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หน้าท่ี ๑ 
บทที่ ๑ 
บทนำ 

๑.1 หลักการและเหตุผล 
ในการให้บริการตามอำนาจหน้าท่ีของหน่วยงานของรัฐ เป็นการจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน 

โดยผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างของส่วนราชการ พนักงานราชการ พนักงาน
กระทรวงสาธารณสุข ซึ่งประชาชนคาดหวังในการให้บริการทางด้านการแพทย์และสาธารณสุข จากสถาน
บริการสาธารณสุขของภาครัฐ การขอใบอนุญาตประกอบกิจการสถานพยาบาล ร้านขายยา หรือใบอนุญาต   
ต่าง ๆ ซึ่งอยู่ในอำนาจหน้าท่ีของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน การตรวจสอบ ควบคุมการดำเนินการ 
การคุ้มครองผู้บริโภคทางด้านสาธารณสุข การคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ เครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ หรือ
แม้แต่การร้องทุกข์ของเจ้าหน้าท่ี ซึ่งคับข้องใจในการปฏิบัติราชการเหล่านี้ ย่อมสะท้อนถึงการจัดบริการ              
ว่าได้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือเป็นที่พึงพอใจของประชาชนหรือไม่ ในปัจจุบันการจัดช่องทางเพื่อให้ประชาชน
สามารถตรวจสอบการดำเนินกิจการของภาครัฐ ไม่ว่าจะเป็นการจัดหาพัสดุ การคัดเลือก คัดสรรเจ้าหน้าท่ี              
เข้ามาปฏิบั ติงานในหน่วยงานต่างๆ จึงมีความสำคัญและหน่วยงานมีความจำเป็นต้องจัดช่องทาง                       
เพื่อให้ประชาชนสามารถร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือแจ้งเบาะแสพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีท่ีส่อไปในทางการทุจริต
หรือประพฤติมิชอบ เพื่อให้ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานได้ทราบถึงเหตุการณ์ เหล่านั้น เพื่อแก้ไข ปรับปรุง และ
วางแผนงานป้องกันมิให้เกิดเหตุอันไม่พึงประสงค์  หรือกรณีเมื่อเกิดเหตุแล้วก็จะสามารถแก้ไขเหตุการณ์ได้ทัน
มิให้เกิดความเสียหายบานปลาย และสามารถแก้ไขเยียวยาผู้เสียหายได้ทันท่วงที สำนักงานสาธารณสุข                                            
อำเภอบ้านด่าน  พิจารณาแล้วเห็นว่าเพื่อให้การจัดการกับเรื่องราวร้องทุกข์ให้มีความชัดเจนในการปฏิบัติ                   
และก่อประโยชน์ต่อประชาชน และเป็นการป้องกันมิให้เกิดเหตุการณ์อันพึงประสงค์ หรือพฤติการณ์ท่ีส่อไป
ในทางทุจริตหรือประพฤติมิชอบ จึงได้ทบทวนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุข
อำเภอบ้านด่าน  และ วางแนวปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตาม กฎหมาย ระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง 
ดังกล่าว 

1.๒ วัตถุประสงค ์
๑) เพื่อกำหนดกรอบแนวทางการดำเนินงานให้มีมาตรฐานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องราวร้องเรียน               

ร้องทุกข์อย่างมีประสิทธิภาพ 
๒) เพื่อให้การดำเนินกระบวนการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ เป็นไปตามขั้นตอนท่ีสอดคล้อง                

กับกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหลักเกณฑ์ ท่ีเกี่ยวข้องกับการรับเรื่องร้อง ราวร้องเรียนร้องทุกข์                     
อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๓) เพื่อเป็นหลักฐานในการแสดงลำดับขั้นตอน กระบวนวิธีการปฏิบัติงาน ท่ีสามารถถ่ายทอด                
ให้ผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่เข้าใจจนสามารถดำเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง และตลอดจนสามารถเผยแพร่ใ ห้
บุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการสามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนงานท่ีมีอยู่ ท้ังสามารถเสนอแนะ 
ปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานได้ 

๔) เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชน และผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาญาจักรไทย 
 
 
 



 
หน้าท่ี ๒ 

บทที่ ๒ 
กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องเรียน 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน  
2.1 หน่วยงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๒.๒ บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
       ๒.๒.๑ งานนิ ติการ เป็นหน่วยงานรับ เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลในสังกัด                 
กระทรวงสาธารณสุขรวมท้ังเจ้าหน้าท่ีของรัฐซึ่งประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ 
ลูกจ้างประจำและพนักงานกระทรวงสาธารณสุข ตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑
ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ.๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้าง  
ประจำของส่วนราชการ พ.ศ.๒๕๓๗ และระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานราชการ  พ.ศ.๒๕๕๖ 
สอบสวน/พิจารณาเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ีตามพระราชบัญญัติความรับผิดของเจ้าหน้าท่ี  
พ.ศ.๒๕๓๙ และระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยหลักเกณฑ์การปฏิบัติเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิดของ
เจ้าหน้าท่ี พ.ศ.๒๕๓๙ และการดำเนินคดีแพ่งหรือปกครองท่ีเกี่ยวเนื่องกันรับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกรณีพิพาท
ในการรักษาพยาบาลท่ีเกิดขึ้นหรือเช่ือว่าจะเกิดขึ้นในสถานบริการในสังกัด เจรจาไกล่เกล่ียข้อพิพาทท่ีเกิดจาก
การรักษาพยาบาลของสถานบริการในสังกัด ประสานคดีเพื่อแก้ต่างในคดีแพ่งและคดีอาญาท่ีมีมูลเหตุจากการ
รักษาพยาบาลของสถานบริการในสังกัด รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการบังคับใช้กฎหมาย พระราชบัญญัติ
ควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบ พ.ศ.๒๕๓๕ พระราชบัญญั ติคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่ สูบบุหรี่  พ.ศ.๒๕๓๕ 
พระราชบัญญัติควบคุมเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ พ.ศ.๒๕๕๑ รับเรื่องดำเนินคดีอาญาท่ีเกี่ยวกับกฎหมายท่ีอยู่ใน
การบังคับใช้ของกระทรวงสาธารณสุข 
 

ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน 

 

 

