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ค ำน ำ 

ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ได้วำงหลักเกณฑ์
มำตรฐำนในกำรด ำเนินกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ให้ทุกส่วนรำชกำรมีหลักปฏิบัติในกำรด ำเนินกำรเรื่องรำวร้อง
ทุกข์เป็นแบบแผนและทิศทำงเดียวกัน เว้นแต่กำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ที่ต้องด ำเนินกำรตำมขั้นตอนหรือ
กระบวนกำรทำงกฎหมำยอื่น 

โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ ในฐำนะหน่วยงำนหลักในกำรให้บริกำรดูแลสุขภำพของประชำชนโดยรวมใน
ด้ำนกำรรักษำพยำบำล กำรส่งเสริมสุขภำพ กำรควบคุมป้องกันโรค กำรฟ้ืนฟูสภำพร่ำงกำย และกำรคุ้มครอง
ผู้บริโภค จ ำเป็นที่เจ้ำหน้ำที่ของรัฐจะต้องอ ำนวยควำมสะดวกให้แก่ประชำชน ศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียน โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ จึงมีภำรกิจส ำคัญในกำรเป็นศูนย์กลำงกำรประสำนกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือหำแนวทำงแก้ไขหรือน ำเสนอผู้บริหำรพิจำรณำสั่งกำร ฯลฯ นอกจำกนี้ ยังให้
ควำมส ำคัญกับกระบวนกำรในกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ด้วยกำรจัดท ำและก ำหนดมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำน 
ที่ชัดเจน สำมำรถตรวจสอบได้ ลดขั้นตอนที่ไม่จ ำเป็น ให้สอดคล้องกับนโยบำยและแผนยุทธศำสตร์กำรจัดกำร 
เรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕7 ภำยใต้หลักนิติธรรมและควำมเสมอภำค ลดผลกระทบที่จะเกิดแก่ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทั้งทำงตรงและทำงอ้อมได้อย่ำงมีคุณภำพ ตลอดจนเป็นกำรสร้ำงควำมเชื่อมั่น และสร้ำงภำพลักษณ์ที่ 
ดีกับโรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ 

ศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ หวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำคู่มือกำรปฏิบัติงำน
กระบวนกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์ส ำหรับหน่วยงำนและบุคลำกรผู้ปฏิบัติงำนที่จะ
น ำไปเป็นมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ และสร้ำงคุณค่ำให้แก่ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียอย่ำงมีคุณภำพ 
 

       ศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน  
โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ 
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1.หลักกำรและเหตุผล 

ภำยใต้ควำมเปลี่ยนแปลงอย่ำงรวดเร็วของสังคมไทย มีประชำชนบำงส่วนได้รับผลกระทบและประสบ 
ปัญหำที่หลำกหลำย จนกลำยเป็นปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจ ำนวนเพ่ิมมำกข้ึน ส่งผล
ให้ประชำชนต้องพ่ึงพำส่วนรำชกำรเพ่ือคลี่คลำยปัญหำ โดยกำรร้องทุกข์/ร้องเรียนไปยังส่วนรำชกำรต่ำงๆที่มี
อยู่ เรื่องรำวร้องทุกข์เป็นสิ่งสะท้อนปัญหำของประชำชนที่บ่งบอกควำมรู้สึกและควำมคำดหวังของประชำชนที่
มีต่อกำรด ำเนินกำรตำมภำรกิจของส่วนรำชกำร ในฐำนะหน่วยงำนผู้ใช้ อ ำนำจฝ่ำยบริหำรตำมระบอบ
ประชำธิปไตย ในกำรบรรเทำเยียวยำควำมเดือดร้อนของประชำชน รัฐบำลได้ให้ควำมส ำคัญกับนโยบำยกำร
บริหำรงำนภำครัฐ โดยใช้หลักธรรมำภิบำลที่ส่งเสริมให้ประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วม โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกำรเปิด
โอกำสให้ประชำชนสำมำรถเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์ แจ้งเบำะแส เสนอข้อคิดเห็น ค ำติชมได้สะดวก รวดเร็ว 
และปลอดภัย ทั้งนี้ภำครัฐมีหน้ำที่ต้องด ำเนินกำรช่วยเหลือประชำชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยควำมเสมอภำค 
โปร่งใส และเป็นธรรม กำรร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชำชนถือเป็นเสียงสะท้อนให้ภำครัฐทรำบว่ำกำร
บริหำรงำนมีประสิทธิภำพและประสิทธิผลมำกน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบำลทุกยุคทุกสมัยและหน่วยงำนของรัฐได้
ตระหนักและให้ควำมส ำคัญกับกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชำชนมำโดยตลอดมีกำรรับฟัง
ควำมคิดเห็น เปิดโอกำสให้ประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วม ตรวจสอบกำรท ำงำนของรัฐบำลและหน่วยงำนของรัฐ
มำกขึ้น เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนและเสริมสร้ำง ควำมสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพำะ
เมื่อประเทศมีกำรพัฒนำทำงต้ำนเศรษฐกิจ สังคม และกำรเมืองอย่ำงต่อเนื่องท ำให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำง
รวดเร็ว น ำไปสู่กำรแข่งขัน กำรเอำรัดเอำเปรียบ เป็นเหตุให้ประชำชนที่ได้รับควำมเดือดร้อน ประสบปัญหำ
หรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรม อำจเป็นเหตุให้มีกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงำนต่ำงๆ เพ่ิมขึ้น โรงพยำบำล
เขำคิชฌฏ ได้เส็งเห็นควำมส ำคัญของเรื่องตังกล่ำวนี้ จึงได้จัดท ำคู่มือกำรจัดกำร เรื่องรำวร้องทุกข์ขึ้น โดยมี
วัตถุประสงค์ดังนี้ 

1. เพ่ือให้บุคลำกรผู้เกี่ยวข้องหรือเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบสำมำรถน ำไปเป็นกรอบแนวทำงกำร 
ด ำเนินงำนให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงำนตำมมำตรฐำนกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

๒. เพ่ือให้มั่นใจว่ำกระบวนกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ ใช้เป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำนตำมขั้นตอน 
ที่สอดคล้องกับข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมำยที่เก่ียวข้อง กำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์อย่ำง 
ครบถ้วนและมีประสิทธิภำพ 

