
 
คู่มือการปฏิบัติงาน 

 

  การรับเรื่องร้องเรียนทัว่ไป 
และ 

แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
โรงพยาบาลจักราช  จังหวัดนครราชสีมา 

ประจำปี ๒๕๖๕ 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



คำนำ 
 

คู่มือการปฏิบัติงานการรับเร่ืองร้องเรียนท่ัวไปและแจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบฉบับนี้  
จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงพยาบาล     
จักราช  (Work Instruction) เพื่อให้สอดรับกับกระบวนการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนท่ัวไป/แจ้งเบาะแสด้านการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบจะเป็นประโยชน์สำหรับหน่วยงานและบุคลากรผู้ปฏิบัติงานท่ีจะนำไปเป็นมาตรฐาน
การปฏิบัติงานจัดการเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมชิอบอย่างมีคุณภาพ เพื่อยกระดับ
คุณธรรมและความโปร่งใสของโรงพยาบาลจักราช  จังหวัดนครราชสีมา ให้มีประสิทธิภาพ                 

ขอขอบพระคุณ ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงสาธารณสุข (ศปท.) ท่ีได้กรุณาให้คำแนะนำ 
และขออนุญาตนำแนวทางการจัดทำคู่มือคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนท่ัวไป/แจ้ง
เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงสาธารณสุข (ศปท.) 
มาใช้เป็นแนวทางการดำเนินงานนี้ 

 
 
 
 

โรงพยาบาลจักราช 
๑๐  พฤศจิกายน  ๒๕๖๕ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 



                                                     สารบัญ 

            หน้า 

คำนำ ก 

สารบัญ ข 

บทที่ ๑ บทนำ 
   ๑.๑ หลักการและเหตุผล        ๑ 
   ๑.๒ วัตถุประสงค์        ๑ 

บทที่ ๒ กระบวนการจัดการเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์โรงพยาบาลจักราช 
   ๒.๑ หน่วยงาน         ๓ 
   ๒.๒ บทบาทหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ     ๓ 
   ๒.๓ คำจำกัดความ        ๔ 
   ๒.๔ ประเภทเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์      ๖ 
   ๒.๕ หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์     ๙ 
   ๒.๖ หลักเกณฑ์และวิธีการร้องทุกข์ และการพิจารณา    ๑๐ 
   วินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีของข้าราชการพลเรือนสามัญ 
   ๒.๗ สิทธิของผู้ร้องทุกข์        
          บทที่ ๓ ข้ันตอนการปฏิบัติ 

  ๓.๑ กระบวนงานเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 
   ๑) ผังกระบวนงานเร่ืองราวร้องทุกข์     ๑๕ 
   ๒) ขั้นตอนการปฏิบัติการ       ๑๖ 
   ๓) แบบฟอร์มรับเร่ืองร้องเรียน      ๑๗ 
   ๔) ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน      ๑๘ 
  ๓.๒ กระบวนงานการดำเนินการทางวินัย 
   ๑) ผังกระบวนงานเร่ืองราวร้องทุกข์     ๑๙ 
   ๒) ขั้นตอนการปฏิบัติการ       ๑๙ 
   ๓) ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน      ๒๑ 
  ๓.๓ กระบวนงานการรับและตรวจสอบเร่ืองร้องเรียนงานคุ้มครองผู้บริโภค  
   ๑) ผังกระบวนงานการรับและตรวจสอบเร่ืองร้องเรียนงานคุ้มครองผู้บริโภค ๒๒ 
   ๒) ขั้นตอนการปฏิบัติการ       ๒๓ 
   ๓) ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน      ๒๓ 
   ๔) แบบรับเร่ืองร้องเรียน        
  ๓.๔ กระบวนงานการตรวจสอบการบริหารงานพัสดุ  
   ๑) หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ       ๒๕ 
   ๒) วัตถุประสงค์        ๒๖ 
   ๓) ขอบเขตการตรวจสอบ       ๒๖ 
   ๔) กฎหมาย ระเบียบ มติคณะรัฐมนตรี นโยบายท่ีเก่ียวข้อง   ๒๖ 
   ๕) ความหมายท่ีพึงรู้       ๒๘ 



   ๖) เอกสารหลักฐานท่ีใช้ในการตรวจสอบ     ๒๙ 
   ๗)การรายงานผลการตรวจสอบ      ๓๐ 

        ๓.๕  หลักเกณฑ์ วิธีการ ขั้นตอน และแนวทางการปฏิบัติงาน กรณีการร้องเรียนการทุจริตของ
เจ้าหน้าท่ีรัฐ สังกัด โรงพยาบาลจักราช                                                        ๓๐ 
                         ๑.ขั้นตอนและแนวทางการปฏิบัติเร่ืองร้องเรียนฯ                  ๓๐ 
                         ๒.เง่ือนเวลา การพิจารณา กรณีการร้องเรียนการทุจริตของเจ้าหน้าท่ีรัฐ  
สังกัด โรงพยาบาลจักราช                                      ๓๑ 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ ๑ 

บทนำ 

๑.๑ หลักการและเหตุผล 

ในการให้บริการตามอำนาจหน้าท่ีของหน่วยงานของรัฐ เป็นการจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน 
โดยผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างของส่วนราชการ พนักงานราชการ พนักงาน
กระทรวงสาธารณสุข ซ่ึงประชาชนคาดหวังในการให้บริการทางด้านการแพทย์ และ สาธารณสุข จากสถาน
บริการสาธารณสุขของภาครัฐ  การขอใบอนุญาตประกอบกิจการสถานพยาบาล ร้านขายยา หรือใบอนุญาต
ต่างๆ ซ่ึงอยู่ในอำนาจหน้าท่ีของสำนักงานสาธารณสุข การตรวจสอบควบคุมการดำเนินการ การคุ้มครอง
ผู้บริโภคทางด้านสาธารณสุข  การคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหร่ี เคร่ืองดื่มแอลกอฮอล์ หรือแม้แต่การร้อง
ทุกข์ของเจ้าหน้าท่ีซ่ึงคับข้องใจในการปฏิบัติราชการเหล่านี้  ย่อมสะท้อนถึงการจัดบริการว่าได้เป็นไปตาม
มาตรฐาน หรือเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนหรือไม่   ในปัจจุบันการจัดช่องทางเพื่อให้ประชาชนสามารถ
ตรวจสอบการดำเนินกิจการของภาครัฐ ไม่ว่าจะเป็นการจัดซ้ือจัดจ้างการจัดหาพัสดุ การคัดเลือก คัดสรร
เจ้าหน้าท่ีเข้ามาปฏิบัติงานในหน่วยงานต่าง ๆ จึงมีความสำคัญและหน่วยงานมีความจำเป็นต้องจัดช่องทาง
เพื่อให้ประชาชนสามารถร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือแจ้งเบาะแสพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีท่ีส่อไปในทางการทุจริต
หรือประพฤติมิชอบ เพื่อให้ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานได้ทราบถึงเหตุการณ์เหล่านั้น เพื่อแก้ไข ปรับปรุง และ
วางแผนงานเพ่ือป้องกันมิให้เกิดเหตุอันไม่พึงประสงค์  หรือกรณีเมื่อเกิดเหตุแล้วก็จะสามารถแก้ไขเหตุการณ์ได้
ทันมิให้เกิดความเสียหายบานปลายและสามารถแก้ไขเยียวยาผู้เสียหายได้ทันท่วงที 