งานนิติการ งานคุ้มครองผู้บริโภค งานประกันสุขภาพ 
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 2.2.2 กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชสาธารณสุข เป็นหน่วยงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
เกี่ยวกับการบังคับใช้กฎหมายพระราชบัญญัติยา พ.ศ.๒๕๑๐ พระราชบัญญัติวัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท 
พ.ศ.๒๕๑๘ พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ.๒๕๒๒ พระราชบัญญัติยาเสพติดให้โทษ พ.ศ.๒๕๒๒ พระราชบัญญัติ
เครื่องมือแพทย์ พ.ศ.๒๕๓๑ พระราชบัญญั ติเครื่องสำอาง พ.ศ.๒๕๓๕ พระราชบัญญัติสถานพยาบาล                    
พ.ศ.๒๕๔๑ 
 2.2.3 กลุ่มงานประกันสุขภาพ เป็นหน่วยงานในการดำเนินงาน เพื่อให้การรับเรื่องร้องเรียนและ
คุ้มครองสิทธิให้แก่ประชาชน เป็นไปตามพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติได้กำหนดรวมท้ังสามารถ 
สร้างความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ จึงดำเนินการด้วยแนวคิดการคุ้มครองสิทธิ
ประชาชนเป็นกลไกท่ีช่วยเหลือให้ประชาชนได้รับบริการตามสิทธิ์ท่ีกฎหมายกำหนด ในขณะเดียวกันก็จะช่วย
ลดความขัดแย้งระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ การรับเรื่องร้องเรียนทำให้หน่วยงานได้รับทราบปัญหาเรื่อง
คุณภาพมาตรฐานของหน่วยบริการสามารถนำไปพัฒนาระบบบริการให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น การมีส่วนร่วมของ
ประชาชนเป็นกลไกสำคัญในการป้องกันปัญหาเรื่องร้องเรียน และนำไปสู่การมีความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่าง            
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ การป้องกันปัญหาการละเมิดสิทธิเป็นขั้นตอนสำคัญในกระบวนการคุ้มครองสิทธิ์
ของประชาชน ท้ังยังเป็นการดำเนินการท่ีหลีกเล่ียงการเผชิญหน้าระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอีกด้วย 
2.3 คำจำกัดความ 
 ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ
หน่วยงานอื่นของรัฐท่ีอยู่ในการกำกับของราชการฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
รัฐวิสาหกิจ 
 ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ท่ีมีอำนาจลงนามหรือส่ังการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับการแก้ไข
เป็นท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ผู้ร้องทุกข์ได้ยื่น
หรือส่งต่อเจ้าหน้าท่ี รวมถึงผู้ท่ีได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดการแทน 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ท่ีได้รับความเดือนร้อนหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็นหรือ           
ให้ข้อมูลตลอดจนผู้ท่ีมีส่วนได้เสียในเรื่องร้องเรียนนั้นๆ 
 ผู้ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอาจเดือดร้อนเสียหายจากการปฏิบัติงาน            
ของเจ้าหน้าท่ีหรือส่วนราชการ หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปล้ืองทุกข์มีสิทธิ
เสนอคำร้องทุกข์ต่อส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องได้ 
 การร้องทุกข์ หมายถึง การร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาช้ันเหนือขึ้นไป หรือผู้ท่ีมีอำนาจหน้าท่ีพิจารณา
วินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดจากความทุกข์จากการกระทำของผู้บังคับบัญชา
เพื่อให้ผู้บังคับบัญชาได้ทบทวนหาแนวทางแก้ไขในส่วนท่ีไม่ถูกต้อง หรือช้ีแจงเหตุผลความถูกต้องท่ีได้รับปฏิบัติ
ให้ผู้ร้องทุกข์ทราบและหายข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม 
 คำร้องทุกข ์หมายถึง เรื่องท่ีผู้ร้องทุกข์ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายเนื่องจากเจ้าหน้าท่ีใน 
สังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่านได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าท่ีตามช่องทางต่างๆ 
 เร่ืองร้องทุกข์ หมายถึง ความเดือนร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าท่ีต่างๆ ของเจ้าหน้าท่ีใน
สังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน เช่น การบริการของเจ้าหน้าท่ีในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล 
การจัดซื้อจัดจ้างในหน่วยงาน การบรรจุแต่งต้ังข้าราชการ พนักงานราชการ และลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/
หรือข้อคิดเห็นต่างๆ 
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 การร้องเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรับเรื่องร้องเรียนกล่าวหาเจ้าหน้าท่ีของรัฐ ได้แก่ 
ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทำผิดทาง
วินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติท่ีกฎหมายท่ีกฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิดทาง
วินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและ
กำหนดโทษไว้ ท้ังนี้ อาจเป็นท้ังเรื่องเกี่ยวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 
 หน่วยรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน หมายถึง งานนิติการ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน 
 หน่วยงานดำเนินการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน หมายถึง หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีจัดการแก้ไขเกี่ยวกับเรื่อง
ร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นๆ ประกอบด้วย งานนิติการ กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชสาธารณสุข กลุ่มงาน
ประกันสุขภาพ 
 การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ต้ังแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือ
ได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องทุกข์ 
 การอุทธรณ์ หมายถึง การไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมาตรการใดๆ ท่ีคณะกรรมการส่ังการ หรือมีปัญหาใน
มติหรือมาตรการนั้นๆ และต้องการให้มีการทบทวน 
 บัตรสนเท่ห์ หมายถึง เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อื่นท่ีระบุหลักฐานกรณีส่ิงแวดล้อมปรากฏ
ชัดแจ้ง ช้ีตัวบุคคลแน่นอน เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์เช่ือมโยงพอท่ีจะ
เช่ือในเบ้ืองต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น 
 การบริหาร หมายถึง การท่ีส่วนราชการดำเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งและเป็น
ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ท่ีดำเนินการ
และประโยชน์ระยะยาวของราชการท่ีได้รับประโยชน์ประกอบกัน 
 การบริหารทางการแพทย์และสาธารณสุข หมายถึง การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการ
ทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข แล้วเกิดเหตุ                       
อันไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการ
ดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าท่ีหน่วยบริการ สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวง
สาธารณสุขรับผิดชอบ 
 เร่ืองร้องเรียนทางการแพทย์ หมายถึง หนังสือหรือส่ิงใดๆ จากบุคคลหรือองค์กร ท่ีแสดงให้ปรากฏได้
ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือการดำเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัด
สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขแล้วเกิดเหตุการณ์อันไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ 
และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าวหรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าท่ีหน่วยงานบริการ 
สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 
 ความขัดแย้ง หมายถึง ประเด็นปัญหาท่ีเกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันเกิดจากการให้
หรือรับบริการสาธารณสุข นำไปสู่ความไม่พึงพอใจ การร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อาจเป็นความขัดแย้งท่ีแฝงอยู่
กำลังเกิดขึ้น มีการแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบการแพทย์ 
 การเจรจาไกล่เกลี่ย หมายถึง กระบวนการไกล่เกล่ียด้วยการส่ือสารสนทนาระหว่างคู่กรณี หรือผู้แทน
ต้ังแต่เริ่มมีความขัดแย้ง เพื่อหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงท่ีพึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และเพื่อมิให้ความ
ขัดแย้งยังบานปลาย 
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 การเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง หมายถึง การเจรจาไกล่เกล่ียด้วยความช่วยเหลือของบุคคลท่ีสามท่ีเป็น
กลาง ทำหน้าท่ีช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกัน ด้วยบรรยากาศและสัมพันธภาพท่ีดี ต่อกัน 
คู่กรณีเกิดข้อตกลงท่ีพึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไม่ได้มีหน้าท่ีตัดสินใจแทนคู่กรณี 
 ผู้ไกล่เกลี่ย หมายถึง เจ้าหน้าท่ีท่ีได้รับการแต่งต้ังให้เป็นผู้ไกล่เกล่ียความขัดแย้งในระบบการแพทย์
หรือผู้ได้รับมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลภายนอกท่ีคู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกล่ียด้วยก็ได้ 
 การชุมนุมร้องเรียน หมายถึง การรวมตัวกันของกลุ่มคนเพื่อแสดงออกทางความคิดเห็นในเรื่องต่างๆ 
เช่น การดำเนินชีวิต ส่ิงแวดล้อม สุขอนามัย ฯลฯ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นสภาพปัญหาท่ีกลุ่มได้รับผลกระทบเป็น
การรวมตัวท่ีสะท้อนให้เห็นถึงปัญหาความเดือดร้อนของกลุ่มคนและ/หรือได้รับผลกระทบเป็นการรวมตัวท่ี
สะท้อนให้เห็นถึงปัญหาความเดือดร้อนของกลุ่มคนและ/หรือได้รับผลกระทบจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี
สาธารณสุข 
 2.4 ประเภทเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 2.4.1 การให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 
  นิยาม การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของ
หน่วยบริการในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขแล้วเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงค์ มีความเสียหาย
เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว หรือร้องเรียนให้
เจ้าหน้าท่ีหน่วยบริการ สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 
  ตัวอย่าง ๑) การวินิจฉัยโรคผิดพลาด 
    ๒) การรักษาผิดพลาด ฯลฯ 
 2.4.2 คุณภาพการให้บริการ 
  นิยาม การท่ีผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุขท่ีเกิดขึ้นกับ
หน่วยงานบริการของกระทรวงสาธารณสุข 
  ตัวอย่าง  ๑) การตรวจนาน  
    ๒) แพทย์/พยาบาล เจ้าหน้าท่ีสาธารณสุขล่าช้า  
    ๓) แพทย์ปฏิเสธการรักษา  
    ๔) กิริยาไม่เหมาะสม/วาจาไม่สุภาพ  
    ๕) ไม่เต็มใจให้บริการ  
    ๖) ระบบส่งต่อผู้ป่วย  
    7) อื่นๆ 
 2.4.3 การบริหารจัดการ 
  นิยาม การท่ีส่วนราชการดำเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส เป็นธรรมโดย
พิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ท่ีจะดำเนินการและ
ประโยชน์ระยะยาวของราชการท่ีจะได้รับประกอบกัน 
  ตัวอย่าง   
   ๑) การบริหารท่ัวไป และงบประมาณ ร้องเรียนโดยผู้กล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าท่ีของ
หน่วยงานท่ีมีพฤติกรรมส่อไปในทางไม่สุจริตหลายประการ 
   ๒) การบริหารพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหาผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมีพฤติกรรม
ส่อไปในทางไม่โปร่งใสหลายประการ 
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   ๓) การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เกี่ยว ข้อง
ดำเนินการเกี่ยวกับการแต่งต้ัง การเล่ือนตำแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบและการแต่งต้ังโยกย้าย           
ไม่ชอบธรรม ฯลฯ 
 ๒.๔.๔ วินัยข้าราชการ  
  นิยาม  กฎ ระเบียบ ต่างๆ ท่ีวางหลักเกณฑ์เพื่อเป็นกรอบควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าท่ี
และกำหนดแบบแผนความประพฤติของข้าราชการ เพื่อให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าท่ีราชการเป็นไปด้วย
ความเรียบร้อย โดยกำหนดให้ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสม ตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน 
พ.ศ.๒๕๕๑  
 ตัวอย่าง การไม่ปฏิบัติหน้าท่ีตามบทบัญญัติ ว่าด้วยวินัยข้าราชการตามท่ีกฎหมายกำหนด ฯลฯ 
 2.4.5 การทุจริต 
 นิยาม  ปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในตำแหน่งหรือหน้าท่ีหรือปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติ
อย่างใดในพฤติการณ์ท่ีอาจทำให้ผู้อื่นเช่ือว่ามีตำแหน่งหรือหน้าท่ี ท้ังท่ีตนมิได้มีตำแหน่งหน้าท่ีนั้นหรือใช้
อำนาจในตำแหน่งหรือหน้าท่ี ท้ังนี้ เพื่อประโยชน์ท่ีมิควรได้โดยชอบสำหรับตนเองหรือผู้อื่น 
 ตัวอย่าง 
  ๑) การจัดซื้อจัดจ้างเกี่ยวกับครุภัณฑ์ พัสดุ การก่อสร้าง 
  ๒) การบริหารงานของหน่วยงานท่ีส่อไปในทางไม่สุจริต 
  ๓) อื่นๆ  
 2.4.6 ค่าตอบแทน 
  นิยาม การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี มีเจตนารมณ์เพื่อการจ่ายเงิน
ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานในหน่วยงานบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และเจ้าหน้าท่ีท่ี
ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือต่างหน่วยบริการท้ังในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ 
  ตัวอย่าง  
   ๑) การเบิกเงิน พตส. 
   ๒) ค่าตอบแทนไม่ทำเวชปฏิบัติ 
   ๓) ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
   ๔) ค่าตอบแทน อสม. 
   ๕) อื่นๆ  
 2.4.7 ขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/หน่วยงานของรัฐ 
  นิยาม การท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงาน
เกี่ยวกับการกระทำใดๆ ท่ีมีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างหนึ่งอย่างใดต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานในสังกัด
กระทรวงสาธารณสุข 
  ตัวอย่าง  
   ๑) ให้รับผิดชอบใช้ในความเสียหายอันเกิดจากการกระทำละเมิดของเจ้าหน้าท่ีหรือ
หน่วยงาน 
   ๒) เจ้าหน้าท่ียืมเงินประชาชนแล้วไม่คืน 
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 2.4.8 สวัสดิการของรัฐ 
  นิยาม เป็นระบบทางสังคมท่ีรัฐให้หลักประกันแก่ประชาชนอย่างเท่าเทียมกันในด้าน
ปัจจัยพื้นฐานท่ีจำเป็นเพื่อสร้างมาตรฐานคุณภาพชีวิตท่ีดีของประชาชน 
  ตัวอย่าง  
  ๑) หลักประกันสุขภาพ ทุกคนมีสิทธิได้รับการป้องกันและรักษาโรค 
  ๒) กองทุนประกันสังคม 
  ๓) กองทุนข้าราชการบำนาญ 
  ๔) อื่นๆ  
 2.4.9 ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น 
  นิยาม การท่ีผู้ร้องเรียนแสดงออกทางความคิดเห็นหรือการเสนอแนะท่ัวไปเกี่ยวกับการ
ให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 
  ตัวอย่าง  
   ๑) การปรับปรุงระบบการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 
   ๒) การปรับปรุงส่ิงอำนวยความสะดวกและส่ิงแวดล้อม 
   ๓) การเพิ่มบุคลากร 
   ๔) การเพิ่มอุปกรณ์ทางการแพทย์ 
   ๕) อื่นๆ 
 2.4.10 การคุ้มครองผู้บริโภคด้านสาธารสุข 
  นิยาม การปกป้องดูแลผู้บริโภค ให้ได้รับความปลอดภัย เป็นธรรมจากผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร 
ผลิตภัณฑ์ด้านสุขภาพ ส่ิงแวดล้อม บริการทางการแพทย์ และการสาธารณสุข 
  ตัวอย่าง 
   ๑) การให้บริการท่ีไม่ได้มาตรฐาน 
   ๒) ตลาดสด ร้านค้า/แผงลอย ไม่สะอาด 
   ๓) ส่ิงแวดล้อมท่ัวไป เช่น ขยะ/ส่ิงปฏิกูล น้ำเสีย กล่ินเหม็น เหตุรำคาญ 
   ๔) สถานบริการ หรือสถานประกอบการท่ีไม่ได้รับอนุญาต 
