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บทน า    
๑. หลักการและเหตุผล 
   ภายใต้ความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของสังคมไทย มีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบ
และประสบปัญหาที่หลากหลาย จนกลายเป็นปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจ านวนเพ่ิม
มากขึ้น ส่งผลให้ประชาชนต้องพ่ึงพาส่วนราชการเพ่ือคลี่คลายปัญหา โดยการร้องทุกข์ /ร้องเรียนไปยัง      
ส่วนราชการต่างๆที่มีอยู่ เรื่องราวร้องทุกข์เป็นสิ่งสะท้อนปัญหาของประชาชนที่บ่งบอกความรู้สึกและความ
คาดหวังของประชาชนที่มีต่อการด าเนินการตามภารกิจของส่วนราชการในฐานะหน่วยงานผู้ใช้อ านาจฝ่าย
บริหารตามระบอบประชาธิปไตย ในการบรรเทาเยียวยาความเดือดร้อนของประช าชน รัฐบาลได้ให้
ความส าคัญกับนโยบายการบริหารงานภาครัฐ โดยใช้หลักธรรมาภิบาลที่ส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์  แจ้งเบาะแส เสนอข้อคิดเห็น   
ค าติชม ได้สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย ทั้งนี้ ภาครัฐมีหน้าที่ต้องด าเนินการช่วยเหลือประชาชนผู้เดือดร้อนให้
เป็นไปด้วยความเสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม การร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชนถือเป็นเสียงสะท้อนให้
ภาครัฐทราบว่าการบริหารงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและ
หน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมา
โดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม ตรวจสอบการท างานของรัฐบาล
และหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้น
ในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่องท าให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความ
เดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม อาจเป็นเหตุให้มีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงาน
ต่างๆเพ่ิมข้ึน 
  ส านักงานสาธารณสุขอ าเภออรัญประเทศ ในฐานะหน่วยบริการในสังกัดส านักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขมีหน้าที่ให้บริการทางด้านสุขภาพ โดยมักที่จะมุ่งเน้นทางด้านการส่งเสริม ป้องกัน 
รักษา และฟ้ืนฟูภาวะความเจ็บป่วย หรือโรคต่างๆ ทั้งทางร่างกายและทางจิตใจ เล็งเห็นความส าคัญของเรื่อง
ดังกล่าวนี้ จึงจัดท าคู่มือการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภออรัญประเทศ โดยมี
วัตถุประสงค์ดังนี้ 
  ๑. เพ่ือให้ผู้เกี่ยวข้องหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถน าไปเป็นกรอบแนวทางการ
ด าเนินงานให้เป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตาม
ขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เกี่ยวข้องการการรับเรื่องราวร้องทุกข์
อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
  ๓. เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้ที่เข้ ามา
ปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้มารับ
บริการให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการใน
การปฏิบัติงาน 

  ๔. เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
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ระบบการบริหารจัดการเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
๒.๑ หน่วยงาน 
 
 

 
 
 
 
 
 
  
 
 

 
 
 

๒.๒ ขอบเขต 
  ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์   ส าหรับเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ กลุ่มงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภออรัญประเทศ 
โดยผ่านช่องทางต่างๆดังนี้ 
  ๑. ไปรษณีย์ : หมู่ 2  ต าบลบ้านใหม่หนองไทร อ าเภออรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว 27120 
   - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
   - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
  ๒. เว็บไซด์ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักนายกรัฐมนตรี ๑๑๑๑ 
  ๓. เว็บไซด์กระทรวงสาธารณสุข http://ict.moph.go.th/complainict/index.php 
  4. ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์หรือทางโทรสาร ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้อง เรียน/ร้อง
ทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภออรัญประเทศหมายเลขโทรศัพท์ ๐๓๗-233-033  หมายเลขโทรสาร ๐๓๗-
233-037   

5. มาร้องเรียนด้วยตัวเองที่ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
อรัญประเทศ 

6. เว็บไซดส์ านักงานสาธารณสุขอ าเภออรัญประเทศ http://www.aran.go.th/ITA 
7. Email: arancenter1@gmail.com 
8. Facebook : ส านักงานสาธารณสุขอ าเภออรัญประเทศ 
9. Line : @aranteam 
10. สื่อสารมวลชน เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เป็นต้น  

 

ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภออรัญประเทศ 

งานนิตกิาร งานประกนัสขุภาพ งานคุม้ครองผูบ้รโิภค 

http://ict.moph.go.th/complainict/index.php
mailto:arancenter1@gmail.com
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๒.๓ บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
 ๒.๓.๑ ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภออรัญประเทศ 
  ๑) เป็นศูนย์กลางในการประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ประชาชน 
  ๒) ประมวลประเด็นปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือพิจารณาหาแนวทางแก้ไขหรือน าเสนอ
ผู้บริหารพิจารณาสั่งการ 
  ๓) ติดตามผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติโดยเร็วและประชาชน
พึงพอใจ 
  ๔) อ านวยความสะดวกแก่มวลชนที่มาพบ หรือมาชุมนุมเรียกร้องต่อผู้บริหารของ
โรงพยาบาลอรัญประเทศ 
  ๕) จัดระบบและพัฒนาเครือข่ายการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาให้
เป็นเอกภาพ 
  ๖) จัดท าฐานข้อมูลต่างๆเกี่ยวกับปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบัน และเอ้ืออ านวยต่อ
ผู้บริหารในการเรียกใช้ข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย 
  ๗) จัดท าสรุปรายงานผล ความคืบหน้าในการด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ๒.๓.๒ งานบริหาร 
  มีหน้าที่รับผิดชอบดังนี้ 

๑. การสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีการร้องเรียนกล่าวหาเจ้าหน้าที่
โรงพยาบาลอรัญประเทศ  

๒. การพิจารณาเรื่องอุทธรณ์ เรื่องร้องทุกข์ และเรื่องขอความเป็นธรรม 
  3. งานอ่ืน ๆ ตามที่ได้รับมอบหมาย 
 ๒.๓.๓ งานคุ้มครองผู้บริโภค 
  ตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจารณา เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการบังคับใช้
กฎหมาย ตามกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบคือ พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ.๒๕๒๒ , พระราชบัญญัติยา 
พ.ศ.๒๕๑๐ , พระราชบัญญัติเครื่องส าอาง พ.ศ. ๒๕๓๕ , พระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ. ๒๕๔๑, 
พระราชบัญญัติวัตถุ อันตราย พ.ศ.๒๕๓๕, พระราชบัญญัติการประกอบโรคศิลปะ พ.ศ. ๒๕๔๒, 
พระราชบัญญัติวิชาชีพเวชกรรม พ.ศ. ๒๕๒๕ , พระราชบัญญัติเครื่องมือแพทย์ พ.ศ. ๒๕๕๑ และ
พระราชบัญญัติวัตถุที่ออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท พ.ศ. ๒๕๑๘,พระราชบัญญัติควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบ พ.ศ.
๒๕๓๕ เป็นต้น และงานอ่ืน ๆ ตามที่ได้รับมอบหมาย 
 ๒.๓.4 กลุ่มงานประกันสุขภาพ 
  ตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจารณา เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับทางการ
ให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุขและการให้บริการของเจ้าหน้าที่ของหน่วยบริการในสังกัดโรงพยาบาล
อรัญประเทศ (ยกเว้นเรื่องร้องเรียนพฤติกรรมบริการที่เข้าข่ายการกระท าผิดวินัย จริยธรรม หรือจรรยา
วิชาชีพ) และเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่เกิดจากการบริการทางการแพทย์และสาธารณสุขของสถานบริการ ใน
สังกัดโรงพยาบาลอรัญประเทศ โดยมีกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบคือพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ
แห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๔๕ เป็นต้น และงานอื่น ๆ ตามที่ได้รับมอบหมาย 
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๒.๔ ค าจ ากัดความ 
เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆของเจ้าหน้าที่ใน

สังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภออรัญประเทศ เช่น การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในส านักงานสาธารณสุข
อ าเภออรัญประเทศ การจัดซื้อจัดจ้าง การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการ และลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ 
และ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจาก
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้อง
ทุกข ์

การร้องทุกข์ หมายถึง การร้องต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป หรือผู้มีอ านาจหน้าที่พิจารณาวินิจฉัย
เรื่องร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระท าของผู้บังคับบัญชา เพ่ือให้
ผู้บังคับบัญชาได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้อง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกต้องที่ได้ปฏิบัติให้ผู้ร้อง
ทุกข์ทราบและหายข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม 

หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภออรัญประเทศ 

หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการแก้ไขกับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นๆ ประกอบด้วย งานนิติการ กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชกรรม กลุ่มงาน
ประกันสุขภาพ เป็นต้น ด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับ
การแก้ไขหรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องทุกข์ 

บัตรสนเท่ห ์หมายถึง เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนที่ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัด
แจ้ง ชี้พยานบุคคลแน่นอน เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์เชื่อมโยงพอที่จะ
เชื่อในเบื้องต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น 
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๒.๕ ประเภทเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

๑. การให้บริการ 
ทางการแพทย์และ
สาธารณสุข 

 

 

 

 

 

 
๒. คุณภาพการ
ให้บริการ 
 
 
 
 
 
๓.การบริหารจัดการ 
 
 

การให้บริการรักษาพยาบาลหรือ
การด า เนิ นการทา งการแพทย์ หรื อ
สาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัด
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภออรัญประเทศ
แล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีความ
เสียหายเกิดขึ้นกับผู้ รั บบริ การ  และ
ผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการ
ให้บริการดั งกล่ าว  หรือเรียกร้องให้
เ จ้ าหน้ าที่ หน่ ว ยบริ ก า ร  ส านั ก ง าน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวง
สาธารณสุขรับผิดชอบ 
การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุขที่
เกิดข้ึนกับหน่วยบริการ 
 
 
 
 
การที่ส่วนราชการด าเนินการด้านการ
บริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และ
เป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และ
ผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการและ
ประโยชน์ระยะยาวของทางราชการที่จะ
ได้รับประกอบกัน 
 

 

ก า ร ร้ อ ง เ รี ย น เ กี่ ย ว กั บ ก า ร
รักษาพยาบาลของเจ้าหน้าที่  เช่น 
การวินิจฉัยโรคผิดพลาด การรักษา
ผิดพลาด ฯลฯ 
 
 
 
 
 
 
 
๑.รอตรวจนาน 
๒.พยาบาล/เจ้าหน้าที่สาธารณสุข
ท างานล่าช้า 
๓. เจ้าหน้าที่สาธารณสุขปฏิเสธการ
รักษา 
๔. กริยาไม่เหมาะสม/วาจาไม่สุภาพ 
๕. ไม่เต็มใจให้บริการ 
๑.การบริหารทั่วไปและงบประมาณ 
ร้ อ ง เ รี ยน โดยกล่ า วหาผู้ บ ริ ห า ร 
เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานมีพฤติกรรม
ส่อในทางไม่สุจริตหลายประการ 
๒.การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัด
จ้ า งมีพฤติกรรมส่ อไป ในทาง ไม่
โปร่งใสหลายประการ 
๓.การบริหารงานบุคคล ร้องเรียน
โ ด ย ก ล่ า ว ห า ว่ า ผู้ บ ริ ห า ร  แ ล ะ
ผู้เกี่ยวข้อง 
ด าเนินการเกี่ยวกับการแต่งตั้ง การ
เลื่อนต าแหน่ง การพิจารณาความดี
ความชอบและการแต่งตั้ง โยกย้ายไม่
ชอบธรรม ฯลฯ 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

 ๔.วินัยข้าราชการ 
 
 
 
 
 
 
 
๕. การทุจริต 
 
 
 
 
 
 
๖.ค่าตอบแทน 
 
 
 
 
 
 
๗.ขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/
หน่วยงานของรัฐ 
 
 
 