๓. เพ่ือเป็นหลักฐำนแสดงขั้นตอนและวิธีกำรปฏิบัติงำนที่สำมำรถถ่ำยทอดให้กับผู้ที่เข้ำมำปฏิบัติงำน 
ใหม่ พัฒนำให้กำรท ำงำนเป็นมืออำชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพรให้กับบุคคลภำยนอกหรือผู้มำรับบริกำร 
ให้สำมำรถเข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกกระบวนกำรที่มีอยู่ รวมถึงกำรเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนกำรในกำร 
ปฏิบัติงำน 

๔. เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชำชนและผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ตำมรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย 

 

 

 

 

 



ผู้อ ำนวยกำร         
โรงพยำบำลเขำคิชฌกฏู

กลุม่งำนประกนัฯ กลุม่งำนพยำบำล
กลุม่งำนปฐมภมิู
และองค์รวม

กลุม่งำนบริหำร
ทัว่ไป

ศนูย์บริหำรจดักำรเร่ืองร้องทกุข์
โรงพยำบำลเขำคิชฌกฏู

2.ระบบบริหำรจัดกำรเรื่องร้องทุกข์ 

2.1 หน่วยงำนที่รับผิด 

 

 

 

  

 

 

 

 

2.2ขอบเขต 

 ใช้คู่มือมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนในกำรรับเรื่องร้องทุกข์ โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ ส ำหรับเจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ หน่วยงำนในโรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ โดยผ่ำนชอ่งทำงต่ำงๆดังนี้ 

 1.มำร้องเรียนด้วยวำจำ ที่ศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ 
 2.เขียนใบข้อร้องเรียนตำมที่โรงพยำบำลก ำหนดไว้หย่อนลงตู้รับควำมคิดเห็นในช่วงเวลำ08.30-
16.30 น. 
 3.ร้องเรียนผ่ำนทำงโทรศัพท์หรือทำงโทรสำร ศูนย์บริหำรจัดกำรกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ โรงพยำบำล
เขำคิชฌกูฏ หมำยเลขโทรศัพท์ 03930 9241 ต่อ 102,103,104 หมำยเลขโทรสำร 03930 9244  
 4.ในช่วงนอกเวลำรำชกำร ติดต่อ 09330 9241 ต่อ 121 (ห้องอุบัติเหตุ-ฉุกเฉิน) 
 5.ไปรษณีย์ 

-หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
-บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน)  
- หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
- บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

6. ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (E mail) kitchakoothospital@gmail.com 
๗. เว็บไซต์โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ htp://khaokit.thaiddns.com 
๘. ร้องเรียนผ่ำนทำงศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดจันทบุรี 
๙. เว็บไซต์กระทรวงสำธำรณสุข http://ict.moph.go.th/complainict/index.php 
๑๐.เว็บไซต์ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ ส ำนักนำยกรัฐมนตรี 1111 
๑๑. สื่อสำรมวลขน เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เป็นต้น 



2.3 บทบำทหน้ำที่ของหน่วยงำนที่รับผิดชอบ 

 2.3.1 ศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ 
 1. เป็นศูนย์กลำงในกำรประสำนกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชำชนในภำพรวม
ของโรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ 
 2.ประมวลประเด็นปัญหำเรื่องรำวร้องทุกข์ เพ่ือพิจำรณำหำแนวทำงแก้ไขหรือน ำเสนอผู้บริหำร 
พิจำรณำสั่งกำร 
 3.ติดตำมผลกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำเรื่องรำวร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติโดยเร็วและประชำชนพึงพอใจ 
 4.อ ำนวยควำมสะดวกแก่มวลชนที่มำพบ หรือมำชุมนุมเรียกร้องเรียนต่อผู้บริหำรของโรงพยำบำล 
 5.จัดระบบและพัฒนำเครือข่ำยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ เพื่อด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำให้เป็น
เอกภำพ 
 6.จัดท ำฐำนข้อมูลต่ำงๆ เกี่ยวกับปัญหำเรื่องรำวร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบัน และเอ้ืออ ำนวยต่อผู้บริหำร
ในกำรเรียกใช้ข้อมูลเพื่อประกอบกำรพิจำรณำในระดับนโยบำย 
 7.จัดท ำสรุปรำยงำนผล ควำมคืบหน้ำในกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำในภำพรวมของโรงพยำบำล
เขำคิชฌกูฏ 
 มีหน้ำที่รับผิดชอบดังนี้ 

1.กำรเสริมสร้ำงวินัยและระบบคุณธรรม ให้กับเจ้ำหน้ำที่ในโรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ ซึ่งประ
ข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญ พนักงำนรำชกำร ลูกจ้ำงประจ ำ และพนักงำนกระทรวงสำธำรณสุข ตำม
พระรำชบัญญัติระเบียบข้ำรำชกำรพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยพนักงำนรำชกำร
พ.ศ.๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงกำรคลังว่ำด้วยลูกจ้ำงประจ ำของส่วนรำชกำร พ.ศ.๒๕๓๗ และระเบียบ
กระทรวงสำธำรณสุขว่ำด้วยพนักงำนกระทรวงสำธำรณสุข พ.ศ.๒๕๕๖ 

2. กำรสอบสวน/พิจำรณำเก่ียวกับควำมรับผิดทำงละเมิดของเจ้ำหน้ำที่ ตำมพระรำชบัญญัติควำมรับ 
ทำงละเมิดของเจ้ำหน้ำที่ พ.ศ.๒๕๓๙ และระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยหลักเกณฑ์เกี่ยวกับควำมรับผิด
ทำงละเมิดของเจ้ำหน้ำที่ พ.ศ.๒๕๓๙ 

3. กำรด ำเนินคดีปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
๓.๑ประสำนปรึกษำกับนิติกรของส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดจันทบุรีในกำรด ำเนินกำร

เกี่ยวกับกำรสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีกำรร้องเรียนกล่ำวหำว่ำเจ้ำหน้ำที่ในสังกัด 
โรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ กระท ำผิดวินัย และกำรสอบข้อเท็จจริงควำมรับผิดทำงละเมิดของเจ้ำหน้ำที่ 

๓.๒ กำรพิจำรณำเรื่องอุทธรณ์ เรื่องร้องทุกข์ และเรื่องขอควำมเป็นธรรม 
4. รวบรวมข้อมูล ข้อเท็จจริง พยำนหลักฐำน กรณีมีข้อพิพำทในกำรรักษำพยำบำลที่เกิดขึ้นหรือเชื่อ

