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คำนำ 
ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ . 2552 ได้วาง 

หลักเกณฑ์มาตรฐานในการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ให้ทุกส่วนราชการมีหลักปฏิบัติในการดำเนินการ  
เรื่องราวร้องทุกข์เป็นแบบแผนและทิศทางเดียวกัน เว้นแต่การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่ต้องดำเนินการตาม 
ขั้นตอนหรือกระบวนการทางกฎหมายอื่น ในปี พ.ศ. 2557 นี้ สำนักนายกรัฐมนตรีได้จัดทำนโยบายและแผน 
ยุทธศาสตร์การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์เพื่อเป็นกรอบแนวทางในการพัฒนาการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้ 
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพสอดคล้องกับแผนบริหารราชการแผ่นดิน  ตั้งอยู่บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล 
(Good Governance) เพื ่อสนองตอบความต ้องการของประชาชน เก ิดประส ิทธ ิผล ค ุ ้มค ่า โปร ่งใส           
และเกิดความเป็นธรรม สำนักงานสาธารณสุขอำเภอ ในฐานะหน่วยงานในการให้บริการดูแลสุขภาพ        
ของประชาชนโดยรวมในด้านการส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล การป้องกันโรค และการฟื้นฟูสภาพ
ร่างกาย จำเป็นที่เจ้าหน้าที่ของรัฐจะต้องอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน  สำนักงานสาธารณสุขอำเภอ
บ้านนาสาร จึงมีภารกิจสำคัญในการเป็นศูนย์กลางการประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน      
ของประชาชน เพ่ือหาแนวทางแก้ไขหรือนำเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ ฯลฯ นอกจากนี้ ยังให้ความสำคัญ   
กับกระบวนการและ บุคลากรที่มีขีดความสามารถในการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ด้วยการจัดทำและการกำหนด
มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ชัดเจน สามารถตรวจสอบได้ ลดขั้นตอนที่ไม่จำเป็น สำนักงานสาธารณสุขอำเภอ
บ้านนาสาร หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่ม ือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องราวเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร นี้ จะเป็นประโยชน์สำหรับหน่วยงานและบุคลากร ผู้ปฏิบัติงานที่จะ
นำไปเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน และสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้เสียอย่างมี
คุณภาพ 
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1.1 หลักการและเหตุผล  
บทนำ 

ภายใต้ความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของสังคมไทย  มีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบ       
และประสบปัญหาที่หลากหลาย จนกลายเป็นปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  ซึ่งนับวันยิ่งมีจำนวน       
เพ่ิมมากขึ้น ส่งผลให้ประชาชนต้องพ่ึงพาส่วนราชการเพ ื่อคลี่คลายปัญหา โดยการร้องทุกข์/ร้องเรียนไปยัง    
ส่วนราชการ ต่างๆ ที่มีอยู ่ เรื ่องราวร้องทุกข์เป็นสิ ่งสะท้อนปัญหาของประชาชนที่บ่งบอกความรู้สึก    
และความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการดำเนินการตามภารกิจของส่วนราชการในฐานะหน่วยงาน   
ผู้ใช้อำนาจฝ่ายบริหารตามระบอบประชาธิปไตย ในการบรรเทาเยียวยาความเดือดร้อนของประชาชน   
รัฐบาลได้ให้ความสำคัญกับนโยบายการบริหารงานภาครัฐ โดยใช้หลักธรรมาภิบาลที่ส่งเสริมให้ภาคประชาชน
เข้ามามีส่วนร่วม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส 
เสนอข้อคิดเห็น คำติชม ได้สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย ทั้งนี้ ภาครัฐมีหน้าที่ต้องดำเนินการช่วยเหลือ
ประชาชนผู้เด ือดร้อนให้เป ็นไปด้วยความเสมอภาค  โปร่งใส  และเป็นธรรม  การร้องทุกข์/ร้องเรียน        
ของประชาชน  ถ ือ เป ็น เส ียงสะท ้อนให ้ร ัฐบาล  และหน่วยงานของรัฐทราบว่า  การบริหารราชการ                
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุค ทุกสมัย และหน่วยงานของรัฐได้ตระหนัก
และให้ความสำคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความ
คิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม ตรวจสอบการทำงานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุข  ให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะ         
เมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมืองอย่าง ต่อเนื่อง ทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว นำไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบ
ปัญหา หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม อาจเป็นเหตุให้มีการร้องทุกข์/ร้องเรียน ต่อหน่วยงานต่างๆ เพ่ิมขึ้น 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร ในฐานะที่เป็นหน่วยงานในการให้บริการดูแลสุขภาพ ของประชาชน 
โดยรวมในด้านการส่งเสริมสุขภาพ  การรักษาพยาบาล การป้องกันโรค และการฟื้นฟูสภาพ ร่างกาย   
จำเป็นที่เจ้าหน้าที่ของรัฐจะต้องอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ให้ได้รับบริการที่ดี มีความพึงพอใจ 
เชื่อมั่นและศรัทธา ต่อการบริหารราชการของหน่วยงานสังกัดกระทรวงสาธารณสุข นำสู่ค่าดัชนีรับรู้การทุจริต 
(Corruption Perception Index : CPI) 

