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 การด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน เป็นเป็นภารกิจหนึ่งของกลุ่มกฎหมายและวินัย กองการ
เจ้าหน้าที่ เป็นกระบวนการที่ด า เนินการ เพ่ือให้ เรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์ท่ีได้รับผ่านช่องทางต่างๆ  ได้รับการ
พิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ จากการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนที่กองการเจ้าหน้าที่
ได้รับ ผ่านทางช่องทางต่างๆ พบว่า ในปีงบประมาณ พ .ศ. 2562 มีจ านวนเรื่องร้องเรียนเพิ่มข้ึนจาก
ปีงบประมาณ  พ.ศ. 2560 อย่างเห็นได้ชัด  สะท้อนให้เห็นถึง การบริหารจัดการของหน่วยงานทั้งการ
บริหารงานบุคคล การปฏิบัติหน้าที่ราชการ การให้บริการที่อาจส่งผลกระทบหรือสร้างความเดือดร้อนเสียหาย
แก่ประชาชน ผู้มีส่วนได้เสีย จากข้อมูลเรื่องร้องเรียนที่ได้ด าเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยสามารถ
จ าแนกรายละเอียดของเรื่องร้องเรียนเพ่ือวิเคราะห์สถานการณ์ในการ จัดการเรื่องร้องเรียนได้ดังนี้               
1.ช่องทางการร้องเรียน 2.ประเภทของหนังสือร้องเรียน 3.ประเด็นการร้องเรียน โดยสรุปผลการวิเคระห์           
ตามรายละเอียดเรื่องร้องเรียนได้ดังนี้ 

1.ช่องทางการร้องเรียน 
 จากข้อมูลผลการด าเนินการ  พบว่า ประชาชน ผู้มีส่วนได้เสียหรือ เจ้าหน้าที่ส่งเรื่องร้องเรียน

มายังกรมอนามัยซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของกองการเจ้าหน้าที่ ทั้งหมด ๑๐ เรื่อง โดยร้องเรียนผ่านช่องทาง
เดียว คือ การท าหนังสือ/จดหมาย โดยไม่ปรากฎว่ามีการร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ของหน่วยงาน  ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน หรือช่องทางอ่ืนๆ  

2.ประเภทของหนังสือร้องเรียน 
จากข้อมูลผลการด าเนินการ  พบว่า เรื่องร้องเรียนที่ส่งมายังกรมอนามัยมีลักษณะเป็นหนังสือ

ร้องเรียน/จดหมายที่มีการระบุ  ชื่อ ที่อยู่ชัดเจน  มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 80 รองลงมามีลักษณะเป็นบัตร
สนเท่ห์ คิดเป็นร้อยละ 20 ของจ านวนเรื่องร้องเรียนทั้งหมด 

3.ประเภทเรื่องร้องเรียน 
จากข้อมูลผลการด าเนินการ พบว่า ประเด็นที่ถูกร้องเรียนมากที่สุด คือ การปฏิบัติหน้าที่ราชการ 

คิดเป็นร้อยละ 40 รองลงมา คือ การบริหารงานบุคคล (แต่งตั้ง, โยกย้าย, ประเมินผลงาน) คิดเป็นร้อยละ 30 
การทุจริตของเจ้าหน้าที่ การปฏิบัติหน้าที่ราชการ และการปฏิบัติหน้าที่ราชการ คิดเป็นร้อยละ 20 และ 10 
ตามล าดับ  

จากการวิเคราะห์ สถานการณ์ การจัดการเรื่องร้องเรียนในปีงบประมาณ 2562 พบปัญหา
อุปสรรคในการด าเนินงาน ดังนี้ 

1. การคัดกรองประเด็นการร้องเรียน มีความซับซ้อน และต้องพิจารณาอย่างละเอียดมาก
ยิ่งขึ้น เช่นกรณี บัตรสนเท่ห์  แก้ไขโดย ให้พิจารณาด าเนินการตามหนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 
๐๒๐๖/ ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 และหนังสือส านักงาน ก.พ. ที่ นร 1011/ว 19 ลงวันที่ 14 
กรกฎาคม 2547   

2. การจัดหาคณะกรรมการ ผู้มีความเชี่ยวชาญเฉพาะทาง เพ่ือร่วมในการสืบสวน  การแก้ไข 
ผู้บังคับบัญชาหน่วยงาน ผู้รับผิดชอบในการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ ต้องมีการพูดคุยกับผู้ที่จะแต่งตั้ง
เป็นคณะกรรมการสืบสวนถึงบทบาทหน้าที่ของคณะกรรมการสืบสวนสอบสวน เมื่อมีกรณีที่จะต้องสืบหา
ข้อเท็จจริงเพิ่มเติมหรือการด าเนินการทางวินัย เพื่อสร้างความเข้าใจถึงหน้าที่และกระบวนการด าเนินการและ
สร้างทัศคติท่ีดีหากได้รับการแต่งตั้งเป็นคณะกรรมการสืบสวนสอบสวน 

