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บทน า 
๑. หลักการและเหตุผล 
  ภ าย ใต้ ความ เปลี่ ยนแปลงอย่ างรวด เร็ วของสั งคมไทย  
มีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบและประสบปัญหาที่หลากหลาย จน
กลายเป็นปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจ านวนเพ่ิมมากขึ้น 
ส่งผลให้ประชาชนต้องพ่ึงพาส่วนราชการเพ่ือคลี่คลายปัญหา โดยการร้องทุกข์ /
ร้องเรียนไปยัง  ส่วนราชการต่างๆที่มีอยู่ เรื่องราวร้องทุกข์เป็นสิ่งสะท้อนปัญหา
ของประชาชนที่บ่งบอกความรู้สึกและความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการ
ด าเนินการตามภารกิจของส่วนราชการในฐานะหน่วยงานผู้ใช้อ านาจฝ่ายบริหาร
ตามระบอบประชาธิปไตย ในการบรรเทาเยียวยาความเดือดร้อนของประชาชน 
รัฐบาลได้ให้ความส าคัญกับนโยบายการบริหารงานภาครัฐ  โดยใช้หลักธรรมาภิบาลที่
ส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเปิดโอกาสให้
ประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส เสนอข้อคิดเห็น   ค าติชม 
ได้สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย ทั้งนี้ ภาครัฐมีหน้าที่ต้องด าเนินการช่วยเหลือ
ประชาชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยความเสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม การ
ร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชนถือเป็นเสียงสะท้อนให้ภาครัฐทราบว่าการ
บริหารงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุก
สมัยและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิด
โอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม ตรวจสอบการท างานของรัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและ
เสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนา
ทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่องท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง 
 

อย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่
ได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม อาจเป็นเหตุให้มี
การร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่างๆเพ่ิมขึ้น 
 ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม ในฐานะหน่วยงานที่มีหน้าที่ก ากับ
ดูแลการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลต่างๆในอ าเภอพนัสนิคม 
ได้เล็งเห็นความส าคัญของเรื่องดังกล่าวนี้ จึงได้จัดท าคู่มือการจัดการเรื่องราว 
ร้องทุกข์ (เรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ) ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ             
พนัสนิคมข้ึน โดยมีวัตถุประสงค์ดังนี้ 
 ๑. เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถน าไป
เป็นกรอบแนวทาง การด าเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้านการทุจริตและประพฤติ           
มิชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๒ . เพ่ื อให้มั่น ใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุ กข์         
ด้านการทุจริต และประพฤติมิชอบ ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่
สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย ที่เก่ียวข้องกับการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
 ๓. เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถ
ถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ รวมทั้ง
แสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้
ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการ               
ในการปฏิบัติงาน 
  ๔. เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
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ซึ่งอ านาจหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติ
หรือการละเว้น การปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ในส่วนราชการ จึงเป็น
เรื่องที่ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ งานนิติการ จ าเป็นต้องด าเนินการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน นอกจากนี้ ยังได้บูรณาการการปฏิบัติงาน
ร่วมกับงานอ่ืนๆ ในส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม เพ่ือให้แนวทางการ 
ด าเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน เกิดเป็นรูปธรรม มีมาตรฐานการจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์ร้องเรียน แจ้งเบาะแส บูรณาการการจัดการเรื่องราว ร้องทุกข์
ร้องเรียน แจ้งเบาะแส ที่มีประสิทธิภาพและสามารถแก้ไขปัญหาของประชาชน 
สร้างภาพลักษณ์ และความเชื่อมั่น ตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็น
ส าคัญ ภายใต้การอภิบาลระบบการรับเรื่องราว ร้องทุกข์ คือ การป้องกัน การ
ส่งเสริม การรักษา และการฟ้ืนฟู บนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good 
Governance) ของระบบอย่างสูงสุดและยั่งยืนต่อไป 

ระบบการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้านการทุจริต 
และประพฤติมิชอบ 