 สำนักงานสาธารณสุขอำเภอจักราช  พิจารณาแล้วเห็นว่าเพื่อให้การจัดการกับเร่ืองราวร้องทุกข์ให้มี
ความชัดเจนในการปฏิบัติและก่อประโยชน์ต่อประชาชน และเป็นการป้องกันมิให้เกิดเหตุการณ์อันพึงประสงค์ 
หรือพฤติการณ์ท่ีส่อไปในทางทุจริตหรือประพฤติมิชอบ จึงได้ทบทวนกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์
ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอจักราช  และวางแนวปฏิบัติเก่ียวกับเร่ืองราวร้องทุกข์ให้เป็นไปตาม กฎหมาย 
ระเบียบท่ีเก่ียวข้อง ดังกล่าว 
 
๑.๒  วัตถุประสงค์ 

๑) เพื่อกำหนดกรอบแนวทางการดำเนินงานให้มีมาตรฐานเก่ียวกับการจัดการเร่ืองราวร้องเรียนท่ัวไป/
แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ อย่างมีประสิทธิภาพ 

๒) เพื่อให้การดำเนินกระบวนการรับเร่ืองราวร้องเรียนท่ัวไป/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติ
มิชอบ เป็นไปตามขั้นตอนท่ีสอดคล้องกับกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหลักเกณฑ์ท่ีเก่ียวข้องกับการรับ
เร่ืองราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๓)  เพื่อเป็นหลักฐานในการแสดงลำดับขั้นตอน กระบวนวิธีการปฏิบัติงาน ท่ีสามารถถ่ายทอดให้ผู้เข้า
มาปฏิบัติงานใหม่เข้าใจจนสามารถดำเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง  และตลอดจนสามารถเผยแพร่ในบุคคลภายนอก
หรือผู้ใช้บริการ สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนงานท่ีมีอยู่  ท้ังสามารถเสนอแนะ ปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงาน 

๔) เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชน และผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาญาจักรไทย 
 
 



บทที่ ๒ 

กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องเรยีนท่ัวไป/แจ้งเบาะแสด้านการทุจรติและประพฤติมิชอบ 

โรงพยาบาลจักราช จังหวัดนครราชสีมา   ประจำปี  ๒๕๖๕ 
 
๒.๑  หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
 

 

 

 
๒.๒  บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

๒.๒.๑ กลุ่มงานนิติการ  เป็นหน่วยงานรับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์ร้องเรียนท่ัวไป/แจ้งเบาะแสด้าน
การทุจริตและประพฤติมิชอบ เก่ียวกับ การบริหารงานบุคคล  ในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข รวมท้ังเจ้าหน้าท่ี
ของรัฐ ซ่ึงประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ และพนักงานกระทรว ง
สาธารณสุข ตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงาน
ราชการ พ.ศ. ๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจำของส่วนราชการ พ.ศ. ๒๕๓๗ และระเบียบ
กระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. ๒๕๕๖  สอบสวน/พิจารณาเก่ียวกับความรับผิดทางละเมิด
ของเจ้าหน้าท่ี ตาม พ.ร.บ.ความรับผิดของเจ้าหน้าท่ี พ.ศ. ๒๕๓๙ และระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย
หลักเกณฑ์การปฏิบัติเก่ียวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ี พ.ศ. ๒๕๓๙ และการดำเนินคดีแพ่งหรือ
ปกครองท่ีเก่ียว เนื่องกัน รับเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกับกรณีพิพาทในการรักษาพยาบาลท่ีเกิดขึ้นหรือเชื่อว่าจะเกิดขึ้น
ในสถานบริการในสังกัด  เจรจาไกล่เกล่ียข้อพิพาทท่ีเกิดจากการรักษาพยาบาลของสถานบริการ ในสังกัด 
ประสานคดีเพื่อแก้ต่างในคดีแพ่งและคดีอาญาท่ีมีมูลเหตุจากการรักษาพยาบาลของสถานบริการในสังกัด รับ
เร่ืองร้องเรียนเก่ียวกับการบังคับใช้กฎหมาย พ.ร.บ.ควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบพ.ศ. ๒๕๓๕ พ.ร.บ. คุ้มครองสุขภาพ
ของ ผู้ไม่สูบบุหร่ี พ.ศ. ๒๕๓๕ พ.ร.บ. ควบคุมเคร่ืองดื่มแอลกอฮอล์ พ.ศ. ๒๕๕๑ รับเร่ืองดำเนินคดีอาญาท่ี
เก่ียวกับ กฎหมายท่ีอยู่ในการบังคับใช้ของกระทรวงสาธารณสุข 

 ๒.๒.๒  กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและภูมิปัญญาแพทย์แผนไทยเป็นหน่วยงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
เก่ียวกับการบังคับใช้กฎหมาย พ.ร.บ. ยา พ.ศ. ๒๕๑๐  พ.ร.บ. วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท  พ.ศ. ๒๕๑๘  

นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดนครราชสีมา 

ศูนย์ดำรงธรรมศาลากลาง
จังหวัดนครราชสีมา 



พ.ร.บ. อาหาร พ.ศ. ๒๕๒๒  พ.ร.บ. ยาเสพติดให้โทษ  พ.ศ. ๒๕๒๒  พ.ร.บ. เคร่ืองมือแพทย์ พ.ศ. ๒๕๓๑  
พ.ร.บ. เคร่ืองสำอาง พ.ศ. ๒๕๓๕  พ.ร.บ. สถานพยาบาล พ.ศ. ๒๕๔๑ 