   ๕) อื่นๆ  
 2.4.11 การคุ้มครองตามกฎหมายควบคุมการบริโภคยาสูบ เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ 
  นิยาม การดูแลสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่มิให้ได้รับควันบุหรี่จากผู้สูบบุหรี่ ด้วยการกำหนดให้มี
การคุ้มครองสถานท่ีตามท่ีรัฐมนตรีประกาศให้เป็นสถานท่ีห้ามสูบบุหรี่ และกำหนดให้เจ้าของผู้ดูแลสถานท่ี
แสดงป้าย “ห้ามสูบบุหรี่” และไม่อนุญาตให้สูบบุหรี่ในสถานท่ีดังกล่าว  
  ตัวอย่าง  
   ๑) การคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองสุขภาพของ           
ผู้ไม่สูบบุหรี่ พ.ศ.2535 ด้วยการตรวจสอบสถานท่ีท่ีกฎหมายกำหนดให้เป็นสถานท่ีคุ้มครองสุขภาพของ             
ผู้ไม่สูบบุหรี่ด้วยการแสดงป้าย “ห้ามสูบบุหร่ี” ไว้บริการทางเข้า – ออก สถานท่ีดังกล่าว ไม่จัดอุปกรณ์
สนับสนุนในการสูบบุหรี่ เช่น ท่ีเข่ียบุหรี่ และไม่อนุญาตให้ผู้ใดสูบบุหรี่ในสถานท่ีดังกล่าว 
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   ๒) การควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบ เป็นการควบคุมการขาย ตามพระราชบัญญัติควบคุม
ผลิตภัณฑ์ยาสูบ พ.ศ. ๒๕๓๕ โดยแนะนำตรวจสอบ ผู้ขายผลิตภัณฑ์ยาสูบ มิให้ขายผลิตภัณฑ์ยาสูบแก่บุคคลท่ี
มีอายุต่ำกว่าสิบแปดปีบริบูรณ์ และขายผลติภัณฑ์ยาสูบตามท่ีกฎหมายกำหนดหรือห้ามไว้ 
   ๓) การควบคุมเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ ตามพระราชบัญญั ติควบคุมเครื่องด่ืม
แอลกอฮอล์ พ.ศ.๒๕๕๑ เพื่อเป็นการตรวจแนะนำ ดำเนินคดีตามกฎหมายดังกล่าว 
 2.4.12  ขอความอนุเคราะห์ 
  นิยาม การขอความอนุเคราะห์และการขอความช่วยเหลือในด้านต่างๆ นอกเหนือจากสิทธิท่ี
พึงได้รับ 
  ตัวอย่าง  
   ๑) ค่ารักษาพยาบาล 
   ๒) การขอข้ึนทะเบียนการล้างไต 
   ๓) การส่งเคราะห์ผู้พิการ 
   ๔) อื่นๆ 
2.5 หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 2.5.1 ใช้ถ้อยคำหรือข้อความที่ไม่สุภาพ ประกอบด้วย 
  ๑) ช่ือ ท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ชัดเจน 
  ๒) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน 
  ๓) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องร้องเรียน ปรากฏอย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อน
หรือเสียหาย ต้องการให้แก้ไขดำเนินการอย่างไร หรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าท่ี/
หน่วยงาน ชัดเจนเพียงพอท่ีสามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
  ๔) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
 2.5.2 ข้อร้องเรียนต้องเป็นเร่ืองที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอื่น
หรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
 2.5.3 เป็นเร่ืองที่ประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือขจัดความเดือนร้อน 
 ๒.๕.๔ เป็นเร่ืองที่ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนได้รับความเดือนร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หน้าท่ีต่างๆ ของเจ้าหน้าท่ีหน่วยงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน 
 2.5.5 เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้
ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับเป็นข้อมูลและเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 
 2.5.6 ไม่เป็นคำร้องที่เข้าลักษณะ ดังต่อไปนี้ 
  ๑) คำร้องเรียนท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่ บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อมชัดเจน และ
เพียงพอท่ีจะทำการสืบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันท่ี ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ จึงจะได้รับ
พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
  ๒) คำร้องเรียนท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องท่ีศาลได้มีคำพิพากษาหรือ
คำส่ังถึงท่ีสุดแล้ว 
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  ๓) เรื่องร้องเรียนท่ีอยู่ในอำนาจหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กร
อิสระท่ีกฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดำเนินการ หรือ
ดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ท้ังนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 
  ๔) คำร้องเรียนท่ีเกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
  นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้
พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
2.6 หลักเกณฑ์และวิธีการร้องทุกข์ และการพิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ กรณีของข้าราชกรพลเรือน
สามัญ  
 ๒.๖.๑ กรณีคับข้องใจที่จะร้องทุกข์ได้ 
  ความคับข้องใจอันเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ของข้าราชการนั้น ต้องมีลักษณะอย่างหนึ่ง อย่าง
ใด ดังนี้ 
  ๑) ไม่ชอบด้วยกฎหมาย ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอำนาจหรือนอกเหนือ
อำนาจหน้าท่ีหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย หรือไม่ถูกต้องตามรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระสำคัญท่ี
กำหนดไว้สำหรับการนั้น หรือโดยไม่สุจริต หรือมีลักษณะเป็นการเลือกปฏิบัติท่ีไม่เป็นธรรมหรือมีลักษณะเป็น
การสร้างขั้นตอนโดยไม่จำเป็นหรือสร้างภาระให้เกิดข้ึนเกินสมควร หรือเป็นการใช้ดุลพินิจโดยมิชอบ 
  ๒) ไม่มอบหมายให้ปฏิบัติหน้าท่ี 
  ๓) ประวิงเวลา หรือหน่วงเหนี่ยวการดำเนินการบางอย่างอันเป็นเหตุให้เสียสิทธิ หรือไม่ได้รับ
สิทธิประโยชน์อันพึงมีพึงได้ในเวลาอันสมควร 
  ๔) ไม่เป็นไปตาม หรือขัดกับระบบคุณธรรม ตามมาตรา ๔๒ พระราชบัญญัติระเบียบ
ข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑  
 2.6.2 ผู้มีอำนาจพิจารณาและวินิจฉัยร้องทุกข์ 
  เพื่อทกให้เกิดความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีระหว่างกัน เมื่อมีปัญหาเกิดขึ้นควรจะได้
ปรึกษาหารือทำความเข้าใจกัน โดยผู้บังคับบัญชาต้องให้โอกาสและรับฟัง หรือสอบถามเกี่ยวกับปัญหาดังกล่าว
เพื่อเป็นทางแห่งการทำความเข้าใจและแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นในช้ันต้น แต่ถ้าผู้มีความคับข้องใจไม่ประสงค์จะ
ปรึกษาหารือ หรือปรึกษาหารือแล้วไม่ได้รับคำช้ีแจง หรือได้รับคำช้ีแจงแล้วไม่เป็นท่ีพอใจก็ให้ร้องทุกข์ตาม กฎ 
ก.พ.ค. ได้ดังนี้ 
 ๑) เหตุเกิดจากผู้บังคับบัญชา ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาช้ันต้นเหนือขึ้นไปตามลำดับ คือ  
  (๑) กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริหารส่วนภูมิภาคต่ำกว่า
ผู้ว่าราชการจังหวัด เช่น สาธารณสุขอำเภอ นายอำเภอ ผู้อำนวยการโรงพยาบาล นายแพทย์สาธารณสุข
จังหวัด ให้ร้องทุกข์ต่อผู้ว่าราชการจังหวัด และให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข ์
  (๒) กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริหารส่วนกล่าวท่ีต่ำกว่า
อธิบดี เช่น ผู้อำนวยการกอง หรือผู้อำนวยการสำนัก ให้ร้องทุกข์ต่ออธิบดี และให้อธิบดีเป็นผู้มีอำนาจวินิจฉัย
ร้องทุกข์ สำหรับกรณีสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ถ้าเหตุเกิดจากผู้อำนวยการวิทยาลัยในสังกัดสถาบัน
พระบรมราชชนก และผู้อำนวยการสำนักหรือหน่วยงานส่วนกลาง จะต้องร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวง 
สาธารณสุข (ในฐานะอธิบดี) และปลัดกระทรวงสาธารณสุขเป็นผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 
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  (๓) กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้ว่าราชการจังหวัดหรืออธิบดี ให้ร้องทุกข์ต่อ
ปลัดกระทรวงซึ่งเป็นผู้บังคับบัญชาของผู้ร้องทุกข์ และให้ปลัดกระทรวงเป็นผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ อนึ่ง 
กรณีท่ีผู้ว่าราชการจังหวัดมีคำส่ังย้ายหรือเล่ือนเงินเดือนข้าราชการประเภทวิชาการ ต้ังแต่ระดับชำนาญการ
พิเศษลงมา ซึ่งเป็นอำนาจของผู้ว่าราชการจังหวัด ตามมาตรา ๕๗(๑๑) แห่งพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการ
พลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ กรณีร้องทุกข์เรื่องดังกล่าวให้ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 ๒) เหตุเกิดจากปลัดกระทรวง รัฐมนตรีเจ้าสังกัด หรือนายกรัฐมนตรี ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ดังนั้น ถ้า
เหตุร้องทุกข์เกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุขต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. อนึ่ง คำส่ังต่างๆ ของสำนักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล เช่น บรรจุแต่งต้ัง เล่ือน ย้าย โอน นั้น ถ้าทำให้
ข้าราชการเกิดความคับข้องใจแล้ว ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ทุกกรณี สำหรับกรณีผู้ว่าราชการจังหวัดซึ่งได้รับมอบ
อำนาจจากสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขให้บรรจุแต่งต้ัง หรือเล่ือนตำแหน่ง ข้าราชการในราชการบริหาร
ส่วนภูมิภาค แม้ว่าจะออกเป็นคำส่ังจังหวัด กรณีนี้ ต้องถือว่าผู้ว่าราชการจังหวัดได้ดำเนินการในฐานะ
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขตามท่ีได้รับมอบอำนาจ กรณีนี้ต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. 
 2.6.3 วิธีการร้องทุกข์ 
  การร้องทุกข์ให้ร้องทุกข์ได้สำหรับตนเองเท่านั้น รับร้องทุกข์แทนผู้อื่นไม่ได้ และต้องทำคำร้อง
ทุกข์เป็นหนังสือยื่นต่อผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ภายใน ๓๐ วัน นับแต่วันทราบหรือถือว่าทราบเหตุแห่งการ
ร้องทุกข์ โดยคำร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยคำสุภาพและอย่างน้อยต้องมีสาระสำคัญ คือ 
  ๑) ช่ือ ตำแหน่ง สังกัด และท่ีอยู่สำหรับติดต่อเกี่ยวกับการร้องทุกข์ของผู้ร้องทุกข์ 
  ๒) การปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติท่ีเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ 
  ๓) ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมายท่ีผู้ร้องทุกข์เห็นว่าเป็นปัญหาของเรื่องร้องทุกข์ 
  ๔) คำขอของผู้ร้องทุกข์ 
  5) ลายมือช่ือของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ได้รับมอบหมายให้ร้องทุกข์แทนกรณีท่ีมีเหตุจำเป็น 
 2.6.4 การมอบหมายให้ผู้อื่นร้องทุกข์แทน 
  ผู้มีสิทธิร้องทุกข์จะมอบหมายให้บุคคลอื่นร้องทุกข์แทนตนได้แต่เฉพาะกรณีท่ีมีเหตุจำเป็น
เท่านั้น คือ 
  ๑) เจ็บป่วยจนไม่สามารถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง 
  ๒) อยู่ในต่างประเทศและคาดหมายได้ว่าไม่อาจร้องทุกข์ได้ทันภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 
  ๓) มีเหตุจำเป็นอย่างอื่นท่ีผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์เห็นสมควร 
  ท้ังนี้ จะต้องทำเป็นหนังสือลงลายมือช่ือผู้มีสิทธิร้องทุกข์ พร้อมท้ังหลักฐานท่ีแสดงเหตุจำเป็น                 
ถ้าไม่สามารถลงลายมือช่ือได้ ให้พิมพ์ลายนิ้วมือโดยมีพยานลงลายมือช่ือรับรองอย่างน้อยสองคน 
 2.6.5 หลักฐานประกอบหนังสือร้องทุกข์ 
  ๑) การยื่นคำร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐานท่ีเกี่ยวข้องพร้อมคำร้องทุกข์ด้วย กรณีท่ีไม่อาจแนบ
พยานหลักฐานท่ีเกี่ยวข้องได้ เพราะพยานหลักฐานอยู่ในความครอบครองของหน่วยงานทางปกครอง เจ้าหน้าท่ี
ของรัฐ หรือบุคคลอื่น หรือเพราะเหตุอื่นใด ให้ระบุเหตุท่ีไม่อาจแนบพยานหลักฐานไว้ด้วย 
  ๒) ให้ผู้ร้องทุกข์ทำสำเนาคำร้องทุกข์และหลักฐานท่ีเกี่ยวข้อง โดยให้ผู้ร้องทุกข์รับรองสำเนา
ถูกต้อง ๑ ชุด แนบพร้อมคำร้องทุกข์ด้วย กรณีท่ีมีเหตุจำเป็นต้องมอบหมายให้บุคคลอื่นร้องทุกข์แทน กรณี
แต่งต้ังทนายความหรือบุคคลอื่นดำเนินการในขั้นตอนใดๆ ในกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ให้
แนบหลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานแต่งต้ังไปด้วย 
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  ๓) ถ้าผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะแถลงด้วยวาจาในช้ันพิจารณาของผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ให้
แสดงความประสงค์ไว้ในคำร้องทุกข์ด้วย หรือจะทำเป็นหนังสือต่างหากก็ได้แต่ต้องยื่นหนังสือก่อนท่ีผู้มีอำนาจ
วินิจฉัยเริ่มพิจารณา 
 2.2.6 ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชา 
 ๑) เมื่อผู้บังคับบัญชาท่ีมีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ได้รับคำร้องทุกข์แล้วจะมีหนังสือแจ้ง พร้อมท้ังส่ง
สำเนาคำร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชาท่ีเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ทราบ โดยให้ผู้บังคับบัญชานั้นส่งเอกสาร
หลักฐานท่ีเกี่ยวข้องและคำช้ีแจง ไปให้ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ประกอบการพิจารณา ภายใน ๗ วัน นับแต่
วันท่ีได้รับหนังสือร้องทุกข์ สำหรับกรณีท่ียื่นคำร้องทุกข์ผ่านผู้บังคับบัญชาท่ีเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ก็ให้
ปฏิบัติในทำนองเดียงกัน 
 ๒) ให้ ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาเรื่องราวการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติต่อผู้ร้องทุกข์ของ
ผู้บังคับบัญชาท่ีเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ ในกรณีจำเป็นและสมควร อาจจะขอเอกสารและหลักฐานท่ีเกี่ยวข้อง
เพิ่มเติม รวมท้ังคำช้ีแจงข้อเท็จจริงเพื่อประกอบการพิจารณาได้ รวมท้ังอาจจะให้ผู้ร้องทุกข์มาแถลงด้วยวาจา
หรือไม่ก็ได้ 
 3) ให้ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๖๐ วัน นับแต่วันท่ี
ท่ีได้รับคำร้องทุกข์ และอาจขยายเวลาได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน 
 ๔) การพิจารณาเรื่องร้องทุกข์นั้น อาจจะไม่รับเรื่องร้องทุกข์ หรือมีคำวินิจฉัยให้แก้ไขหรือยกเลิกคำส่ัง 
และให้เยียวยาความเสียหาย ให้ผู้ร้องทุกข์ หรือให้ดำเนินการอื่นใด เพื่อประโยชน์แห่งความยุติธรรม และเมื่อ    
ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ได้พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ประการใดแล้วให้ผู้บังคับบัญชาท่ี เป็นเหตุแห่งการ
ร้องทุกข์ดำเนินการให้เป็นไปตามคำวินิจฉัยนั้นในโอกาสแรกท่ีทำได้ และเมื่อได้ดำเนินการตามคำวินิจฉัย
ดังกล่าวแล้ว ให้แจ้งผู้ร้องทุกข์ทราบเป็นหนังสือโดยเร็ว คำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์
นั้นให้เป็นที่สุด 
2.7 สิทธิของผู้ร้องทุกข์ 
 ๑) ผู้ร้องทุกข์อาจถอนคำร้องทุกข์ท่ียื่นไว้แล้วในเวลาใดๆ ก่อนท่ีผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์จะมี               
คำวินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเรื่องร้องทุกข์นั้นก็ได้ 
 ๒) ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิ์คัดค้านผู้ได้รับการแต่งต้ังเป็นกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ และคัดค้านผู้บังคับบัญชา
ท่ีมีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีท่ีมีเหตุตามท่ีกำหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค. 
 3) กรณีท่ีผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับคำวินิจฉัยร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดีต่อศาลปกครองช้ันต้น ภายใน     
๙๐ วัน นับแต่วันท่ีรับทราบ หรือถือว่าทราบคำวินิจฉัยร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาท่ีมีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์
หรือคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 



