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คำนำ 
 

ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์พ .ศ.2552 ได้วางหลักเกณฑ์
มาตรฐานในการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ให้ทุกส่วนราชการมีหลักปฏิบัติในการดำเนินการเรื่องราวร้อง
ทุกข์เป็นแบบแผนและทิศทางเดียวกันเว้นแต่การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่ต้องดำเนินการตามขั้นตอนหรือ
กระบวนการทางกฎหมายอื่นในปี พ.ศ. 2557 สำนักนายกรัฐมนตรีได้จัดทำนโยบายและแผนยุทธศาสตร์
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์เพ่ือเป็นกรอบแนวทางในการพัฒนาการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพสอดคล้องกับแผนบริหารราชการแผ่นดินตั้งอยู ่บนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good 
Governance) เพื่อสนองตอบความต้องการของประชาชน เกิดประสิทธิผล คุ้มค่าโปร่งใส และเกิดความเป็น
ธรรมสำนักงานสาธารณสุขอำเภอในฐานะหน่วยงานในการให้บริการดูแลสุขภาพของประชาชนโดยรวม ใน
ด้านการส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล การป้องกันโรค และการฟื้นฟูสภาพร่างกายจำเป็นที่เจ้าหน้าที่
ของรัฐจะต้องอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ จึงมีภารกิจสำคัญในการเป็นศูนย์กลางการประสานการ
แก้ไขปัญหาตามข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชน เพื่อหาแนวทางแก้ไขหรือนำเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่ง
การฯลฯนอกจากนี้ยังให้ความสำคัญกับกระบวนการและบุคลากรที่มีขีดความสามารถในการจัดการเรื่องราว
ร้องทุกข์ด้วยการจัดทำและกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ชัดเจนสามารถตรวจสอบได้ลดขั้นตอนที่ไม่จำเป็น 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องราวเรื่อง
ร้องทุกข์/ร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะนี้จะเป็นประโยชน์สำหรับหน่วยงาน และบุคลากร
ผู้ปฏิบัติงานที่จะนำไปเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงาน การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ /ร้องเรียนและสร้างคุณค่า
ให้แก่ผู้มีส่วนได้เสียอย่างมีคุณภาพ 
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                                            บทที่ 1 
บทนำ 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 

ภายใต้ความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของสังคมไทย มีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบและ 
ประสบปัญหาที่หลากหลาย จนกลายเป็นปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจำนวนเพิ่มมาก
ขึ้นส่งผลให้ประชาชนต้องพึ่งพาส่วนราชการ เพื่อคลี่คลายปัญหาโดยการร้องทุกข์/ร้องเรียน ไปยังส่วนราชการ
ต่างๆที่มีอยู่เรื่องราวร้องทุกข์เป็นสิ่งสะท้อนปัญหาของประชาชนที่บ่งบอกความรู ้สึกและความคาดหวัง
ของประชาชนที่มีต่อการดำเนินการตามภารกิจของส่วนราชการ ในฐานะหน่วยงานผู ้ใช้อำนาจฝ่าย
บริหารตามระบอบประชาธิปไตย ในการบรรเทาเยียวยาความเดือดร้อนของประชาชน รัฐบาลได้ให้
ความสำคัญกับนโยบายการบริหารงานภาครัฐ โดยใช้หลักธรรมาภิบาลที่ส่งเสริมให้ภาคประชาชนเข้ามามีส่วน
ร่วม โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส เสนอ
ข้อคิดเห็น คำติชมได้สะดวกรวดเร็วและปลอดภัย ทั้งนี้ภาครัฐมีหน้าที่ต้องดำเนินการช่วยเหลือประชาชนผู้
เดือดร้อน ให้เป็นไปด้วยความเสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม การร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชนถือ
เป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาล และหน่วยงานของรัฐทราบว่าการบริหารราชการมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล
มากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัย และหน่วยงานของรัฐได้ตระหนัก และให้ความสำคัญกับการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชน
เข้ามามีส่วนร่วมตรวจสอบการทำงานของรัฐบาล และหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้าน
เศรษฐกิจ ด้านสังคม และการท่าชนะอย่างต่อเนื่อง ทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นำไปสู่การแข่งขัน
1การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 
อาจเป็นเหตุให้มีการร้องทุกข์/ร้องเรียน ต่อหน่วยงานต่างๆเพ่ิมข้ึน  