 ๒.๒.๓ กลุ่มงานประกันสุขภาพ  เป็นหน่วยงานในการดำเนินงานเพื่อให้การรับเร่ืองร้องเรียนและ
คุ้มครองสิทธิให้แก่ประชาชน เป็นไปตามท่ีพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่ งชาติได้กำหนด  รวมท้ัง
สามารถสร้างความเข้าใจและสัมพันธ์ อันดีระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ จึงดำเนินการด้วยแนวคิด การคุ้มครอง
สิทธิประชาชน เป็นกลไกท่ีช่วยเหลือให้ประชาชนได้รับบริการตามสิทธิท่ีกฎหมายกำหนด   ในขณะเดียวกันก็จะ
ช่วยลดความขัดแย้งระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการการรับเร่ืองร้องเรียน ทำให้หน่วยงานได้รับทราบปัญหาเร่ือง
คุณภาพมาตรฐานของหน่วยบริการ สามารถนำไปพัฒนาระบบบริการให้มีคุณภาพยิ่งขึ้นการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน เป็นกลไกสำคัญในการป้องกันปัญหาเร่ืองร้องเรียน และนำไปสู่การมีความสัมพันธ์ท่ีดี ระหว่างผู้ให้
และผู้รับบริการ การป้องกันปัญหาการละเมิดสิทธิ เป็นขั้นตอนสำคัญในกระบวนการคุ้มครองสิทธิของประชาชน 
ท้ังยังเป็นการดำเนินการท่ีหลีกเล่ียงการเผชิญหน้าระหว่าง ผู้ให้บริการและผู้รับบริการอีกด้วย  
๒.๒.๔  กลุ่มงานอนามัยสิ่งแวดล้อมและอาชีวอนามัย   เป็นหน่วยงานในการดำเนินงานเพื่อให้การรับเร่ือง
ร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิให้แก่ประชาชน ด้านเหตุเดือดร้อนรำคาญ ปัญหาส่ิงแวดล้อมเช่นการปล่อยน้ำเสีย 
การท้ิงขยะมูลฝอยฯลฯ ตลาดสด ร้านค้า/แผงลอย ไม่สะอาดส่ิงแวดล้อมท่ัวไป เช่น ขยะ/ส่ิงปฏิกูล น้ำเสีย กล่ิน
เหม็น เหตุรำคาญ สถานบริการ หรืออ่ืน ๆ 
๒.๒.๕ กลุ่มงานพัฒนาบุคลากรฯเป็นหน่วยงานในการดำเนินงานเพื่อให้การรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิ
ให้แก่เจ้าหน้าท่ีในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอจักราช  เก่ียวกับการบริหารงานบุคคล   ในสังกัดกระทรวง
สาธารณสุข รวมท้ังเจ้าหน้าท่ีของรัฐ ซ่ึงประกอบด้วย 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 และการเล่ือนขั้น การปรับระดับโยกย้ายต่างๆ 
๒.๒.6 กลุ่มงานบริหารทั่วไป เป็นหน่วยงานในการดำเนินงานเพื่อให้การรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิ
ให้แก่ประชาชนท่ัวไปด้านบริหารงานการจัดการท่ัวไป และการบริหารจัดซ้ือจัดจ้าง ตามระเบียบพัสดุฯ 
 
 
 
 
 
๒.๓ คำจำกัดความ 

 ส่วนราชการ  หมายถึง  ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ
หน่วยงานอ่ืนของรัฐท่ีอยู่ในการกำกับของราชการฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
รัฐวิสาหกิจ 

ผู้บริหาร  หมายถึง  ผู้ท่ีมีอำนาจลงนามหรือส่ังการในขั้นตอนต่าง ๆ เพื่อให้เร่ืองร้องเรียนได้รับการ
แก้ไขเป็นท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุดผู้ร้องทุกข์ได้ยื่น
หรือส่งต่อเจ้าหน้าท่ี รวมถึงผู้ท่ีได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดการแทน 



ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ร้องเรียนหรือผู้ท่ีได้รับความเดือดร้องหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็นหรือให้
ข้อมูลตลอดจนผู้ท่ีมีส่วนได้เสียในเร่ืองร้องเรียนนั้น ๆ 

ผู้ร้องทุกข์  หมายถึง  ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนเสียหายจากการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าท่ีหรือส่วนราชการ หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปล้ืองทุกข์มีสิทธิเสนอ
คำร้องทุกข์ต่อส่วนราชการท่ีเก่ียวข้องได้ 

การร้องทุกข์  หมายถึง  การร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป หรือผู้ท่ีมีอำนาจหน้าท่ีพิจารณา
วินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระทำของผู้บังคับบัญชาเพื่อให้
ผู้บังคับบัญชาเข้าได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนท่ีไม่ถูกต้อง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกต้องท่ีได้ปฏิบัติให้ผู้ร้อง
ทุกข์ทราบและหายข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม 

คำร้องทุกข์  หมายถึง  เร่ืองท่ีผู้ร้องทุกข์ซ่ึงได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายเนื่องจากเจ้าหน้าท่ีในสังกัด
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอห้วยแถลง ท่ีได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าท่ีตามช่องทางต่าง ๆ  

เรื่องร้องทุกข์ หมายถึง  ความเดือนร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าท่ีต่าง ๆ ของเจ้าหน้าท่ีใน
สังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอห้วยแถลง เช่น การบริหารของเจ้าหน้าท่ีในโรงพยาบาล  การจัดซ้ือจัดจ้างใน
หน่วยงาน  การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่าง ๆ  

การร้องเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง  การรับเร่ืองร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าท่ีของรัฐ ได้แก่ 
ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจำ  พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทำผิดทาง
วินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัย โดยมีการ
ฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและกำหนดโทษไว้ ท้ังนี้
อาจเป็นท้ังเร่ืองเก่ียวกับงานราชการหรือเร่ืองส่วนตัว 

หน่วยรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน หมายถึงงานนิติการ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอจักราช 

หน่วยงานดำเนินการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน หมายถึง หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีในการจัดการแก้ไขกับเร่ือง
ร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้น ๆ ประกอบด้วย งานนิติการ  กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและภูมิปัญญาแพทย์แผนไทยกลุ่ม
งานประกันสุขภาพ 

การดำเนินการ หมายถึง  การจัดการกับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือ
ได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องทุกข์ 

การอุทธรณ์ หมายถึง  การไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมาตรการใดๆ ท่ีคณะกรรมการส่ังการ หรือมีปัญหาใน
มติหรือมาตรการนั้น ๆ และต้องการให้มีการทบทวน 

บัตรสนเท่ห์  หมายถึง  เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนท่ีระบุหลักฐานกรณีส่ิงแวดล้อมปรากฏ
ชัดแจ้ง ชี้ตัวบุคคลแน่นอน เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์เชื่อมโยงพอท่ีจะ
เชื่อในเบ้ือต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น 

การบริหาร  หมายถึง  การท่ีส่วนราชการดำเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใสและเป็น
ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ท่ีดำเนินการและ
ประโยชน์ระยะยาวของราชการท่ีได้รับประโยชน์ประกอบกัน 



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

เรื่องร้องเรียนทางการแพทย์  หมายถึง หนังสือหรือส่ิงใด ๆ จากบุคคลหรือองค์กร ท่ีแสดงให้ปรากฏได้
ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือการดำเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัด
สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข แล้วเกิดเหตุการณ์อันไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ 
และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าวหรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าท่ีหน่วยบริการ สำนักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือกระทรวงสาธารณสุข รับผิดชอบ 