หน้าท่ี ๑๒ 
บทที่ ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัติ 
3.1 กระบวยงานเร่ืองราวร้องทุกข์ 
 ๑) ผังกระบวนงานเร่ืองราวร้องทุกข์ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ร้องทุกข์ 
เสนอคำร้องทุกข์ 

 

เจ้าหน้าท่ีรับคำร้องทุกข์ 

ตรวจสอบคำร้องทุกข์ 

พิจารณาและดำเนินการ
ประสานเพ่ือบรรเทาทุกข์ 

ดำเนินการติดตามผล
เพื่อบรรเทาทุกข์ 

แจ้งผู้ร้องเรียน 

ข้ันตอนที่ 
๑ 

ข้ันตอนที่ 
๒ 

๑ 
วัน 

3 
วัน 

ข้ันตอนที่ 
3 

๑6 วัน 

ข้ันตอนที่ 
4 

3 วัน 

7 วัน 
ข้ันตอนที่ 
5 

อ้างอิง ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.2552 

ตนเอง 

มอบ
ฉันทะ 
ไม่สามารถย่ืนด้วยตนเอง/ไม่สามารถมอบฉันทะ 

บุพการี/ผู้สืบสันดาน 

สามี/ภรรยา 

 

 

ผู้มีส่วนได้เสีย 

สสจ. 

ไปรษณีย์ 

โทรศัพท์ 

เว็บไซต์ 

บันทึกลงในแบบสอบข้อเท็จจริง 

พิจารณาอำนาจหน้าที่/กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

ไม่อยู่ในอำนาจ 

ไม่อยู่ในอำนาจ 

ส่งต่อ 

แจ้งผลผู้ร้อง 

ยุติ
เรื่อง 

แสวงหาข้อเทจ็จริง 

แก้ไขเพิ่มเติม 

๑0 วัน 

แสวงหาพยานหลกัฐาน 

รับฟังพยานหลักฐาน 

ให้ผู้ครอบครองเอกสารส่งเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

ออกตรวจสถานที ่

รวบรวมข้อเท็จจริง 

3 วัน 

ไม่ได้ดำเนินการได้ 

ดำเนินการได้ 

จัดทำความเห็นเสนอผู้บังคับบัญชา 

3 วัน 

ทำบันทึกเสนอผู้บังคับบัญชา 

วิเคราะห์ข้อมูลตอบกลับ 

สรุปรายงานผลการดำเนินการ 

มีความขัดแย้ง 

พอใจ ยุติ
เรื่อง 

ไม่ตรงตามความประสงค์ของผู้ร้อง 

หรือ 



หน้าท่ี ๑๓  
 ๒) ข้ันตอนการปฏิบัติการ 
      ให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ ดำเนินการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้มาติดต่อในช่องทางต่างๆ รวมถึงการ
ได้รับการประสานงานจากหน่วยงานในสังกัดกระทรวงยุติธรรม หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในจังหวัด และหน่วยงาน
นอกจังหวัด โดยดำเนินการตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒                
ซึ่งจำแนกขั้นตอนต่างๆ ดังนี้  
     (๑) การเสนอเรื่องร้องทุกข์ ผู้ร้องทุกข์จะหมายรวมถึง ผู้ท่ีได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์และผู้จัดการ
แทนผู้ร้องทุกข์ ถ้าผู้ร้องทุกข์ไม่สามารถมายื่นเรื่องด้วยตนเอง จะมอบฉันทะให้ผู้อื่นแทนได้ คือ บุพการี              
สามี/ภรรยา ผู้มีส่วนได้เสีย ซึ่งในกรณีท่ียื่นคำร้องทุกข์แทนนี้ เจ้าหน้าท่ีผู้รับคำร้องทุกข์ เห็นว่ามีความจำเป็น
เพื่อคุ้มครองประโยชน์ของบุคคลภายนอกท่ีอาจจะเสียหายเพราะการร้องทุกข์ จะขอให้ผู้รับมอบฉันทะหรือ
ผู้จัดการแทนแสดงบัตรประชาชนหรือเอกสารสำคัญหรือเอกสารสำคัญประจำตัวอย่างอื่นแทนก็ได้ 
        (๒) การรับคำร้องทุกข์ เมื่อได้รับคำร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ ท่ีผ่านการลงทะเบียนสารบรรณ
หรือจากการรับเรื่องจากผู้ร้อง ให้บันทึกข้อเท็จจริงเบื้องต้นลงในแบบสอบข้อเท็จจริงและทะเบียนรับคำร้อง
จัดทำแฟ้มสำนวนเรื่องร้องทุกข์ และเสนอต่อผู้บังคับบัญชาเพื่อทราบและพิจารณาการมอบหมายให้ดำเนินการ 
     (๓) การตรวจสอบคำร้องทุกข์ เจ้าหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมายตรวจสอบว่าเป็นเรื่องร้องทุกข์หรือไม่ มี
หลักฐานตรวจสอบได้หรือไม่ หากไม่น่าเช่ือถือให้ยุติเรื่อง หรือควรส่งต่อหน่วยงานใดท่ีเกี่ยวข้องและแจ้งเพื่อผู้
ร้องทราบ หากตรวจสอบแล้วมีความน่าเช่ือถือ มีหลักฐานให้ดำเนินการตามขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องทุกข์
ต่อไป พร้อมท้ังตรวจสอบอำนาจหน้าท่ี และข้อกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง 
     (๔) การพิจารณาและดำเนินการประสานเพื่อบรรเทาทุกข์ โดยการแสวงหาข้อเท็จจริง จากการหา
พยานหลักฐาน ประสานงานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง การออกพื้นท่ีเพื่อแสวงหาข้อเท็จจริง แล้วรวบรวม
ข้อเท็จจริงเพื่อพิจารณาว่าจะดำเนินการต่อไปได้หรือไม่ หากดำเนินการต่อไปได้ให้เสนอต่อผู้บังคับบัญชาเพื่อ
ดำเนินการให้ความช่วยเหลือและดำเนินการประสานให้ความช่วยเหลือ 
     (๕) ดำเนินการติดตามผลการบรรเทาทุกข์ หลักจากท่ีได้ประสานงานการให้ความช่วยเหลือแล้ว              
ให้ดำเนินการติดตามขอความช่วยเหลือจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง แล้วรับเรื่องท่ีหน่วยงานได้ดำเนินการ               
ตอบกลับมาวิเคราะห์ผลการดำเนินงานว่าตรงตามความประสงค์ของผู้ร้องหรือตามข้อส่ังการจากผู้บังคับบัญชา
หรือไม่ หากครบถ้วนแล้วให้รายงานผลตามแบบบันทึกการรายงานผลการดำเนินงานและขอยุติเรื่อง 
     (6) แจ้งผลผู้ร้องและยุติเรื่อง แจ้งผลการดำเนินการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ร้อง กรณีผู้ร้องพอใจให้
ยุติเรือง หากไม่พอใจและต้องการความช่วยเหลือเพิ่มเติมให้วิเคราะห์ข้อมูลอีกครั้งหนึ่ง เพื่อดำเนินการให้ความ
ช่วยเหลือตามความประสงค์ท่ีแท้จริงต่อไป 
 ๓) ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน 
      (๑) ทางจดหมาย สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน  จังหวัดบุรีรัมย์ 193 หมู่ท่ี 9 ตำบลบ้าน
ด่าน   อำเภอบ้านด่าน  จังหวัดบุรีรัมย์ 31000 
      (2) ทางโทรศัพท์ 044-664005 หรือ 044-664049  ต่อ 503 
      (3) ทางโทรสาร 044-664005 
      (4) ทางอินเตอร์เน็ต bermkkm@hotmail.com 

       (5) มายื่นด้วยตนเอง ท่ี งานนิติการ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน จังหวัดบุรีรัมย์ 
      (๖)website http://www.ssobandan.com/ 
  

mailto:bermkkm@hotmail.com


4) แบบฟอร์มรับเร่ืองร้องเรียน 
บันทึกการรับเร่ืองร้องเรียน 

หน่วยงาน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบา้นด่าน  จังหวัดบุรีรัมย์ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หน้าท่ี ๑๕ 
3.2 กระบวนงานการดำเนินการทางวินัย 

วันท่ีรับ..............................................................เวลา....................................น.                เลขท่ีรับ................/................. 
ร้องเรียนทาง       หนังสือหรือจดหมาย  โทรศัพท์  E-Mail  จากหน่วยงานอื่น  มาพบด้วยกับเอง 

ผู้ร้องเรียน นาย/นาง/นางสาว................................................................................. อายุ..................................ปี 

เลขบัตรประจำตัวประชาชน....................................ท่ีอยู่.........................................................โทรศัพท์................................. 

ประเด็นท่ีร้องเรียน  อาหาร  ยา  เครื่องสำอาง  เครื่องมือทางการแพทย์  

     สถานพยาบาลสาธารณสุขหรือส่ิงแวดล้อม  อื่นๆ 

เรื่อง.......................................................................................................................................................................................... 

รายละเอียด (ใคร-ทำอะไร-ท่ีไหน-อย่างไร-เมื่อไร) 

................................................................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................................. 

