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ระบบการรับขอรองเรียน 

สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข(สวรส.) 

 

รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช ๒๕๕๐ มาตรา ๕๗ ไดกําหนดใหบุคคลยอมมีสิทธิไดรับ

ขอมูล คําชี้แจง และเหตุผลจากหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือราชการสวนทองถ่ิน กอนการ

อนุญาตหรือการดําเนินโครงการหรือกิจกรรมใดท่ีอาจมีผลกระทบตอคุณภาพสิ่งแวดลอม สุขภาพอนามัย 

คุณภาพชีวิต หรือสวนไดเสียสําคัญอ่ืนใดท่ีเก่ียวกับตนหรือชุมชนทองถ่ิน และมีสิทธิแสดงความคิดเห็นของตน

ตอหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือนําไปประกอบการพิจารณาในเรื่องดังกลาว และมาตรา ๕๙ กําหนดใหบุคคลยอม

มีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขและไดรับแจงผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว อันเปนสิทธิท่ีรัฐธรรมนูญ

ไดรับรองไวเก่ียวกับการรองทุกขรองเรียนและการไดรับขอมูลหรือคําชี้แจงจากการรองทุกขรองเรียนดังกลาว 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๗     

ไดกําหนดหลักเกณฑในการปฏิบัติราชการท่ีเก่ียวของกับการบริการประชาชนหรือติดตอประสานงานระหวาง

สวนราชการดวยกัน โดยใหสวนราชการกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงานแตละงานและประกาศใหประชาชน

และขาราชการทราบเปนการท่ัวไป โดยใหเปนหนาท่ีของผูบังคับบัญชาท่ีจะตองตรวจสอบใหขาราชการ

ปฏิบัติงานใหแลวเสร็จตามกําหนดเวลาดังกลาว และมาตรา ๓๘ ไดกําหนดใหสวนราชการใดท่ีไดรับการติดตอ

สอบถามเปนหนังสือจากประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสวน

ราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน      

สิบหาวันหรือภายในกําหนดเวลาท่ีกําหนดไว และมาตรา ๓๙ ไดกําหนดใหสวนราชการจัดใหมีระบบเครือขาย

สารสนเทศของสวนราชการเพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนท่ีจะสามารถติดตอสอบถามหรือขอขอมูล

หรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติราชการของสวนราชการ โดยระบบเครือขายสารสนเทศดังกลาว 

จะตองจัดทําในระบบเดียวกับท่ีกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจัดใหมีข้ึน และมาตรา ๔๑         

ไดกําหนดใหสวนราชการที่ไดรับคํารองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 

อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาที่ของ

สวนราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปและในกรณีท่ีมีท่ีอยูของบุคคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้น

ทราบผลการดําเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได     

ในกรณีการแจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศ มิใหเปดเผยชื่อหรือท่ีอยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือ

แสดงความคิดเห็น นอกจากนี้ มาตรา ๔๒ ไดกําหนดใหสวนราชการท่ีมีอํานาจออกกฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือ

ประกาศ เพ่ือใชบังคับกับสวนราชการอ่ืน มีหนาท่ีตรวจสอบวากฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือประกาศนั้น                  

เปน... 
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เปนอุปสรรคหรือกอใหเกิดความยุงยาก ซํ้าซอน หรือความลาชาตอการปฏิบัติหนาท่ีของสวนราชการอ่ืนหรือไม 

เพ่ือดําเนินการปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมโดยเร็วตอไป และในกรณีท่ีไดรับการรองเรียนหรือเสนอแนะจาก

ขาราชการหรือสวนราชการอ่ืนในเรื่องใด ใหสวนราชการท่ีออกกฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือประกาศนั้นพิจารณา

โดยทันที และในกรณีท่ีเห็นวาการรองเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเขาใจผิดหรือความไมเขาใจในกฎ 