ความขัดแย้งหมายถึง  ประเด็นปัญหาท่ีเกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันเกิดจากการให้
หรือรับบริการสาธารณสุข นำไปสู่ความไม่พึงพอใจ การร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อาจเป็นความขัดแย้งท่ีแฝงอยู่ 
กำลังเกิดขึ้น มีการแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบการแพทย์ 

การเจรจาไกล่เกลี่ย  หมายถึง  กระบวนการไกล่เกล่ียด้วยการส่ือสารสนทนาระหว่างคู่กรณี หรือผู้แทน
ตั้งแต่เร่ิมมีความขัดแย้ง เพื่อหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงท่ีพึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และเพื่อมิให้ความ
ขัดแย้งยังบานปลาย 

การเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง  หมายถึง  การเจรจาไกล่เกล่ียด้วยความช่วยเหลือของบุคคลท่ีสามท่ีเป็น
กลาง ทำหน้าท่ีช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกัน ด้วยบรรยากาศและสั มพันธภาพท่ีดีต่อกัน 
คู่กรณีเกิดข้อตกลงท่ีพึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไมได้มีหนาท่ีตัดสินใจแทนคู่กรณี 

ผู้ไกล่เกลี่ย หมายถึง  เจ้าหน้าท่ีท่ีได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้ไกล่เกล่ียความขัดแย้งในระบบการแพทย์ 
หรือผู้ได้รับมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลภายนอกท่ีคู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกล่ียด้วยก็ได้ 

การชุมนุมร้องเรียน หมายถึง  การรวมตัวกันของกลุ่มคนเพื่อแสดงออกทางความคิดเห็นในเร่ืองต่าง ๆ 
เช่น การดำเนินชีวิต ส่ิงแวดล้อม สุขอนามัย ฯลฯ ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นสภาพปัญหาท่ีกลุ่มได้รับผลกระทบ เป็นการ
รวมตัวท่ีสะท้อนให้เห็นถึงปัญหาความเดือดร้อนของกลุ่มคนและ/หรือได้รับผลกระทบจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าท่ีสาธารณสุข 
 
๒.๔ ประเภทเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

        ๒.๔.๑ การให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 

นิยามการให้บริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วย
บริการในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขแล้วเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับ
ผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว หรือร้องเรียกให้ เจ้าหน้าท่ีหน่วย
บริการ สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 

ตัวอย่าง ๑) การวินิจฉัยโรคผิดพลาด  
  ๒) การรักษาผิดพลาด ฯ ลฯ 

๒.๔.๒ คุณภาพการให้บริการ 



 นิยาม  การท่ีผู้ร้องเรียนเก่ียวกับการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุขท่ีเกิดขึ้นกับหน่วยงาน
บริการของกระทรวงสาธารณสุข 

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

๒.๔.๓ การบริหารจัดการ 

 นิยาม การท่ีส่วนราชการดำเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปรงใส เป็นธรรม โดยพิจารณา
ถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ท่ีจะดำเนินการและประโยชน์ระยะ
ยาวของราชการท่ีจะได้รับประกอบกัน 

 ตัวอย่าง  ๑) การบริหารท่ัวไป และงบประมาณ ร้องเรียนโดยผู้กล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าท่ีของ
หน่วยงานมีพฤติกรรมส่อไปในทางไม่สุจริตหลายประการ   

  ๒) การบริหารพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้เก่ียวข้องในการจัดซ้ือจัดจ้างมีพฤติกรรมส่อไป
ในทางไม่โปร่งใสหลายประการ   

  ๓) การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เก่ียวข้องดำเนินการเก่ียวกับ
การแต่งตั้ง การเล่ือนตำแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบและการแต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม ฯลฯ 

๒.๔.๔ วินัยข้าราชการ   

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

 ตัวอย่าง การไม่ปฏิบัติหน้าท่ีตามบทบัญญัติว่าด้วยวินัยข้าราชการตามท่ีกฎหมายกำหนด ฯลฯ 

๒.๔.๕ การทุจริต   

 นิยาม  ปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในตำแหน่งหรือหน้าท่ีหรือปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติ
อย่างใดในพฤติการณ์ท่ีอาจทำให้ผู้อ่ืนเชื่อว่ามีตำแหน่งหรือหน้าท่ี ท้ังท่ีตนมิได้มีตำแหน่งหน้าท่ีนั้นหรือใช้อำนาจ
ในตำแหน่งหรือหน้าท่ีท้ังนี้ เพื่อประโยชน์ท่ีมิควรได้โดยชอบสำหรับตนเองหรือผู้อ่ืน 

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

๒.๔.๖ ค่าตอบแทน 



 นิยาม การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิ บัติงานของเจ้าหน้าท่ี มี เจตนารมณ์เพื่อการจ่ายเงิน
ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงาน
นอกหน่วยบริการ หรือต่างหน่วยบริการท้ังในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ 

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

๒.๔.๗ ความขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/หน่วยงานของรัฐ 

 นิยาม  การท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงานเก่ียวกับการ
กระทำการใดๆ ท่ีมีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างหนึ่งอย่างใดต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานในสังกัดกระทรวง
สาธารณสุข 

 ตัวอย่าง  ๑) ให้รับผิดชอบใช้ในความเสียหายอันเกิดจากการกระทำละเมิดของเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงาน 
   ๒) เจ้าหน้าท่ียืมเงินประชาชนแล้วไม่คืน 

๒.๔.๘  สวัสดิการของรัฐ 

 นิยาม เป็นระบบทางสังคมท่ีรัฐให้หลักประกันแก่ประชาชนอย่างเท่าเทียมกันในด้านปัจจัยพื้นฐานท่ี
จำเป็นเพ่ือสร้างมาตรฐานคุณภาพชีวิตท่ีดีของประชาชน 

 ตัวอย่าง ๑) หลักประกันสุขภาพ ทุกคนมีสิทธิได้รับบริการป้องกันและรักษาโรค 
  ๒) กองทุนประกันสังคม 
  ๓) กองทุนข้าราชการบำนาญ 
  ๔) อ่ืน ๆ 

๒.๔.๙ ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น 

 นิยาม การท่ีผู้ร้องเรียนแสดงออกทางความคิดเห็นหรือการเสนอแนะท่ัวไปเก่ียวกับการให้บริการทาง
การแพทย์และสาธารณสุข 

 ตัวอย่าง  ๑) การปรับปรุงระบบการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 
  ๒) การปรับปรุงส่ิงอำนวยความสะดวกและส่ิงแวดล้อม 
  ๓) การเพิ่มบุคลากร 
  ๔) การเพิ่มอุปกรณ์ทางการแพทย์ 
  ๕) อ่ืน ๆ 

๒.๔.๑๐ การคุ้มครองผู้บริโภคด้านสาธารณสุข 



 นิยาม   การปกป้องดูแลผู้บริโภค ให้ได้รับความปลอดภัย เป็นธรรมจาก ผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร 
ผลิตภัณฑ์ด้านสุขภาพ  ส่ิงแวดล้อม บริการทางการแพทย์ และการสาธารณสุข 

