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ค าน า 

 คู่มือการบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน จังหวัดพิจิตร 
จัดท าขึ้นโดยความร่วมมือของทุกฝ่ายที่เก่ียวข้อง ภายใต้แผนปฏิบัติการตามนโยบายการก ากับดูแลองค์การที่ดี เพ่ือ
สนองตอบต่อนโยบายด้านผู้รับผิดบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นโยบายหลัก คือ สร้างและพัฒนากระบวนการรับ
ฟังความคิดเห็น เพ่ือให้ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้าถึงและมีส่วนร่วมได้โดยง่าย สะดวก และรวดเร็ว ก าหนด
แนวทางปฏิบัติให้มีการจัดท ามาตรฐานการรับและด าเนินการกับเรื่องร้องเรียนของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
โดยค านึงถึงความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ซึ่งจุดมุ่งหมายส าคัญในการด าเนินการคือ การน าหลักธรรมาภิบาล
มาใช้ในการให้บริการประชาชน เพ่ือให้ประชาชนได้รับประโยชน์และความพึงพอใจสูงสุด ทั้งนี้ การเลือก
กระบวนการบริการด้านการจัดการกับเรื่องร้องเรียนของประชาชนมาด าเนินการนั้น เนื่องจากส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน จังหวัดพิจิตร ให้ความส าคัญกับการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการ
เสนอความคิดเห็น และการสนองตอบต่อปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนด้วยการจัดการอย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสูงสุด 

 ผู้จัดท า หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือเล่มนี้จะเป็นแนวทางพ้ืนฐานในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน          
ของประชาชน เพ่ือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้น าไปใช้เกิดประโยชน์สูงสุดทั้งต่อผู้ปฏิบัติงาน และประชาชนตาม
วัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ 

       คณะผู้จัดท าคู่มือการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 

        ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน 

          มีนาคม 2567 
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บทที่ 1 

บทน า 

หลักการและเหตุผล 

 เป็นที่ยอมรับว่าในสังคมโลกว่าประเทศไทยเป็นประเทศที่อยู่ในสถานะของประเทศก าลังพัฒนา ประกอบ
กับจ านวนประชากรที่เพ่ิมมากข้ึน ส่งผลให้มีการเปลี่ยนแปลงพัฒนาประเทศในหลายๆด้าน และก่อให้เกิดการขยาย
บริการสาธารณะในทุกๆด้าน เพ่ือยกระดับการพัฒนาคุณภาพชีวิต และความต้องการตอบสนองต่อปัญหาการ
ด ารงชีวิตทั้งในระดับปัจเจกบุคคลและชุมชน ตลอดจนถึงการแสวงหาผลประโยชน์ในรูปแบบต่างๆทั้งที่ถูกต้องตาม
กฎหมายและละเมิดต่อกฎหมายหรือจารีตประเพณีของสังคม ซ่ึงเป็นบ่อเกิดของปัญหาอันจะส่งผลกระทบต่อการ
ด าเนินชีวิตของประชาชนอย่างไม่อาจหลีกเลี่ยงได้หลายกรณี ท าให้ส่วนราชการที่เป็นผู้ให้บริการสาธารณะกลับต้อง
กลายเป็นสาเหตุที่ก่อให้เกิดปัญหาที่กระทบต่อสิทธิของประชาชน ไม่ว่าจะเป็นปัญหาเดือดร้อนคับข้องใจต่างๆ ทั้ง
ที่เกิดระหว่างประชาชน หรือเอกชนด้วยกัน และระหว่างประชาชนกับรัฐ เหล่านี้นับเป็นทุกข์ของประชาชนที่
เกิดข้ึนและย่อมต้องการแก้ไขเยียวยาหรือต้องการประสานเพ่ือเสริมสร้างความเข้าใจระหว่างกันการที่ประชาชน
แสดงความคิดเห็น ติชม หรือร้องเรียน การด าเนินงานของรัฐนั้น ถือเป็นการสะท้อนกลับข้อมูล หรือแสดงให้ทราบ
ถึงผลกระทบต่อการด าเนินการภารกิจของภาครัฐที่มีต่อประชาชนได้มากท่ีสุดอันเป็นการประเมินผลกระทบด้าน
ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพประสิทธิผลในการด าเนินการของภาครัฐ  ซึ่งหนึ่งในประเด็นส าคัญในการพัฒนา
ประเทศประการหนึ่ง คือการด าเนินการดูแลพัฒนาสุขภาพประชาชน ภายใต้การดูแลรับผิดชอบของกระทรวง
สาธารณสุขที่มีภารกิจงานเกี่ยวข้องมีผลกระทบต่อสุขภาพและวิถีการด าเนินชีวิตของประชาชนในทุกช่วงวัย 
ภารกิจดังกล่าวนี้มีความเสี่ยงที่ผลลัพธ์อาจไม่เป็นไปตามความคาดหมายของประชาชนผู้รับบริการ เช่น ผลการ
ตรวจรักษาโรคทีย่่อมมีข้อจ ากัดหลากหลายประการ หรือบางกรณีการด าเนินการก่อให้เกิดผลกระทบต่อชุมชน
อย่างกว้างขวาง เช่น การควบคุมโรคและภัยสุขภาพที่เกิดข้ึนในชุมชน การตรวจแก้ไขปัญหาสิ่งแวดล้อมต่างๆ ใน
ชุมชน เป็นต้น ดังนั้นการเปิดรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ตลอดจนถึงการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่มีฐาน
ปัญหามาจากความเดือดร้อนของประชาชน จึงเป็นวิธีการส าคัญและจ าเป็นต่อกระบวนวิธีประเมินผลกระทบเพ่ือ
ปรับปรุงพัฒนาภารกิจบริการสุขภาพ และความส าคัญอีกประการหนึ่งของการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ คือ ต้อง
ถือว่าสิทธิของการร้องเรียนร้องทุกข์นั้น เป็นสิทธิของประชาชนโดยชอบด้วยกฎหมาย และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ย่อมต้องมีหน้าที่รับเรื่องเพ่ือแก้ไขปัญหาให้ประชาชนตามบทบาทหน้าที่รับผิดชอบที่เก่ียวข้องอย่างรวดเร็ว เป็น
ธรรม โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ 
 ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน จังหวัดพิจิตร ในฐานะองค์กรที่ท าหน้าที่บูรณาการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ที่อยู่ในขอบเขตอ านาจหน้าที่ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน เพ่ือให้สามารถ
ด าเนินการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชนได้อย่างครอบคลุมและรวดเร็วมีประสิทธิภาพ มี
หลักการด าเนินงานที่ส าคัญ ดังนี้ 
  1. เป็นศูนย์กลางในการประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชนใน
ฐานะองค์กรบริหารควบคุมก ากับหน่วยงานสาธารณสุขในเขตอ าเภอตะพานหิน 
  2. ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงานสังกัดส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน ให้เป็นไปตามนโยบายและแผนที่ก าหนด 



