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การรับเรื่องร้องเรียนท่ัวไป
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แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ

โรงพยาบาลจักราช จังหวัดนครราชสีมา
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คํานํา

คู่มือการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนท่ัวไปและแจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบฉบับนี้
จัดทําขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงพยาบาล
จักราช (Work Instruction) เพื่อให้สอดรับกับกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ สํานักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข หวังเป็นอย่างย่ิงว่าคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนทั่วไป/แจ้งเบาะแสด้านการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบจะเป็นประโยชน์สําหรับหน่วยงานและบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่จะนําไปเป็นมาตรฐาน
การปฏิบัติงานจัดการเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบอย่างมคีุณภาพ เพื่อยกระดับ
คุณธรรมและความโปร่งใสของโรงพยาบาลจักราช จังหวัดนครราชสีมา ให้มีประสิทธิภาพ

ขอขอบพระคุณ ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงสาธารณสุข (ศปท.) ที่ได้กรุณาให้คําแนะนํา
และขออนุญาตนําแนวทางการจัดทําคู่มือคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป/แจ้ง
เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงสาธารณสุข (ศปท.)
มาใช้เป็นแนวทางการดําเนินงานนี้

โรงพยาบาลจักราช
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บทท่ี ๑
บทนํา

๑.๑ หลักการและเหตุผล
ในการให้บริการตามอํานาจหน้าท่ีของหน่วยงานของรัฐ เป็นการจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน

โดยผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างของส่วนราชการ พนักงานราชการ พนักงาน
กระทรวงสาธารณสุข ซึ่งประชาชนคาดหวังในการให้บริการทางด้านการแพทย์และ สาธารณสุข จากสถาน
บริการสาธารณสุขของภาครัฐ การขอใบอนุญาตประกอบกิจการสถานพยาบาล ร้านขายยา หรือใบอนุญาต
ต่างๆ ซึ่งอยู่ในอํานาจหน้าที่ของสํานักงานสาธารณสุข การตรวจสอบควบคุมการดําเนินการ การคุ้มครอง
ผู้บริโภคทางด้านสาธารณสุข การคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ เคร่ืองดื่มแอลกอฮอล์ หรือแม้แต่การร้อง
ทุกข์ของเจ้าหน้าที่ซึ่งคับข้องใจในการปฏิบัติราชการเหล่านี้ ย่อมสะท้อนถึงการจัดบริการว่าได้เป็นไปตาม
มาตรฐาน หรือเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนหรือไม่ ในปัจจุบันการจัดช่องทางเพื่อให้ประชาชนสามารถ
ตรวจสอบการดําเนินกิจการของภาครัฐ ไม่ว่าจะเป็นการจัดซื้อจัดจ้างการจัดหาพัสดุ การคัดเลือก คัดสรร
เจ้าหน้าที่เข้ามาปฏิบัติงานในหน่วยงานต่าง ๆ จึงมีความสําคัญและหน่วยงานมีความจําเป็นต้องจัดช่องทาง
เพื่อให้ประชาชนสามารถร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือแจ้งเบาะแสพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ที่ส่อไปในทางการทุจริต
หรือประพฤติมิชอบ เพื่อให้ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานได้ทราบถึงเหตุการณ์เหล่าน้ัน เพื่อแก้ไข ปรับปรุง และวาง
แผนงานเพื่อป้องกันมิให้เกิดเหตุอันไม่พึงประสงค์ หรือกรณีเมื่อเกิดเหตุแล้วก็จะสามารถแก้ไขเหตุการณ์ได้ทันมิ
ให้เกิดความเสียหายบานปลายและสามารถแก้ไขเยียวยาผู้เสียหายได้ทันท่วงที

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอจักราช พิจารณาแล้วเห็นว่าเพื่อให้การจัดการกับเรื่องราวร้องทุกข์ให้มี
ความชัดเจนในการปฏิบัติและก่อประโยชน์ต่อประชาชน และเป็นการป้องกันมิให้เกิดเหตุการณ์อันพึงประสงค์
หรือพฤติการณ์ที่ส่อไปในทางทุจริตหรือประพฤติมิชอบ จึงได้ทบทวนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
ของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอจักราช และวางแนวปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นไปตาม กฎหมาย
ระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง ดังกล่าว

๑.๒ วัตถุประสงค์

๑) เพื่อกําหนดกรอบแนวทางการดําเนินงานให้มีมาตรฐานเก่ียวกับการจัดการเรื่องราวร้องเรียนทั่วไป/
แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ อย่างมีประสิทธิภาพ

๒) เพื่อให้การดําเนินกระบวนการรับเร่ืองราวร้องเรียนทั่วไป/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ
มิชอบ เป็นไปตามข้ันตอนที่สอดคล้องกับกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหลักเกณฑ์ที่เก่ียวข้องกับการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ

๓) เพื่อเป็นหลักฐานในการแสดงลําดับขั้นตอน กระบวนวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้ผู้เข้า
มาปฏิบัติงานใหม่เข้าใจจนสามารถดําเนินงานได้อย่างต่อเน่ือง และตลอดจนสามารถเผยแพร่ในบุคคลภายนอก
หรือผู้ใช้บริการ สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนงานที่มีอยู่ ท้ังสามารถเสนอแนะ ปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงาน

๔) เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชน และผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาญาจักรไทย



บทท่ี ๒
กระบวนการจัดการเร่ืองราวร้องเรียนทั่วไป/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ

โรงพยาบาลจักราช จังหวัดนครราชสีมา ประจําปี ๒๕๖๗

๒.๑ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ

๒.๒ บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ

๒.๒.๑ กลุ่มงานนิติการ เป็นหน่วยงานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ร้องเรียนทั่วไป/แจ้งเบาะแสด้าน
การทุจริตและประพฤติมิชอบ เกี่ยวกับ การบริหารงานบุคคล ในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข รวมท้ังเจ้าหน้าที่
ของรัฐ ซึ่งประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจํา และพนักงานกระทรวง
สาธารณสุข ตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงาน
ราชการ พ.ศ. ๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจําของส่วนราชการ พ.ศ. ๒๕๓๗ และระเบียบ
กระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. ๒๕๕๖ สอบสวน/พิจารณาเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิด
ของเจ้าหน้าที่ ตาม พ.ร.บ.ความรับผิดของเจ้าหน้าท่ี พ.ศ. ๒๕๓๙ และระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย
หลักเกณฑ์การปฏิบัติเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ี พ.ศ. ๒๕๓๙ และการดําเนินคดีแพ่งหรือ
ปกครองท่ีเกี่ยว เนื่องกัน รับเรื่องร้องเรียนเก่ียวกับกรณีพิพาทในการรักษาพยาบาลท่ีเกิดข้ึนหรือเชื่อว่าจะเกิดข้ึน
ในสถานบริการในสังกัด เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่เกิดจากการรักษาพยาบาลของสถานบริการ ในสังกัด
ประสานคดีเพื่อแก้ต่างในคดีแพ่งและคดีอาญาท่ีมีมูลเหตุจากการรักษาพยาบาลของสถานบริการในสังกัด รับ
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการบังคับใช้กฎหมาย พ.ร.บ.ควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบพ.ศ. ๒๕๓๕ พ.ร.บ. คุ้มครองสุขภาพ
ของ ผู้ไม่สูบบุหรี่ พ.ศ. ๒๕๓๕ พ.ร.บ. ควบคุมเคร่ืองดื่มแอลกอฮอล์ พ.ศ. ๒๕๕๑ รับเรื่องดําเนินคดีอาญาท่ี
เกี่ยวกับ กฎหมายท่ีอยู่ในการบังคับใช้ของกระทรวงสาธารณสุข

นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดนครราชสีมา

ศูนย์ดํารงธรรมศาลากลาง

จังหวัดนครราชสีมา



๒.๒.๒ กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและภูมิปัญญาแพทย์แผนไทยเป็นหน่วยงานรับเรื่องราวร้องทุกข์
เกี่ยวกับการบังคับใช้กฎหมาย พ.ร.บ. ยา พ.ศ. ๒๕๑๐ พ.ร.บ. วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท พ.ศ. ๒๕๑๘
พ.ร.บ. อาหาร พ.ศ. ๒๕๒๒ พ.ร.บ. ยาเสพติดให้โทษ พ.ศ. ๒๕๒๒ พ.ร.บ. เคร่ืองมือแพทย์ พ.ศ. ๒๕๓๑ พ.ร.
บ. เครื่องสําอาง พ.ศ. ๒๕๓๕ พ.ร.บ. สถานพยาบาล พ.ศ. ๒๕๔๑

๒.๒.๓ กลุ่มงานประกันสุขภาพ เป็นหน่วยงานในการดําเนินงานเพื่อให้การรับเรื่องร้องเรียนและ
คุ้มครองสิทธิให้แก่ประชาชน เป็นไปตามที่พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติได้กําหนด รวมทั้ง
สามารถสร้างความเข้าใจและสัมพันธ์ อันดีระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ จึงดําเนินการด้วยแนวคิด การคุ้มครอง
สิทธิประชาชน เป็นกลไกที่ช่วยเหลือให้ประชาชนได้รับบริการตามสิทธิที่กฎหมายกําหนด ในขณะเดียวกันก็จะ
ช่วยลดความขัดแย้งระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการการรับเรื่องร้องเรียน ทําให้หน่วยงานได้รับทราบปัญหาเรื่อง
คุณภาพมาตรฐานของหน่วยบริการ สามารถนําไปพัฒนาระบบบริการให้มีคุณภาพยิ่งขึ้นการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน เป็นกลไกสําคัญในการป้องกันปัญหาเร่ืองร้องเรียน และนําไปสู่การมีความสัมพันธ์ที่ดี ระหว่างผู้ให้
และผู้รับบริการ การป้องกันปัญหาการละเมิดสิทธิ เป็นขั้นตอนสําคัญในกระบวนการคุ้มครองสิทธิของประชาชน
ท้ังยังเป็นการดําเนินการที่หลีกเลี่ยงการเผชิญหน้าระหว่าง ผู้ให้บริการและผู้รับบริการอีกด้วย
๒.๒.๔ กลุ่มงานอนามัยสิ่งแวดล้อมและอาชีวอนามัย เป็นหน่วยงานในการดําเนินงานเพ่ือให้การรับเรื่อง
ร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิให้แก่ประชาชน ด้านเหตุเดือดร้อนรําคาญ ปัญหาส่ิงแวดล้อมเช่นการปล่อยน้ําเสีย
การทิ้งขยะมูลฝอยฯลฯ ตลาดสด ร้านค้า/แผงลอย ไม่สะอาดส่ิงแวดล้อมทั่วไป เช่น ขยะ/ส่ิงปฏิกูล น้ําเสีย กลิ่น
เหม็น เหตุรําคาญ สถานบริการ หรืออื่น ๆ
๒.๒.๕ กลุ่มงานพัฒนาบุคลากรฯเป็นหน่วยงานในการดําเนินงานเพื่อให้การรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิ
ให้แก่เจ้าหน้าที่ในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอจักราช เก่ียวกับการบริหารงานบุคคล ในสังกัดกระทรวง
สาธารณสุข รวมทั้งเจ้าหน้าที่ของรัฐ ซึ่งประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจํา
และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข ตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ ระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. ๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจําของส่วน
ราชการ พ.ศ. ๒๕๓๗ และระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. ๒๕๕๖ งานบุคลากร
ตําแหน่ง เงินเดือน และการเลื่อนข้ัน การปรับระดับโยกย้ายต่างๆ
๒.๒.6 กลุ่มงานบริหารทั่วไป เป็นหน่วยงานในการดําเนินงานเพื่อให้การรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิ
ให้แก่ประชาชนท่ัวไปด้านบริหารงานการจัดการทั่วไป และการบริหารจัดซ้ือจัดจ้าง ตามระเบียบพัสดุฯ

๒.๓ คําจํากัดความ

ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ
หน่วยงานอ่ืนของรัฐท่ีอยู่ในการกํากับของราชการฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
รัฐวิสาหกิจ

ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอํานาจลงนามหรือส่ังการในขั้นตอนต่าง ๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับการ
แก้ไขเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุดผู้ร้องทุกข์ได้ยื่น
หรือส่งต่อเจ้าหน้าที่ รวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดการแทน



ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่ได้รับความเดือดร้องหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็นหรือให้
ข้อมูลตลอดจนผู้ท่ีมีส่วนได้เสียในเร่ืองร้องเรียนนั้น ๆ

ผู้ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนเสียหายจากการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจําเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปล้ืองทุกข์มีสิทธิเสนอ
คําร้องทุกข์ต่อส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องได้

การร้องทุกข์ หมายถึง การร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือข้ึนไป หรือผู้ท่ีมีอํานาจหน้าที่พิจารณา
วินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระทําของผู้บังคับบัญชาเพื่อให้
ผู้บังคับบัญชาเข้าได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้อง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกต้องท่ีได้ปฏิบัติให้ผู้ร้อง
ทุกข์ทราบและหายข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงข้ึนไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม

คําร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องท่ีผู้ร้องทุกข์ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายเนื่องจากเจ้าหน้าท่ีในสังกัด
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอห้วยแถลง ท่ีได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่าง ๆ

