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โรงพยาบาลโนนแดง 
๑  กุมภาพันธ ๒๕๖๗ 



          สารบัญ 
หน้า 

ค าน า ก 

สารบัญ ข 

บทที่ ๑ บทน า 
๑.๑ หลักการและเหตุผล ๑ 
๑.๒ วัตถุประสงค์ ๑ 

บทที่ ๒ กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
  ๒.๑ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 2 

๒.๒ บทบาทหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 2 
๒.๓ ค าจ ากัดความ 3 
๒.๔ ประเภทเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 4 
๒.๕ หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข ์ 7 
๒.๖ หลักเกณฑ์และวิธีการร้องทุกข์ และการพิจารณา 8 
 วินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีของข้าราชการพลเรือนสามัญ 
๒.๗ สิทธิของผู้ร้องทุกข์ ๑0 

บทที่ ๓ ขั้นตอนการปฏิบัติ 
๓.๑ กระบวนงานเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์

๑) ผังกระบวนงานเรื่องราวร้องทุกข์ ๑1 
๒) ขั้นตอนการปฏิบัติการ ๑2 
๓) แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน ๑3 
๔) ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน ๑4 

3.2  กระบวนงานด าเนินการทางวินัย 
1) ผังกระบวนงานเรื่องราวร้องทุกข์ 14 
2) ขั้นตอนการปฏิบัติการ 15 
3) ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 16 

บรรณานุกรม 17 



บทที่ ๑ 
บทน า 

๑.๑ หลักการและเหตผุล 
ในการให้บริการตามอ านาจหน้าท่ีของหน่วยงานของรัฐ เป็นการจัดบริการสาธารณะให้แก่

ประชาชน โดยผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างของส่วนราชการ พนักงาน
ราชการ พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ซึ่งประชาชนคาดหวังในการให้บริการทางด้านการแพทย์และ 
สาธารณสุข จากสถานบริการสาธารณสุขของภาครัฐ  การขอใบอนุญาตประกอบกิจการสถานพยาบาล ร้าน
ขายยา หรือใบอนุญาตต่าง ๆ ซึ่งอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของส านักงานสาธารณสุข การตรวจสอบควบคุมการ
ด าเนินการ การคุ้มครองผู้บริโภคทางด้านสาธารณสุข  การคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ เครื่องด่ืม
แอลกอฮอล์ หรือแม้แต่การร้องทุกข์ของเจ้าหน้าท่ีซึ่งคับข้องใจในการปฏิบัติราชการเหล่านี้ ย่อมสะท้อนถึง
การจัดบริการว่าได้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนหรือไม่  ในปัจจุบันการจัด
ช่องทางเพื่อให้ประชาชนสามารถตรวจสอบการด าเนินกิจการของภาครัฐ ไม่ว่าจะเป็นการจัดซื้อจัดจ้างการ
จัดหาพัสดุ การคัดเลือก คัดสรรเจ้าหน้าท่ีเข้ามาปฏิบัติงานในหน่วยงานต่าง ๆ จึงมีความส าคัญและ
หน่วยงานมีความจ าเป็นต้องจัดช่องทางเพื่อให้ประชาชนสามารถร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือแจ้งเบาะแส
พฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีท่ีส่อไปในทางการทุจริตหรือประพฤติมิชอบ เพื่อให้ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานได้
ทราบถึงเหตุการณ์เหล่านั้น เพื่อแก้ไข ปรับปรุง และวางแผนงานเพื่อป้องกันมิให้เกิดเหตุอันไม่พึงประสงค์ 
หรือกรณีเมื่อเกิดเหตุแล้วก็จะสามารถแก้ไขเหตุการณ์ได้ทันมิให้เกิดความเสียหายบานปลายและสามารถ
แก้ไขเยียวยาผู้เสียหายได้ทันท่วงที 