4 
 

 คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนฯ สสอ.ตะพานหิน 
 

  3. รวบรวมวิเคราะห์ปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือหาแนวทางแก้ไขและน าเสนอผู้บริหาร
พิจารณาตามล าดับ 
  4. ประสานหน่วยงานราชการอ่ืนหรือองค์กรที่เกี่ยวข้อง กรณีเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อยู่ใน
ขอบเขตอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานหรือองค์กรนั้นๆ  
  5. ติดตามผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ได้ข้อยุติโดยเร็วและ                 
สร้างความพึงพอใจต่อประชาชน 
  6. อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนหรือกลุ่มมวลชนที่มาพบเพ่ือยื่นข้อเรียกร้อง/ข้อร้องเรียน/                 
ร้องทุกข์ ด้วยสันติวิธี 
  7. จัดระบบและพัฒนาเครือข่ายการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์เพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาให้เป็น
เอกภาพ 
  8. จัดท าฐานข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบันและสนับสนุนข้อมูล                   
ให้ผู้บริหารน าประกอบการพิจารณา 
  9. สนับสนุนและพัฒนาระบบฐานข้อมูลให้เชื่อมโยงกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายในองค์กร 
  10. จัดท าสรุปรายงานผลความคืบหน้าในการด าเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวมและน าเสนอต่อที่
ประชุมคณะผู้บริหารส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน 

 
วัตถุประสงค ์
 1. เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถน าไปเป็นกรอบแนวทางการด าเนินงานให้
เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 2. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่ สอดคล้อง
กับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ อย่างครบถ้วนและมี
ประสิทธิภาพ   
 3. เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงาน  
พัฒนาให้การท างานมีมาตรฐาน รวมทั้งเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการให้สามารถเข้าใจและใช้
ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ 
 4. เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชน และผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการ
จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 

ค าจ ากัดความ   
 ส่วนราชการ  หมายถึง หน่วยงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน 
 ผู้บริหารหมายถึง ผู้ที่มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียนได้รับการแก้ไขเป็น
ที่ยุติ ตามที่ผู้ร้องทุกข์ได้ยื่นหรือส่งต่อเจ้าหน้าที่ รวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดการแทน  
ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 ผู้รับบริการ  หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็น หรือให้
ข้อมูลตลอดจนผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียในเรื่องร้องเรียนนั้นๆ   
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 ผู้ร้องทุกข์  หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้ องทุกข์มี
สิทธิเสนอค าร้องทุกข์ต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้องได้    
 การร้องทุกข์  หมายถึง การร้องต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป หรือผู้ที่มีอ านาจหน้าที่พิจารณาวินิจฉัย
เรื่องร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระท าของผู้บังคับบัญชา เพ่ื อให้
ผู้บังคับบัญชาได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้อง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกต้องที่ได้ปฏิบัติให้ผู้ร้องทุกข์
ทราบและหายข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม   
 ค าร้องทุกข์  หมายถึง  เรื่องที่ผู้ร้องทุกข์ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายเนื่องจากเจ้าหน้าที่ของส่วน
ราชการที่ได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่างๆ    
 เรื่องร้องเรียน  หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ของรัฐที่
เกี่ยวข้องกับส่วนราชการ เช่น การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาล การจัดซื้อ  จัดจ้างในส่วนราชการ การ
บรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ   
 การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต  หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ
พลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระท าความผิดทางวินัย โดยมี
การฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัย และได้ก าหนดโทษไว้ 
ทั้งนี้ อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว   
 ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  หมายถึง ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
ตะพานหิน 
 หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการแก้ไขเกี่ยวกับ
เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นๆ ประกอบด้วย หน่วยงานหรือกลุ่มงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน 
 การด าเนินการ  หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือได้
ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องทุกข์  

การอุทธรณ์  หมายถึง การไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมาตรการใดๆ ที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน                
สั่งการ หรือมีปัญหาในมติหรือมาตรการนั้นๆ และต้องการให้มีการทบทวน   
 บัตรสนเท่ห ์ หมายถึง เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนที่ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง 
ชี้พยานบุคคลแน่นอน เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์เชื่อมโยงพอที่จะเชื่อใน
เบื้องต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น   
 การบริหาร  หมายถึง การด าเนินงาน หรือการบริหารจัดการที่โปร่งใส  และเป็นธรรม โดยพิจารณาถึง
ประโยชน์และผลเสียต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการ ประกอบกับประโยชน์ในระยะยาวของ
ราชการ  
 การบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข  หมายถึง การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการด าเนินการทาง
การแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน แล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่
พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว
หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่หน่วยบริการส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน 
 เรื่องร้องเรียนบริการทางการแพทย์  หมายถึง หนังสือหรือสิ่งใดๆ จากบุคคล หรือองค์กร ที่แสดงให้
ปรากฏได้ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือการด าเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการใน
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สังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน  แล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับ
ผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าวหรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่หน่วยบริการ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหินรับผิดชอบ   
 ความขัดแย้ง  หมายถึง ประเด็นปัญหาที่เกิดข้ึนระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันเกิดจากการให้หรือ
รับบริการสาธารณสุข หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบการแพทย์  อันน าไปสู่ความไม่พึงพอใจการร้องเรียนหรือ
การน าข้อพิพาทขึ้นเป็นคดีฟ้องร้องต่อศาล โดยอาจจะเป็นความขัดแย้งที่แฝงอยู่ หรือก าลังเกิดขึ้นก็ได้ทั้งนี้ต้อง     
เป็นกรณีที่ปรากฏชัดเจน 
 การเจรจาไกล่เกลี่ย  หมายถึง กระบวนการไกล่เกลี่ยด้วยการสื่อสารสนทนาระหว่างคู่กรณี หรือ ผู้แทน
ตั้งแต่เริ่มมีความขัดแย้งกัน เพ่ือหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และเพ่ือมิให้ ความ
ขัดแย้งบานปลาย ทั้งนี้ จะต้องเกิดจากความสมัครใจของคู่กรณีท้ังสองฝ่าย 
          การเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง  หมายถึง การเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยความช่วยเหลือของบุคคลที่สามที่เป็น
กลาง ท าหน้าที่ช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกัน ด้วยบรรยากาศและสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน คู่กรณี
เกิดข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไม่ได้มีหน้าที่ตัดสินใจแทนคู่กรณี   
 ผู้ไกล่เกลี่ย  หมายถึง เจ้าหน้าที่ท่ีได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้ไกล่เกลี่ยความขัดแย้งในระบบการแพทย์ หรือผู้
ได้รับมอบหมาย หรือบุคคลภายนอกที่คู่กรณียอมรับ 

