
 

 
คู่มือการปฏิบัติงาน 

 

  การรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
และ 

แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
โรงพยาบาลจักราช  จังหวัดนครราชสีมา 

ประจ าปี ๒๕๖๗ 
 

 
 

 

 

 

 



ค าน า 
 

คู่มือการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนทั่วไปและแจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบฉบับนี้  
จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงพยาบาล     
จักราช  (Work Instruction) เพ่ือให้สอดรับกับกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป/แจ้งเบาะแสด้านการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบจะเป็นประโยชน์ส าหรับหน่วยงานและบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่จะน าไปเป็นมาตรฐาน
การปฏิบัติงานจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบอย่างมีคุณภาพ เพ่ือยกระดับ
คุณธรรมและความโปร่งใสของโรงพยาบาลจักราช  จังหวัดนครราชสีมา ให้มีประสิทธิภาพ                 

ขอขอบพระคุณ ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงสาธารณสุข (ศปท.) ที่ได้กรุณาให้ค าแนะน า 
และขออนุญาตน าแนวทางการจัดท าคู่มือคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป/แจ้ง
เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงสาธารณสุข (ศปท.) 
มาใช้เป็นแนวทางการด าเนินงานนี้ 

 
 
 
 

โรงพยาบาลจักราช 
๑๐  พฤศจิกายน  ๒๕๖6 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 



                                                     สารบัญ 
            หน้า 

ค าน า ก 

สารบัญ ข 

บทที่ ๑ บทน า 
   ๑.๑ หลักการและเหตุผล        ๑ 
   ๑.๒ วัตถุประสงค์        ๑ 

บทที่ ๒ กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์โรงพยาบาลจักราช 
   ๒.๑ หน่วยงาน         ๓ 
   ๒.๒ บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ     ๓ 
   ๒.๓ ค าจ ากัดความ        ๔ 
   ๒.๔ ประเภทเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      ๖ 
   ๒.๕ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์     ๙ 
   ๒.๖ หลักเกณฑ์และวิธีการร้องทุกข์ และการพิจารณา    ๑๐ 
   วินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีของข้าราชการพลเรือนสามัญ 
   ๒.๗ สิทธิของผู้ร้องทุกข์        
          บทที่ ๓ ขั้นตอนการปฏิบัติ 

  ๓.๑ กระบวนงานเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
   ๑) ผังกระบวนงานเรื่องราวร้องทุกข์     ๑๕ 
   ๒) ขั้นตอนการปฏิบัติการ       ๑๖ 
   ๓) แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน      ๑๗ 
   ๔) ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน      ๑๘ 
  ๓.๒ กระบวนงานการด าเนินการทางวินัย 
   ๑) ผังกระบวนงานเรื่องราวร้องทุกข์     ๑๙ 
   ๒) ขั้นตอนการปฏิบัติการ       ๑๙ 
   ๓) ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน      ๒๑ 
  ๓.๓ กระบวนงานการรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนงานคุ้มครองผู้บริโภค 
   ๑) ผังกระบวนงานการรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนงานคุ้มครองผู้บริโภค ๒๒ 
   ๒) ขั้นตอนการปฏิบัติการ       ๒๓ 
   ๓) ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน      ๒๓ 
   ๔) แบบรับเรื่องร้องเรียน        
  ๓.๔ กระบวนงานการตรวจสอบการบริหารงานพัสดุ  
   ๑) หน่วยงานที่รับผิดชอบ       ๒๕ 
   ๒) วัตถุประสงค์        ๒๖ 
   ๓) ขอบเขตการตรวจสอบ       ๒๖ 
   ๔) กฎหมาย ระเบียบ มติคณะรัฐมนตรี นโยบายที่เกี่ยวข้อง   ๒๖ 
   ๕) ความหมายที่พึงรู้       ๒๘ 



   ๖) เอกสารหลักฐานที่ใช้ในการตรวจสอบ     ๒๙ 
   ๗)การรายงานผลการตรวจสอบ      ๓๐ 

        ๓.๕  หลักเกณฑ์ วิธีการ ขั้นตอน และแนวทางการปฏิบัติงาน กรณีการร้องเรียนการทุจริตของ
เจ้าหน้าที่รัฐ สังกัด โรงพยาบาลจักราช                                                        ๓๐ 
                         ๑.ขั้นตอนและแนวทางการปฏิบัติเรื่องร้องเรียนฯ                  ๓๐ 
                         ๒.เงื่อนเวลา การพิจารณา กรณีการร้องเรียนการทุจริตของเจ้าหน้าที่รัฐ  
สังกัด โรงพยาบาลจักราช                                      ๓๑ 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี ๑ 

บทน า 

๑.๑ หลักการและเหตุผล 
ในการให้บริการตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ เป็นการจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน 

โดยผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างของส่วนราชการ พนักงานราชการ พนักงาน
กระทรวงสาธารณสุข ซึ่งประชาชนคาดหวังในการให้บริการทางด้านการแพทย์และ สาธารณสุข จากสถาน
บริการสาธารณสุขของภาครัฐ  การขอใบอนุญาตประกอบกิจการสถานพยาบาล ร้านขายยา หรือใบอนุญาต
ต่างๆ ซึ่งอยู่ในอ านาจหน้าที่ของส านักงานสาธารณสุข การตรวจสอบควบคุมการด าเนินการ การคุ้มครอง
ผู้บริโภคทางด้านสาธารณสุข  การคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ เครื่องดื่มแอลกอฮอล์ หรือแม้แต่การร้อง
ทุกข์ของเจ้าหน้าที่ซึ่งคับข้องใจในการปฏิบัติราชการเหล่านี้ ย่อมสะท้อนถึงการจัดบริการว่าได้เป็นไปตาม
มาตรฐาน หรือเป็นที่พึงพอใจของประชาชนหรือไม่  ในปัจจุบันการจัดช่องทางเพ่ือให้ประชาชนสามารถ
ตรวจสอบการด าเนินกิจการของภาครัฐ ไม่ว่าจะเป็นการจัดซื้อจัดจ้างการจัดหาพัสดุ การคัดเลือก คัดสรร
เจ้าหน้าที่เข้ามาปฏิบัติงานในหน่วยงานต่าง ๆ จึงมีความส าคัญและหน่วยงานมีความจ าเป็นต้องจัดช่ องทาง
เพ่ือให้ประชาชนสามารถร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือแจ้งเบาะแสพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ที่ส่อไปในทางการทุจริต
หรือประพฤติมิชอบ เพ่ือให้ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานได้ทราบถึงเหตุการณ์เหล่านั้น เพ่ือแก้ไข ปรับปรุง และ
วางแผนงานเพ่ือป้องกันมิให้เกิดเหตุอันไม่พึงประสงค์  หรือกรณีเมื่อเกิดเหตุแล้วก็จะสามารถแก้ไขเหตุการณ์ได้
ทันมิให้เกิดความเสียหายบานปลายและสามารถแก้ไขเยียวยาผู้เสียหายได้ทันท่วงที 

 ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอจักราช  พิจารณาแล้วเห็นว่าเพ่ือให้การจัดการกับเรื่องราวร้องทุกข์ให้มี
ความชัดเจนในการปฏิบัติและก่อประโยชน์ต่อประชาชน และเป็นการป้องกันมิให้เกิดเหตุการณ์อันพึงประสงค์ 
หรือพฤติการณ์ที่ส่อไปในทางทุจริตหรือประพฤติมิชอบ จึงได้ทบทวนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอจักราช  และวางแนวปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นไปตาม กฎหมาย 
ระเบยีบที่เกี่ยวข้อง ดังกล่าว 
 
๑.๒  วัตถุประสงค ์

๑) เพ่ือก าหนดกรอบแนวทางการด าเนินงานให้มีมาตรฐานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องราวร้องเรียนทั่วไป/
แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ อย่างมีประสิทธิภาพ 

๒) เพ่ือให้การด าเนินกระบวนการรับเรื่องราวร้องเรียนทั่วไป/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ
มิชอบ เป็นไปตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหลักเกณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๓)  เพ่ือเป็นหลักฐานในการแสดงล าดับขั้นตอน กระบวนวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้ผู้เข้า
มาปฏิบัติงานใหม่เข้าใจจนสามารถด าเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง  และตลอดจนสามารถเผยแพร่ในบุคคลภายนอก
หรือผู้ใช้บริการ สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนงานที่มีอยู่ ทั้งสามารถเสนอแนะ ปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงาน 

๔) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชน และผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาญาจักรไทย 
 
 



 

บทท่ี ๒ 

กระบวนการจัดการเร่ืองราวร้องเรียนทั่วไป/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

โรงพยาบาลจักราช จังหวัดนครราชสีมา   ประจ าปี  ๒๕๖๗ 
 
๒.๑  หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
 

 

 

 
๒.๒  บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

๒.๒.๑ กลุ่มงานนิติการ  เป็นหน่วยงานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ร้องเรียนทั่วไป/แจ้งเบาะแสด้าน
การทุจริตและประพฤติมิชอบ เกี่ยวกับ การบริหารงานบุคคล  ในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข รวมทั้งเจ้าหน้าที่
ของรัฐ ซึ่งประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า และพนักงานกระทรว ง
สาธารณสุข ตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงาน
ราชการ พ.ศ. ๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจ าของส่วนราชการ พ.ศ. ๒๕๓๗ และระเบียบ
กระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. ๒๕๕๖  สอบสวน/พิจารณาเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิด
ของเจ้าหน้าที่ ตาม พ.ร.บ.ความรับผิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. ๒๕๓๙ และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย
หลักเกณฑ์การปฏิบัติเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. ๒๕๓๙ และการด าเนินคดีแพ่งหรือ
ปกครองที่เก่ียว เนื่องกัน รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกรณีพิพาทในการรักษาพยาบาลที่เกิดขึ้นหรือเชื่อว่าจะเกิดขึ้น
ในสถานบริการในสังกัด  เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่เกิดจากการรักษาพยาบาลของสถานบริการ ในสังกัด 
ประสานคดีเพ่ือแก้ต่างในคดีแพ่งและคดีอาญาที่มีมูลเหตุจากการรักษาพยาบาลของสถานบริ การในสังกัด รับ
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการบังคับใช้กฎหมาย พ.ร.บ.ควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบพ.ศ. ๒๕๓๕ พ.ร.บ. คุ้มครองสุขภาพ
ของ ผู้ไม่สูบบุหรี่ พ.ศ. ๒๕๓๕ พ.ร.บ. ควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ พ.ศ. ๒๕๕๑ รับเรื่องด าเนินคดีอาญาที่
เกี่ยวกับ กฎหมายที่อยู่ในการบังคับใช้ของกระทรวงสาธารณสุข 

นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดนครราชสีมา 

ศูนย์ด ารงธรรมศาลากลาง
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. เครื่องมือแพทย์ พ.ศ. ๒๕๓๑  
พ.ร.บ. เครื่องส าอาง พ.ศ. ๒๕๓๕  พ.ร.บ. สถานพยาบาล พ.ศ. ๒๕๔๑ 

 ๒.๒.๓ กลุ่มงานประกันสุขภาพ  เป็นหน่วยงานในการด าเนินงานเพ่ือให้การรับเรื่องร้องเรียนและ
คุ้มครองสิทธิให้แก่ประชาชน เป็นไปตามที่พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่ งชาติได้ก าหนด  รวมทั้ง
สามารถสร้างความเข้าใจและสัมพันธ์ อันดีระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ จึงด าเนินการด้วยแนวคิด การคุ้มครอง
สิทธิประชาชน เป็นกลไกที่ช่วยเหลือให้ประชาชนได้รับบริการตามสิทธิที่กฎหมายก าหนด   ในขณะเดียวกันก็จะ
ช่วยลดความขัดแย้งระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการการรับเรื่องร้องเรียน ท าให้หน่วยงานได้รับทราบปัญหาเรื่อง
คุณภาพมาตรฐานของหน่วยบริการ สามารถน าไปพัฒนาระบบบริการให้มีคุณภาพยิ่งขึ้นการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน เป็นกลไกส าคัญในการป้องกันปัญหาเรื่องร้องเรียน และน าไปสู่การมีความสัมพันธ์ที่ดี ระหว่างผู้ให้
และผู้รับบริการ การป้องกันปัญหาการละเมิดสิทธิ เป็นขั้นตอนส าคัญในกระบวนการคุ้มครองสิทธิของประชาชน 
ทั้งยังเป็นการด าเนินการที่หลีกเลี่ยงการเผชิญหน้าระหว่าง ผู้ให้บริการและผู้รับบริการอีกด้วย  
๒.๒.๔  กลุ่มงานอนามัยสิ่งแวดล้อมและอาชีวอนามัย   เป็นหน่วยงานในการด าเนินงานเพ่ือให้การรับเรื่อง
ร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิให้แก่ประชาชน ด้านเหตุเดือดร้อนร าคาญ ปัญหาสิ่งแวดล้อมเช่นการปล่อยน้ าเสีย 
การทิ้งขยะมูลฝอยฯลฯ ตลาดสด ร้านค้า/แผงลอย ไม่สะอาดสิ่งแวดล้อมทั่วไป เช่น ขยะ/สิ่ งปฏิกูล น้ าเสีย กลิ่น
เหม็น เหตุร าคาญ สถานบริการ หรืออ่ืน ๆ 
๒.๒.๕ กลุ่มงานพัฒนาบุคลากรฯเป็นหน่วยงานในการด าเนินงานเพ่ือให้การรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิ
ให้แก่เจ้าหน้าที่ในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอจักราช  เกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล   ในสังกัดกระทรวง
สาธารณสุข รวมทั้งเจ้าหน้าที่ของรัฐ ซึ่งประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า 
และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข ตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ ระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. ๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจ าของส่วน
ราชการ พ.ศ. ๒๕๓๗ และระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. ๒๕๕๖ งานบุคลากร 
ต าแหน่ง เงินเดือน และการเลื่อนขั้น การปรับระดับโยกย้ายต่างๆ 
๒.๒.6 กลุ่มงานบริหารทั่วไป เป็นหน่วยงานในการด าเนินงานเพ่ือให้การรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิ
ให้แก่ประชาชนทั่วไปด้านบริหารงานการจัดการทั่วไป และการบริหารจัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบพัสดุฯ 
 