 โรงพยาบาลโนนแดง พิจารณาแล้วเห็นว่าเพื่อให้การจัดการกับเรื่องราวร้องทุกข์ให้มีความชัดเจน
ในการปฏิบัติและก่อประโยชน์ต่อประชาชน และเป็นการป้องกันมิให้เกิดเหตุการณ์อันพึงประสงค์ หรือ
พฤติการณ์ท่ีส่อไปในทางทุจริตหรือประพฤติมิชอบ จึงได้ทบทวนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
ของโรงพยาบาลโนนแดง และวางแนวปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นไปตาม กฎหมาย ระเบียบท่ี
เกี่ยวข้อง ดังกล่าว 

๑.๒  วัตถุประสงค์ 

๑) เพื่อก าหนดกรอบแนวทางการด าเนินงานให้มีมาตรฐานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องราวร้องเรียน
ท่ัวไป/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ อย่างมีประสิทธิภาพ 

๒) เพื่อให้การด าเนินกระบวนการรับเรื่องราวร้องเรียนท่ัวไป/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ เป็นไปตามข้ันตอนท่ีสอดคล้องกับกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหลักเกณฑ์ท่ีเกี่ยวข้อง
กับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๓)  เพื่อเป็นหลักฐานในการแสดงล าดับข้ันตอน กระบวนวิธีการปฏิบัติงาน ท่ีสามารถถ่ายทอดให้
ผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่เข้าใจจนสามารถด าเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง  และตสสปรับปรุงกระบวนการ
ปฏิบัติงาน 

๔) เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชน และผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาญาจักรไทย 



บทที่ ๒ 
กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องเรียนทั่วไป/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

โรงพยาบาลโนนแดง   ประจําป ๒๕๖๗

๒.๑หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
-คณะกรรมการร้องเรียนร้องทุกข์ 

๒.๒  บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

2.๒.1  กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและภูมิปัญญาแพทย์แผนไทย เป็นหน่วยงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
เกี่ยวกับการบังคับใช้กฎหมาย พ.ร.บ. ยา พ.ศ. ๒๕๑๐  พ.ร.บ. วัตถุออกฤทธิ์ ต่อจิตและประสาท 
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 

๒.๒.2 กลุ่มงานประกันสุขภาพ  เป็นหน่วยงานในการด าเนินงานเพื่อให้การรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครอง
สิทธิให้แก่ประชาชน เป็นไปตามท่ีพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติได้ก าหนด  รวมท้ังสามารถ
สร้างความเข้าใจและสัมพันธ์ อันดีระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ จึงด าเนินการด้วยแนวคิด การคุ้มครองสิทธิ
ประชาชน เป็นกลไกท่ีช่วยเหลือให้ประชาชนได้รับบริการตามสิทธิท่ีกฎหมายก าหนด  ในขณะเดียวกันก็จะ
ช่วยลดความขัดแย้งระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการการรับเรื่องร้องเรียน ท าให้หน่วยงานได้รับทราบปัญหา
เรื่องคุณภาพมาตรฐานของหน่วยบริการ สามารถน าไปพัฒนาระบบบริการให้มีคุณภาพยิ่งขึ้นการมีส่วนร่วม
ของประชาชน เป็นกลไกส าคัญในการป้องกันปัญหาเรื่องร้องเรียน และน าไปสู่การมีความสัมพันธ์ท่ีดี 
ระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ การป้องกันปัญหาการละเมิดสิทธิ เป็นขั้นตอนส าคัญในกระบวนการคุ้มครอง
สิทธิของประชาชน ท้ังยังเป็นการด าเนินการท่ีหลีกเล่ียงการเผชิญหน้าระหว่าง ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ
อีกด้วย  
๒.๒.3  กลุ่มงานอนามัยสิ่งแวดล้อมและอาชีวอนามัย   เป็นหน่วยงานในการด าเนินงานเพื่อให้การรับ
เรื่องร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิให้แก่ประชาชน ด้านเหตุเดือดร้อนร าคาญ ปัญหาส่ิงแวดล้อมเช่นการปล่อย
น้ าเสีย การท้ิงขยะมูลฝอยฯลฯ ตลาดสด ร้านค้า/แผงลอย ไม่สะอาดส่ิงแวดล้อมท่ัวไป เช่น ขยะ/ส่ิงปฏิกูล 
น้ าเสีย กล่ินเหม็น เหตุร าคาญ สถานบริการ หรืออื่น ๆ 
๒.๒.4กลุ่มงานพัฒนาบุคลากรฯเป็นหน่วยงานในการด าเนินงานเพื่อให้การรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครอง
สิทธิให้แก่เจ้าหน้าท่ีในสังกัดโรงพยาบาลโนนแดง  เกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล          ในสังกัดกระทรวง
สาธารณสุข รวมท้ังเจ้าหน้าท่ีของรัฐ ซึ่งประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ 
ลูกจ้างประจ า และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข ตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ 
ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. ๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วย
ลูกจ้างประจ าของส่วนราชการ พ.ศ. ๒๕๓๗ และระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานราชการ 
พ.ศ. ๒๕๕๖ งานบุคลากร ต าแหน่ง เงินเดือน และการเล่ือนขั้น การปรับระดับโยกย้ายต่างๆ 
๒.๒.5 กลุ่มงานบริหารทั่วไป เป็นหน่วยงานในการด าเนินงานเพื่อให้การรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิ
ให้แก่ประชาชนท่ัวไปด้านบริหารงานการจัดการท่ัวไป และการบริหารจัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบพัสดุฯ 
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๒.๓ ค าจ ากัดความ 