        ลงช่ือ..................................................ผู้ร้องเรียน       ลงช่ือ..................................................ผู้ร้องเรียน 
              (.................................................)                         (.................................................) 
 
เรียน  สาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน                             ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
         เห็นควรดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง    รายงานให้ทราบ 
.....................................................................................  …………………………………………………………………. 
.....................................................................................       ……..…………………………………………………………… 
.....................................................................................       ………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………… 
ลงวันท่ี.............................................................. 
        (.............................................................) 
             ............./................/..................... 
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หน้าท่ี ๑๕    
 3.2 กระบวนงานการดำเนินการทางวินัย 
 ๑) ผังกระบวนงานการดำเนินการทางวินัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ๒) ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
     ข้อ ๑ เมื่อมีการกล่าวหาหรือมีกรณีเป็นท่ีสงสัยว่าข้าราชการพลเรือนสามัญผู้ใดกระทำผิดวินัย
ผู้บังคับบัญชาของผู้นั้นมีหน้าท่ีต้องรายงานตามลำดับช้ันให้ผู้บังคับบัญชาซึ่งมีอำนาจส่ังบรรจุตามมาตรา ๕๗ 
ทราบโดยเร็ว โดยทำเป็นหนังสือ ซึ่งอย่างน้อยต้องมีสาระสำคัญ ดังต่อไปนี้ 
 
 

มีการกล่าวหา/สงสัย ว่าข้าราชการกระทำผิดวินัย 

ผู้บังคับบัญชา ผู้บังคับบัญชาผู้ส่ังบรรจุ มาตรา ๕๗ 

ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

-สืบเอง 
-มอบหมายให้เจ้าหน้าท่ีสืบ 
-ต้ังคณะกรรมการสืบสวน 

ดำเนินการ/ส่ัง สืบสวน 

มาตรา ๙๑ วรรค ๑ 

พิจารณาในเบ้ืองต้น 

มาตรา ๙๑ วรรค ๑ 

ผู้บังคับบัญชา ผู้ส่ังบรรจุ มาตรา ๕๗ พิจารณาเห็นว่า 

ยุติเรื่อง กรณีไม่มีมูลท่ีควรกล่าวหาว่า  
กระทำผิดวินัย มาตรา ๙๑ วรรค ๑ 

กรณีมีมูลท่ีควรกล่าวหาว่ากระทำผิดวินัย 
มีหลักฐานเบ้ืองต้น มาตรา ๙๑ วรรค ๒ 

ผู้บังคับบัญชา มาตรา ๕๗ 
ดำเนินการ/ส่ังการ แจ้งข้อกล่าวหา 
/สรุปพยานหลักฐานฯให้ทราบรับฟัง 
คำช้ีแจง ตามมาตรา ๙๒ (แจ้งเอง/มอบ
เจ้าหน้าท่ี/มอบคณะกรรมการสืบสวนฯ 

มีมูลไม่ร้ายแรง มีมูลร้ายแรง 

ต้ังคณะกรรมการสอบสวนไม่ร้ายแรง 
(ดำเนินการตาม กฎ ก.พ.ว่าด้วยการ
ดำเนินการทางวินัย พ.ศ.2556) 

ต้ังคณะกรรมการสอบสวนทาง
วินัยอย่างร้ายแรง (ดำเนินการ
ตาม กฎ ก.พ.ว่าด้วยการ
ดำเนินการทางวินัย พ.ศ.2556) 

พิจารณา/ลงโทษ 



หน้าท่ี ๑๖ 
  (๑) ช่ือผู้กล่าวหา (ถ้ามี) 
  (๒) ช่ือและตำแหน่งของผู้ถูกกล่าวหา 
  (๓) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์แห่งการกระทำท่ีกล่าวหาหรือเป็นท่ีสงสัยว่ากระทำผิดวินัย 
  (๔) พยานหลักฐานท่ีเกี่ยวข้องเท่าท่ีมี 
     ข้อ ๒ การกล่าวหาท่ีจะดำเนินการตามกฎ ก.พ.นี้ ถ้าเป็นการกล่าวหาเป็นหนังสือให้มี                        
รายละเอียดดังต่อไปนี้ 
  (๑) ระบุช่ือของผู้ถูกกล่าวหา และลงลายมือช่ือผู้ถูกกล่าวหา 
  (๒) ระบุช่ือหรือตำแหน่งของผู้ถูกกล่าวหา หรือข้อเท็จจริงท่ีเพียงพอให้ทราบว่าเป็นการ
กล่าวหาข้าราชการพลเรือนสามัญผู้ใด 
  (๓) ระบุข้อเท็จจริงและพฤติการณ์แห่งการกระทำท่ีมีการกล่าวหาเพียงพอท่ีจะเข้าใจได้หรือ
แสดงพยานหลักฐานเพียงพอท่ีจะสืบสวนต่อไปได้ 
  ในกรณีท่ีเป็นการกล่าวหาด้วยวาจา ให้ผู้บังคับบัญชาผู้ได้รับฟังการกล่าวหาจัดให้มีการทำ
บันทึกคำกล่าวหาท่ีมีรายละเอียดตามวรรคหนึ่ง และให้ผู้กล่าวหาลงลายมือช่ือไว้เป็นพยานหลักฐาน 
  ข้อ ๓ ในกรณีท่ีผู้บังคับบัญชาซึ่งมีอำนาจส่ังบรรจุ ตามมาตรา ๕๗ ดำเนินการทางวินัยโดยไม่
ต้ังคณะกรรมการสอบสวน ต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จโดยเร็วไม่เกินส่ีสิบห้าวันนับแต่วันท่ีพิจารณาเห็นว่ากรณี
มีมูลท่ีควรกล่าวหาว่ากระทำผิดวินัยอย่างไม่ร้ายแรง ในกรณีท่ีไม่สามารถดำเนินการให้แล้วเสร็จภายในเวลา
ดังกล่าว ให้ผู้บังคับบัญชาซึ่งมีอำนาจส่ังบรรจุ ตามมาตรา 57 ขยายเวลาได้ตามความจำเป็น โดยแสดงเหตุผล
ความจำเป็นไว้ด้วย 
  ข้อ ๔ ในกรณีท่ีผู้บังคับบัญชาผู้มีอำนาจส่ังบรรจุ ตามมาตรา 57 ดำเนินการทางวินัยโดยต้ัง
คณะกรรมการสอบสวน ต้องดำเนินการสอบสวน รวบรวมข้อเท็จจริงข้อกฎหมาย และพยานหลักฐานท่ี
เกี่ยวข้อง แจ้งข้อกล่าวหาและสรุปพยานหลักฐานท่ีสนับสนุนข้อกล่าวหาทราบ รับฟังคำช้ีแจงของผู้ถูกกล่าวหา 
แล้วเก็บรวบรวมไว้ในสำนวนการสอบสวน และทำรายงานการสอบสวนพร้อมความเห็นเสนอผู้ส่ังแต่งต้ัง
คณะกรรมการสอบสวน ท้ังนี้ ต้องให้แล้วเสร็จภายในหกสิบวันนับแต่วันท่ีประธานกรรมการรับทราบคำส่ัง 
  ในกรณีท่ีคณะกรรมการสอบสวนมีเหตุผลและความจำเป็นไม่อาจดำเนินการให้แล้วเสร็จ
ภายในกำหนดตามวรรคหนึ่ง ให้ประธานกรรมการรายงานต่อผู้ส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการสอบสนเพื่อขยายเวลา
ตามความจำเป็น ในการนี้ ผู้ส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวนจะขยายเวลาให้ตามท่ีเห็นสมควรโดยต้องแสดง
เหตุผลไว้ด้วย หรือจะส่ังให้คณะกรรมการสอบสวนยุติการดำเนินการแล้วพิจารณาส่ังหรือดำเนินการต่อไปก็ได้ 
  ข้อ ๕ เมื่อได้วางแนวทางการสอบสวนและการรวบรวมพยานหลักฐาน ตามข้อ ๒๗ แล้วให้
คณะกรรมการสอบสวนดำเนินการดังต่อไปนี้ 
  (๑) รวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย และพยานหลักฐานท่ีเกี่ยวข้อง 
  (๒) แจ้งข้อกล่าวหาและสรุปพยานหลักฐานท่ีสนับสนุนข้อกล่าวหาให้ผู้ถูกกล่าวหาทราบ 
  (๓) ให้โอกาสผู้ถูกกล่าวหาได้ช้ีแจงแสดงพยานหลักฐานเพื่อแก้ข้อกล่าวหา 
  (๔) พิจารณาทำความเห็นเกี่ยวกับเรื่องท่ีสอบสวน 
  (๕) ทำรายงานการสอบสวนพร้อมความเห็นเสนอต่อผู้ส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวน 
 3) ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน 
      (๑) ทางจดหมาย สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน   เลขท่ี 193 หมู่ท่ี 9 ตำบลบ้านด่าน  
  อำเภอบ้านด่าน จังหวัดบุรีรัมย์ 31000 
      (2) ทางโทรศัพท์ 044-664005   
      (3) ทางโทรสาร 044-664005 
      (4) ทางอินเตอร์เน็ต bermkkm@hotmail.com 

       (5) มายื่นด้วยตนเอง ท่ี งานนิติการ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน  จังหวัดบุรีรัมย์ 
 
 

mailto:bermkkm@hotmail.com
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 4) แบบฟอร์มการรับเร่ืองร้องเรียน 
 

บันทึกการรับเร่ืองร้องเรียน 
หน่วยงาน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน   จังหวัดบุรีรัมย์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วันที่รับเร่ือง............................................................... เวลา........................................... น. 
ร้องเรียนทาง (  ) หนังสือหรือจดหมาย (  ) โทรศัพท์ (  ) E-MAIL (  ) จากหน่วยงานอื่น (  ) มาพบด้วยตนเอง 
 

 

เร่ือง...................................................................................................................................................................................... 
รายละเอียด (ใคร-ทำอะไร-ท่ีไหน-อย่างไร-เมื่อไร) 
............................................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................................  

ลงช่ือ.........................................................ผู้ร้องเรยีน 
         (.......................................................) 

ลงช่ือ.........................................................ผู้ร้องเรยีน 
         (.......................................................) 

ลงช่ือ.........................................................ผู้ร้องเรยีน 
         (........................................................) 
 
 
 
 

 

ผู้ร้องเรียน นาย/นาง/นางสาว................................................................................................ อายุ...................................ปี 
เลขบัตรประจำตัวประชาชน.............................. ท่ีอยู่....................................................................โทรศัพท์........................ 

เรียน  สาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน  

.............................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................. 

 
ลงช่ือ................................................................ 
      (................................................................) 

