
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต/แจ้งเบาะแส 

ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 



คำนำ 
สถาบันวัคซีนแห่งชาติ มีการกำหนดทิศทาง วางกรอบการดำเนินงานการป้องกันและ

ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรม ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ
ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือสำคัญในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคี
เครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชั่น การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมทั้งภาครัฐ 
ภาคเอกชน โดยร่วมกำหนดเป้าหมายการพัฒนากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่วางไว้ไปสู่
เป้าหมายเดียวกัน คือความสำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล นอกจากนี้ ยังมีหน้าที่สำคัญในการ
ประสาน ติดตามหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบจากช่อง
ทางการร้องเรียนของศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต  

  สถาบันวัคซีนแห่งชาติได้ให้ความสำคัญกับเรื่องดังกล่าว จึงได้จัดทำคู่มือการ
ปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบเพ่ือใช้
เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน สามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับ
ทุกช่องทางผ่านกระบวนการและวิธีการดำเนินงาน ทีม่ีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

 

 

งานกฎหมาย 
สถาบันวัคซนีแห่งชาติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1. หลักการและเหตุผล  

 ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของปวงชนชาว
ไทย มาตรา 41 (2) กำหนดว่า “บุคคลและชุมชนย่อมมีสิทธิ เสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและ
ได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว” ประกอบกับ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึด
ประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดี เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานที่เกิน
ความจำเป็น และมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก ได้รับการ
ตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 

 โดยการร้องเรียนของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานทราบว่า การบริหารงานมี
ประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใด ซึ่งหน่วยงานต้องให้ความสำคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนของประชาชน 
มีการรับฟังความคิดเห็นเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการทำงานของหน่วยงานเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม  

 ทั้ งนี้  เพ่ื อ ให้ การบริหารงานของสถาบันวัคซีนแห่ งชาติ  เป็ น ไปด้ วยความถู กต้อง   
มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และสามารถตรวจสอบได้ สถาบันได้เปิดช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของ
ประชาชนโดยตรง บริการให้ข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียน จึงได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการ
เรื่องร้องเรียนการทุจริต/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบขึ้น เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน 
ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อ
มิให้ผู้ร้องเรียนได้รบัผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

2. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 
 2.1 เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในกระบวนการรับเรื่องร้องเรียน โดยวิธีดำเนินการจัดการต่อข้อร้องเรียนของ
สถาบันมีการปฏิบัติตามขั้นตอนอย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

 2.2 เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนใช้เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน โดยให้การแก้ไขปญัหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับในแต่ละช่องทางเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

 2.3 เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้อ่ืนได้ และถือเป็นการ
พัฒนาการปฏิบัติงานให้เป็นมืออาชีพ  

 2.4 เพื่อเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ ให้กลุ่มเป้าหมายผู้รับบริการทราบถึงกระบวนการจัดการข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน  

3. คำจำกัดความ 

 “สถาบัน” หมายถึง สถาบันวัคซีนแห่งชาติ 

 “ผู้รับบริการ” หมายถึง หน่วยงานของรัฐ เอกชน สมาคม มูลนิธิ และประชาชนทั่วไป ที่รับ
บริการจากสถาบัน  

 “การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง การวินิจฉัย สั่งการ การเจรจา การไกล่เกลี่ย การ
ดำเนินงานการประสานงาน การควบคุม กำกับติดตาม และการประเมินผลการดำเนินงาน 

 



 “ผู้ร้องเรียน” หมายถึง หน่วยงานของรัฐ เอกชน สมาคม มูลนิธิ และประชาชนทั่วไป ที่ยื่น
เรื่องรอ้งเรียนเพ่ือให้สถาบันพิจารณาและดำเนินการ 

 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียนทุจริต” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน
ทุจริต เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 

รอ้งเรียนทางไปรษณีย์ โทรศัพท์ โทรสาร และช่องทางออนไลน์  

 “เรื่องร้องเรียน” หมายถึง เรื่องที่ผู้ร้องเรียนพบเห็นเจ้าหน้าที่ของสถาบันทำการทุจริตใน
หน้าที่ ซึ่งเกิดจากการดำเนินงานของสถาบัน 

4. วิธีการร้องเรียน 

 4.1 การร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษร ผู้ร้องเรียนสามารถดำเนินการร้องเรียนผ่านทาง
ช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์ อีเมล์ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ หรือติดต่อร้องเรียนด้วยตนเอง โดยสถาบัน 
จะดำเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณของสถาบัน 

4.2 การร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร ผู้ร้องเรียนสามารถร้องเรียนทางโทรศัพท์ หรือมา
ติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับ 
เรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 (1) รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 
ทั้งนี้ หากผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริง
ว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด 

 (2) รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการ
ร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กร รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน จากนั้น
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการดำเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันทำการผู้
ร้องเรียนสามารถสอบถามได้ที่หมายเลข โทรศัพท์ 0 2580 9729 -31  ต่อ 606 

 กรณีที่เป็นการร้องเรียนแทนผู้อ่ืนต้องแนบใบมอบอำนาจด้วย หากผู้ร้องเรียนไม่ยินยอมลงชื่อมิ
ให้รับเรื่องร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบร้องเรียน 

5. การรับ และการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 ให้ผู้รับผิดชอบดำเนินการตามข้ันตอน ดังนี้ 
 (1) อ่านเรื่องร้องเรียน  และตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียนโดยละเอียด 
 (2) กรณีเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่มีชื่อ – สกุลผู้ร้องเรียน ไม่มีที่อยู่ผู้ร้องเรียน หรือข้อมูลอ่ืน ๆ ที่