และยังมีหน้าที่สำคัญในการรับแจ้งเบาะแสและเรื่องร้องเรียน การทุจริตและประพฤติมิชอบ  
จากช่องทางการร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร  7 ช่องทาง ประกอบด้วย 

ช่องทางที่ 1 ร้องเรยีนดว้ยตนเอง ทีง่านประชาสัมพันธ์ 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร 

ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนทางจดหมาย งานประชาสัมพันธ์ กลุม่งานบรหิารงานทั่วไป 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร 
ถนนหน้าสถานีรถไฟ  ต.นาสาร  อ.บ้านนาสาร จังหวัดสุราษฎร์ธานี 84120

ช่องทางที่ 3 โทรศัพท ์0 7734 1056 
ช่องทางที่ 4 เว็บไซต์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร  

           HTTP//:www.phobannasan.go.th 
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ช่องทางที่ 5 ระบบ E-mail สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร     
bannasan2562@hotmail.com 

ช่องทางที่ 6 ตู้แสดงความคิดเห็น 
ช่องทางที่ 7 ระบบสื่อออนไลน์ Face book 
ในส่วนของกระบวนการปฏิบัติงานนั้ น ดำเนินการตามคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการ         

เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสารและคู่มือปฏิบัติงาน
กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ที่สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38  ที่กำหนดว่า “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการ
ติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน  หรือจากส่วนราชการด้วยกัน เกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของส่วน  
ราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคำถาม หรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวัน    
หรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว้ตามมาตรา 37”และ มาตรา 41 “ในกรณีท่ี ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ 
หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความ ยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและ
สาระตามสมควร  ให้เป็นหน้าท ี่ของส่วนราชการนั ้น จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป ....” ระเบียบสำนัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 และคำสั่งคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ที่ 69/2557 
ลงวันที่ 18 มิถุนายน พ.ศ. 2557  ตั้งอยู่บน พ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ซึ่งอำนาจหน้าที่
ดำเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการ ทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้น  การปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที ่      
ในส่วนราชการ จึงเป็นเรื่องที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร จำเป็นต้องดำเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการ  
ของประชาชน 

1.2 วัตถุประสงค ์

1) เพื่อให้บุคลากรผู ้เกี่ยวข้องหรือเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบสามารนำ ไปเป็นกรอบแนวทางการดำเนินงาน
ให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริตและประพฤติ    
มิชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2) เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และประพฤติมิชอบ ใช้เป็น
แนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย ที่เกี่ยวข้องกับ      
การรับเรื่องราวร้องทุกข์ อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

3) เพื ่อเป็นหลักฐานแสดงขั ้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ 
พัฒนาให้การทำงานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก หรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถ
เข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน 

 4) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่2 
 

                           ส ำนักงำนสำธำรณสุขอำเภอบ้ำนนำสำร จังหวดัสุรำษฎร์ธำน ี: คู่มือกำรปฏิบัติงำนกระบวนกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ หน้า 3 
 

ระบบการจัดการเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

2.1 หน่วยงาน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.2 ขอบเขต

 
 

 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานดำเนินงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ สำหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร โดยผ่านทางช่องทาง 7 
ช่องทาง ดังต่อไปนี้ 

ช่องทางที่ 1 ร้องเรยีนดว้ยตนเอง ที่งานประชาสัมพันธ์  
                สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร 
ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนทางจดหมาย งานประชาสัมพันธ์ กลุม่งานบรหิารงานทั่วไป  
 สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร  

ถนนหน้าสถานีรถไฟ  ต.นาสาร อ.บ้านนาสาร จังหวัดสุราษฎร์ธานี 84140
ช่องทางที่ 3 โทรศัพท์ 0 7734 1056 
ช่องทางที่ 4 เว็บไซต์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร  

      HTTP//:www.phobannasan.go.th 

ช่องทางที่ 5 ระบบ E-mail สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร  

 อีเมล์ bannasan2562@hotmail.com  

ช่องทางที่ 6 ตู้แสดงความคิดเห็น 
ช่องทางที่ 7 ระบบสื่อออนไลน์ Face book 
 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร 

โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพตำบลทุ่งเตาใหม่ 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ตำบลเพิม่พูนทรัพย ์

โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพตำบลทุ่งเตา 

โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพตำบลทุ่งในไร่ 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ตำบลบ้านปลายน้ำ 

โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพตำบลพรุพี 

โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพตำบลบ้านช่อง

ช้าง 

โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพตำบลท่าชี 

โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพตำบลควนศรี 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ตำบลบ้านยางอุง 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ตำบลควนสุบรรณ 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ตำบลคลองปราบ 
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2.3 บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

2.3.1 สำนกังานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร 
1) เป็นศูนย์กลางในการประสานการไขปัญหาตามข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชนใน เขตพ้ืนที่

อำเภอบ้านนาสาร 
2) ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของส่วนราชการให้เป็นไป ตามนโยบาย       

และแผนที่กำหนด 
3) ประมวลประเด็นปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือหาแนวทางแก้ไขหรือนำเสนอผู้บริหาร

พิจารณาสั่งการ 
4) ติดตามผลการดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว และประชาชน       

พึงพอใจ    
5) จัดทำฐานข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบันและเอ้ืออำนวยต่อผู้บริหาร    

ในการเรียกใช้ข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย 
6) จัดทำสรุปรายงานผลความคืบหน้าในการดำเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวมและรายงาน

ผู้บริหารทุกเดือน 

2.3.2 โรงพยาบาลส่งเสริมสขุภาพตำบล 
1) เป็นหน่วยที่ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส/บัตรสนเท่ห์/ขอความ 

เป็นธรรม/ขอความอนุเคราะห ์ในเขตพ้ืนที่ของตนเอง 
2) ร่วมตรวจสอบข้อเท็จจริงในพื้นที่ และ ดำเนินการแก้ไขปัญหาให้ได้ข้อยุติโดยเรว็ 

2.4 คำจำกัดความ 
ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม 

และหน่วยงานอื่นของรัฐที ่อยู ่ในกำกับของราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น     
และรัฐวิสาหกิจ 

ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพื ่อให้เรื่องร้องเรียน/   
แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติม ิชอบได้ร ับการแก้ไขและ /หรือเป ็นที ่ย ุต ิ ตลอดจนพิจารณา       
พัฒนาระบบร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

เรื ่องร ้องเร ียน  หมายถึง  ความเด ือดร ้อน เส ียหายอ ัน เก ิดจากการปฏ ิบ ัต ิหน ้า ที ่ต ่างๆ          
ของเจ้าหน้าที่ ของรัฐที่เกี่ยวข้องกับกระทรวงสาธารณสุข เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข้าราชการ    
พลเรือน และจรรยาข้าราชการสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง 
ในส ่วนราชการของกระทรวงสาธารณสุข  การบรรจ ุแต ่งตั ้งข ้าราชการ พน ักงานราชการและล ูกจ ้าง 
ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ 

