพึงพอใจรวมกันโดยคนกลางไมไดมีหนาท่ีตัดสินใจแทนคูกรณี 
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  ผูไกลเกล่ีย หมายถึง เจาหนาท่ีท่ีไดรับการแตงตั้งใหเปนผูไกลเกลี่ยความขัดแยงในระบบ
การแพทย หรือผูไดรับมอบหมาย หรืออาจเปนบุคคลภายนอกท่ีคูกรณียอมรับรวมไกลเกลี่ยดวยก็ได 

     การตรวจสอบขอเท็จจริง หมายถึง การตรวจสอบหาความจริง เพ่ือจะทราบรายละเอียดใน  
เบื้องตน 

      ผูปฏิบัติงาน หมายถึง เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานในกลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 

7. ประเภทเรื่องรองเรียน/ขอความเปนธรรม 
 

ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 
1) การใหบริการทาง
การแพทยและ
สาธารณสุข 

การใหบริการรักษาพยาบาลหรือการ

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

สาธารณสุขของหนวยบริการในสังกัด

สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

แลวเกิดเหตุการณท่ีไมพึงประสงค มี

ความเสียหายเกิดข้ึนกับผูรับบริการ และ

ผูรับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการ

ใหบริการดังกลาว  หรือเรียกรองให

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 

รองเรียนเก่ียวกับการรักษา พยาบาลของ
เจาหนาท่ี  เชน การวินิจฉัย โรคผิดพลาด 
การรักษาผิดพลาด ฯลฯ 

2) คุณภาพการ
ใหบริการ 

การท่ีผูรองเรียนแจงรองเรียนเก่ียวกับ

การ ให บ ริ ก า รทา งการแพทย แล ะ

สาธารณสุขท่ีเกิดข้ึนกับหนวยงานบริการ

ของกระทรวงสาธารณสุข 

 

1. รอตรวจนาน 
2. แพทย/พยาบาล/เจาหนาท่ีสาธารณสุข 
ทํางานลาชา 
3. แพทยปฏิเสธการรักษา 
4. กริยาไมเหมาะสม/วาจาไมสุภาพ 
5. ไมเต็มใจใหบริการ 
6. ระบบสงตอผูปวย 
ฯลฯ  

3) การบริหารจัดการ การท่ีสวนราชการดําเนินการดานการ
บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใส และ 
เปนธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและ
ผลเสียทางสังคม ภาระตอประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงคท่ีจะดําเนินการ 
และประโยชนระยะยาวของราชการท่ีจะ
ไดรับประกอบกัน 

1. การบริหารท่ัวไป และงบประมาณ
รองเรียนโดยกลาวหาผูบริหาร เจาหนาท่ี
ของหนวยงานมีพฤติกรรมสอในทางไม
สุจริตหลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ รองเรียนโดย
กลาวหาวาผูเก่ียวของในการจดัซ้ือจัดจางมี
พฤติกรรมสอในทางไมโปรงใสหลายประการ 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
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  3. การบริหารงานบุคคล รองเรียนโดย
กลาวหาวาผูบริหาร และผูเก่ียวของ
ดําเนินการเก่ียวกับการแตงตั้ง การเลื่อน
ตําแหนง การพิจารณาความดีความชอบ 
และการแตงตั้งโยกยาย ไมชอบธรรม 
ฯลฯ 
 

4) วินัยขาราชการ กฎ ระเบียบตางๆ ท่ีวางหลักข้ึนมาเปน
กรอบควบคุมใหขาราชการปฏิบัติหนาท่ี 
และกําหนดแบบแผนความประพฤติของ
ขาราชการ เพ่ือใหขาราชการประพฤติ
ปฏบิัติหนาท่ีราชการเปนไปดวยความ
เรียบรอย โดยกําหนดใหขาราชการ
วางตัวใหเหมาะสม ตามพ.ร.บ.ระเบียบ
ขาราชการพลเรือน พ.ศ.2551 
 

การไมปฏิบัติหนาท่ีตามบทบัญญัติวาดวย
วินัยขาราชการตามท่ีกฎหมายกําหนด 
ฯลฯ 
 

5) การทุจริต ปฏิบัติหรือละเวนการปฏิบัติอยางใดใน
ตําแหนงหรือหนาท่ีหรือปฏิบัติหรือละ
เวนการปฏิบัติอยางใดในพฤติการณท่ี
อาจทําใหผูอ่ืนเชื่อวามีตําแหนงหรือ
หนาท่ี ท้ังท่ีตนมิไดมีตําแหนงหนาท่ีนั้น 
หรือใชอํานาจในตําแหนงหรือหนาท่ี 
ท้ังนี้เพ่ือประโยชนท่ีมิควรไดโดยชอบ
สําหรับตนเองหรือผูอ่ืน 
 

1. การจัดซ้ือจัดจางเก่ียวกับครุภัณฑ 
พัสดุ การกอสราง  
2. การบริหารงานของหนวยงานท่ีสอไป
ในทางไมสุจริต 
ฯลฯ 

6) คาตอบแทน  การจายเงินคาตอบแทนในการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี มีเจตนารมณ
เพ่ือการจายเงินคาตอบแทนสําหรับ
เจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงานในหนวยบริการ
ในชวงนอกเวลาราชการ และเจาหนาท่ีท่ี
ปฏิบัติงานนอกหนวยบริการ หรือตาง
หนวยบริการท้ังในเวลาราชการและนอก
เวลาราชการ 
 

1. การเบิกจายเงิน พตส. 
2. คาตอบแทนไมทําเวชปฏิบัติ 
3. คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 
4. คาตอบแทน อสม. 
ฯลฯ 

 
 
 
 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 
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7) ขัดแยงกับเจาหนาท่ี/
หนวยงานของรัฐ 

การท่ีผูรองเรียนหรือผูเสียหายของ
หนวยงาน รองเรียนเจาหนาท่ีหรือ
หนวยงานเก่ียวกับการกระทําการใด ๆ 
ท่ีมีผลกอใหเกิดความเสียหายอยางใด 
อยางหนึ่ง ตอผูรองเรียนหรือหนวยงาน
ในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
 

เจาหนาท่ียืมเงินประชาชนแลวไมคืน  
ฯลฯ  

8) สวัสดิการของรัฐ เปนระบบทางสังคมท่ีรัฐใหหลักประกัน
แกประชาชนทุกคนอยางเทาเทียมกันใน
ดานปจจัยพ้ืนฐานท่ีจําเปนสําหรับการมี
คุณภาพชีวิตท่ีดี  
 

1. หลักประกันสุขภาพ ทุกคนมีสิทธิ
ไดรับบริการปองกันและรักษาโรคฟรี   
2. กองทุนประกันสังคม 
3. กองทุนขาราชการบํานาญ 
ฯลฯ 
 

9) ขอเสนอแนะและ
ขอคิดเห็น 

การท่ีผูรองเรียนแสดงออกทางความ
คิดเห็นหรือการเสนอแนะท่ัวไปเก่ียวกับ
การใหบริการทางการแพทยและ
สาธารณสุข 
 
 

1. การปรับปรุงระบบการใหบริการทาง
การแพทย สาธารณสุข  
2. การปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวก 
และสิ่งแวดลอม  
3. การเพ่ิมบุคลากร 
4. การเพ่ิมอุปกรณทางการแพทย 
ฯลฯ 
 

10) การคุมครอง
ผูบริโภคดานสาธารณสุข 

การปกปองดูแลผูบริโภค ใหไดรับความ
ปลอดภัย เปนธรรม จากผลิตดาน
สุขภาพสิ่งแวดลอม  บริการทาง
การแพทยและสาธารณสุข 
 
 
 

1. การใหบริการไมไดมาตรฐาน 
2. ตลาดสด รานคา/แผงลอย ไมสะอาด 
3. สิ่งแวดลอมท่ัวไป เชน ขยะ/สิ่งปฏิกูล 
น้ําเสีย กลิ่นเหม็น เหตุรําคาญ ฯลฯ 
4. สถานบรกิาร สถานประกอบการไมมี
ใบอนุญาต  
ฯลฯ 
 

11) ขอความอนุเคราะห การขอความอนุเคราะหและการขอความ
ชวยเหลือในดานตางๆ นอกเหนือจาก
สิทธิท่ีพึงไดรับ  
 
 

1. คารักษาพยาบาล 
2. การขอข้ึนทะเบียนการลางไต 
3. ขอยายสถานบริการ 
ฯลฯ  

 
 
 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
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  8.  กฎหมาย ระเบียบ มาตรฐาน และเอกสารท่ีเกี่ยวของ 

        1. รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 บัญญัติใหบุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรอง
ทุกข และไดรับการแจงผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว 
        2. พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
มาตรา 38 หรือมาตรา 38 
        3. พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ พ.ศ. 2545 
        4. พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 (กรณีขาราชการพลเรือนสามัญ)
        5. พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. 2546 
           6. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการรับฟงความคิดเห็นของประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘ 
           7. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการพัสดุ พ.ศ. 2535 และท่ีแกไขเพ่ิมเติม 
           8. ระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยลูกจางประจําของสวนราชการ พ.ศ. 2537 (กรณี
ลูกจางประจํา)   
                 9. ระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 
         10. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยพนักงานราชการ พ.ศ. 2547 (กรณีพนักงานราชการ) 
               11. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. 2552 
          12. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขวาดวยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2556 (กรณี
พนักงานกระทรวงสาธารณสุข) 
         1๓. หนังสือสํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ท่ี นร 0206/ว 218 ลงวันท่ี 25 ธันวาคม 2541 
เรื่องหลักเกณฑและแนวทางปฏิบัติเก่ียวกับการรองเรียนกลาวโทษขาราชการ และการสอบสวนเรื่องราว
รองเรียนกลาวโทษขาราชการวากระทําผิดวินัย 
          1๔. สิทธิของผูปวย  
            1)  ผูปวยทุกคนมีสิทธิข้ันพ้ืนฐานท่ีจะไดรับการรักษาพยาบาลและการดูแลดานสุขภาพตาม
มาตรฐานวิชาชีพจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพโดยไมมีการเลือกปฏิบัติตามท่ีบัญญัติไวในรัฐธรรมนูญ 
            2)  ผูปวยท่ีขอรับการรักษาพยาบาลมีสิทธิไดรับทราบขอมูลท่ีเปนจริงและเพียงพอเก่ียวกับ
การเจ็บปวย การตรวจ การรักษา ผลดีและผลเสียจากการตรวจ การรักษาจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพ 
ดวยภาษาท่ีผูปวยสามารถเขาใจไดงาย เพ่ือใหผูปวยสามารถเลือกตัดสินใจในการยินยอมหรือไมยินยอมใหผู
ประกอบวิชาชีพดานสุขภาพปฏิบัติตอตน เวนแตในกรณีฉุกเฉิน อันจําเปนเรงดวนและเปนอันตรายตอชีวิต 
    3)  ผูปวยท่ีอยูในภาวะเสี่ยวอันตรายถึงชีวิตมีสิทธิไดรับการชวยเหลือรีบดวนจากผูประกอบ
วิชาชีพดานสุขภาพโดยทันทีตามความจําเปนแกกรณี โดยไมตองคํานึงวาผูปวยจะรองขอความชวยเหลือหรือไม 
    4)  ผูปวยมีสิทธิจะไดรับทราบชื่อ สกุล และวิชาชีพของผูใหการรักษาพยาบาลแกตน 
    5) ผูปวยมีสิทธิจะขอความเห็นจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพท่ีมิไดเปนผูใหการ
รักษาพยาบาลแกตน และมีสิทธิในการขอเปลี่ยนผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพหรือเปลี่ยนสถานพยาบาลได 
ท้ังนี้เปนไปตามหลักเกณฑของสิทธิการรักษาของผูปวยท่ีมีอยู 
    6) ผูปวยมีสิทธิจะไดการปกปดขอมูลของตนเอง เวนแตผูปวยจะใหความยินยอมหรือเปนการ
ปฏิบัติตามหนาท่ีของผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพ เพ่ือประโยชนโดยตรงของผูปวยหรือตามกฎหมาย 
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    7) ผูปวยมีสิทธิจะไดทราบขอมูลอยางครบถวนในการตัดสินใจเขารวม หรือถอนตัวจากการ
เปนผูเขารวม หรือผูถูกทดลองในการทําวิจัยของผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพ 
    8) ผูปวยมีสิทธิท่ีจะไดรับทราบขอมูลเก่ียวกับการรักษาพยาบาลเฉพาะของตนท่ีปรากฏในเวช
ระเบียนเม่ือรองขอตามข้ันตอนของสถานพยาบาลนั้น  ท้ังนี้ขอมูลดังกลาวตองไมเปนการละเมิดสิทธิหรือขอมูล
ขาวสารสวนบุคคลของผูอ่ืน 
    9) บิดา มารดา หรือผูแทนโดยชอบธรรม อาจใชสิทธิแทนผูปวยท่ีเปนเด็กอายุยังไมเกินสิบ
แปดปบริบูรณ ผูบกพรองทางกายหรือจิต ซ่ึงไมสามารถใชสิทธิดวยตนเองได  
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บทที่ 3 
 