 ตัวอย่าง ๑) การให้บริการท่ีไม่ได้มาตรฐาน 
  ๒) ตลาดสด ร้านค้า/แผงลอย ไม่สะอาด 
  ๓) ส่ิงแวดล้อมท่ัวไป เช่น ขยะ/ส่ิงปฏิกูล น้ำเสีย กล่ินเหม็น เหตุรำคาญ  
  ๔) สถานบริการ หรือสถานประกอบการท่ีไม่ได้รับอนุญาต 
  ๕) อ่ืน ๆ 

๒.๔.๑๑ การคุ้มครองตามกฎหมายควบคุมการบริโภคยาสูบ เครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ 

 นิยาม การดูแลสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหร่ีมิให้ได้รับควันบุหร่ีจากผู้สูบบุหร่ี ด้วยการกำหนดในมีการ
คุ้มครองสถานท่ีตามท่ีรัฐมนตรีประกาศให้เป็นสถานท่ีห้ามสูบบุหร่ี และกำหนดให้เจ้าของผู้ดูแลสถานท่ีแสดง
ป้าย “ห้ามสูบบุหร่ี” และไม่อนุญาตให้สูบบุหร่ีในสถานท่ีดังกล่าว 

 ตัวอย่าง  ๑) การคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหร่ี ตาม พ.ร.บ. คุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหร่ี พ.ศ. 
๒๕๓๕ ด้วยการตรวจสอบสถานท่ีท่ีกฎหมายกำหนดให้เป็นสถานท่ีคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหร่ี ด้วยการ
แสดงป้าย “ห้ามสูบบุหรี่” ไว้บริการทางเข้า-ออกสถานท่ีด้งกล่าว ไม่จัดอุปกรณ์สนับสนุนในการสูบบุหร่ี เช่น ท่ี
เขี่ยบุหร่ี และไม่อนุญาตให้ผู้ใดสูบบุหร่ีในสถานท่ีดังกล่าว 

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

  ๓) การควบคุมเคร่ืองดื่มแอลกอฮอล์ ตาม พ.ร.บ. ควบคุมเคร่ืองดื่มแอลกอฮอล์  พ.ศ. ๒๕๕๑ 
เพื่อเป็นการตรวจแนะนำ ดำเนินคดีตาม กฎหมายดังกล่าว 

๒.๔.๑๒  ขอความอนุเคราะห์ 

 นิยาม การขอความอนุเคราะห์และการขอความช่วยเหลือในด้านต่าง ๆ นอกเหนือจากสิทธิท่ีพึงได้รับ 

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

๒.๕ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

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

เสียหาย ต้องการให้แก้ไขดำเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งแบะแส เก่ียวกับการทุจริตของเจ้าหน้าท่ี/
หน่วยงาน ชัดเจนเพียงพอท่ีสามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

 ๔)ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 



๒.๕.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวท่ีเสียหายต่อบุคคลอ่ืน
หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

๒.๕.๓ เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจัดความเดือดร้อน 

๒.๕.๔ เป็นเรื่องที่ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนได้รับความเดือดร้องหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หน้าท่ีต่าง ๆ ของเจ้าหน้าท่ีหน่วยงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอห้วยแถลง 

๒.๕.๕ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้
ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเร่ือง หรือรับเป็นข้อมูลและเก็บเป็นฐานข้อมูล 

๒.๕.๖ ไม่เป็นคำร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
 ๑) คำร้องเรียนท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อมชัดเจน และเพียง

พอ ท่ีจะทำการสืบสวนต่อไปได้  ซ่ึงเป็นไปตามม ติคณะรัฐมนตรี  เมื่ อวันที่  ๒๒  ธันวาคม ๒๕๕ ๑ 
จึงจะรับได้พิจารณาเป็นการเฉพาะเร่ือง 

 ๒) คำร้องเรียนท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว  หรือเป็นเร่ืองท่ีศาลได้มีคำพิพากษาหรือคำส่ังท่ีสุดแล้ว 
 ๓) เร่ืองร้องเรียนท่ีอยู่ในอำนาจหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กรอิสระท่ี

กฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ  เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดำเนินการ หรือดำเนินการแล้ว
ยังไม่มีผลความคืบหน้า ท้ังนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

 ๔) คำร้องเรียนท่ีเกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคลต่อบุคคลด้วยกัน 
 นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณา

หรือไม่เป็นเร่ืองเฉพาะกรณี 

๒.๖.  หลักเกณฑ์และวิธีการร้องทุกข์ และการพิจารณาวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีของข้าราชการพลเรือนสามัญ 

๒.๖.๑  กรณีคับข้องใจที่จะร้องทุกข์ได้ 
ความคับข้องใจอันเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ของข้าราชการนั้น ต้องมีลักษณะอย่างหนึ่งอย่างใด 

ดังนี้ 
๑) ไม่ชอบด้วยกฎหมาย ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอำนาจหรือนอกเหนือ

อำนาจหน้าท่ีหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย  หรือไม่ถูกต้องตามรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระสำคัญท่ี
กำหนดไว้สำหรับการนั้น หรือโดยไม่สุจริต  หรือมีลักษณะเป็นการเลือกปฏิบัติท่ีไม่เป็นธรรม หรือมีลักษณะเป็น
การสร้างขั้นตอนโดยไม่จำเป็นหรือสร้างภาระให้เกิดขึ้นเกินสมควร หรือเป็นการใช้ดุลพินิจโดยมิชอบ 

๒) ไม่มอบหมายให้ปฏิบัติ 
๓) ประวิงเวลา หรือหน่วงเหนี่ยวการดำเนินการบางอย่างอันเป็นตุให้เสียสิทธิ หรือไม่ได้รับสิทธิ

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

พ.ศ. ๒๕๕๑  

๒.๖.๒ ผู้มีอำนาจพิจารณาและวินิจฉัยร้องทุกข์ 
เพื่อให้เกิดความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีระหว่างกัน เมื่อมี ปัญห าเกิดขึ้นควรจะได้

ปรึกษาหารือทำความเข้าใจกัน โดยผู้บังคับบัญชาต้องให้โอกาสและรับฟัง หรือสอบถามเก่ียวกับปัญหาดังกล่าว
เพื่อเป็นทางแห่งการทำความเข้าใจและแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นในชั้นต้น  แต่ถ้าผู้มีความคับข้องใจไม่ประสงค์จะ



ปรึกษาหารือ หรือปรึกษาหารือแล้วไม่ได้รับคำชี้แจง หรือได้รับคำชี้แจงแล้วไม่เป็นท่ีพอใจ ก็ให้ร้องทุกข์ตาม กฎ 
ก.พ.ค. ได้ดังนี้ 

๑) เหตุเกิดจากผู้บังคับบัญชา ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไปตามลำดับ คือ  
(๑)  กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริหารส่วนภูมิภาคต่ำกว่ า