การร ้อ งร ้อ งเร ียน /แจ ้ง เบ าะแส  หมายถ ึง  การร ้อ งเร ียน /แจ ้ง เบ าะแสด ้านการท ุจ ร ิต          
และประพฤตมิิชอบ เพ่ือดำเนินการตามที่กฎหมายกกำหนด ผ่านช่องทาง 7 ทาง อันได้แก ่

ช่องทางที่ 1 ร้องเรยีนดว้ยตนเอง ที่งานประชาสัมพันธ์ 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร 

4 



 

                           ส ำนักงำนสำธำรณสุขอำเภอบ้ำนนำสำร จังหวดัสุรำษฎร์ธำน ี: คู่มือกำรปฏิบัติงำนกระบวนกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ หน้า 5 
 

ช่องทางที่ 2 รอ้งเรียนทางจดหมาย งานประชาสัมพันธ์ กลุม่งานบรหิารงานทั่วไป
สำนักสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร ถนนหน้าสถานีรถไฟ  
ตำบลนาสาร     อำเภอบ้านนาสาร จังหวัดสุราษฎร์ธานี 84120 

ช่องทางที่ 3 โทรศัพท์ 0 7734 1056 
ช่องทางที่ 4 เว็บไซต์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร   

     HTTP//:www.phobannasan.go.th 
ช่องทางที่ 5 ระบบ E-mail สำนักงานสาธารณสุขอ.บา้นนาสาร 

    bannasan2562@hotmail.com  

  ช่องทางที่ 6 ตู้แสดงความคิดเห็น 
ช่องทางที่ 7 ระบบสื่อออนไลน์ Face book 

การร้องเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ     
ได้แก่ ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจำพนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทำ
ความผิด ทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิดทาง
วินัย และ ได้กำหนดโทษไว้ ทั้งนี ้ อาจเป็นทั้งเรื่องเกี่ยวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระทำอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั่น มี 
สิทธิ เสนอคำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อส่วนราชการที่เกี่ยวข้องได้ 

หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร 
หน่วยงานดำเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการ 

แก้ไขกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจรติและประพฤติมิชอบนั้นๆ ประกอบด้วยส ำ นั ก งานสาธารณสุข 
อำเภอบ้านนาสาร และโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล 

การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต้ังแต่ต้นจนถึงการได้รับ 
การ แก้ไขหรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรยีนกรณีที่ผู้ร้องเรยีนแจ้งชื่อ ที่อยู่ชัดเจน 
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2.5 ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1) การบริหารจัดการ การที่สวนราชการดำเนินการด้าน 1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ 

การบริหารจัดการโดย เปิดเผย ร้องเรียน โดยกล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ 
โปร่งใส และ เป็นธรรม โดย ของหน่วยงานมี พฤติกรรมส่อในทางไม่สุจริต 
พิจารณาถึงประโยชนแ์ละ ผลเสีย หลายประการ 
ทางสังคม ภาระต่อ ประชาชน 2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหา 
คุณภาพ วัตถุประสงค์ ที่จะ ว่า ผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมีพฤติกรรม 
ดำเนินการ และประโยชน์ ระยะ ส่อ ในทางไม่โปร่งใสหลายประการ และหรือ 
ยาวของราชการที่จะได้รับ มี พฤติกรรมส่อไปในทางทุจริต 
ประกอบกัน 3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย 

กล่ าวหาว่าผู้บริห ารแ ล ะผู้เ กีย่ว ข้อ ง 
ดำเนินการเกี่ยวกับ การแต่งต้ัง การเลื่อน 
ตำแหน่ง การพิจารณาความ ดีความชอบ 
และการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม ฯลฯ 

2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วาง การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วยวินัย 
หลักเกณฑ์ขึ้นมาเป็นกรอบ ข้าราชการตามที่กฎหมายกำหนด ฯลฯ 
ควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติ 
หน้าที่ และกำหนดแบบแผน 
ความประพฤติของข้าราชการ 
เพ่ือให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติ 
หน้าที่ราชการเป็นไปด้วยความ 
เรียบร้อย โดยกำหนดให้ 
ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสม 
ตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการ 
พลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ 