หลักเกณฑและแนวทางการรับเรื่องรองเรียน 
๑.  ท่ีมาของเรื่องรองเรียน   

1) ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข 
2) ทางจดหมาย 
3) มารองเรียนดวยตนเอง 
4) รองเรียนผานทางโทรศัพท 
5) ผานทางเว็บไซต 
6) ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข  สํานักนายกรัฐมนตรี 1111 

7) สื่อสารมวลชน เชน หนังสือพิมพ โทรทัศน 
8) ผานหนวยงานอ่ืน ๆ 

2.  รับเรื่องรองเรียนมาจาก 
1)  รัฐมนตรีวาการกระทรวงสาธารณสุข 
2)  ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
3) ผูตรวจราชการกระทรวงสาธารณสุข 
4) สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี 
5) ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล 1111 

6) ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต กระทรวงสาธารณสุข  
7) สํานักงานคุมครองผูบริโภค 
8) สํานักงานผูตรวจการแผนดิน 
9) สํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี 
10)  สํานักงาน ป.ป.ช./ป.ป.ท. 
11)  สํานักงานการตรวจเงินแผนดิน 
12)  กรมบัญชีกลาง 
13)  สํานักงาน ก.พ. 
14)  สํานักตรวจสอบภาคพิเศษ 
15)  หนวยงานอ่ืน ๆ (กระทรวง/กรมอ่ืนๆ) 

๓. ประเภทของหนังสือรองเรียน 
1)  หนังสือรองเรียน 

     2)  บัตรสนเทห 
3) ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข  1111 

4) เว็บไซต 
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4. ประเด็นเรื่องรองเรียน 
     1) การบริหารจัดการ 

- การบริหารงานท่ัวไป 
- การบริหารพัสดุ (การจัดซ้ือจัดจาง, ล็อกสเปค) 
- การบริหารงานบุคคล (แตงตั้ง, โยกยาย, ประเมินผลงาน) 

2) คุณภาพการใหบริการทางการแพทยและสาธารณสุข 
3) รักษาผิดพลาด 
4) คาตอบแทน/คาจาง 
๕) การทุจริตของเจาหนาท่ีรัฐ 
๖) สวัสดิการของรัฐ และขอความอนุเคราะห (บัตรประกันสังคม,บัตรประกันสุขภาพถวนหนา) 
๗) วินัยขาราชการ 
๘) ประชาชนขัดแยงกับเจาหนาท่ีรัฐ 
๙) การคุมครองผูบริโภค 
10) ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
11) อ่ืน ๆ เชน ชมเชย 

5. หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน 
       5.1 ใชถอยคําหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 
   1) ชื่อ ท่ีอยูของผูรองทุกข/รองเรียน ชัดเจน 
   2) วัน เดือน ป ของหนังสือรองทุกข/รองเรียน 
   3) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องท่ีรองเรียน ปรากฏอยางชัดเจนวาไดรับความ
เดือดรอนหรือเสียหาย ตองการใหแกไข ดําเนินการอยางไร หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของ
เจาหนาท่ี/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถดําเนินการ สืบสวน สอบสวนได 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) 
    5.2 ขอรองเรียนตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวท่ีเสียหายตอบุคคล
อ่ืนหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
    5.๓ เปนเรื่องท่ีประสงคขอใหทางราชการชวยเหลือหรือชวยขจัดความเดือดรอน  
    5.4 เปนเรื่องท่ีผูรองทุกข/รองเรียนไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หนาท่ีตาง ๆ ของเจาหนาท่ีหนวยงานในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
    5.5 เรื่องรองทุกข/รองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพ่ิมเติมได
ในการดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง หรือรับทราบเปนขอมูล และเก็บเปน
ฐานขอมูล 
    5.๖ ไมเปนคํารองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปนี้ 
   1) คํารองเรียนท่ีเปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยานแวดลอมชัดเจน และ
เพียงพอท่ีจะทําการสืบสวนสอบสวนตอไปได ซ่ึงเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี 22 ธันวาคม 2551 จึง
จะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง 
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   2) คํารองเรียนท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องท่ีศาลไดมีคําพิพากษาหรือ
คําสั่งท่ีสุดแลว 
   3) เรื่องรองเรียนท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรงหรือองคกร
อิสระท่ีกฎหมายกําหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคํารองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไมดําเนินการ หรือ
ดําเนินการแลวยังไมมีผลความคืบหนา ท้ังนี้ข้ึนอยูกับดุลยพินิจของผูบังคับบัญชา 
   4) คํารองเรียนท่ีเกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน  
   นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูบังคับบัญชาวาจะรับไว
พิจารณาหรือไมเปนเรื่องเฉพาะกรณี 

 6. หนังสือแจงผูรองเรียนหรือรองขอความเปนธรรม ขอความอนุเคราะห 
       กรณีผูรองเรียน รองขอความเปนธรรมและขอความอนุเคราะห มีชื่อ ท่ีอยู หรือจากหนวยงานตาง ๆ 

สงมา เม่ือพิจารณาแลวเห็นควรรับเรื่องไวดําเนินการใหแจงผูรองทราบการดําเนินการเบื้องตนภายใน 15 วัน
ทําการ หรือแจงหนวยงานท่ีสงมาทราบ และหากสงเรื่องใหหนวยงานอ่ืนดําเนินการตอ ใหแจงผูรองเรียนทราบ
เพ่ือไปติดตามจากหนวยงานนั้น ๆ โดยตรง   
           เม่ือดําเนินการจนเปนท่ียุติแลว ตองแจงผูรองเรียนทราบเชนกัน ในการแจงนั้น จะตองหลีกเลี่ยง
การใชคําวา “ยุติเรื่อง”แตขอใหใชขอความ “สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข พิจารณาแลวเห็นวา 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบไดดําเนินการไปตามสมควรแกกรณีแลว” 

7. แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองขอความเปนธรรม การรับและพิจารณาเรื่องรองเรียน 
   รองเรียน/รองทุกข ท่ีเปนหนังสือ 

   ๑) เจาหนาท่ีตองอานหนังสือรองทุกข/รองเรียน และตรวจสอบขอมูลรวมท้ังเอกสารประกอบ 
การรองเรียน โดยละเอียด 

 ๒) สรุปประเด็นการรองทุกข/รองเรียน โดยยอเสนอความเห็นเบื้องตนตอผูบังคับบัญชา เพ่ือ
ประกอบการพิจารณาสั่งการ 
  ๓) หนังสือท่ีสงถึงหนวยงาน หากมีความเห็นหรือขอสังเกตเพ่ือเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานหรือการเอาใจใสของหนวยงาน ควรใสความเห็นหรือขอสังเกตนั้น ๆ ดวย 

 ๔) เรื่องรองทุกข/รองเรียน กลาวโทษ แจงเบาะแสกระทําความผิด หรือผูเปนผูบังคับบัญชาท่ี
มีอิทธิพล ซ่ึงนาจะเปนอันตรายตอผูรอง ควรปกปดชื่อและท่ีอยูของผูรองกอนถายสําเนาคํารองใหหนวยงานท่ี
เก่ียวของ  แตหากเปนการกลาวหาในเรื่องในเรื่องท่ีเปนภัยรายแรง และนาจะมีผลตอผูรองอยางมาก ไมควรสง
สําเนาคํารองใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ แตควรใชวิธีคัดยอคํารองแลวพิมพข้ึนใหม สงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของและ
ประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผน 

 ๕) เม่ืออานคํารองแลวตองประเมินดวยวา เรื่องนาเชื่อถือเพียงใด หากผูรองแจงหมายเลข

โทรศัพทมาดวย ควรสอบถามขอมูลเพ่ิมเติมจากผูรองโดยขอใหยืนยันวา ผูรองไดรองทุกข/รองเรียนจริง เพราะ

บางครั้งอาจมีการแอบอางชื่อผูอ่ืนเปนผูรอง วิธีการสอบถามไมควรบอกเรื่องหรือประเด็นการรองเรียนกอนควร

ถามวา ทานไดสงเรื่องรองเรียนมาจริงหรือไม ในลักษณะใดหากผูรองปฏิเสธ ใหชี้แจงวาโทรศัพทมาเพ่ือ

ตรวจสอบขอมูลเบือ้งตนแลวรีบจบการสนทนา 
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๘. การพิจารณากําหนดช้ันความลับและคุมครองผูรอง 

๑) พิจารณาวาเรื่องรองทุกข/รองเรียน ดังกลาวจะตองปฏิบัติตามระเบียบวาดวยการรักษา
ความลับของทางราชการ พ.ศ.๒๕๔๔ หรือไม โดยพิจารณาวา หากสงเรื่องใหหนวยงานพิจารณาแลว ผูให
ขอมูลหรือผูรองจะไดรับความเดือดรอนหรือไม  เชนเรื่องท่ีลักษณะกลาวหาขอราชการ หากไมปกปดชื่อและท่ีอยู 
ก็จะตองแจงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของใหความคุมครอง 

๒) กรณีมีการระบุชื่อผูถูกรองจะตองคุมครองท้ังฝายผูรองและผูถูกรอง เนื่องจากขอเท็จจริงยัง
ไมปรากฏ ซ่ึงอาจมีการกลั่นแกลงกันได 
        ๓) กรณีผูรองระบุในคํารองใหปกปดชื่อหรือไมประสงคใหนําลายมือชื่อผูรองไปเปดเผย จะตอง
คุมครองผูรอง เพราะหนวยงานผูถูกรองอาจทราบไดและทําใหผูรองจะไดรับความเดือดรอน  

 ๙.  แนวทางการประสานหนวยงานท่ีเกี่ยวของเพ่ือใหไดขอยุติทันทีและรวดเร็ว 

      ๑) การประสานทางโทรศัพทกับเจาหนาท่ีภายในหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือเปนการหาขอมูลกอน
ดําเนินการสงเรื่องรองทุกข/รองเรียน เนื่องจากบางเรื่องเม่ือไดรับขอมูลจากเจาหนาท่ีภายในหนวยงานแลว 
อาจยุติเรื่องไดทันที 
       ๒) การประสานกับหนวยงานเปนหนังสือ เชน การติดตามเรื่องรองทุกข/รองเรียนของหนวยงาน
โดยอาจเปนหนังสือประทับตรา หรือเปนหนังสือลงนาม ท้ังนี้  อาจอางมติคณะรัฐมนตรีแนบไปพรอมกับ
หนังสือเพ่ือขอใหหนวยงานเรงรัดผลการพิจารณาและรายงานผลใหทราบภายในระยะเวลา ท่ีกําหนด โดยอาจ
ติดตามเรื่องรองทุกข/รองเรียน เปนรายเรื่องหรือทําเปนบัญชีก็ได 