ขอบเขต   

 คู่มือบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการปฏิบัติงานส าหรับ เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน และ
เพ่ือเผยแพร่ขั้นตอน การด าเนินการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แก่ประชาชนทั่วไป ตลอดจนถึงก าหนด
ช่องทางในการเสนอเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยผ่านทางช่องทางต่างๆ ดังต่อไปนี้   

1. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน  หมายเลข ๐ ๕๖622353                
โทรสาร: ๐ ๕๖622353 

2. หนั งสื อ  /  จดหมาย ส่ งทางไปรษณีย์  โดยจ่ าหน้ าซองถึ งสาธารณสุข อ า เภอตะพานหิน                
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน  ถนนรัฐราษฏร์รังสรรค์ ต าบลตะพานหิน อ าเภอตะพานหิน จังหวัดพิจิตร 
รหัสไปรษณีย์ ๖๖11๐  

             - หนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน)   
             - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน)   

3. เดินทางมาร้องทุกข์/ร้องเรียนด้วยตนเองที่ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอตะพานหิน 

4. Facebook สสอ.ตะพานหิน จังหวัดพิจิตร 

5. อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความคิดเห็น, ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดพิจิตร ฯลฯ 
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บทที่ 2 

กระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติระบบบริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ สสอ.ตะพานหิน 
2.1 กระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติระบบบริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 

ล าดับ ขั้นตอน/กระบวนการ ระยะเวลาการ
ด าเนินการ 

ผู้รับผิดชอบ 

 
 
๑ 

  

 
 

 
 
 

ภายใน 1 วัน 
 

1.จนท.รับเรื่องของแต่ละกลุ่มงาน  
สสอ.ตะพานหิน น าเร่ืองร้องเรียน
ส่งมอบให้กลุ่มงานนิติการเพื่อ น า
เสนอ.สสอ.เพื่อสั่งการ 
2.กลุ่มนิติการ 
 

   
 

ภายใน 1 วัน 
 

 
 

กลุ่มนิติการ 
 
 

   
ภายใน 1 วัน 

 

 
สสอ. 

๒   
 

14 วัน 

 
- สสอ. 

- รพ.สต. 
 
 

๓   
 

1วัน 

 
 

กลุ่มนิติการ 
 

๔   
 

ภายใน 1 วัน 
 

 
 

สสอ. 

 

กลุ่มนิติการ 
- ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 
-คัดแยก/วิเคราะห์เนื้อหา/ข้อกฎหมาย 
-เสนอความคดิเห็นเบื้องต้น  

กลุ่มงานที่ท าเรื่อง             สสอ.
พิจารณาลงนาม ขอ้สั่งการ 2 

ช่องทางการรับเร่ืองราว ร้องทุกข์/ ร้องเรียน/รับ
แจ้งเบาะแส/บัตรสนเท่ห ์ทุกช่องทางเช่นโทรศัพท์ 

,Facebook จดหมาย /Line/มาดว้ยตนเอง 

สสอ.พิจารณาลงนาม             ข้อสั่ง

การ 1 

- กลุ่มงานของ สสอ. ด าเนินการตามข้อสั่งการ สสอ. 
- รพ.สต.ด าเนินการตามข้อสั่งการ สสอ. 
- คปสอ. ด าเนินการแกไ้ขและรายงานผลการ
ด าเนินการ     

กลุ่มนิติการ 
ติดตาม เร่งรดั  
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2.2 บทบาทหน้าที่ของกลุ่มงานภายในที่รับผิดชอบ 

2.2.1 กลุ่มงานนิติการ   
 มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการเสริมสร้างวินัยและระบบคุณธรรมของส่วนราชการและ หน่วยงานใน
สังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน รวมทั้งเจ้าหน้าที่ของรัฐซึ่งประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ  
พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวเงินนอกงบประมาณ (เงินบ ารุง) และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข 
ตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือนสามัญ พ.ศ. 2551 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงาน
ราชการ พ.ศ. 2547  ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจ าของส่วนราชการ พ.ศ. 2537 และระเบียบ
กระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2556 และการสอบสวน/พิจารณาเกี่ยวกับความ
รับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ ตามพระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. 2539 และระเบียบ
ส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยหลักเกณฑ์การปฏิบัติเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. 2539  รวมทั้งการ
ด าเนินคดีปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้อง ดังนี้   

1) การสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีการร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐใน
สังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน กระท าผิดวินัย และการสอบข้อเท็จจริงความรับผิดทางละเมิด   

2) การพิจารณาเรื่องอุทธรณ์ เรื่องร้องทุกข์-ร้องเรียน และเรื่องร้องขอความเป็นธรรม 

2.2.2 กลุ่มงานอ่ืนๆ ในสังกัด 
 มีหน้าที่ความรับผิดชอบในการร่วมสืบสวนและสอบสวนข้อเท็จจริงรวมทั้งเสนอแนะมาตรฐาน

การด าเนินงาน และข้อมูลทางวิชาการ ในประเด็นงานที่เก่ียวข้อง เพื่อประกอบการด าเนินงาน และการตัดสินใจแก่
สาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน และศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน  รวมทั้งการติดตาม
สนับสนุนการแก้ปัญหา และพัฒนาระบบการท างานของกลุ่มงาน/งาน ของหน่วยงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอตะพานหิน เพ่ือป้องกันปัญหาการร้องทุกข์ ร้องเรียนที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

 

ล าดับ ขั้นตอน/กระบวนการ ระยะเวลาการ
ด าเนินการ 

ผู้รับผิดชอบ 

๕  ภายใน 14 วันหลังลง
รับเรื่อง 

กลุ่มนิติการ 

 

๖  30-60 วัน 

 
 
 

กลุ่มนิติการ 
 

 

หมายเหตุ   1. เรื่องท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อน ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 30 วัน นับตั้งแต่ผูร้ับผดิชอบลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 