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ ในฐานะที่เป็นหน่วยงานในการให้บริการดูแลสุขภาพของ 
ประชาชนโดยรวม ในด้านการส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล การป้องกันโรค และการฟื้นฟูสภาพ
ร่างกาย จำเป็นที่เจ้าหน้าที่ของรัฐจะต้องอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ให้ได้รับบริการที่ดี มีความพึง
พอใจ เชื่อมั่น และศรัทธาต่อการบริหารราชการของหน่วยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุข นำสู่ค่าดัชนีรับรู้การ
ทุจริต(Corruption Perception Index : CPI) และยังมีหน้าที่สำคัญในการรับแจ้งเบาะแสและเรื่องร้องเรียน
การทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช่องทางการร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ ๖ ช่องทาง
ประกอบด้วย 

ช่องทางที่ 1 ร้องเรียนดว้ยตนเองที่งานประชาสัมพันธ์สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 
ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนทางจดหมายงานประชาสัมพันธ์กลุ่มงานบรหิารงานทัว่ไป 

                    สำนักงานสำธารณสุขอำเภอท่าชนะ ตำบลท่าชนะ อำเภอท่าชนะ จังหวดัสุราษฎร์ธานี 
ชอ่งทางที ่๓ ร้องเรียนทางโทรศัพท์/โทรสาร 
ช่องทางที่ ๔ ระบบ E-mail สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 
                (thachana2022@gmail.com) 
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ช่องทางที่ ๕ ตู้แสดงความคิดเห็น 
ชอ่งทางที่ ๖ ช่องทางการร้องเรียน หนา้เวบ็ไซต์หนว่ยงาน 

ในส่วนของกระบวนการปฏิบัติงานนั้นดำเนินการ ตามคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการ
เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ และคู่มือ
ปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขที่สอดคล้องกับพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านท่าชนะที่ดี พ.ศ.2546 มาตรา38 ที่กำหนดว่า“เมื่อ
ส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชนหรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่
อยู่ในอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการ
ดำเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวัน หรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว้ ตามมาตรา37”และมาตรา41“ใน
กรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียนเสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรคความ
ยุ่งยากหรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น
จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป....”ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
พ.ศ.2552 และคำสั่งคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ที่69/2557 ลงวันที่18 มิถุนายน พ.ศ.2557 ตั้งอยู่
บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ซึ่งอำนาจหน้าที่ดำเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการ
ทุจริตการปฏิบัติหรือการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ในส่วนราชการ จึงเป็นเรื่องที่
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ จำเป็นต้องดำเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 
1.2 วัตถุประสงค์ 

1) เพื่อให้บุคลากรผู ้ เกี่ยวข้องหรือเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบ สามารถนำไปเป็นกรอบแนว
ทางการดำเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงาน ตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์ และ
กฎหมายทีเ่กี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

3) เพื่อเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู ้เข้ามา
ปฏิบัติงานใหม่พัฒนาให้การทำงานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือ
ผู ้ ใช้บริการให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที ่มีอยู ่ รวมถึงการเสนอแนะปรับปรุง
กระบวนการในการปฏิบัติงาน 

4) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชน และผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
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บทที่ 2 
ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
2.1 หน่วยงาน           
             
 
 
 
 
            
             
2.2 ขอบเขต 
 ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติการดำเนินงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบสำหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ โดยผ่านทางช่องทางดังต่อไปนี้ 

ช่องทางที่ 1 ร้องเรียนดว้ยตนเองที่งานประชาสัมพันธ์ สำนกังานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 
ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนทางจดหมายงานประชาสัมพันธ์กลุ่มงานบรหิารงานทัว่ไปสำนักงาน 

           สาธารณสุขอำเภอท่าชนะ ตำบลท่าชนะ อำเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธาน ี  
ชอ่งทางที่ ๓ ร้องเรยีนทางโทรศัพท์/โทรสาร 
ช่องทางที่ ๔ ระบบ E-mail สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 
ช่องทางที่ ๕ ตู้แสดงความคิดเห็น 
ช่องทางที่ ๖ ช่องทางการร้องเรียน บนเว็บไซต์หน่วยงาน 