กฎ ระเบียบต่างๆที่วางหลักเกณฑ์ขึ้นมา
เป็น กรอบควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติ
หน้าที่ และก าหนดแบบแผนความประพฤติ
ของข้าราชการ เพ่ือให้ข้าราชการประพฤติ
ปฏิบัติหน้าที่ราชการเป็นไปด้วยความ
เรียบร้อย โดยก าหนดให้ข้าราชการวางตัว
ให้เหมาะสมตาม พ.ร.บ.ระเบียบข้าราชการ
พลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ 
การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดใน
ต าแหน่งหรือหน้าที่หรือปฏิบัติหรือละเว้น
การปฏิบัติอย่างใดในพฤติการณ์ที่อาจท าให้
ผู้ อ่ืนเชื่อว่ามีต าแหน่งหรือหน้าที่ ทั้งที่ตน
มิได้มีต าแหน่งหน้าที่นั้น หรือใช้อ านาจใน
ต าแหน่งหรือหน้าที่เพ่ือประโยชน์ที่มิควรได้
โดยชอบส าหรับตนเองหรือผู้อื่น 
การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์เพ่ือการจ่าย
ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงาน
ในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ 
และเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติ งานนอกหน่วย
บริการ หรือต่างหน่วยบริการทั้งในเวลา
ราชการและนอกเวลาราชการ 
กา รที่ ผู้ ร้ อ ง เ รี ยนหรื อผู้ เ สี ยห ายขอ ง
หน่ ว ย ง าน  ร้ อ ง เ รี ย น เ จ้ า หน้ า ที่ ห รื อ
หน่วยงานเกี่ยวกับการกระท าใดๆที่มีผล
ก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใดอย่างหนึ่ง
ต่อผู้ ร้ อง เรียนหรือหน่วยงานในสั งกัด
เจ้าหน้าที่สาธารณสุข 
 
 
 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่า
ด้วยวินัยข้าราชการตามที่กฎหมาย
ก าหนด 
 
 
 
 
 
๑. การจัดซื้อจัดจ้างเกี่ยวกับพัสดุ
ครุภัณฑ์ การก่อสร้าง 
๒. การบริหารงานของหน่วยงานที่ส่อ
ไปในทางไม่สุจริต ฯลฯ 
 
 
 
๑.  การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
๒. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ 
๓. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 
๔. ค่าตอบแทน อสม. ฯลฯ 
 
 
เจ้าหน้าที่ยืมเงินประชาชนแล้วไม่คืน 
ฯลฯ 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

๘.สวัสดิการของรัฐ 
 
 
 
 
๙. ข้อเสนอแนะและ
ข้อคิดเห็น 
 
 
 
 
 
๑๐.การคุ้มครอง
ผู้บริโภคด้าน
สาธารณสุข 
 
 
 
 
 
 
๑๑. ขอความ
อนุเคราะห์ 
 

ระบบทางสั งคมที่ รั ฐ ให้หลั กประกันแก่
ประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในด้าน
ปัจจัยพ้ืนฐานที่จ าเป็นส าหรับการมีคุณภาพ
ชีวิตที่ดี 
 
การที่ผู้ร้องเรียนแสดงออกทางความคิดเห็น
หรือการเสนอแนะท่ัวไปเกี่ยวกับการให้บริการ
ทางการแพทย์และสาธารณสุข 
 
 
 
 
การปกป้องดูแลผู้ บริ โภคให้ ได้ รับความ
ปลอดภัย เป็นธรรม จากผลิตภัณฑ์ด้าน
สุขภาพ สิ่งแวดล้อม บริการทางการแพทย์
และสาธารณสุข 
 
 
 
 
 
การขอความอนุเคราะห์และการขอความ
ช่วยเหลือในด้านต่างๆนอกเหนือจากสิทธิที่พึง
ได้รับ 

๑. หลักประกันสุขภาพ ทุกคนมีสิทธิ
ได้รับบริการป้องกันและรักษาโรค
ฟรี 
๒. กองทุนประกันสังคม 
๓. กองทุนข้าราชการบ านาญ ฯลฯ 
๑. การปรับปรุงระบบการให้บริการ
ทางการแพทย์และสาธารณสุข 
๒. การปรับปรุงสิ่งอ านวยความ
สะดวกและสิ่งแวดล้อม 
๓. การเพ่ิมบุคลากร 
๔. การเพ่ิมอุปกรณ์ทางการแพทย์ 
    ฯลฯ 
๑. การให้บริการไม่ได้มาตรฐาน 
๒. ตลาดสด ร้านค้า/แผงลอย ไม่  
สะอาด 
๓. สิ่งแวดล้อมทั่วไป เช่น ขยะ/สิ่ง
ปฏิกู ล  น้ า เสี ย  กลิ่ น เหม็น  เหตุ
ร าคาญ กิจการที่เป็นอันตรายต่อ
สุขภาพ 
๔. สถานบริการ สถานประกอบการ
ไม่มีใบอนุญาต ฯลฯ 
๑. ค่ารักษาพยาบาล 
๒. การขอขึ้นทะเบียนการล้างไต 
๓. การย้ายสถานบริการ ฯลฯ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๒.๖ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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๒.๖.๑ ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
     (1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ชัดเจน 
     (2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน 
     (3) ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน ปรากฏอย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อน