      ๓) การประสานหนวยงานโดยการลงพ้ืนท่ีเพ่ือติดตามเรื่องรองทุกข/รองเรียน ซ่ึงในการ

ดําเนินการนั้นจะทําเปนหนังสือเพ่ือเชิญตัวแทน 

         ๑๐. การจัดการกระบวนการเรื่องรองเรียน  

       ๑๐.๑ กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน แบงเปน ๒ ประเภทกลาวคือ 
                ๑) กระบวนการจัดการขอรองเรียนท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของ 

ผูตรวจราชการกระทรวง  
               ๒) กระบวนการจัดการขอรองเรียนท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของ

ผูตรวจราชการกระทรวง 
                  ๑๐.๒ กระบวนการจัดการขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ แบงออกเปน ๒ ประเภท 

                          ๑) กระบวนการจัดการขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีและความ
รับผิดชอบของสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

                          ๒) กระบวนการจัดการขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีและความ
รับผิดชอบของสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
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บทท่ี  4 
 

กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
 1.  กระบวนการจัดการเรื่องรองเรยีน กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ ครอบคลุมกระบวนงาน
ท้ังสิ้น 5 กระบวนงาน คือ 
      1.1  กระบวนงานรับเรื่องรองเรียน 
      1.2  กระบวนงานตรวจสอบขอเท็จจริง 
      1.3  กระบวนงานรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 
      1.4  กระบวนงานติดตามเรื่องรองเรียน 
      1.5  กระบวนงานสรุปรายงานผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน  

 2.  หนาท่ีความรับผิดชอบของผูเก่ียวของกระบวนการรับเรื่องราวรองทุกข/รองเรียน 
      2.1  รัฐมนตรีวาการกระทรวงสาธารณสุข มีบทบาทหนาท่ีในการพิจารณามอบหมายและสั่งการ
ใหดําเนินการตามขอรองเรียน ตามท่ีเห็นสมควร 
      2.2  ปลัดกระทรวงสาธารณสุข มีบทบาทหนาท่ีในการพิจารณามอบหมายหนาท่ี พิจารณาสั่งการ 
ใหความเห็นชอบในกระบวนงานตางๆ และแตงตั้งคณะกรรมการ/คณะทํางานตางๆ ตามกฎหมาย  
      2.3  ผูตรวจราชการกระทรวง เขตสุขภาพท่ี 1-1๓ มีบทบาทหนาท่ีในการพิจารณาสั่งการให
หนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบ สอบสวน สดับตรับฟงขอเท็จจริง และเสนอแนะแนวทางแกไข และพิจารณาสั่ง
การใหหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบ สอบสวนขอเท็จจริงและเสนอแนะแนวทางแกไข หรือสั่งการให
หนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง หรือแตงตั้งคณะกรรมการสอบสวนขอเท็จจริง และเสนอแนะแนว
ทางแกไข ประกอบดวยผูแทนสวนราชการหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
       2.4  ผูอํานวยการศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข บทบาทหนาท่ีใน
การคัดแยกเรื่องรองทุกข/รองเรียน เพ่ือสงใหกับหนวยงานท่ีดําเนินการกับเรื่องรองทุกข/รองเรียนนั้นๆ และ
ดําเนินการสรุปวิเคราะหและรายงานผลความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาในภาพรวมของกระทรวง
สาธารณสุขในเชิงนโยบาย แจงผูรองทราบเบื้องตน 
       2.5  กองตรวจราชการ (กลุมรับเรื่องรองเรียน) มีบทบาทหนาท่ีในการศึกษาวิเคราะห สรุปประเด็น 
ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือขอขอมูลประกอบการพิจารณา และเสนอความเห็นเบื้องตนใหผูตรวจราชการ
กระทรวง ประจําเขต พิจารณาสั่งการตรวจสอบขอเท็จจริง และสรุปรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง เสนอ
ความเห็นเบื้องตน เพ่ือรายงานผูบริหารตามลําดับข้ัน 

 ๓. กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน แบงเปน ๒ ประเภท คือ 
    3.๑ กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนท่ีอยูในอํานาจหนาท่ี และความรับผิดชอบของผูตรวจ-

ราชการกระทรวง (ตามคําสั่งกระทรวงสาธารณสุข ท่ี 1422/2558  สั่ง ณ วันท่ี 27 สงิหาคม พ.ศ. 2558
เรื่องมอบอํานาจใหผูตรวจราชการกระทรวงสาธารณสุข ปฏิบัติราชการแทนปลัดกระทรวงสาธารณสุข) 

    3.๒ กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ี และความรับผิดชอบของผูตรวจ-

ราชการกระทรวง 
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              4. กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน เขตสุขภาพท่ี 1-13 
 

แผนผังการจัดการเรื่องรองเรียน (Flow Chart) 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ใช ไมใช 

รับเรื่อง

รองเรียน

ลงทะเบียนรบัเรื่องในระบบสารบรรณ

อิเล็กทรอนิกส  

ลงทะเบียนรบัเรื่องในระบบสารบรรณ

อิเล็กทรอนิกส  

หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 

เขตสุขภาพท่ี 1-12 

 

๑. วิเคราะหเรื่องรองเรียน 

๒. อยูในอํานาจหนาท่ีหรือไม 
๓. มีหนวยงานท่ีรับผิดชอบโดยตรงหรือไม 
๔. เสนอความเห็นเบ้ืองตนและจัดทําหนังสือ 

  ถึงหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 

ผูอํานวยการกองตรวจราชการ 

พิจารณาลงนาม 

ตรวจสอบและลงนามผานหนังสือ 

ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข 
กระทรวงสาธารณสุข 

กลุมรับเรื่องรองเรยีน 

กองตรวจราชการ 

กองตรวจราชการ 

ลงทะเบียนรบัเรื่องในระบบสารบรรณ

อิเล็กทรอนิกส และสแกนเรื่อง 

อยูในอํานาจ 

    (ผูวาราชการจังหวัด  สสจ.) 
 

ไมอยูในอํานาจ 
(วินัย/ทุจริต/บริการทางการแพทย)  

(กลุมสรางเสริมวินัยและระบบคุณธรรม  
 กลุมกฎหมาย และสําเนาใหศูนยสันติวธิีฯ) 

   

สงใหหนวยงานท่ี

เก่ียวของดําเนินการ 

ผูตรวจราชการกระทรวง  

กลุมรับเรื่องรองเรยีน 
กองตรวจราชการ 

ตรวจสอบหนังสือและลงนามผาน หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
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 ๑ วัน 

เจาหนาท่ีงานสารบรรณ  
กลุมรับเรื่องรองเรียน 

 

 ๑ วัน 

 ๗ วัน 

 ๑ วัน 

 ๑ วัน 

 ๑ วัน 

 ๑ วัน 
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หมายเหตุ :     ดําเนินการเก่ียวกับเรื่องรองเรียน / ขอความเปนธรรม / ขอความอนุเคราะห ท่ีเก่ียวของกับหนวยงาน 

                   สังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข เทาน้ัน 

 

รายงานผล 

  มีมูล  ไมมีมูล 

หนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลตรวจสอบขอเท็จจริง/ 

การปรับปรุงแกไข (ปลัดกระทรวงสาธารณสุข) 

- รับเรื่องจากสํานักบริหารกลาง 

- ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณ 

  อิเล็กทรอนิกส 

ลงทะเบียนรบัในระบบสารบรรณ 

อิเล็กทรอนิกส และสแกนเรื่อง 

- สืบคนเรื่องเดมิ 

- ตรวจสอบ/วิเคราะห/สรุปเน้ือหา 

- เสนอความเห็นและจดัทําหนังสอืสรุป
รายงาน/แจงหนวยงานตนเรื่อง 

พิจารณาลงนาม 

ตรวจสอบและลงนามผานหนังสือ 

รายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 

เรียน รมต./ปลดัฯ/หนวยงานตนเรื่อง 

๑.สงเรื่องใหหนวยงานกลาง   
   ดําเนินการตอไป 

๒.ทราบ/ยุตเิรื่อง 

ลงขอมูลในระบบเรื่องรองเรียน 

กลุมรับเรื่องรองเรยีน 

กองตรวจราชการ 

กองตรวจราชการ 

หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน

ประจําเขต 

ผูอํานวยการกองตรวจราชการ 

ผูตรวจราชการกระทรวง 

 

สํานักบริหารกลาง 

ตรวจสอบหนังสือและลงนามผาน หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน 
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 ๔.๑  งานรับเรื่องรองเรียน 

ลําดับ กระบวนงาน 
ใชเวลา 

(PT/WR) 
ผูรับผิดชอบ 

1  
 
 

 
1  วัน 

เจาหนาที่ศูนยบริหารจัดการ
เร่ืองราวรองทุกข 
กระทรวงสาธารณสุข 
 

2  10 นาท/ีเร่ือง เจาหนาที่งานสารบรรณ 
กองตรวจราชการ 

3  
 

20 นาที/เร่ือง เจาหนาทีง่านสารบรรณ  
กลุมรับเรื่องรองเรียน 
 

 

4  
 
 

1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 
 
 

 
5  

 
 

1 วัน 

 
หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน 
 
 

6  
 
 

1 วัน ผูอํานวยการกองตรวจราชการ 

7  
 
 
 
 

7 วัน ผูตรวจราชการกระทรวง ประจําเขต 

8  
 
 
 
 
 
 
 

 

1 วัน เจาหนาที่งานสารบรรณ 
กลุมรับเรือ่งรองเรียน 

 

 

รับเรือ่งรองเรียน/รองทุกข 

ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณอเิล็กทรอนิกส 

ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณ และสแกนเรือ่ง 

วิเคราะห/สรุปเนื้อหา 
     ๑ อยูในอํานาจหนาที่หรอืไม 
     ๒ ประสานและจัดทําหนังสือถึงหนวยงานทีเ่กี่ยวของ 
     ๓ เสนอความเห็นเบ้ืองตน 
 

 พิจารณาลงนาม 

ลงนาม 

- กลุมสรางเสริมวินัยและระบบ     
  คุณธรรม 
- กลุมกฎหมาย และสําเนาให 
  ศูนยสันตวิิธีสาธารณสุข 

ลงนาม 

ไมอยูในอํานาจ 
(วินัย/ทุจริต/บรกิารทางการแพทย) 

อยูในอํานาจ 

   - ผูวาราชการจังหวัด (วินัย/ทุจริต) 
   - สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด 
    (งานบริหาร บริการ รักษาพยาบาล 
 

 ตรวจสอบและลงนามผานหนังสือ 

สงใหหนวยงานที่

เกี่ยวของดําเนินการ 

 ตรวจสอบหนังสือและลงนามผาน 
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4.1.1 ขอบเขต 

           เริ่มรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน/แจงเบาะแส/บัตรสนเทห/ขอความเปนธรรม/ขอความ
อนุเคราะห จากศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข สงกองตรวจราชการ ลงทะเบียนรับ
เรื่องในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส สงกลุมรับเรื่องรองเรียน ลงทะเบียนในระบบสารบรรณ สงใหหัวหนางาน
รับเรื่องรองเรียนประจําเขต วิเคราะห/สรุปเนื้อหาในเรื่องรองทุกข/รองเรียน/แจงเบาะแส/บัตรสนเทห/ขอความ
เปนธรรม/ขอความอนุเคราะห ท่ีไดรับวาเรื่องดังกลาวอยูในอํานาจการบริหารจัดการหรือไม ประสานและจัดทํา
หนังสือถึงหนวยงานท่ีเก่ียวของ เสนอความเห็นเบื้องตนแกผูตรวจราชการกระทรวงประจําเขต พิจารณาลงนามใน
หนังสือในแตละกรณี ไดแก 1) กรณีเรื่องรองเรียน/รองทุกข ท่ีอยูในอํานาจของผูวาราชการจังหวัด (ในราชการ
บริหารสวนภูมิภาค) สงเรื่องใหผูวาราชการจังหวัดดําเนินการ กรณีนี้ผูตรวจราชการกระทรวงประจําเขต ลงนามใน
ฐานะปลัดกระทรวงสาธารณสุข 2) กรณีเรื่องงานบริหาร บริการ บัตรสนเทห ขอความเปนธรรม และขอความ
อนุเคราะห สงใหสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดดําเนินการ และ 3) กรณีเรื่องรองเรียน/รองทุกข อํานาจการ
พิจารณาเปนของปลัดกระทรวงสาธารณสุข เรื่องวินัย ทุจริต สงกลุมเสริมสรางวินัยและระบบคุณธรรม เรื่อง
บริการทางการแพทย (คดีทางการแพทย รักษาผิดพลาด) สงกองกฎหมาย และสําเนาสงศูนยสันติวิธี
สาธารณสุขทราบ และหัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน ตรวจสอบความถูกตองของหนังสือและลงนามผานโดย
ผูอํานวยการกองตรวจราชการ ลงนามผานหนังสือกอนเสนอผูตรวจราชการกระทรวงประจําเขต 