ระเบียบ ขอบังคับ หรือประกาศ ใหชี้แจงใหผูรองเรียนหรือเสนอแนะทราบภายในสิบหาวัน 

เพ่ือใหเปนไปตามรัฐธรรมนูญ  พระราชกฤษฎีกา ระเบียบ และหลักเกณฑดังกลาว สถาบันวิจัยระบบ

สาธารณสุข(สวรส.)ไดจัดใหมีระบบการจัดการเรื่องรองเรียน ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ

สวรส.ข้ึน เพ่ือใหการดําเนินงานของสถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข(สวรส.) เปนไปอยางถูกตอง โปรงใส ยุติธรรม 

สามารถตรวจสอบได และสอดคลองกับการกํากับดูแลองคกรท่ีดี โดยไดจัดใหมี “ศูนยรับเรื่องรองเรียน” ข้ึน 

ทําหนาท่ีจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชยเก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือใหบริการ

ของเจาหนาท่ีสถาบันท่ีมาจากชองทางการรับขอรองเรียนตางๆ จัดทํากระบวนการจัดการขอรองเรียน 

ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชย กําหนดวิธีการเก็บรักษาความลับเก่ียวกับเรื่องรองเรียน ระบบการ

ติดตามผล และการรายงานผลเรื่องรองเรียน  

วัตถุประสงคในการจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน มีดังตอไปนี้  

๑.) เพ่ือใหผูรับบริการหรือผูประสานงานกับ สวรส.ม่ันใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและการ

จัดการขอรองเรียน มีผูรับผิดชอบและไดมีการปฏิบัติตามข้ันตอนเก่ียวกับการรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการ

จัดการขอรองเรียนท่ีกําหนดไวอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

๒.) เพ่ือใหบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบดานการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของ สวรส.      

ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการ แกไขปญหา ติดตามขอรองเรียนท่ีไดรับจากชองทางการ

รองเรียนตางๆ โดยกระบวนการและวิธีการดําเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

๓.)  เพ่ือเปนหลักฐานแสดงวิธีการทํางานท่ีสามารถถายทอดใหกับผูเขามาปฏิบัติงานใหม และพัฒนา

ใหการทํางานเปนมืออาชีพ   

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน สวรส. 

สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข(สวรส.) ไดจัดตั้ง“ศูนยรับขอรองเรียน” ทําหนาท่ีจัดการขอรองเรียน 

ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาที่สถาบัน    

ท่ีมา...  
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ท่ีมาจากชองทางการรับขอรองเรียนตางๆ โดยใหสํานักบริหารกลางเปนศูนยกลางในการรับขอรองเรียน และให

เจาหนาท่ีในหนวยงานทรัพยากรมนุษยเปนเจาหนาท่ีประจําศูนยรับขอรองเรียน  

สํานักบริหารกลาง ไดมอบหมายใหหัวหนาหนวยงานทรัพยากรมนุษย รับผิดชอบกํากับดูแลศูนยรับขอ

รองเรียน และนิติกรหรือนักทรัพยากรบุคคลท่ีผูจัดการสํานักบริหารกลางมอบหมายเปนเจาหนาท่ีประจําศูนย

รับขอรองเรียนและเปนผูรับผิดชอบหลักในการจัดการและรวบรวมขอมูลเสนอผูอํานวยการ สวรส.พิจารณา   

สั่งการตอไป 

 

หนาท่ีความรับผิดชอบ 

-  ผูอํานวยการ หรือรองผูอํานวยการสวรส. สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาใหความเห็นชอบ

เก่ียวกับการดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน ผูจัดการสํานักบริหารกลาง : พิจารณาและอนุมัติแผนการ

ตรวจสอบ ติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบ 

-   เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ : ประสานงาน ดําเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผล การตรวจสอบและ

ติดตามผลการแกไขปญหา 

-   หนวยงานหรือเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ : ใหความรวมมือในการตรวจสอบ แกไขปญหาและรายงานผล 

 

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน 

กรณีผูรับบริการตองการแจงขอรองเรียน ขอเสนอแนะ หรือคําชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือ

ใหบริการของเจาหนาที่สวรส. ผูรองเรียนจะตองระบุรายละเอียดของเรื่องท่ีจะรองเรียน พรอมชื่อ ท่ีอยู 

หมายเลขโทรศัพทท่ีสามารถติดตอได และสามารถแจงผานชองทางตางๆ ได ดังนี้ 

๑. ติดตอดวยตนเองท่ี ศูนยรับเรื่องรองเรียน สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข ชั้น ๔ อาคารสุขภาพ

แหงชาติ ถนนสาธารณสุข ๖ กระทรวงสาธารณสุข จังหวัดนนทบุรี 

๒. สงจดหมาย มาท่ี ศูนยรับเรื่องรองเรียน สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข เลขท่ี ๘๘/๓๙ ถนน     

ติวานนท ตําบลตลาดขวัญ อําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี รหัสไปรษณีย ๑๑๐๐๐ 

๓. โทรศัพท หมายเลข ๐ ๒๘๓๒ ๙๒๕๖, ๐ ๒๘๓๒ ๙๒๓๕ 

๔. โทรสาร หมายเลข ๐ ๒๘๓๒ ๙๒๐๑ 

๕. ทางเว็บไซตสวรส. ท่ี http://www.hsri.or.th  ในเมนูหลัก ไปท่ีหัวขอ “แนะนํา ติชม รองเรียน” 

๖. ตูรับฟงความคิดเห็นของ สวรส. บริเวณหนาสํานักงานและภายในสาํนักงาน 

๗.ชองทาง...  

 

http://www.hsri.or.th/
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๗.   ชองทางอ่ืน ๆ เชน ศูนยดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนยบริการประชาชน 

สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี โทรศัพท หมายเลข ๑๑๑๑ เปนตน 

 

หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน 

เรื่องรองรียนท่ีสวรส.จะรับไวพิจารณา จะตองเปนไปตามหลักเกณฑ ดังตอไปนี้ 

๑. ใชถอยคําหรือขอความท่ีสุภาพ และตองมี 

-  วัน เดือน ป  

-  ชื่อ ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท อีเมลท่ีสามารถติดตอถึงผูรองเรียนได 

-  ขอเท็จจริง หรือ พฤติการณของเรื่องท่ีรองเรียนไดอยางชัดเจนวาไดรับความเดือดรอนหรือ

เสียหายอยางไร ตองการใหแกไข ดําเนินการอยางไร หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของ

เจาหนาท่ี/หนวยงาน ของ สวรส.ไดชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถดําเนินการ สืบสวน สอบสวนได 

-  ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถามี) 

๒. ขอรองเรียนตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวท่ีเสียหายตอบุคคล

อ่ืนหรือหนวยงานตางๆ ท่ีเก่ียวของ 

๓. การใชบริการรองเรียนของ สวรส.นั้น ตองสามารถติดตอกลับไปยังผูใชบริการได เพ่ือยืนยันวา

มีตัวตนจริง ไมไดสรางเรื่องเพ่ือกลาวหาบุคคลอ่ืนหรือหนวยงานตางๆ ใหเกิดความเสียหาย 

๔. เปนเรื่องท่ีผูรองไดรับความเดือนรอนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาท่ีตางๆ ของ

เจาหนาท่ีหรือหนวยงานภายใต สวรส. 

๕. เปนเรื่องท่ีประสงคขอใหสวรส.ชวยเหลือหรือขจัดความเดือดรอน ในดานท่ีเก่ียวของกับความ

รับผิดชอบหรือภารกิจของ สวรส.โดยตรง 

๖. ขอรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพ่ิมเติมไดในการ

ดําเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ขอเท็จจริง ตามรายละเอียดท่ีกลาวมาในขอท่ี ๑ นั้น ใหยุติเรื่องและ

เก็บเปนฐานขอมูล 

๗. ไมเปนขอรองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปนี้  

-  ขอรองเรียนท่ีเปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหนั้นจะระบุรายละเอียดตามขอท่ี ๑ จึงจะ

รับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง 

ขอรองเรียน...  
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-  ขอรองเรียนท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องท่ีศาลไดมีคําพิพากษาหรือคําสั่ง