2.3 บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
 2.3.1 สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 

1) เป็นศูนย์กลางในการประสานการไขปัญหาตามข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชนใน เขต 
พ้ืนทีอ่ำเภอท่าชนะ 

2) ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของส่วนราชการ ให้เป็นไปตามนโยบาย 
และแผนที่กำหนด

3) ประมวลประเด็นปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือหาแนวทางแก้ไขหรือนำเสนอผู้บริหาร 
พิจารณาสั่งการ 

4) ติดตามผลการดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติโดยเร็วและประชาชนพึงพอ 
5) จัดทำฐานข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบันและเอ้ืออำนวยต่อผู้ 

บริหารในการเรียกใช้ข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย 
6) จัดทำสรุปรายงานผลความคืบหน้าในการดำเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวมและนำเรียน

ผู้บริหารทุกเดือน 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล 
................................ 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล 
................................ 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล 
................................ 
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2.3.2 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล 
 1) เป็นหน่วยงานที่ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส/บัตร

สนเท่ห์/ขอความเป็นธรรม/ขอความอนุเคราะห์ ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ 
 2) ร่วมตรวจสอบข้อเท็จจริงในพื้นที่และดำเนินการแก้ไขให้ได้ข้อบุติโดยเร็ว 

2.4 คำจำกัดความ 
 ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุง กระทรวง ทบวง กรม และ 
หน่วยงานอื่นของรัฐที่อยู่ในกำกับของราชการฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึง องค์กรปกครองส่วยท้องถิ่นและ
รัฐวิสาหกิจ 
 ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
ด้านทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับการแก้ไข และ/หรือเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบร้องเรียน/แจ้ง
เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อน เสียหาย อันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆของเจ้าหน้าที่ อง
รัฐที่เกี่ยวข้องกับกระทรวงสาธารณสุข เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือนและ
จรรยาข้าราชการสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อจัดจ้างใน
ส่วนราชการของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการ และลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ
และ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ 
 การร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร้องเรียน/แจ้งเบะแสด้สการทุจริตและประพฤติมิชอบเพ่ือ
ดำเนินการตามที่กฎหมายกำหนด ผ่าน 6 ช่องทาง ได้แก่ 

ช่องทางที่ 1 ร้องเรียนดว้ยตนเองที่งานประชาสัมพันธ ์สำนกังานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 
ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนทางจดหมายงานประชาสัมพันธ์กลุ่มงานบรหิารงานทัว่ไปสำนักงาน 

                     สาธารณสุขอำเภอท่าชนะ ตำบลท่าชนะ อำเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี  
ช่องทางที่ ๓ ร้องเรยีนทางโทรศัพท์/โทรสาร 
ช่องทางที่ ๔ ระบบ E-mail สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 
ช่องทางที่ ๕ ตู้แสดงความคิดเห็น 
ช่องทางที่ ๖ ช่องทางการร้องเรียน บนเว็บไซต์หน่วยงาน 

การร้องเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาเจ้าหน้าที ่ของรัฐ ได้แก่ 
ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทำความผิด
ทางวินัยโดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเปนความผิดทางวินัย และ
ได้กำหนดโทษไว้ ทั้งนี้ อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระทำอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชัน มีสิทธิเสนอ
คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้องได้ 

หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 
หน่วยงานดำเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการแก้ไข

กับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านทุจริตและประพฤติมิชอบนั้นๆ ประกอบด้วย สำนักงานสาธารณสุขอำเภอ
ท่าชนะ และ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล 

การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไข
หรือได้ข้อสรุปเพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อ ที่อยู่ ชัดเจน 
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2.5 ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่ส่วนราชการดำเนินการด้านการ

บริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใสและ
เป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์
และผล เส ี ยทา งส ั ง คม  ภาระต่ อ
ประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะ
ดำเนินการและประโยชน์ระยะยาว
ของราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