๒.๓ ค าจ ากัดความ 

 ส่วนราชการ  หมายถึง  ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ
หน่วยงานอ่ืนของรัฐที่อยู่ในการก ากับของราชการฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
รัฐวิสาหกิจ 

ผู้บริหาร  หมายถึง  ผู้ที่มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่าง ๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียนได้รับการ
แก้ไขเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุดผู้ร้องทุกข์ได้ยื่น
หรือส่งต่อเจ้าหน้าที่ รวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดการแทน 

ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่ได้รับความเดือดร้องหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็นหรือให้
ข้อมูลตลอดจนผู้ที่มีส่วนได้เสียในเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ 



ผู้ร้องทุกข์  หมายถึง  ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนเสียหายจากการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์มีสิทธิเสนอ
ค าร้องทุกข์ต่อส่วนราชการทีเ่กี่ยวข้องได้ 

การร้องทุกข์  หมายถึง  การร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป หรือผู้ที่มีอ านาจหน้าที่พิจารณา
วินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระท าของผู้บังคับบัญชาเพ่ือให้
ผู้บังคับบัญชาเข้าได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้อง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกต้องที่ได้ปฏิบัติให้ผู้ร้อง
ทุกข์ทราบและหายข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม 

ค าร้องทุกข์  หมายถึง  เรื่องท่ีผู้ร้องทุกข์ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายเนื่องจากเจ้าหน้าที่ในสังกัด
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยแถลง ที่ได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่าง ๆ  

เรื่องร้องทุกข์ หมายถึง  ความเดือนร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ ของเจ้าหน้าที่ใน
สังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยแถลง เช่น การบริหารของเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาล   การจัดซื้อจัดจ้างใน
หน่วยงาน  การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่าง ๆ  

การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง  การรับเรื่องร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ 
ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจ า  พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระท าผิดทาง
วินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัย โดยมีการ
ฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและก าหนดโทษไว้ ทั้งนี้
อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

หน่วยรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน หมายถึงงานนิติการ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอจักราช 

หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการแก้ไขกับเรื่อง
ร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้น ๆ ประกอบด้วย งานนิติการ  กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและภูมิปัญญาแพทย์แผนไทยกลุ่ม
งานประกันสุขภาพ 

การด าเนินการ หมายถึง  การจัดการกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือ
ได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องทุกข์ 

การอุทธรณ์ หมายถึง  การไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมาตรการใดๆ ที่คณะกรรมการสั่งการ หรือมีปัญหาใน
มติหรือมาตรการนั้น ๆ และต้องการให้มีการทบทวน 

บัตรสนเท่ห์  หมายถึง  เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนที่ระบุหลักฐานกรณีสิ่งแวดล้อมปรากฏ
ชัดแจ้ง ชี้ตัวบุคคลแน่นอน เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์เชื่อมโยงพอที่จะ
เชื่อในเบื้อต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น 

การบริหาร  หมายถึง  การทีส่่วนราชการด าเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใสและเป็น
ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่ด าเนินการและ
ประโยชน์ระยะยาวของราชการที่ได้รับประโยชน์ประกอบกัน 

การบริหารทางการแพทย์และสาธารณสุข  หมายถึง  การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการด าเนินการ
ทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข แล้วเกิดเหตุอันไม่
พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดข้ึนกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว 



หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่หน่วยงบริการ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุข 
รับผิดชอบ 

เรื่องร้องเรียนทางการแพทย์  หมายถึง หนังสือหรือสิ่งใด ๆ จากบุคคลหรือองค์กร ที่แสดงให้ปรากฏได้
ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือการด าเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสั งกัด
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข แล้วเกิดเหตุการณ์อันไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ 
และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าวหรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่หน่วยบริการ ส านักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือกระทรวงสาธารณสุข รับผิดชอบ 

ความขัดแย้งหมายถึง  ประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันเกิดจากการให้
หรือรับบริการสาธารณสุข น าไปสู่ความไม่พึงพอใจ การร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อาจเป็นความขัดแย้งที่แฝงอยู่ 
ก าลังเกิดขึ้น มีการแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบการแพทย ์

การเจรจาไกล่เกลี่ย  หมายถึง  กระบวนการไกล่เกลี่ยด้วยการสื่อสารสนทนาระหว่างคู่กรณี หรือผู้แทน
ตั้งแต่เริ่มมีความขัดแย้ง เพ่ือหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และเพ่ือมิให้ความ
ขัดแย้งยังบานปลาย 

การเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง  หมายถึง  การเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยความช่วยเหลือของบุคคลที่สามที่เป็น
กลาง ท าหน้าที่ช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกัน ด้วยบรรยากาศและสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน 
คู่กรณีเกิดข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไมได้มีหนาที่ตัดสินใจแทนคู่กรณี 

ผู้ไกล่เกลี่ย หมายถึง  เจ้าหน้าที่ที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้ไกล่เกลี่ยความขัดแย้งในระบบการแพทย์ 
หรือผู้ได้รับมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลภายนอกที่คู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกลี่ยด้วยก็ได้ 

การชุมนุมร้องเรียน หมายถึง  การรวมตัวกันของกลุ่มคนเพ่ือแสดงออกทางความคิดเห็นในเรื่องต่าง ๆ 
เช่น การด าเนินชีวิต สิ่งแวดล้อม สุขอนามัย ฯลฯ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นสภาพปัญหาที่กลุ่มได้รับผลกระทบ เป็นการ
รวมตัวที่สะท้อนให้เห็นถึงปัญหาความเดือดร้อนของกลุ่มคนและ/หรือได้รับผลกระทบจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่สาธารณสุข 
 
๒.๔ ประเภทเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

        ๒.๔.๑ การให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 

นิยามการให้บริการรักษาพยาบาลหรือการด าเนินการทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วย
บริการในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขแล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับ
ผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว หรือร้องเรียกให้เจ้าหน้าที่หน่วย
บริการ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 