   ................../...................../..................... 
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3.3 กระบวนงานรับและตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน งานคุ้มครองผู้บริโภค 
      ๑) ผังกระบวนงานการดำเนินการรับและตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน งานคุ้มครองผู้บริโภค 
 

การรับและตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน 
กระทรวงสาธารณสุขมีนโยบายการดำเนินการ กรณีเรื่องร้องเรียน/เป็นข่าว โดยต้องดำเนินการต่างๆ เพื่อให้              
ผู้บริการรับทราบข้อมูลโดยเร็วที่สุด เพื่อใช้ในการตัดสินใจให้ข่าวกับส่ือมวลชนและเพื่อมิให้เกิดความสับสน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บุคคลผู้ร้องเรียน เอกสารร้องเรียน/โทรศัพท์ ข่าวสารต่างๆ 

เจ้าหน้าท่ีผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

พนักงานเจ้าหน้าท่ี 

มีมูล ข้อมูลไม่ชัดเจนแต่ประเด็นน่าสนใจ ไม่มีมูล 

บันทึกคำให้การ/ข้อมูลเบื้องต้น 

*ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 เพิ่มเติมจากผู้ร้องเรียน/ 
 ผู้เสียหาย 
*เก็บตัวอย่างรุ่น 
 เดียวกัน/ 
 รุ่นใกล้เคียงกัน 

*ติดตามตรวจสอบแหล่ง      
  ผลิต/แหล่งจำหน่าย 
*ยึด/อายัดผลิตภัณฑ์รุ่น 
 ที่มีปัญหา 
*เก็บตัวอย่างรุ่นเดียวกัน 
 /รุ่นใกล้เคียงกัน 
*แจ้งข้อมูล(กรณีจัดหวัดอ่ืน) 

สืบค้นข้อมูล              
เพิ่มเติม             
เพื่อป้องกัน 

-ผู้บังคับบัญชา/ผู้เก่ียวข้อง 

-ผู้ร้องเรียน 

-สื่อมวลชน(แล้วแต่กรณี) 

 

ยุติเรื่อง 

ผลวิเคราะห์         
ไม่พบข้อบกพร่อง 

ผลวิเคราะห์            
พบข้อบกพร่อง 

สรุปประมาณหาสาเหตุ            
ของตัวอย่างที่เป็นข่าว 

-สรุปประมวลหลักฐาน 
 เพ่ือดำเนินการตามกฎหมาย 
-ขอความร่วมมือจากผู้ผลิต/ 
 ผู้นำเข้าเพ่ือเรียกคืนจากท้องตลาด 
-แจ้งงดผลิตเพ่ือปรับปรุง 
-ตรวจสอบคุณภาพของสินค้าก่อน 
 ออกสู่ท้องตลาด 

ประชาสัมพันธ์ 
เตือนผู้บริโภค/
สื่อมวลชน 

-สรุปผล/รายงาน 

สรุปผล/รายงาน 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน 

-ส่งตัวอย่างวิเคราะห์ 
-รายงานผู้บังคับบัญชา/ผู้เก่ียวข้อง 

วิเคราะห์ข้อมูลด้านวิชาการ,กฎหมายที่เก่ียวข้อง 
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 ๒) ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
     ให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ ดำเนินการในการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนท่ีหน่วยงาน หรือประชาชน   
แจ้งเบาะแสในช่องทางต่างๆ รวมถึงการได้รับการประสานงานจากหน่วยงานต่างๆ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง               
ในจังหวัด และนอกจังหวัด เพื่อดำเนินการตรวจสอบ ตามพระราชบัญญัติยา พ.ศ.2510 พระราชบัญญัติวัตถุ
ออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท พ.ศ.2518 พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ.2522 พระราชบัญญัติยาเสพติดให้โทษ 
พ.ศ.2522 พระราชบัญญัติเครื่องมือทางการแพทย์ พ.ศ.2551 พระราชบัญญัติเครื่องสำอาง พ.ศ.2535 
พระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ.2541 ซึ่งจำแนกขั้นตอนต่างๆ ดังนี้ 
     ๑) รับเรื่องร้องเรียนจากหน่วยงาน/ผู้ร้องเรียนมายื่นด้วยตนเอง ทางโทรทัศน์ ทางไปรษณีย์                 
โดยใช้แบบบันทึกรับเรื่องร้องเรียน กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชสาธารณสุข สำนักงานสาธารณสุข
อำเภอบ้านด่าน  จังหวัดบุรีรัมย์ 
     ๒) เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้น ว่าเป็นกรณีร้องเรียนตามกฎหมายใด จัดทำรายงาน
ผู้บังคับบัญชา มอบให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบกำหนดแนวทางตรวจสอบข้อร้องเรียน ดำเนินการรวบรวม
ข้อเท็จจริง พยานหลักฐาน ข้อกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง กรณีต้องมีการตรวจเก็บตัวอย่างนำตัวอย่างให้เก็บตัวอย่าง
นำส่งหน่วยงานตรวจสอบและรอผล เมื่อได้รายงานผลการตรวจสอบนำเข้าสำนวนเพื่อพิจารณาตรวจสอบข้อ
ร้องเรียน การพิจารณาข้อร้องเรียนในกรณีท่ีพิจารณาได้ว่าไม่มีมูลตามท่ีร้องเรียนให้รายงานผู้บังคับบัญชา
ทราบเพื่อยุติเรื่อง และแจ้งผลการตรวจสอบให้แก่หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง กรณีท่ีตรวจสอบแล้วมีพยานหลักฐาน      
ท่ีรับฟังได้ว่ามีมูลในการกระทำผิดกฎหมาย ให้พนักงานเจ้าหน้าท่ีรับเรื่องเพื่อดำเนินการตามกระบวนการท่ี
กฎหมายได้บัญญัติไว้ 
     ๓) ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน 
          (๑) ทางจดหมาย สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน จังหวัดบุรีรัมย์ เลขท่ี 193  หมู่ท่ี 9 
ตำบลบ้านด่าน  อำเภอบ้านด่าน  จังหวัดบุรีรัมย์ ๓๑๐๐๐ 
          (๒) ทางโทรศัพท์ 044-664005 
          (๓) ทางโทรสาร 044-664005 
          (๔) มายื่นด้วยตนเองท่ี กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชสาธารณสุข สำนักงานสาธารณสุข
อำเภอบ้านด่าน จังหวัดบุรีรัมย์  
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๔) แบบรับเรื่องร้องเรียน 

บันทึกการรับเร่ืองร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ช่องน้ีสำหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับเรือ่ง 

 

ช่องน้ีสำหรับพนักงานเจ้าหน้าที ่(รับเรื่องเพ่ือดำเนินการต่อ) 

ช่ือผู้รับเรื่อง........................................................................................ วันที่.........../................./............... เวลา....................น. 

ชื่อที่อยู่ของผู้รอ้งเรียน (กรณีต้องการแจ้งผลการดำเนินงาน) 
ชื่อ-นามสกุล (นาย/นาง/นางสาว)....................................................................บ้านเลขที่....................... ...หมู่ที่........................ 
ซอย..................................... ถนน.......................................... ตำบล..................................... อำเภอ........................................  
จังหวัด.................................................. รหัสไปรษณีย์....................................................... .. โทร.............................................. 
รายละเอียดเก่ียวกับเรื่องร้องเรียน 
(  ) จากบุคคล         (  ) โทรศัพท์       (  ) จากเอกสาร...................................... (   ) จากข่าวสาร...................................... 
(  ) อื่นๆ ................................................................................................................................................... ................................ 
ข้อมูลรายละเอียดที่ร้องเรียน กรุณาบันทึกรายละเอียดให้ครบถ้วนมากที่สุด (วัน เวลา สถานที่ (แผนที่) บุคคลที่เก่ียวข้อง เหตุการณ์ที่เกิด 
และหากนำผลิตภัณฑห์ลักฐานมาด้วยให้บันทึกสภาพให้ละเอียด) 
................................................................................................. ..................................................................................................
............................................................................................................................. ...................................................................... 
............................................................................................................................. ...................................................................... 
................................................................................................................................................... ................................................ 
...................................................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ...................................................................... 
............................................................................................................................. ......................................................................
.................................................................................................................................... ............................................................... 
................................................................................................................................................................................................ ... 
............................................................................................................................. ...................................................................... 
............................................................................................................................. ...................................................................... 
............................................................................................................................. ........................................(ไม่พอต่อด้านหลัง) 

ส่งต่อพนักงานเจ้าหน้าที่............................................................ วันที่........./................../................ เวลา...........................น. 
 

ชื่อ............................................................................ ได้รับเรื่องวันที่........./................./.................... เวลา...................น. 
(  ) มีมูล  (  ) ข้อมูลไม่ชัดเจนแต่ประเด็นน่าสนใจ  (  ) ไม่มีมูล 

(  ) อาหาร   (  ) ยา    (  ) ยาเสพติด/วัตถุออกฤทธ์ิ   (  ) เครื่องสำอาง (  ) วัตถุอันตราย 

(  ) เครื่องมือทางการแพทย์   (  ) สถานพยาบาล   (  ) อื่นๆ  
 

สรุปผลการดำเนินการ (กรอกเมื่อเสร็จสิ้นการดำเนินการทั้งหมด) 
(  ) บันทึกคำให้การ/ตักเตือน  (  ) ดำเนินคดี  (  ) แจ้งผลการดำเนินการแก่ผู้ร้องเรียน 

(  ) ส่งต่อผู้รับผิดชอบเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ (  ) ส่งต่อยังหน่วยงานอื่น ได้แก่................................................ ........................ 
(  ) อื่นๆ....................................................................................................................................................................................  
แล้วเสร็จวันที่.........../............../................... เวลา...........................น. ลงชื่อ....................... ...............................ผู้บันทึกข้อมูล 

                      สำนักงานสาธารณสขุอำเภอบ้านด่าน 



  
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑.ผู้รับบริการ ทายาท ผู้อุปการะ หน่วยบริการ เขียนคำร้อง/ยื่นคำร้อง ตามมาตรา ๔๑ ภายใน ๑ ปี นับแต่วันท่ีทราบความเสียหาย    
   ท่ีหน่วยบริการ (สสอ.บ้านด่าน) 

4.ประสานประธานคณะอนุกรรมการ มาตรา ๔๑ เพื่อกำหนดวันประชุมและสถานท่ีและประสานแพทย์ผู้เช่ียวชาญ 

๓.สำนักงานคณะอนุกรรมการ มาตรา ๔๑ (สสจ.บุรีรัมย์) ทำหนังสือขอสำเนาเวชระเบียนและเอกสารท่ีเกี่ยวข้องกับความ
เสียหายจากหน่วยบริการท่ีเกิดเหตุเพื่อใช้ในการตรวจข้อเท็จจริงในวันพิจารณาวินิจฉัยคำร้องขอรับเงินช่วยเหลือเบ้ืองต้น 

๒.หน่วยบริการ/สสจ.บุรีรัมย์/สปสช./หน่วยรับเรื่องร้องเรียน รับเรื่องร้องเรียนตรวจสอบสิทธิ์และเอกสารแบบคำร้อง และส่งเรื่องไป
ยังสำนักงานคณะอนุกรรมการ มาตรา ๔๑ (สสจ.บุรีรัมย์) 

7.จัดประชุมพิจารณาคำร้องขอรับเงินช่วยเหลือเบื้องต้น มาตรา ๔๑ 

6. ออกเยี่ยมบ้านผู้ท่ีได้รับความเสียหายเพื่อดูเศรษฐานะเพื่อให้ประกอบการพิจารณา 

5.ทำหนังสือเชิญประชุมอนุกรรมการ มาตรา ๔๑ / แพทย์ผู้เช่ียวชาญ /ผู้ให้บริการและผู้เกี่ยวข้องมาให้ข้อมูล 

9. ทำหนังสือแจ้งรายงานการประชุม มาตรา ๔๑ ไปยัง สปสช.เขต 
๙ 

10.ทำหนังสือแจ้งผลการวินิจฉัยให้แก่ผู้ยื่นคำร้องและหน่วยงานบริการท่ีเกิดเหตุ 

8. สรุปรายงานการประชุม มาตรา ๔๑ โดยให้ นพ.สสจ. และประธานฯ มาตรา ๔๑ เป็นผู้ลงนามในรายงานการประชุม 

11. (กรณีได้รับเงิน) สปสช.เขต ๙ จะส่ังจ่ายเช็คในนามผู้ยื่นคำร้อง 

12.(กรณีได้รับเงิน) ประสานนัดวันให้ผู้ยื่นคำร้องให้มารับเงินช่วยเหลือเบื้องต้น (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ) 

14.(กรณีอุทธรณ์) มายื่นอุทธรณ์ได้ท่ี สสจ.บุรีรัมย์ และทำหนังสือส่งให้สปสช.เขต ๙ นครราชสีมา ดำเนินการต่อ 

15. ทราบผลอุทธรณ์ (ประมาณ ๖ เดือน ทำหนังสือแจ้งผลอุทธรณ์ กรณีได้รับเงิน ประสานผู้ยื่นอุทธรณ์นัดวันมารับเงิน 

16. บันทึกข้อมูลเข้าโปรแกรม Data CENTER ของ สปสช. บันทึกข้อมูลเข้าไฟล์สรุปผลการพิจารณาอนุกรรมการฯ และสรุปเร่ืองร้องเรียน มาตรา ๔๑ 