รายงานผลการวิเคราะห์สถานการณ์เรื่องร้องเรียน ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไข 
ในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
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3. กระบวนงานและข้ันตอนตั้งแต่การรับเรื่องจนมาถึงการมอบหมายให้ผู้ปฏิบัติงานมีหลาย
ขั้นตอนท าให้เกิดความล่าช้า แก้ไขโดยเมื่อหน่วยงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ซึ่งเป็นเรื่องให้กระท าในทางลับ  
ให้ด าเนินการส่งเรื่องดังกล่าวให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการเป็นการเร่งด่วน ต้องด าเนินการตามข้ันตอนของ
กฎหมายที่มีระยะเวลาก าหนดอน่างเคร่งครัด เพ่ือให้ความเป็นธรรมแก่ผู้เกี่ยวข้อง  

4. ความจ ากัดของระยะเวลาในการปฏิบัติงาน เช่น การพิจารณาเรื่องร้องเรียน หรือร้องทุกข์ 
ต้องใช้ระยะเวลาในการพิจารณา ตรวจสอบข้อเท็จจริง ให้รอบด้าน  แก้ไขโดยการก าหนดแผนการท างานหรือ
ระยะเวลาที่ชัดเจนในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เรื่องใดท่ีมีพยานหลักฐานหรือพยานบุคคลที่
เกี่ยวข้องปรากฎชัดเจนก็สามารถท าการพิจารณาได้โดยเร็ว เรื่องใดท่ียังไม่ปรากฎชัดเจนก็ต้องมีข้ันตอน ในการ
แสวงหาข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานเพ่ิมเติมเพ่ือประกอบการพิจารณา ดังนั้นระยะเวลาการพิจารณาจึง
ขึ้นอยู่กับความซับซ้อนและรายละเอียดของเรื่องดังกล่าวด้วย 

5. เรื่องร้อง เรียนร้องทุกข์ ที่มีการร้องซ้ า เข้ามาอีก ในระยะเวลาเดียวกัน  แก้ไขโดย การ
พิจารณาด าเนินการเมื่อได้ รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ต้องด าเนินการเป็นการลับและด าเนินการให้เสร็จสิ้น
โดยเร็ว โดยการพิจารณาต้องค านึงถึงความยุติธรรมและมโนธรรม เพ่ืออ านวยความยุติธรรมให้เกิดข้ึนใน
องค์กร หากมีการกระท าการตามที่ร้องทุกข์หรือร้องเรียนจริง จะได้ด าเนินการปรับเปลี่ยน แก้ไขเพ่ื อมิให้เกิด
ความเดือดร้อนเสียหาย เกิดการยอมรับความพึงพอใจทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้องเรียน ทั้งยังเป็นการลดการ
ร้องเรียนหรือร้องทุกข์ซ้ ากันมาในเรื่องเดียวกันอีก 