ตัวอย่าง ๑) การวินิจฉัยโรคผิดพลาด  
  ๒) การรักษาผิดพลาด ฯ ลฯ 

๒.๔.๒ คุณภาพการให้บริการ 

 นิยาม  การที่ผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุขที่เกิดขึ้นกับหน่วยงาน
บริการของกระทรวงสาธารณสุข 



 ตัวอย่าง ๑) การตรวจนาน   
  ๒) แพทย์/พยาบาลเจ้าหน้าที่สาธารณสุขท างานล่าช้า  
  ๓)แพทย์ปฏิเสธการรักษา   
  ๔) กิริยาไม่เหมาะสม/วาจาไม่สุภาพ   
  ๕) ไม่เต็มใจให้บริการ   
  ๖) ระบบส่งต่อผู้ป่วย  
  ๗) อ่ืน ๆ  

๒.๔.๓ การบริหารจัดการ 

 นิยาม การที่ส่วนราชการด าเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปรงใส เป็นธรรม โดยพิจารณา
ถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการและประโยชน์ระยะ
ยาวของราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

 ตัวอย่าง  ๑) การบริหารทั่วไป และงบประมาณ ร้องเรียนโดยผู้กล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ของ
หน่วยงานมีพฤติกรรมส่อไปในทางไม่สุจริตหลายประการ   

  ๒) การบริหารพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมีพฤติกรรมส่อไป
ในทางไม่โปร่งใสหลายประการ   

  ๓) การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข้องด าเนินการเกี่ยวกับ
การแต่งตั้ง การเลื่อนต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบและการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม ฯลฯ 

๒.๔.๔ วินัยข้าราชการ   

 นิยาม กฎ ระเบียบต่าง ๆ ที่วางหลักเกณฑ์เพ่ือเป็นกรอบควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าที่ และก าหนด
แบบแผนความประพฤติของข้าราชการ เพ่ือให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าที่ราชการเป็นไปด้วยความ
เรียบร้อย โดยก าหนดให้ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสมตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑  

 ตัวอย่าง การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วยวินัยข้าราชการตามที่กฎหมายก าหนด ฯลฯ 

๒.๔.๕ การทุจริต   

 นิยาม  ปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในต าแหน่งหรือหน้าที่หรือปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติ
อย่างใดในพฤติการณ์ที่อาจท าให้ผู้อ่ืนเชื่อว่ามีต าแหน่งหรือหน้าที่ ทั้งที่ตนมิได้มีต าแหน่งหน้าที่นั้นหรือใช้อ านาจ
ในต าแหน่งหรือหน้าที่ทั้งนี้ เพ่ือประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบส าหรับตนเองหรือผู้อื่น 

 ตัวอย่าง  ๑) การจัดซื้อจัดจ้างเกี่ยวกับครุภัณฑ์ พัสดุ การก่อสร้าง 
  ๒) การบริหารงานของหน่วยงานที่ส่อไปในทางไม่สุจริต 
  ๓)  อ่ืน ๆ 

๒.๔.๖ ค่าตอบแทน 

 นิยาม การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์เพ่ือการจ่ายเงิน
ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงาน
นอกหน่วยบริการ หรือต่างหน่วยบริการทั้งในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ 

  



ตัวอย่าง  ๑)  การเบิกเงิน พตส. 
  ๒)  ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ 
  ๓)  ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
  ๔)  ค่าตอบแทน อ.ส.ม 
  ๕)  อ่ืน ๆ 
 

๒.๔.๗ ความขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/หน่วยงานของรัฐ 

 นิยาม  การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเกี่ยวกับการ
กระท าการใดๆ ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างหนึ่งอย่างใดต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานในสังกัดกระทรวง
สาธารณสุข 

 ตัวอย่าง  ๑) ให้รับผิดชอบใช้ในความเสียหายอันเกิดจากการกระท าละเมิดของเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน 
   ๒) เจ้าหน้าที่ยืมเงินประชาชนแล้วไม่คืน 

๒.๔.๘  สวัสดิการของรัฐ 

 นิยาม เป็นระบบทางสังคมที่รัฐให้หลักประกันแก่ประชาชนอย่างเท่าเทียมกันในด้านปัจจัยพ้ืนฐานที่
จ าเป็นเพื่อสร้างมาตรฐานคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชน 

 ตัวอย่าง ๑) หลักประกันสุขภาพ ทุกคนมีสิทธิได้รับบริการป้องกันและรักษาโรค 
  ๒) กองทุนประกันสังคม 
  ๓) กองทุนข้าราชการบ านาญ 
  ๔) อ่ืน ๆ 

๒.๔.๙ ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น 

 นิยาม การที่ผู้ร้องเรียนแสดงออกทางความคิดเห็นหรือการเสนอแนะทั่วไปเกี่ยวกับการให้บริการทาง
การแพทย์และสาธารณสุข 

 ตัวอย่าง  ๑) การปรับปรุงระบบการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 
  ๒) การปรับปรุงสิ่งอ านวยความสะดวกและสิ่งแวดล้อม 
  ๓) การเพ่ิมบุคลากร 
  ๔) การเพ่ิมอุปกรณ์ทางการแพทย์ 
  ๕) อ่ืน ๆ 

๒.๔.๑๐ การคุ้มครองผู้บริโภคด้านสาธารณสุข 

 นิยาม  การปกป้องดูแลผู้บริโภค ให้ได้รับความปลอดภัย เป็นธรรมจาก ผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร 
ผลิตภัณฑ์ด้านสุขภาพ  สิ่งแวดล้อม บริการทางการแพทย์ และการสาธารณสุข 

 ตัวอย่าง ๑) การให้บริการที่ไม่ได้มาตรฐาน 
  ๒) ตลาดสด ร้านค้า/แผงลอย ไม่สะอาด 
  ๓) สิ่งแวดล้อมท่ัวไป เช่น ขยะ/สิ่งปฏิกูล น้ าเสีย กลิ่นเหม็น เหตุร าคาญ  
  ๔) สถานบริการ หรือสถานประกอบการที่ไม่ได้รับอนุญาต 



  ๕) อ่ืน ๆ 

๒.๔.๑๑ การคุ้มครองตามกฎหมายควบคุมการบริโภคยาสูบ เครื่องดื่มแอลกอฮอล์ 

 นิยาม การดูแลสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่มิให้ได้รับควันบุหรี่จากผู้สูบบุหรี่ ด้วยการก าหนดในมีการ
คุ้มครองสถานที่ตามที่รัฐมนตรีประกาศให้เป็นสถานที่ห้ามสูบบุหรี่ และก าหนดให้เจ้าของผู้ดูแลสถานที่แสดง
ป้าย “ห้ามสูบบุหรี่” และไม่อนุญาตให้สูบบุหรี่ในสถานที่ดังกล่าว 

