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คู#มือการปฏิบัติงาน 

การจัดการเรื่องร,องเรียน/ร,องทุกข4เรื่องทั่วไป 

การจัดการเรื่องร,องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

การปฏิบัติงานหรือการให,บริการของเจ,าหน,าที ่

พ.ศ. ๒๕๖๓ 

 

 

 

 

 

 

ศูนย%บริหารจัดการเร่ืองร4องเรียน โรงพยาบาลเขาสุกิม 



 
 

๑ 

คาํนํา 

ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวCาด4วยการจัดการเร่ืองราวร4องทุกข% พ.ศ. ๒๕๕๒ ได4วางหลักเกณฑ% 

มาตรฐานในการดำเนินการเร่ืองราวร4องทุกข% ให4ทุกสCวนราชการมีหลักปฏิบัติในการดำเนินการเร่ืองราว ร4อง

ทุกข%เปOนแบบแผนและทิศทางเดียวกัน เว4นแตCการจัดการเร่ืองราวร4องทุกข%ท่ีต4องดำเนินการตามข้ันตอน หรือ

กระบวนการทางกฎหมายอ่ืน  

โรงพยาบาลเขาสุกิมในฐานะหนCวยงานหลักในการให4บริการดูแลสุขภาพของประชาชนโดยรวม ใน

ด4านการรักษาพยาบาล การสCงเสริมสุขภาพ การควบคุมปWองกันโรค การฟYZนฟูสภาพรCางกาย และ การคุ4มครอง

ผู4บริโภค จำเปOนท่ีเจ4าหน4าท่ีของรัฐจะต4องอำนวยความสะดวกให4แกCประชาชน ศูนย%บริหารจัดการ เร่ือง

ร4องเรียน โรงพยาบาลเขาสุกิมจึงมีภารกิจสำคัญในการเปOนศูนย%กลางการประสานการแก4ไขป]ญหา ตามข4อ

ร4องเรียน/ร4องทุกข% เพ่ือหาแนวทางแก4ไขหรือนำเสนอผู4บริหารพิจารณาส่ังการ ฯลฯ นอกจากน้ี ยังให4 

ความสำคัญกับกระบวนการในการจัดการเร่ืองราวร4องทุกข% ด4วยการจัดทำและกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

ท่ีชัดเจน สามารถตรวจสอบได4 ลดข้ันตอนท่ีไมCจำเปOน ให4สอดคล4องกับนโยบายและแผนยุทธศาสตร%การจัดการ 

เร่ืองราวร4องทุกข% พ.ศ. ๒๕๕๗ ภายใต4หลักนิติธรรมและความเสมอภาค ลดผลกระทบท่ีจะเกิดแกCผู4มีสCวนได4 

สCวนเสียท้ังทางตรงและทางอ4อมได4อยCางมีคุณภาพ ตลอดจนเปOนการสร4างความเช่ือม่ัน และสร4างภาพลักษณ%ท่ี 

ดีกับโรงพยาบาลเขาสุกิม 

ศูนย%บริหารจัดการเร่ืองร4องเรียน โรงพยาบาลเขาสุกิมหวังเปOนอยCางย่ิงวCาคูCมือการปฏิบัติงาน 

กระบวนการจัดการเร่ืองราวร4องทุกข% ฉบับน้ี จะเปOนประโยชน%สำหรับหนCวยงานและบุคลากรผู4ปฏิบัติงาน ท่ีจะ

นำไปเปOนมาตรฐานการปฏิบัติงานการจัดการเร่ืองร4องเรียน โรงพยาบาลเขาสุกิมและสร4างคุณคCา ให4แกCผู4มีสCวน

ได4สCวนเสียอยCางมีคุณภาพ  

 

 

ศูนยบ์ริหารจดัการเรื1องร้องเรียน  

         มีนาคม ๒๕๖๓       

 

 

 

 



 
 

๒ 

สารบญั 

หัวข%อ                   หน%า 

คำนำ            ๑ 

สารบัญ            ๒ 

๑ หลักการและเหตุผล           ๓  

๒ ระบบการบริหารจัดการเร่ืองราวร4องทุกข%  

๒.๑ หนCวยงานท่ีรับผิดชอบ         ๔  

๒.๒ ขอบเขต           ๔  

๒.๓ บทบาทหน4าท่ีของหนCวยงานท่ีรับผิดชอบ       ๕  

๒.๔ คำจำกัดความ          ๖  

๒.๕ ประเภทเร่ืองร4องเรียน/ร4องทุกข%        ๘  

๒.๖ หลักเกณฑ%ในการรับเร่ืองร4องเรียน/ร4องทุกข%       ๑๑  

๒.๗ หลักเกณฑ%และวิธีการร4องทุกข%และการพิจารณาวินิจฉัยร4องทุกข%  

กรณีของข4าราชการพลเรือนสามัญ        ๑๑ 

๒.๘ กระบวนการจัดการเร่ืองราวร4องเรียน/ร4องทุกข%      ๑๕  

ภาคผนวก            ๑๖ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

๓ 

๑. หลกัการและเหตุผล  

ภายใต4ความเปล่ียนแปลงอยCางรวดเร็วของสังคมไทย มีประชาชนบางสCวนได4รับผลกระทบและประสบ 

ป]ญหาท่ีหลากหลาย จนกลายเปOนป]ญหาความเดือดร4อนของประชาชน ซ่ึงนับวันย่ิงมีจำนวนเพ่ิมมากข้ึน สCงผล 

ให4ประชาชนต4องพ่ึงพาสCวนราชการเพ่ือคล่ีคลายป]ญหา โดยการร4องทุกข%/ร4องเรียนไปยังสCวนราชการตCาง ๆ ท่ีมี

อยูC เร่ืองราวร4องทุกข%เปOนส่ิงสะท4อนป]ญหาของประชาชนท่ีบCงบอกความรู4สึกและความคาดหวัง ของประชาชน

ท่ีมีตCอการดำเนินการตามภารกิจของสCวนราชการ ในฐานะหนCวยงานผู4ใช4อำนาจฝmายบริหารตาม ระบอบ

ประชาธิปไตย ในการบรรเทาเยียวยาความเดือดร4อนของประชาชน รัฐบาลได4ให4ความสำคัญกับ นโยบายการ

บริหารงานภาครัฐ โดยใช4หลักธรรมาภิบาลท่ีสCงเสริมให4ประชาชนเข4ามามีสCวนรCวม โดยเฉพาะ อยCางย่ิงการเปnด

โอกาสให4ประชาชนสามารถเสนอเร่ืองราวร4องทุกข% แจ4งเบาะแส เสนอข4อคิดเห็น คำติชม ได4สะดวก รวดเร็ว 

และปลอดภัย ท้ังน้ีภาครัฐมีหน4าท่ีต4องดำเนินการชCวยเหลือประชาชนผู4เดือดร4อนให4เปOนไป ด4วยความเสมอภาค 

โปรCงใสและเปOนธรรม การร4องทุกข%/ร4องเรียนของประชาชนถือเปOนเสียงสะท4อนให4ภาครัฐ ทราบวCาการ

บริหารงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน4อยเพียงใด ซ่ึงรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและหนCวยงาน ของรัฐได4

ตระหนักและให4ความสำคัญกับการแก4ไขป]ญหาเร่ืองร4องเรียน/ร4องทุกข%ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟ]ง

ความคิดเห็น เปnดโอกาสให4ประชาชนเข4ามามีสCวนรCวม ตรวจสอบการทำงานของรัฐบาลและ หนCวยงานของรัฐ

มากข้ึน เพ่ือตอบสนองความต4องการของประชาชนและเสริมสร4าง ความสงบสุขให4เกิดข้ึน ในสังคม โดยเฉพาะ

เม่ือประเทศมีการพัฒนาทางด4านเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอยCางตCอเน่ืองทำให4เกิดการ เปล่ียนแปลงอยCาง

รวดเร็ว นำไปสูCการแขCงขัน การเอารัดเอาเปรียบ เปOนเหตุให4ประชาชนท่ีได4รับความ เดือดร4อน ประสบป]ญหา

หรือไมCได4รับความเปOนธรรม อาจเปOนเหตุให4มีการร4องเรียน/ร4องทุกข%ตCอหนCวยงาน ตCาง ๆ เพ่ิมข้ึน โรงพยาบาล

เขาสุกิมได4เล็งเห็นความสำคัญของเร่ืองดังกลCาวน้ี จึงได4จัดทำคูCมือการจัดการ เร่ืองราวร4องทุกข%ข้ึน โดยมี