ว่ำได้เกิดข้ึนในโรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ 
 5. ประสำนปรึกษำกับนิติกรของส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดจันทบุรีในกำรให้ค ำปรึกษำแนะน ำกำร 
ด ำเนินคดี ข้อกฎหมำยเกี่ยวกับคดีทำงกำรแพทย์และกฎหมำยทั่วไปแก่แพทย์ ทันตแพทย์ พยำบำล เจ้ำหน้ำที่ 
ในสังกัด และประชำชนทั่วไป 

6. เจรจำไกล่เกลี่ยข้อพิพำทท่ีเกิดจำกกำรรักษำพยำบำลของโรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ 



7.ประสำนปรึกษำกับนิติกรส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดจันทบุรีในกำรเตรียมคดีเพ่ือส่งให้กับ
พนักงำนอัยกำรแก้ต่ำงคดีแพ่งและคดีอำญำที่มีมูลเหตุจำกกำรรักษำพยำบำลของโรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ 

8. ประสำนปรึกษำกับนิติกรส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดจันทบุรีในกำรเตรียมคดีและแก้ต่ำงคดีอำญำ
ที่พนักงำนอัยกำรหรือผู้เสียหำยฟ้องคดีอำญำต่อหน่วยงำนและเจ้ำหน้ำที่ในคดีเก่ียวกับกำรรักษำพยำบำล 

9. ศึกษำวิเครำะห์ข้อมูล สถำนกำรณ์ และปัญหำเกี่ยวกับกำรให้บริกำรทำงกำรแพทย์และเสนอ
แนวทำงเพ่ือป้องกัน แก้ไข กำรฟ้องร้องหรือข้อพิพำทอันเนื่องมำจำกกำรให้บริกำรทำงกำรแพทย ์

10. ประสำนปรึกษำกับนิติกรส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดจันทบุรีในกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง
สอบสวน พิจำรณำ เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับทำงกำรแพทย์และสำธำรณสุขและกำรให้บริกำร
ของเจ้ำหน้ำที่ของโรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏและเจรจำไกล่เกลี่ยข้อพิพำทที่เกิดจำกกำรบริกำรทำงกำรแพทย์
และสำธำรณสุขโดยมีกฎหมำยที่อยู่ในควำมรับผิดขอบคือพระรำชบัญญัติหลักประกันสุขภำพแห่งชำติ พ.ศ. 
๒๕๔๕ 

2.4 ค ำจ ำกัดควำม 

 ส่วนรำชกำร หมำยถึง ส่วนรำชกำรตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ
หน่วยงำนอ่ืนของรัฐที่อยู่ในก ำกับของทำงรำชกำร ฝ่ำยบริหำร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
รัฐวิสำหกิจ 

ผู้บริหำร หมำยถึง ผู้มีอ ำนำจลงนำมหรือสั่งกำรในขั้นตอนต่ำงๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียนได้รับกำรแก้ไข 
เป็นที่ยุติ ตลอดจนกำรพิจำรณำพัฒนำระบบกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุดผู้รับบริกำร 
หมำยถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ได้รับควำมเดือดร้อนหรือต้องกำรเสนอแนะข้อคิดเห็นหรือให้ข้อมูลตลอดจน ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียในเรื่องร้องเรียนนั้นๆ 

ผู้ร้องทุกข์ หมำยถึง ผู้ได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำยหรืออำจเดือดร้อนหรือเสียหำยจำกกำร 
ปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่หรือส่วนรำชกำร หรือจ ำเป็นต้องให้ส่วนรำชกำรช่วยเหลือเยียวยำหรือปลดเปลื้อง
ทุกข ์

กำรร้องทุกข์ หมำยถึง กำรร้องต่อผู้บังคับบัญชำชั้นเหนือขึ้นไป หรือผู้มีอ ำนำจหน้ำที่พิจำรณำวินิจฉัย 
เรื่องร้องทุกข์ตำมกฎหมำย หรือระเบียบ เนื่องจำกเกิดควำมทุกข์จำกกำรกระท ำของผู้บังคับบัญชำ เพ่ือให้
ผู้บังคับบัญชำได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้อง หรือขี้แจงเหตุผลควำมถูกต้องที่ได้ร้องทุกข์ทรำบ
และหำยข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชำระดับสูงขึ้นไปได้พิจำรณำให้ควำมเป็นธรรม 

ค ำร้องทุกข์ หมำยถึง เรื่องท่ีผู้ร้องทุกข์ซึ่งได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำยเนื่องจำกเจ้ำหน้ำที่ 
ในโรงพยำบำลเขำคิชณกูฏ ที่ได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้ำหน้ำที่ตำมช่องทำงต่ำงๆ 

เรื่องร้องเรียน หมำยถึง ควำมเดือดร้อนเสียหำยอันเกิดจำกกำรปฏิบัติหน้ำที่ต่ำงๆของเจ้ำหน้ำที่ 
ในโรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ เช่น กำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ในโรงพยำบำล กำรจัดซื้อจัดจ้ำง กำรบรรจุแต่งตั้ง 
ข้ำรำชกำร พนักงำนรำชกำร และลูกจ้ำง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่ำงๆ 

กำรร้องเรียนกระท ำผิดวินัยหรือทุจริต หมำยถึง กำรร้องเรียนกล่ำวหำว่ำเจ้ำหน้ำที่ของโรงพยำบำล 



เขำคิชฌกูฏ ได้แก่ ข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญ พนักงำนรำชกำร ลูกจ้ำงประจ ำ และพนักงำนกระทรวง 
สำธำรณสุข กระท ำผิดวินัย โดยมีกำรฝ่ำฝืนข้อห้ำมหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมำยหรือระเบียบได้ก ำหนดไว้ว่ำเป็น 
ควำมผิดทำงวินัยและได้ก ำหนดโทษไว้ ทั้งนี้อำจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงำนรำชกำรหรือเรื่องส่วนตัว 

หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมำยถึง ศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ของโรงพยำบำล 
เขำคิชฌกูฏ 

หน่วยงำนด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมำยถึง หน่วยงำนที่มีหน้ำที่ในกำรจัดกำรแก้ไขกับ 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นๆ ประกอบด้วย กลุ่มงำนประกันสุขภำพฯ กลุ่มงำนกำรพยำบำล กลุ่มงำนบริกำร 
ปฐมภูมิฯ กลุ่มงำนบริหำรทั่วไป 

ด ำเนินกำร หมำยถึง กำรจัดกำรกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ตั้งแต่ต้นจนถึงกำรได้รับกำรแก้ไขหรือได้ 
ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องทุกข์ 