 

                           ส ำนักงำนสำธำรณสุขอำเภอบ้ำนนำสำร จังหวดัสุรำษฎร์ธำน ี: คู่มือกำรปฏิบัติงำนกระบวนกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ หน้า 7 
 

 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
3) การเบิกจ่าย การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการ 1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
ค่าตอบแทน ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ มี 2. ค่าตอบแทนไม่ทำเวชปฏิบตัิ 

เจตนารมณ์เพ่ือการจ่ายเงิน 3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าที่ที่ 4. ค่าตอบแทน อสม. 
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วง 5. ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าที่ท่ีปฏิบัติงาน 
นอกเวลาราชการ และเจ้าหนา้ที ่ ในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ ฯลฯ 
ที่ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ 
หรือต่างหน่วยบริการทั้งในเวลา 
ราชการและนอกเวลาราชการ ไป 
ในทางมิชอบหรือมีการทจุริต 

4 ) ขัดแย้งกับ การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหาย ปฏิบัติการใดท่ีส่อไปในทางทุจริตประพฤติมิ 
เจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ของหน่วยงาน ร้องเรียน ชอบ 
ของรัฐ เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเกี่ยวกับ 

การกระทำการใดๆ ที่มีผล 
ก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใด 
อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรยีนหรอื 
หน่วยงานในสงักัดกระทรวง 
สาธารณสุข 

5) การมีพฤติกรรมที่ การที่เจ้าหน้าที่ของรัฐกระทำการ เจ้าหน้าที่ของรัฐเข้ามีส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรง 
เข้าข่ายผลประโยชน ์ ใดๆ ตามอำนาจหน้าที่เพือ่ หรือทางอ้อมเพ่ือประโยชน์ของตนเองหรือ 
ทับซ้อน ประโยชน์ส่วนรวม แต่กลบัเขา้ไป บุ ค ค ล ซ่ึง เป็นกา รขั ดกันระหว่าง 

มีส่วนได้เสียกับกิจกรรม หรือการ ประโยชน์ส่วน บุคคลกับประโยชน์ส่วนรวม 
ดำเนินการทีเ่อ้ือผลประโยชน ์
ให้กับตนเองหรือพวกพ้อง ทำให้ 
มีการใช้อำนาจหน้าที่เป็นไปโดย 
ไม่สุจริตกอ่ให้เกิดผลเสียแก่ 
ภาครัฐ 

 
 

2.6     หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
2.6.1 ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 

1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 
2) วัน เดือน ปี ของหนงัสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
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3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฎอย่างชัดเจนว่ามีมูล 
ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่ 
สามารถ ดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได ้

4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
2.6.2 ข้อร้องเรยีน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว ที ่

เสียหายต่อบุคคลอ่ืนหรือหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง 
2.6.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ 

หน้าที่ ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หนว่ยงานในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
2.6.4 เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล 

เพ่ิมเติม ได้ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็น 
ข้อมูล และเก็บ เป็นฐานข้อมูล 

2.6.5 ไม่เป็นคำร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
1) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน 

แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะทำการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อ 
วันที่ 22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเปน็การเฉพาะเรื่อง 

2) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี 
คำพิพากษาหรือคำสั่งที่สุดแลว้ 

3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ 
โดยตรงหรือองค์กรอิสระที่กฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะเว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงาน 
ดังกล่าวไม่ดำเนินการหรือดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของ 
ผู้บังคับบัญชา 

4) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้ พิจารณา 
หรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
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บทที่ 3 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

3.1 ผังกระบวนการ 3 
3.1.1 กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทจุริตและประพฤตมิชิอบ 

ลำดับ กระบวนงาน ใช้เวลา ผู้รับผิดชอบ 
1  

(1)   สนง.สาธารณสุขอำเภอบา้นนาสาร 
 

2 นาท ี
 
เจ้าหนา้ทีร่ับเรื่องรอ้งเรยีน 

รับเรื่องรอ้งเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการ 
ทุจริตและประพฤติมชิอบ 4 ชอ่งทาง 