                 2. เรื่องที่ยุ่งยากซับซ้อน ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 60 วัน นับตั้งแต่ผู้รับผิดชอบลงทะเบยีนรับเรื่องร้องเรียน 

  3. หน่วยงาน /จนท. ต้อง Take Action ภายใน 15 วัน 

การตอบสนอง/แจ้งผู้ร้อง ท  าหนงัสือเป็นลายลกัษณอ์กัษรตอบผูร้อ้ง 

  กลุ่มนิติการ 

- จดัเก็บส าเนาเรือ่งรอ้งเรยีนจดัท ารายงาน

สรุปวิเคราะหเ์สนอผูบ้งัคบับญัชาทกุ6เดือน 
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2.3  การจัดประเภทเรื่องร้องเรียน / ระยะเวลาในการตอบสนอง 

ล าดับ ประเภท   นิยาม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ส่วนงานที่รับผิดชอบ 

1 ด้านบริหาร    การเงิน การคลัง การพัสดุ                              
การบริหารงานบุคคล              
การจ่ายค่าตอบแทน 

1 วัน กลุ่มงานบริหารทั่วไป 

กลุ่มงานบริหารทรัพยากรบุคคล 

กลุ่มงานนิติการ 

2 ด้านบริการ คุณภาพ / มาตรฐานการบริการ  
พฤติกรรมบริการ/การคุ้มครองสิทธิ์
ผู้ให้ฯ-ผู้รับบริการ /ถูกเรียกเก็บ
ค่าบริการ /ไม่ได้รับความสะดวกใน
การรับบริการ 

ไม่เกิน 15 วัน
ท าการ 

กลุ่มงานพัฒนาคุณภาพฯ 

กลุ่มงานทันตสาธารณสุข 

กลุ่มงานประกันสุขภาพ 

กลุ่มงานนิติการ 

3 ด้านการ
ทุจริต 

- อาศัยต าแหน่งหน้าที่แสวงหา
ประโยชน์โดยมิชอบด้วยกฎหมาย   
-ปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบด้วย
กฎหมาย  

ไม่เกิน 7 วัน
ท าการ 

กลุ่มงานนิติการ 

กลุ่มงานบริหารทั่วไป 

4 พฤติกรรม
ส่วนตัว 

-ความประพฤติเสื่อมเสียชื่อเสียงใน
ต าแหน่งหน้าที่  เช่น เมาสุรา / 
ทะเลาะวิวาท / ชู้สาว /การพนัน /
อ่ืนๆ 

1 วัน (ชี้แจง
ให้ผู้ร้องเรียน

ทราบ) 

กลุ่มงานนิติการ 

กลุ่มงานบริหารทรัพยากรบุคคล 

กลุ่มงานบริหารทั่วไป 

๕ เรื่องอ่ืน ๆ  - การคุ้มครองผู้บริโภค 
- การควบคุมบุหรี่ / เครื่องดื่ม

แอลกอฮอล์ 
- กฎหมายสาธารณสุขอ่ืน ๆ 
- พ.ร.บ.การสาธารณสุข พ.ศ.

2535 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม 
 

ไม่เกิน 15 วัน
ท าการ 

กลุ่มงานควบคุมโรคไม่ติดต่อ 

กลุ่มงานนิติการ 

กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภค 

กลุ่มงานอนามัยสิ่งแวดล้อมฯ 

หมายเหตุ กรอบระยะเวลาด าเนินการสามารถยืดหยุ่นได้ตามระเบียบการจัดการ้องเรียน/ร้องทุกข์ด้านต่างๆ ได้ 
เช่น การคุ้มครองสิทธิผู้ให้บริการ (มาตรา18)  และการคุ้มครองสิทธิ์ผู้รับบริการ (มาตรา41)  มีก าหนดระยะเวลา 
30 วัน  การถูกเรียกเก็บเงินค่ารักษา หรือการไม่ได้รับความสะดวกในการรับบริการ ต้องด าเนินการภายใน 7 วัน 
เป็นต้น 
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2.4  หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

      2.4.1 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย   
             1)  ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกขช์ัดเจน   
             2)  วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
             3)  ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ปรากฏอย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อน
หรือเสียหาย ต้องการให้แก้ไขด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/
หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้   

  4)   ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี)   

       2.4.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อ
บุคคลอื่นหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   

       2.4.3 เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจัดความเดือดร้อน    

       2.4.4 เป็นเรื่องที่ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ 
ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน 

       2.4.5 เรื ่องร้องเรียนที ่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ ใน การ
ด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็นฐานข้อมูล   

       2.4.6 ไม่เป็นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้   
            1) ค าร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อมชัดเจน และ เพียง
พอที่จะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้
พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง   
            2) ค าร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องท่ีศาลได้มีค าพิพากษาหรือ ค าสั่งที่สุดแล้ว   

  3) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กร 
อิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ หรือด าเนินการ
แล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา   
           4) ค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
 นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้ พิจารณาหรือไม่เป็น
เรื่องเฉพาะกรณี   

2.5   หลักเกณฑ์และวิธีการพิจารณาวินิจฉัยร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรณีของข้าราชการพลเรือนสามัญ   
        2.5.1  กรณีคับข้องใจที่จะร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้   
                  ความคับข้องใจอันเป็นเหตุแห่งการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของข้าราชการนั้น ต้องมีลักษณะอย่างหนึ่ง
อย่างใด ดังนี้   

1)   ไม่ชอบด้วยกฎหมาย ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอ านาจหรือนอกเหนืออ านาจหน้าที่
หรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย หรือไม่ถูกต้องตามรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญที่ก าหนดไว้ส าหรับ



11 
 

 คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนฯ สสอ.ตะพานหิน 
 

การนั้น หรือโดยไม่สุจริต หรือมีลักษณะเป็นการเลือกปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม หรือมีลักษณะเป็น การสร้างขั้นตอนโดย
ไม่จ าเป็นหรือสร้างภาระให้เกิดข้ึนเกินสมควร หรือเป็นการใช้ดุลยพินิจโดยมิชอบ   

2)   ไม่มอบหมายให้ปฏิบัติ   
3)   ประวิงเวลา หรือหน่วงเหนี่ยวการด าเนินการบางอย่างอันเป็นเหตุให้เสียสิทธิ หรือไม่ได้รับสิทธิ

ประโยชน์อันพึงมีพึงได้ในเวลาอันสมควร    
4)   ไม่เป็นไปตาม หรือขัดกับระบบคุณธรรมตามมาตรา 42  แห่งพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน 