๒.๑ หน่วยงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 

๒.๒ ขอบเขต 
 ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานด าเนินงานกระบวนการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอพนัสนิคม  ส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงานในสังกัด
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม  โดยผ่านช่องทางต่างๆดังนี้ 
  1. เว็บไซด์ : www.facebook.com/publicpanus 
 2. ร้องเรียนผ่านทางศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอพนัสนิคม 
 3. ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์หรือทางโทรสาร ศูนย์บริหารจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม  หมายเลขโทรศัพท์ 
038-462300 หมายเลขโทรสาร 038-463174 
4. ร้องเรียนผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัส
นิคม E–mail : publicpanus@hotmail.com 
 

 

 

5. เดินมาร้องเรียนด้วยตัวเองที่ 
ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์  
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม 
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๒.๓ บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
 ๒.๓.๑ ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
พนัสนิคม 
  ๑ ) เป็ นศูนย์กลางในการประสานการแก้ ไขปัญ หาตาม             
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนในภาพรวมของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
พนัสนิคม 
  ๒) ประมวลประเด็นปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือพิจารณาหา
แนวทางแก้ไขหรือน าเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ 
  ๓) ติดตามผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้ได้
ข้อยุติโดยเร็วและประชาชนพึงพอใจ 
  ๔) อ านวยความสะดวกแก่มวลชนที่มาพบ หรือมาชุมนุม
เรียกร้องต่อผู้บริหารของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม 
  ๕) จัดระบบและพัฒนาเครือข่ายการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
เพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาให้เป็นเอกภาพ 
  ๖) จัดท าฐานข้อมูลต่างๆเกี่ยวกับปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็น
ปัจจุบัน และเอ้ืออ านวยต่อผู้บริหารในการเรียกใช้ข้อมูลเพ่ือประกอบการ
พิจารณาในระดับนโยบาย 

  ๗) จัดท าสรุปรายงานผล ความคืบหน้าในการด าเนินการแก้ไข
ปัญหาในภาพรวมของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม 
 
 
 
 
 

๒.๓.๒ งานนิติการ 
  มีหน้าที่รับผิดชอบดังนี้ 

๑) การเสริมสร้างวินัยและระบบคุณธรรม ให้กับเจ้าหน้าที่ใน
สังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม  ซึ่งประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือน
สามัญ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข ตาม
พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ .ศ.๒๕๕๑ ระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ.๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังว่า
ด้วยลูกจ้างประจ าของ     ส่วนราชการ พ.ศ.๒๕๓๗ และระเบียบกระทรวง
สาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ.๒๕๕๖  

๒) การสอบสวน/พิจารณาเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิดของ
เจ้าหน้าที่ ตามพระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ.๒๕๓๙ 
และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยหลักเกณฑ์การปฏิบัติเกี่ยวกับความรับผิด
ทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ.๒๕๓๙ 

๓) การด าเนินคดีปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
 ๓.๑ การสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข้อเท็จจริง 

กรณีมีการร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
พนัสนิคมกระท าผิดวินัย และการสอบข้อเท็จจริงความรับผิดทางละเมิดของ
เจ้าหน้าที ่

 ๓.๒ การพิจารณาเรื่องอุทธรณ์ เรื่องร้องทุกข์ และเรื่อง
ขอความเป็นธรรม 

๔) รวบรวมข้อมูล ข้อเท็จจริง พยานหลักฐาน กรณีมีข้อพิพาท
ในการรักษาพยาบาลที่ เกิดขึ้นหรือเชื่อว่าได้เกิดขึ้ นในสถานบริการ สังกัด
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม 
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๕) ให้ค าปรึกษาแนะน าการด าเนินคดี ข้อกฎหมายเกี่ยวกับคดี
ทางการแพทย์และกฎหมายทั่วไปแก่แพทย์ ทันตแพทย์ พยาบาล เจ้าหน้าที่ใน
สังกัด และประชาชนทั่วไป 

๖) เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่เกิดจากการรักษาพยาบาลของ
สถานบริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม 