กำรอุทธรณ์ หมำยถึง กำรไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมำตรกำรใด ๆ ที่คณะกรรมกำรสั่งกำร หรือมีปัญหำ 
ในมติหรือมำตรกำรนั้นๆและต้องกำรให้มีกำรทบทวน 

บัตรสนเท่ห ์หมำยถึง เฉพำะจดหมำยฟ้องหรือกล่ำวโทษผู้อ่ืนที่ระบุหลักฐำนกรณีแวดล้อมปรำกฏ 
ชดัแจ้ง ชี้พยำนบุคคลแน่นอน เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบกำรพิจำรณำว่ำมีเหตุผลหรือพฤติกำรณ์เชื่อมโยง 
พอที่จะเชื่อในเบื้องต้นได้หรือไม่เพียงใดว่ำข้อกล่ำวหำควรจะเป็นเช่นนั้น 

กำรบริหำร หมำยถึง กำรที่ส่วนรำชกำรด ำเนินกำรด้ำนกำรบริหำรจัดกำรโดยเปิดเผย โปร่งใส และ
เป็นธรรม โดยพิจำรณำถึงประโยชน์และผลเสียทำงสังคม ภำระต่อประชำชน คุณภำพ วัตถุประสงค์ที่จะ
ด ำเนินกำรและประโยชน์ระยะยำวของทำงรำชกำรที่จะได้รับประกอบกัน 

กำรบริกำรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสุข หมำยถึง กำรให้บริกำรรักษำพยำบำลหรือกำรด ำเนินกำร 
ทำงกำรแพทย์หรือสำธำรณสุขของหน่วยบริกำร แล้วเกิดเหตุกำรณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีควำมเสียหำยเกิดข้ึนกับ
ผู้รับบริกำร และผู้รับบริกำรหรือญำติมีควำมสงสัยในกำรให้บริกำรดังกล่ำว หรือเรียกร้องให้เจ้ำหน้ำที่หน่วย
บริกำร ส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข หรือกระทรวงสำธำรณสุขรับผิดชอบ 

เรื่องร้องเรียนบริกำรทำงกำรแพทย์ หมำยถึง หนังสือหรือสิ่งใดๆจำกบุคคลหรือองค์กร ที่แสดงให้
ปรำกฏได้ว่ำมีกำรให้บริกำรรักษำพยำบำล หรือกำรด ำเนินกำรทำงกำรแพทย์ หรือสำธำรณสุขของหน่วย
บริกำร แล้วเกิดเหตุกำรณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีควำมเสียหำยเกิดข้ึนกับผู้รับบริกำร และผู้รับบริกำรหรือ 
ญำติมีควำมสงสัยในกำรให้บริกำรดังกล่ำว หรือเรียกร้องให้เจ้ำหน้ำที่หน่วยบริกำร ส ำนักงำนปลัดกระทรวง 
สำธำรณสุข หรือกระทรวงสำธำรณสุขรับผิดชอบ 

ควำมขัดแย้ง หมำยถึง ประเด็นปัญหำที่เกิดขึ้นระหว่ำงผู้ให้บริกำรและผู้รับบริกำรอันเกิดจำก 
กำรให้หรือรับบริกำรสำธำรณสุข น ำไปสู่ควำมไม่พึงพอใจ กำรร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อำจเป็นควำมขัดแย้ง 
ที่แฝงอยู่ก ำลังเกิดขึ้น มีกำรแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพำทแล้วในระบบกำรแพทย์ 

กำรเจรจำไกล่เกลี่ย หมำยถึง กระบวนกำรไกล่เกลี่ยด้วยกำรสื่อสำรสนทนำระหว่ำงคู่กรณี หรือผู้แทน 
ตั้งแต่เริ่มมีควำมขัดแย้ง เพื่อหำทำงออกของปัญหำและข้อตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และ เพ่ือมิให้ควำม 
ขัดแย้งบำนปลำย 

 



กำรเจรจำไกล่เกลี่ยคนกลำง หมำยถึง กำรเจรจำไกล่เกลี่ยด้วยควำมช่วยเหลือของบุคคลที่สำมท่ีเป็น 
กลำง ท ำหน้ำที่ช่วยให้เกิดกระบวนกำรกลุ่มปรึกษำหำรือร่วมกัน ด้วยบรรยำกำศและสัมพันธภำพที่ดีต่อกัน 
คู่กรณีเกิดข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันโดยคนกลำงไม่ได้มีหน้ำที่ตัดสินใจแทนคู่กรณี 

ผู้ไกล่เกลี่ย หมำยถึง เจ้ำหน้ำที่ที่ได้รับกำรแต่งตั้งให้เป็นผู้ไกล่เกลี่ยควำมขัดแย้งในระบบกำรแพทย์ 
หรือผู้ได้รับมอบหมำย หรืออำจเป็นบุคคลภำยนอกท่ีคู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกลี่ยด้วยก็ได้ 

กำรชุมนุมเรียกร้อง หมำยถึง กำรรวมตัวกันของกลุ่มคนเพ่ือแสดงออกทำงควำมคิดเห็นในเรื่องต่ำงๆ 
เช่น กำรด ำเนินชีวิต สิ่งแวดล้อม สุขอนำมัย ฯลฯ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นสภำพปัญหำที่กลุ่มคนได้รับผลกระทบ 
เป็นกำรรวมตัวที่สะท้อนให้เห็นถึงปัญหำควำมเดือดร้อนของกลุ่มคน และ/หรือได้รับผลกระทบจำกกำร 
ปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่สำธำรณสุข 
 
2.5 ประเภทเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
1.กำรให้บริกำรทำง
กำรแพทย์และ
สำธำรณสุข 

กำรให้บริกำรรักษำพยำบำลหรือกำร
ด ำเนินกำรทำงกำรแพทย์หรือสำธำรณสุข
ของหน่วยบริกำร แล้วเกิดเหตุกำรณ์ที่ไม่
พึงประสงค์ มีควำมเสียหำยเกิดขึ้นกับ
ผู้รับบริกำร และผู้รับบริกำรหรือญำติมี
ควำมสงสัยในกำรให้บริกำรดังกล่ำว หรือ 
เรียกร้องให้เจ้ำหน้ำที่หน่วยบริกำร 
ส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข หรือ
กระทรวงสำธำรณสุขรับผิดชอบ 