เรื่องร้องทุกข์ หมายถึง ความเดือนร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ ของเจ้าหน้าที่ใน
สังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอห้วยแถลง เช่น การบริหารของเจ้าหน้าท่ีในโรงพยาบาล การจัดซื้อจัดจ้างใน
หน่วยงาน การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่าง ๆ

การร้องเรียนกระทําผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรับเรื่องร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าท่ีของรัฐ ได้แก่
ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจํา พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทําผิดทาง
วินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบได้กําหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัย โดยมีการ
ฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้กําหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและกําหนดโทษไว้ ทั้งนี้
อาจเป็นท้ังเรื่องเกี่ยวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว

หน่วยรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน หมายถึงงานนิติการ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอจักราช

หน่วยงานดําเนินการเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน หมายถึง หน่วยงานท่ีมีหน้าที่ในการจัดการแก้ไขกับเร่ือง
ร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้น ๆ ประกอบด้วย งานนิติการ กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและภูมิปัญญาแพทย์แผนไทยกลุ่ม
งานประกันสุขภาพ

การดําเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือ
ได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องทุกข์

การอุทธรณ์ หมายถึง การไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมาตรการใดๆ ที่คณะกรรมการสั่งการ หรือมีปัญหาใน
มติหรือมาตรการนั้น ๆ และต้องการให้มีการทบทวน

บัตรสนเท่ห์ หมายถึง เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนที่ระบุหลักฐานกรณีสิ่งแวดล้อมปรากฏ
ชัดแจ้ง ช้ีตัวบุคคลแน่นอน เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์เช่ือมโยงพอที่จะ
เชื่อในเบื้อต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น

การบริหาร หมายถึง การท่ีส่วนราชการดําเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใสและเป็น
ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ท่ีดําเนินการและ
ประโยชน์ระยะยาวของราชการที่ได้รับประโยชน์ประกอบกัน



การบริหารทางการแพทย์และสาธารณสุข หมายถึง การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการดําเนินการ
ทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข แล้วเกิดเหตุอันไม่
พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว
หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าท่ีหน่วยงบริการ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุข
รับผิดชอบ

เรื่องร้องเรียนทางการแพทย์ หมายถึง หนังสือหรือสิ่งใด ๆ จากบุคคลหรือองค์กร ที่แสดงให้ปรากฏได้
ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือการดําเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัด
สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข แล้วเกิดเหตุการณ์อันไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ
และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าวหรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่หน่วยบริการ สํานักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือกระทรวงสาธารณสุข รับผิดชอบ

ความขัดแย้งหมายถึง ประเด็นปัญหาท่ีเกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันเกิดจากการให้
หรือรับบริการสาธารณสุข นําไปสู่ความไม่พึงพอใจ การร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อาจเป็นความขัดแย้งท่ีแฝงอยู่
กําลังเกิดขึ้น มีการแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบการแพทย์

การเจรจาไกล่เกลี่ย หมายถึง กระบวนการไกล่เกลี่ยด้วยการสื่อสารสนทนาระหว่างคู่กรณี หรือผู้แทน
ต้ังแต่เริ่มมีความขัดแย้ง เพื่อหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงท่ีพึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และเพื่อมิให้ความ
ขัดแย้งยังบานปลาย

การเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง หมายถึง การเจรจาไกล่เกล่ียด้วยความช่วยเหลือของบุคคลที่สามที่เป็น
กลาง ทําหน้าที่ช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกัน ด้วยบรรยากาศและสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน
คู่กรณีเกิดข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไมได้มีหนาท่ีตัดสินใจแทนคู่กรณี

ผู้ไกล่เกล่ีย หมายถึง เจ้าหน้าที่ท่ีได้รับการแต่งต้ังให้เป็นผู้ไกล่เกลี่ยความขัดแย้งในระบบการแพทย์
หรือผู้ได้รับมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลภายนอกท่ีคู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกล่ียด้วยก็ได้

การชุมนุมร้องเรียน หมายถึง การรวมตัวกันของกลุ่มคนเพ่ือแสดงออกทางความคิดเห็นในเรื่องต่าง ๆ
เช่น การดําเนินชีวิต สิ่งแวดล้อม สุขอนามัย ฯลฯ ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นสภาพปัญหาท่ีกลุ่มได้รับผลกระทบ เป็นการ
รวมตัวท่ีสะท้อนให้เห็นถึงปัญหาความเดือดร้อนของกลุ่มคนและ/หรือได้รับผลกระทบจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่สาธารณสุข

๒.๔ ประเภทเรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียน

๒.๔.๑ การให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข

นิยามการให้บริการรักษาพยาบาลหรือการดําเนินการทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วย
บริการในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขแล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับ
ผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว หรือร้องเรียกให้เจ้าหน้าที่หน่วย
บริการ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ

ตัวอย่าง ๑) การวินิจฉัยโรคผิดพลาด



๒) การรักษาผิดพลาด ฯ ลฯ

๒.๔.๒ คุณภาพการให้บริการ

นิยาม การที่ผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุขที่เกิดขึ้นกับหน่วยงาน
บริการของกระทรวงสาธารณสุข

ตัวอย่าง๑) การตรวจนาน
๒) แพทย์/พยาบาลเจ้าหน้าท่ีสาธารณสุขทํางานล่าช้า
๓)แพทย์ปฏิเสธการรักษา
๔) กิริยาไม่เหมาะสม/วาจาไม่สุภาพ
๕) ไม่เต็มใจให้บริการ
๖) ระบบส่งต่อผู้ป่วย
๗) อื่น ๆ

๒.๔.๓ การบริหารจัดการ

นิยาม การที่ส่วนราชการดําเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปรงใส เป็นธรรม โดยพิจารณา
ถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะดําเนินการและประโยชน์ระยะ
ยาวของราชการที่จะได้รับประกอบกัน

ตัวอย่าง ๑) การบริหารทั่วไป และงบประมาณ ร้องเรียนโดยผู้กล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ของ
หน่วยงานมีพฤติกรรมส่อไปในทางไม่สุจริตหลายประการ

๒) การบริหารพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซ้ือจัดจ้างมีพฤติกรรมส่อไป
ในทางไม่โปร่งใสหลายประการ

๓) การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เก่ียวข้องดําเนินการเก่ียวกับ
การแต่งตั้ง การเล่ือนตําแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบและการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม ฯลฯ

๒.๔.๔ วินัยข้าราชการ

นิยาม กฎ ระเบียบต่าง ๆ ท่ีวางหลักเกณฑ์เพื่อเป็นกรอบควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าท่ี และกําหนด
แบบแผนความประพฤติของข้าราชการ เพื่อให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าท่ีราชการเป็นไปด้วยความ
เรียบร้อย โดยกําหนดให้ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสมตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑

ตัวอย่าง การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วยวินัยข้าราชการตามท่ีกฎหมายกําหนด ฯลฯ

๒.๔.๕ การทุจริต

นิยาม ปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในตําแหน่งหรือหน้าที่หรือปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติ
อย่างใดในพฤติการณ์ที่อาจทําให้ผู้อ่ืนเช่ือว่ามีตําแหน่งหรือหน้าที่ ทั้งที่ตนมิได้มีตําแหน่งหน้าที่นั้นหรือใช้อํานาจ
ในตําแหน่งหรือหน้าที่ท้ังนี้ เพื่อประโยชน์ท่ีมิควรได้โดยชอบสําหรับตนเองหรือผู้อ่ืน

ตัวอย่าง ๑) การจัดซ้ือจัดจ้างเก่ียวกับครุภัณฑ์ พัสดุ การก่อสร้าง
๒) การบริหารงานของหน่วยงานท่ีส่อไปในทางไม่สุจริต
๓) อื่น ๆ

๒.๔.๖ ค่าตอบแทน



นิยาม การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี มีเจตนารมณ์เพื่อการจ่ายเงิน
ค่าตอบแทนสําหรับเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงาน
นอกหน่วยบริการ หรือต่างหน่วยบริการท้ังในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ

ตัวอย่าง ๑) การเบิกเงิน พตส.
๒) ค่าตอบแทนไม่ทําเวชปฏิบัติ
๓) ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ
๔) ค่าตอบแทน อ.ส.ม
๕) อื่น ๆ

๒.๔.๗ ความขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/หน่วยงานของรัฐ

นิยาม การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงานเกี่ยวกับการกระ
ทําการใดๆ ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างหน่ึงอย่างใดต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานในสังกัดกระทรวง
สาธารณสุข

ตัวอย่าง ๑) ให้รับผิดชอบใช้ในความเสียหายอันเกิดจากการกระทําละเมิดของเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน
๒) เจ้าหน้าที่ยืมเงินประชาชนแล้วไม่คืน

๒.๔.๘ สวัสดิการของรัฐ

นิยาม เป็นระบบทางสังคมที่รัฐให้หลักประกันแก่ประชาชนอย่างเท่าเทียมกันในด้านปัจจัยพื้นฐานที่
จําเป็นเพื่อสร้างมาตรฐานคุณภาพชีวิตท่ีดีของประชาชน

ตัวอย่าง๑) หลักประกันสุขภาพ ทุกคนมีสิทธิได้รับบริการป้องกันและรักษาโรค
๒) กองทุนประกันสังคม
๓) กองทุนข้าราชการบํานาญ
๔) อื่น ๆ

๒.๔.๙ ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น

นิยาม การท่ีผู้ร้องเรียนแสดงออกทางความคิดเห็นหรือการเสนอแนะท่ัวไปเกี่ยวกับการให้บริการทาง
การแพทย์และสาธารณสุข

ตัวอย่าง ๑) การปรับปรุงระบบการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข
๒) การปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกและสิ่งแวดล้อม
๓) การเพ่ิมบุคลากร
๔) การเพ่ิมอุปกรณ์ทางการแพทย์
๕) อื่น ๆ

๒.๔.๑๐ การคุ้มครองผู้บริโภคด้านสาธารณสุข

นิยาม การปกป้องดูแลผู้บริโภค ให้ได้รับความปลอดภัย เป็นธรรมจาก ผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร
ผลิตภัณฑ์ด้านสุขภาพ สิ่งแวดล้อม บริการทางการแพทย์ และการสาธารณสุข

ตัวอย่าง๑) การให้บริการที่ไม่ได้มาตรฐาน



๒) ตลาดสด ร้านค้า/แผงลอย ไม่สะอาด
๓) สิ่งแวดล้อมท่ัวไป เช่น ขยะ/สิ่งปฏิกูล น้ําเสีย กลิ่นเหม็น เหตุรําคาญ
๔) สถานบริการ หรือสถานประกอบการท่ีไม่ได้รับอนุญาต
๕) อื่น ๆ

๒.๔.๑๑ การคุ้มครองตามกฎหมายควบคุมการบริโภคยาสูบ เครื่องดื่มแอลกอฮอล์

นิยาม การดูแลสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่มิให้ได้รับควันบุหรี่จากผู้สูบบุหรี่ ด้วยการกําหนดในมีการ
คุ้มครองสถานที่ตามที่รัฐมนตรีประกาศให้เป็นสถานที่ห้ามสูบบุหรี่ และกําหนดให้เจ้าของผู้ดูแลสถานที่แสดง
ป้าย “ห้ามสูบบุหรี่” และไม่อนุญาตให้สูบบุหรี่ในสถานที่ดังกล่าว

ตัวอย่าง ๑) การคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ ตาม พ.ร.บ. คุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ พ.ศ.
๒๕๓๕ ด้วยการตรวจสอบสถานท่ีที่กฎหมายกําหนดให้เป็นสถานที่คุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ ด้วยการ
แสดงป้าย “ห้ามสูบบุหรี่” ไว้บริการทางเข้า-ออกสถานที่ด้งกล่าว ไม่จัดอุปกรณ์สนับสนุนในการสูบบุหรี่ เช่น ท่ี
เข่ียบุหรี่ และไม่อนุญาตให้ผู้ใดสูบบุหรี่ในสถานที่ดังกล่าว

๒) การควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบ เป็นการควบคุมการขาย พ.ร.บ. ควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบ พ.ศ.
๒๕๓๕ โดยตรวจแนะนําตรวจสอบ ผู้ขายผลิตภัณฑ์ยาสูบ มิให้ขายผลิตภัณฑ์ยาสูบแก่บุคคลท่ีมีอายุต่ํากว่าสิบ
แปดปีบริบูรณ์ และขายผลิตภัณฑ์ยาสูบตามท่ีกฎหมายกําหนดหรือหน้าไว้

๓) การควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ ตาม พ.ร.บ. ควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ พ.ศ. ๒๕๕๑
เพื่อเป็นการตรวจแนะนํา ดําเนินคดีตาม กฎหมายดังกล่าว

๒.๔.๑๒ ขอความอนุเคราะห์

นิยาม การขอความอนุเคราะห์และการขอความช่วยเหลือในด้านต่าง ๆ นอกเหนือจากสิทธิท่ีพึงได้รับ

ตัวอย่าง๑) ค่ารักษาพยาบาล
๒) การขอข้ึนทะเบียนการล้างไต
๓) การส่งเคราะห์ผู้พิการ
๔) อื่น ๆ

๒.๕ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

๒.๕.๑ ใช้ถ้อยคําหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย
๑) ชื่อ ท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ชัดเจน
๒)วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน
๓)ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียน ปรากฏอย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อนหรือ