๗) เตรียมคดีเพ่ือส่งให้กับพนักงานอัยการแก้ต่างคดีแพ่งและ
คดีอาญาที่มีมูลเหตุจากการรักษาพยาบาลของสถานบริการในสังกัดส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม 

๘) เตรียมคดีและแก้ต่างคดีอาญาที่พนักงานอัยการหรือ
ผู้ เสี ยหายฟ้องคดีอาญาต่อหน่ วยงานและเจ้าหน้ าที่ ในคดี เกี่ ยวกับการ
รักษาพยาบาล 

๙) ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูล สถานการณ์ และปัญหาเกี่ยวกับการ
ให้บริการทางการแพทย์และเสนอแนวทางเพ่ือป้องกัน แก้ไข การฟ้องร้องหรือข้อ
พิพาทอันเนื่องมาจากการให้บริการทางการแพทย์ 
 
 ๒.๓.๓ กลุ่มงานประกันสุขภาพ 
  ตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจารณา เกี่ยวกับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับทางการแพทย์และสาธารณสุขและการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ของหน่วยบริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคมและ
เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่เกิดจากการบริการทางการแพทย์และสาธารณสุขของ
สถานบริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคมโดยมีกฎหมายที่อยู่ใน
ความรับผิดชอบคือพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๔๕ 

 

๒.๔ ค าจ ากัดความ 
 ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุง
กระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงานอ่ืนของรัฐที่อยู่ในก ากับของทางราชการ ฝ่าย
บริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและรัฐวิสาหกิจ 

ผู้บริหาร หมายถึง ผู้มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับการแก้ไขและ/
หรือเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนา ระบบร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 หน่วยบริการ หมายถึง โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการ
เสนอแนะข้อคิดเห็นหรือให้ข้อมูลตลอดจนผู้มีส่วนได้เสียในเรื่องร้องเรียนนั้นๆ 

ผู้ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจ
เดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือ
จ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 

การร้องทุกข์ หมายถึง การร้องต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป หรือผู้มี
อ านาจหน้าที่พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจาก
เกิดความทุกข์จากการกระท าของผู้บังคับบัญชา เพ่ือให้ผู้บังคับบัญชาได้ทบทวน
ปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้อง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกต้องที่ได้ปฏิบัติให้ผู้
ร้องทุกข์ทราบและหายข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้
ความเป็นธรรม 

ค าร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ผู้ร้องทุกข์ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือ
เสียหายเนื่องจากเจ้าหน้าที่ในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม  ที่ได้
ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่างๆ 
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เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติ
หน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม  เช่น 
การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือน  และจรรยา
ข้าราชการส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติใน
กระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการและ
ลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ 

การร้องเรียนกระท าผิดวินัยหรือทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหา
ว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม  ได้แก่ 
ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า และพนักงาน
กระทรวงสาธารณสุข กระท าผิดวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่
กฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและได้ก าหนดโทษไว้ 
ทั้งนี้อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราว
ร้องทุกข์ ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม 

หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง หน่วยงานที่มี
หน้าที่ในการจัดการแก้ไขกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้านการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ  

ด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ตั้งแต่ต้น
จนถึงการได้รับการแก้ไขหรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้ง
ชื่อ ที่อยู่ชัดเจน 

การอุทธรณ์  หมายถึง การไม่ เห็นด้วยต่อมติหรือมาตรการใดๆที่
คณะกรรมการสั่งการ หรือมีปัญหาในมติหรือมาตรการนั้นๆและต้องการให้มีการ
ทบทวน 

การบริหาร หมายถึง การที่ส่วนราชการด าเนินการด้านการบริหาร
จัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และเป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสีย
ทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการและ
ประโยชน์ระยะยาวของทางราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

การบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข  หมายถึง การให้บริการ
รักษาพยาบาลหรือการด าเนินการทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วย
บริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม แล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึง 
ประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความ
สงสัยในการให้บริการดังกล่าว  