กำรร้องเรียนเกี่ยวกับกำร
รักษำพยำบำลของเจ้ำหน้ำที่ เช่น 
กำรวินิจฉัยโรคผิดพลำด กำร
รักษำผิดพลำด ฯลฯ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
2.คุณภำพกำรให้บริกำร กำรที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับ

ให้บริกำรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสุข
ที่เกิดขึ้นกับหน่วยบริกำร 

1.รอตรวจนำน 
2.แพทย์/พยำบำล/เจ้ำหน้ำที่
สำธำรณสุขท ำงำนล่ำช้ำ 
3.แพทย์ปฏิเสธกำรรักษำ 
4.กริยำไม่ เหมำะสม/วำจำไม่
สุภำพ 
5.ไม่เต็มใจให้บริกำร 

3.บริหำรจัดกำร กำรที่ส่วนรำชกำรด ำเนินกำรด้ำนบริหำร
จัดกำรโดยเปิดเผย โปร่งใส่ และเป็น
ธรรม โดยพิจำรณำถึงประโยชน์และ
ผลเสียทำงสังคม ภำระต่อประชำชน
คุณภำพวัตถุประสงค์ที่จะด ำเนินกำรและ
ประโยชน์ระยะยำวของทำงรำชกำรที่จะ
ได้รับประกอบกัน 

1.กำรบริหำรทั่วไปและ
งบประมำณร้องเรียนโดยกล่ำวหำ
ผู้บริหำรเจ้ำหน้ำที่ของหน่วยงำน
มีพฤติกรรมส่อในทำงไม่สุจริต 
2.กำรบริหำรงำนพัสดุ ร้องเรียน
โดยกล่ำวหำว่ำผู้เกี่ยวข้องในกำร
จัดซื้อจัดจ้ำงมีพฤติกรรมส่อไป
ในทำงไม่โปร่งใส 
3.กำรบริหำรงำนบุคคล ร้องเรียน
โดยกล่ำวหำว่ำผู้บริหำร และ
ผู้เกี่ยวข้องด ำเนินกำรเกี่ยวกับกำร
แต่งตั้ง กำรเลื่อนต ำแหน่ง กำร
พิจำรณำควำมดีควำมชอบและ
กำรแต่งตั้ง โยกย้ำยไม่ชอบธรรม 
ฯลฯ 
 

4.วินัยข้ำรำชกำร กฎ ระเบียบต่ำงๆที่วำงหลักเกณฑ์ขึ้นมำ
เป็น กรอบควบคุมให้ข้ำรำชกำรปฏิบัติ
หน้ำที่ และก ำหนดแบบแผนควำม
ประพฤติของข้ำรำชกำร เพื่อให้
ข้ำรำชกำรประพฤติปฏิบัติหน้ำที่รำชกำร
เป็นไปด้วยควำมเรียบร้อย โดยก ำหนดให้
ข้ำรำชกำรวำงตัวให้เหมำะสมตำม พ.ร.บ.
ระเบียบข้ำรำชกำรพลเรือน พ.ศ.2551 

กำรไม่ปฏิบัติหน้ำที่ตำม
บทบัญญัติว่ำด้วยวินัยข้ำรำชกำร
ตำมท่ีกฎหมำยก ำหนด 

 



ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
5.กำรทุจรติ กำรปฏิบัติหรือละเว้นกำรปฏิบัติอย่ำงใดใน 

ต ำแหน่งหรือหน้ำที่หรือปฏิบัติหรือละเว้น 
กำรปฏิบัติอย่ำงใดในพฤติกำรณ์ที่อำจท ำให้ 
ผู้อื่นเชื่อว่ำมีต ำแหน่งหรือหน้ำที่ ทั้งท่ีตน 
มีได้มีต ำแหน่งหน้ำที่นั้น หรือใช้อ ำนำจใน 
ต ำแหน่งหรือหน้ำที่เพื่อประโยชน์ที่มิควรได้ 
โดยชอบส ำหรับตนเองหรือผู้อื่น 

๑. กำรจัดซื้อจัดจ้ำงเกี่ยวกับพัสดุ 
ครุภัณฑ์ กำรก่อสร้ำง 
2. กำรบริหำรงำนของหน่วยงำน
ที่ส่อไปในทำงไม่สุจริต ฯลฯ 

6.ค่ำตอบแทน กำรจ่ำยเงินค่ำตอบแทนในกำรปฏิบัติงำน 
ของเจ้ำหน้ำที่ มีเจตนำรมณ์เพ่ือกำรจ่ำย 
ค่ำตอบแทนส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ที่ปฏิบัติงำน 
ในหน่วยบริกำรในช่วงนอกเวลำรำชกำร 
และเจ้ำหน้ำที่ที่ปฏิบัติงำนนอกหน่วย 
บริกำร หรือต่ำงหน่วยบริกำรทั้งในเวลำ 
รำชกำรและนอกเวลำรำชกำร 

1.กำรเบิกจ่ำยเงิน พตส. 
2.ค่ำตอบแทนไม่ท ำเวชปฏิบัติ 
3.ค่ำตอบแทนปฏิบัติงำนนอก
เวลำรำชกำร 
4.ค่ำป่วย อสม. ฯลฯ 

7.ขัดแย้งกับ
เจ้ำหน้ำที่/หน่วยงำน
ของรัฐ 

กำรที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหำยของ 
หน่วยงำน ร้องเรียนเจ้ำหน้ำที่หรือ 
หน่วยงำนเกี่ยวกับกำรกระท ำใดๆท่ีมีผล 
ก่อให้เกิดควำมเสียหำยอย่ำงใดอย่ำงหนึ่ง 
ต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงำน 

เจ้ำหน้ำที่ยืมเงินประชำชนแล้วไม่
คืน ฯลฯ 

8.สวัสดิกำรแห่งรัฐ ระบบทำงสังคมที่รัฐให้หลักประกันแก่ 
ประชำชนทุกคนอย่ำงเท่ำเทียมกันในด้ำน 
ปัจจัยพื้นฐำนที่จ ำเป็นส ำหรับกำรมีคุณภำพ 
ชีวิตที่ดี 

๑. หลักประกันสุขภำพ ทุกคนมี
สิทธิได้รับบริกำรป้องกันและ
รักษำโรคตำมชุดสิทธิประโยชน์ 
๒. กองทุนประกันสังคม 
๓.กองทุนข้ำรำชกำรบ ำนำญ ฯลฯ 

9.ข้อเสนอแนะและ
ข้อคิดเห็น 

กำรที่ผู้ร้องเรียนแสดงออกทำงควำมคิดเห็น
หรือกำรเสนอแนะทั่วไปเกี่ยวกับกำร
ให้บริกำรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสุข 