2  

 
 
 

(2) คัดแยก/วิเคราะห์เนือ้หาของเรื่องรอ้งเรยีน/แจ้งเบาะแสด้าน 

30 นาที เจ้าหนา้ทีร่ับเรื่องรอ้งเรยีน 

ทุจริตและจัดทำหนังสือไปยังผูบ้รหิาร 

3  
ไมล่งนาม 

1 วัน เจ้าหนา้ทีร่ับเรื่องรอ้งเรยีน 

(3) ผู้บริหาร 
พิจารณา 

4 ลงนาม ลงนาม 30 นาที เจ้าหนา้ทีร่ับเรื่องรอ้งเรยีน 

      (4.1)กลุ่มงานบริหาร                     (4.2) แจง้ผูร้อ้งทกุข/์ 

                  (งานนิตกิาร)                     รอ้งเรยีน (ทีม่ีชื่อ/ทีอ่ยู/่ 
 
 

หน่วยงาน ชดัเจน) 

5  

 
 

(5) สรุปรายงานผลการดำเนินงาน 

1 วัน เจ้าหนา้ทีร่ับเรื่องรอ้งเรยีน 

6  
(6) เสนอผูบ้ริหาร 

1 วัน เจ้าหนา้ทีร่ับเรื่องรอ้งเรยีน 

   
7 

 
(7) จัดเก็บขอ้มูล เพือ่การประมวลผล 

30 นาที เจ้าหนา้ทีร่ับเรื่องรอ้งเรยีน 

และสรุปวิเคราะห ์

8 (8) จัดทำรายงานสรุปผลการวเิคราะหเ์สนอ 1 วัน เจ้าหนา้ทีร่ับเรื่องรอ้งเรยีน 
ผู้บริหาร(รายเดอืน/รายปี) 
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3.1.2 ขอบเขต 
เริ่มจากสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการ ทุจริต

และประพฤติชอบ จากช่องทางการร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร 7 ช่องทาง ดังต่อไปนี้ 
ช่องทางที่ 1 ร้องเรยีนดว้ยตนเอง ที่งานประชาสัมพันธ์  
 สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร 
ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนทางจดหมาย งานประชาสัมพันธ์ กลุม่งานบรหิารงานทั่วไป  
 สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร 

ถนนหน้าสถานีรถไฟ   ตำบลนาสาร อำเภอบ้านนาสาร จังหวัดสุราษฎรธานี 
84140 ช่องทางที่ 3 โทรศัพท์ 077--341056 
ช่องทางที่ 4 เว็บไซต์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร  

    HTTP//:www.phobannasan.go.th 
ช่องทางที่ 5 ระบบ E-mail สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร

bannasan2562@hotmail.com 
ช่องทางที่ 6 ตู้แสดงความคิดเห็น 
ช่องทางที่ 7 ระบบสื่อออนไลน์ Face book 
ลงทะเบียนรับเรื่อง คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการ 

ทุจริตและประพฤติชอบ สรุปความเห็นเสนอและจัดทำหนังสือถึงผู้บริหาร พิจารณาลงนาม ส่งเรื่องให้กลุ่มงาน 
นิติการ ดำเนินการ แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้นภายใน 15 วัน 
สรุปรายงานผลการ ดำเนินงาน เสนอผู้บริหาร เก็บข้อมูลในระบบอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือการ ประมวลผลและสรุป 
วิเคราะห ์จัดทำรายงานสรปุผลการวิเคราะห์เสนอผู้บรหิาร (รายเดือน/รายปี) 

 
3.1.3 ขั้นตอนการปฏิบัติการ 

(1) เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร  รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส              
ด้านการทุจริตและประพฤติชอบ จากช่องทางการร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร                 
7 ช่องทาง ดังต่อไปนี ้

ช่องทางที่ 1 ร้องเรยีนดว้ยตนเอง ที่งานประชาสัมพันธ์  
 สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร 
ช่องทางที่ 2 ร้องเรียนทางจดหมาย งานประชาสัมพันธ์ กลุม่งานบรหิารงานทั่วไป  
 สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร 