สามารถติดต่อได้ ไม่มีหลักฐานที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถชี้พยานบุคคลได้แน่นอน ให้เสนอผู้จัดการ
สำนักอำนวยการไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและยุติเรื่อง  

 (3) สรุปประเด็นการร้องเรียนโดยย่อ แล้วจัดทำบันทึกข้อความแจ้งผู้จัดการสำนักอำนวยการ 
และผู้อำนวยการ เพ่ือพิจารณาตามลำดับ  

 (4) ผู้อำนวยการพิจารณาเรื่องร้องเรียน และส่งให้สำนัก/ส่วนงานเจ้าของเรื่อง ดำเนินการหา
แนวทางเพ่ือจัดการเรื่องร้องเรียน  

 (5) สำนัก/ส่วนงานเจ้าของเรื่อง เสนอแนวทางจัดการเรื่องร้องเรียนให้ผู้อำนวยการพิจารณา 
 (6) เมื่อผู้อำนวยการเห็นชอบแล้วให้สำนัก/ส่วนงานเจ้าของเรื่อง ดำเนินการจัดการเรื่อง

ร้องเรียนและส่งผลการจัดการเรื่องร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนทราบ  
  



 ทั้งนี้ การดำเนินการตามขั้นตอนที่ (1) – (6) ต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน  นับ
แต่วันที่สถาบันได้รับเรื่องร้องเรียน หากดำเนินการไม่แล้วเสร็จให้สถาบันชี้แจงเหตุผลไปยังผู้ร้องเรียนเป็นกรณี
ไป1 

6. การรวบรวมข้อมูล  
 งานกฎหมาย สำนักอำนวยการ จัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 

และเสนอผู้อำนวยการทราบทุก 6 เดือน 

7. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 

 ผู้รับบริการที่ต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการขอสถาบัน 
สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้ 

 7.1 เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง ที่สถาบันวัคซีนแห่งชาติ อาคาร 4 ชั้น 5 สถาบันบำราศ
นราดูร ต.ตลาดขวัญ อ.เมืองนนทบุรี จ.นนทบุรี 

 7.2 ทางไปรษณีย์ ที่อยู่  สถาบันวัคซีนแห่งชาติ อาคาร 4 ชั้น 5 สถาบันบำราศนราดูร ต.
ตลาดขวัญ อ.เมืองนนทบุรี จ.นนทบุรี 11000 

 7.3 ทางโทรศัพท์ หมายเลข 0 2580 9729 -31  ต่อ 606 งานกฎหมาย 
 7.4 ทางโทรสาร หมายเลข 0 2580 9732 
 7.5 ทางช่องทางออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ www.nvi.go.th (หัวข้อติดต่อเรา/เรื่องร้องเรียน) , 

อีเมล์ contact@nvi.go.th  

8. สถานที่ตั้ง 
 สถาบันวัคซีนแห่งชาติ อาคาร 4 ชั้น 5 สถาบันบำราศนราดูร ต.ตลาดขวัญ อ.เมืองนนทบุรี จ.

นนทบุรี 11000  

9. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

 เปิดให้บริการวันจันทร์- วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา 8.30 – 

16.30 น.    

10. ประโยชน์ที่ได้รับ 

เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว เป็นปัจจุบัน และตอบสนองต่อสิทธิในการรับรู้
ข้อมูลเรื่องร้องเรียนของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ  

 

                 

 

 
1 พ.ร.ฎ.ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 “มาตรา 38 เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อ

สอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกีย่วกับงานท่ีอยู่ในอํานาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็น

หน้าท่ีของ ส่วนราชการนั้นท่ีจะตอ้งตอบคําถามหรือแจ้งการดําเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวนัหรือภายในกําหนดเวลาที่

กําหนดไวต้ามมาตรา 37”   

http://www.nvi.go.th/
mailto:contact@nvi.go.th


แบบคำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
การทุจริตและประพฤติมชิอบ 

 
สถาบันวัคซีนแห่งชาติ 

อาคาร 4 ชั้น 5 สถาบันบำราศนราดูร 
ตำบลตลาดขวัญ อำเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี  

11000 
 
                    วันที่..................เดือน..............................พ.ศ. ........................... 
 

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

เรียน ผู้อำนวยการสถาบันวัคซีนแห่งชาติ 
 

ข้ าพ เจ้ า  ........................................................ .... ...........อ ายุ ......................ปี           
อยู่บ้านเลขที่ .............หมู่ที่ ............ตำบล .................................อำเภอ .................................จั งหวัด 
..................................โทรศัพท์..............................อาชีพ ............................................. ....... เลขที่บัตรประชาชน 
....................................ออกโดย ................................................วันออกบัตร ...........................วันหมดอายุ
...........................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริต เพ่ือให้สถาบันวัคซีนแห่งชาติ 
พิจารณาดำเนินการตรวจสอบหรือช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาในเรื่อง  

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

   ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริต      
ตามข้างต้นเป็นจริงทุกประการ โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่ 

๑) .........................................................................จำนวน..................................ชุด 

๒) .........................................................................จำนวน..................................ชุด 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 

 

ลงชื่อ...................................................ผู้ยื่นคำร้อง        ลงชื่อ.................................................เจ้าหน้าที่ 

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

               นิติกร 

ผู้อำนวยการ... 



 

- ๒ - 

เรียน  ผู้อำนวยการสถาบันวัคซีนแห่งชาติ 

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

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

            

ลงชื่อ...................................................................             

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

 

 

ข้อสั่งการ 

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

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

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

ลงชื่อ...................................................................             

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

     ผู้อำนวยการสถาบันวัคซีนแห่งชาติ               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