๑.กำรปรับปรุงระบบกำร
ให้บริกำร 
ทำงกำรแพทย์และสำธำรณสุข 
๒. กำรปรับปรุงสิ่งอ ำนวยควำม 
สะดวกและสิ่งแวดล้อม 
๓. กำรเพ่ิมบุคลำกร 
๔. กำรเพ่ิมอุปกรณ์ทำงกำรแพทย์ 
ฯลฯ 



๒.๖ หลักเกณฑ์ในกำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๒.๖.๑ ใช้ถ้อยค ำหรือข้อควำมสุภำพ ประกอบด้วย 
๑. ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ชัดเจน 
๒. วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
3. ข้อเท็จจริง หรือ พฤติกำรณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน ปรำกฏอย่ำงชัดเจนว่ำได้รับควำมเดือดร้อน

เสียหำย ต้องกำรให้แก้ไขด ำเนินกำรอย่ำงไร หรือชี้ช่องทำงแจ้งเบำะแส เกี่ยวกับกำรทุจริตของเจ้ำหน้ำที่/
หน่วยงำน ชัดแจ้งเพียงพอที่สำมำรถด ำเนินกำรสืบสวน/สอบสวนได้ 

๔. ระบุ พยำนเอกสำร พยำนวัตถุและพยำนบุคคล (ถ้ำมี) 
๒.๖.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้ำงกระแสหรือสร้ำงข่ำวที่เสียหำยต่อ 

บุคคลอื่นหรือหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
๒.๖.๓ เป็นเรื่องท่ีประสงค์ขอให้ทำงรำชกำรช่วยเหลือหรือช่วยขจัดควำมเดือดร้อน 
๒.6.๔ เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำย อันเนื่องมำจำกกำรปฏิบัติ 

หน้ำที่ต่ำงๆของเจ้ำหน้ำที่ 
๒.๖.๕ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สำมำรถหำข้อมูลเพิ่มเติม 

ได้ในกำรด ำเนินกำรตรวจสอบหำข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทรำบเป็นข้อมูล และเก็บ 
เป็นฐำนข้อมูล 

๒.๖.๖ ไม่เป็นค ำร้องเรียนที่เข้ำลักษณะดังต่อไปนี้ 
๑. ค ำร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐำนพยำนแวดล้อมชัดเจน และเพียง 

พอที่จะท ำกำรสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตำมมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๒ ธันวำคม ๒๕๕๑ จึงจะ 
รับไว้พิจำรณำเป็นกำรเฉพำะเรื่อง 

๒. ค ำร้องเรียนที่เข้ำสู่กระบวนกำรยุติธรรมแล้วหรือเป็นเรื่องท่ีศำลได้มีค ำพิพำกษำหรือค ำสั่งที่สุดแล้ว 
๓ เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนที่มีหน้ำที่รับผิดชอบโตยตรงหรือองค์กรอิสระที่ 

กฎหมำยก ำหนดไว้เป็นกำรเฉพำะ เว้นแต่ค ำร้องจะระบุว่ำหน่วยงำนตังกล่ำวไม่ด ำเนินกำร หรือด ำเนินกำรแล้ว 
ยังไม่มีผลควำมคืบหน้ำ ทั้งนั้น ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชำ 

4.ค ำร้องเรียนที่เกิดจำกกำรโต้แย้งสิทธิระหว่ำงบุคคลต่อบุคคลตัว 
นอกเหนือจำกหลักเกณฑ์ดังกล่ำวขำ้งต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชำว่ำจะรับไว้พิจำรณำ 
หรือไม่เป็นเรื่องเฉพำะกรณ ี
๒.๗ หลักเกณฑ์และวิธีกำรร้องทุกข์ และกำรพิจำรณำวินิจฉัยร้อง กรณีของข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญ 

๒.๗.๓ กรณีคับข้องใจที่จะร้องทุกข์ได้ 
ควำมคับข้องใจอันเป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ของข้ำรำชกำรนั้น ต้องมีลักษณะ ดังนี้ 
๑. ไม่ชอบด้วยกฎหมำย ไม่ว่ำจะเป็นกำรปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอ ำนำจหรือนอกเหนืออ ำนำจที่ 

ไม่ถูกต้องตำมกฎหมำย หรือไม่ถูกต้องตำมรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีกำรอันเป็นสำระส ำคัญท่ีก ำหนดไว้ส ำหรับ 
กำรนั้น หรือโดยไม่สุจริต หรือมีลักษณะเป็นกำรเลือกปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม หรือมีลักษณะเป็นกำรสร้ำงข้ันตอน 



โดยไม่จ ำเป็นหรือสร้ำงภำระให้เกิดข้ึนเกินสมควร หรือเป็นกำรใช้ดุลยพินิจโดยมิชอบ 
๒. ไม่มอบหมำยให้ปฏิบัติ 
3. ประวิงเวลำ หรือหน่วงเหนี่ยวกำรด ำเนินกำรบำงอย่ำงอันเป็นเหตุให้เสียสิทธิ หรือได้ประโยชน์อัน

พึงมีพึงได้ในเวลำอันสมควร 
4. ไม่เป็นไปตำม หรือขัดกับระบบคุณธรรมตำมมำตรำ 42 

          ๒.๗.๒ ผู้มีอ ำนำจพิจำรณำและวินิจฉัยร้องทุกข์  
เพ่ือให้เกดิควำมเข้ำใจและควำมสัมพันธ์อันดีระหว่ำงกัน เมื่อมีปัญหำเกิดข้ึนควรจะได้ปรึกษำหรือท ำ 

ควำมเข้ำใจกัน โดยผู้บังคับบัญชำต้องให้โอกำสและรับฟัง หรือสอบถำมเกี่ยวกับปัญหำตังกล่ำว เพ่ือเป็น
แนวทำงแห่งกำรท ำควำมเข้ำใจและแก้ปัญหำที่เกิดขึ้นในชั้นตัน แต่ถ้ำผู้มีควำมคับข้องใจไม่ประสงค์จะ
ปรึกษำหำรือ หรือปรึกษำหำรือแล้วไม่ได้รับค ำชี้แจง หรือได้รับค ำชี้แจงแล้วไม่เป็นที่พอใจ ก็ให้ร้องทุกข์ ก.พ.ค. 
ได้ ดังนี้ 