 ตัวอย่าง  ๑) การคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ ตาม พ.ร.บ. คุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ พ.ศ. 
๒๕๓๕ ด้วยการตรวจสอบสถานที่ที่กฎหมายก าหนดให้เป็นสถานที่คุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ ด้วยการ
แสดงป้าย “ห้ามสูบบุหรี่” ไว้บริการทางเข้า-ออกสถานที่ด้งกล่าว ไม่จัดอุปกรณ์สนับสนุนในการสูบบุหรี่ เช่น ที่
เขี่ยบุหรี่ และไม่อนุญาตให้ผู้ใดสูบบุหรี่ในสถานที่ดังกล่าว 

  ๒) การควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบ เป็นการควบคุมการขาย พ.ร.บ. ควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบ พ.ศ. 
๒๕๓๕ โดยตรวจแนะน าตรวจสอบ ผู้ขายผลิตภัณฑ์ยาสูบ มิให้ขายผลิตภัณฑ์ยาสูบแก่บุคคลที่มีอายุต่ ากว่าสิบ
แปดปีบริบูรณ์ และขายผลิตภัณฑ์ยาสูบตามที่กฎหมายก าหนดหรือหน้าไว้ 

  ๓) การควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ ตาม พ.ร.บ. ควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์  พ.ศ. ๒๕๕๑ 
เพ่ือเป็นการตรวจแนะน า ด าเนินคดีตาม กฎหมายดังกล่าว 

๒.๔.๑๒  ขอความอนุเคราะห์ 

 นิยาม การขอความอนุเคราะห์และการขอความช่วยเหลือในด้านต่าง ๆ นอกเหนือจากสิทธิที่พึงได้รับ 

 ตัวอย่าง ๑) ค่ารักษาพยาบาล 
  ๒) การขอขึ้นทะเบียนการล้างไต 
  ๓) การส่งเคราะห์ผู้พิการ 
  ๔) อ่ืน ๆ 

๒.๕ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๒.๕.๑   ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
 ๑) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ชัดเจน 
 ๒)วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 ๓)ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน  ปรากฏอย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อนหรือ

เสียหาย ต้องการให้แก้ไขด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งแบะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/
หน่วยงาน ชัดเจนเพียงพอที่สามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

 ๔)ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

๒.๕.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืน
หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๒.๕.๓ เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจัดความเดือดร้อน 

๒.๕.๔ เป็นเรื่องที่ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนได้รับความเดือดร้องหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หน้าที่ต่าง ๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยแถลง 



๒.๕.๕ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้
ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับเป็นข้อมูลและเก็บเป็นฐานข้อมูล 

๒.๕.๖ ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
 ๑) ค าร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อมชัดเจน และเพียง

พอที่จะท าการสืบสวนต่อไปได้  ซึ่ ง เป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี  เ ม่ือวันที่  ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ 
จึงจะรับได้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

 ๒) ค าร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว  หรือเป็นเรื่องท่ีศาลได้มีค าพิพากษาหรือค าสั่งที่สุดแล้ว 
 ๓) เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กรอิสระที่

กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ  เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ หรือด าเนินการแล้ว
ยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

 ๔) ค าร้องเรียนที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคลต่อบุคคลด้วยกัน 
 นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณา

หรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี

๒.๖.  หลักเกณฑ์และวิธีการร้องทุกข์ และการพิจารณาวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีของข้าราชการพลเรือนสามัญ 

๒.๖.๑  กรณีคับข้องใจที่จะร้องทุกข์ได้ 
ความคับข้องใจอันเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ของข้าราชการนั้น ต้องมีลักษณะอย่างหนึ่งอย่างใด 

ดังนี้ 
๑) ไม่ชอบด้วยกฎหมาย ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอ านาจหรือนอกเหนือ

อ านาจหน้าที่หรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย  หรือไม่ถูกต้องตามรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญที่
ก าหนดไว้ส าหรับการนั้น หรือโดยไม่สุจริต  หรือมีลักษณะเป็นการเลือกปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม หรือมีลักษณะเป็น
การสร้างขั้นตอนโดยไม่จ าเป็นหรือสร้างภาระให้เกิดข้ึนเกินสมควร หรือเป็นการใช้ดุลพินิจโดยมิชอบ 

๒) ไม่มอบหมายให้ปฏิบัติ 
๓) ประวิงเวลา หรือหน่วงเหนี่ยวการด าเนินการบางอย่างอันเป็นตุให้เสียสิทธิ หรือไม่ได้รับสิทธิ

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

พ.ศ. ๒๕๕๑  

๒.๖.๒ ผู้มีอ านาจพิจารณาและวินิจฉัยร้องทุกข์ 
เพ่ือให้เกิดความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีระหว่างกัน เมื่อมีปัญหาเกิดขึ้นควรจะได้

ปรึกษาหารือท าความเข้าใจกัน โดยผู้บังคับบัญชาต้องให้โอกาสและรับฟัง หรือสอบถามเกี่ยวกับปัญหาดังกล่าว
เพ่ือเป็นทางแห่งการท าความเข้าใจและแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในชั้นต้น  แต่ถ้าผู้มีความคับข้องใจไม่ประสงค์จะ
ปรึกษาหารือ หรือปรึกษาหารือแล้วไม่ได้รับค าชี้แจง หรือได้รับค าชี้แจงแล้วไม่เป็นที่พอใจ ก็ให้ร้องทุกข์ตาม กฎ 
ก.พ.ค. ได้ดังนี้ 

๑) เหตุเกิดจากผู้บังคับบัญชา ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไปตามล าดับ คือ  
(๑)  กรณีที่เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริหารส่วนภูมิภาคต่ ากว่า

ผู้ว่าราชการจังหวัด เช่น สาธารณสุขอ าเภอ  นายอ าเภอ ผู้อ านวยการโรงพยาบาล นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัด 
ให้ร้องทุกข์ต่อผู้ว่าราชการจังหวัด และให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 



(๒) กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการส่วนกลางที่ต่ ากว่าอธิบดี เช่น 
ผู้อ านวยการกอง หรือผู้อ านวยการส านัก ให้ร้องทุกข์ต่ออธิบดี และให้อธิบดีเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ส า
กรับกรณีส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ถ้าเหตุเกิดจากผู้อ านวยการวิทยาลัยในสังกัดสถาบันพระบรมราช
ชนก และผู้อ านวยการส านักหรือหน่วยงานส่วนกลาง จะต้องร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข(ในฐาน
อธิบดี) และปลัดประทรวงสาธารณสุขเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