หรือเสียหาย ต้องการให้แก้ไขด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/
หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

     (๔) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล(ถ้ามี) 
๒.๖.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคล

อ่ืนหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
๒.๖.๓ เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจัดความเดือดร้อน 
๒.๖.๔ เป็นเรื่องที่ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ

หน้าที่ต่างๆของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
๒.๖.๕ เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ใน

การด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 

๒.๖.๖ ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
    (1) ค าร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อมชัดเจน และ

เพียงพอที่จะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ 
จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

   (2)  ค าร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค าพิพากษาหรือค าสั่ง
ที่สุดแล้ว 

   (3) เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กรอิสระ
ที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ หรือด าเนินการ
แล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

   (4) ค าร้องเรียนที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
 นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณา
หรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี

๒.๗ หลักเกณฑ์และวิธีการร้องทุกข์ และการพิจารณาวินิจฉัยร้องทุกข์กรณีของข้าราชการพลเรือนสามัญ 
      ๒.๗.๑ กรณคัีบข้องใจที่จะร้องทุกข์ได้ 
               ความคับข้องใจอันเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ของข้าราชการนั้น ต้องมีลักษณะ ดังนี้ 

         (๑)ไม่ชอบด้วยกฎหมาย ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอ านาจหรือนอกเหนือ
อ านาจที่ไม่ถูกต้องตามกฎหมาย หรือไม่ถูกต้องตามรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญที่ก าหนดไว้
ส าหรับการนั้น หรือโดยไม่สุจริต หรือมีลักษณะเป็นการเลือกปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม หรือมีลักษณะเป็นการสร้าง
ขั้นตอนโดยไม่จ าเป็นหรือสร้างภาระให้เกิดข้ึนเกินสมควร หรือเป็นการใช้ดุลยพินิจโดยมิชอบ 

(๒)ไม่มอบหมายให้ปฏิบัติ 
          (๓)ประวิงเวลา หรือหน่วงเหนี่ยวการด าเนินการบางอย่างอันเป็นเหตุให้เสียสิทธิ หรือได้รับ

สิทธิประโยชน์อันพึงมีพึงได้ในเวลาอันสมควร 
          (๔)ไม่เป็นไปตาม หรือขัดกับระบบคุณธรรมตามมาตรา ๔๒ 

      ๒.๗.๒ ผู้มีอ านาจพิจารณาและวินิจฉัยร้องทุกข์ 



 

งานบริหาร  ส านักงานสาธารณสขุอ าเภออรัญประเทศ หนา้ ๑๐ 

 

 

     เพ่ือให้เกิดความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีระหว่างกัน เมื่อมีปัญหาเกิดขึ้นควรจะได้ปรึกษาหรือ
ท าความเข้าใจกัน โดยผู้บังคับบัญชาต้องให้โอกาสและรับฟัง หรือสอบถามเกี่ยวกับปัญหาดังกล่าว เพ่ือเป็น
แนวทางแห่งการท าความเข้าใจและแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในชั้นต้น แต่ถ้าผู้มีความขับข้องใจไม่ประสงค์จะ
ปรึกษาหารือ หรือปรึกษาหารือแล้วไม่ได้รับค าชี้แจง หรือได้รับค าชี้แจงแล้วไม่เป็นที่พอใจ ก็ให้ร้องทุกข์ตามกฎ 
ก.พ.ค. ได้ ดังนี้ 

ก. เหตุเกิดจากผู้บังคับบัญชา ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไปตามล าดับ คือ 
     (๑)กรณีที่เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริหารส่วนภูมิภาคที่ต่ ากว่าผู้ว่า

ราชการจังหวัด เช่น สาธารณสุขอ าเภอ นายอ าเภอ ผู้อ านวยการโรงพยาบาล นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัด 
ให้ร้องทุกข์ต่อผู้ว่าราชการจังหวัด และให้ผู้ว่าราชการจังหวัด และให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัย
ร้องทุกข ์