 ส่วนราชการ  หมายถึง  ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ
หน่วยงานอื่นของรัฐท่ีอยู่ในการก ากับของราชการฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
รัฐวิสาหกิจ 

ผู้บริหาร  หมายถึง  ผู้ท่ีมีอ านาจลงนามหรือส่ังการในขั้นตอนต่าง ๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับการ
แก้ไขเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุดผู้ร้องทุกข์
ได้ยื่นหรือส่งต่อเจ้าหน้าท่ี รวมถึงผู้ท่ีได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดการแทน 

ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ร้องเรียนหรือผู้ท่ีได้รับความเดือดร้องหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็น
หรือให้ข้อมูลตลอดจนผู้ท่ีมีส่วนได้เสียในเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ 

ผู้ร้องทุกข์ หมายถึง  ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนเสียหายจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีหรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปล้ือง
ทุกข์มีสิทธิเสนอค าร้องทุกข์ต่อส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องได้ 

การร้องทุกข์ หมายถึง  การร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาช้ันเหนือขึ้นไป หรือผู้ท่ีมีอ านาจหน้าท่ี
พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระท า ของ
ผู้บังคับบัญชาเพื่อให้ผู้บังคับบัญชาเข้าได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนท่ีไม่ถูกต้อง หรือช้ีแจงเหตุผลความ
ถูกต้องท่ีได้ปฏิบัติให้ผู้ร้องทุกข์ทราบและหายข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้
ความเป็นธรรม 

ค าร้องทุกข ์ หมายถึง  เรื่องท่ีผู้ร้องทุกข์ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายเนื่องจากเจ้าหน้าท่ีใน
โรงพยาบาลโนนแดง ท่ีได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าท่ีตามช่องทางต่าง ๆ  

เร่ืองร้องทุกข์หมายถึง  ความเดือนร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าท่ีต่าง ๆ ของเจ้าหน้าท่ี
ในสังกัดโรงพยาบาลโนนแดง เช่น การบริหารของเจ้าหน้าท่ีในโรงพยาบาล  การจัดซื้อจัดจ้างในหน่วยงาน 
การบรรจุแต่งต้ังข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่าง ๆ  

การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริตหมายถึง  การรับเรื่องร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าท่ีของรัฐ 
ได้แก่ ข้าราชการพลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจ า  พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข 
กระท าผิดทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิด
ทางวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัย
และก าหนดโทษไว้ ท้ังนี้อาจเป็นท้ังเรื่องเกี่ยวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