วัตถุประสงค%ดังน้ี  

๑. เพ่ือให4บุคลากรผู4เก่ียวข4องหรือเจ4าหน4าท่ีผู4รับผิดชอบสามารถนำไปเปOนกรอบแนวทางการ 

ดำเนินงานให4เกิดเปOนรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเร่ืองราวร4องทุกข% ได4อยCางมีประสิทธิภาพ  

๒. เพ่ือให4ม่ันใจวCากระบวนการรับเร่ืองราวร4องทุกข% ใช4เปOนแนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอน ท่ี

สอดคล4องกับข4อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ%และกฎหมายท่ีเก่ียวข4อง การรับเร่ืองราวร4องทุกข%อยCาง ครบถ4วน

และมีประสิทธิภาพ 

๓. เพ่ือเปOนหลักฐานแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติงานท่ีสามารถถCายทอดให4กับผู4ท่ีเข4ามาปฏิบัติงาน 

ใหมC พัฒนาให4การทำงานเปOนมืออาชีพ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพรCให4กับบุคคลภายนอกหรือผู4มารับบริการ ให4

สามารถเข4าใจและใช4ประโยชน%จากกระบวนการท่ีมีอยูC รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ 

ปฏิบัติงาน  

๔. เพ่ือพิทักษ%สิทธิของประชาชนและผู4ร4องเรียน/ร4องทุกข%ตามรัฐธรรมนูญแหCงราชอาณาจักรไทย 
................................................ 

 



 
 

๔ 

๒. ระบบบริหารจดัการเรื4องราวร้องทุกข ์ 

๒.๑ หน่วยงานที1รับผดิชอบ  

 
 
 

 

 

 

 

 

 

๒.๒ ขอบเขต  

ใช4เปOนคูCมือมาตรฐานการปฏิบัติงานในการรับเร่ืองราวร4องทุกข% โรงพยาบาลเขาสุกิมสำหรับ เจ4าหน4าท่ี

ผู4รับผิดชอบการจัดการเรCืองราวร4องทุกข% หนCวยงานในโรงพยาบาลเขาสุกิมโดยผCานชCองทางตCางๆ ดังน้ี  

๑. มาร4องเรียนด4วยวาจา ท่ีศูนย%บริหารจัดการเรCืองราวร4องทุกข%โรงพยาบาลเขาสุกิม 

๒. เขียนใบข4อร4องเรียนตามท่ีโรงพยาบาลกำหนดไว4หยCอนลงตู4รับความคิดเห็นในชCวงเวลา ๐๘.๓๐ – 

๑๖.๓๐ น.  

๓. ร4องเรียนผCานทางโทรศัพท%หรือทางโทรสารศูนย%บริหารจัดการเร่ืองราวร4องทุกข%โรงพยาบาลเขาสุ

กิม หมายเลขโทรศัพท% 0 3949 5229 หมายเลขโทรสาร 0 3949 5225-7 ตCอ 137  

๔. ในชCวงนอกเวลาราชการ ติดตCอ 0 3949 5230 (ห4องอุบัติเหตุ – ฉุกเฉิน)  

๕. ไปรษณีย%  

- หนังสือร4องเรียน (ลงช่ือผู4ร4องเรียน)  

- บัตรสนเทCห% (ไมCลงช่ือผู4ร4องเรียน) 

๖. ไปรษณีย%อิเล็กทรอนิกส% (E mail) khaosukim.hisc@gmail.com 

๗. เว็บไซด%โรงพยาบาลเขาสุกิม http://1.179.198.30/khaosukim 

๘. ร4องเรียนผCานทางศูนย%ดำรงธรรมจังหวัดจันทบุรี 

๙. เว็บไซด%กระทรวงสาธารณสุข http://ict.moph.go.th/complainict/index.php  

๑๐. เว็บไซด%ศูนย%รับเร่ืองราวร4องทุกข% สำนักนายกรัฐมนตรี ๑๑๑๑ 

๑๑. ส่ือสารมวลชน เชCน หนังสือพิมพ% วิทยุ โทรทัศน% เปOนต4น  
 
 

ผู้ อํานวยการโรงพยาบาลเขาสกิุม 

ศูนย+บริหารจัดการเรื่องราวร;องทุกข+ 

โรงพยาบาลเขาสุกิม 
 

กลุ%มงานยุทธศาสตร1 ประกันสุขภาพ 

และเทคโนโลยีทางการแพทย1 
 

กลุ%มงานพยาบาล 
 

กลุ%มงานบริการปฐมภูม ิ

และองค1รวม 
 

กลุ%มงานบริหารทั่วไป 
 



 
 

๕ 

๒.๓ บทบาทหน%าท่ีของหน:วยงานท่ีรับผิดชอบ 

๒.๓.๑ ศูนยBบริหารจัดการเร่ืองราวร%องทุกขB โรงพยาบาลเขาสุกิม 

๑) เปOนศูนย%กลางในการประสานการแก4ไขป]ญหาตามข4อร4องเรียน/ร4องทุกข%ของประชาชนในภาพรวม

ของโรงพยาบาลเขาสุกิม 

๒) ประมวลประเด็นป]ญหาเร่ืองราวร4องทุกข%เพ่ือพิจารณาหาแนวทางแก4ไขหรือนำเสนอผู4บริหาร

พิจารณาส่ังการ 

๓) ติดตามผลการดำเนินการแก4ไขป]ญหาเร่ืองราวร4องทุกข%ให4ได4ข4อยุติโดยเร็วและประชาชนพึงพอใจ 

๔) อำนวยความสะดวกแกCมวลชนท่ีมาพบหรือมาชุมนุมเรียกร4องตCอผู4บริหารของโรงพยาบาล เขาสุกิม 

๕) จัดระบบและพัฒนาเครือขCายการจัดการเร่ืองราวร4องทุกข% เพ่ือดำเนินการแก4ไขป]ญหาให4เปOน

เอกภาพ 

๖) จัดทำฐานข4อมูลตCางๆ เก่ียวกับป]ญหาเร่ืองราวร4องทุกข%ให4เปOนป]จจุบัน และเอ้ืออำนวยตCอผู4บริหาร

ในการเรียกใช4ข4อมูลเพ่ือประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย 

๗) จัดทำสรุปรายงานผลความคืบหน4าในการดำเนินการแก4ไขป]ญหาในภาพรวมของโรงพยาบาลเขาสุ

กิม  

มีหน4าท่ีรับผิดชอบดังน้ี  

๑) การเสริมสร4างวินัยและระบบคุณธรรม ให4กับเจ4าหน4าท่ีในโรงพยาบาลเขาสุกิมซ่ึงประกอบด4วย 

ข4าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ4างประจำ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข ตาม 

พระราชบัญญัติระเบียบข4าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวCาด4วยพนักงานราชการ 

พ.ศ.๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังวCาด4วยลูกจ4างประจำของสCวนราชการ พ.ศ.๒๕๓๗ และระเบียบ 

กระทรวงสาธารณสุขวCาด4วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ.๒๕๕๖  

๒) การสอบสวน/พิจารณาเก่ียวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ4าหน4าท่ี ตามพระราชบัญญัติความรับ 

ผิดทางละเมิดของเจ4าหน4าท่ี พ.ศ.๒๕๓๙ และระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวCาด4วยหลักเกณฑ%การปฏิบัติ 

เก่ียวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ4าหน4าท่ี พ.ศ.๒๕๓๙  

๓) การดำเนินคดีปกครองในสCวนท่ีเก่ียวข4อง ดังน้ี 

๓.๑ ประสานปรึกษากับนิติกรของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรีในการดำเนินการ  

เก่ียวกับการสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข4อเท็จจริง กรณีมีการร4องเรียนกลCาวหาวCาเจ4าหน4าท่ีในสังกัด 

โรงพยาบาลเขาสุกิมกระทำผิดวินัย และการสอบข4อเท็จจริงความรับผิดทางละเมิดของเจ4าหน4าท่ี  

๓.๒ การพิจารณาเร่ืองอุทธรณ% เร่ืองร4องทุกข% และเร่ืองขอความเปOนธรรม 

๔) รวบรวมข4อมูล ข4อเท็จจริง พยานหลักฐาน กรณีมีข4อพิพาทในการรักษาพยาบาลท่ีเกิดข้ึนหรือเช่ือ

วCาได4เกิดข้ึนในโรงพยาบาลเขาสุกิม 

๕) ประสานปรึกษากับนิติกรของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรีในการให4คำปรึกษาแนะนำการ 

ดำเนินคดี ข4อกฎหมายเก่ียวกับคดีทางการแพทย%และกฎหมายท่ัวไปแกCแพทย% ทันตแพทย% พยาบาล เจ4าหน4าท่ี 