     (๒)กรณีที่เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริเวณส่วนกลางที่ต่ ากว่าอธิบดี 
เช่น ผู้อ านวยการกอง หรือผู้อ านวยการส านัก ให้ร้องทุกข์ต่ออธิบดี และให้อธิบดีเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้อง
ทุกข์ ส าหรับกรณีส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขนั้น ถ้าเหตุเกิดจากผู้อ านวยการวิทยาลัยในสังกัดสถาบัน
พระบรมราชชนก และผู้อ านวยการส านักหรือหน่วยงานส่วนกลาง จะต้องร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวง
สาธารณสุข (ในฐานะอธิบดี) และปลัดกระทรวงสาธารณสุขเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

     (๓) กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้ว่าราชการจังหวัดหรืออธิบดี ให้ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทวง
ซึ่งเป็นผู้บังคับบัญชาของผู้ร้องทุกข์ และให้ปลัดกระทรวงเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้ องทุกข์ อนึ่ง กรณีที่ผู้ว่า
ราชการมีค าสั่งย้ายหรือเลื่อนเงินเดือนข้าราชการต าแหน่งประเภทวิชาการ ตั้งแต่ระดับช านาญการพิเศษ ลงมา 
กฎหมายใหม่บัญญัติให้เป็นอ านาจของผู้ว่าราชการจังหวัดโดยตรง หากจะร้องทุกข์ในเรื่องนี้ จะต้องร้องทุกข์
ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

     ข.เหตุเกิดจากปลัดกระทรวง รัฐมนตรีเจ้าสังกัด หรือนายกรัฐมนตรี ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. 
ดังนั้น ถ้าเหตุร้องทุกข์เกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุข ต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. อนึ่ง ค าสั่งต่างๆ ของ
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเกี่ยวกับการบริหารบุคคล เช่น การบรรจุแต่งตั้ง เลื่อน ย้าย โอน นั้น ถ้าท า
ให้ข้าราชการเกิดความขับข้องใจแล้ว จะต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ทุกกรณี ส าหรับกรณีผู้ว่าราชการจังหวัดซึ่ง
ได้รับมอบหมายอ านาจจากส านักงานปลัดระทรวงสาธารณสุข ให้บรรจุแต่งตั้ง หรือเลื่อนต าแหน่ง ข้าราชการ
ในราชการบริหารส่วนภูมิภาค นั้น แม้ว่าจะออกเป็นค าสั่งของจังหวัดก็ตาม กรณีนี้ต้องถือว่าผู้ว่าราชการ
จังหวัดท าในฐานะปลัดกระทรวงสาธารณสุขตามที่ได้รับมอบอ านาจ ซึ่งจะต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ไม่ใช่ร้อง
ทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

      ๒.๗.๓ วิธีการร้องทุกข์ 
                การร้องทุกข์ให้ร้องทุกข์ได้ส าหรับตนเองเท่านั้น จะร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนไม่ได้ และต้องท าค าร้อง
ทุกข์เป็นหนังสือยื่นต่อผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ภายใน ๓๐ วัน นับแต่วันทราบหรือว่าทราบเหตุแห่งการร้อง
ทุกข์ โดยค าร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยค าสุภาพและอย่างน้อยต้องมีสาระส าคัญ คือ 

(1) ชื่อ ต าแหน่ง สังกัด และท่ีอยู่ส าหรับการติดต่อเกี่ยวกับการร้องทุกข์ของผู้ร้องทุกข์ 
(2) การปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ 
(3) ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมายที่ผู้ร้องทุกข์เห็นว่าเป็นปัญหาของเรื่องร้องทุกข์ 
(4) ค าขอของผู้ร้องทุกข์ 
(5) ลายมือชื่อของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ได้รับมอบหมายให้ร้องทุกข์แทนกรณีท่ีจ าเป็น 

      ๒.๗.๔ การมอบหมายให้ผู้อ่ืนร้องทุกข์แทน 



 

งานบริหาร  ส านักงานสาธารณสขุอ าเภออรัญประเทศ หนา้ ๑๑ 

 

 

     ผู้มีสิทธิร้องทุกข์จะมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทนตนได้แต่เฉพาะกรณีที่มีเหตุจ าเป็นเท่านั้น 
คือ กรณี (๑) เจ็บป่วยจนไม่สามารถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง (๒) อยู่ต่างประเทศและความหมายได้ว่าไม่อาจร้อง
ทุกข์ได้ทันภายในเวลาที่ก าหนด และ (๓) มีเหตุจ าเป็นอย่างอ่ืนที่ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์เห็นสมควร ทั้งนี้ 
จะต้องท าเป็นหนังสือลงลายมือชื่อผู้มีสิทธิ์ร้องทุกข์ พร้อมทั้งหลักฐานแสดงเหตุจ าเป็น ถ้าไม่สามารถลงลายมือ
ชื่อได้ ให้พิมพ์ลายนิ้วมือโดยมีพยานลงลายมือชื่อรับรองอย่างน้อยสองคน 
     ๒.๗.๕ หลักฐานประกอบหนังสือร้องทุกข์ 