เสียหาย ต้องการให้แก้ไขดําเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งแบะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าท่ี/
หน่วยงาน ชัดเจนเพียงพอท่ีสามารถดําเนินการสืบสวน/สอบสวนได้

๔)ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี)

๒.๕.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเร่ืองที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวท่ีเสียหายต่อบุคคลอื่น
หรือหน่วยงานที่เก่ียวข้อง

๒.๕.๓ เป็นเร่ืองท่ีประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจัดความเดือดร้อน



๒.๕.๔ เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนได้รับความเดือดร้องหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หน้าท่ีต่าง ๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอห้วยแถลง

๒.๕.๕ เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้
ในการดําเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับเป็นข้อมูลและเก็บเป็นฐานข้อมูล

๒.๕.๖ ไม่เป็นคําร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้
๑) คําร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่

จ ะทํ า ก า รสื บสวนต่ อ ไป ไ ด้ ซึ่ ง เ ป็น ไปตามมติ คณะรั ฐมนตรี เ มื่ อ วันที่ ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑
จึงจะรับได้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง

๒) คําร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีคําพิพากษาหรือคําสั่งท่ีสุดแล้ว
๓) เร่ืองร้องเรียนที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กรอิสระท่ี

กฎหมายกําหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คําร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดําเนินการ หรือดําเนินการแล้ว
ยังไม่มีผลความคืบหน้า ท้ังนี้ ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา

๔) คําร้องเรียนที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคลต่อบุคคลด้วยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณา

หรือไม่เป็นเร่ืองเฉพาะกรณี

๒.๖. หลักเกณฑ์และวิธีการร้องทุกข์ และการพิจารณาวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีของข้าราชการพลเรือนสามัญ

๒.๖.๑ กรณีคับข้องใจที่จะร้องทุกข์ได้
ความคับข้องใจอันเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ของข้าราชการน้ัน ต้องมีลักษณะอย่างหนึ่งอย่างใด

ดังนี้
๑) ไม่ชอบด้วยกฎหมาย ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอํานาจหรือนอกเหนือ

อํานาจหน้าที่หรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย หรือไม่ถูกต้องตามรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระสําคัญท่ี
กําหนดไว้สําหรับการนั้น หรือโดยไม่สุจริต หรือมีลักษณะเป็นการเลือกปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม หรือมีลักษณะเป็น
การสร้างข้ันตอนโดยไม่จําเป็นหรือสร้างภาระให้เกิดขึ้นเกินสมควร หรือเป็นการใช้ดุลพินิจโดยมิชอบ

๒) ไม่มอบหมายให้ปฏิบัติ
๓) ประวิงเวลา หรือหน่วงเหนี่ยวการดําเนินการบางอย่างอันเป็นตุให้เสียสิทธิ หรือไม่ได้รับสิทธิ

ประโยชน์อันพึงมีพึงได้ในเวลาอันสมควร
๔) ไม่เป็นไปตาม หรือขัดกับระบบคุณธรรมตามมาตรา ๔๒ พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการ พลเรือน

พ.ศ. ๒๕๕๑

๒.๖.๒ ผู้มีอํานาจพิจารณาและวินิจฉัยร้องทุกข์
เพ่ือให้เกิดความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีระหว่างกัน เมื่อมีปัญหาเกิดขึ้นควรจะได้

ปรึกษาหารือทําความเข้าใจกัน โดยผู้บังคับบัญชาต้องให้โอกาสและรับฟัง หรือสอบถามเกี่ยวกับปัญหาดังกล่าว
เพ่ือเป็นทางแห่งการทําความเข้าใจและแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในช้ันต้น แต่ถ้าผู้มีความคับข้องใจไม่ประสงค์จะ
ปรึกษาหารือ หรือปรึกษาหารือแล้วไม่ได้รับคําช้ีแจง หรือได้รับคําชี้แจงแล้วไม่เป็นท่ีพอใจ ก็ให้ร้องทุกข์ตาม กฎ
ก.พ.ค. ได้ดังนี้

๑) เหตุเกิดจากผู้บังคับบัญชา ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือข้ึนไปตามลําดับ คือ



(๑) กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริหารส่วนภูมิภาคตํ่ากว่า
ผู้ว่าราชการจังหวัด เช่น สาธารณสุขอําเภอ นายอําเภอ ผู้อํานวยการโรงพยาบาล นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัด
ให้ร้องทุกข์ต่อผู้ว่าราชการจังหวัด และให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์

(๒) กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการส่วนกลางท่ีต่ํากว่าอธิบดี เช่น
ผู้อํานวยการกอง หรือผู้อํานวยการสํานัก ให้ร้องทุกข์ต่ออธิบดี และให้อธิบดีเป็นผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ สํา
กรับกรณีสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ถ้าเหตุเกิดจากผู้อํานวยการวิทยาลัยในสังกัดสถาบันพระบรมราช
ชนก และผู้อํานวยการสํานักหรือหน่วยงานส่วนกลาง จะต้องร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข(ในฐาน
อธิบดี) และปลัดประทรวงสาธารณสุขเป็นผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์

(๓) กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้ว่าราชการจังหวัดหรืออธิบดี ให้ร้องทุกข์ต่อ
ปลัดกระทรวงซึ่งเป็นผู้บังคับบัญชาของผู้ร้องทุกข์ และให้ปลัดกระทรวงเป็นผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ อน่ึงกรณี
ที่ผู้ว่าราชการจังหวัดมีคําส่ังย้ายหรือเล่ือนเงินเดือนข้าราชการประเภทวิชาการ ตั้งแต่ระดับชํานาญการพิเศษลง
มา ซึ่งเป็นอํานาจของผู้ว่าราชการจังหวัดตามมาตรา ๕๗ (๑๑) แห่ง พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.
๒๕๕๑ กรณีร้องทุกข์เรื่องดังกล่าวให้ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข

๒) เหตุเกิดจากปลัดกระทรวง รัฐมนตรีเจ้าสังกัด หรือนายกรัฐมนตรี ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค.
ดังนั้น ถ้าเหตุร้องทุกข์เกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุข ต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. อน่ึง คําสั่งต่าง ๆ ของ
สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล เช่น บรรจุแต่งตั้ง เลื่อน ย้าย โอน นั้น ถ้าทํา
ให้ข้าราชการเกิดความคับข้องใจแล้ว ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ทุกกรณี สําหรับกรณีผู้ว่าราชการจังหวัดซึ่งได้รับ
มอบอํานาจจากสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ให้บรรจุแต่งต้ัง หรือเลื่อนตําแหน่ง ข้าราชการในราชการ
บริหารส่วนภูมิภาค แม้ว่าจะออกเป็นคําสั่งจังหวัด กรณีนี้ต้องถือว่าผู้ว่าราชการจังหวัดได้ดําเนินการในฐานะ
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขตามท่ีได้รับมอบอํานาจ กรณีนี้ต้องให้ทุกข์ต่อ ก.พ.ค.