จากปัญหาอุปสรรคที่พบจากการด าเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562ข้างต้น  การหากรรมการผู้มี
ความเชี่ยวชาญเฉพาะเข้าร่วมการสืบสวนส่งผลให้กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงล่าช้าออกไป ประกอบกับ
สถานการณ์เรื่องร้องเรียนที่มีจ านวนเพิ่มขึ้น จากปีก่อน  บางข้อร้องเรียนผู้ร้องส่งข้อร้องเรียนไปทุกหน่วยงาน
ขอให้ตรวจสอบเรืองเดียวกัน  ในขณะที่เจ้าหน้าที่ต้อง ต้องใช้เวลา ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนที่รับมาอย่าง
รอบคอบเพราะกระทบต่อหลายหน่วยงาน  ซึ่งในปีงบประมาณ 2563 กรมอนามัย มีนโยบายจัดการเรื่อง
ร้องเรียน ให้เป็นไปโดยรวดเร็ว  ซึ่งกลุ่มกฎหมายแลวินัย เห็นควรให้การด าเนินการบริหารงานบุคคลเป็นไป
ตามระบบคุณธรรม มีความโปร่งใส พร้อ มรับการตรวจสอบ จากทุกฝ่าย จึงเสนอให้มีการ ปรับปรุง
กระบวนการบริหารทรัพยากรบุคคลให้มีความโปร่งใส  ซึ่งการจัดการข้อร้องเรียนเป็นหนึ่งในกระบวนการ
บริหารงานบุคคล  กลุ่มกฎหมายและวินัยพบว่า ในส่วนของกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง ควร มี
กระบวนงานบางให้ชัดเจน ซ่ึงกลุ่มกฎหมายและวินัย มีข้อเสนอปรับปรุงกระบวนการบริหารทรัพยากรบุคคล
ให้มีความโปร่งใส พร้อมทั้งก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของกระบวนงาน  เพ่ือให้เป็นไปตามกฎ ก.พ.ค. ว่าด้วย
การร้องทุกข์และ การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์   พ.ศ. 2551 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม ในส่วนของ
ข้าราชการ ส าหรับในส่วนของประชาชนให้เป็นไปตาม ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์  พ.ศ. ๒๕๕๒  โดยในแต่ละข้ันตอน หากต้องแต่งตั้งคณะกรรมการการสืบสวนข้อเท็ จจริง 
กรณีการร้องเรียนข้าราชการตั้งแต่ระดับช านาญการพิเศษ ขึ้นไป ประธานกรรมการให้เป็นผู้ทรงคุณวุฒิจากส านัก
คณะกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิหรือผู้อ านวยการกอง/ส านัก ซึ่งกรมอนามัยจะมีหนังสือแจ้งขอความร่วมมือไปยังส านัก
คณะกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิหรือผู้อ านวยการกอง/ส านักให้พิจารณาผู้เหมาะสมและแจ้งรายชื่อมายังกองการ
เจ้าหน้าที่ ส าหรับ กรรมการอื่นๆ ให้กองก ารเจ้าหน้าที่มีหนังสือขอรายชื่อไปที่ผู้อ านวยการกอง /ส านัก นั้นๆ 
เพ่ือพิจารณาส่งรายชื่อผู้เหมาะสม เข้าร่วมเป็นกรรมการสืบสวน ส่วนการร้องเรียนเกี่ยวกับข้าราชการระดับ
ช านาญการลงมา ให้กองการเจ้าหน้าที่พิจารณาท าหนังสือขอความร่วมมือจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และขอให้
หน่วยงานที่ได้รับหนังสือพิจารณาส่งรายชื่อให้กองการเจ้าหน้าที่ โดยระยะเวลาด าเนินการตั้งแต่รับเรื่อง
ร้องเรียนจนถึงการออกค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการสืบสวนข้อเท็จจริง ใช้เวลาด าเนินการ 15 วันท าการ ทั้งนี้ 
รวมระยะเวลาด าเนินการทั้งหมดต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 90 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน  
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 จากแนวคิดของการพัฒนาหน่วยงานภาครัฐสู่ระบบราชการ  4.0 เพ่ือให้รองรับต่อการ
เปลี่ยนแปลงและการเป็นประเทศไทย  4.0 ตามนโยบายของภาครัฐ  ดังนั้น การพัฒนาสู่ระบบราชการ  4.0  
จึงมีเป้าหมายหลักเพ่ือให้ภาครัฐสามารถเป็นที่เชื่อเถือและไว้วางใจได้ของประชาชน  โดยก าหนดเป้าหมาย          
ในการพัฒนาระบบราชการไว้  คือ ระบบราชการที่เปิดกว้างและเชื่อมโยงถึงกัน ระบบราชการที่ยึดประชาชน
เป็นศูนย์กลาง  และหน่วยงานของรัฐมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย ซึ่งการท างานของระบบราชการต้อง
ปรับเปลี่ยนจากการท างานแบบเดิมๆ มาสู่ระบบราชการรูปแบบใหม่เพ่ือปรับตัวและรองรับการเปลี่ยนแปลงที่
ก าลังจะเกิดข้ึน จึงจ าเป็นต้องมีเครื่องมือประเมินสถานะของหน่วยงานภาครัฐในการเป็นระบบราชการ  4.0 ที่
เปรียบเสมือนกลไกหนึ่งที่ท าให้หน่วยงานได้มีการวิเคราะห์ถึงช่องว่างและโอกาสในการพัฒนาโดยหน่วยงาน
สามารถประเมินสถานะของการเป็นระบบราชการ 4.0 ได้ด้วยตนเอง และสามารถน าผลจากการประเมินไปใช้
เป็นข้อมูลประกอบการจัดท าแผนพัฒนาองค์การแผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน อันจะน าไปสู่การยกระดับของ
หน่วยงานภาครัฐให้เป็นระบบราชการ 4.0 ต่อไป  