1.การบริหารทาวไปและงบประมาณ 
ร ้องเร ียนโดยกล ่าวหาผ ู ้บร ิหาร 
เจ้าหน้าที่ ของหน่วยงานมีพฤติกรรม
ส่อในทางไม่สุจริตหลายประการ 
2.การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่าผู้เกี ่ยวข้องในการจัดซื้อ
จ ัดจ ้างม ีพฤต ิกรรมส่อในทางไม่
โ ป ร ่ ง ใ สหล ายปร ะกา รห ร ื อ มี
พฤติกรรมส่อไปในทางทุจริต 
3.การบริหารงานบุคคล ร้องเรียน
โดยกล่าวหาว ่าผ ู ้บร ิหารและผู ้ที่
เกี ่ยวข้องดำเนินการเกี ่ยวกับการ
แต ่งต ั ้ ง การเล ื ่อนตำแหน่ง  การ
พิจารณาความดีความชอบและการ
แต่งตั้งโยกย้ายไม่ชอบธรรม ฯลฯ 

2) วินัยข้าราชการ กฎระเบียบต่างๆที ่วาง หลักเกณฑ์
ขึ้นมาเป็นกรอบควบคุมให้ข้าราชการ
ปฏิบัต ิหน้าที ่และกำหนดแบบแผน
ความประพฤติของข้าราชการ เพื่อให้
ข ้าราชการประพฤต ิปฏิบ ัต ิหน ้าที่
ราชการเป็นไปด้วยความเรียบร้อย 
โดยกำหนดให้ข้าราชการวางตัวให้
เหมาะสมตาม พ . ร .บ .  ระ เบ ี ยบ
ข้าราชการพลเรือน พ.ศ.2551 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่า
ด้วยวินัยข้าราชการ ตามที่กำหนด 
ฯลฯ 

3) การเบิกจ่าย 
   ค่าตอบแทน 

การจ ่ าย เ ง ินค ่ าตอบแทนในการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มีเจตนารมณ์
เพื ่อการจ่ายเงินค่าตอบแทนสำหรับ
เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานในหน่วยบริการ
ในช่วงนอกเวลาราชการ และเจ้าหกน้า
ที่ที ่ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการหรือ
ต่างหน่วยบริการทั ้งในเวลาราชการ
และนอกเวลาราชการไปในทางมิชอบ
หรอืมีการทุจริต 

1.การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2.ค่าตอบแทนไม่ทำเวชปฏิบัติ 
3.ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 
4.ค่าตอบแทน อสม. 
5.ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าที ่ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วง
นอกเวลาราชการ ฯลฯ 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
4)ขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/
หน่วยงานของรัฐ 

การที ่ผู ้ร ้องเรียนหรือผู ้เสียหายของ
หน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที ่หรือ
หน่วยงานเกี่ยวกับการกระทำการใดๆ
ที่มีผล ก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใด
อย่างหนึ่งต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงาน
ในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 

ปฏิบ ัต ิการใดส ่อไปในทางท ุจริต
ประพฤติมิชอบ 

5)การมีพฤติกรรมที ่เข้า
ข่ายผลประโยชน์ทับซ้อน 

การที่เจ้าหน้าที่ของรัฐกระทำการใดๆ 
ตามอำนาจหน้าที่เพ่ือประโยชน์ส่วนได้
ส ่ ว น เ ส ี ย ก ั บ ก ิ จ ก ร ร ม หร ื อ ก า ร
ดำเนินการที ่เอื ้อผลประโยชน์ให้กับ
ตนเองหรือพวกพ้อง ทำให้มีการใช้
อำนาจหน้าท ี ่ เป ็นไปโดยไม ่ส ุจริต
ก่อให้เกิดผลเสียแก่ภาครัฐ 

เจ้าหน้าที่ของรัฐเข้ามีส่วนได้เสียไม่
ว ่ าทางตรงหร ื อทางอ ้ อม  เ พ่ื อ
ประโยชน์ของตนเองหรือบุคคลอ่ืน
ซึ่งเป็นการขัดกันระหว่างประโยชน์
ส่วนบุคคลกับประโยชน์ส่วนรวม 