ในสังกัดและประชาชนท่ัวไป  



 
 

๖ 

๖) เจรจาไกลCเกล่ียข4อพิพาทท่ีเกิดจากการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเขาสุกิม 

๗) ประสานปรึกษากับนิติกรสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรีในการเตรียมคดีเพ่ือสCงให4กับ 

พนักงานอัยการแก4ตCางคดีแพCงและคดีอาญาท่ีมีมูลเหตุจากการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเขาสุกิม 

๘) ประสานปรึกษากับนิติกรสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรีในการเตรียมคดีและแก4ตCาง

คดีอาญา ท่ีพนักงานอัยการหรือผู4เสียหายฟWองคดีอาญาตCอหนCวยงานและเจ4าหน4าท่ีในคดีเก่ียวกับการ

รักษาพยาบาล  

๙) ศึกษาวิเคราะห%ข4อมูล สถานการณ%และป]ญหาเก่ียวกับการให4บริการทางการแพทย%และเสนอ 

แนวทางเพ่ือปWองกัน แก4ไข การฟWองร4องหรือข4อพิพาทอันเน่ืองมาจากการให4บริการทางการแพทย%  

๑๐) ประสานปรึกษากับนิติกรสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรีในการตรวจสอบข4อเท็จจริง 

สอบสวน พิจารณา เก่ียวกับเร่ืองร4องเรียน/ร4องทุกข%เก่ียวกับทางการแพทย%และสาธารณสุขและการให4บริการ 

ของเจ4าหน4าท่ีของโรงพยาบาลเขาสุกิมและเจรจาไกลCเกล่ียข4อพิพาทท่ีเกิดจากการบริการทางการแพทย%และ

สาธารณสุขโดยมีกฎหมายท่ีอยูCในความรับผิดชอบคือพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหCงชาติ พ.ศ. ๒๕๔๕  

 

๒.๔ คาํจํากดัความ 

ส:วนราชการ หมายถึง สCวนราชการตามกฎหมายวCาด4วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ

หนCวยงานอ่ืนของรัฐท่ีอยูCในกำกับของทางราชการ ฝmายบริหาร แตCไมCรวมถึงองค%กรปกครองสCวนท4องถ่ินและ 

รัฐวิสาหกิจ  

ผู%บริหาร หมายถึง ผู4มีอำนาจลงนามหรือส่ังการในข้ันตอนตCางๆ เพ่ือให4เร่ืองร4องเรียนได4รับการแก4ไข 

เปOนท่ียุติ ตลอดจนการพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเร่ืองราวร4องทุกข%ให4เกิดประโยชน%สูงสุด  

ผู%รับบริการ หมายถึง ผู4ร4องเรียนหรือผู4ได4รับความเดือดร4อนหรือต4องการเสนอแนะข4อคิดเห็นหรือให4 

ข4อมูลตลอดจน ผู4มีสCวนได4สCวนเสียในเร่ืองร4องเรียนน้ันๆ  

ผู%ร%องทุกขB หมายถึง ผู4ได4รับความเดือดร4อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร4อนหรือเสียหายจากการ 

ปฏิบัติงานของเจ4าหน4าท่ีหรือสCวนราชการ หรือจำเปOนต4องให4สCวนราชการชCวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปล้ือง 

ทุกข%  

การร%องทุกขB หมายถึง การร4องตCอผู4บังคับบัญชาช้ันเหนือข้ึนไป หรือผู4มีอำนาจหน4าท่ีพิจารณาวินิจฉัย 

เร่ืองร4องทุกข%ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เน่ืองจากเกิดความทุกข%จากการกระทำของผู4บังคับบัญชา เพ่ือให4 

ผู4บังคับบัญชาได4ทบทวนปฏิบัติและแก4ไขในสCวนท่ีไมCถูกต4อง หรือช้ีแจงเหตุผลความถูกต4องท่ีได4ปฏิบัติให4ผู4 ร4อง

ทุกข%ทราบและหายข4องใจ หรือให4ผู4บังคับบัญชาระดับสูงข้ึนไปได4พิจารณาให4ความเปOนธรรม  

คำร%องทุกขB หมายถึง เร่ืองท่ีผู4ร4องทุกข%ซ่ึงได4รับความเดือดร4อนหรือเสียหายเน่ืองจากเจ4าหน4าท่ี ใน

โรงพยาบาลเขาสุกิมท่ีได4ย่ืนหรือสCงถึงเจ4าหน4าท่ีตามชCองทางตCางๆ  

เร่ืองร%องเรียน หมายถึง ความเดือดร4อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน4าท่ีตCางๆของเจ4าหน4าท่ี ใน

โรงพยาบาลเขาสุกิม เชCน การให4บริการของเจ4าหน4าท่ีในโรงพยาบาล การจัดซ้ือจัดจ4าง การบรรจุแตCงต้ัง 

ข4าราชการ พนักงานราชการและลูกจ4าง ข4อเสนอแนะและ/หรือข4อคิดเห็นตCางๆ  



 
 

๗ 

การร%องเรียนกระทำผิดวินัยหรือทุจริต หมายถึง การร4องเรียนกลCาวหาวCาเจ4าหน4าท่ีของโรงพยาบาล 

เขาสุกิม ได4แกC ข4าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ4างประจำ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข 

กระทำผิดวินัย โดยมีการฝmาฝYนข4อห4ามหรือข4อปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบได4กำหนดไว4วCาเปOนความผิดทาง

วินัยและได4กำหนดโทษไว4 ท้ังน้ีอาจเปOนท้ังเร่ืองเก่ียวกับงานราชการหรือเร่ืองสCวนตัว  

หน:วยรับเร่ืองร%องเรียน/ร%องทุกขB หมายถึงศูนย%บริหารจัดการเร่ืองราวร4องทุกข%ของโรงพยาบาลเขาสุ

กิม  

หน:วยงานดำเนินการเร่ืองร%องเรียน/ร%องทุกขB หมายถึง หนCวยงานท่ีมีหน4าท่ีในการจัดการแก4ไขกับ 

เร่ืองร4องเรียน/ร4องทุกข%น้ันๆ ประกอบด4วย กลุCมงานประกันสุขภาพฯ กลุCมงานการพยาบาล กลุCมงานบริการ 

ปฐมภูมิฯ กลุCมงานบริหารท่ัวไป  

ดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเร่ืองร4องเรียนร4องทุกข%ต้ังแตCต4นจนถึงการได4รับการแก4ไขหรือได4 

ข4อสรุป เพ่ือแจ4งผู4ร4องทุกข% 

การอุทธรณB หมายถึง การไมCเห็นด4วยตCอมติหรือมาตรการใด ๆ ท่ีคณะกรรมการส่ังการ หรือมีป]ญหา 

ในมติหรือมาตรการน้ันๆและต4องการให4มีการทบทวน  

บัตรสนเท:หB หมายถึงเฉพาะจดหมายฟWองหรือกลCาวโทษผู4อ่ืนท่ีระบุหลักฐานกรณีแวดล4อมปรากฏชัด

แจ4ง ช้ีพยานบุคคลแนCนอน เพ่ือใช4เปOนข4อมูลประกอบการพิจารณาวCามีเหตุผลหรือพฤติการณ%เช่ือมโยง พอท่ีจะ

เช่ือในเบ้ืองต4นได4หรือไมCเพียงใดวCาข4อกลCาวหาควรจะเปOนเชCนน้ัน  

การบริหาร หมายถึง การท่ีสCวนราชการดำเนินการด4านการบริหารจัดการโดยเปnดเผย โปรCงใส และ 

เปOนธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน%และผลเสียทางสังคม ภาระตCอประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค%ท่ีจะ

ดำเนินการและประโยชน%ระยะยาวของทางราชการท่ีจะได4รับประกอบกัน  

การบริการทางการแพทยBและสาธารณสุข หมายถึง การให4บริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการ 

ทางการแพทย%หรือสาธารณสุขของหนCวยบริการ แล4วเกิดเหตุการณ%ท่ีไมCพึงประสงค% มีความเสียหายเกิดข้ึน กับ

ผู4รับบริการและผู4รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให4บริการดังกลCาว หรือเรียกร4องให4เจ4าหน4าท่ี หนCวย

บริการ สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ  

เร่ืองร%องเรียนบริการทางการแพทยB หมายถึง หนังสือหรือส่ิงใดๆจากบุคคลหรือองค%กร ท่ีแสดงให4