     (๑) การยื่นค าร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐานที่เกี่ยวข้องพร้อมค าร้องทุกข์ด้วย กรณีท่ีไม่อาจแนบ 
พยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องได้ เพราะพยานหลักฐานอยู่ในความครอบครองของหน่วยงานทางปกครอง 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือบุคคลอื่น หรือเพราะเหตุอื่นใด ให้ระบุเหตุที่ไม่อาจแนบพยานหลักฐานไว้ด้วย 

     (๒) ให้ผู้ร้องทุกข์ท าส าเนาค าร้องทุกข์และหลักฐานที่เกี่ยวข้อง โดยให้ผู้ร้องทุกข์รับรองส าเนา 
ถูกต้อง ๑ ชุด แนบพร้อมค าร้องทุกข์ด้วย กรณีท่ีมีเหตุจ าเป็นต้องมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทนก็ดี กรณี
ที่มีการแต่งตั้งทนายความหรือบุคคลอ่ืนด าเนินการแทนในขั้นตอนใดๆ ในกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่อง
ร้องทุกข์ก็ดี ให้แนบหลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานการแต่งตั้งไปด้วย 

     (๓) ถ้าผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะแถลงการณ์ด้วยวาจาในชั้นพิจารณาของผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 
ให้แสดงความประสงค์ไว้ในค าร้องทุกข์ด้วย หรือจะท าเป็นหนังสือต่างหากก็ได้ แต่ต้องยื่นหนังสือก่อนที่ผู้มี
อ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์เริ่มพิจารณา 

๒.๗.๖ การยื่นหนังสือร้องทุกข์ 
การยื่นหนังสือร้องทุกข์ท าได้ ๒ วิธี คือ 

(๑) ยื่นต่อพนักงานผู้รับค าร้องทุกข์ที่ส านักงาน ก.พ. (กรณีร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค.) หรือเจ้าหน้าที่ 
ผู้รับหนังสือตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ ของผู้บังคับบัญชาหรือของ
ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ หรือของผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์  

(๒) ส่งหนังสือร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ลงทะเบียน โดยถือวันที่ที่ท าการไปรษณีย์ต้นทางประทับตรา 
รับที่ซองหนังสือร้องทุกข์เป็นวันยื่นค าร้องทุกข์ โดยให้ส่งไปยังผู้บังคับบัญชาผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์หรือ
ส่งไปยังส านักงาน ก.พ. (กรณีร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค.)  

๒.๗.๗ ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชา  
     (๑) เมื่อผู้บังคับบัญชาที่มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ได้รับค าร้องทุกข์แล้วจะมีหนังสือแจ้งพร้อมทั้ง 

ส่งส าเนาค าร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ทราบ โดยให้ผู้บั งคับบัญชานั้นส่งเอกสาร
หลักฐานที่เกี่ยวข้องและค าชี้แจง ไปให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ประกอบการพิจารณาภายใน ๗ วัน นับแต่
วันที่ได้รับหนังสือร้องทุกข์ ส าหรับกรณีที่ยื่นค าร้องทุกข์ผ่านผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ก็ให้
ปฏิบัติในท านองเดียวกัน 

     (๒) ให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาจากเรื่องราวการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติต่อผู้ร้องทุกข์ของ
ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ ในกรณีจ าเป็นและสมควร อาจจะขอเอกสารและหลักฐานที่เกี่ยวข้อง
เพ่ิมเติม รวมทั้งค าชี้แจงจากหน่วยราชการ รัฐวิสาหกิจ หน่วยงานอ่ืนของรัฐ ห้างหุ้นส่วน บริษัท ข้าราชการ 
หรือบุคคลใดมาให้ถ้อยค าหรือชี้แจงข้อเท็จจริงเพ่ือประกอบการพิจารณาได้ รวมทั้งอาจจะให้ผู้ร้องทุกข์มา
แถลงการณ์ด้วยวาจา หรือไม่ก็ได้ 