เรื่องร้องเรียนบริการทางการแพทย์ หมายถึง หนังสือหรือสิ่งใดๆจาก
บุคคลหรือองค์กร ที่แสดงให้ปรากฏได้ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือการ
ด าเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัดส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม  แล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีความเสียหาย
เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการ
ดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่หน่วยบริการ ส านักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 

ความขัดแย้ง หมายถึง ประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการอันเกิดจากการให้หรือรับบริการสาธารณสุข น าไปสู่ความไม่พึงพอใจ 
การร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อาจเป็นความขัดแย้งที่แฝงอยู่ ก าลังเกิดขึ้น มีการ
แสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบการแพทย์ 

การเจรจาไกล่เกลี่ย หมายถึง กระบวนการไกล่เกลี่ยด้วยการสื่อสาร
สนทนาระหว่างคู่กรณี หรือผู้แทนตั้งแต่เริ่มมีความขัดแย้ง เพ่ือหาทางออกของ
ปัญหาและข้อตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และเพ่ือมิให้ความขัดแย้งบานปลาย 
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การเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง หมายถึง การเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยความ
ช่วยเหลือของบุคคลที่สามที่ เป็นกลาง ท าหน้าที่ช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่ม
ปรึกษาหารือร่วมกัน ด้วยบรรยากาศและสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน คู่กรณีเกิด
ข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไม่ได้มีหน้าที่ตัดสินใจแทนคู่กรณี 

 
ผู้ไกล่เกลี่ย หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้ไกล่เกลี่ยความ

ขัดแย้งในระบบการแพทย์ หรือผู้ได้รับมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลภายนอกที่
คู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกลี่ยด้วยก็ได้ 
 การชุมนุมเรียกร้อง หมายถึง การรวมตัวกันของกลุ่มคนเพ่ือแสดงออก
ทางความคิดเห็นในเรื่องต่างๆ เช่น การด าเนินชีวิต สิ่งแวดล้อม สุขอนามัย ฯลฯ 
ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นสภาพปัญหาที่กลุ่มคนได้รับผลกระทบ เป็นการรวมตัวที่
สะท้อนให้เห็นถึงปัญหาความเดือดร้อนของกลุ่มคน และ/หรือได้รับผลกระทบ
จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่สาธารณสุข 

๒.๕ ประเภทเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

1.การบริหารจัดการ ก า ร ที่ ส่ ว น ร า ช ก า ร
ด า เนิ น ก ารด้ าน  ก าร
บ ริ ห า ร จั ด ก า ร โ ด ย
เปิ ด เผย โปร่งใส และ 
เป็นธรรม โดยพิจารณา
ถึงประโยชน์และผลเสีย
ท า งสั ง ค ม  ภ า ร ะ ต่ อ 
ป ร ะ ช าช น  คุ ณ ภ า พ 

1.การบริหารทั่วไป และ
งบประมาณ ร้องเรียน 
โดยกล่ าวหาผู้ บ ริห าร 
เจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน
มีพฤติกรรมส่อในทาง   
ไม่สุจริตหลายประการ 
2.การบริหารงานพัสดุ 
ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่า 

วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์  ที่ จ ะ
ด า เ นิ น ก า ร  แ ล ะ
ประโยชน์ ระยะยาวของ
ร า ช ก า ร ที่ จ ะ ไ ด้ รั บ 
ประกอบกัน 

ผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อ
จัดจ้างมีพฤติกรรมส่อ 
ในทางไม่โปร่งใสหลาย
ป ระ ก าร  แ ล ะ ห รื อ มี 
พฤติกรรมส่อไปในทาง
ทุจริต  
3. การบริหารงานบุคคล 
ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่า
ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้อง
ด าเนินการเกี่ยวกับการ
แ ต่ ง ตั้ ง  ก า ร เ ลื่ อ น
ต าแหน่ง การพิจารณา
ความ ดีความชอบ และ
การแต่งตั้ งโยกย้าย ไม่
ชอบธรรม ฯลฯ 