ปรากฏได4วCามีการให4บริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการทางการแพทย%หรือสาธารณสุขของหนCวยบริการ 

แล4วเกิดเหตุการณ%ท่ีไมCพึงประสงค% มีความเสียหายเกิดข้ึนกับผู4รับบริการและผู4รับบริการหรือ 

ญาติมีความสงสัยในการให4บริการดังกลCาว หรือเรียกร4องให4เจ4าหน4าท่ีหนCวยบริการ สำนักงานปลัดกระทรวง 

สาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ  

ความขัดแย%ง หมายถึง ประเด็นป]ญหาท่ีเกิดข้ึนระหวCางผู4ให4บริการและผู4รับบริการอันเกิดจากการให4

หรือรับบริการสาธารณสุข นำไปสูCความไมCพึงพอใจ การร4องเรียนหรือฟWองร4อง อาจเปOนความขัดแย4งท่ีแฝงอยูC

กำลังเกิดข้ึนมีการแสดงออกชัดเจนหรือเปOนกรณีพิพาทแล4วในระบบการแพทย%  



 
 

๘ 

การเจรจาไกล:เกล่ีย หมายถึง กระบวนการไกลCเกล่ียด4วยการส่ือสารสนทนาระหวCางคูCกรณีหรือผู4แทน 

ต้ังแตCเร่ิมมีความขัดแย4ง เพ่ือหาทางออกของป]ญหาและข4อตกลงท่ีพึงพอใจโดยเร็วรCวมกันและเพ่ือมิให4ความ 

ขัดแย4งบานปลาย  

การเจรจาไกล:เกล่ียคนกลาง หมายถึง การเจรจาไกลCเกล่ียด4วยความชCวยเหลือของบุคคลท่ีสามท่ีเปOน 

กลาง ทำหน4าท่ีชCวยให4เกิดกระบวนการกลุCมปรึกษาหารือรCวมกัน ด4วยบรรยากาศและสัมพันธภาพท่ีดีตCอกัน 

คูCกรณีเกิดข4อตกลงท่ีพึงพอใจรCวมกันโดยคนกลางไมCได4มีหน4าท่ีตัดสินใจแทนคูCกรณี  

ผู%ไกล:เกล่ีย หมายถึง เจ4าหน4าท่ีท่ีได4รับการแตCงต้ังให4เปOนผู4ไกลCเกล่ียความขัดแย4งในระบบการแพทย% 

หรือผู4ได4รับมอบหมาย หรืออาจเปOนบุคคลภายนอกท่ีคูCกรณียอมรับรCวมไกลCเกล่ียด4วยก็ได4  

การชุมนุมเรียกร%อง หมายถึง การรวมตัวกันของกลุCมคนเพ่ือแสดงออกทางความคิดเห็นในเร่ืองตCางๆ 

เชCน การดำเนินชีวิต ส่ิงแวดล4อม สุขอนามัย ฯลฯ ซ่ึงสCวนใหญCจะเปOนสภาพป]ญหาท่ีกลุCมคนได4รับผลกระทบ 

เปOนการรวมตัวท่ีสะท4อนให4เห็นถึงป]ญหาความเดือดร4อนของกลุCมคน และ/หรือได4รับผลกระทบจากการ

ปฏิบัติงานของเจ4าหน4าท่ีสาธารณสุข  
 

๒.๕ ประเภทเรื1องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย:างท่ีเปSนรูปธรรม 

๑. การให4บริการ

ทางการแพทย%

และสาธารณสุข  
 
 

การให4บริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการ

ทางการแพทย%หรือสาธารณสุข ของหนCวย

บริการ แล4วเกิดเหตุการณ%ท่ีไมC พึงประสงค% มี

ความเสียหายเกิดข้ึนกับ ผู4รับบริการ และ

ผู4รับบริการหรือญาติมี ความสงสัยในการ

ให4บริการดังกลCาว หรือ เรียกร4องให4เจ4าหน4าท่ี

หนCวยบริการ สำนักงานปลัดกระทรวง

สาธารณสุข หรือ กระทรวงสาธารณสุข

รับผิดชอบ  
 

การร4องเรียนเก่ียวกับการ

รักษาพยาบาลของเจ4าหน4าท่ี เชCน 

การวินิจฉัยโรคผิดพลาด การรักษา 

ผิดพลาด ฯลฯ  
 
 

๒. คุณภาพการ

ให4บริการ 

 

การท่ีผู4ร4องเรียนแจ4งร4องเรียนเก่ียวกับการ 

ให4บริการทางการแพทย%และสาธารณสุขท่ี เกิด

ข้ึนกับหนCวยบริการ  

 

๑. รอตรวจนาน 

๒. แพทย%/พยาบาล/เจ4าหน4าท่ี

สาธารณสุขทำงานลCาช4า 

๓. แพทย%ปฏิเสธการรักษา 

๔. กริยาไมCเหมาะสม/วาจาไมCสุภาพ  

๕. ไมCเต็มใจให4บริการ  

 

 



 
 

๙ 

ประเภท นิยาม ตัวอย:างท่ีเปSนรูปธรรม 

๓. การบริหารจัดการ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๔. วินัยข4าราชการ  

การท่ีสCวนราชการดำเนินการด4านการ

บริหารจัดการโดยเปnดเผย โปรCงใสและเปOน

ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน%และผลเสีย

ทางสังคม ภาระตCอประชาชน คุณภาพ 

วัตถุประสงค%ท่ีจะดำเนินการและประโยชน%

ระยะยาวของทางราชการท่ีจะได4รับ

ประกอบกัน  

 

 

 

 

 

 

 

กฎ ระเบียบตCางๆท่ีวางหลักเกณฑ%ข้ึนมา 

เปOนกรอบควบคุมให4ข4าราชการปฏิบัติ 

หน4าท่ีและกำหนดแบบแผนความประพฤติ 

ของข4าราชการ เพ่ือให4ข4าราชการประพฤติ 

ปฏิบัติหน4าท่ีราชการเปOนไปด4วยความ 

เรียบร4อย โดยกำหนดให4ข4าราชการวางตัว 

ให4เหมาะสมตาม พ.ร.บ.ระเบียบ

ข4าราชการ พลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑  

 

  

๑. การบริหารท่ัวไปและงบประมาณ 

ร4องเรียนโดยกลCาวหาผู4บริหาร 

เจ4าหน4าท่ีของหนCวยงานมีพฤติกรรมสCอ

ในทางไมCสุจริต  

๒. การบริหารงานพัสดุ ร4องเรียนโดย 

กลCาวหาวCาผู4เก่ียวข4องในการจัดซ้ือจัด 

จ4างมีพฤติกรรมสCอไปในทางไมCโปรCงใส 

๓. การบริหารงานบุคคล ร4องเรียนโดย 

กลCาวหาวCาผู4บริหารและผู4เก่ียวข4อง 

ดำเนินการเก่ียวกับการแตCงต้ัง การ 

เล่ือนตำแหนCง การพิจารณาความดี 

ความชอบและการแตCงต้ังโยกย4ายไมC 

ชอบธรรม ฯลฯ 

 

การไมCปฏิบัติหน4าท่ีตามบทบัญญัติวCา 

ด4วยวินัยข4าราชการตามท่ีกฎหมาย

กำหนด  

๕. การทุจริต การปฏิบัติหรือละเว4นการปฏิบัติอยCางใดใน 

ตำแหนCงหรือหน4าท่ีหรือปฏิบัติหรือละเว4น 

การปฏิบัติอยCางใดในพฤติการณ%ท่ีอาจทำ

ให4ผู4อ่ืนเช่ือวCามีตำแหนCงหรือหน4าท่ี ท้ังท่ี

ตนมิได4มีตำแหนCงหน4าท่ีน้ันหรือใช4อำนาจ  

ในตำแหนCงหรือหน4าท่ีเพ่ือประโยชน%ท่ีมิ

ควรได4โดยชอบสำหรับตนเองหรือผู4อ่ืน 

๑. การจัดซ้ือจัดจ4างเก่ียวกับพัสดุ 

ครุภัณฑ% การกCอสร4าง 

๒. การบริหารงานของหนCวยงานท่ีสCอ 

ไปในทางไมCสุจริต ฯลฯ   



 
 

๑๐ 

ประเภท นิยาม ตัวอย:างท่ีเปSนรูปธรรม 

๖. คCาตอบแทน  

 

 

 

 

 

 

 

๗. ขัดแย4งกับเจ4าหน4าท่ี/ 

หนCวยงานของรัฐ  

 

 

 

 

๘. สวัสดิการของรัฐ  

 

 

 

 

 