เพ่ือให้กรมอนามัยมีนโยบายและระบบบริหารจั ดการด้านบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ  ตอบสนอง
ยุทธศาสตร์และสร้างแรงจูงใจ  มีความคล่องตัวและมุ้งเน้นผลสัมฤทธิ์  มีการสร้างวัฒนธรรมการท างานท่ีดี           
ก่อเกิดความร่วมมือ  มีระบบการพัฒนาบุคลากรทันสมัย  พัฒนาบุคลากรให้ก้าวทันเทคโนโลยี  มีทักษะในการ
แก้ปัญหา สร้างความรอบรู้ และสร้างความมีจริยธรรม มีความคิดริเริ่มน าไปสู่นวัตกรรม  จึงได้ใช้ผลการส ารวจ
ความคิดเห็นและความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรบุคคลของข้าราชการพลเรือนสามัญ  สังกัดกรม
อนามัย ซึ่งเป็นการส ารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจฯ  ออนไลน์ของส านักงาน  ก.พ. ในประเด็นที่
สอดคล้องกับกรอบมาตรฐานความส าเร็จด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล 5 มิติมาเป็นข้อมูลน าเข้า (Input) 
เพ่ือวิเคราะห์สถานการณ์การด าเนินงานด้านการบริหารทรัพยากรบุคคลของกรมอนามัย แต่มิติหนึ่งที่เป็นการ
สะท้อนถึงการบริหารงานบุคคลที่อาจส่งผลกระทบต่อประชาชน ผู้รับบริการ หรื อเจ้าหน้าที่ในสังกัด อันน ามา
สู่เรื่องร้องเรียนที่เกิดข้ึนภายในหน่วยงาน คือ มิติที่ 4 ความพร้อมรับผิดด้านการบริหารทรัพยากรบุคคลซึ่ง
เป็นการส ารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของข้าราชการเก่ียวกับ 1) การรับผิดชอบต่อการตัดสินใจด้าน
การบริหารทรัพยากรบุคคล และ 2) ความโปร่งใสในกระบวนการบริหารทรัพยากรบุคคล  

จากข้อมูลทั่วไปของข้าราชการผู้ตอบแบบส ารวจ  จ านวน 1,411 คน จ านวนข้าราชการทั้งหมด  
จ านวน 1,960 คน คิดเป็นร้อยละ 71.99 ของผู้ตอบแบบส ารวจ  เป็นเพศหญิงร้อยละ  84.76 เพศชาย       
ร้อยละ 15.24 ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 18-40 ปี ร้อยละ 43.09 รองลงมาอายุ  51 ปีขึ้นไปร้อยละ 29.70 
และอายุระหว่าง  41-50 ปี ร้อยละ 27.21 เป็นข้าราชการประเภทวิชาการร้อยละ  76.19 รองลงมาเป็น
ประเภททั่วไปร้อยละ  22.75 และประเภทอ านวยการร้อยละ  1.06 ส่วนใหญ่ปฏิบัติราชการ ในภูมิภาค           
ร้อยละ 73.99 และปฏิบัติรา ชการส่วนกลางร้อยละ  26.01 โดยความคิดเห็นและความพึงพอใจของ
ข้าราชการผู้ตอบแบบส ารวจในสังกัดที่มีต่อการบริหารทรัพยการบุคคลของกรมอนามัยในมิติท่ี 4 

จากการส ารวจพบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจมีความเห็นต่อประเด็นการสามารถเข้าถึงช่องทางการ
อุทธรธ์และร้องทุกข์  โดยเชื่อมั่นว่าจะ ไม่ส่งผลกระทบต่อตนเองคิดเฉลี่ยรายข้อร้อยละ  60.45 รองลงมามี
ความเห็นต่อประเด็นของส่วนราชการให้โอกาสในการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรบุคคล
เรื่องต่างๆ คิดเฉลี่ยรายข้อร้อยละ  64.25 และมีความเห็นต่อประเด็นของส่วนราชการใช้หลักคุณธรรม  หลัก
ความสามารถ หลักผลงาน ในการแต่งตั้ง  โยกย้าย ประเมินผลงาน เลื่อนเงินเดือน พัฒนาข้าราชการคิดเฉลี่ย
รายข้อร้อยละ 65.70 ตามล าดับ  

รายงานผลการวิเคราะห์แบบส ารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรบุคคล
ของข้าราชการพลเรือนสามัญ ในมิติที่ 4 ความพร้อมรับผิดด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล 