พ.ศ. ๒๕๕๑ 

      2.5.2    ผู้มีอ านาจพิจารณาและวินิจฉัยร้องเรียน/ร้องทุกข ์
                 เพ่ือให้เกิดความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีระหว่างกัน เมื่อมีปัญหาเกิดขึ้นควรจะได้ ปรึกษาหารือ
ท าความเข้าใจกัน โดยผู้บังคับบัญชาต้องให้โอกาสและรับฟัง หรือสอบถามเกี่ยวกับปัญหาดังกล่าว  เพ่ือเป็นทาง
แห่งการท าความเข้าใจและแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในชั้นต้น  แต่ถ้าผู้มีความคับข้องใจไม่ประสงค์จะปรึกษาหารือ  หรือ
ปรึกษาหารือแล้วไม่ได้รับค าชี้แจง หรือได้รับค าชี้แจงแล้วไม่เป็นที่พอใจ ก็ให้ร้องทุกข์ตาม กฎ ก.พ.ค. ได้ ดังนี้   
                 ก.    เหตุเกิดจากผู้บังคับบัญชา ให้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไปตามล าดับ  คือ  
                          1) กรณีที่เหตุแห่งการร้องเรียน/ร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริหารส่วนภูมิภาค
ที่ต่ ากว่าผู้ว่าราชการจังหวัด เช่น สาธารณสุขอ าเภอ นายอ าเภอ ผู้อ านวยการโรงพยาบาล นายแพทย์สาธารณสุข
จังหวัด ให้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อผู้ว่าราชการจังหวัด และให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 
                          2) กรณีที่เหตุแห่งการร้องเรียน/ร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริหารส่วนกลางที่
ต่ ากว่าอธิบดี เช่น ผู้อ านวยการกอง หรือผู้อ านวยการส านัก ให้ร้องทุกข์ต่ออธิบดี และให้อธิบดีเป็นผู้มีอ านาจ
วินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส าหรับกรณีส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขนั้น ถ้าเหตุเกิดจากผู้อ านวยการ
วิทยาลัยใน สังกัดสถาบันพระบรมราชชนก และผู้อ านวยการส านักหรือหน่วยงานส่วนกลาง จะต้องร้องเรียน/ร้อง
ทุกขต์่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข (ในฐานะอธิบดี) และปลัดกระทรวงสาธารณสุขเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องเรียน 
3) กรณีที่เหตุแห่งการร้องเรียน/ร้องทุกข์เกิดจากผู้ว่าราชการจังหวัดหรืออธิบดี ให้ร้องเรียนต่อ ปลัดกระทรวง
สาธารณสุขซึ่งเป็นผู้บังคับบัญชาของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้ปลัดกระทรวงสาธารณสุขเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัย
เรื่องร้องเรียน อนึ่ง  กรณีที่ผู้ว่าราชการจังหวัดมีค าสั่งย้ายหรือเลื่อนเงินเดือนข้าราชการต าแหน่งประเภทวิชาการ 
ตั้งแต่ระดับช านาญการพิเศษลงมา กฎหมายใหม่บัญญัติให้เป็นอ านาจของผู้ว่าราชการจังหวัดโดยตรง หากจะร้องเรียน
ในเรื่องนี้  จะต้องร้องเรียนต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข   
                 ข.    เหตุเกิดจากปลัดกระทรวง รัฐมนตรีเจ้าสังกัด หรือนายกรัฐมนตรี ให้ ร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อ 
ก.พ.ค.  ดังนั้น ถ้าเหตุร้องทุกข์เกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุข ต้องร้อง เรียนต่อ ก.พ.ค. อนึ่ง ค าสั่งต่างๆของ
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล เช่น บรรจุแต่งตั้ง เลื่อน ย้าย โอน นั้น ถ้าท าให้
ข้าราชการเกิดความคับข้องใจแล้ว จะต้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ทุกกรณี ส าหรับกรณีผู้ว่าราชการจังหวัด
ซึ่งได้รับมอบอ านาจจากส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ให้บรรจุแต่งตั้ง หรือเลื่อนต าแหน่ง ข้าราชการใน
ราชการบริหารส่วนภูมิภาค นั้น แม้ว่าจะออกเป็นค าสั่งของจังหวัดก็ตาม กรณีนี้ต้องถือว่าผู้ว่าราชการจังหวัดท าใน
ฐานะปลัดกระทรวงสาธารณสุขตามที่ได้รับมอบอ านาจ กรณีเช่นนี้จะต้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ไม่ใช่ 
ร้องเรียนต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข   
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  2.5.3   วิธีการที่บุคคลภายนอกจะท าการร้องเรียน / ร้องทุกข ์
                     การร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ร้องได้ส าหรับตนเองเท่านั้น จะร้องเรียน/ร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนไม่ได้ และ
ต้องท าค าร้องเป็นหนังสือยื่นต่อผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องเรียน/ร้องทุกข์ภายใน 30 วัน นับแต่วันทราบหรือถือว่าทราบ
เหตุแห่งการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยค าร้องให้ใช้ถ้อยค าสุภาพและอย่างน้อยต้องมีสาระส าคัญ คือ   
                     1)    ชื่อ ต าแหน่ง สังกัด และที่อยู่ส าหรับการติดต่อเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของผู้ร้อง   
                     2)    การปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน/ร้องทุกข ์
                     3)    ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมายที่ผู้ร้องเรียนเห็นว่าเป็นปัญหาของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
                     4)    ค าขอของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
                     5)    ลายมือชื่อของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือผู้ได้รับมอบหมายให้ร้องเรียนแทนกรณีที่จ าเป็น   

   2.5.4  การมอบหมายให้ผู้อ่ืนร้องเรียน/ร้องทุกข์แทน   
                     ผู้มีสิทธิร้องเรียน/ร้องทุกข์จะมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องเรียน/ร้องทุกข์แทนตนได้แต่เฉพาะกรณี
ที่มีเหตุจ าเป็นเท่านั้น คือ กรณี 1) เจ็บป่วยจนไม่สามารถร้องเรียนได้ด้วยตนเอง 2) อยู่ในต่างประเทศและ
คาดหมายได้ว่าไม่อาจร้องเรียนได้ทันภายในเวลาที่ก าหนด และ 3) มีเหตุจ าเป็นอย่างอ่ืนที่ผู้มีอ านาจวินิจฉัย
ร้องเรียนเห็นสมควร  ทั้งนี้ จะต้องท าเป็นหนังสือลงลายมือชื่อผู้มีสิทธิร้องเรียน พร้อมทั้งหลักฐานแสดงเหตุจ าเป็น 
ถ้าไม่สามารถลงลายมือชื่อได้ ให้พิมพ์ลายนิ้วมือโดยมีพยานลงลายมือชื่อรับรองอย่างน้อยสองคน   