(๓) กรณีที่เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้ว่าราชการจังหวัดหรืออธิบดี ให้ร้องทุกข์ต่อ
ปลัดกระทรวงซึ่งเป็นผู้บังคับบัญชาของผู้ร้องทุกข์ และให้ปลัดกระทรวงเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ อนึ่งกรณี
ที่ผู้ว่าราชการจังหวัดมีค าสั่งย้ายหรือเลื่อนเงินเดือนข้าราชการประเภทวิชาการ ตั้งแต่ระดับช านาญการพิเศษลง
มา ซึ่งเป็นอ านาจของผู้ว่าราชการจังหวัดตามมาตรา 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. อนึ่ง ค าสั่งต่าง ๆ ของ
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล เช่น บรรจุแต่งตั้ง เลื่อน ย้าย โอน นั้น ถ้าท า
ให้ข้าราชการเกิดความคับข้องใจแล้ว ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค.  ทุกกรณี ส าหรับกรณีผู้ว่าราชการจังหวัดซึ่งได้รับ
มอบอ านาจจากส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ให้บรรจุแต่งตั้ง หรือเลื่อนต าแหน่ง ข้าราชการในราชการ
บริหารส่วนภูมิภาค แม้ว่าจะออกเป็นค าสั่งจังหวัด กรณีนี้ต้องถือว่าผู้ว่าราชการจังหวัดได้ด าเนินการในฐานะ
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขตามท่ีได้รับมอบอ านาจ กรณีนี้ต้องให้ทุกข์ต่อ ก.พ.ค.  

๒.๖.๓ วิธีการร้องทุกข์ 
การร้องทุกข์ให้ร้องทุกข์ได้ส าหรับตนเองเท่านั้น รับร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนไม่ได้ และต้องท าค าร้อง

ทุกข์เป็นหนังสือยื่นต่อผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ภายใน ๓๐ วัน นับแต่วันทราบหรือถือว่าทราบเหตุแห่งการร้อง
ทุกข์ โดยค าร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยค าสุภาพและอย่างน้อยต้องมีสาระส าคัญ คือ 

๑)ชื่อ ต าแหน่ง สังกัด และที่อยู่ส าหรับติดต่อเกี่ยวกับการร้องทุกข์ของผู้ร้องทุกข์ 

๒)การปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ 

๓)ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมายที่ผู้ร้องทุกข์เห็นว่าเป็นปัญหาของเรื่องร้องทุกข์ 

๔)ค าขอของผู้ร้องทุกข์ 

๕)ลายมือชื่อของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ได้รับมอบหมายให้ร้องทุกข์แทนกรณีท่ีมีเหตุจ าเป็น 

๒.๖.๔ การมอบหมายให้ผู้อ่ืนร้องทุกข์แทน 
ผู้มีสิทธิ์ร้องทุกข์จะมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทนตนได้แต่เฉพาะกรณีที่มีเหตุจ าเป็นเท่านั้น 

คือ  

๑) เจ็บป่วยจนไม่สามารถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง 

๒) อยู่ในต่างประเทศและคาดหมายได้ว่าไม่อาจร้องทุกข์ได้ทันภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

๓) มีเหตุจ าเป็นอย่างอ่ืนที่ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์เห็นสมควร 

ทั้งนี้  จะต้องท าเป็นหนังสือลงลายมือชื่อผู้มีสิทธิร้องทุกข์ พร้อมทั้งหลักฐานที่แสดงเหตุจ าเป็น 
ถ้าไม่สามารถลงลายมือชื่อได้ ให้พิมพ์ลายนิ้วมือโดยมีพยานลงลายมือชื่อรับรองอย่างน้อยสองคน 



๒.๖.๕ หลักฐานประกอบหนังสือร้องทุกข์ 

๑) การยื่นค าร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐานที่เกี่ยวข้องพร้อมค าร้องทุกข์ด้วย กรณีที่ไม่อาจแนบ
พยานหลักฐานที่เก่ียวข้องได้ เพราะพยานหลักฐานอยู่ในความครอบครองของหน่วยงานทางปกครอง เจ้าหน้าที่
ของรัฐ หรือบุคคลอื่น หรือเพราะเหตุอ่ืนใด ให้ระบุเหตุที่ไม่อาจแนบพยานหลักฐานไว้ด้วย 

๒) ให้ผู้ร้องทุกข์ท าส าเนาค าร้องทุกข์และหลักฐานที่เกี่ยวข้อง โดยให้ผู้ร้องทุกข์รับรองส าเนา
ถูกต้อง ๑ ชุด แนบพร้อมค าร้องทุกข์ด้วย กรณีที่มีเหตุจ าเป็นต้องมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทน กรณี
แต่งตั้งทนายความหรือบุคคลอ่ืนด าเนินการในขั้นตอนใด ๆ ในกระบวนการพิจารณาวินิ จฉัยเรื่องร้องทุกข์ ให้
แนบหลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานแต่งตั้งไปด้วย 

๓) ถ้าผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะแถลงด้วยวาจาในชั้นพิจารณาของผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ให้แสดง
ความประสงค์ไว้ในค าร้องทุกข์ด้วย หรือจะท าเป็นหนังสือต่างหากก็ได้แต่ต้องยื่นหนังสือก่อนที่ผู้มีอ านาจวินิจฉัย
เริ่มพิจารณา 

๒.๖.๖ ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชา 

๑) เมื่อผู้บังคับบัญชาที่มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ได้รับค าร้องทุกข์แล้วจะมีหนังสือแจ้งพร้อมทั้ง
ส่องส าเนาค าร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งหารร้องทุกข์ทราบ โดยให้ผู้บังคับบัญชานั้นส่งเอกสาร
หลักฐานที่เกี่ยวข้องและค าชี้แจง ไปให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ประกอบการพิจารณา   ภายใน  ๗ วัน  นับแต่
วันที่ได้รับหนังสือร้องทุกข์ ส าหรับกรณีที่ยื่นค าร้องทุกข์ผ่านผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ก็ให้ปฏิบัติ
ในท านองเดียวกัน 

๒) ให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาเรื่องราวการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติต่อผู้ร้องทุกข์ของ
ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ ในกรณีจ าเป็นและสมควร อาจจะขอเอกสารและหลักฐานที่เกี่ยวข้อง
เพ่ิมเติม รวมทั้งค าชี้แจงข้อเท็จจริงเพ่ือประกอบการพิจารณาได้ รวมทั้งอาจจะให้ผู้ร้องทุกข์มาแถลงด้วยวาจา 
หรือไม่ก็ได ้

๓) ให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๖๐ วัน นับแต่
วันที่ได้รับค าร้องทุกข์ และอาจขยายเวลาได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน 