หน่วยรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียนหมายถึงงานนิติการ โรงพยาบาลโนนแดง 

หน่วยงานด าเนินการเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียนหมายถึง หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีในการจัดการแก้ไขกับ
เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้น ๆ ประกอบด้วย งานนิติการ  กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและภูมิปัญญาแพทย์
แผนไทยกลุ่มงานประกันสุขภาพ 
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การด าเนินการหมายถึง  การจัดการกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ต้ังแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไข
หรือได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องทุกข์ 

การอุทธรณ์หมายถึง  การไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมาตรการใดๆ ท่ีคณะกรรมการส่ังการ หรือมี
ปัญหาในมติหรือมาตรการนั้น ๆ และต้องการให้มีการทบทวน 

บัตรสนเท่ห์หมายถึง  เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อื่นท่ีระบุหลักฐานกรณีส่ิงแวดล้อม
ปรากฏชัดแจ้ง ช้ีตัวบุคคลแน่นอน เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์
เช่ือมโยงพอท่ีจะเช่ือในเบ้ือต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น 

การบริหาร  หมายถึง  การท่ีส่วนราชการด าเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส
และเป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ท่ี
ด าเนินการและประโยชน์ระยะยาวของราชการท่ีได้รับประโยชน์ประกอบกัน 

การบริหารทางการแพทย์และสาธารณสุข  หมายถึง  การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการ
ด าเนินการทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
แล้วเกิดเหตุอันไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัย
ในการให้บริการดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าท่ีหน่วยงบริการ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือ
กระทรวงสาธารณสุข รับผิดชอบ 

เร่ืองร้องเรียนทางการแพทย์  หมายถึง หนังสือหรือส่ิงใด ๆ จากบุคคลหรือองค์กร ท่ีแสดงให้
ปรากฏได้ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือการด าเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุขของหน่วย
บริการในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข แล้วเกิดเหตุการณ์อันไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิด
ขึ้นกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าวหรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าท่ี
หน่วยบริการ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือกระทรวงสาธารณสุข รับผิดชอบ 

ความขัดแย้งหมายถึง  ประเด็นปัญหาท่ีเกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันเกิดจากการ
ให้หรือรับบริการสาธารณสุข น าไปสู่ความไม่พึงพอใจ การร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อาจเป็นความขัดแย้งท่ี
แฝงอยู่ ก าลังเกิดขึ้น มีการแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบการแพทย์ 

การเจรจาไกล่เกลี่ย  หมายถึง  กระบวนการไกล่เกล่ียด้วยการส่ือสารสนทนาระหว่างคู่กรณี หรือ
ผู้แทนต้ังแต่เริ่มมีความขัดแย้ง เพื่อหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงท่ีพึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และเพื่อมิ
ให้ความขัดแย้งยังบานปลาย 

การเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง  หมายถึง  การเจรจาไกล่เกล่ียด้วยความช่วยเหลือของบุคคลท่ีสามท่ี
เป็นกลาง ท าหน้าท่ีช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกัน ด้วยบรรยากาศและสัมพันธภาพท่ีดีต่อ
กัน คู่กรณีเกิดข้อตกลงท่ีพึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไมได้มีหนาท่ีตัดสินใจแทนคู่กรณี 

ผู้ไกล่เกลี่ย หมายถึง  เจ้าหน้าท่ีท่ีได้รับการแต่งต้ังให้เป็นผู้ไกล่เกล่ียความขัดแย้งในระบบ
การแพทย์ หรือผู้ได้รับมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลภายนอกท่ีคู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกล่ียด้วยก็ได้ 
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การชุมนุมร้องเรียน หมายถึง  การรวมตัวกันของกลุ่มคนเพื่อแสดงออกทางความคิดเห็นในเรื่อง
ต่าง ๆ เช่น การด าเนินชีวิต ส่ิงแวดล้อม สุขอนามัย ฯลฯ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นสภาพปัญหาท่ีกลุ่มได้รับ
ผลกระทบ เป็นการรวมตัวท่ีสะท้อนให้เห็นถึงปัญหาความเดือดร้อนของกลุ่มคนและ/หรือได้รับผลกระทบ
จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีสาธารณสุข 
. 
๒.๔ ประเภทเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 