2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วาง 
หลั ก เกณ ฑ์ ขึ้ น มาเป็ น
ก ร อ บ  ค ว บ คุ ม ใ ห้
ข้าราชการปฏิบัติหน้าที่ 
และก าหนดแบบแผน 
ค ว า ม ป ร ะ พ ฤ ติ ข อ ง
ข้ า ร า ช ก า ร  เ พ่ื อ ใ ห้
ข้ า ร าช ก ารป ระพ ฤ ติ

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตาม
บทบัญญัติว่าด้วยวินัย 
ข้ า ร า ช ก า ร ต า ม ที่
กฎหมายก าหนด ฯลฯ 
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ปฏิบัติ  หน้ าที่ ราชการ
เ ป็ น ไ ป ด้ ว ย ค ว า ม 
เรียบร้อย โดยก าหนดให้ 
ข้ า ร าช ก ารว า งตั ว ให้
เหมาะสม ตาม พ.ร.บ. 
ระเบียบข้าราชการ 
พลเรือน พ.ศ. 2551 

3) ก า ร เ บิ ก จ่ า ย 
ค่าตอบแทน 

การจ่ายเงินค่าตอบแทน
ในการ ปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์
เ พ่ื อ ก า ร จ่ า ย เ งิ น 
ค่ า ต อ บ แ ท น ส า ห รั บ
เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานใน
หน่วยบริการในช่วงนอก
เว ล า ร า ช ก า ร  แ ล ะ
เจ้าหน้าที่  ที่ปฏิบัติงาน
นอกหน่วยบริการ หรือ
ต่างหน่วยบริการทั้ งใน
เวลาราชการและนอก
เวลาราชการ ไปในทางมิ
ชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ท าเวช
ปฏิบัติ  
3. ค่ า ต อ บ แ ท น
ป ฏิ บั ติ ง าน น อก เวล า
ราชการ  
4. ค่าตอบแทน อสม.  
5. ค่าตอบแทนส าหรับ
เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติ งาน 
ในหน่วยบริการในช่วง
นอกเวลาราชการ ฯลฯ 

4) ขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/
หน่วยงานของรัฐ 

การที่ ผู้ ร้ อ งเรี ยนห รือ
ผู้เสียหายของหน่วยงาน 

ป ฏิ บั ติ ก าร ใดที่ ส่ อ ไป
ในทางทุจริตประพฤต ิ

ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือ
หน่วยงานเกี่ยวกับการ
กระท าการใดๆ ที่มีผล 
ก่อให้เกิดความเสียหาย
อย่างใด อย่างหนึ่ง ต่อผู้
ร้องเรียนหรือ หน่วยงาน
ใน สั ง กั ด ก ร ะ ท ร ว ง
สาธารณสุข 

มิชอบ 

5) การมีพฤติกรรมที่เข้า
ข่ายผลประโยชน์ทับซ้อน 

การที่ เจ้าหน้าที่ของรัฐ
ก ระท าก าร ใด ๆ  ต าม
อ า น า จ ห น้ า ที่ เ พ่ื อ 
ประโยชน์ส่วนรวม แต่
กลับเข้าไปมีส่วนได้เสีย
กับกิจกรรม  หรือการ 
ด า เ นิ น ก า ร ที่ เ อ้ื อ
ผ ล ป ระ โย ช น์  ให้ กั บ
ตนเองหรือพวกพ้อง ท า
ให้ มีการใช้อ านาจหน้าที่
เป็ น ไป โด ย ไม่ สุ จ ริ ต
ก่ อ ให้ เกิ ด ผ ล เสี ย แ ก่ 
ภาครัฐ 

เจ้าหน้าที่ของรัฐเข้าไปมี
ส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรง 
ห รื อ ท า ง อ้ อ ม เ พ่ื อ
ประโยชน์ของตนเองหรือ
บุ คคล อ่ืน  ซึ่ ง เป็ นการ
ขัดกันระหว่างประโยชน์
ส่วนบุคคลกับประโยชน์
ส่วนรวม 
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๒.๖ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้านการทุจริต 
และประพฤติมิชอบ 

๒.๖.๑  ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
-  ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ชัดเจน 
-  วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน 

   -  ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน ปรากฏอย่าง
ชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย ต้องการให้แก้ไขด าเนินการอย่างไร 
หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้ง
เพียงพอที่สามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