    2.5.5  หลักฐานประกอบหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์  
                     1)    การยื่นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐานที่เกี่ยวข้องพร้อมค าร้องเรียนด้วย กรณีที่ไม่
อาจแนบพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องได้ เพราะพยานหลักฐานอยู่ในความครอบครองของหน่วยงานทางปกครอง 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือบุคคลอื่น หรือเพราะเหตุอ่ืนใด ให้ระบุเหตุที่ไม่อาจแนบพยานหลักฐานไว้ด้วย   
                     2)    ให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท าส าเนาค าร้องเรียน/ร้องทุกข์และหลักฐานที่เก่ียวข้อง โดยให้ผู้ร้อง
รับรองส าเนาถูกต้อง 1 ชุด แนบพร้อมค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วย กรณีที่มีเหตุจ าเป็นต้องมอบหมายให้บุคคลอ่ืน
ร้องเรียน/ร้องทุกข์แทนก็ดี กรณีที่มีการแต่งตั้งทนายความหรือบุคคลอ่ืนด าเนินการแทนในขั้นตอนใดๆ ใน
กระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ก็ดี ให้แนบหลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานการแต่งตั้งไปด้วย 

          3)    ถ้าผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประสงค์จะแถลงการณ์ด้วยวาจาในชั้นพิจารณาของผู้มีอ านาจ
วินิจฉัยร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แสดงความประสงค์ไว้ในค าร้องด้วย หรือจะท าเป็นหนังสือต่างหากก็ได้แต่ต้องยื่น
หนังสือก่อนที่ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องเรียน/ร้องทุกข์เริ่มพิจารณา   

    2.5.6   การยื่นหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข ์

                     การยื่นหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข ์ท าได้ 2 วิธี คือ   
                     1)    ยื่นต่อพนักงานผู้รับค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน หรือ เจ้าหน้าที่ ผู ้รับหนังสือตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสาร
บรรณ พ.ศ. 2526 ของผู้บังคับบัญชาหรือของผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือของผู้มี
อ านาจวินิจฉัยร้องเรียน/ร้องทุกข ์
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2)    ส่งหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ลงทะเบียน โดยถือวันที่ที่ท าการไปรษณีย์ต้นทางประทับตรารับที่ซอง
หนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นวันยื่นค าร้อง โดยให้ส่งไปยังผู้บังคับบัญชา หรือส่งไปยังส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
ตะพานหิน 

       2.5.7   ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชา   

                     1)    เมื่อผู้บังคับบัญชาที่มีอ านาจวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รับค าร้องแล้วจะมีหนังสือ
แจ้งพร้อมทั้งส่งส าเนาค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ โดยให้
ผู้บังคับบัญชานั้นส่งเอกสาร หลักฐานที่เกี่ยวข้องและค าชี้แจง ไปให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัย เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ประกอบการพิจารณา ภายใน 7 วัน นับแต่วันที่ได้รับหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส าหรับกรณีที่ยื่นค าร้องผ่าน
ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน/ร้องทุกข์ก็ให้ปฏิบัติในท านองเดียวกัน   
                     2)    ให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์พิจารณาจากเรื่องราวการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติ
ต่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในกรณีจ าเป็นและสมควร อาจจะ
ขอเอกสารและหลักฐานที่เกี่ยวข้องเพ่ิมเติม รวมทั้งค าชี้แจงจากหน่วยราชการ รัฐวิสาหกิจ หน่วยงานอ่ืนของรัฐ 
ห้างหุ้นส่วน บริษัท  ข้าราชการ หรือบุคคลใดๆ มาให้ถ้อยค าหรือชี้แจงข้อเท็จจริงเพ่ือประกอบการพิจารณาได้ 
รวมทั้งอาจจะให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์มาแถลงการณ์ด้วยวาจา หรือไม่ก็ได้   
                     3)    ให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 60 วัน นับ
แต่วันได้รับค าร้องทุกข์ และอาจขยายเวลาได้อีกไม่เกิน 30 วัน   
                     4)    การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น อาจจะไม่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ยกค า
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือมีค าวินิจฉัยให้แก้ไขหรือยกเลิกค าสั่ง และให้เยียวยาความเสียหาย ให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
หรือให้ด าเนินการอ่ืนใดเพ่ือประโยชน์แห่งความยุติธรรม และเมื่อผู้มีอ านาจวินิจฉัย เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้
พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ประการใดแล้ว  ให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน/ร้องทุกข์
ด าเนินการให้เป็นไปตามค าวินิจฉัยนั้นในโอกาสแรกที่ท าได้ และเมื่อได้ด าเนินการตามค าวินิจฉัยดังกล่าวแล้ว ให้
แจ้งให้ผู้ร้องทราบเป็นหนังสือโดยเร็ว ค าวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องเรียน/ร้องทุกข์
นั้นให้เป็นที่สุด   

 2.5.8   สิทธิของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์

                     1)     ผู้ร้องอาจถอนค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ยื่นไว้แล้วในเวลาใดๆ ก่อนที่ผู้มีอ านาจวินิจฉัยเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะมีค าวินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเรื่องทีร่้องนั้นก็ได้   
                     2)     ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์มีสิทธิคัดค้านผู้ได้รับการแต่งตั้งเป็นกรรมการวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ และคัดค้าน ผู้บังคับบัญชาที่มีอ านาจวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรณีที่มีเหตุคัดค้านตามที่ก าหนดไว้
ในกฎ ก.พ.ค.   
                     3)     กรณีที่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับค าวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดี
ต่อศาลปกครองชั้นต้น ภายใน 90 วัน นับแต่วันที่ทราบ หรือถือว่าทราบค าวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
ผู้บังคับบัญชาที่มีอ านาจวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือของคณะกรรมการวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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บทที่ 3 

กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

3.1     กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง   

        1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย มาตรา 59 บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ และ
ได้รับการแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว  

        2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38    

        3. พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ พ.ศ. 2545   

        4. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 (กรณีข้าราชการพลเรือนสามัญ)   

        5. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2546   

        6. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘   

        7. พระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้าง และการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ 

        8. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม  

        9. ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจ าของส่วนราชการ พ.ศ. 2537 (กรณีลูกจ้างประจ า) และ
หนังสือส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ที่ สธ ๐๒๐๑.๐๓๔/ว ๑๗๓ ลงวันที่ ๔ สิงหาคม ๒๕๔๘ เรื่อง 
สวัสดิการและสิทธิประโยชน์เกื้อกูลลูกจ้างชั่วคราวเงินนอกงบประมาณ (เงินบ ารุง) 