 4.1.2 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
  1. ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข ทําการการคัดแยกเรื่องรองเรียน/
รองทุกข และสงใหกองตรวจราชการ 

2. เจาหนา ท่ีงานสารบรรณกองตรวจราชการ ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส กองตรวจราชการ 
  3. เจาหนาท่ีงานสารบรรณกลุมรับเรื่องรองเรียน รับหนังสือจากงานธุรการ กลุมอํานวยการ 
กองตรวจราชการ เปดซองเอกสาร (ลับ) และตรวจสอบสิ่งท่ีสงมาดวย และตรวจสอบความถูกตองของหนังสือ 
เชน คําข้ึนตน/วัน เดือน ป/คําลงทาย เปนตน  
         4. หากตรวจสอบแลวไมถูกตอง ไมเรียบรอย แจงหนวยงานตนเรื่อง เพ่ือสงเอกสารเพ่ิมเติม 
  5. ลงทะเบียนรับเรื่อง โดยประทับตราลงรับหนังสือ โดยกรอกรายละเอียด คือ เลขรับ วันท่ี เวลา  
  6. สแกนเรื่องรองเรียน เก็บไวเปนฐานขอมูล 
  7. ลงทะเบียนรับหนังสือ (ระบบคอมพิวเตอร) โดยกรอกรายละเอียดดังนี้ วัน เดือน ป เลข
ทะเบียนรับ ท่ี ลงวันท่ี จาก ถึง อางถึง เรื่อง สรุปรายละเอียดของหนังสือ บันทึกการปฏิบัติเก่ียวกับหนังสือ
ฉบับนั้น สั่งพิมพทะเบียน 
  8. แยกเรื่องรองเรียนแตละเขต เสนอหนังสือใหหัวหนางานรับเรื่องรองเรียนแตละเขตพรอม
เซ็นรับเอกสาร 
         9. หัวหนางานแตละเขตรับเรื่องรองเรียน และตรวจสอบรายละเอียดความถูกตองของหนังสือ  
         10.  ลงทะเบียนคุมเรื่อง โดยกรอกรายละเอียดดังนี้ วัน เดือน ป เลขทะเบียนรับ ท่ีลงวันท่ี 
จาก ถึง เรื่อง โดยสรุปรายละเอียดของเรื่องลงในทะเบียนคุม 
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        11. จัดลําดับความสําคัญ และความเรงดวนของหนังสือ เพ่ือดําเนินการกอนหลัง 
         12. ศึกษา วิเคราะหเรื่องรองเรียนและสรุปประเด็นเรื่องรองเรียน ประสานขอขอมูลกับ
หนวยงานท่ีเก่ียวของ 
         13. เรื่องท่ีมีหนวยงานอ่ืนดําเนินการอยูแลว ประสานไปยังหนวยงานนั้นเพ่ือปองกันการ
ซํ้าซอน  และจัดทําหนังสือสงใหหนวยงานนั้น ๆ รวมเรื่องดําเนินการ 
         14. เรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีผูตรวจราชการกระทรวง จัดทําบันทึกเสนอความเห็นตอ
ผูบริหารเพ่ือพิจารณาแจงหนวยงานท่ีดําเนินการกับเรื่องรองเรียนดําเนินการ 
       15. จัดทําหนังสือแจงหนวยงานท่ีดําเนินการกับเรื่องรองเรียนและแจงผูรองใหทราบการ
ดําเนินการในเบื้องตน ภายใน 15 วันทําการ (ศบท.ไมไดแจง) เสนอผานหัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน 
      16. หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียนเห็นชอบ (ไมมีการแกไข) ลงทะเบียนหนังสือในระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส กลุมรับเรื่องรองเรียน เสนอผูอํานวยการกองตรวจราชการ 
        17. ผูอํานวยการกองตรวจราชการเห็นชอบ (ไมมีการแกไข) ลงนามผานหนังสือเสนอผูตรวจ
ราชการกระทรวงแตละเขต เพ่ือพิจารณา/สั่งการ/ลงนาม 

18. เม่ือผูตรวจราชการกระทรวง พิจารณาลงนามแลว สงเรื่องไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของในเขต- 
สุขภาพดําเนินการกับเรื่องรองเรียนเพ่ือดําเนินการตอไป 
        19. เจาหนาท่ีรับเรื่องออกเลขท่ีหนังสือ พรอมลงทะเบียนหนังสือสงออก 
        20. สําเนาเอกสารการรองเรียน จัดชุด ประทับลับ สงใหผูรับผิดชอบตรวจสอบ พรอมรับรอง
สําเนาถูกตองพิมพซองจดหมาย สงกลุมอํานวยการดําเนินการสงไปรษณีย 
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        ๔.2 งานตรวจสอบขอเท็จจริง 

ลําดับ กระบวนงาน 
ใชเวลา 

(PT/WR) 
ผูรับผิดชอบ 

1  
 
 
 

 
6๐ นาที/เร่ือง 

หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 

ประจําเขต 

2  ๑ วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 

ประจําเขต 

3  
 

๑ วัน ผูอํานวยการกองตรวจราชการ  

4  
 
 

๓ วัน ผูตรวจราชการกระทรวง ประจําเขต 
 
 
 

5  
 
 

๒ วัน ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

6  
 
 

1 วัน หัวหนางานรับเรือ่งรองเรียน 
ประจําเขต 

7 
 
 
 

8 
 
 

๙ 

 
 
 
 
 

๑ วัน 
 
 
 

๓๐ วัน 
 
 

๗ วัน 

คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง 

 

 

 

คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง 
 

๑๐ 
 
 
 

๑๑ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

๓ วัน 
 
 
 

๓ วัน 

ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 

หัวหนางานรับเรือ่งรองเรียน 
ประจําเขต 

 

 

ศึกษาวิเคราะหเรื่องรองเรียน 

  

ประสานและจัดทาํบันทึกเสนอความเหน็ 
แตงต้ังคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง 

เสนอปลัดกระทรวงสาธารณสุขลงนาม 
คําส่ังแตงตั้งคณะกรรมการ  

สําเนาแจงคณะกรรมการฯและกําหนดการดําเนนิการ 

 

 ตรวจสอบและลงนามผานหนังสือ 

 พิจารณาลงนาม 

ดําเนนิการตรวจสอบขอเทจ็จริงและรวบรวม 

พยานหลักฐาน และเอกสารทีเ่กี่ยวของ 

ประชุมคณะกรรมการ กําหนด

แนวทางการตรวจสอบขอเท็จจริง 

สรุปและจดัทํารายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง  

  พิจารณาลงนาม 

แจงผูรองและ

หนวยงานที่
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4.2.1 ขอบเขต 

          กรณีเรื่องรองเรียนท่ีตองแตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง สรุปเรื่องวาเก่ียวของกับ
หนวยงานใด ประเด็นใด จัดทําบันทึกเสนอความเห็นตอผูตรวจราชการกระทรวง เพ่ืออนุมัติในหลักการแตงตั้ง
คณะกรรมการ/คณะบุคคลตรวจสอบหาขอเท็จจริง ประสานขอรายชื่อประธานกรรมการ/กรรมการ/เลขานุการ 
เสนอคําสั่งแตงต้ังคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริงตอปลัดกระทรวงสาธารณสุข พิจารณาลงนามในคําสั่งและ
แจงคณะกรรมการ ประชุมคณะกรรมการเพ่ือกําหนดแนวทางการสืบสวนและ กําหนดวัน เวลาและสถานท่ีใน
การตรวจสอบขอเท็จจริง ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรวบรวมพยานหลักฐาน และเอกสารท่ีเก่ียวของ 
สรุปรวบรวมขอเท็จจริง จัดทํารายงานและเสนอความเห็นตอคณะกรรมการเพ่ือสรุปผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง และรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเสนอปลัดกระทรวงสาธารณสุขเพ่ือพิจารณาลงนาม แจง 
ผูรอง/หนวยงานตนเรื่องและหนวยงานท่ีเก่ียวของ ตามความเห็นชอบของปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

  4.2.2 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
1. ศึกษาวิเคราะหเรื่องรองเรียนอยางละเอียด และเห็นวามีความจําเปนตองตั้งคณะกรรมการ

ตรวจสอบขอเท็จจรงิ  สรุปเรื่องวาเก่ียวของกับหนวยงานใด ประเด็นใด  
      2. จัดทําบันทึกเสนอความเห็นตอผูตรวจราชการกระทรวง เพ่ืออนุมัติในหลักการแตงตั้ง
คณะกรรมการ /คณะบุคคล ตรวจสอบหาขอเท็จจริง 
         3. ประสานขอรายชือ่ประธานกรรมการ/กรรมการ/เลขานุการ 
         4. เสนอคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง  ตอปลัดกระทรวงสาธารณสุขพิจารณา  
ลงนามในคําสั่ง และลงนามในหนังสือแจงคณะกรรมการ 
       ๕. ออกเลขท่ีคําสั่ง  จัดหนังสือสงสําเนาคําสั่งแจงประธานและคณะกรรมการ 
         6. ประสานคณะกรรมการเพ่ือกําหนดวัน เวลา สถานท่ี ประชุมคณะกรรมการ 

7. จัดทําหนังสือเชิญประชุมคณะกรรมการ และวาระการประชุมและเอกสารประกอบการประชุม 
8. ประชุมคณะกรรมการเพ่ือกําหนดแนวทางการสืบสวน และกําหนดวัน เวลาและ 

สถานท่ีในการตรวจสอบขอเท็จจริง 
         9. จัดทําหนังสือแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของรับทราบคําสั่งและแจงกําหนดการลงพ้ืนท่ี 
         10. ประสานจังหวัด จัดเตรียมความพรอมในการดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 
         11. ขออนุมัติเดินทางไปราชการ - ยืมเงินทดรองไปราชการ - ใชรถยนตของทางราชการ  
          12.  คณะกรรมการสอบปากคําผูเก่ียวของ พรอมท้ังบันทึกถอยคํารายบุคคล และลงลายมือชื่อกํากับ  

13. ตรวจสอบและรวบรวม พยานหลักฐาน และเอกสารท่ีเก่ียวของ 
14. จัดทํารายงานการเดินทางไปราชการและสงคืนเงินยืม /เบิกเพ่ิม  

         15. สรุปรวบรวมขอเท็จจริง  
16. จัดทํารางรายงานและเสนอความเห็นตอคณะกรรมการ 
17. จัดทําหนังสือเชิญประชุมคณะกรรมการ  

         18. ประชุมคณะกรรมการสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 
        ๑9. จัดทํารายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเสนอตอปลัดกระทรวงสาธารณสุขเพ่ือพิจารณา   
         20. เม่ือปลัดกระทรวงสาธารณสุข พิจารณาลงนามแลว  

21. จัดทําหนังสือแจงผูรอง/หนวยงานตนเรื่อง และหนวยงานท่ีเก่ียวของตามความเห็นชอบของ 
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
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๔.๓ งานติดตามเรื่องรองเรียน   

ลําดับ กระบวนงาน 
ใชเวลา 

(PT/WR) 
ผูรับผิดชอบ 

1  
 
 
 