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
ปลัดกระทรวงซ่ึงเป็นผู้บังคับบัญชาของผู้ร้องทุกข์ และให้ปลัดกระทรวงเป็นผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ อนึ่งกรณี
ท่ีผู้ว่าราชการจังหวัดมีคำส่ังย้ายหรือเล่ือนเงินเดือนข้าราชการประเภทวิชาการ ตั้งแต่ระดับชำนาญการพิเศษลง
มา ซ่ึงเป็นอำนาจของผู้ว่าราชการจังหวัดตามมาตรา ๕๗ (๑๑) แห่ง พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 
๒๕๕๑ กรณีร้องทุกข์เร่ืองดังกล่าวให้ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

๒) เหตุเกิดจากปลัดกระทรวง รัฐมนตรีเจ้าสังกัด หรือนายกรัฐมนตรี   ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. 
ดังนั้น ถ้าเหตุร้องทุกข์เกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุข ต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. อนึ่ง คำส่ังต่าง ๆ ของ
สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล เช่น บรรจุแต่งตั้ง เล่ือน ย้าย โอน นั้น ถ้าทำ
ให้ข้าราชการเกิดความคับข้องใจแล้ว ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ทุกกรณี สำหรับกรณีผู้ว่าราชการจังหวัดซ่ึงได้รับ
มอบอำนาจจากสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ให้บรรจุแต่งตั้ง หรือเล่ือนตำแหน่ง ข้าราชการในราชการ
บริหารส่วนภูมิภาค แม้ว่าจะออกเป็นคำส่ังจังหวัด กรณีนี้ต้องถือว่าผู้ว่าราชการจังหวัดได้ดำเนินการในฐานะ
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขตามท่ีได้รับมอบอำนาจ กรณีนี้ต้องให้ทุกข์ต่อ ก.พ.ค.  

๒.๖.๓ วิธีการร้องทุกข์ 
การร้องทุกข์ให้ร้องทุกข์ได้สำหรับตนเองเท่านั้น รับร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนไม่ได้ และต้องทำคำร้อง

ทุกข์เป็นหนังสือยื่นต่อผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ภายใน ๓๐ วัน นับแต่วันทราบหรือถือว่าทราบเหตุแห่งการร้อง
ทุกข์ โดยคำร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยคำสุภาพและอย่างน้อยต้องมีสาระสำคัญ คือ 

๑)ชื่อ ตำแหน่ง สังกัด และท่ีอยู่สำหรับติดต่อเก่ียวกับการร้องทุกข์ของผู้ร้องทุกข์ 

๒)การปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติท่ีเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ 

๓)ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมายท่ีผู้ร้องทุกข์เห็นว่าเป็นปัญหาของเร่ืองร้องทุกข์ 

๔)คำขอของผู้ร้องทุกข์ 

๕)ลายมือชื่อของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ได้รับมอบหมายให้ร้องทุกข์แทนกรณีท่ีมีเหตุจำเป็น 

๒.๖.๔ การมอบหมายให้ผู้อื่นร้องทุกข์แทน 
ผู้มีสิทธิ์ร้องทุกข์จะมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทนตนได้แต่เฉพาะกรณีท่ีมีเหตุจำเป็นเท่านั้น 

คือ  



๑) เจ็บป่วยจนไม่สามารถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง 

๒) อยู่ในต่างประเทศและคาดหมายได้ว่าไม่อาจร้องทุกข์ได้ทันภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

๓) มีเหตุจำเป็นอย่างอ่ืนท่ีผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์เห็นสมควร 

ท้ังนี้  จะต้องทำเป็นหนังสือลงลายมือชื่อผู้มีสิทธิร้องทุกข์ พร้อมท้ังหลักฐานท่ีแสดงเหตุจำเป็น 
ถ้าไม่สามารถลงลายมือชื่อได้ ให้พิมพ์ลายนิ้วมือโดยมีพยานลงลายมือชื่อรับรองอย่างน้อยสองคน 

๒.๖.๕ หลักฐานประกอบหนังสือร้องทุกข์ 

๑) การยื่นคำร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐานท่ีเก่ียวข้องพร้อมคำร้องทุกข์ด้วย กรณีท่ีไม่อาจแนบ
พยานหลักฐานท่ีเก่ียวข้องได้ เพราะพยานหลักฐานอยู่ในความครอบครองของหน่วยงานทางปกครอง เจ้าหน้าท่ี
ของรัฐ หรือบุคคลอ่ืน หรือเพราะเหตุอ่ืนใด ให้ระบุเหตุท่ีไม่อาจแนบพยานหลักฐานไว้ด้วย 

๒) ให้ผู้ร้องทุกข์ทำสำเนาคำร้องทุกข์และหลักฐานท่ีเก่ียวข้อง โดยให้ผู้ร้องทุกข์รับรองสำเนา
ถูกต้อง ๑ ชุด แนบพร้อมคำร้องทุกข์ด้วย กรณีท่ีมีเหตุจำเป็นต้องมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทน กรณี
แต่งตั้งทนายความหรือบุคคลอ่ืนดำเนินการในขั้นตอนใด ๆ ในกระบวนการพิจารณาวินิ จฉัยเร่ืองร้องทุกข์ ให้
แนบหลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานแต่งตั้งไปด้วย 

๓) ถ้าผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะแถลงด้วยวาจาในชั้นพิจารณาของผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ให้แสดง
ความประสงค์ไว้ในคำร้องทุกข์ด้วย หรือจะทำเป็นหนังสือต่างหากก็ได้แต่ต้องยื่นหนังสือก่อนท่ีผู้มีอำนาจวินิจฉัย
เร่ิมพิจารณา 

๒.๖.๖ ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชา 

๑) เมื่อผู้บังคับบัญชาท่ีมีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ได้รับคำร้องทุกข์แล้วจะมีหนังสือแจ้งพร้อมท้ัง
ส่องสำเนาคำร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชาท่ีเป็นเหตุแห่งหารร้องทุกข์ทราบ โดยให้ผู้บังคับบัญชานั้นส่งเอกสาร
หลักฐานท่ีเก่ียวข้องและคำชี้แจง ไปให้ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ประกอบการพิจารณา  ภายใน  ๗ วัน  นับแต่
วันท่ีได้รับหนังสือร้องทุกข์ สำหรับกรณีท่ียื่นคำร้องทุกข์ผ่านผู้บังคับบัญชาท่ีเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ก็ให้ปฏิบัติ
ในทำนองเดียวกัน 

๒) ให้ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาเร่ืองราวการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติต่อผู้ร้องทุกข์ของ
ผู้บังคับบัญชาท่ีเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ ในกรณีจำเป็นและสมควร อาจจะขอเอกสารและหลักฐานท่ีเก่ียวข้อง
เพิ่มเติม รวมท้ังคำชี้แจงข้อเท็จจริงเพื่อประกอบการพิจารณาได้ รวมท้ังอาจจะให้ผู้ร้องทุกข์มาแถลงด้วยวาจา 
หรือไม่ก็ได้ 