      10. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544   

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

      12. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552   

      13. ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2556 (กรณีพนักงานกระทรวง
สาธารณสุข)   

      14. หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง หลักเกณฑ์
และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียน กล่าวโทษ
ข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย   

      15. ประกาศสิทธิผู้ป่วย 10 ประการ อันได้แก่   

  15.1 ผู้ป่วยทุกคนมีสิทธิพื้นฐานที่จะได้รับบริการด้านสุขภาพตามท่ีบัญญัติไว้ในรัฐธรรมนูญ   



15 
 

 คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนฯ สสอ.ตะพานหิน 
 

 15.2  ผู้ป่วยมีสิทธิที่จะได้รับบริการจากผู้ประกอบวิชาชีพด้านสุขภาพโดยไม่เลือกปฏิบัติเนื่องจากมีความ
แตกต่างด้านฐานะ เชื้อชาติ ศาสนา สังคม ลัทธิ การเมือง เพศ อายุและลักษณะความเจ็บป่วย   

 15.3  ผู้ป่วยที่ขอรับบริการด้านสุขภาพมีสิทธิที่จะได้รับทราบข้อมูลอย่างเพียงพอและเข้าใจชัดเจนจากผู้
ประกอบวิชาชีพด้านสุขภาพเพ่ือให้ผู้ป่วยสามารถตัดสินใจในการยินยอมหรือไม่ยินยอมให้ผู้ประกอบวิชาชีพด้าน
สุขภาพปฏิบัติต่อตนเว้นแต่เป็นการช่วยเหลือรีบด่วนหรือจ าเป็น   

 15.4  ผู้ป่วยอยู่ในสภาวะที่เสี่ยงอันตรายถึงชีวิต มีสิทธิจะได้รับการช่วยเหลือรีบด่วนจากผู้ประกอบวิชาชีพ
โดยทันทีตามความจ าเป็นแก่กรณีโดยไม่ค านึงถึงผู้ป่วยจะร้องขอความช่วยเหลือหรือไม่   

 15.5  ผู้ป่วยมีสิทธิจะได้รับทราบชื่อ สกุล และประเภทของผู้ประกอบวิชาชีพด้านสุขภาพที่เป็นผู้ให้บริการ
แก่ตน   

 15.6  ผู้ป่วยมีสิทธิจะขอความเห็นจากผู้ประกอบวิชาชีพด้านสุขภาพที่มิได้เป็นผู้ให้บริการแก่ตนและมีสิทธิ
ในการขอเปลี่ยนผู้ให้บริการ และสถานบริการได้   

 15.7  ผู้ป่วยมีสิทธิจะได้รับการปกปิดข้อมูลเกี่ยวกับตนเองจากผู้ประกอบวิชาชีพด้านสุขภาพโดยเคร่งครัด 
เว้นแต่จะได้รับความยินยอมจากผู้ป่วยหรือการปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมาย   

 15.8  ผู้ป่วยมีสิทธิจะได้ทราบข้อมูลอย่างครบถ้วนในการตัดสินใจเข้าร่วม หรือถอนตัวจากการเป็นผู้ถูก
ทดลองในการท าวิจัยของผู้ประกอบวิชาชีพด้านสุขภาพ   

 15.9  ผู้ป่วยมีสิทธิที่จะได้รับทราบข้อมูลเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลเฉพาะตนที่ปรากฏในเวชระเบียน เมื่อ
ร้องขอ ทั้งนี้ข้อมูลดังกล่าวต้องไม่ละเมิดสิทธิส่วนบุคคลอ่ืน   

 15.10 บิดา มารดา หรือผู้แทนโดยชอบธรรม อาจใช้สิทธิแทนผู้ป่วยที่เป็นเด็กอายุไม่เกินสิบแปดปีบริบูรณ์ 
ผู้บกพร่องทางกายหรือจิต   

3.2      การจัดเก็บเอกสาร   

ชื่อเอกสาร สถานที่เก็บ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

คู่มือการปฏิบัติงาน
กระบวนการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน   ส านักงาน
ธารณสุขอ าเภอตะพานหิน 

ศูนย์บริหารจัดการเรื่อง
ร้องเรียน ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอตะพาน
หิน 

ศูนย์บริหารจัดการเรื่อง
ร้องเรียน 

ตลอดปี 

เว็บไซต์กระทรวง
สาธารณสุข 

ศูนย์บริหารจัดการเรื่อง
ร้องเรียน 

ตลอดปี 
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3.3      ผู้มีสิทธิ์เข้าถึง   
         เจ้าหน้าที่ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน 

3.4      ระบบการติดตามและประเมินผล   
         4.4.1   ร้อยละของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ที่ได้รับการด าเนินการภายในเวลาที่ก าหนดไว้ 
         4.4.2   ระดับความส าเร็จของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้รับการติดตามผลการด าเนินงานในการแก้ไขปัญหา   
         4.4.3   ระดับความส าเร็จของการจัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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ภาคผนวก 
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                                                                                           ที่............./............... 

แบบบันทึกการรับเร่ืองร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน 

ข้อมูลทั่วไป วันท่ีรับ..... เดือน.........................ปี.......................เวลา.............................น. 

ช่องทางที่ร้องเรียน ส่วนกลาง หนังสือ/จดหมาย  โทรศัพท ์ โทรสาร  อินเทอร์เน็ต  มาด้วยตนเอง  อื่นๆระบุ........... 

ข้อมูลบุคคลผู้ร้อง  ไม่ประสงคอ์อกนาม  แจ้งเฉพาะหมายเลขโทรศัพท์ (ระบุหมายเลข)......................... 

 ช่ือผู้ร้องเรียนนาย/นาง/น.ส...............................................นามสกลุ........................................อายุ................ปี สัญชาติ...............
เชื้อชาติ................. บัตรประจ าตัวเลขท่ี..........................................ออกให้โดย..................................วันที่ออกบัตร ท่ีอยู่เลขท่ี......หมู่.
ถนน.........ต าบล....................................อ าเภอ...............................จังหวัด…………………………โทรศัพท์........................... 

ประเด็นที่ร้องเรียน  ระบบบริการ พฤติกรรมบริการ  อาชีวอนามัย  การบริหารงานบุคคล การบริหารงานบุคคล  
การเงิน  คุ้มครองบรโิภค  ทุจริต   อื่นๆ  .................................. 