ก. เหตุเกิดจำกผู้บังคับบัญชำ ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชำชั้นเหนือขึ้นไปตำมล ำดับ คือ 
๑. กรณีท่ีเหตุแห่งกำรร้องทุกข์เกิดจำกผู้บังคับบัญชำในรำชกำรบริหำรส่วนภูมิภำคที่ต่ ำกว่ำ 

ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัด เช่น สำธำรณสุขอ ำเภอ นำยอ ำเภอ ผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำล นำยแพทย์สำธำรณสุข 
จังหวัด ให้ร้องทุกข์ต่อผู้ว่ำรำชกำรจังหวัด และให้ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดเป็นผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

2. กรณีท่ีเหตุแห่งกำรร้องทุกข์เกิดจำกผู้บังคับบัญชำในรำชกำรบริเวณส่วนกลำงที่ต่ ำกว่ำอธิบดี เช่น 
ผู้อ ำนวยกำรกอง หรือผู้อ ำนวยกำรส ำนัก ให้ร้องทุกข์ต่ออธิบดี และให้อธิบดีเป็นผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์
ส ำหรับกรณีส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุขนั้น ถ้ำเหตุเกิดจำกผู้อ ำนวยกำรวิทยำลัยในสังกัดสถำบันพระ
บรมรำชชนก และผู้อ ำนวยกำรส ำนักหรือหน่วยงำนส่วนกลำง จะต้องร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสำธำรณสุข 
(ในฐำนะอธิบดี) และปลัดกระทรวงสำธรณสุขเป็นผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

๓. กรณีที่เหตุแห่งกำรร้องทุกข์เกิดจำกผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดหรืออธิบดี ให้ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทวงซึ่ง
เป็นผู้บังคับบัญชำของผู้ร้องทุกข์ และให้ปลัดกระทรวงเป็นผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ อนึ่ง กรณีท่ีผู้ว่ำรำชกำร
มีค ำสั่งย้ำยหรือเลื่อนเงินเดือนข้ำรำชกำรต ำแหน่งประเภทวิชำกำร ตั้งแต่ระดับช ำนำญกำรพิเศษ ลงม ำ
กฎหมำยใหม่บัญญัติให้เป็นอ ำนำจของผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดโดยตรง หำกจะร้องทุกข์ในเรื่องนี้ จะต้องร้องทุกข์ 
ต่อปลัดกระทรวงสำธำรณสุข 

ข. เหตุเกิดจำกปลัดกระทรวง รัฐมนตรีเจ้ำสังกัด หรือนำยกรัฐมนตรี ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ตังนั้นถ้ำ
เหตุร้องทุกข์เกิดจำกปลัดกระทรวงสำธำรณสุข ต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. อนึ่ง ค ำสั่งต่ำงๆ ของส ำนักงำน
ปลัดกระทรวงสำธำรณสุขเกี่ยวกับกำรบริหำรบุคคล เช่น กำรบรรจุแต่งตั้ง เลื่อน ย้ำย โอน นั้น ถ้ำท ำให้
ข้ำรำชกำรเกิดควำมขับข้องใจแล้ว จะต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ทุกกรณี ส ำหรับกรณีผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดซึ่งได้รับ
มอบหมำยอ ำนำจจำกส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข ให้บรรจุแต่งตั้ง หรือเลื่ อนต ำแหน่ง ข้ำรำชกำรใน
รำชกำรบริหำรส่วนภูมิภำคนั้น แม้ว่ำจะออกเป็นค ำสั่งของจังหวัดก็ตำม กรณีนี้ต้องถือว่ำผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดท ำ
ในฐำนะปลัดกระทรวงสำธำรณสุขตำมที่ ได้รับมอบอ ำนำจ กรณีเช่นนี้จะต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค.ทุกข์ต่อ
ปลัดกระทรวงสำธำรณสุข 
 
 



๒.๗.๓ วิธีกำรร้องทุกข์ 
กำรร้องทุกข์ให้ร้องทุกข์ได้ส ำหรับตนเองเท่ำนั้น จะร้องทุกข์แทนผู้อื่นไม่ได้และต้องท ำค ำร้องทุกข์เป็น 

หนังสือยื่นต่อผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ภำยใน ๓0 วัน นับแต่วันทรำบหรือว่ำทรำบเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ โดย 
ค ำร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยค ำสุภำพและอย่ำงน้อยต้องมีสำระส ำคัญ คือ 

๑. ชื่อ ต ำแหน่ง สังกัด และที่อยู่ส ำหรับกำรติดต่อเกี่ยวกับกำรร้องทุกข์ของผู้ร้องทุกข์ 
๒. กำรปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติที่เป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ 
๓. ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมำยที่ผู้ร้องทุกข์เห็นว่ำเป็นปัญหำของเรื่องร้องทุกข์ 
๔. ค ำขอของผู้ร้องทุกข์ 
๕. ลำยมือชื่อของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ได้รับมอบหมำยให้ร้องทุกข์แทนกรณีท่ีจ ำเป็น 
๒.๗.๔ กำรมอบหมำยให้ผู้อ่ืนร้องทุกข์แทน 
ผู้มีสิทธิร้องทุกข์จะมอบหมำยให้บุคคลอื่นร้องทุกข์แทนตนได้แต่เฉพำะกรณีท่ีมีเหตุจ ำเป็นเท่ำนั้น คือ 
๑. เจ็บป่วยจนไม่สำมำรถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง 
๒. อยู่ต่ำงประเทศและควำมหมำยได้ว่ำไม่อำจร้องทุกข์ได้ทันภำยในเวลำที่ก ำหนด 
๓. มีเหตุจ ำเป็นอย่ำงอ่ืนที่ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์เห็นสมควรทั้งนี้ จะต้องท ำเป็นหนังสือลงลำยมือ

ชื่อผู้มีสิทธิ์ร้องทุกข์ พร้อมทั้งหลักฐำนแสดงเหตุจ ำเป็น ถ้ำไม่สำมำรถลงลำยมือชื่อได้ ให้พิมพ์ลำยนิ้วมือโตยมี
พยำนลงลำยมือชื่อรับรองอย่ำงน้อยสองคนกรณี 

๒.๗.๕ หลักฐำนประกอบหนังสือร้องทุกข์ 
๑. กำรยื่นค ำร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐำนที่ เกี่ยวข้องพร้อมค ำร้องทุกข์ด้วย กรณีที่ไม่อำจแนบ