 
1  วัน 

 

เจาหนาที่กลุมรับเรื่องรองเรียน 
กองตรวจราชการ 

2  1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 

ประจําเขต 

3  
 
 

1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 

ประจําเขต 

4  
 
 

1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 

5  
 
 
 

 
1 วัน  

 
หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน 

6  
 
 

1 วัน ผูอํานวยการกองตรวจราชการ 

 

7 
 
 
 

8 

 2 วัน 
 
 

 
10 นาที/เร่ือง 

ผูตรวจราชการกระทรวง ประจําเขต 

 

เจาหนาที่งานสารบรรณ 
กลุมรับเรือ่งรองเรียน 

9  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

10 นาที/เร่ือง เจาหนาที่งานสารบรรณ 
กลุมรับเรือ่งรองเรียน 

 

 

ฐานขอมูลการจัดการเรือ่งรองเรียน 

 

ตรวจสอบเรื่องรองเรียนที่สงไปใหหนวยงานที่ดําเนนิการเรื่องรองเรียน

วาครบตามกําหนดเวลาการตอบกลับภายใน 30 วันหรือไม 

คัดแยกเรื่องรองเรียนที่ระบุชื่อ/ที่อยู ชดัเจนและ 

่  

จัดทําหนงัสือเสนอความเห็นเพ่ือติดตามผลการดําเนนิงาน 

 

ตรวจสอบและลงนามผานหนังสือ 

พิจารณาลงนาม 

ลงขอมูลในระบบฐานขอมูลการจัดการเรือ่งรองเรียน 

กลุมรับเรือ่งรองเรียน  

สงใหหนวยงานทีเ่กี่ยวของ

ดําเนนิการ (จังหวัด , สํานกังาน

สาธารณสุขจังหวัด) 

ตรวจสอบหนังสือและลงนามผาน 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี - แกไขครั้งท่ี 02 

วันท่ีบังคับใช 20พฤศจิกายน 2558 หนา 28 ของ 41 
 

4.3.1 ขอบเขต 

          ตรวจสอบเรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีสงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการวาครบกําหนดเวลา
ในการตอบกลับภายใน ๓๐ วันหรือไม โดยคัดแยกตามประเด็นการรองเรียน มีชื่อท่ีอยูของผูรองชัดเจน ถา
หนวยงานท่ีเก่ียวของยังไมรายงาน ใหจัดทําหนังสือเสนอความเห็นและติดตามความคืบหนาผลการดําเนินการ  
จากหนวยงานท่ีเก่ียวของ เสนอผูตรวจราชการกระทรวง ประจําเขต พิจารณาสั่งการและลงนาม หรือโทรศัพท
ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยบันทึกรายละเอียดการติดตาม ระบุชื่อนิติกร/ผูรับผิดชอบท่ีใหขอมูล และวัน 
เวลา ท่ีติดตอประสานงาน 

4.3.2 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1. ระบบฐานขอมูลการจัดการเรื่องรองเรียน กลุมรับเรื่องรองเรียน 
2. ตรวจสอบเรื่องรองเรียนท่ีสงไปใหหนวยงานท่ีดําเนินการเรื่องรองเรียนวาครบตามกําหนด 

เวลาการตอบกลับภายใน 30 วันหรือไม 
๓. คัดแยกเรื่องรองเรียนท่ีระบุชื่อ/ท่ีอยู ผูรองเรียนชัดเจนและเปนเรื่องท่ีหนวยงานอ่ืนให 

ตรวจสอบติดตามตรวจสอบเรื่องรองเรียนท่ีอยูในระหวางดําเนินการไมแลวเสร็จ 
     ๔. จัดทําบันทึกเสนอความเห็นผูตรวจราชการกระทรวงประจําเขตเพ่ือติดตามผลการ
ดําเนินงาน 

๕. จัดทําหนังสือแจงหนวยงานท่ีดําเนินการเรื่องรองเรียน 
6. หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน ตรวจสอบความถูกตองของหนังสือ ลงนามผาน 
7.  เสนอหนังสือผูอํานวยการกองตรวจราชการ ลงนามผาน 
8.  จัดทําหนังสือแจงหนวยงานตนเรื่องเพ่ือแจงความคืบหนาการดําเนินงานเบื้องตน 
9. ติดตามประสานทางโทรศัพท โดยบันทึกรายละเอียดการติดตาม ระบุชื่อนิติกร / 

ผูรับผิดชอบท่ีใหขอมูล และวัน เวลาท่ีติดตอประสานงาน 
 

            
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี -  แกไขครั้งท่ี 02 

วันท่ีบังคับใช 20พฤศจิกายน 2558 หนา  29  ของ 41 
  

 ๔.๔ งานรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 

ลําดับ กระบวนงาน 
ใชเวลา 

(PT/WR) 
ผูรับผิดชอบ 

1  
 
 
 

 
 

เจาหนาทีง่านสารบรรณ 
สํานักบริหารกลาง 

 
 
 

2  1 วัน เจาหนาที่ศูนยบริหารจดัการเรือ่งราว

รองทกุข  กระทรวงสาธารณสุข 

3  
 
 

1 วัน เจาหนาทีง่านสารบรรณ 
กองตรวจราชการ 

4  
 
 

45 นาที/เร่ือง เจาหนาที่งานสารบรรณ 
กลุมรับเรือ่งรองเรียน 
 

5  
 

๖๐ นาที/เร่ือง หัวหนางานรับเรือ่งรองเรียน  
ประจําเขต  
 
 

 
 
 
 

6  
 

๑ วัน หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน 

7  
 
 

๑ วัน ผูอํานวยการกองตรวจราชการ 

 

8 
 
 
 
 
 
 
 

9 

 ๒ - ๓ วัน 
 

 
 
 
 
 
 

๑ วัน 

ผูตรวจราชการกระทรวง ประจําเขต 

 

 

 

 

หัวหนางานรับเรือ่งรองเรียน  
ประจําเขต  
 

10 
 

 
๑1 

 
 
 
 
 
 

 

๑๕ นาที/เร่ือง 
 
 

๑ วัน 

เจาหนาที่งานสารบรรณ 
กลุมรับเรือ่งรองเรียน 
 
เจาหนาที่ศูนยบริหารจัดการเรื่องราว
รองทุกข 
 

ตรวจสอบและลงนามผานหนังสือ 

ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณอเิล็กทรอนิกส 

ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณอเิล็กทรอนิกส 

ลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณ ประจําเขต สแกนเร่ือง 

 

๑. สืบคนเรือ่งเดมิ 
๒. ตรวจสอบ/วเิคราะห/สรุปเนื้อหา 
๓. เสนอความเห็นและจัดทําหนังสือสรุปรายงาน 
   - รัฐมนตรวีาการกระทรวงสาธารณสุข 
   - ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
   - ผูรอง/หนวยงานตนเรื่อง/ศบท./ศปท. 
 

พิจารณารายงานผลการตรวจสอบ

ขอเท็จจริง 

เสนอนิตกิรประจําเขตพิจารณา 
ผลการตรวจสอบขอเทจ็จริง 

ทราบ /ยุติเรื่อง 

มีมูลความผิด ไมมีมูลความผิด 

ลงขอมูลในระบบการจัดการเรื่องรองเรียน 

รับรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 

(ปลัดกระทรวงสาธารณสข) 

รายงานศูนยบริหารจัดการ
เรื่องราวรองทุกข กระทรวง

 

รายงาน 
 - รฐัมนตรีวาการฯ 
 - ปลัดกระทรวงสาธารณสุ 
 -  ผรอง/หนวยงานตนเรื่อง/ศบท./ศปท. 

สงใหหนวยงานที่เกี่ยวของ
ดําเนินการ 

ตรวจสอบหนังสือและลงนามผาน 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



 

คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี - แกไขครั้งท่ี 02 

วันท่ีบังคับใช 20พฤศจิกายน 2558 หนา 30     ของ 41 
 

4.4.1 ขอบเขต 
           ปลัดกระทรวงสาธารณสุข รับรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริงและผลการดําเนินการแกไข 
ปรับปรุงตามขอรองเรียนจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ ลงทะเบียนรับหนังสือตามระบบงานสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส ตรวจสอบเอกสาร ครบถวน ถูกตอง และคนหาเรื่องเดิม เพ่ือแนบรายงานผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง ลงความคืบหนาในระบบอิเล็กทรอนิกส  ศึกษา วิเคราะหรายงาน ประสานปรึกษาขอความเห็นจาก
ผูเชี่ยวชาญ /นิติกรประจําเขต  จัดทํารายงานพรอมเสนอความเห็นตอผูบริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการ  (ทราบ ยุติเรื่อง
สงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไป) เสนอเรื่องตอผูบริหารตามสายการบังคับบัญชา (ผูตรวจราชการ
กระทรวง ปลัดกระทรวงสาธารณสุข รัฐมนตรีวาการกระทรวงสาธารณสุข ) 

4.4.2 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
  1. เจาหนาท่ีรับเรื่อง รับหนังสือจากงานธุรการ กลุมอํานวยการกองตรวจราชการ 

2. เปดซองเอกสาร (ลับ) และตรวจสอบสิ่งท่ีสงมาดวย และตรวจสอบความถูกตองของ 
หนังสือ เชน คําข้ึนตน /วัน เดือน ป/ คําลงทาย เปนตน  

3. หากตรวจสอบแลวไมถูกตอง ไมเรียบรอย แจงหนวยงานตนเรื่อง  เพ่ือสงเอกสารเพ่ิมเติม 
4. ตรวจสอบ คัดกรองและวิเคราะหเรื่อง 

       5. จัดลําดับความสําคัญ และความเรงดวนของหนังสือ เพ่ือดําเนินการกอนหลัง 
6. ลงทะเบียนรับเรื่อง โดยประทับ ตราลงรับหนังสอื โดยกรอกรายละเอียด คือ เลขรับ วันท่ี เวลา  
7. ลงทะเบียนรับหนังสือ (ระบบคอมพิวเตอร) โดยกรอกรายละเอียดดังนี้ วัน เดือน ป  

เลขทะเบียนรับ ท่ี ลงวันท่ี จาก ถึง อางถึง เรื่อง โดยสรุปรายละเอียดของหนังสือ บันทึกการปฏิบัติเก่ียวกับ
หนังสือฉบับนั้น 

8. สั่งพิมพทะเบียนลงรับหนังสือ แยกเรื่องรองเรียนแตละเขต 
9. นําเอกสารท่ีลงทะเบียนรับเรียบรอยแลวเสนอผานหัวหนางานรับเรื่องรองเรียนแตละเขต   

เพ่ือเซ็นรับเอกสาร 
10. หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน ตรวจสอบรายละเอียดหนังสือ (อางถึง สิ่งท่ีสงมาดวย)  

และตรวจสอบความครบถวนถูกตองของหนังสือ 
11. คนเรื่องเดิมแนบรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง  
12. ลงทะเบียนรายงานความกาวหนา 
13.  จัดลําดับความสําคัญ และความเรงดวนของหนังสือ เพ่ือดําเนินการกอนหลัง 
14.  ศึกษา วิเคราะหรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 
15.  ประสานขอขอมูลเพ่ิมเติมกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
16.  ประสาน ปรึกษา ขอความเห็นจากผูเชี่ยวชาญ 
17.  สรปุรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 
18.  จัดทําบันทึกรายงานพรอมเสนอความเห็นตอผูบริหารเพ่ือพิจารณา พรอมท้ัง และจัดทํา 

หนังสือรายงานผูตรวจราชการกระทรวง แจงผูรอง/หนวยงานตนเรื่อง และหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
       19. หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียนเห็นชอบ (ไมมีการแกไข) ลงทะเบียนหนังสือสงกลุมรับเรื่อง
รองเรียนเสนอผูอํานวยการกองตรวจราชการ เห็นชอบ(ไมมีการแกไข)คัดแยกเสนอผูตรวจราชการแตละเขต
เพ่ือลงนาม 