ถนนหน้าสถานีรถไฟ ตำบลนาสาร อำเภอบ้านนาสาร จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
84120 

 ช่องทางที่ 3 โทรศัพท์ 077 -341056 
 ช่องทางที่ 4 เว็บไซต์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร HTTP//:www.phobannasan.go.th 

 ช่องทางที่ 5 ระบบ E-mail สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร   
bannasan2562@hotmail.com 

 

mailto:bannasan2562@hotmail.com
mailto:bannasan2562@hotmail.com
mailto:bannasan2562@hotmail.com
mailto:bannasan2562@hotmail.com
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ช่องทางที่ 6 ตู้แสดงความคิดเห็น 
ช่องทางที่ 7 ระบบสื่อออนไลน์ Face book 
(2) เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร  คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหา ของ 

เรื่องร้องเรียน/แจง้เบาะแสด้านการทุจรติและประพฤติชอบ 
(3) เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร สรุปความเห็นเสนอและจัดทำหนังสือ

ถึงผู้บริหาร พิจารณาลงนามไปยังงานนิติการดำเนินการหากไม่พิจารณาลงนามดำเนินการตามข้อสั่งการต่อไป 
 
 
 

15 วัน 

เกี่ยวข้อง 

(4) เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร ดำเนินการ 
(5.1) จัดส่งหนังสือเรื่องร้องเรยีน ไปยังกลุ่มงานที่เก่ียวข้องดำเนินการ 
(5.2) แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้นภายใน 

(5) เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร  สรุปรายงานจากผลการดำเนินงานที่ (6) 

เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสขุอำเภอบ้านนาสาร เสนอผู้บริหาร 
(7) เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร จัดเก็บข้อมูลในระบบ เพ่ือการ 

ประมวลผลและสรุปวเิคราะห ์
(8) เจ้าหน้าที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านนาสาร  วิเคราะห์ จัดทำรายงานสรุปผล การ 

วิเคราะหเ์สนอผู้บรหิาร (รายเดือน/รายปี) 
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บทท่ี 4 
กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

4.1 กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ และได้รับ

การแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเรว็ 
2. พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 
3. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 (กรณีข้าราชการพลเรือนสามญั) 
4. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2546 
5. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าดว้ยการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘ 
6. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าดว้ยการพัสดุ พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 
7. ระเบียบสำนักนายกรฐัมนตรีว่าดว้ยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม 
8. ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจำของส่วนราชการ พ.ศ. 2537 (กรณีลกูจ้างประจำ) 
9. ระเบียบสำนักนายกรฐัมนตรีว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 
10. ระเบียบสำนักนายกรฐัมนตรีว่าดว้ยพนักงานราชการ พ.ศ. 2547 (กรณีพนักงานราชการ) 
11. ระเบียบสำนักนายกรฐัมนตรีว่าดว้ยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 
12. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2556 (กรณีพนักงาน 
กระทรวงสาธารณสุข) 
13. หนังสือสำนักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที ่นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง 
หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราว 
ร้องเรียน กล่าวโทษข้าราชการว่ากระทำผิดวินัย 

4.2 ระบบการตดิตามและประเมินผล 
4.2.1 ร้อยละของเรื่องร้องเรยีน/แจง้เบาะแส ที่ได้รับการดำเนินการภายใน 15 วันทำการ 
4.2.2 ระดับความสำเรจ็ของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ไดร้ับการติดตามผลการดำเนินงานในการ 

แก้ไขปัญหา 
4.2.3 ระดับความสำเร็จของการจัดทำรายงานสรุปผลการดดำเนินงานเรื่องร้องเรยีน/แจง้เบาะแส 
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บทที่ 5 
ภาคผนวก 

5.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการจดัทำ Work Flow 
 
 

สัญลักษณ์ คำอธิบาย 
 จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
   

 การตัดสินใจ เช่น การพิจารณาให้ความเห็น การ
อนุมัติ เป็นต้น 

 แสดงถึงความเชื่อมโยงของกิจกรรม 
และการปฏิบัติงาน 

 
 