     (๓) ให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๖๐ วัน นับแต่
วันได้รับค าร้องทุกข์ และอาจขยายเวลาได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน 

    (๔) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์นั้น อาจจะไม่รับเรื่องร้องทุกข์ ยกค าร้องทุกข์ หรือมีค า
วินิจฉัยให้แก้ไขหรือยกเลิกค าสั่ง และให้เยียวยาความเสียหาย ให้ผู้ร้องทุกข์ หรือให้ด าเนินการอ่ืนใดเพ่ือ



 

งานบริหาร  ส านักงานสาธารณสขุอ าเภออรัญประเทศ หนา้ ๑๒ 

 

 

ประโยชน์แห่งความยุติธรรม และเมื่อผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ได้วินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ประการใดแล้วให้
ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ด าเนินการให้เป็นไปตามค าวินิจฉัยนั้นในโอกาสแรกที่ท าได้ และเมื่อ
ได้ด าเนินการตามค าวินิจฉัยแล้ว ให้แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบเป็นหนังสือโดยเร็ว ค าวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้มี
อ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์นั้นให้เป็นที่สุด 

๒.๗.๘ สิทธิของผู้ร้องทุกข์ 
     (๑) ผู้ร้องทุกข์อาจถอนค าร้องทุกข์ท่ียื่นไว้แล้วในเวลาใดๆก่อนที่ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์จะมีค า 

วินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเรื่องร้องทุกข์นั้นก็ได้ 
(2) ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิคัดค้านผู้ได้รับการแต่งตั้งเป็นกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ และคัดคา้น 

ผู้บังคับบัญชาที่มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีท่ีมีเหตุคัดค้านตามที่ก าหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค. 
(๓) กรณีท่ีผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับค าวินิจฉัยร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดีต่อศาลปกครองชั้นต้น 

ภายใน ๙๐ วัน นับแต่วันที่ทราบ หรือถือว่าทราบค าวินิจฉัยร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาที่มีอ านาจวินิจฉัยร้อง
ทุกข์หรือของคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

งานบริหาร  ส านักงานสาธารณสขุอ าเภออรัญประเทศ หนา้ ๑๓ 

 

 

กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ส านักงานสาธารณสุขอ าเภออรัญประเทศ 
 

ล าดับ กระบวนงาน 
ใช้

เวลา 
ผู้รับผิดชอบ 

๑  
 ๑ วัน 

เจ้าหน้าที ่
ศูนย์บริหารจัดการ

เร่ืองราวร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ฯ 

๒ 
 
 

๕ นาที 
เจ้าหน้าท่ี 

งานสารบรรณ 

๓ 
 ๑ วัน 

เลขานุการ หรอื
ประธานคณะกรรมการ 

๔ 
 
 
 
 
 

๑ วัน 

 
เจ้าหน้าที ่

ศูนย์บริหารจัดการ
เร่ืองราวร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ฯ 

๕ 
 

๑ วัน 
คณะกรรมการไกล่

เกลี่ยฯ 

๖ 
 
 
 

๗ – 30 
วัน 

คณะกรรมการไกล่
เกลี่ยฯ 

๗ 

๗ วัน 
เลขานุการ หรือ

ประธาน
คณะกรรมการ 

๘ 
๗ วัน 

คณะกรรมการไกล่
เกลี่ยฯ 

9 
๓ วัน 

สาธารณสุขอ าเภอ
อรัญประเทศ 

 
 

รายงานสาธารณสุขอ าเภอ
อรัญประเทศ 

คณะกรรมการไกล่เกลี่ยฯ
ด าเนินการแก้ไขจนได้ข้อยตุิ 

บันทึกข้อความรายงานเหตุการณ์และรายงานผลไปยังผู้ที่เกี่ยวข้อง 
- ผู้ร้องเรียน 
- หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรยีน 
- หน่วยงานอ่ืนตามที่เห็นสมควร 

รายงานเบื้องต้น
สาธารณสุขอ าเภอ 

คณะกรรมการด าเนินการตามค าสั่ง  

ศูนย์บริหารจัดการเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภออรัญประเทศ 

ลงทะเบียนเลขรับในระบบสารบรรณ 

พิจารณาเร่ืองร้องเรียนจัดระดับความรุนแรง 

เหตุการณ์ควบคุมได้หรือไม่ 

ได้ ไม่ได้ 

  