๒.๖.๓ วิธีการร้องทุกข์
การร้องทุกข์ให้ร้องทุกข์ได้สําหรับตนเองเท่านั้น รับร้องทุกข์แทนผู้อื่นไม่ได้ และต้องทําคําร้อง

ทุกข์เป็นหนังสือย่ืนต่อผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ภายใน ๓๐ วัน นับแต่วันทราบหรือถือว่าทราบเหตุแห่งการร้อง
ทุกข์ โดยคําร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยคําสุภาพและอย่างน้อยต้องมีสาระสําคัญ คือ

๑)ชื่อ ตําแหน่ง สังกัด และท่ีอยู่สําหรับติดต่อเก่ียวกับการร้องทุกข์ของผู้ร้องทุกข์

๒)การปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติท่ีเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์

๓)ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมายที่ผู้ร้องทุกข์เห็นว่าเป็นปัญหาของเรื่องร้องทุกข์

๔)คําขอของผู้ร้องทุกข์

๕)ลายมือชื่อของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ได้รับมอบหมายให้ร้องทุกข์แทนกรณีท่ีมีเหตุจําเป็น

๒.๖.๔ การมอบหมายให้ผู้อ่ืนร้องทุกข์แทน
ผู้มีสิทธิ์ร้องทุกข์จะมอบหมายให้บุคคลอื่นร้องทุกข์แทนตนได้แต่เฉพาะกรณีที่มีเหตุจําเป็นเท่าน้ัน

คือ

๑) เจ็บป่วยจนไม่สามารถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง

๒) อยู่ในต่างประเทศและคาดหมายได้ว่าไม่อาจร้องทุกข์ได้ทันภายในระยะเวลาที่กําหนด



๓) มีเหตุจําเป็นอย่างอ่ืนที่ผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์เห็นสมควร

ทั้งนี้ จะต้องทําเป็นหนังสือลงลายมือช่ือผู้มีสิทธิร้องทุกข์ พร้อมทั้งหลักฐานที่แสดงเหตุจําเป็น
ถ้าไม่สามารถลงลายมือชื่อได้ ให้พิมพ์ลายนิ้วมือโดยมีพยานลงลายมือชื่อรับรองอย่างน้อยสองคน

๒.๖.๕ หลักฐานประกอบหนังสือร้องทุกข์

๑) การย่ืนคําร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐานที่เกี่ยวข้องพร้อมคําร้องทุกข์ด้วย กรณีที่ไม่อาจแนบ
พยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องได้ เพราะพยานหลักฐานอยู่ในความครอบครองของหน่วยงานทางปกครอง เจ้าหน้าที่
ของรัฐ หรือบุคคลอื่น หรือเพราะเหตุอื่นใด ให้ระบุเหตุท่ีไม่อาจแนบพยานหลักฐานไว้ด้วย

๒) ให้ผู้ร้องทุกข์ทําสําเนาคําร้องทุกข์และหลักฐานที่เก่ียวข้อง โดยให้ผู้ร้องทุกข์รับรองสําเนา
ถูกต้อง ๑ ชุด แนบพร้อมคําร้องทุกข์ด้วย กรณีท่ีมีเหตุจําเป็นต้องมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทน กรณี
แต่งตั้งทนายความหรือบุคคลอ่ืนดําเนินการในข้ันตอนใด ๆ ในกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ให้
แนบหลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานแต่งตั้งไปด้วย

๓) ถ้าผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะแถลงด้วยวาจาในชั้นพิจารณาของผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ให้แสดง
ความประสงค์ไว้ในคําร้องทุกข์ด้วย หรือจะทําเป็นหนังสือต่างหากก็ได้แต่ต้องย่ืนหนังสือก่อนที่ผู้มีอํานาจวินิจฉัย
เริ่มพิจารณา

๒.๖.๖ ข้ันตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชา

๑) เมื่อผู้บังคับบัญชาที่มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ได้รับคําร้องทุกข์แล้วจะมีหนังสือแจ้งพร้อมทั้ง
ส่องสําเนาคําร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งหารร้องทุกข์ทราบ โดยให้ผู้บังคับบัญชานั้นส่งเอกสาร
หลักฐานที่เก่ียวข้องและคําช้ีแจง ไปให้ผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ประกอบการพิจารณา ภายใน ๗ วัน นับแต่
วันที่ได้รับหนังสือร้องทุกข์ สําหรับกรณีท่ียื่นคําร้องทุกข์ผ่านผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ก็ให้ปฏิบัติ
ในทํานองเดียวกัน

๒) ให้ผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาเรื่องราวการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติต่อผู้ร้องทุกข์ของ
ผู้บังคับบัญชาท่ีเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ ในกรณีจําเป็นและสมควร อาจจะขอเอกสารและหลักฐานท่ีเกี่ยวข้อง
เพิ่มเติม รวมทั้งคําชี้แจงข้อเท็จจริงเพื่อประกอบการพิจารณาได้ รวมทั้งอาจจะให้ผู้ร้องทุกข์มาแถลงด้วยวาจา
หรือไม่ก็ได้

๓) ให้ผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๖๐ วัน นับแต่
วันท่ีได้รับคําร้องทุกข์ และอาจขยายเวลาได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน

๔) การพิจารณาเรื่องร้องทุกข์นั้น อาจจะไม่รับเร่ืองร้องทุกข์ หรือมีคําวินิจฉัยให้แก้ไขหรือยกเลิก
คําสั่ง และให้เยียวยาความเสียหาย ให้ผู้ร้องทุกข์ หรือให้ดําเนินการอ่ืนใดเพ่ือประโยชน์แห่งความยุติธรรม และ
เมื่อผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ได้พิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ประการใดแล้วให้ผู้บังคับบัญชาท่ีเป็นเหตุแห่งการ
ร้องทุกข์ดําเนินการให้เป็นไปตามคําวินิจฉัยนั้นในโอกาสแรกที่ทําได้ และเม่ือได้ดําเนินการตามคําวินิจฉัยดังกล่าว
แล้ว ให้แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบเป็นหนังสือโดยเร็ว คําวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ของผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์น้ันให้
เป็นท่ีสุด

๒.๗ สิทธิของผู้ร้องทุกข์



๑) ผู้ร้องทุกข์อาจถอนคําร้องทุกข์ที่ยื่นไว้แล้วในเวลาใด ๆ ก่อนท่ีผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์จะมี
คําวินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเรื่องร้องทุกข์นั้นก็ได้

๒) ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิคัดค้านผู้ได้รับการแต่งต้ังเป็นกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ และคัดค้าน
ผู้บังคับบัญชาท่ีมีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีท่ีมีเหตุตามที่กําหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค.