  -  ร ะบุ  พ ย าน เอก ส าร  พ ย าน วั ต ถุ แ ล ะพ ย าน บุ ค ค ล 
(ถ้ามี) 

๒.๖.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือ
สร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๒.๖.๓ เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจัด
ความเดือดร้อน 

๒.๖.๔ เป็นเรื่องที่ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย 
อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดส านักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

๒.๖.๕ เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่
สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน 
สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็นฐานข้อมูล 

๒.๖.๖ ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
  (๑) ค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์
ระบุหลักฐานพยาน แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะท าการสืบสวน

สอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 
2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

(๒)  ค าร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่อง
ที่ศาลได้มีค าพิพากษาหรือค าสั่งที่สุดแล้ว 

(๓)  เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่
รับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ 
เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ หรือด าเนินการ
แล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

(๔)  ค าร้องเรียนที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อ
บุคคลด้วยกัน 

นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจ
ของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
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๓. กระบวนการจัดการเรื่องราวรอ้งทุกข์ 
กลุ่มงานนิติกร  ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพนัสนิคม 

ล ำ

ดับ กระบวนงำน ใช้เวลำ ผู้รับผดิชอบ 

1  1  วัน ผู้รับผดิชอบ

งานนิติกร 

2  1  วัน ผู้รับผดิชอบ

งานนิติกร 

3  1  วัน สาธารณสุข

อ าเภอพนัส

นิคม 

4  1  วัน ผู้รับผดิชอบ

งานนิติกร 

5  15 วัน ผู้รับผดิชอบ

งานนิติกร 

6 

 

 

 

 

1 วัน ผู้รับผดิชอบ

งานนิติกร 

7 

 

 

 1 วัน ผู้รับผดิชอบ

งานนิติกร 

8 

 

 

 7 วัน ผู้รับผดิชอบ

งานนิติกร 

 
๔. กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 บัญญัติให้บุคคลย่อม
มีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ และได้รับการแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลา
อันรวดเร็ว  

2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38  

3. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 (กรณี
ข้าราชการพลเรือนสามัญ)  

4. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2546  
5. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นของ

ประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘  
6. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ. 2535 และที่

แก้ไขเพ่ิมเติม  

รับแจ้งเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข ์

(ตรวจสอบประวัตกิำรร้องเรียน) 

วเิครำะห์เนื้อหำ อยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ีของหน่วยงำนใด 

น ำเรียน/เสนอควำมเห็น เพ่ือมอบไปยังกลุ่มงำนท่ีรับผิดชอบ 

สำธำรณสุขอ ำเภอพนัส

นิคมพิจำรณำส่ังกำร 

ด ำเนินกำรตรวจสอบหำ

ข้อเท็จจริงกับคณะกรรมกำรร่วม 

ไม่พบปัญหำ พบปัญหำ 

ด าเนินการแก้ไข 

แจ้งผู้ร้องเรียนเบ้ืองต้น 

ต่อ 

ต่อ 

ติดตามผลการด าเนินการ 

รายงานผลการด าเนินงาน

ไปยังผูท้ี่เก่ียวขอ้งทัง้หมด 

 

 

-หน่วยงานที่ส่งเรื่อง
ร้องเรียน 

-หน่วยงานอื่นตามที่
เห็นสมควร 
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7. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และ
ที่แก้ไขเพ่ิมเติม  

8. ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจ าของส่วนราชการ พ.ศ. 
2537 (กรณีลูกจ้างประจ า)  

9. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรักษาความลับของทาง
ราชการ พ.ศ. 2544  

10. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. 2547 
(กรณีพนักงานราชการ)  

11. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
พ.ศ. 2552  

12. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข 
พ.ศ. 2556 (กรณีพนักงานกระทรวงสาธารณสุข)  

13. หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลง
วันที่ 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการ
ร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียน กล่าวโทษ
ข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย 
 
 
 
 
 
 
 

อ้างอิง 

 ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงสาธารณสุข .คู่มือการ
ปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 
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