13.กรณีผู้ยื่นค้ำร้องไม่เห็นด้วยกับผลพิจารณามีสิทธิ์อุทธรณ์ ภายใน ๓๐ วัน นับจากวันท่ีทราบผลการวินิจฉัย 

หมายเหตุ : ระยะเวลาดำเนินการ ภายใน ๓๐ วัน นับจากวันที่ย่ืนคำร้องถึงวันที่คณะกรรมการพิจารณาคำร้องขอรับเงินช่วยเหลือ 
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       3.4 กระบวนงานการรับและตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน ระบบหลักประกันสุขภาพ 
      ๑) ผังกระบวนงานการดำเนินการรับเร่ืองและตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน ระบบหลักประกันสุขภาพ 
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2) ขั้นตอนการปฏิบัติงานและตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน ระบบประกันสุขภาพ 
 การดำเนินงานรับเรื่องร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียนในระบบประกันสุขภาพดำเนินงานให้บริการ
ข้อมูล, คำปรึกษา, รับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการเจรจาไกล่เกล่ียกรณีร้องเรียน รวมทั้งมีระบบการเก็บ
รวบรวมข้อมูลการดำเนินการรับเรื่องร้องเรียนของสถานบริการในเครือข่ายจังหวัด 
 ๒.๑ วัตถุประสงค์การจัดต้ังหน่วยบริการรับเรื่องรอ้งทุกข์ 
  ๑) เพื่อพัฒนารูปแบบการให้บริการข้อมูล คำแนะนำการใช้บริการด้านหลักประกันสุขภาพ
ถ้วนหน้าแก่ประชาชน 
  ๒) เพื่อพัฒนาระบบงานรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิให้มีมาตรฐาน 
  ๓) เพื่อสร้างความร่วมมือและประสานงานภายในหน่วยงานเพื่อป้องกนั/แกไ้ขปัญหา 
 ๒.๒ การบริหารจัดการระบบเรื่องร้องเรียน 
  ๑) มีศูนย์รับเรื่องร้องเรียนระดับจังหวัดตามมาตรฐานการดำเนินงาน ๔ ด้าน ดังนี้ 
      (๑) ด้านกายภาพ 
      (๒) ด้านบุคลากร 
      (3) ด้านการดำเนินงาน 
      (4) ด้านระบบข้อมูล 
 2.3 มีหน่วยบริการเรื่องร้องเรียนระดับอำเภอซึ่งดำเนินการโดยโรงพยาบาลชุมชนทุกแห่ง 
๓) ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน 
     (๑) ทางไปรษณีย์ ท่ี สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน จังหวัดบุรีรัมย์193 หมู่ 9 ตำบลบ้านด่าน 
อำเภอบ้านด่าน  จังหวัดบุรีรัมย์ 31000 
     (๒) ทางโทรศัพท์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน 044-664005 
     (๓) ทางโทรสาร สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน  044-664005 
     (๔) มายื่นได้ตนเองท่ี งานประกันสุขภาพ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน  จังหวัดบุรีรัมย์  
     (5) เว็บไซต์ 1330@nhso.go.th 
     (๖) สำนักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ สาขาเขต (๑๓ แห่ง) 
     (๗) ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพในโรงพยาบาลศูนย์ โรงพยาบาลท่ัวไป และโรงพยาบาลชุมชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

mailto:1330@nhso.go.th
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๔) ขั้นตอนการจ่ายเงินช่วยเหลือเบ้ืองต้นกรณีผู้รับบริการได้รับความเสียหายจากการรักษาพยาบาล (มาตรา ๔๑) 
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6.4 แบบฟอร์มสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและพึงพอใจการให้บริการ 
 

 

 

 

 

 

 

ช่องทาง 
 

-ผู้เสียหาย/ทายาท
เขียนคำร้องได้ที่ 
รพช. /สสจ. 

คำร้อง 

1.ประสานทางโทรศัพท์ 
2.ประสานทางหนังสือราชการ 
3.ลงพื้นท่ี(รพ.ท่ีเกี่ยวข้อง/ผู้ร้อง) 
   เพื่อตรวจสอบข้อเท็จจริง / หาข้อเพิ่มเติม 
   และใช้กระบวนการเจรจาไกล่เกล่ีย 

สรุปข้อมูล/ข้อเท็จจริง 
แจ้งให้ คอก.ฯ ทราบ 

คอก.ฯ ประชุมเพื่อพิจารณาคำร้อง 

จ่าย ไม่จ่าย 

ขออนุมัติ(นพ.สสจ.) 
เบิกจ่ายเงิน 

แจ้งผู้ร้อง/สปสช. 

แจ้งผู้ร้อง/รพช 

อุทธรณ์ ยุติเรื่อง 

สำนักงานหลักประกันสุขแห่งชาติ 

(คกก.ควบคุมคุณภาพและมาตรฐานบริการสาธารณสุข) 

 

ยุติเรื่อง 

อุทธรณ์ 

บันทึกข้อมูล 

ยุติเรื่อง 

จ่าย ยกอุทธรณ์ 
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            ๕) ขั้นตอนการจ่ายเงินช่วยเหลอืเพือ่การชดเชยกรณีผู้ให้บริการได้รับความเสียหายจากการให้บริการสาธารณสุข (มาตรา ๑๘(๔)) 

เขียนคำร้องที่ สสจ. 

คำร้อง 

ตรวจสอบข้อมูล 

รวบรวมเอกสาร/หลักฐาน 

สปสช.สาขาเขตพื้นที่ดำเนินการ 

จ่าย ไม่จ่าย 

ขออนุมัติ (นพ.สสจ.)เบิกจ่ายเงิน แจ้งผู้ร้อง 

แจ้งผู้ร้อง 

ยุติเรื่อง 

ยุติเรื่อง อุทธรณ์ 

สำนักงานหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า                
(คกก.พิจารณาวินิจฉัยอุทธรณ์) 

ยุติเรื่อง จ่าย ยกอุทธรณ์ 

บันทึกข้อมูล 
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๖) คณะอนุกรรมการพิจารณาวินิจฉัยคำร้องขอรับเงินช่วยเหลือเบื้องต้น 
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7) แบบคำร้องขอรับเงินช่วยเหลอืเบื้องต้นของผู้รับบริการ 

แบบคำร้องขอรับเงินช่วยเหลือเบื้องต้นของผู้รับบริการ 
ช่ือหน่วยรับคำร้อง..................................... 
วันท่ียื่นคำร้อง.......................................... 