๒.๔.๑ การให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 

นิยามการให้บริการรักษาพยาบาลหรือการด าเนินการทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วย
บริการในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขแล้วเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิด
ขึ้นกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว หรือร้องเรียกให้เจ้าหน้าท่ี
หน่วยบริการ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 

ตัวอย่าง ๑) การวินิจฉัยโรคผิดพลาด 
 ๒) การรักษาผิดพลาด ฯลฯ 

๒.๔.๒ คุณภาพการให้บริการ 

นิยาม  การท่ีผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุขท่ีเกิดขึ้นกับ
หน่วยงานบริการของกระทรวงสาธารณสุข 

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

๒.๔.๓ การบริหารจัดการ 

นิยามการท่ีส่วนราชการด าเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปรงใส เป็นธรรม โดย
พิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ท่ีจะด าเนินการและ
ประโยชน์ระยะยาวของราชการท่ีจะได้รับประกอบกัน 

ตัวอย่าง ๑) การบริหารทั่วไป และงบประมาณ ร้องเรียนโดยผู้กล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าท่ีของ
หน่วยงานมีพฤติกรรมส่อไปในทางไม่สุจริตหลายประการ   

๒) การบริหารพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมี
พฤติกรรมส่อไปในทางไม่โปร่งใสหลายประการ   

๓) การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข้อง
ด าเนินการเกี่ยวกับการแต่งต้ัง การเล่ือนต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบและการแต่งต้ังโยกย้าย ไม่
ชอบธรรม ฯลฯ 
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๒.๔.๔ วินัยข้าราชการ 

นิยามกฎ ระเบียบต่าง ๆ ท่ีวางหลักเกณฑ์เพื่อเป็นกรอบควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าท่ี และ
ก าหนดแบบแผนความประพฤติของข้าราชการ เพื่อให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าท่ีราชการเป็นไปด้วย
ความเรียบร้อย โดยก าหนดให้ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสมตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 
๒๕๕๑  

ตัวอย่างการไม่ปฏิบัติหน้าท่ีตามบทบัญญัติว่าด้วยวินัยข้าราชการตามท่ีกฎหมายก าหนด ฯลฯ 

๒.๔.๕ การทุจริต 

นิยาม  ปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในต าแหน่งหรือหน้าท่ีหรือปฏิบัติหรือละเว้นการ
ปฏิบัติอย่างใดในพฤติการณ์ท่ีอาจท าให้ผู้อื่นเช่ือว่ามีต าแหน่งหรือหน้าท่ี ท้ังท่ีตนมิได้มีต าแหน่งหน้าท่ีนั้น
หรือใช้อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าท่ีท้ังนี้ เพื่อประโยชน์ท่ีมิควรได้โดยชอบส าหรับตนเองหรือผู้อื่น 

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

๒.๔.๖ ค่าตอบแทน 

นิยาม  การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี มีเจตนารมณ์เพื่อการจ่ายเงิน
ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และเจ้าหน้าท่ีท่ี
ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือต่างหน่วยบริการทั้งในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ 

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

๒.๔.๗ ความขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/หน่วยงานของรัฐ 

นิยาม  การท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงานเกี่ยวกับ
การกระท าการใดๆ ท่ีมีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างหนึ่งอย่างใดต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานในสังกัด
กระทรวงสาธารณสุข 

ตัวอย่าง ๑) ให้รับผิดชอบใช้ในความเสียหายอันเกิดจากการกระท าละเมิดของเจ้าหน้าท่ีหรือ
หน่วยงาน 