20. ผูตรวจราชการกระทรวงพิจารณาลงนามเสนอเรื่องตอผูบริหารตามสายการบังคับบัญชา 

กลุมรับเรื่องรองเรียน กองตรวจราชการ 
ตุลาคม 2560   
 



คูมือการปฏิบัติงาน 
กลุมรับเร่ืองรองเรียน 

เรื่อง  กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน   
เอกสารเลขท่ี -  แกไขครั้งท่ี 02  

วันท่ีบังคับใช 20พฤศจิกายน 2558 หนา 31    ของ 41 
 

๔.5 งานสรุปรายงานผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน  

ลําดับ กระบวนงาน 
ใชเวลา 

(PT/WR) 
ผูรับผิดชอบ 

1  
 
 
 

 
1  วัน 

 

เจาหนาที่กลุมรับเรื่องรองเรียน 
กองตรวจราชการ 

2  5 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 

3  
 
 

1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 

4  
 
 

5 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 

5  
 
 

2 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน  
ประจําเขต 
 

6  
 
 

1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน  
ประจําเขต 
 

7  
 

3 วัน หัวหนากลุมรับเรือ่งรองเรียน 
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 1 วัน 
 
 

 
2 วัน 

ผูอํานวยการกองตรวจราชการ 
 
 
 
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
(รองปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
กลุมภารกจิ)  
 
 

10  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน  
ประจําเขต 
 

 

ฐานขอมูลระบบบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 

รวบรวมขอมูลผลการดําเนนิงาน เขตสุขภาพที่ 1-13 

ประชุมเพ่ือกําหนดกรอบแนวทางการจัดทํารายงาน 

  

ประมวลและวเิคราะหผลการดําเนินงานในภาพรวม 

 

สรุปรายงานผลการดําเนนิงาน พรอมจดัทาํขอเสนอแนะ   

 

    จัดทํารายงานผลการดําเนินงานรอบ รายไตรมาส 

พิจารณาตรวจสอบและลงนาม 

เสนอปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

  

เสนอผูบริหารเพ่ือทราบ 

ตรวจสอบหนังสือและลงนามผาน 

ตรวจสอบและลงนามผานหนังสือ 
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4.5.1 ขอบเขต   

          รวบรวมขอมูลผลการดําเนินงาน เขตสุขภาพท่ี 1-13 จากฐานขอมูลการจัดการเรื่องรองเรียน 
กลุมรับเรื่องรองเรียน ประชุมเพ่ือกําหนดกรอบแนวทางการจัดทํารายงาน ผลการดําเนินงานรายไตรมาส
ประมวลและวิเคราะหผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน/ขอความเปนธรรม/ขอความอนุเคราะห สรุปรายงานผล
การดําเนินงาน พรอมขอเสนอแนะ จัดทํารายงานผลการดําเนินงานรายไตรมาส เสนอผูอํานวยการกองตรวจราชการ 
พิจารณาลงนาม นําเสนอเสนอปลัดกระทรวงสาธารณสุข (รองปลัดกระทรวงสาธารณสุขกลุมภารกิจ) ลงนาม 
และรายงานผูบริหาร (รัฐมนตรีวาการกระทรวงสาธารณสุข ปลัดกระทรวงสาธารณสุข ผูตรวจราชการ
กระทรวง ) เพ่ือทราบ  

 4.5.2 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1.  ขอมูลผลการดําเนินงาน เขตสุขภาพท่ี 1-13 จากฐานขอมูลการจัดการเรื่องรองเรียน 
กลุมรับเรื่องรองเรียน  

2.  หัวหนางานรับเรื่องรองเรียนรวบรวมขอมูลผลการดําเนินการของเขตสุขภาพท่ี 1-13 
3.  ประชุมเพ่ือกําหนดกรอบแนวทางการจัดทํารายงานผลการดําเนินงาน รายไตรมาส 
4.  ประมวลและวิเคราะหผลการดําเนินงานในภาพรวมของประเทศ 
5.  สรุปรายงานผลการดําเนินงาน พรอมจัดทําขอเสนอแนะ 
6.  จัดทํารายงานผลการดําเนินงานรอบ รายไตรมาส 
7.  หัวหนากลุมรับเรื่องรองเรียน ตรวจสอบความถูกตองของหนังสือ ลงนามผาน 
8.  เสนอผูอํานวยการกองตรวจราชการพิจารณาลงนามผานหนังสือ  

        9.  เสนอหัวหนาผูตรวจราชกากระทรวงสาธารณสุข ลงนามผานหนังสือ 
10. เสนอปลัดกระทรวงสาธารณสุข (รองปลดักระทรวงสาธารณสุขกลุมภารกิจ) ลงนาม 
10.  เสนอผูบริหาร (รัฐมนตรีวาการกระทรวงสาธารณสุข ปลัดกระทรวงสาธารณสุข ผูตรวจ

ราชการกระทรวง) เพ่ือทราบ/สั่งการ 
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บทที่ 5  
แนวทางการบันทึกแบบสอบปากคําและการเก็บเอกสาร 

         1. แนวทางการบันทึกแบบสอบปากคํา 
   การกลาวหาเรื่องรองเรียนนั้น มีบุคคลท่ีมีสวนเก่ียวของ 3 จําพวก คือ ผูรองเรียน ผูถูกกลาวหา 

และบุคคลผูมีสวนรูเห็น หรือเรียกวาพยานบุคคล  ดังนั้นเพ่ือใหทราบขอเท็จจริงตามท่ีกลาวอาง จนสามารถ
นํามาประกอบการพิจารณาวินิจฉัยสั่งการได จึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมีการบันทึกถอยคําของบุคคลดังกลาว 
ดังตอไปนี้ 
               ๑) การบันทึกคําใหการผูรองเรียน เพ่ือประกอบคํารองเรียนเม่ือปรากฏวาคํารองเรียนไมชัดเจน 
หรือไมมีการบันทึกคําใหการจากผูรองเรียนมากอน 

    2) การบันทึกคําใหการผูถูกรอง หรือผูถูกกลาวหา เพ่ือตองการจะนํามาพิจารณาวาพฤติการณท่ี
เกิดข้ึน  เปนไปตามขอกลาวหาหรือไม การบันทึกปากคําผูถูกรองหรือผูถูกกลาวหานั้นตองแสดงใหเขาเห็นวา  
เขาจะไดรับความเปนธรรม  แสดงความเห็นอกเห็นใจท่ีตองทําใหเขาเสียเวลา แจงรายละเอียดเก่ียวกับประเด็น
ท่ีรองเรียน ใหทราบและดําเนินการบันทึกปากคําตามประเด็นนั้น 

    ๓) การบันทึกคําใหการพยานอ่ืนๆ หรือสอบพยานบุคคลท่ีมี ใหถอยคํา หรือชี้แจงเปนลายลักษณ
อักษรแกผูบันทึกปากคําเพ่ือประกอบขอเท็จจริง พยานบุคคลท่ีควรเรียกมาประกอบนั้น ควรเปนพยานท่ีไดรู 
ไดเห็น ไดยิน หรือไดฟงมาดวยตนเองโดยตรง มิใชพยานบอกเลา 

    4) การบันทึกคําใหการพยานบุคคล  มีหลักการสําคัญหลายอยาง เชน ตองศึกษาประเด็นท่ีจะสอบ
ใหเขาใจอยางถองแท กําหนดใหสอดคลองกับประเด็นท่ีรองเรียนวาจะสอบพยานคนใดกอนหรือหลัง และตอง
กําหนดประเด็นไวลวงหนา 

    ๕) การซักถามพยานบุคคลนั้น ตองรบกวนพยานใหนอยท่ีสุด ไมควรบันทึกปากคําตอหนาคูกรณี
หรือบุคคลอ่ืน หรือผูเก่ียวของรวมอยูดวย ในการบันทึกปากคํา ควรใชสถานท่ีท่ีใหความสะดวกแกพยานตาม
สมควร ควรบันทึกปากคําพยานทุกคน ท่ีคูกรณีอางมาใหหมด เวนแตจะใหการในประเด็นเดียวกัน ควรแจงให
พยานทราบวาผูบันทึกปากคําเปนใคร มาจากไหน หากจําเปนควรแสดงบัตรประจําตัว และควรแจงใหพยาน
ทราบถึงเหตุผลท่ีตองบันทึกปากคํา ควรใหความเปนกันเองกับพยาน เพ่ือใหพยานรวมมือดวยความจริงใจ 
พยายามศึกษาใหทราบถึงนิสัยใจคอพยาน ความรู ความสามารถของพยาน เพ่ือประโยชนในการบันทึกปากคํา 

๒. การสอบพยานเอกสาร  หมายถึง พยานท่ีอางถึงขอความซ่ึงเขียนไวเปนตัวหนังสือในเอกสารนั้น 
วิธีการคือการรวบรวมเอกสารท่ีเก่ียวของ ดังตอไปนี้  

   ๑) การคัดเลือกพยานเอกสาร  ควรพิจารณาคัดเลือกเอาเอกสารชนิดท่ีกฎหมายยอมรับฟงใหถือ
เปนพยานหลักฐานได และเก่ียวของกับประเด็นของเรื่อง  

   ๒) พยานเอกสาร  ควรสอบพยานบุคคลท่ีเก่ียวของ  หรือทําเอกสารนั้นประกอบไวดวย  โดย
สอบสวนถึงท่ีมาและความหมายท่ีปรากฏตามเอกสาร 

   ๓) การรับฟงพยานเอกสารนั้นตองรับฟงเฉพาะตนฉบับเทานั้น เวนแตจะเขาขอยกเวนซ่ึงอาจรับ
ฟงสําเนาเอกสารก็ได การสอบพยานเอกสารมีสิ่งท่ีนาคํานึงหลายอยางคือ เอกสารปลอม เอกสารมีการ
เปลี่ยนแปลงแกไข หากมีกฎหมายกําหนดใหนําพยานเอกสารมาแสดงจะนําพยานบุคคลมาสืบไมได 
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     3. การสอบพยานวัตถุ  คือ พยานท่ีอางถึงวัตถุใด ๆ ท่ีมีรูปรางซ่ึงคูกรณีอางถึงหรืออาจนํามาใช

เปนพยานได พยานวัตถุนั้นผูสอบสวนตองดูใหเห็นจริง นําสืบเพียง ประกอบเทานั้น สามารถนําพยานบุคคลมา
สืบหักลางได วิธีปฏิบัติในการรวบรวมพยานวัตถุนั้นมีดังตอไปนี้  

  1) การคัดเลือกพยานวัตถุ  เปนดุลพินิจของผูพิจารณาเรื่อง สงสิ่งของหรือวัตถุใดเก่ียวของกับ
ประเด็น การสืบสวน สอบสวน และสามารถใชเปนพยานหลักฐานได 

  ๒) การรวบรวมและเก็บรักษา จะตองกระทําตามวิธีการใหเหมาะสมตามสภาพของพยานวัตถุ
นั้น ๆ และปฏิบัติตามหลักวิชาการหรือระเบียบเปนเรื่อง ๆ ไป 

  3) การนําสงตรวจพิสูจน  ถามีความจําเปนตองนําพยานวัตถุไปให ผูชํานาญการพิเศษตรวจ
พิสูจน  เพ่ือทราบผลการตรวจพิสูจน 

  ๔) ควรถายภาพพยานวัตถุแลวนําภาพถายนั้นรวมในสํานวนและทําบันทึก คําชี้แจงประกอบ
ภาพถายไวดวย  

 ๔. แนวทางปฏิบัติในการบันทึกปากคําหรือคําใหการ มีแนวทางในการบันทึก ดังนี้ 
๑) กําหนดประเด็นการสอบปากคําเปนขอ ๆ ตามลําดับใหชัดเจน 
๒) ใหผูใหถอยคําเลาเรื่องท้ังหมดกอน  แลวจึงบันทึกปากคําโดยใหยืนยนัคํารองเรียน  (กรณี 