๙. ข4อเสนอแนะและ

ข4อคิดเห็น 

การจCายเงินคCาตอบแทนในการปฏิบัติงาน 

ของเจ4าหน4าท่ี มีเจตนารมณ%เพ่ือการจCาย 

คCาตอบแทนสำหรับเจ4าหน4าท่ีท่ีปฏิบัติงาน 

ในหนCวยบริการในชCวงนอกเวลาราชการ 

และเจ4าหน4าท่ีท่ีปฏิบัติงานนอกหนCวย 

บริการ หรือตCางหนCวยบริการท้ังในเวลา 

ราชการและนอกเวลาราชการ  

 

การท่ีผู4ร4องเรียนหรือผู4เสียหายของ 

หนCวยงาน ร4องเรียนเจ4าหน4าท่ีหรือ 

หนCวยงานเก่ียวกับการกระทำใดๆท่ีมีผล 

กCอให4เกิดความเสียหายอยCางใดอยCางหน่ึง 

ตCอผู4ร4องเรียนหรือหนCวยงาน  

 

ระบบทางสังคมท่ีรัฐให4หลักประกันแกC 

ประชาชนทุกคนอยCางเทCาเทียมกันในด4าน 

ป]จจัยพ้ืนฐานท่ีจำเปOนสำหรับการมี

คุณภาพ ชีวิตท่ีดี 

 

 

การท่ีผู4ร4องเรียนแสดงออกทางความ

คิดเห็น หรือการเสนอแนะท่ัวไปเก่ียวกับ

การให4บริการทางการแพทย%และ

สาธารณสุข 

๑. การเบิกจCายเงิน พตส. 

๒. คCาตอบแทนไมCทำเวชปฏิบัติ 

๓. คCาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา 

ราชการ 

๔. คCาปmวยการ อสม. ฯลฯ 

 

 

 

เจ4าหน4าท่ียืมเงินประชาชนแล4วไมCคืน 

ฯลฯ  

 

 

 

 

๑. หลักประกันสุขภาพ ทุกคนมีสิทธิ 

ได4รับบริการปWองกันและรักษาโรคตาม 

ชุดสิทธิประโยชน% 

๒. กองทุนประกันสังคม  

๓. กองทุนข4าราชการบำนาญ ฯลฯ  

 

๑. การปรับปรุงระบบการให4บริการ ทาง

การแพทย%และสาธารณสุข 

๒. การปรับปรุงส่ิงอำนวยความ สะดวก

และส่ิงแวดล4อม  

๓. การเพ่ิมบุคลากร 

๔. การเพ่ิมอุปกรณ%ทางการแพทย% ฯลฯ 

 

  
 

 

 

 



 
 

๑๑ 

๒.๖ หลกัเกณฑใ์นการรับเรื1องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

๒.๖.๑ ใชถ้อ้ยคาํหรือขอ้ความสุภาพ ประกอบด4วย 

๑) ช่ือ ท่ีอยูCของผู4ร4องเรียน/ร4องทุกข% ชัดเจน 

๒) วัน เดือน ป� ของหนังสือร4องเรียน/ร4องทุกข% 

๓) ข4อเท็จจริง หรือ พฤติการณ%ของเร่ืองท่ีร4องเรียน ปรากฏอยCางชัดเจนวCาได4รับความเดือดร4อนหรือ  

เสียหาย ต4องการให4แก4ไขดำเนินการอยCางไร หรือช้ีชCองทางแจ4งเบาะแสเก่ียวกับการทุจริตของเจ4าหน4าท่ี/ 

หนCวยงาน ชัดแจ4งเพียงพอท่ีสามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได4  

๔) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ4ามี)  

๒.๖.๒ ขอ้ร้องเรียนตอ้งเป็นเรื1องจริงที1มีมูลเหตุ มิได4หวังสร4างกระแสหรือสร4างขCาวท่ีเสียหายตCอ

บุคคลอ่ืนหรือหนCวยงานท่ีเก่ียวข4อง  

๒.๖.๓ เป็นเรื1องที1ประสงคข์อใหท้างราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจดัความเดือดร้อน 

๒.๖.๔ เป็นเรื1องที1ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข ์ไดรั้บความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเน่ืองมาจากการปฏิบัติ

หน4าท่ีตCางๆของเจ4าหน4าท่ี  

๒.๖.๕ เรื1องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ที1มีขอ้มูลไม่ครบถว้น ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาขอ้มูลเพิ1มเติม 

ไดใ้นการดำเนินการตรวจสอบหาข4อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให4ยุติเร่ือง หรือรับทราบเปOนข4อมูลและเก็บ 

เปOนฐานข4อมูล  

๒.๖.๖ ไม่เป็นคาํร้องเรียนที1เขา้ลกัษณะดังตCอไปน้ี  

๑) คำร4องเรียนท่ีเปOนบัตรสนเทCห% เว4นแตCบัตรสนเทCห%ระบุหลักฐานพยานแวดล4อมชัดเจนและเพียง 

พอท่ีจะทำการสืบสวนสอบสวนตCอไปได4 ซ่ึงเปOนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ จึงจะ 

รับไว4พิจารณาเปOนการเฉพาะเร่ือง  

๒) คำร4องเรียนท่ีเข4าสูCกระบวนการยุติธรรมแล4วหรือเปOนเร่ืองท่ีศาลได4มีคำพิพากษาหรือคำส่ังท่ีสุดแล4ว  

๓) เร่ืองร4องเรียนท่ีอยูCในอำนาจหน4าท่ีของหนCวยงานท่ีมีหน4าท่ีรับผิดชอบโดยตรงหรือองค%กรอิสระท่ี 

กฎหมายกำหนดไว4เปOนการเฉพาะ เว4นแตCคำร4องจะระบุวCาหนCวยงานดังกลCาวไมCดำเนินการ หรือดำเนินการแล4ว 

ยังไมCมีผลความคืบหน4า ท้ังน้ี ข้ึนอยูCกับดุลยพินิจของผู4บังคับบัญชา  

๔) คำร4องเรียนท่ีเกิดจากการโต4แย4งสิทธิระหวCางบุคคลตCอบุคคลด4วยกัน  

นอกเหนือจากหลักเกณฑ%ดังกลCาวข4างต4นแล4ว ให4อยูCในดุลยพินิจของผู4บังคับบัญชาวCาจะรับไว4พิจารณา หรือไมC

เปOนเร่ืองเฉพาะกรณี  
 
๒.๗ หลกัเกณฑแ์ละวธีิการร้องทุกข ์และการพิจารณาวนิิจฉยัร้อง กรณีของขา้ราชการพลเรือนสามญั 

๒.๗.๑ กรณีคบัขอ้งใจที1จะร้องทุกขไ์ด ้ความคับข4องใจอันเปOนเหตุแหCงการร4องทุกข%ของข4าราชการ

น้ัน ต4องมีลักษณะ ดังน้ี 

๑) ไมCชอบด4วยกฎหมาย ไมCวCาจะเปOนการปฏิบัติหรือไมCปฏิบัติโดยไมCมีอำนาจหรือนอกเหนืออำนาจท่ี

ไมCถูกต4องตามกฎหมาย หรือไมCถูกต4องตามรูปแบบข้ันตอน หรือวิธีการอันเปOนสาระสำคัญท่ีกาหนดไว4สำหรับ 



 
 

๑๒ 

การน้ัน หรือโดยไมCสุจริต หรือมีลักษณะเปOนการเลือกปฏิบัติท่ีไมCเปOนธรรม หรือมีลักษณะเปOนการสร4างข้ันตอน 

โดยไมCจำเปOนหรือสร4างภาระให4เกิดข้ึนเกินสมควร หรือเปOนการใช4ดุลยพินิจโดยมิชอบ  

๒) ไมCมอบหมายให4ปฏิบัติ  

๓) ประวิงเวลา หรือหนCวงเหน่ียวการดำเนินการบางอยCางอันเปOนเหตุให4เสียสิทธิ หรือได4รับสิทธิ 

ประโยชน%อันพึงมีพึงได4ในเวลาอันสมควร  

๔) ไมCเปOนไปตาม หรือขัดกับระบบคุณธรรมตามมาตรา ๔๒  

๒.๗.๒ ผูมี้อานาจพิจารณาและวนิิจฉยัร้องทุกข ์ 

เพ่ือให4เกิดความเข4าใจและความสัมพันธ%อันดีระหวCางกัน เม่ือมีป]ญหาเกิดข้ึนควรจะได4ปรึกษาหรือทำ 