๔) การพิจารณาเรื่องร้องทุกข์นั้น อาจจะไม่รับเรื่องร้องทุกข์ หรือมีค าวินิจฉัยให้แก้ไขหรือยกเลิก
ค าสั่ง และให้เยียวยาความเสียหาย ให้ผู้ร้องทุกข์ หรือให้ด าเนินการอ่ืนใดเพ่ือประโยชน์แห่งความยุติธรรม และ
เมื่อผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ได้พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ประการใดแล้วให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการ
ร้องทุกข์ด าเนินการให้เป็นไปตามค าวินิจฉัยนั้นในโอกาสแรกท่ีท าได้ และเมื่อได้ด าเนินการตามค าวินิจฉัยดังกล่าว
แล้ว ให้แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบเป็นหนังสือโดยเร็ว ค าวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์นั้นให้
เป็นที่สุด 

๒.๗ สิทธิของผู้ร้องทุกข์ 

๑) ผู้ร้องทุกข์อาจถอนค าร้องทุกข์ที่ยื่นไว้แล้วในเวลาใด ๆ ก่อนที่ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์จะมี
ค าวินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเรื่องร้องทุกข์นั้นก็ได้ 

๒) ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิคัดค้านผู้ได้รับการแต่งตั้งเป็นกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ และคัดค้าน
ผู้บังคับบัญชาที่มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีท่ีมีเหตุตามท่ีก าหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค. 



๓) กรณีท่ีผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับค าวินิจฉัยร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดีต่อศาลปกครองชั้นต้นภายใน 
๙๐ วัน นับแต่วันที่รับทราบ หรือถือว่าทราบค าวินิจฉัยร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาที่มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์หรือ
คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ 

๔) ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยแถลง มีสมาชิกกลุ่ม กพค.สสจ.นครราชสีมา   ซึ่งจัดตั้งโดย
การรวมกลุ่มสมาชิกผู้ได้รับอบรมและพัฒนาจากส านักงาน ก.พ. เมื่อปี ๒๕๕๖ รวมกลุ่มเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน
เกี่ยวกับงานบริหารในระดับอ าเภอ วัตถุประสงค์เพ่ือให้ความช่วยเหลือแก่ผู้มีปัญหาคับข้องใจ ร้องทุกข์หรือ
อุทธรณ์ในจังหวัดนครราชสีมา  อีกท้ังยังมีการพัฒนาความรู้เกี่ยวกับ 
 

 

 

 

 

 

บทท่ี ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัต ิ

๓.๑  กระบวนงานเรื่องราวร้องทุกข์. 

๓.๑.๑) ผังกระบวนงานเรื่องราวร้องทุกข์ 



 
 

๓.๑.๒) หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 ๑. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสภาพ ประกอบด้วย 

  ๑.๑) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน /แจ้งเบาะแสชัดเจน 



  ๑.๒) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน /แจ้งเบาะแส 

  ๑.๓)ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูลข้อเท็จจริง 
หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการ
สืบสวน/สอบสวนได้ 

  ๑.๔)ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

 ๒. ข้อรอ้งเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลจัก
ราช หรือบุคคลภายนอก 

 ๓. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของ
เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลจักราช 

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

 ๕. ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 

  ๔.๑) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส   ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เวน้แต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อม
ชัดเจน และเพียงพอที่จะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๒ ธันวาคม 
๒๕๕๑ จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

  ๔.๒) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องท่ีศาลได้มีค าพิพากษา
หรือค าสั่งที่สุดแล้ว 

  ๔.๓) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง หรือ
องค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ หรือ
ด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้อ านวยการโรงพยาบาลจักราช  

  ๔.๔)ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกันนอกเหนือจาก
หลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว  ให้อยู่ในดุลพินิจของผู้อ านวยการโรงพยาลจักราชว่า จะรับไว้พิจารณาหรือไม่
เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 

 

๓.๑.๓) ขั้นตอนการปฏิบัติการ 

 เจ้าหน้าทีง่านประกันสุขภาพรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช่องทาง 

ร้องเรียนของโรงพยาบาลจักราช  ดังต่อไปนี้ 

  ๑.๑)ยื่นเรื่องร้องเรียนถึงโรงพยาบาลจักราชโดย 

   - หนังสือร้องเรียน (ลงนามผู้ร้องเรียน) 

   - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงนามผู้ร้องเรียน) 

   - หน่วยงานราชการอ่ืน เช่น ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดนครราชสีมา 

  ๑.๒)สื่อโซเชียลมิเดีย เพจโรงพยาบาลจักราช ๐๔๔๓๙๙๒๓๒-๔ 



 (๑) เจ้าหน้าที่งานประกันสุขภาพลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน  หรืองานธุรการโรงพยาบาล 

จักราช รับเอกสารจากไปรษณีย์ ด าเนินการลงรับตามระเบียบงานสารบรรณ 

 (๒) เจ้าหน้าที่งานประกันสุขภาพ คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต
และประพฤติมิชอบ หรืองานธุรการ กลุ่มงานบริหารทั่วไป ของโรงพยาบาลจักราช ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุม
รับเรื่องร้องเรียน คัดแยกหนังสือ เสนอผู้บังคับบัญชา ตามล าดับกระทั่งถึงผู้อ านวยการโรงพยาบาลจักราช 

 (๓)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปสรุปความเห็นชอบเสนอหรือเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อร้องเรียน
และจัดท าหนังสือถึงผู้อ านวยการโรงพยาบาลจักราช พิจารณาลงนาม 

 (๔)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องด าเนินการ 

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

 (๖)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไป รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าและผลการด าเนินงานจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

 (๗)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปเสนอผู้อ านวยการโรงพยาบาลจักราช 

 (๘)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปเก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน  เพ่ือการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ 

 (๙)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไป จัดท ารายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้อ านวยการ (รายเดือน/รายปี) 

 (๑๐)เจ้าหน้าที่งานบริหารงานทั่วไปจัดเก็บเรื่อง 

 

๓.๒ การวิเคราะห์ระดับร้องเรียนของโรงพยาบาลจักราช  

 เจ้าหน้าที่ 

 ๑.พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 

  ๑.๑ ข้อร้องเรียนระดับ ๑ เป็นข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย  สอบถามหรือร้องขอข้อมูล กล่าวคือ 
ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น  ชมเชย  สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูลของโรงพยาบาลจักราช 

  ๑.๒ ข้อร้องเรียนระดับ ๒ เป็นข้อร้องเรียนเล็ก  กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว  

  ๑.๓ ข้อร้องเรียนระดับ ๓ เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนไม่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว  ต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป  (ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดนครราชสีมา/
ส านักปลัดกระทรวงสาธารณสุข)หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

  ๑.๔ ข้อร้องเรียนระดับ ๔ เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจโรงพยาบาลจักราช กล่าวคือ ผู้ร้องเรียน
ร้องขอ ในสิ่งที่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของโรงพยาบาลจักราช 

 ๒.การแจ้งกลับผู้ร้องเรียนกรณีข้อร้องเรียนระดับ ๑ และประสานหน่วยงานภายนอกกรณีระดับ ๔  



 เจ้าหน้าที่ 

  ๒.๑ ข้อร้องเรียนระดับ ๑  เป็นข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถ
รับเรื่องและชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน  ๑ วันท า
การ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเก่ียวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที่ใช้ในการ
รักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามที่ไม่ซับซ้อน และ
โรงพยาบาลจักราช มีเกณฑ์การด าเนินงานในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดท า
เป็นหนังสือส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน  เจ้าหน้าที่อาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้
ร้องเรียน (ระดับ ๑) แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน ๑  วันก าการ เป็นต้น 

  ๒.๒ ข้อร้องเรียนระดับ ๔  เป็นข้อร้องเรียนภายนอกเหนืออ านาจของ โรงพยาบาลจักราช ให้พิจารณา
ความเหมาะสมของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่การ
ท างานของโรงพยาบาลจักราช และแนะน าหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหา
หมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้นๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบสนองข้อร้องเรียน
ภายใน ๑ วันท าการ  ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ /จดหมาย /โทรสาร  อาจจัดท าหนังสือส่งต่อไป
ยังหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป  โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และ
จัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณาด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไปได้ 

 

 ๓.การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข /ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๒ 

 เจ้าหน้าที่ 

  ๓.๑ ข้อร้องเรียนระดับ ๒  เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง  เพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้
รับทราบข้อมูลก่อนจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  ภายใน  1  วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น 
ผู้ร้องเรียนจัดท าหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของ  กลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกท้ังเมื่อขอข้อมูล
ในการรักษาพยาบาล  เจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ  ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา 
เจ้าหน้าที่สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่ถูก
ร้องเรียน  ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน ๑ วันท าการ เป็นต้น 

   ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

  ๓.๒ ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่  หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่ 
ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง  และ
ส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข / ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบภายใน  ๑๐ วันท าการ ยกตัวอย่างจาก
กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๒ ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความ สามารถด าเนินการ
สอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน  และสอบถามเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในวัน เวลา สถานที่ที่เกิดข้อ
ร้องเรียนขึ้น  หากพบว่าเป็นความจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่เกิดข้ึน
แตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนในหน่วยงาน  จัดท าหนังสือแจ้งกลับไปยัง ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยัง
ศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ  ภายใน ๑๕  วันท าการหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 



 ๔.การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน  กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๓ 

 เจ้าหน้าที่ 

   ๔.๑ ข้อร้องเรียนระดับ ๓ เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายในหน่วยงาน  
ให้จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัด นครราชสีมา  ส านักปลัดกระทรวงสาธารณสุข
หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  แล้วแต่กรณี  เพ่ือด าเนินการต่อไป ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึก
ข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลจักราช  ภายใน  ๖๐ วันท าการ  ยกตัวอย่าง 

 ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

  ๔.๒ ภายหลังได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนโรงพยาบาลจักราช หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับ
ข้อร้องเรียนโรงพยาบาลจักราช หรือได้รับการสั่งการจากมติที่ประชุมของโรงพยาบาลจักราช ให้พิจารณาแก้ไข
ตามความเหมาะสม  และให้ส่งผลการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงไปยังผู้รร้องเรียนโดยตรง  รวมทั้งส าเนาผลการ
ด าเนินงานแก้ไข /ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลจักราชทราบ ภายใน ๑๐ วนัท าการ 

 ๕.ติดตามประเมินผลและรายงาน 

  ๕.๑ ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อ
ร้องเรียนในระดับ ๒ และระดับ ๓ เรียบร้อยแล้ว ประมาณ ๗ วันท าการ  ใหโ้ทรศัพท์ติดติดต่อความคืบหน้าใน
การด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

  ๕.๒ เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ ๒ จากเจ้าหน้าที่ ของศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ ๓ จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  ให้พิจารณาด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง ข้อ
ร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม  ภายใน ๑๐ วันท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุงเรียบร้อยแล้ว 
ให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน(ระดับ ๓) 

 ให้เจ้าหน้าที่ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบด้วย 

  ๕.๓ รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการ ข้อร้องเรียนใน
แต่ละเดือน 

 

 

 



๓.๑.๓)แบบฟอร์มรับเร่ืองร้องเรียน

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
                                                                          (นายโชคชัย   มานะธุระ) 

                                      ผู้อ านวยการโรงพยาบาลจักราช 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

แบบแสดงความคิดเห็น / ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ ต่อการให้บริการ โรงพยาบาลจักราช 
เพื่อให้การแนะน าของท่านไดร้ับการแก้ไข กรณุาให้ข้อมลูที่เป็นจริง และขอความกรุณาใช้ค าสุภาพในการแนะน าผู้ให้ความ

คิดเห็น / ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ  □ ผู้ป่วย   □ ญาติผู้ป่วย  □ บุคลากรของโรงพยาบาล 
หน่วยงาน/กลุ่มงาน/ห้องตรวจ ที่ท่านต้องการแสดงความคิดเห็น      
□ ห้องฉุกเฉิน     □ ห้องท าบัตร       □ ห้องตรวจผู้ป่วยนอก             □ ห้องตรวจเลือด     □ ห้องยา 
□ ห้องเอกซเรย์   □ ห้องฝากครรภ์    □ ห้องกายภาพและแผนไทย      □ ARI clinic           □ ห้องฟัน             
□ ตึกผู้ป่วยในชาย(ชั้นล่าง)  □ ตึกผู้ป่วยในชั้นบน □ ตึกผู้ป่วยในหญิง  □ อื่น ๆ โปรดระบุ...........................    
วัน/เดือน/ปี ที่ท่านเข้ารับบริการ …………………………………….  เวลา ...................................น. 
รายละเอียดเหตุการณ์ หรือสิ่งที่ท่านอยากจะเล่าให้กับโรงพยาบาลจักราช 
.................................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................... 
 
 
หากท่านต้องการทราบผลด าเนินการ กรุณาเขียนชื่อ นามสกุล และเบอร์โทรของท่าน เพื่อให้เจ้าหน้าที่ติดต่อกลับ  
ชื่อ นามสกุล ....................................................................... เบอร์โทรติดต่อกลับ …………………………………….. 
***โรงพยาบาลจักราชขอขอบคุณทุกเสียง ทุกค าชมเชยและข้อเสนอแนะที่มีต่อโรงพยาบาล*** 
 
ส าหรับเจ้าหน้าที ่ วันเดือนปีท่ีเปิดตู ้…………………………… เลขท่ีรับ ……………………………… ลงช่ือผู้รับเรื่อง ................................. 

 
จัดท าโดย กรรมการสิทธ์ิและกรรมการความเสี่ยง รพ.จักราช 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