ถึงท่ีสุดแลว 

-  ขอรองเรียนท่ีเก่ียวของกับสถาบันพระมหากษัตริย 

-  ขอรองเรียนท่ีเก่ียวของกับนโยบายของรัฐบาล 

-  ขอรองเรียนท่ีหนวยงานอ่ืนไดดําเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและไดมีขอสรุปผลการ

พิจารณาเปนท่ีเรียบรอยไปแลว อยางเชน สํานักงานการตรวจเงินแผนดิน (สตง.) สํานักงานคณะกรรมการ

ปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ (ป.ป.ช.), สํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริต

ภาครัฐ (ป.ป.ท.) เปนตน  

 นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูอํานวยการ สวรส.จะรับไว

พิจารณาหรือไมเปนเรื่องเฉพาะกรณี 

 

การพิจารณาในการกําหนดช้ันความลับและคุมครองผูรองเรียน 

การพิจารณาขอรองเรียนในการกําหนดชั้นความลับและคุมครองผูรองเรียนนั้นจะตองปฏิบัติตาม

ระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ และการสงเรื่องใหหนวยงานพิจารณานั้น    

ผูใหขอมูลและผูรองอาจจะไดรับความเดือนรอน เชน ขอรองเรียนกลาวโทษเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน ในเบื้องตน

ใหถือวาเปนความลับทางราชการ (หากเปนบัตรสนเทห ใหพิจารณาเฉพาะรายท่ีระบุหลักฐาน กรณีแวดลอม

ปรากฏชัดแจง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแนนอนเทานั้น) การแจงเบาะแสการทุจริต ตองปกปดชื่อและท่ีอยูผูรอง 

หากไมปกปดชื่อ ท่ีอยู ผูรองจะตองแจงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของทราบและใหความคุมครองแกผูรองดวย 

-  กรณีมีการระบุชื่อผูถูกกลาวหา จะตองคุมครองท้ังฝายผูรองและผูถูกกลาวหา เนื่องจาก

เรื่องยังไมไดผานกระบวนการตรวจสอบขอเท็จจริงและอาจเปนการกลั่นแกลงกลาวหาใหไดรับความเดือดรอน

และเสียหายได 

 -  เรื่องท่ีเก่ียวกับความม่ันคงของชาติ 

 - กรณีผูรองเรียนระบุในคํารองขอใหปกปดหรือไมประสงคใหเปดเผยชื่อผูรองเรียน 

หนวยงานตองไมเปดเผยชื่อผูรองใหหนวยงานผูถูกรองทราบ เนื่องจากผูรองอาจจะไดรับความเดือนรอนตาม

เหตุแหงการรองเรียนนั้นๆ 

 

 กระบวนการ... 
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กระบวนการจัดการ/ตอบสนองขอรองเรียน 

 ศูนยรับขอรองเรียนจะเปนผูพิจารณาเรื่องรองเรียนท่ีไดรับ และแจงใหฝายหรือสวนงานท่ีเก่ียวของ

ดําเนินการสอบสวนขอเท็จจริงเก่ียวกับเรื่องท่ีไดรับการรองเรียน และดําเนินการแกไขอยางเหมาะสม โดยจะ

ติดตามผลความคืบหนาเปนระยะ และแจงผลการดําเนินงานภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสมใหแกผูรองเรียน

ทราบ และศูนยรบัขอรองเรียนจะรายงานใหคณะกรรมการบริหาร (coreteam) ทราบเปนรายเดือน 

  กระบวนการจัดการขอรองเรียน มีข้ันตอนและระยะเวลาดําเนินการ ดังนี้ 

(๑) เม่ือไดรับขอรองเรียนจากผูรับบริการ หากขอรองเรียนนั้นมิไดทําเปนหนังสือใหเจาหนาท่ี

ผูรับผิดชอบจัดใหมีการบันทึกขอรองเรียนดังกลาว ซ่ึงจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน ๑ วันทําการ นับตั้งแต