ความเข4าใจกัน โดยผู4บังคับบัญชาต4องให4โอกาสและรับฟ]ง หรือสอบถามเก่ียวกับป]ญหาดังกลCาว เพ่ือเปOน 

แนวทางแหCงการทำความเข4าใจและแก4ป]ญหาท่ีเกิดข้ึนในช้ันต4น แตCถ4าผู4มีความคับข4องใจไมCประสงค%จะ 

ปรึกษาหารือ หรือปรึกษาหารือแล4วไมCได4รับคำช้ีแจง หรือได4รับคำช้ีแจงแล4วไมCเปOนท่ีพอใจ ก็ให4ร4องทุกข%ตามกฎ 

ก.พ.ค. ได4 ดังน้ี  

ก. เหตุเกิดจากผูบ้งัคบับญัชา ให4ร4องทุกข%ตCอผู4บังคับบัญชาช้ันเหนือข้ึนไปตามลำดับคือ  

๑) กรณีท่ีเหตุแหCงการร4องทุกข%เกิดจากผู4บังคับบัญชาในราชการบริหารสCวนภูมิภาคท่ีต่ำกวCา ผู4วCา

ราชการจังหวัด เชCน สาธารณสุขอำเภอ นายอำเภอ ผู4อำนวยการโรงพยาบาล นายแพทย%สาธารณสุข จังหวัด ให4

ร4องทุกข%ตCอผู4วCาราชการจังหวัด และให4ผู4วCาราชการจังหวัดเปOนผู4มีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข%  

๒) กรณีท่ีเหตุแหCงการร4องทุกข%เกิดจากผู4บังคับบัญชาในราชการบริเวณสCวนกลางท่ีต่ำกวCาอธิบดี เชCน 

ผู4อำนวยการกอง หรือผู4อำนวยการสำนัก ให4ร4องทุกข%ตCออธิบดี และให4อธิบดีเปOนผู4มีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข% 

สำหรับกรณีสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขน้ัน ถ4าเหตุเกิดจากผู4อำนวยการวิทยาลัยในสังกัดสถาบัน พระ

บรมราชชนก และผู4อำนวยการสำนักหรือหนCวยงานสCวนกลาง จะต4องร4องทุกข%ตCอปลัดกระทรวง สาธารณสุข 

(ในฐานะอธิบดี) และปลัดกระทรวงสาธารณสุขเปOนผู4มีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข%  

๓) กรณีท่ีเหตุแหCงการร4องทุกข%เกิดจากผู4วCาราชการจังหวัดหรืออธิบดี ให4ร4องทุกข%ตCอปลัดกระทวงซ่ึง 

เปOนผู4บังคับบัญชาของผู4ร4องทุกข% และให4ปลัดกระทรวงเปOนผู4มีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข% อน่ึง กรณีท่ีผู4วCาราชการ 

มีคำส่ังย4ายหรือเล่ือนเงินเดือนข4าราชการตำแหนCงประเภทวิชาการ ต้ังแตCระดับชำนาญการพิเศษลงมา 

กฎหมายใหมCบัญญัติให4เปOนอำนาจของผู4วCาราชการจังหวัดโดยตรง หากจะร4องทุกข%ในเร่ืองน้ี จะต4องร4องทุกข% 

ตCอปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

ข. เหตุเกิดจากปลดักระทรวง รัฐมนตรีเจา้สงักดั หรือนายกรัฐมนตรี ให4ร4องทุกข%ตCอ ก.พ.ค. ดังน้ัน ถ4า

เหตุร4องทุกข%เกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุข ต4องร4องทุกข%ตCอ ก.พ.ค. อน่ึง คำส่ังตCางๆ ของสำนักงาน 

ปลัดกระทรวงสาธารณสุขเก่ียวกับการบริหารบุคคล เชCน การบรรจุแตCงต้ัง เล่ือน ย4าย โอน น้ัน ถ4าทำให4 

ข4าราชการเกิดความขับข4องใจแล4ว จะต4องร4องทุกข%ตCอ ก.พ.ค. ทุกกรณี สำหรับกรณีผู4วCาราชการจังหวัดซ่ึง ได4รับ

มอบหมายอำนาจจากสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ให4บรรจุแตCงต้ังหรือเล่ือนตำแหนCงข4าราชการ ใน

ราชการบริหารสCวนภูมิภาคน้ัน แม4วCาจะออกเปOนคำส่ังของจังหวัดก็ตาม กรณีน้ีต4องถือวCาผู4วCาราชการจังหวัด ทำ



 
 

๑๓ 

ในฐานะปลัดกระทรวงสาธารณสุขตามท่ีได4รับมอบอำนาจ กรณีเชCนน้ีจะต4องร4องทุกข%ตCอ ก.พ.ค. ไมCใชCร4อง ทุกข%

ตCอปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

๒.๗.๓ วธีิการร้องทุกข ์ 

การร4องทุกข%ให4ร4องทุกข%ได4สำหรับตนเองเทCาน้ัน จะร4องทุกข%แทนผู4อ่ืนไมCได4และต4องทำคำร4องทุกข%เปOนหนังสือ

ย่ืนตCอผู4มีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข%ภายใน ๓๐ วัน นับแตCวันทราบหรือวCาทราบเหตุแหCงการร4องทุกข% โดย คำร4อง

ทุกข%ให4ใช4ถ4อยคำสุภาพและอยCางน4อยต4องมีสาระสำคัญ คือ  

๑) ช่ือ ตำแหนCง สังกัด และท่ีอยูCสำหรับการติดตCอเก่ียวกับการร4องทุกข%ของผู4ร4องทุกข%  

๒) การปฏิบัติหรือไมCปฏิบัติท่ีเปOนเหตุแหCงการร4องทุกข% 

๓) ข4อเท็จจริงหรือข4อกฎหมายท่ีผู4ร4องทุกข%เห็นวCาเปOนป]ญหาของเร่ืองร4องทุกข% 

๔) คำขอของผู4ร4องทุกข% 

๕) ลายมือช่ือของผู4ร4องทุกข%หรือผู4ได4รับมอบหมายให4ร4องทุกข%แทนกรณีท่ีจำเปOน  

๒.๗.๔ การมอบหมายใหผู้อื้1นร้องทุกขแ์ทน  

ผู4มีสิทธิร4องทุกข%จะมอบหมายให4บุคคลอ่ืนร4องทุกข%แทนตนได4แตCเฉพาะกรณีท่ีมีเหตุจำเปOนเทCาน้ัน คือ 

กรณี  

๑) เจ็บปmวยจนไมCสามารถร4องทุกข%ได4ด4วยตนเอง 

๒) อยูCตCางประเทศและความหมายได4วCาไมCอาจร4องทุกข%ได4ทันภายในเวลาท่ีกำหนด 

๓) มีเหตุจำเปOนอยCางอ่ืนท่ีผู4มีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข%เห็นสมควร 

ท้ังน้ี จะต4องทำเปOนหนังสือลงลายมือช่ือผู4มีสิทธ์ิร4องทุกข% พร4อมท้ังหลักฐานแสดงเหตุจำเปOน ถ4าไมC  

สามารถลงลายมือช่ือได4 ให4พิมพ%ลายน้ิวมือโดยมีพยานลงลายมือช่ือรับรองอยCางน4อยสองคน  
 

๒.๗.๕ หลกัฐานประกอบหนงัสือร้องทุกข ์ 

๑) การย่ืนคำร4องทุกข% ให4แนบหลักฐานท่ีเก่ียวข4องพร4อมคำร4องทุกข%ด4วย กรณีท่ีไมCอาจแนบ 

พยานหลักฐานท่ีเก่ียวข4องได4 เพราะพยานหลักฐานอยูCในความครอบครองของหนCวยงานทางปกครอง 

เจ4าหน4าท่ีของรัฐหรือบุคคลอ่ืนหรือเพราะเหตุอ่ืนใดให4ระบุเหตุท่ีไมCอาจแนบพยานหลักฐานไว4ด4วย  

๒) ให4ผู4ร4องทุกข%ทำสำเนาคำร4องทุกข%และหลักฐานท่ีเก่ียวข4อง โดยให4ผู4ร4องทุกข%รับรองสำเนาถูกต4อง ๑ 

ชุด แนบพร4อมคำร4องทุกข%ด4วย กรณีท่ีมีเหตุจำเปOนต4องมอบหมายให4บุคคลอ่ืนร4องทุกข%แทนก็ดี กรณีท่ีมีการ 

แตCงต้ังทนายความหรือบุคคลอ่ืนดำเนินการแทนในข้ันตอนใดๆ ในกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร4องทุกข% 