๓) กรณีที่ผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับคําวินิจฉัยร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดีต่อศาลปกครองชั้นต้นภายใน
๙๐ วัน นับแต่วันท่ีรับทราบ หรือถือว่าทราบคําวินิจฉัยร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาท่ีมีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์หรือ
คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์

๔) สํานักงานสาธารณสุขอําเภอห้วยแถลง มีสมาชิกกลุ่ม กพค.สสจ.นครราชสีมา ซ่ึงจัดต้ังโดย
การรวมกลุ่มสมาชิกผู้ได้รับอบรมและพัฒนาจากสํานักงาน ก.พ. เม่ือปี ๒๕๕๖ รวมกลุ่มเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน
เกี่ยวกับงานบริหารในระดับอําเภอ วัตถุประสงค์เพ่ือให้ความช่วยเหลือแก่ผู้มีปัญหาคับข้องใจ ร้องทุกข์หรือ
อุทธรณ์ในจังหวัดนครราชสีมา อีกท้ังยังมีการพัฒนาความรู้เก่ียวกับ

บทท่ี ๓
ข้ันตอนการปฏิบัติ

๓.๑ กระบวนงานเร่ืองราวร้องทุกข์.

๓.๑.๑) ผังกระบวนงานเร่ืองราวร้องทุกข์



๓.๑.๒) หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ

๑. ใช้ถ้อยคําหรือข้อความสภาพ ประกอบด้วย

๑.๑) ชื่อ ท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน /แจ้งเบาะแสชัดเจน



๑.๒) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน /แจ้งเบาะแส

๑.๓)ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูลข้อเท็จจริง
หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถดําเนินการ
สืบสวน/สอบสวนได้

๑.๔)ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี)

๒. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวท่ีเสียหายต่อเจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลจัก
ราช หรือบุคคลภายนอก

๓. เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าท่ีต่างๆ ของ
เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลจักราช

๔. เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบ ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในการดําเนินการ
ตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็นฐานข้อมูล

๕. ไม่เป็นคําร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้

๔.๑) คําร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อม
ชัดเจน และเพียงพอท่ีจะทําการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซ่ึงเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี ๒๒ ธันวาคม
๒๕๕๑ จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง

๔.๒) คําร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีคําพิพากษา
หรือคําสั่งท่ีสุดแล้ว

๔.๓) คําร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง หรือ
องค์กรอิสระท่ีกฎหมายกําหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คําร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดําเนินการ หรือ
ดําเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ท้ังนี้ ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้อํานวยการโรงพยาบาลจักราช

๔.๔)คําร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกันนอกเหนือจาก
หลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลพินิจของผู้อํานวยการโรงพยาลจักราชว่า จะรับไว้พิจารณาหรือไม่
เป็นเรื่องเฉพาะกรณี

๓.๑.๓) ข้ันตอนการปฏิบัติการ

เจ้าหน้าทีง่านประกันสุขภาพรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช่องทาง

ร้องเรียนของโรงพยาบาลจักราช ดังต่อไปนี้

๑.๑)ยื่นเรื่องร้องเรียนถึงโรงพยาบาลจักราชโดย

- หนังสือร้องเรียน (ลงนามผู้ร้องเรียน)

- บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงนามผู้ร้องเรียน)

- หน่วยงานราชการอื่น เช่น สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดนครราชสีมา

๑.๒)สื่อโซเชียลมิเดีย เพจโรงพยาบาลจักราช ๐๔๔๓๙๙๒๓๒-๔



(๑) เจ้าหน้าที่งานประกันสุขภาพลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน หรืองานธุรการโรงพยาบาล

จักราช รับเอกสารจากไปรษณีย์ ดําเนินการลงรับตามระเบียบงานสารบรรณ

(๒) เจ้าหน้าที่งานประกันสุขภาพ คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต
และประพฤติมิชอบ หรืองานธุรการ กลุ่มงานบริหารท่ัวไป ของโรงพยาบาลจักราช ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุม
รับเรื่องร้องเรียน คัดแยกหนังสือ เสนอผู้บังคับบัญชา ตามลําดับกระท่ังถึงผู้อํานวยการโรงพยาบาลจักราช

(๓)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปสรุปความเห็นชอบเสนอหรือเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อร้องเรียน
และจัดทําหนังสือถึงผู้อํานวยการโรงพยาบาลจักราช พิจารณาลงนาม

(๔)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดําเนินการ

(๕)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไป แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ท่ีอยู/่หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้น
ภายใน ๑๕ วัน

(๖)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไป รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าและผลการดําเนินงานจากหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง

(๗)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปเสนอผู้อํานวยการโรงพยาบาลจักราช

(๘)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปเก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพื่อการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์

(๙)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไป จัดทํารายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้อํานวยการ (รายเดือน/รายปี)

(๑๐)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปจัดเก็บเร่ือง

๓.๒ การวิเคราะห์ระดับร้องเรียนของโรงพยาบาลจักราช

เจ้าหน้าที่

๑.พิจารณาจําแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้

๑.๑ ข้อร้องเรียนระดับ ๑ เป็นข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล กล่าวคือ
ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูลของโรงพยาบาลจักราช

๑.๒ ข้อร้องเรียนระดับ ๒ เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว

๑.๓ ข้อร้องเรียนระดับ ๓ เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนไม่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป (สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดนครราชสีมา/
สํานักปลัดกระทรวงสาธารณสุข)หรือหน่วยงานที่เก่ียวข้อง

๑.๔ ข้อร้องเรียนระดับ ๔ เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออํานาจโรงพยาบาลจักราช กล่าวคือ ผู้ร้องเรียน
ร้องขอ ในสิ่งที่นอกเหนือบทบาทอํานาจหน้าท่ีของโรงพยาบาลจักราช

๒.การแจ้งกลับผู้ร้องเรียนกรณีข้อร้องเรียนระดับ ๑ และประสานหน่วยงานภายนอกกรณีระดับ ๔



เจ้าหน้าที่

๒.๑ ข้อร้องเรียนระดับ ๑ เป็นข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถ
รับเรื่องและชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน ๑ วันทํา
การ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที่ใช้ในการ
รักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายรายละเอียด ข้ันตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อคําถามท่ีไม่ซับซ้อน และ
โรงพยาบาลจักราช มีเกณฑ์การดําเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดทํา
เป็นหนังสือส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าที่อาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้
ร้องเรียน (ระดับ ๑) แต่สามารถดําเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน ๑ วันกําการ เป็นต้น