วันท่ีไดรับขอรองเรียน 

(๒) ใหศูนยรับขอรองเรยีน สรุปเรื่องท่ีรองเรียน และเสนอขอรองเรียนนั้นไปยังผูอํานวยการหรือ

ผูท่ีไดรับมอบหมายเพ่ือพิจารณาสั่งการตามท่ีเห็นสมควรโดยไมชักชา ซ่ึงจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน 

๒ วันทําการ นับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียน หากไมสามารถดําเนินการภายในระยะเวลาดังกลาวใหชี้แจง

เหตุผล ประกอบดวย 

(๓) ผูอํานวยการหรือผูท่ีไดรับมอบหมายพิจารณาสั่งการ ภายใน ๒ วันทําการ นับตั้งแตวันท่ี

ไดรับขอรองเรียนจากศูนยรับขอรองเรียน 

ในกรณีท่ีผูอํานวยการหรือผู ท่ีไดรับมอบหมายเห็นสมควรใหแตงตั้งคณะกรรมการหรือ

คณะทํางานเพ่ือดําเนินการจัดการขอรองเรียน แกไขปญหาและปรับปรุงการใหบริการ รวมถึงการตรวจสอบ

ขอเท็จจริงในเรื่องท่ีรองเรียน ใหคณะกรรมการหรือคณะทํางานดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วันทําการ  

นับตั้งแตวันท่ีมีคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการหรือคณะทํางานหรือภายในระยะเวลาท่ีกําหนดไวในคําสั่งหรือตาม

กฎหมาย แลวแตกรณี 

ในกรณีท่ีคณะกรรมการหรือคณะทํางานไมสามารถดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ี

กําหนดดังกลาวได ใหขอขยายระยะเวลาตอผูอํานวยการหรือผูสั่งแตงตั้งเพ่ือพิจารณาสั่งการพรอมชี้แจง

ขอเท็จจริงและเหตุผลประกอบดวย 

(๔) เม่ือไดดําเนินการตาม (๓) วรรคหนึ่ง แลวเสร็จ ใหศูนยรับขอรองเรียนแจงใหผูรองเรียน

ทราบเบื้องตนถึงการไดรับเรื่อง แนวทางการจัดการ และระยะเวลาท่ีคาดวาจะดําเนินการจัดการขอรองเรียน

แลวเสร็จ รวมถึงชื่อผูประสานงานพรอมหมายเลขโทรศัพทดวย ท้ังนี้ ใหดําเนินการภายใน ๑๕ วัน นับตั้งแต

วันท่ีไดรับเรื่องรองเรียน 

(๕)เม่ือ...  
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(๕) เม่ือไดดําเนินการจัดการขอรองเรียน แกไขปญหาและปรับปรุงการใหบริการ รวมถึงการ

ตรวจสอบขอเท็จจริงในประเด็นท่ีมีการรองเรียนเรียบรอยแลว ใหศูนยรับขอรองเรียนแจงใหผูรองเรียนและ

หนวยงานท่ีเก่ียวของทราบตอไป ซ่ึงจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน ๒ วันทําการ นับตั้งแตวันท่ี

ผูอํานวยการหรือผูท่ีไดรับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 

ในกรณีท่ีไมสามารถดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนดได ใหศูนยรับขอรองเรียน         

แจงใหผูรองเรียนทราบถึงเหตุผลและผลการดําเนินการลาสุด  

(๖) การดําเนินการจัดการขอรองเรียนของสถาบัน หากเปนขอมูลขาวสารท่ีอาจจะกอใหเกิด

ความเสียหายแกบุคคลหนึ่งบุคคลใด จะมีการกําหนดใหเปนชั้นความลับ ตามระเบียบวาดวยการรักษาความลับ

ของทางราชการอยางเครงครัด 

   

การติดตามและรายงานผลขอรองเรียน 

ใหศูนยรับขอรองเรียนรายงานการจัดการ/ตอบสนองขอรองเรียนใหคณะกรรมการบริหาร 

(coreteam) ทราบเปนรายเดือน  

 

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

 

 