 
2.6 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 2.6.1 ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพประกอบด้วย 
  1) ชื่อที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ชัดเจน 
  2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
  3) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล
ข้อเท็จจริงหรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้ง เพียงพอ ที่สามารถ
ดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
  4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุ และ พยานบุคคล (ถ้ามี) 
 2.6.2 ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุมิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่
เสียหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 2.6.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรมอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่
ต่างๆของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 2.6.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วนไม่เพียงพอหรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้
ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวนสอบสวนให้ยุติเรื่องหรือรับทราบเป็นข้อมูลและเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 
 2.6.5 ไม่เป็นคำร้องดเรียนที่เข้าลักษณะ ดังต่อไปนี้ 
  1) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ ระบุหลักฐานพยาน
แวดล้อมชัดเจนและเพียงพอที่จะทำการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 22 
ธันวาคม 2551  จึงรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
  2) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีคำ
พิพากษาหรือคำสั่งที่สุดแล้ว 
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3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่อยู่อำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง
หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่า หน่วยงานดังกล่าวไม่ดำเนินหรือ
ดำเนินแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 
  4) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้องต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่
เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
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บทที่ 3 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
3.1 ผังกระบวนการ 
 3.1.1 กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

ลำดับ กระบวนงาน ใช้เวลา ผู้รับผิดชอบ 
1  

(1)  สนง.สาธารณสขุอำเภอทา่ชนะ 
 

2นาท ี
 
เจ้าหนา้ที่รับเรื่องรอ้งเรยีน 

                           รับเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสดา้นการ 
                               ทจุริตและประพฤติมิชอบ๖ช่องทาง 

2  

 
 
 

(2) คัดแยก/วิเคราะห์เนื้อหาของเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสดา้น 

30นาที เจ้าหนา้ที่รับเรื่องรอ้งเรยีน 

ทุจริตและจัดทำหนังสือไปยังผู้บรหิาร 

3  
ไมล่งนาม 

1วัน เจ้าหนา้ที่รับเรื่องรอ้งเรยีน 

(3) ผู้บริหาร 
พิจารณา 

4 ลงนาม ลงนาม 30นาที เจ้าหนา้ที่รับเรื่องรอ้งเรยีน 

(4.1) กลุ่มงานบริหาร (4.2) แจ้งผู้ร้องทกุข์/ 

 ร้องเรียน(ที่มีชื่อ/ที่อยู/่ 
หน่วยงานชัดเจน) 

  

5  

 
 

  (5) สรุปรายงานผลการดำเนินงาน 

1 วัน เจ้าหนา้ที่รับเรื่องรอ้งเรยีน 

6  
(6) เสนอผู้บรหิาร 

1วัน เจ้าหนา้ที่รับเรื่องรอ้งเรยีน 

7  
(7) จัดเก็บขอ้มูลเพื่อการประมวลผล 

30นาที เจ้าหนา้ที่รับเรื่องรอ้งเรยีน 

และสรุปวิเคราะห ์

8 (8) จัดทำรายงานสรุปผลการวเิคราะห์เสนอ 1วัน เจ้าหนา้ที่รับเรื่องรอ้งเรยีน 
ผู้บริหาร(รายเดอืน/รายปี) 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

00 
00 

00 

00 

00 

00 
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3.1.2 ขอบเขต 
  เริ่มจาก สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริต
และประพฤติมิชอบ จากช่องทางการร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 6 ช่องทาง ดังนี้ 

 ช่องทางที่ 1 ร้องเรียนดว้ยตนเองที่งานประชาสัมพันธ ์สำนกังานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 
ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนทางจดหมายงานประชาสัมพันธ์กลุ่มงานบรหิารงานทัว่ไปสำนักงาน 

           สาธารณสุขอำเภอท่าชนะ ตำบลท่าชนะ อำเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธาน ี  
ช่องทางที่ ๓ ร้องเรยีนทางโทรศัพท์/โทรสาร 
ช่องทางที่ ๔ ระบบ E-mail สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 
ช่องทางที่ ๕ ตู้แสดงความคิดเห็น 
ช่องทางที่ ๖ ช่องทางการร้องเรียน บนเว็บไซต์หน่วยงาน 
ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน คัดแยกหนังสือวิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ สรุปความเห็นเสนอและจัดทำหนังสือถึงผู้บริหารพิจารณาลงนาม ส่งเรื่องให้
กลุ่มงานนิติการ ดำเนินการแจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้นภายใน 
15 วัน สรุปรายงาน ผลการดำเนินงานเสนอผู้บริหาร เก็บข้อมูลในระบบอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อการประมวลผล
และสรุปวิเคราะห์ จัดทำรายงานสรุปผลวิเคราะห์ เสนอผู้บริหาร (รายเดือน/รายปี) 
 3.1.3 ขั้นตอนการปฏิบัติการ 
  (1) เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบจากช่องทางการร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 6 ช่องทาง 
ดังต่อไปนี้ 