เร่ือง………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

รายละเอียดเร่ืองร้องเรียน 

1.ผลิตภัณฑ์/บริการที่เกดิปัญหา........................................................................ 

2.ลักษณะของปัญหาที่เกิด................................................................ 

3.สถานท่ีเกิดปัญหา...................................................................... 

4.วันท่ีเกิดปัญหา....................................................... 

5.ข้อบกพร่อง/ข้อสงสัยที่พบ........................................................ 

6.ความต้องการของผู้ร้องเรียน.............................................................................................................................................. 
7.ผู้ถูกร้องเรียนนาย/นาง/นส..................................................นามสกลุ.........................................../ช่ือร้าน/บริษัท.................. 
ที่อยู่ เลขท่ี.............หมู่ที่/ชุมชน..........................ต าบล......................อ าเภอ.....................จังหวัด.......................เบอร์โทร.......... 
ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อเท็จจริงท่ีได้ยื่นร้องเรยีนต่อส านักงานสาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน เป็นความจริงทุกประการและขอ
รับผิดชอบต่อข้อเท็จจริงดังกล่าวข้างต้นทั้งหมดและข้าพเจ้ารบัทราบว่าการน าความเท็จมาร้องเรียนต่อเจ้าหน้าท่ีซึ่งท าให้ผู้อื่นได้รับ
ความเสยีหายเป็นความผิดตามประมวลกฎหมายอาญาฐานแจ้งความเท็จต่อพนักงานเจ้าหน้าที ่

ลงช่ือ.......................................ผูร้อ้งเรียน  รับเรื่องโดย ลงช่ือ................................   พนักงานเจ้าหน้าที่ ลงช่ือ..................................          

     (..................................................)                     (..................................................)          (...............................................)  

     ต าแหน่ง..................................................         ต าแหน่ง..................................................         ต าแหน่ง........................... 
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หลักฐานเบื้องต้นที่ได้ยื่นประกอบค าร้องเรียน ดังนี้   ไม่มี   

มี  

หนังสือ/จดหมาย  เทปบันทึกเสียง  เอกสารเกีย่วกับผลิตภณัฑ์  แผ่นซีดี  อื่นๆ
..............................................................................................  

 ตัวอย่างผลติภณัฑ์...................................................จ านวน............................รุ่นการผลิต(lot no)......................ครั้งท่ีผลิต(Batch 

No)...................... 

วันท่ีผลิต..........................วันหมดอายุ...........................สถานท่ีผลติ..................................................................................................... 
เรยีน สาธารณสขุอ าเภอตะพานหิน                                                                  ค าสั่ง สาธารณสขุอ าเภอตะพานหิน 

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

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

                                                        ลงช่ือ................................... 

                                                          (........................................) 

                                                  ต าแหน่ง ............................................... 

                                                      วันท่ี.................................................. 

 

                                            

สรุปผลการด าเนินการ  ไม่พบความผิด  ตักเตือน  ปรับ   ด าเนินคดี  อื่นๆ....................................วันที่แล้วเสร็จ
........................................  
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   ที่........../................ 

แบบรับและส่งต่องานเรื่องร้องเรียน 

รับเรื่องร้องเรียน (จากกลุ่มงานที่เกี่ยวข้องไปกลุ่มงานนิติการ) 
ประเด็นที่ร้องเรียน
............................................................................................................................. ........................................... 
รับเรื่องจากฝ่าย/กลุ่มงาน/อ่ืนๆ ระบุ
....................................................................................................................... 
วัน เดือน ปีที่รับ........................................................................................เวลา...             
ผู้ส่ง (ชื่อ  - สกุล)………………………………………………......       
ผู้รับ (ชื่อ  - สกุล)...................................................................... ... 

 
ส่งเรื่องร้องเรียน (จากกลุ่มงานนิติการไปกลุ่มงานที่เก่ียวข้อง) 
กลุ่มงานที่รับเรื่องไปด าเนินการ จ านวน (     )  1 กลุ่มงาน (     )  2 กลุ่มงาน (     )  3 กลุ่มงาน     
        (     )  4 กลุ่มงาน ระบุชื่อฝ่าย 
................................................................................................................. ....................................................... 
ระยะเวลาด าเนินการ จ านวน (     ) 15 วัน    (     )  30  วัน    (     )   อ่ืนๆ  .............. 
ผู้รับ (ชื่อ –สกุล) 1. ......................................................2.............................................3                       
วดป..........................................       วดป....................................    วดป.................................... 
ผู้ส่ง (ชื่อ - สกุล)  ………………………………………  วดป....................................     
 
รายงานผลการร้องเรียน  (จากกลุ่มงานที่แก้ไขไปกลุ่มงานนิติการ) 
รายงานผลการด าเนินงานครั้งที่ 1  (ภายใน 15 วัน) ระบุรายละเอียด 
............................................................................................................................. ....................................
ผู้รายงาน (ชื่อ – สกุล) .................................................. วัน เดือน ปี................................................  
 
เรียน นายแพทยส์าธารณสุขจงัหวดัพิจิตร                                ค  าสั่ง สาธารณสุขอ าเภอตะพานหิน 

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

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

............................................................................................................................................................... ........................................................................ 
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 คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนฯ สสอ.ตะพานหิน 
 

หลักการยุติเรื่อง 

 1.  เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง และแจ้งผู้ร้องทราบ 
 2.  เรื่องท่ีด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน ซึ่งหน่วยงานเจ้าของเรื่องได้ด าเนินการ
ตามขอบเขตเต็มที่แล้ว หรือได้บรรเทาเยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสม และแจ้งผู้ร้องทราบ 
 3.  เรื่องที่ด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องเนื่องจากพ้นวิสัยการด าเนินการ และได้
ชี้แจงผู้ร้องทราบ 
 4.  เรื่องส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนเพื่อทราบ และแจ้งผู้ร้องทราบว่าหน่วยงานใดรับเรื่องไป 
 5.  เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา รวมถึง บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ในกระบวนการศาล เรื่องร้องทุกข์
กล่าวโทษแต่ไม่มีหลักฐาน และได้แจ้งผู้ร้องทราบ 
 6.  เรื่องเสนอความคิดเห็นที่พ้นวิสัยด าเนินการ หรือมีหน่วยงานด าเนินการอยู่แล้ว และแจ้งผู้ร้องทราบ 
 7.  กรณีเสนอความคิดเห็นที่มีผลต่อส่วนรวม ให้หน่วยงานประเมินผลข้อมูลและเสนอความคิดเห็นเชิง
นโยบายต่อผู้บริหาร 
 

 

 