สอบปากคําผูรอง) บันทึกคําใหการตามประเด็นการสอบปากคําในขอ 1 อยาใหวกวน การบันทึกคําใหการไม
ควรชวยเหลือ แกไข หรือตอเติม แมจะรูสึกวาคําใหการของผูนั้นขัดกันเอง ขัดกับผูอ่ืน หรือไมนาเชื่อ เวนแต
คําใหการนั้น ไมชัดเจนจึงถามใหชัด ควรพยายามบันทึกคําใหการโดยบันทึกภาษาเดิมของผูใหถอยคําไวแลว
วงเล็บความหมายในภาษาราชการไวดวย 
  ๓) เม่ือบันทึกคําใหการแลวเสร็จ  กอนลงชื่อจะตองอานใหผูใหถอยคําฟง หรือใหอานเอง 
(หากผูใหถอยคําประสงค) แลวเขียนไววา “อานใหฟงแลวรับวาถูกตอง” หรือ “อานแลวรับวาถูกตอง” แลวแต
กรณี และถาอานใหฟงแลว ผูใหถอยคําไมยอมลงลายมือชื่อ ใหบันทึกไววาผูใหถอยคําไมยินยอมลงลายมือชื่อ
  ๔) การลงลายมือชื่อในบันทึกคําใหการกรณีเขียนบันทึกคําใหการผิดพลาด ใหขีดฆาขอความ 
แลวลงชื่อกํากับไวท้ังฝายผูใหถอยคําและผูสอบปากคํา รวมท้ังกรณีเขียนตกและเพ่ิมเติมดวย ใหผูใหถอยคําลง
ลายมือชื่อขวางในบันทึกคําใหการทุกแผน  กรณีผูใหถวยคําลงลายมือชื่อไมได ใหพิมพลายนิ้วหัวแมมือขางขวา 
แลวเขียนกํากับไวดวย 
  ๕) กรณีท่ีผูใหถอยคําประสงคใหถอยคําเพ่ิมเติมหลังจากบันทึกคําใหการแลวเสร็จ ใหบันทึก 
ตอจากบันทึกคําใหการเดิม โดยใชขอความวา “โดยทันใดนี้ ขาฯ ขอใหถอยคําเพ่ิมเติมวา.............” 
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                             สํานกังานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
              บันทึกคําใหการของผูรองทุกข ผูถูกกลาวหา หรือพยาน 
     ------------------------------------------------------------------------------- 

  
 บันทึกถอยคําของ................................................................ 
 

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

 ขาพเจา....................................................................อายุ....................ป  สัญชาติ.............................. 
ศาสนา...................................อาชีพ..............................................อยูบานเลขท่ี.............................................. 
ถนน........................................แขวง/ตําบล.......................................เขต/อําเภอ.............................................. 
จังหวัด.............................................โทรศัพท......................................มือถือ........................................................ 
สถานท่ีทํางาน.................................................................... 

 คณะกรรมการสอบสวนไดแจงใหขาพเจาทราบวาขาพเจาเปน........................................................... 
ในเรื่อง.............................................................................................................................................................. 
ตามคําสั่ง...................................................ท่ี............../....................ลงวันท่ี....................................... 

 ขาพเจาขอใหถอยคําตามสัตยจริงดังตอไปนี้
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
......................................................................................... 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
....................... 
 ขาฯ ไดใหถอยคําดวยความสมัครใจ ไมไดถูกขูเข็ญบังคับจากผูบันทึกถอยคํา ขาฯ แตอยางใด และขาฯ 
ไดอานบันทึกถอยคํา/ผูบันทึกไดอานบันทึกถอยคําใหขาฯ ฟงแลว รับวาถูกตอง จึงลงลายมือชื่อไวเปนหลักฐาน 
      ลงชื่อ...............................................ผูใหถอยคํา 
      ลงชื่อ.........................................ผูบันทึกถอยคํา 
      ลงชื่อ.................................   ประธานกรรมการ 

ลงชื่อ...................................................กรรมการ  
ลงชื่อ...........................กรรมการและเลขานุการ  
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5. การเก็บเอกสาร 
เม่ือดําเนินการเรื่องรองเรียน รองขอความเปนธรรม ตรวจสอบขอเท็จจรงิ และสืบสวนสอบสวน  

จนเปนท่ียุติแลว ใหผูปฏิบัติงานแตละเขตตรวจราชการ  รวบรวมเพ่ือเก็บเรื่องตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี 
วาดวยงานสารบรรณฯ โดยพิจารณาเรื่องท่ีจะสงเก็บออกเปน 4 ประเภท เพ่ือสะดวกและงายตอการกําหนด
อายุการเก็บ ดังตอไปนี้ 

๑) เรื่องท่ีสงใหหนวยงานอ่ืนท่ีมีกฎหมายหรือระเบียบกําหนดใหเปนผูมีหนาท่ีความรับผิด 
ชอบโดยตรงดําเนินการกําหนดอายุการเก็บ 5 ป เนื่องจากเรื่องดังกลาวสามารถท่ีคนหาไดจากท่ีอ่ืน  
  ๒) เรื่องท่ีสงใหหนวยงานอ่ืนดําเนินการและขอทราบผล กําหนดอายุการเก็บ 10 ป เนื่อง 
จากเอกสารในกรณีนี้บางสวนสามารถหาไดจากท่ีอ่ืน และบางสวนเปนขอวินิจฉัยของสํานักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข  จึงไมสามารถคนหาไดจากท่ีอ่ืน 
  ๓) เรื่องท่ีสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข เปนผูดําเนินการเอง เชน ผูตรวจราชการกระทรวง 
หรือเจาหนาท่ีของกองตรวจราชการ และนิติกร จากหนวยงานอ่ืน ๆ ไปตรวจสอบขอเท็จจริง กําหนดอายุการ
เก็บ 15 ป เนื่องจากเอกสารท่ีเกิดจากกรณีนี้เปนขอมูล ขอเท็จจริง และขอวินิจฉัยท่ีสํานักตรวจราชการ
กระทรวงสาธารณสุข เปนผูจัดทําข้ึน ไมสามารถคนไดจากแหลงอ่ืน ประกอบกับเรื่องในกรณีดังกลาวนี้  สวน
ใหญเปนเรื่องสําคัญ ซ่ึงอาจมีการขอนําไปอางอิงในอนาคตตอไปได  เชน การขอไปใชเปนหลักฐานทางคดี เปนตน 
  ๔)  เรื่องขอรับการสนับสนุน กําหนดอายุการเก็บ 5 ป เนื่องจากมีสําเนาตนเรื่องสามารถ 
คนหาไดจากท่ีอ่ืน  

๖. ข้ันตอนการทําลายหนังสือราชการ 

แนวทางการปฏิบัติ  
     ข้ันตอนการทําลายหนังสือราชการใหปฏบิัติตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ 
พ.ศ. 2526 และท่ีแกไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2548 โดยมีข้ันตอนการทําลายหนังสือราชการ ดังนี้  
     ข้ันตอนท่ี 1 สํารวจเอกสารและสิ่งของท่ีจะทําลาย พรอมท้ังแตงต้ังคณะกรรมการสํารวจเอกสาร 
และสิ่งของ ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณฯ ขอ 66 ภายใน 60 วันหลังจากวันสิ้นป
ปฏิทิน ใหมีการสํารวจเอกสารท่ีครบอายุการเก็บในปนั้นหรือเอกสารท่ีเก็บไวไมเกิดประโยชนหรือไมใช
ประกอบการอางอิงใดๆ แลว (ข้ันตอนการสํารวจและคัดแยกเอกสาร ควรดูจากบัญชีคุมแฟมเก็บเอกสาร และดู
อายุเก็บหนังสือตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ ฯ ขอ 57) และ รายงานผลการสํารวจ
ใหหัวหนาสวนราชการระดับกรมทราบ การสํารวจเอกสารเพ่ือทําลายควรทําอยางนอย ปละ 1 ครั้ง โดยอาจ
แตงตั้งคณะกรรมการสํารวจเอกสารและสิ่งของ ซ่ึงมีหนาท่ี ดังนี้ 
    1. สํารวจหนังสือท่ีครบอายุการเก็บในปนั้น 
    2. สํารวจสิ่งของและเอกสารตาง ๆ ของหนวยงานโดยคัดแยก จัดหมวดหมู ท้ังเอกสารและ สิ่งของ 
เปนของจําเปน ของใชได ของใชไมได  
    3. เสนอรายงานผลการสํารวจ ใหหัวหนากอง/สํานัก เพ่ือเสนอแตงตั้งคณะกรรมการทําลาย หนังสือ
ประจําปนั้น ตอหัวหนาสวนระดับกรม เพ่ือพิจารณาสั่งการ และจําหนายเอกสาร และวัสดุหรือครุภัณฑท่ีไม 
จําเปนอีกตอไป  
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 ข้ันตอนท่ี 2 เม่ือสํารวจเอกสารและสิ่งของเรียบรอยแลว จัดทําบัญชีหนังสือขอทําลาย จัดทําบัญชีขอ
ทําลายใหจัดทําตามแบบท่ี 25 ทายระเบียบ โดยจัดทําตนฉบับและสําเนา คูฉบับโดยกรอกรายละเอียดดังนี้  
 1. ชื่อบัญชีหนังสือขอทําลาย ประจําป ใหลงตัวเลขของปพุทธศักราชท่ีจัดทําบัญชี  
 2. กระทรวง ทบวง กรม กอง ใหลงชื่อสวนราชการท่ีจัดทําบัญชี  
 3. วันท่ี ใหลงวัน เดือน ปท่ีจัดทําบัญชี  
 4. แผนท่ี ใหลงเลขลําดับของแผนบัญชี  
 5. ลําดับท่ี ใหลงเลขลําดับเรื่องของหนังสือ 
 6. รหัสแฟม ใหลงหมายเลขลําดับหมูของการจัดแฟมเก็บหนังสือ  
 7. ท่ี ใหลงเลขท่ีของหนังสือแตละฉบับ  
 8. ลงวันท่ี ใหลงวัน เดือน ปของหนังสือแตละฉบับ  
 9.เลขทะเบียนรับ ใหลงเลขทะเบียนรับของหนังสือแตละฉบับ 
 10. เรื่อง ใหลงชื่อเรื่องของหนังสือแตละฉบับ ในกรณีท่ีไมมีชื่อเรื่องใหลงสรุปเรื่องยอ  
 11. การพิจารณา ใหคณะกรรมการทําลายหนังสือเปนผูกรอก 
 12. หมายเหตุ ใหบันทึกขอความอ่ืนใด (ถามี) 