 ช่องทางที่ 1 ร้องเรียนดว้ยตนเองที่งานประชาสัมพันธ ์สำนกังานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 
ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนทางจดหมายงานประชาสัมพันธ์กลุ่มงานบรหิารงานทัว่ไปสำนักงาน 

                     สาธารณสุขอำเภอท่าชนะ ตำบลท่าชนะ อำเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี  
ช่องทางที่ ๓ ร้องเรยีนทางโทรศัพท์/โทรสาร 
ช่องทางที่ ๔ ระบบ E-mail สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ 
ช่องทางที่ ๕ ตู้แสดงความคิดเห็น 
ช่องทางที่ ๖ ช่องทางการร้องเรียน บนเว็บไซต์หน่วยงาน 
(2) เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่อง

ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริตและประพฤติชอบ 
(3) เจ้าหน้าทีสำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ สรุปความคิดเห็นและจัดทำหนังสือถึง

ผู้บริหารพิจารณาลงนามไปยังงานนิติการดำเนินการ หากไม่พิจารณาลงนามดำเนินการตามข้อสั่งการต่อไป 
(4) เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ ดำเนินการ 
 (4.1) จัดส่งหนังสือเรื่องร้องเรียนไปยังกลุ่มงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ 
 (4.2) แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงานชัดเจน) ทราบเบื้องต้น

ภายใน 15 วัน 
(5) เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ สรุปรายงานจากผการดำเนินงานที่

เกี่ยวข้อง 
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(6) เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ เสนอผู้บริหาร 
(7) เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอท่าชนะ จัดเก็บข้อมูลในระบบ เพ่ือการประมวลผล

และสรุปวิเคราะห์ 
(8) เจ้าหน้าที่สำนนักงานสาธารณสุขอำภอท่าชนะ วิเคราะห์จัดทำรายงานสรุปผลวิเคราะห์

เสนอผู้บริหาร (รายเดือน/รายปี) 
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บทที่ 4 
กฎหมายระเบียบและเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

 
4.1 กฎหมายระเบียบและเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

1.รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยมาตรา59บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และ
ได้รับการแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว 

2.พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบรหิารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546มาตรา38 
3.พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.2551 (กรณีข้าราชการพลเรือนสามญั) 
4.พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.2546 
5.ระเบียบสำนักนายกรฐัมนตรีว่าด้วยการรบัฟังความคิดเหน็ของประชาชน พ.ศ.๒๕๔๘ 
6.ระเบียบสำนักนายกรฐัมนตรีว่าด้วยการพัสด ุพ.ศ.2535 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 
7.ระเบียบสำนักนายกรฐัมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 
8.ระเบยีบกระทรวงการคลังวา่ด้วยลูกจ้างประจำของส่วนราชการ พ.ศ.2537 (กรณีลูกจ้างประจำ) 
9.ระเบียบสำนักนายกรฐัมนตรีว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 
10.ระเบียบสำนักนายกรฐัมนตรีว่าดว้ยพนักงานราชการ พ.ศ.2547 (กรณีพนักงานราชการ) 
11.ระเบียบสำนักนายกรฐัมนตรีว่าดว้ยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.2552 
12.ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ.2556 

(กรณีพนักงานกระทรวงสาธารณสุข) 
13.หนังสือสำนักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร0206/ว218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง

หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียน
กล่าวโทษข้าราชการว่ากระทำผิดวินัย 

4.2 ระบบการติดตามและประเมินผล 
4.2.1ร้อยละของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่ได้รับการดำเนินการภายใน15วันทำการ 
4.2.2ระดับความสำเร็จของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสได้รับการติดตามผลการดำเนินงานในการ

แก้ไขปัญหา 
4.2.3ระดับความสำเร็จของการจัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
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บทที่ 5 
ภาคผนวก 

 
5.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจัดทำ Work Flow 
 

สัญลักษณ์ คำอธิบาย 
 จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
   

 
 
 

การตัดสินใจ เช่น การพิจารณาให้ความเห็นการ
อนุมัติ เป็นต้น 

 แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม
และการปฏิบัติงาน 

 
 