1.รายละเอียดของผู้รับบริการ............................................................................................................................... 
   ๑.๑ ช่ือ-สกุล.................................................................................................................................................... 
   ๑.2 เลขท่ีบัตรประจำตัวประชาชน  (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 
   ๑.3 สิทธิตาม พรบ.หลักประกันสุขภาพ(มีสิทธิบัตรทอง) (  ) มี  ( ) ไม่มี 
   ๑.4 อาชีพ.......................... รายได้......................... สถานภาพอื่น...............................(ระบุให้ทราบถึงภาระท่ี    
         ผู้รับบริการจะต้องรับผิดชอบ (เศรษฐานะ)................................................................................................ 
   ๑.5 ท่ีอยู่สามารถติดต่อได้สะดวก..................................................................................................................... 
         ....................................................................................................................โทรศัพท์................................. 
๒.รายละเอียดเกี่ยวกับการเข้ารับการรักษา 
   2.1 ช่ือหน่วยบริการ........................................................................................................................................ 
   ๒.๒ สถานท่ีต้ัง.................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
   ๒.3 วันท่ีความเสียหายเกิดขึ้นหรือวันท่ีทราบถึงความเสียหายท่ีเกิดขึ้น............................................................ 
   2.4 เหตุท่ีเข้ารับการรักษาพยาบาล.................................................................................................................. 
   2.5 ความเสียหายท่ีเกิดขึ้นได้แก่....................................................................................................................... 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
         .................................................................................................................................................................. 
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๓.๕ กระบวนงานกระบวนการตรวจสอบการบริหารงานพัสดุ 
 ๑) หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 
      คณะกรรมการตรวจสอบภายใน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านด่าน     จังหวัดบุรีรัมย์ 
 ๒) วัตถุประสงค์ 
      (๑) เพื่อให้ทราบว่า การดำเนินด้านพัสดุมีการควบคุมภายในท่ีเพียงพอ เหมาะสม 
      (๒) เพื่อให้ทราบถึงความมีประสิทธิภาพประสิทธิผลของการดำเนินงานด้านพัสดุ 
      (๓) เพื่อให้ทราบความครบถ้วนถูกต้องของการจัดซื้อและควบคุมพัสดุ 
      (๔) เพื่อให้ทราบว่าการปฏิบัติงานจัดซื้อและควบคุมพัสดุเป็นไปตามระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง 
 ๓) ขอบเขตการตรวจสอบ 
     (๑) ตรวจสอบแผนปฏิบัติการจัดซื้อจัดจ้างและรายงานผล ท่ีเบิกจ่ายจากเงินงบประมาณเงิน     
          รายได้ประจำปี ๒๕๕๓ 
     (2) สุ่มตรวจสอบการจัดซื้อครุภัณฑ์ โดยวิธีสอบราคา / ตกลงราคา จำนวน รายการ  
          โดยการใช้ดุลพินิจ (Judgment Sampling)      
     (3) ตรวจสอบความมีอยู่จริงของครุภัณฑ์ จำนวน รายการ 
 ๔) กฎหมาย กฎระเบียบ มติคณะรัฐมนตรี นโยบายที่เก่ียวข้อง      
      ๔.๑) กฎหมาย 
  (๑) พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญ ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต               
พ.ศ.๒๕๔๒ และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี ๒) พ.ศ.๒๕๕๔ มาตรา ๑๐๓/๗ และมาตรา ๑๐๓/๘ 
  (2) พระราชบัญญัติเกี่ยวกับการเสนอราคาต่อหน่วยงานของรัฐ พ.ศ.๒๕๔๒  
  (๓) ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับท่ี ๖๙/๒๕๕๗ เรื่อง มาตรการป้องกัน 
                          และแก้ไขปัญหาการทุจริตประพฤติมิชอบ 
      ๔.๒) ระเบียบ 
  (๑) ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ.2535 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม ๗ ฉบับ 
  (๒) ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการพัสดุ ว่าด้วยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์  
       พ.ศ.2559 
      ๔.3) มติคณะรัฐมนตรี 
  (๑) มติเมื่อวันท่ี ๑๓ มีนาคม ๒๕๕๕ เรื่อง เห็นชอบตามท่ีกระทรวงการคลังเสนอ  
โดยให้ส่วนราชการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และหน่วยงานอื่นของรัฐ ถือปฏิบัติเกี่ยวกับการ
คำนวณราคากลางงานก่อสร้าง 
  (2) มติคณะรัฐมนตรี ตามหนังสือสํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ท่ี สร 0203/ว 52  
 28 มีนาคม 2520 เรื่อง การระบุคุณลักษณะเฉพาะของส่ิงของหรือยี่ห้อส่ิงของ 
  (๓) มติคณะรัฐมนตรี ตามหนังสือสำนักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ท่ี นร 0505/ว 83 ลงวันท่ี 
๓๐ พฤษภาคม ๒๕๕๐ เรื่อง การปรับปรุงมติคณะรัฐมนตรี เรื่อง หลักเกณฑ์การใช้พัสดุท่ีผลิตในประเทศ 
      ๔.4) หนังสือเวียน 
  (๑) หนังสือกรมบัญชีกลาง ด่วนท่ีสุด ท่ี กค (กวพ) ๐๔๒๑.3/ว 287 ลงวันท่ี ๒๙ สิงหาคม 
๒๕๕๑ เรื่อง การจัดซื้อจัดจ้างสินค้าและบริการท่ีเป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อมของภาครัฐ 
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  (๒) หนังสือกรมบัญชีกลาง ท่ี กค (กวพ) 0421.3/ว 193 ลงวันท่ี ๘ มิถุนายน ๒๕๕๒ เรื่อง 
การยกเว้นไม่ต้องปฏิบัติตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการพัสดุ ในการจัดหาอาหาร อาหารว่าง และ
เครื่องด่ืม และค่าเช่าท่ีพัก ของส่วนราชการตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรม 
การจัดงานและการประชุมระหว่างประเทศ ๒๕๕๙  
  (๓) หนังสือสำนักนายกรัฐมนตรี ท่ี นร ๑๓๐๕/ว 5855 ลงวันท่ี ๑๑ กรกฎาคม ๒๕๔๔ 
เรื่อง ระยะเวลาในการตรวจการจ้างงานก่อสร้างและการตรวจรับพัสดุ 
  (๔) หนังสือกรมบัญชีกลาง ท่ี กค (กวพ) 0408.4/13571 ลงวันท่ี ๖ มิถุนายน ๒๕๕๐ 
เรื่อง การยกเว้นการแต่งต้ังพนักงานมหาวิทยาลัยเป็นกรรมการ 
  (๕) มาตรา ๑๐๓ หมวด ๖ อากรแสตมป์ ในพระราชบัญญัติให้ใช้บทบัญญัติแห่งประมวบกฎ
หมายรัษฎากร พุทธศักราช ๒๔๘๑ 
  (๖) หนังสือกรมบัญชีกลาง ท่ี กค 0528.2/ว 33545 ลงวันท่ี ๑๖ พฤศจิกายน 2544 
เรื่อง การตีราคาทรัพย์สิน 
  (๗) หนังสือกรมบัญชีกลาง ด่วนท่ีสุด ท่ี กค (กวพ) 0408.4/ว 129 ลงวันท่ี ๒๐ ตุลาคม 
2559 เรื่อง การลงทะเบียนควบคุมพัสดุของทางราชการ 
  (๘) หนังสือกรมบัญชีกลาง ท่ี กค 0410.3/ว 48 ลงวันท่ี ๑๓ กันยายน ๒๕๕๙ เรื่อง การ
บันทึกบัญชีวัสดุหรือครุภัณฑ์ 
       5) ความหมายที่พึงรู้ 
  การซ้ือ คือ การซื้อพัสดุทุกชนิดท้ังท่ีมีการติดต้ัง ทดลอง และบริการท่ีเกี่ยวเนื่องอื่นๆ                  
แต่ไม่รวมถึงการจัดหาพัสดุในลักษณะการจ้าง 
  พัสดุ คือ วัสดุ ครุภัณฑ์ ท่ีดิน และส่ิงก่อสร้างท่ีกำหนดไว้ในหนังสือการจำแนกประเภท
รายจ่ายตามงบประมาณรายจ่ายของสำนักงบประมาณ หรือการจำแนกประเภทจ่ายตามสัญญาเงินกู้จาก
ต่างประเทศ 
  วัสดุ คือ ส่ิงของซึ่งโดยสภาพเมื่อใช้แล้วย่อมส้ินเปลืองหมดไป หรือส่ิงของท่ีมีลักษณะคงทน
ถาวรและมีราคาต่อหน่วยต่อชุดไม่เกิน ๕,๐๐๐ บาท (รวมถึงค่าใช้จ่ายท่ีต้องชำระพร้อมกัน เช่น ค่าขนส่ง               
ค่าภาษี ค่าประกันภัย ค่าติดต้ัง เป็นต้น) 
  ครุภัณฑ์ คือ ส่ิงของท่ีมีลักษณะคงทนถาวร และมีราคาต่อหน่วยหรือต่อชุดเกินกว่า ๕,๐๐๐ 
บาท (รวมถึงค่าใช้จ่ายท่ีต้องชำระพร้อมกัน เช่น ค่าขนส่ง ค่าภาษี ค่าประกันภัย ค่าติดต้ัง เป็นต้น) 
  ที่ดิน สิ่งก่อสร้าง คือ ท่ีดินหรือส่ิงก่อสร้าง รวมถึงส่ิงต่างๆ ซึ่งติดตรึงกับท่ีดินและหรือ
ส่ิงก่อสร้าง (เช่น อาคาร บ้านพัก สนามเด็กเล่น สนามกีฬา สนามบิน สระว่ายน้ำ สะพาน ถนน รั้ว บ่อน้ำ อ่าง
เก็บน้ำ เข่ือน เป็นต้น) 
  ทรัพย์ คือ วัตถุมีรูปร่าง มีราคา มีมูลค่า และถือเอาได้ (ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ 
มาตรา ๑๓๗) 
  ทรัพย์สิน คือ ทรัพย์และวัตถุไม่มีรูปร่าง ซึ่งอาจมีราคาและอาจถือเอาได้ (ประมวลกฎหมาย
แพ่งและพาณิชย์ มาตรา ๑๓๘) กรมบัญชีกลางกำหนดให้บันทึกครุภัณฑ์และวัตถุท่ีมีลักษณะคงทนถาวรและ            
มีอายุการใช้งานเกินกว่า ๑ ปี ซึ่งมีราคาต่อหน่วยหรือต่อชุดไม่เกิน ๕,๐๐๐ บาท ในทะเบียนทรัพย์สิน และให้
ยกเลิกทะเบียนคุมครุภัณฑ์ (๒๐ ตุลาคม ๒๕๔๙) 
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      6) เอกสรหลักฐานที่ใช้ในการตรวจสอบ 
          (๑) แผนบริหารความเส่ียงด้านพัสดุ 
          (๒) เอกสารรายละเอียดงบประมาณเงินรายได้ท่ีได้รับจัดสรรหมวดงบลงทุน 
          (๓) แบบรายงานแผนปฏิบัติการจัดซื้อจัดจ้าง / บันทึกขออนุมัติ ปรับแผน 
          (4) แบบรายงานผลการปฏิบัติการจัดซื้อจัดจ้าง 
           (5) รายงานผลการประเมินความพึงพอใจของผู้บริการ ด้านพัสดุ 
           (6) หนังสือขอให้ซื้อ / ใบขอให้ซื้อ 
           (7) รายงานขอซื้อ 
           (8) ประกาศสอบราคา/เอกสารสอบราคา 
           (9) หนังสือเชิญเสนอราคม 
          (10) หลักฐานการส่งเอกสารทางไปรษณีย์ลงทะเบียน 
          (11) ใบรับซองเสนอราคา 
          (12) หนังสือแจ้งรายช่ือผู้ยื่นซอง 
          (13) ใบเสนอราคา/หนังสือรับรองรายช่ือกรรมการผู้จัดการของบริษัท/บัญชีรายช่ือผู้ถือหุ้น
รายใหญ่/สำเนาบัตรประชาชน/ใบสำคัญแสดงการจดทะเบียน/หนังสือบริคณฑ์สนธิ 
          (1๔) บัญชีเปรียบเทียบราคา 
          (1๕) บันทึกการต่อรองราคา (ถ้ามี) 
          (16) รายงานคณะกรรมการเปิดซอง 
          (17) หนังสือขออนุมัติซื้อ 
          (18) สำเนาเอกสารส่งร่างสัญญาให้สำนักงานอัยการสูงสุด 
          (19) สัญญาซื้อขาย/ใบส่ังซื้อ 
          (๒๐) หลักประกันสัญญา (สำเนาใบเสร็จรับเงิน – เงินสด,เช็ค หนังสือค้ำประกัน พันธบัตร
รัฐบาล) 
          (21) หนังสือส่งมอบครุภัณฑ์ 
          (22) ใบส่งสินค้า 
          (23) ใบแจ้งหนี้ 
          (24) รายงานผลการตรวจรับครุภัณฑ์ 
          (๒๕) หนังสือขออนัมัติเบิก 
          (๒๖) สำเนาใบเสร็จรับเงิน / ใบกำกับภาษี 
          (๒๗) ทะเบียนทรัพย์สิน 
          (๒๘) ใบเบิก / ใบยืมครุภัณฑ์ 
          (๒๙) รายงานการตรวจพัสดุประจำปี  
          (30) หลักฐานการส่งสำเนาสัญญาให้ สตง. / กรมสรรพากร 
 7) การรายงานผลการตรวจสอบ 
     การออกรายงานผลการตรวจสอบภายใน เป็นรายงานผลกรายปีบัญชี เรียนหัวหน้าหน่วยงานผู้รับ
ตรวจเพื่อใช้ในการบริหารงานด้านงบประมาณ การจัดซื้อจัดจ้าง 
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บรรณานุกรม 

สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข (๒๕57), คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
 สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข, บริษัท สามเจริญพาณิชย์ (กรุงเทพ) จำกัด. 
สำนักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (๒๕๕๔), คู่มือหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ปีงบประมาณ ๒๕๕๕, 
 พฤศจิกายน ๒๕๕๔, บริษัท คัลเลอร์บ๊อกซ์ จำกัด. 
สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๕๑), พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑, 
 ราชกิจจานุเบกษา เล่ม ๑๒๕ ตอนท่ี ๒๒ ก, ๒๕ มกราคม ๒๕๕๑, สำนักคณะรัฐมนตรีและ 
 ราชกิจจานุเบกษา. 
สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๑๐), พระราชบัญญัติยา พ.ศ.๒๕๑๐, ราชกิจจานุเบกษา 
 เล่มท่ี ๘๔ ตอนท่ี ๑๐๑ ฉบับพิเศษ, ๒๐ ตุลาคม 2510, สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา. 
สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๔๑), พระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ.๒๕๔๑. 
 ราชกิจจานุ เบกษา เล่ม ๑๑๕ ตอนท่ี ๑๕ ก, ๒๔ มีนาคม ๒๕๔๑, สำนักคณะรัฐมนตรีและ                
 ราชกิจจานุเบกษา. 
สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๔๑), พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ.๒๕๒๒, ราชกิจจานุเบกษา 
 เล่ม ๙๖ ตอนท่ี ๗๙ ฉบับพิเศษ, ๑๓ พฤษภาคม ๒๕๒๒, สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา. 
สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๑๘), พระราชบัญญัติวัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท 
 พ.ศ.๒๕๑๘, ราชกิจจานุ เบกษา เล่ม ๙๒ ตอนท่ี ๕ ฉบับพิ เศษ, ๙ มกราคม ๒๕๑๗, สำนัก
 คณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา. 
สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๐๐), พระราชบัญญัติยาเสพติดให้โทษ พ.ศ.๒๕๒๒, 
 ราชกิจจานุเบกษา เล่ม ๙๖ ตอนท่ี ๖๓ ฉบับพิเศษ, ๒๗ เมษายน ๒๕๒๒, สำนักคณะรัฐมนตรีและ 
 ราชกิจจานุเบกษา. 
สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕51), พระราชบัญญัติเครื่องมือแพทย์ พ.ศ.2551, 
 ราชกิจจานุเบกษา เล่ม 125 ตอนท่ี 43 ก 5 มีนาคม ๒๕51, สำนัก คณะรัฐมนตรีและ 
 ราชกิจจานุเบกษา. 
สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕51), พระราชบัญญัติเครื่องสำอาง พ.ศ.๒๕๓๕, 
 ราชกิจจานุเบกษา เล่ม 109 ตอนท่ี 52, ๘ เมษายน ๒๕35, สำนักคณะรัฐมนตรีและ 
 ราชกิจจานุเบกษา. 
สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕51), พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.2545, 
 ราชกิจจานุเบกษา เล่ม 119 ตอนท่ี 116 ก , 18 พฤศจิกายน ๒๕๕๑, สำนักคณะรัฐมนตรีและ 
 ราชกิจจานุเบกษา. 
สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕46), พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
 กิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.2546, ราชกิจจานุเบกษา เล่ม 120 ตอนท่ี 100 ก , 9 ตุลาคม ๒๕46, 
 สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา. หน้าท่ี 37 
สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕22), ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราว
 ร้องทุกข์ พ.ศ.2522, ราชกิจจานุเบกษา เล่ม 126 ตอนพิเศษ 179 ง , 14 ธันวาคม ๒๕52, 
 สำนักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา. 



 