พยำนหลักฐำนที่เก่ียวข้องได้ เพรำะพยำนหลักฐำนอยู่ในควำมครอบครองของหน่วยงำนทำงปกครองเจ้ำหน้ำที่
ของรัฐ หรือบุคคลอื่น หรือเพรำะเหตุอ่ืนใด ให้ระบุเหตุที่ไม่อำจแนบพยำนหลักฐำนไว้ด้วย 

๒. ให้ผู้ร้องทุกข์ท ำส ำเนำค ำร้องทุกข์และหลักฐำนที่เกี่ยวข้อง โดยให้ผู้ร้องทุกข์รับรองส ำเนำถูกต้อง 1
ชุด แนบพร้อมค ำร้องทุกข์ด้วย กรณีที่มีเหตุจ ำเป็นต้องมอบหมำยให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทนก็ดี กรณีที่มีกำร
แต่งตั้งทนำยควำมหรือบุคคลอ่ืนด ำเนินกำรแทนในขั้นตอนใดๆ ในกระบวนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ 
ก็ดี ให้แนบหลักฐำนกำรมอบหมำยหรือหลักฐำนกำรแต่งตั้งไปด้วย 

๓. ถ้ำผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะแถลงกำรณ์ด้วยวำจำในชั้นพิจำรณำของผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ 
ให้แสดงควำมประสงค์ไว้ในค ำร้องทุกข์ด้วย หรือจะท ำเป็นหนังสือต่ำงหำกก็ได้ แต่ต้องยื่นหนังสือก่อนที่ 
ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์เริ่มพิจำรณำ 

๒.๗.๖ กำรยื่นหนังสือร้องทุกข์ 
กำรยื่นหนังสือร้องทุกข์ท ำได้ ๒ วิธี คือ 

๑. ยื่นต่อพนักงำนผู้รับค ำร้องทุกข์ที่ส ำนักงำน ก.พ. (กรณีร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค.) หรือเจ้ำหน้ำที่ผู้รับ
หนังสือตำมระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยงำนสำรบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ ของผู้บังคับบัญชำหรือของ
ผู้บังคับบัญชำที่เป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ หรือของผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

๒. ส่งหนังสือร้องทุกข์ทำงไปรษณีย์ลงทะเบียน โดยถือวันที่ที่ท ำกำรไปรษณีย์ต้นทำงประทับตรำรับ 
ที่ของหนังสือร้องทุกข์เป็นวันยื่นค ำร้องทุกข์ โดยให้ส่งไปยังผู้บังคับบัญชำ หรือส่งไปยังส ำนักงำน ก.พ. (กรณี 
ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค.) 

๒.๗.๗ ขั้นตอนและกระบวนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชำ 
2. เมื่อผู้บังคับบัญชำที่มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ ได้รับค ำร้องทุกข์แล้วจะมีหนังสือแจ้งพร้อมทั้งส่ง 

ส ำเนำค ำร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชำที่เป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ทรำบ โดยให้ผู้บังคับบัญชำนั้นส่งเอกสำร 



หลักฐำนที่เกี่ยวข้องและค ำชี้แจง ไปให้ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ประกอบกำรพิจำรณำภำยใน ๗ วัน นับแต่ 
วันที่ได้รับหนังสือร้องทุกข์ ส ำหรับกรณีที่ยื่นค ำร้องทุกข์ผ่ำนผู้บังคับบัญชำที่เป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ก็ให้ 
ปฏิบัติในท ำนองเดียวกัน 

๒. ให้ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจำรณำจำกเรื่องรำวกำรปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติต่อผู้ร้องทุกข์ของ
ผู้บังคับบัญชำที่เป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ ในกรณีจ ำเป็นและสมควร อำจจะขอเอกสำรและหลักฐำนที่เก่ียวข้อง 
เพ่ิมเติม รวมทั้งค ำชี้แจงจำกหน่วยรำชกำร รัฐวิสำหกิจ หน่วยงำนอ่ืนของรัฐ ห้ำงหุ้นส่วน บริษัท ข้ำรำชกำร
บุคคลใดมำให้ถ้อยค ำหรือชี้แจงข้อเท็จจริงเพ่ือประกอบกำรพิจำรณำได้ รวมทั้งอำจจะให้ผู้ร้องแถลงกำรณ์ด้วย
วำจำ หรือไม่ก็ได้ 

๓. ให้ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภำยใน ๖๐ วัน นับแต่วันที่
ได้รับค ำร้องทุกข ์และอำจขยำยเวลำได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน 

๔. กำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์นั้น อำจจะไม่รับเรื่องร้องทุกข์ ยกค ำร้องทุกข์ หรือมีค ำวินิจฉัย
ให้แก้ไขหรือยกเลิกค ำสั่ง และให้เยียวยำควำมเสียหำย ให้ผู้ร้องทุกข์ หรือให้ด ำเนินกำรอื่นใดเพ่ือประโยชน์แห่ง
ควำมยุติธรรม และเมื่อผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ได้วินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ประกำรใดแล้วให้ผู้บังคับบัญชำที่เป็น
เหตุแห่งกำรร้องทุกข์ด ำเนินกำรให้เป็นไปตำมค ำวินิจฉัยนั้นในโอกำสแรกที่ท ำได้ และเมื่อได้ด ำเนินกำรตำมค ำ
วินิจฉัยแล้ว ให้แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทรำบเป็นหนังสือโตยเร็ว ค ำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้อง
ทุกข์นั้นให้เป็นที่สุด 

๒.๗.๘ สิทธิของผู้ร้องทุกข์ 
๑. ผู้ร้องทุกข์อำจถอนค ำร้องทุกข์ท่ียื่นไว้แล้วในเวลำใดๆก่อนที่ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์จะมีค ำ 

วินิจฉัยเสร็จเด็ดขำดในเรื่องร้องทุกข์นั้นก็ได้ 
๒. ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิคัดค้นผู้ได้รับกำรแต่งตั้งเป็นกรรมกรวินิจฉัยร้องทุกข์ และคัดค้ำนผู้บังคับบัญชำ 

ที่มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีท่ีมีเหตุคัดค้ำนตำมที่ก ำหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค. 
๓. กรณีที่ผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับค ำวินิจฉัยร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดีต่อศำลปกครองชั้นตันภำยใน ๑0

วัน นับแต่วันที่ทรำบ หรือถือว่ำทรำบค ำวินิจฉัยร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชำที่มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์หรือขอ
คณะกรรมกำรวินิจฉัยร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  2.8 กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในโรงพยำบำลเขำคิชฌกูฏ 