ก็ดี ให4แนบหลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานการแตCงต้ังไปด4วย  

๓) ถ4าผู4ร4องทุกข%ประสงค%จะแถลงการณ%ด4วยวาจาในช้ันพิจารณาของผู4มีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข% ให4

แสดงความประสงค%ไว4ในคำร4องทุกข%ด4วย หรือจะทำเปOนหนังสือตCางหากก็ได4 แตCต4องย่ืนหนังสือกCอนท่ี ผู4มี

อำนาจวินิจฉัยร4องทุกข%เร่ิมพิจารณา  

๒.๗.๖ การยื1นหนงัสือร้องทุกข ์ 

การย่ืนหนังสือร4องทุกข%ทำได4 ๒ วิธี คือ  



 
 

๑๔ 

๑) ย่ืนตCอพนักงานผู4รับคำร4องทุกข%ท่ีสำนักงานก.พ.(กรณีร4องทุกข%ตCอ ก.พ.ค.) หรือเจ4าหน4าท่ีผู4รับ 

หนังสือตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวCาด4วยงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ ของผู4บังคับบัญชาหรือของ 

ผู4บังคับบัญชาท่ีเปOนเหตุแหCงการร4องทุกข% หรือของผู4มีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข%  

๒) สCงหนังสือร4องทุกข%ทางไปรษณีย%ลงทะเบียน โดยถือวันท่ีท่ีทำการไปรษณีย%ต4นทางประทับตรารับท่ี

ซองหนังสือร4องทุกข%เปOนวันย่ืนคำร4องทุกข%โดยให4สCงไปยังผู4บังคับบัญชาหรือสCงไปยังสำนักงานก.พ. (กรณี ร4อง

ทุกข%ตCอ ก.พ.ค.)  

๒.๗.๗ ขัZนตอนและกระบวนการพิจารณาวนิิจฉยัเรื1องร้องทุกขข์องผูบ้งัคบับญัชา  

๑) เม่ือผู4บังคับบัญชาท่ีมีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข% ได4รับคำร4องทุกข%แล4วจะมีหนังสือแจ4งพร4อมท้ังสCง 

สำเนาคำร4องทุกข%ไปให4ผู4บังคับบัญชาท่ีเปOนเหตุแหCงการร4องทุกข%ทราบ โดยให4ผู4บังคับบัญชาน้ันสCงเอกสาร 

หลักฐานท่ีเก่ียวข4องและคำช้ีแจงไปให4ผู4มีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข%ประกอบการพิจารณาภายใน ๗ วัน นับแตC 

วันท่ีได4รับหนังสือร4องทุกข% สำหรับกรณีท่ีย่ืนคำร4องทุกข%ผCานผู4บังคับบัญชาท่ีเปOนเหตุแหCงการร4องทุกข%ก็ให4 

ปฏิบัติในทำนองเดียวกัน  

๒) ให4ผู4มีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข% พิจารณาจากเร่ืองราวการปฏิบัติหรือไมCปฏิบัติตCอผู4ร4องทุกข%ของ 

ผู4บังคับบัญชาท่ีเปOนเหตุแหCงการร4องทุกข% ในกรณีจำเปOนและสมควร อาจจะขอเอกสารและหลักฐานท่ีเก่ียวข4อง 

เพ่ิมเติม รวมท้ังคำช้ีแจงจากหนCวยราชการ รัฐวิสำหกิจ หนCวยงานอ่ืนของรัฐ ห4างหุ4นสCวน บริษัท ข4าราชการ 

หรือบุคคลใดมาให4ถ4อยคำหรือช้ีแจงข4อเท็จจริงเพ่ือประกอบการพิจารณาได4 รวมท้ังอาจจะให4ผู4ร4องทุกข%มา 

แถลงการณ%ด4วยวาจาหรือไมCก็ได4  

๓) ให4ผู4มีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข%พิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร4องทุกข%ให4แล4วเสร็จภายใน ๖๐ วัน นับแตCวัน ท่ี

ได4รับคำร4องทุกข% และอาจขยายเวลาได4อีกไมCเกิน ๓๐ วัน  

๔) การพิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร4องทุกข%น้ัน อาจจะไมCรับเร่ืองร4องทุกข% ยกคำร4องทุกข% หรือมีคำวินิจฉัย 

ให4แก4ไขหรือยกเลิกคำส่ัง และให4เยียวยาความเสียหาย ให4ผู4ร4องทุกข% หรือให4ดำเนินการอ่ืนใดเพ่ือประโยชน% แหCง

ความยุติธรรมและเม่ือผู4มีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข%ได4วินิจฉัยเร่ืองร4องทุกข%ประการใดแล4วให4ผู4บังคับบัญชา ท่ีเปOน

เหตุแหCงการร4องทุกข%ดำเนินการให4เปOนไปตามคำวินิจฉัยน้ันในโอกาสแรกท่ีทำได4และเม่ือได4ดำเนินการตามคำ

วินิจฉัยแล4ว ให4แจ4งให4ผู4ร4องทุกข%ทราบเปOนหนังสือโดยเร็ว คำวินิจฉัยเร่ืองร4องทุกข%ของผู4มีอำนาจวินิจฉัย ร4อง

ทุกข%น้ันให4เปOนท่ีสุด  

๒.๗.๘ สิทธิของผูร้้องทุกข ์ 

๑) ผู4ร4องทุกข%อาจถอนคำร4องทุกข%ท่ีย่ืนไว4แล4วในเวลาใดๆกCอนท่ีผู4มีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข%จะมีคำ 

วินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเร่ืองร4องทุกข%น้ันก็ได4  

๒) ผู4ร4องทุกข%มีสิทธิคัดค4านผู4ได4รับการแตCงต้ังเปOนกรรมการวินิจฉัยร4องทุกข% และคัดค4านผู4บังคับบัญชา 

ท่ีมีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข% กรณีท่ีมีเหตุคัดค4านตามท่ีกาหนดไว4ในกฎ ก.พ.ค.  

๓) กรณีท่ีผู4ร4องทุกข%ไมCเห็นด4วยกับคำวินิจฉัยร4องทุกข% มีสิทธิฟWองคดีตCอศาลปกครองช้ันต4นภายใน ๙๐ 

วัน นับแตCวันท่ีทราบ หรือถือวCาทราบคำวินิจฉัยร4องทุกข%ของผู4บังคับบัญชาท่ีมีอำนาจวินิจฉัยร4องทุกข%หรือของ 

คณะกรรมการวินิจฉัยร4องทุกข%  



 
 

๑๕ 

๒.๘ กระบวนการจดัการเรื1องร้องเรียน/ร้องทุกข ์โรงพยาบาลเขาสุกิม  
ลำดับ กระบวนงาน เวลาที่ใช4 ผู4รับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

๑ 

 

 

๕ นาที 

เจ;าหน;าที่ศูนย+

บริหารจัดการ

เรื่องราวร;องทุกข+ 

๒ 

 

 

 

 

 

 

 

๑-๒ วัน 

เจ;าหน;าที่ศูนย+

บริหารจัดการ

เรื่องราวร;องทุกข+ 

๓ 

 

 

 

๑ วัน 
ผู;อำนวยการ

โรงพยาบาล 

๔ 

 

 

๗-๓๐ วัน 
หนNวยงานที่

รับผิดชอบ 

๕ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๓ วัน 
ผู;อำนวยการ

โรงพยาบาล 

๓ วัน 
หนNวยงานที่

รับผิดชอบ 

๓ วัน 
หนNวยงานที่

รับผิดชอบ 

ลงทะเบียนรับในโปรแกรมระบบเร่ืองร5องเรียน 

 

คัดแยก-วิเคราะห> เร่ืองร5องเรียน/ร5องทุกข>/บัตรสนเทDห>/แจ5ง

เบาะแส 

กลุDมงานยุทธศาสตร>ฯ กลุDมงานบริการปฐมภูมิ 

กลุDมงานพยาบาล กลุDมงานบริหารท่ัวไป 

หนDวยงานท่ีเก่ียวข5องดำเนินการตามคำส่ัง/สืบสวน/สอบสวน 

ศูนย>บริหารจัดการเร่ืองราวร5องทุกข> 

ผูGอำนวยการโรงพยาบาล 

พิจารณารายงาน 

ดำเนินการตามขGอสั่งการ/

รายงานผลเพิ่มเติม 

ผูGอำนวยการโรงพยาบาล

พิจารณารายงาน 

ดำเนินการตามขGอสั่งการและรายงานผลไปยังผูGที่เกี่ยวขGองทั้งหมด 

- - ผูGรGองเรียน 

- - หน%วยงานทีส%งเรื่องรGองเรียน/รGองทุกข1 

- - หน%วนงานอื่นตามที่เห็นสมควร 

เห็นชอบ ไม*เห็นชอบ 

ลงนาม 

ลงนาม 

ผู5อำนวยการโรงพยาบาลพิจารณาส่ังการ 



 
 

๑๖ 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

๑๗ 

แบบคำร%องทุกขB/ร%องเรียน (ด4วยตนเอง) 
          ที่โรงพยาบาลเขาสุกิม 

          ต.เขาบายศรี อ.ทNาใหมN 

จ.จันทบุรี ๒๒๑๒๐ 

 

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

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

เรียน ผู;อำนวยการโรงพยาบาลเขาสุกิม  

 

ข;าพเจ;า...................................................... อายุ..............ปS อยูNบ;านเลขที่.................... หมูNที่........................................ 