๓) ให้ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๖๐ วัน นับแต่
วันท่ีได้รับคำร้องทุกข์ และอาจขยายเวลาได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน 

๔) การพิจารณาเร่ืองร้องทุกข์นั้น อาจจะไม่รับเร่ืองร้องทุกข์ หรือมีคำวินิจฉัยให้แก้ไขหรือยกเลิก
คำส่ัง และให้เยียวยาความเสียหาย ให้ผู้ร้องทุกข์ หรือให้ดำเนินการอ่ืนใดเพื่อประโยชน์แห่งความยุติธรรม และ
เมื่อผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ได้พิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ประการใดแล้วให้ผู้บังคับบัญชาท่ีเป็นเหตุแห่งการ
ร้องทุกข์ดำเนินการให้เป็นไปตามคำวินิจฉัยนั้นในโอกาสแรกท่ีทำได้ และเมื่อได้ดำเนินการตามคำวินิจฉัยดังกล่าว
แล้ว ให้แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบเป็นหนังสือโดยเร็ว คำวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ของผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์นั้นให้
เป็นท่ีสุด 



๒.๗ สิทธิของผู้ร้องทุกข์ 

๑) ผู้ร้องทุกข์อาจถอนคำร้องทุกข์ท่ียื่นไว้แล้วในเวลาใด ๆ ก่อนท่ีผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์จะมี
คำวินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเร่ืองร้องทุกข์นั้นก็ได้ 

๒) ผู้ร้องทุกข์มี สิทธิคัดค้านผู้ได้รับการแต่งตั้งเป็นกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ และคัดค้าน
ผู้บังคับบัญชาท่ีมีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีท่ีมีเหตุตามท่ีกำหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค. 

๓) กรณีท่ีผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับคำวินิจฉัยร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดีต่อศาลปกครองชั้นต้นภายใน 
๙๐ วัน นับแต่วันท่ีรับทราบ หรือถือว่าทราบคำวินิจฉัยร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาท่ีมีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์หรือ
คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ 

๔) สำนักงานสาธารณสุขอำเภอห้วยแถลง มีสมาชิกกลุ่ม กพค.สสจ.นครราชสีมา   ซ่ึงจัดตั้งโดย
การรวมกลุ่มสมาชิกผู้ได้รับอบรมและพัฒนาจากสำนักงาน ก.พ. เมื่อปี ๒๕๕๖ รวมกลุ่มเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน
เก่ียวกับงานบริหารในระดับอำเภอ วัตถุประสงค์เพื่อให้ความช่วยเหลือแก่ผู้มีปัญห าคับข้องใจ ร้องทุกข์หรือ
อุทธรณ์ในจังหวัดนครราชสีมา  อีกท้ังยังมีการพัฒนาความรู้เก่ียวกับ 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัติ 
๓.๑  กระบวนงานเรื่องราวร้องทุกข์. 

๓.๑.๑) ผังกระบวนงานเรื่องราวร้องทุกข์ 

 
 

 

 



๓.๑.๒) หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 ๑. ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสภาพ ประกอบด้วย 

  ๑.๑) ชื่อ ท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน /แจ้งเบาะแสชัดเจน 

  ๑.๒) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน /แจ้งเบาะแส 

  ๑.๓)ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเร่ืองท่ีร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูลข้อเท็จจริง 
หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสามารถดำเนินการ
สืบสวน/สอบสวนได้ 

  ๑.๔)ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

 ๒. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวท่ีเสียหายต่อเจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลจัก
ราช หรือบุคคลภายนอก 

 ๓. เป็นเร่ืองท่ีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าท่ีต่างๆ ของ
เจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลจักราช 

 ๔. เร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีมีข้อมูลไม่ครบ ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในการดำเนินการ
ตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเร่ือง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็นฐานข้อมูล   

 ๕. ไม่เป็นคำร้องเรียนท่ีเข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 

  ๔.๑) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส   ท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อม
ชัดเจน และเพียงพอท่ีจะทำการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซ่ึงเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันท่ี ๒๒ ธันวาคม 
๒๕๕๑ จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเร่ือง 

  ๔.๒) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเร่ืองท่ีศาลได้มีคำพิพากษา
หรือคำส่ังท่ีสุดแล้ว 

  ๔.๓) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ท่ีอยู่ในอำนาจหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบโดยตรง หรือ
องค์กรอิสระท่ีกฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดำเนินการ หรือ
ดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ท้ังนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้อำนวยการโรงพยาบาลจักราช  

  ๔.๔)คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสท่ีเกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกันนอกเหนือจาก
หลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว  ให้อยู่ในดุลพินิจของผู้อำนวยการโรงพยาลจักราชว่า จะรับไว้พิจารณาหรือไม่
เป็นเร่ืองเฉพาะกรณี 

 

 

๓.๑.๓) ขั้นตอนการปฏิบัติการ 

 เจ้าหน้าท่ีงานประกันสุขภาพรับเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช่องทาง 

ร้องเรียนของโรงพยาบาลจักราช  ดังต่อไปนี้ 

  ๑.๑)ยื่นเร่ืองร้องเรียนถึงโรงพยาบาลจักราชโดย 



   - หนังสือร้องเรียน (ลงนามผู้ร้องเรียน) 

   - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงนามผู้ร้องเรียน) 

   - หน่วยงานราชการอ่ืน เช่น สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดนครราชสีมา 

  ๑.๒)ส่ือโซเชียลมิเดีย เพจโรงพยาบาลจักราช ๐๔๔๓๙๙๒๓๒-๔ 

 (๑) เจ้าหน้าท่ีงานประกันสุขภาพลงทะเบียนรับเร่ืองในสมุดคุมเร่ืองร้องเรียน  หรืองานธุรการโรงพยาบาล 

จักราช รับเอกสารจากไปรษณีย์ ดำเนินการลงรับตามระเบียบงานสารบรรณ 

 (๒) เจ้าหน้าท่ีงานประกันสุขภาพ คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต
และประพฤติมิชอบ หรืองานธุรการ กลุ่มงานบริหารท่ัวไป ของโรงพยาบาลจักราช ลงทะเบียนรับเร่ืองในสมุดคุม
รับเร่ืองร้องเรียน คัดแยกหนังสือ เสนอผู้บังคับบัญชา ตามลำดับกระท่ังถึงผู้อำนวยการโรงพยาบาลจักราช 

 (๓)เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไปสรุปความเห็นชอบเสนอหรือเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อร้องเรียน
และจัดทำหนังสือถึงผู้อำนวยการโรงพยาบาลจักราช พิจารณาลงนาม 

 (๔)เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไปส่งเร่ืองให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดำเนินการ 

 (๕)เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไป แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ท่ีอยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบ้ืองต้น
ภายใน ๑๕ วัน 