๒.๒ ข้อร้องเรียนระดับ ๔ เป็นข้อร้องเรียนภายนอกเหนืออํานาจของ โรงพยาบาลจักราช ให้พิจารณา
ความเหมาะสมของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงทําความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเก่ียวกับอํานาจหน้าท่ีการ
ทํางานของโรงพยาบาลจักราช และแนะนําหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซ่ึงอาจหา
หมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้นๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบสนองข้อร้องเรียน
ภายใน ๑ วันทําการ ในกรณีท่ีผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ /จดหมาย /โทรสาร อาจจัดทําหนังสือส่งต่อไป
ยังหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และ
จัดทําหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเพื่อพิจารณาดําเนินการในส่วนที่เก่ียวข้องต่อไปได้

๓.การประสานผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือดําเนินการแก้ไข /ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๒

เจ้าหน้าที่

๓.๑ ข้อร้องเรียนระดับ ๒ เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดทําบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง เพื่อดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องให้
รับทราบข้อมูลก่อนจัดทําบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันทําการ ยกตัวอย่างเช่น
ผู้ร้องเรียนจัดทําหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีของ กลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกท้ังเม่ือขอข้อมูล
ในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา
เจ้าหน้าที่สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน พร้อมจัดทําบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีถูก
ร้องเรียน ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน ๑ วันทําการ เป็นต้น

ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน

๓.๒ ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ี หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่
ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดําเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และ
สําเนาผลการดําเนินงานแก้ไข / ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบภายใน ๑๐ วันทําการ ยกตัวอย่างจาก
กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๒ ข้างต้น เม่ือหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความ สามารถดําเนินการ
สอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ท่ีถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการในวัน เวลา สถานที่ท่ีเกิดข้อ
ร้องเรียนข้ึน หากพบว่าเป็นความจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุงปัญหาท่ีเกิดข้ึน
แตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาท่ีร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ท่ีเก่ียวข้องในการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนในหน่วยงาน จัดทําหนังสือแจ้งกลับไปยัง ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งสําเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยัง
ศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ ภายใน ๑๕ วันทําการหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย



๔.การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๓

เจ้าหน้าที่

๔.๑ ข้อร้องเรียนระดับ ๓ เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายในหน่วยงาน
ให้จัดทําบันทึกข้อความส่งต่อไปยังสํานักงานสาธารณสุขจังหวัด นครราชสีมา สํานักปลัดกระทรวงสาธารณสุข
หรือหน่วยงานที่เก่ียวข้อง แล้วแต่กรณี เพื่อดําเนินการต่อไป ท้ังนี้ กําหนดระยะเวลาในการจัดทําบันทึก
ข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลจักราช ภายใน ๖๐ วันทําการ ยกตัวอย่าง

ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน

๔.๒ ภายหลังได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนโรงพยาบาลจักราช หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับ
ข้อร้องเรียนโรงพยาบาลจักราช หรือได้รับการส่ังการจากมติที่ประชุมของโรงพยาบาลจักราช ให้พิจารณาแก้ไข
ตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมท้ังสําเนาผลการ
ดําเนินงานแก้ไข /ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลจักราชทราบ ภายใน ๑๐ วันทําการ

๕.ติดตามประเมินผลและรายงาน

๕.๑ ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อ
ร้องเรียนในระดับ ๒ และระดับ ๓ เรียบร้อยแล้ว ประมาณ ๗ วันทําการ ให้โทรศัพท์ติดติดต่อความคืบหน้าใน
การดําเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง

๕.๒ เม่ือได้รับโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ ๒ จากเจ้าหน้าท่ี ของศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ ๓ จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พิจารณาดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุง ข้อ
ร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน ๑๐ วันทําการ เม่ือดําเนินการแก้ไข / ปรับปรุงเรียบร้อยแล้ว
ให้จัดทําหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และสําเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน(ระดับ ๓)

ให้เจ้าหน้าที่ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบด้วย

๕.๓ รวบรวมข้อร้องเรียนและการดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนท้ังหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดทํารายงานการจัดการ ข้อร้องเรียนใน
แต่ละเดือน



๓.๑.๓)แบบฟอร์มรับเร่ืองร้องเรียน



(นายแพทย์ชยพล สุขโต)

นายแพทย์ชํานาญการพิเศษรักษาการในตําแหน่ง

ผู้อํานวยการโรงพยาบาลจักราช



แบบแสดงความคิดเห็น / ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ ต่อการให้บริการ โรงพยาบาลจักราช
เพ่ือให้การแนะนําของท่านได้รับการแก้ไข กรุณาให้ข้อมูลท่ีเป็นจริง และขอความกรุณาใช้คําสุภาพในการแนะนําผู้ให้ความ

คิดเห็น / ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ □ ผู้ป่วย □ ญาติผู้ป่วย □ บุคลากรของโรงพยาบาล
หน่วยงาน/กลุ่มงาน/ห้องตรวจ ที่ท่านต้องการแสดงความคิดเห็น

□ ห้องฉุกเฉิน □ ห้องทําบัตร □ ห้องตรวจผู้ป่วยนอก □ ห้องตรวจเลือด □ ห้องยา

□ ห้องเอกซเรย์ □ ห้องฝากครรภ์ □ ห้องกายภาพและแผนไทย □ ARI clinic □ ห้องฟัน

□ ตึกผู้ป่วยในชาย(ช้ันล่าง) □ ตึกผู้ป่วยในช้ันบน □ ตึกผู้ป่วยในหญิง □ อื่น ๆ โปรดระบุ...........................
วัน/เดือน/ปี ที่ท่านเข้ารับบริการ ……………………………………. เวลา ...................................น.
รายละเอียดเหตุการณ์ หรือส่ิงท่ีท่านอยากจะเล่าให้กับโรงพยาบาลจักราช
....................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................

หากท่านต้องการทราบผลดําเนินการ กรุณาเขียนช่ือ นามสกุล และเบอร์โทรของท่าน เพื่อให้เจ้าหน้าที่ติดต่อกลับ
ชื่อ นามสกุล ....................................................................... เบอร์โทรติดต่อกลับ ……………………………………..
***โรงพยาบาลจักราชขอขอบคุณทุกเสียง ทุกคําชมเชยและข้อเสนอแนะที่มีต่อโรงพยาบาล***

สําหรับเจ้าหน้าท่ี วันเดือนปีที่เปิดตู้ …………………………… เลขท่ีรับ ……………………………… ลงช่ือผู้รับเร่ือง .................................

จัดทําโดย กรรมการสิทธ์ิและกรรมการความเส่ียง รพ.จักราช