ตำบล.................................... อำเภอ..................................... จังหวัด............................ โทรศัพท+.................................................... 

อาชีพ.................................................................ตำแหนNง.................................................................................................................. 

ถือบัตร........................................................................เลขที่.......................................................................................................... 

ออกโดย............................................วันออกบัตร...........................................บัตรหมดอายุ..........................................................  

มีความประสงค+ขอร;องทุกข+/ร;องเรียน เพื่อให;โรงพยาบาลเขาสุกิม พิจารณาดำเนินการชNวยเหลือหรือแก;ไขป\ญหาใน

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

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

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

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

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

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

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

................................................................................................................................................................................................................ 
ทั้งนี้ ข;าพเจ;าขอรับรองวNาคำร;องทุกข+/ร;องเรียนตามข;างต;นเป_นจริงและยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพNงและทางอาญา 

หากจะพึงม ี 
โดยข;าพเจ;าขอสNงเอกสารหลักฐานประกอบการร;องทุกข+/ร;องเรียน (ถ;ามี) ได;แกN 

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

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

๓) .............................................................................................................................. จำนวน............ชุด  

๔) .............................................................................................................................. จำนวน............ชุด  

๕) .............................................................................................................................. จำนวน............ชุด  
จึงเรียนมาเพือ่โปรดพิจารณาดาเนนิการตNอไป  

  ขอแสดงความนับถือ  

 
(ลงชื่อ) ................................................ 

         (...............................................)  
   ผู;ร;องทุกข+/ร;องเรียน  

(แบบคำรGองเรียน ๑) 

 



 
 

๑๘ 

แบบคำร%องทุกขB/ร%องเรียน (โทรศัพท%) 
ที่โรงพยาบาลเขาสุกิม 

          ต.เขาบายศรี อ.ทNาใหมN 

จ.จันทบุรี ๒๒๑๒๐ 

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

เรื่อง ...............................................................................................................................................  
เรียน ผู;อำนวยการโรงพยาบาลเขาสุกิม  

 
         ข;าพเจ;า............................................... อายุ.........ปS อยูNบ;านเลขที่...................... หมูNที่...................................... 

ถนน................................ตำบล........................ อำเภอ........................... จังหวัด............................. โทรศัพท+................................... 

..................................อาชีพ............................................ตำแหนNง.................................................................................................  
         มีความประสงค+ขอร;องทุกข+/ร;องเรียน เพื่อให;โรงพยาบาลเขาสุกิมพิจารณาดำเนินการชNวยเหลือหรือแก;ไข

ป\ญหาในเรื่อง................................................................................................................................................................................ 

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

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

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

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

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

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

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

            โดยขออ;าง.............................................................................................................................................................................. 

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

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

เป_นพยานหลักฐานประกอบ  
            ทั้งนี้ ข;าพเจ;าขอรับรองวNาคำร;องทุกข+/ร;องเรียนตามข;างต;นเป_นจริงและเจ;าหน;าที่ได;แจ;งให;ข;าพเจ;าทราบ

แล;ว วNาหากเป_นคำร;องที่ไมNสุจริตอาจต;องรับผิดตามกฎหมายได;  
 

 

ลงชื่อ.......................................... เจ;าหน;าที่ผู;รับเรื่อง 

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

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

          เวลา...............................  
 

 

 

 

 

(แบบคำรGองเรียน ๒) 

 



 
 

๑๙ 

แบบแจ%งการรับเร่ืองร%องทุกขB/ร%องเรียน 

 
 

ที ่จบ..........................           โรงพยาบาลเขาสุกิม 

          ต.เขาบายศรี อ.ทNาใหมN 

จ.จันทบุรี ๒๒๑๒๐ 

 

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

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร;องทุกข+/ร;องเรียน 

เรียน ..........................................................................  
          ตามทีท่Nานได;ร;องทุกข+/ร;องเรียน ผNานศูนย+รับเรือ่งร;องเรียนโรงพยาบาลเขาสุกิม 

โดยทาง   (       ) หนังสือร;องเรียนทางไปรษณีย+    (       ) ด;วยตนเอง (       ) ทางโทรศัพท+  
 (       ) อื่นๆ ............................................................................................................................................................... 

ลงวันที่....................................... เกี่ยวกับเรื่อง................................................................................................................................ 

.............................................................................................นั้น  
          โรงพยาบาลเขาสุกิมได;ลงทะเบียนรับเรื่องร;องทุกข+/ร;องเรียนของทNานไว;แล;วตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับที่

..........................................ลงวันที่......................................................และโรงพยาบาลเขาสุกิม ได;พิจารณาเรื่องของทNานแล;ว

เห็นวNา  
           (   ) เป_นเรื่องที่อยูNในอำนาจหน;าที่ของโรงพยาบาลเขาสุกิมและได;มอบหมาย 

ให;.....................................................................................................เป_นหนNวยตรวจสอบและดำเนินการ  
           (    ) เป_นเรื่องที่ไมNอยูNในอำนาจหน;าที่ของโรงพยาบาลเขาสุกิมและได;จัดสNงเรื่อง  

ให;...........................................................................................ซึ่งเป_นหนNวยงานที่มีอำนาจหน;าที่เกี่ยวข;องดำเนินการตNอไปแล;ว 

ทั้งนี้ทNานสามารถตดิตNอประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหนNวยงานดังกลNาวได;อีกทางหนึ่ง  

           (    ) เป_นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธกีารปฏิบตัิไว;เป_นการเฉพาะแล;วตามกฎหมาย 

..............................................................................จึงขอให;ทNานดำเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติไว;ตNอไป  
 

           จึงเรียนมาเพื่อทราบ  
ขอแสดงความนับถือ  

 

ลงชื่อ 

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

 

 

 

 

(ตอบขGอรGองเรียน ๑) 

 



 
 

๒๐ 

แบบแจ$งผลการดำเนินการต1อเรื่องร$องทุกข8/ร$องเรียน 

 
 

ที ่จบ..........................           โรงพยาบาลเขาสุกิม 

          ต.เขาบายศรี อ.ทNาใหมN 

จ.จันทบุรี ๒๒๑๒๐ 

 

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

เรื่อง แจ;งผลการดำเนินการตNอเรื่องร;องทุกข+/ร;องเรียน 

เรียน .......................................................................... 

อ;างถึง หนังสือ ................................................................... ลงวันที่..............................................  

สิ่งที่สNงมาด;วย ๑...................................................................................................................................................................... 

      ๒. ................................................................................................................................................................... 

      ๓. ...................................................................................................................................................................... 
      ตามทีโ่รงพยาบาลเขาสุกิม (ศูนย+รับเรื่องร;องเรียน) ได;แจ;งตอบรับการรับเรื่องร;องทุกข+/ร;องเรียนของทNาน 

ตามที่ทNานได;ร;องทุกข+/ร;องเรียนไว; ความละเอียดแจ;งแล;วนั้น  
      โรงพยาบาลเขาสุกิมได;รับแจ;งผลการดำเนินการจากสNวนราชการ/หนNวยงานที่เกี่ยวข;องตามประเด็นที่ทNานได; 

ร;องทุกข+/ร;องเรียนแล;ว ปรากฏข;อเท็จจริงโดยสรุปรายละเอียด ดังนี้  
......................................................................................................................................................................................................

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

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

..............................................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่สNงมาพร;อมนี้  

      ทั้งนี้ หากทNานไมNเห็นด;วยประการใด ขอให;แจ;งคัดค;านพร;อมพยานหลักฐานประกอบด;วย 

จึงเรียนมาเพื่อทราบ  

 

ขอแสดงความนับถือ  
 

ลงชื่อ 

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

(ตอบขGอรGองเรียน ๒) 

 