 (๖)เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไป รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าและผลการดำเนินงานจากหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้อง 

 (๗)เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาลจักราช 

 (๘)เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเก็บข้อมูลในสมุดคุมเร่ืองร้องเรียน  เพื่อการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ 

 (๙)เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไป จัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้อำนวยการ (รายเดือน/รายปี) 

 (๑๐)เจ้าหน้าท่ีงานบริหารงานท่ัวไปจัดเก็บเร่ือง 

๓.๒ การวิเคราะห์ระดับร้องเรียนของโรงพยาบาลจักราช  

 เจ้าหน้าที่ 

 ๑.พจิารณาจำแนกระดับข้อร้องเรียน 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  ต้องเสนอเร่ืองต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป  (สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดนครราชสีมา/
สำนักปลัดกระทรวงสาธารณสุข)หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 



  ๑.๔ ข้อร้องเรียนระดับ ๔ เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออำนาจโรงพยาบาลจักราช กล่าวคือ ผู้ร้องเรียน
ร้องขอ ในส่ิงท่ีนอกเหนือบทบาทอำนาจหน้าท่ีของโรงพยาบาลจักราช 

 ๒.การแจ้งกลับผู้ร้องเรียนกรณีข้อร้องเรียนระดับ ๑ และประสานหน่วยงานภายนอกกรณีระดับ ๔  

 เจ้าหน้าที่ 

  ๒.๑ ข้อร้องเรียนระดับ ๑  เป็นข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถ
รับเร่ืองและช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน  ๑ วันทำ
การ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเก่ียวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิท่ีใช้ในการ
รักษาพยาบาล เจ้าหน้าท่ีสามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อคำถามท่ีไม่ซับซ้อน และ
โรงพยาบาลจักราช มีเกณฑ์การดำเนินงานในเร่ืองท่ีซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดทำ
เป็นหนังสือส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน  เจ้าหน้าท่ีอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพื่อตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้
ร้องเรียน (ระดับ ๑) แต่สามารถดำเนินการได้เสร็จส้ินภายใน ๑  วันกำการ เป็นต้น 

  ๒.๒ ข้อร้องเรียนระดับ ๔  เป็นข้อร้องเรียนภายนอกเหนืออำนาจของ โรงพยาบาลจักราช ให้พิจารณา
ความเหมาะสมของข้อร้องเรียน โดยเบ้ืองต้นให้ชี้แจงทำความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเก่ียวกับอำนาจหน้าท่ีการ
ทำงานของโรงพยาบาลจักราช และแนะนำหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซ่ึงอาจหา
หมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้นๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบสนองข้อร้องเรียน
ภายใน ๑ วันทำการ  ในกรณีท่ีผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ /จดหมาย /โทรสาร  อาจจัดทำหนังสือส่งต่อไป
ยังหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้องโดยตรงต่อไป  โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และ
จัดทำหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเพื่อพิจารณาดำเนินการในส่วนท่ีเก่ียวข้องต่อไปได้ 

 

 ๓.การประสานผู้ท่ีเก่ียวข้องในหน่วยงานเพ่ือดำเนินการแก้ไข /ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๒ 

 เจ้าหน้าที่ 

  ๓.๑ ข้อร้องเรียนระดับ ๒  เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดทำบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้อง  เพื่อดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องให้
รับทราบข้อมูลก่อนจัดทำบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง  ภายใน  1  วันทำการ ยกตัวอย่างเช่น 
ผู้ร้องเรียนจัดทำหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีของ  กลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกท้ังเมื่อขอข้อมูล
ในการรักษาพยาบาล  เจ้าหน้าท่ีก็ไม่เต็มใจให้บริการ  ท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา 
เจ้าหน้าท่ีสามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน พร้อมจัดทำบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีถูก
ร้องเรียน  ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน ๑ วันทำการ เป็นต้น 

   ผู้ท่ีเก่ียวข้องในหน่วยงาน 

  ๓.๒ ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ี  หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าท่ี 
ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง  และ
สำเนาผลการดำเนินงานแก้ไข / ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบภายใน  ๑๐ วันทำการ ยกตัวอย่างจาก
กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๒ ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความ สามารถดำเนินการ
สอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าท่ีท่ีถูกร้องเรียน  และสอบถามเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการในวัน เวลา สถานท่ีท่ีเกิดข้อ
ร้องเรียนขึ้น  หากพบว่าเป็นความจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุงปัญหาท่ีเกิดขึ้น



แตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาท่ีร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าท่ีผู้ท่ีเก่ียวข้องในการจัดการเร่ือง
ร้องเรียนในหน่วยงาน  จัดทำหนังสือแจ้งกลับไปยัง ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งสำเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยัง
ศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ  ภายใน ๑๕  วันทำการหลังจากได้รับเร่ืองร้องเรียนด้วย 

 ๔.การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน  กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๓ 

 เจ้าหน้าที่ 

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

 ผู้ท่ีเก่ียวข้องในหน่วยงาน 

  ๔.๒ ภายหลังได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนโรงพยาบาลจักราช หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับ
ข้อร้องเรียนโรงพยาบาลจักราช หรือได้รับการส่ังการจากมติท่ีประชุมของโรงพยาบาลจักราช ให้พิจารณาแก้ไข
ตามความเหมาะสม  และให้ส่งผลการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงไปยังผู้รร้องเรียนโดยตรง  รวมท้ังสำเนาผลการ
ดำเนินงานแก้ไข /ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลจักราชทราบ ภายใน ๑๐ วันทำการ 

 ๕.ติดตามประเมินผลและรายงาน 

  ๕.๑ ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อ
ร้องเรียนในระดับ ๒ และระดับ ๓ เรียบร้อยแล้ว ประมาณ ๗ วันทำการ  ให้โทรศัพท์ติดติดต่อความคืบหน้าใน
การดำเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

 หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

  ๕.๒ เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความแจ้งเร่ืองร้องเรียนระดับ ๒ จากเจ้าหน้าท่ี ของศูนย์รับเร่ือง
ร้องเรียน หรือ เร่ืองร้องเรียนระดับ ๓ จากศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน  ให้พิจารณาดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุง ข้อ
ร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม  ภายใน ๑๐ วันทำการ เมื่อดำเนินการแก้ไข / ปรับปรุงเรียบร้อยแล้ว 
ให้จัดทำหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และสำเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน(ระดับ ๓) 

 ให้เจ้าหน้าท่ี ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบด้วย 

  ๕.๓ รวบรวมข้อร้องเรียนและการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนท้ังหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดทำรายงานการจัดการ ข้อร้องเรียนใน
แต่ละเดือน 

 



๓.๑.๓)แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
                                                                          (นายโชคชัย   มานะธุระ) 

                           ผู้อำนวยการโรงพยาบาลจักราช 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