 ข้ันตอนท่ี 3 รายงานผลการสํารวจเอกสารและสิ่งของตามแบบบัญชีหนังสือขอทําลาย ใหหัวหนาสวน
ราชการระดับกรมพิจารณา พรอมท้ังแตงต้ังคณะกรรมการทําลายหนังสือราชการ จัดทําบันทึกแนบบัญชี
หนังสือขอทําลายพรอมแนบคําสั่งแตงต้ังคณะกรรมการทําลาย เอกสาร ซ่ึงประกอบดวย ประธานกรรมการ 
และกรรมการอีกอยางนอยสองคน โดยแตงตั้งจากขาราชการ ระดับ 3 หรือเทียบเทาข้ึนไป เพ่ือทําหนาท่ี
พิจารณาเอกสารท่ีจะขอทําลาย เสนอหัวหนาสวนราชการ พิจารณาตามลําดับชั้นกอนเสนอหัวหนาสวน
ราชการระดับกรม เพ่ือพิจารณาบัญชีหนังสือขอทําลาย และ ลงนามคําสั่งแตงตั้งฯ หนาท่ีของคณะกรรมการ
ทําลายหนังสือราชการ หัวหนาสวนราชการระดับกรม มีคําสั่งแตงต้ังคณะกรรมการทําลายหนังสือราชการ โดย 
คณะกรรมการมีหนาท่ีตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ ฯ ขอ 28 ดังนี้  
 1. พิจารณาบัญชีขอทําลายเอกสาร  
 2. ในกรณีท่ีคณะกรรมการมีความเห็นวาเอกสารเรื่องใดยังไมควรทําลาย และควรขยาย เวลาการเก็บ
ไวถึงเม่ือใด ใหลงความเห็นไวในชองการพิจารณา  
 3. ในกรณีท่ีคณะกรรมการมีความเห็นเอกสารเรื่องใดควรใหทําลาย ใหกรอกเครื่องหมาย (x) ลงใน 
ชองการพิจารณาของบัญชีหนังสือขอทําลาย  
 4. เสนอรายงานผลการพิจารณา พรอมท้ังบันทึกความเห็นขัดแยงของคณะกรรมการ (ถามี) ตอหนา 
หัวสวนราชการระดับกรมเพ่ือพิจารณาสั่งการ  
 5. ควบคุมการทําลายหนังสือซ่ึงผูมีอํานาจอนุมัติใหทําลายไดแลว โดยการเผาหรือวิธีอ่ืนใด ท่ีจะไมให
หนังสือนั้นอานเปนเรื่องได และเม่ือทําลายเรียบรอยแลวใหทําบันทึกลงนามรวมกันเสนอผูมี อํานาจอนุมัติ
ทราบ  
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 ข้ันตอนท่ี 4 หัวหนาสวนราชการระดับกรมพิจารณาสั่งการ หัวหนาสวนราชการระดับกรมพิจารณา
บัญชีหนังสือขอทําลาย โดยมีแนวปฏิบัติดังนี้  
 1. ถาหัวหนาสวนราชการระดับกรม เห็นวาเรื่องใดยังไมควรทําลายใหสั่งการใหเก็บหนังสือนั้นไวจนถึง
เวลาการทําลายงวดตอไป  
 2. ถาหัวหนาสวนราชการระดับกรม เห็นวาหนังสือเรื่องใดควรทําลาย ใหสงบัญชีหนังสือขอทําลายให
กองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร พิจารณากอนเวนแตหนังสือประเภทท่ีสวนราชการนั้น ไดขอทําความ
ตกลงกับกรมศิลปากรแลว ไมตองสงไปใหพิจารณา 
 ข้ันตอนท่ี 5 สงบัญชีหนังสือขอทําลายใหกองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร พิจารณาเห็นชอบ 
เม่ือหัวหนาสวนระดับกรมพิจารณาแลว ใหสงบัญชีหนังสือขอทําลายใหกองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร 
พิจารณาทําลาย ซ่ึงผลการพิจารณาจะแจงใหสวนราชการท่ีสงบัญชีหนังสือขอทําลายทราบ โดยมีแนวปฏิบัติ
ดังนี้  
 1. ถากองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร พิจารณาเห็นชอบใหแจงใหสวนราชการ ดําเนินการ
ทําลายหนังสือตอไปได แตถาหากหากกองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร ไมแจงใหทราบ ผลพิจารณา 
ภายในกําหนดเวลา 60 วนั นับแตวันท่ีสวนราชการนั้นไดสงเรื่องใหกองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร ให
ถือวากองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร ไดใหความเห็นชอบแลว และใหสวนราชการ ทําลายหนังสือได 
 2. ถากองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร เห็นวาหนังสือฉบับใดควรจะขยายเวลา การเก็บไวอยาง
ใดหรือใหเก็บไวตลอดไป ใหแจงใหสวนราชการนั้นทราบ และใหสวนราชการนั้น ๆ ทําการ แกไขตามท่ีกอง
จดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร แจงมาหากหนังสือใดกองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากรเห็นควรให 
สงไปเก็บไวท่ีกองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร ก็ใหสวนราชการนั้น ๆ ปฏิบัติตาม  
 ข้ันตอนท่ี 6 การทําลายหนังสือ หนังสือท่ีกองจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร ไดใหความเห็นชอบ
ใหสวนราชการ ทําลายไดแลวนั้น ใหปฏิบัติ ดังนี้จัด  
 1. ทําบันทึกรายงานผลและแนบหลักฐานการดําเนินการขอทําลายหนังสือท้ังหมด เสนอหัวหนาสวน
ราชการระดับกรมทราบและอนุมัติการทําลาย  
 2. เม่ือหัวหนาสวนพิจารณาอนุมัติแลว สวนราชการสามารถดําเนินการทําลายไดโดย การเผาหรือการ
ขายเปนเศษกระดาษ โดยมิใหเอกสารนั้นอานเปนขอความได แลวนําเงินรายไดจากการขาย สงเปนรายได 
แผนดินตอไป  
 ข้ันตอนท่ี 7 รายงานผลการทําลายหนังสือใหหัวหนาสวนราชการระดับกรมทราบ เม่ือทําลายหนังสือ
เรียบรอยแลว ใหทําหนังสือเสนอรายงานการทําลายหนังสือเสนอหัวหนาสวนราชการระดับกรมทราบดวย  
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 อายุการเก็บหนังสือ โดยปกติใหเก็บไวไมนอยกวา 10 ป เวนแตหนังสือดังตอไปนี้  
 1. หนังสือท่ีตองสงวนเปนความลับ ใหปฏิบัติตามกฎหมายหรือระเบียบวาดวยการรักษาความ
ปลอดภัยแหงชาติ หรือระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ  
 2. หนังสือท่ีเปนหลักฐานทางอรรถคดี สํานวนของศาลหรือของพนักงานสอบสวนหรือหนังสืออ่ืนใดท่ีมี 
กฎหมายหรือระเบียบแบบแผนกําหนดไวเปนพิเศษแลว การเก็บใหเปนไปตามกฎหมายและระเบียบแบบแผน 
วาดวยการนั้น  
 3. หนังสือท่ีมีคุณคาทางประวัติศาสตรทุกสาขาวิชา และมีคุณคาตอการศึกษา คนควา วิจัย ใหเก็บไว
เปนหลักฐานสําคัญทางประวัติศาสตรของชาติตลอดไป หรือตามท่ีสํานักหอจดหมายเหตุแหงชาติ กรมศิลปากร 
กระทรวงวัฒนธรรม กําหนด  
 4. หนังสือท่ีไดปฏิบัติงานเสร็จสิ้นแลว และเปนคูสําเนาท่ีมีตนเรื่องจะคนไดจากท่ีอ่ืนใหเก็บไวไม       
นอยกวา 5 ป  
 5. หนังสือท่ีเปนเรื่องธรรมดาสามัญซ่ึงไมมีความสําคัญ และเปนเรื่องท่ีเกิดข้ึนเปนประจําเม่ือ
ดําเนินการแลว เสร็จใหเก็บไวไมนอยกวา 1 ป  
 6. หนังสือหรือเอกสารเก่ียวกับการรับเงิน การจายเงิน หรือการกอหนี้ผูกพันทางการเงินท่ีไมเปน 
หลักฐานแหงการกอเปลี่ยนแปลง โอน สงวน หรือระงับซ่ึงสิทธิในทางการเงิน รวมถึงหนังสือหรือเอกสาร
เก่ียวกับการรับเงิน การจายเงิน หรือ การกอหนี้ผูกพันทางการเงินท่ีหมดความจําเปน ในการใชเปนหลักฐาน 
แหงการกอเปลี่ยนแปลง โอน สงวน หรือระงับซ่ึงสิทธิในทางการเงิน เพราะไดมีหนังสือหรือเอกสารอ่ืนท่ี
สามารถ นํามาใชอางอิงหรือทดแทนหนังสือหรือเอกสารดังกลาวแลว เม่ือสํานักงานการตรวจเงินแผนดิน
ตรวจสอบ แลวไมมีปญหาและไมมีความจําเปนตองใชประกอบการตรวจสอบหรือเพ่ือการใด ๆ อีก ใหเก็บไวไม
นอยกวา 5 ป หนังสือเก่ียวกับการเงิน ซ่ึงเห็นวาไมมีความจําเปนตองเก็บไวถึง 10 ป หรือ 5 ป แลวแตกรณี 
ใหทําความ ตกลงกับกระทรวงการคลัง  
 
ท่ีมา : ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 254๘ 
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 ๗. กระบวนการทําลายเอกสาร 

ลําดับ กระบวนงาน 
ใชเวลา 

(PT/WR) 
ผูรับผิดชอบ 

1  
 
 
 

 
1  วัน 

 

เจาหนาที่กลุมรับเรื่องรองเรียน 
กองตรวจราชการ 

2  5 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 

3  
 
 

1 วัน หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 

4  
 
 

5 วัน คณะกรรมการทําลายหนังสือ 

5  
 
 

2 วัน คณะกรรมการทําลายหนังสือ 
 
 
 
 
 
 

6  
 
 

1-๓ วัน เจาพนกังานธรุการ  
กลุมรับเรื่องรองเรียน 
 
 

7 
 
 
 

8 

 ๖๐ วัน 
 
 

 
๑-2 วัน 

หัวหนางานรับเรื่องรองเรียน 
ประจําเขต 
 
 
เจาพนกังานธุรการ/พนกังานพิมพ/
คณะกรรมการทําลายหนังสือ 
 
 
 
 

  
 
 
 
 

 
 
 
 

  

 
 
 
 

ฐานขอมูลระบบบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 

 

สํารวจขอมลูและจัดทําบัญชีหนังสือทีข่อทําลาย 

แตงตั้งคณะกรรมการทําลายหนังสือ 

คณะกรรมการพิจารณาหนังสือตามบัญชีทีข่อทําลาย 

 

หนวยงานสงบัญชเีอกสารที่ขอทาํลาย 
ไปกองจดหมายเหตุพิจารณา 

 

คณะกรรมการเสนอหัวหนาสวนราชการ 

 

รับผลการพิจารณาจากกองจดหมายเหตุฯ 

ทําบันทึกเสนอผูบริหาร

ลงนาม 

ทําลายโดยคณะกรรมการตาม

ระเบียบสารบรรณ/ระเบียบพัสดุ 

หนังสือที่ตองทําลาย หนังสือที่ไมควรทําลาย 
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  ๘.  การบันทึกและการจัดเก็บคูมือ 
           ๘.1  การจัดเก็บ 

ช่ือเอกสาร สถานท่ีเก็บ ผูรับผิดชอบ ระยะเวลา 
กระบวนการบริหารจัดการ
เรื่องรองเรียน 

กลุมรับเรื่องรองเรียน 
กองตรวจราชการ 

นางวัชราพร  เห็นใจชน 
นางวาสนา    วิไลรัตน 
นางสาวพเยาว ปานสอาด 
นางวาสนา   โชติชะวารานนท 
นายณัฏฐชยันต  บุญลวน 
นางสาวณัฏฐนันท  เพียสุระ 
นางสาวศิริรัตน  คลายแจม 
 

1 ป 

 

   ๘.2 ผูมีสิทธิ์เขาถึง 
   เจาหนาท่ีกลุมรับเรื่องรองเรยีน กองตรวจราชการ 
 ๙.  ตัวช้ีวัด  

     ๑) ระดับความสําเร็จของการดําเนินงานรับเรื่องรองเรียนตามข้ันตอนท่ีกําหนด 
     ๒) รอยละของเรื่องรองเรียนมีการติดตามผลการดําเนินงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
     ๓) รอยละของจํานวนเรื่องรองเรียนไดรับการตรวจสอบขอเท็จจริงและเสนอความเห็นตอผูบริหาร 
     ๔) รอยละขอรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริงไดรับการตรวจสอบและเสนอความเห็นตอ 
               ผูบริหาร 
     ๕) ระดับความสําเร็จของการจัดทํารายงานสรุปผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน รายไตรมาส 
  

   ๑๐.  ภาคผนวก 
     ๑) สญัลักษณท่ีใชในการจัดทํา Work Flow 
    ๒) ตัวอยางหนังสือราชการ 
 

สัญลักษณ คําอธิบาย 
 
 
 

 
จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 
 

 

กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 
 
 

 
การตัดสินใจ เชน การพิจารณาใหความเห็น 

การอนุมัติ เปนตน 
 
 

 

แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 
และการปฏิบัติงาน 
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ภาคผนวก 
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