๒) เจ้าหน้าท่ียืมเงินประชาชนแล้วไม่คืน 
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๒.๔.๘  สวัสดิการของรัฐ 

นิยาม เป็นระบบทางสังคมท่ีรัฐให้หลักประกันแก่ประชาชนอย่างเท่าเทียมกันในด้าน
ปัจจัยพื้นฐานท่ีจ าเป็นเพื่อสร้างมาตรฐานคุณภาพชีวิตท่ีดีของประชาชน 

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

๒.๔.๙  ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น 

นิยามการท่ีผู้ร้องเรียนแสดงออกทางความคิดเห็นหรือการเสนอแนะท่ัวไปเกี่ยวกับการ
ให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 

ตัวอย่าง ๑) การปรับปรุงระบบการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 
๒) การปรับปรุงส่ิงอ านวยความสะดวกและส่ิงแวดล้อม 
๓) การเพิ่มบุคลากร 
๔) การเพิ่มอุปกรณ์ทางการแพทย์ 
๕) อื่น ๆ 

๒.๔.๑๐ การคุ้มครองผู้บริโภคด้านสาธารณสุข 

นิยาม  การปกป้องดูแลผู้บริโภค ให้ได้รับความปลอดภัย เป็นธรรมจาก ผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร 
ผลิตภัณฑ์ด้านสุขภาพ  ส่ิงแวดล้อม บริการทางการแพทย์ และการสาธารณสุข 

ตัวอย่าง ๑) การให้บริการที่ไม่ได้มาตรฐาน 
๒) ตลาดสด ร้านค้า/แผงลอย ไม่สะอาด 
๓) ส่ิงแวดล้อมท่ัวไป เช่น ขยะ/ส่ิงปฏิกูล น้ าเสีย กล่ินเหม็น เหตุร าคาญ 
๔) สถานบริการ หรือสถานประกอบการท่ีไม่ได้รับอนุญาต 
๕) อื่น ๆ 

๒.๔.๑๑ การคุ้มครองตามกฎหมายควบคุมการบริโภคยาสูบ เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ 

นิยามการดูแลสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่มิให้ได้รับควันบุหรี่จากผู้สูบบุหรี่ ด้วยการก าหนดในมี
การคุ้มครองสถานท่ีตามท่ีรัฐมนตรีประกาศให้เป็นสถานท่ีห้ามสูบบุหรี่ และก าหนดให้เจ้าของผู้ดูแลสถานท่ี
แสดงป้าย “ห้ามสูบบุหรี่” และไม่อนุญาตให้สูบบุหรี่ในสถานท่ีดังกล่าว 
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ตัวอย่าง ๑) การคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบบุหรี่ ตาม พ.ร.บ. คุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบ
บุหรี่ พ.ศ. ๒๕๓๕ ด้วยการตรวจสอบสถานท่ีท่ีกฎหมายก าหนดให้เป็นสถานท่ีคุ้มครองสุขภาพของผู้ไม่สูบ
บุหรี่ ด้วยการแสดงป้าย “ห้ามสูบบุหร่ี” ไว้บริการทางเข้า-ออกสถานท่ีด้งกล่าว ไม่จัดอุปกรณ์สนับสนุนใน
การสูบบุหรี่ เช่น ท่ีเข่ียบุหรี่ และไม่อนุญาตให้ผู้ใดสูบบุหรี่ในสถานท่ีดังกล่าว 

๒) การควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบ เป็นการควบคุมการขาย พ.ร.บ. ควบคุมผลิตภัณฑ์
ยาสูบ พ.ศ. ๒๕๓๕ โดยตรวจแนะน าตรวจสอบ ผู้ขายผลิตภัณฑ์ยาสูบ มิให้ขายผลิตภัณฑ์ยาสูบแก่บุคคลท่ีมี
อายุต่ ากว่าสิบแปดปีบริบูรณ์ และขายผลิตภัณฑ์ยาสูบตามท่ีกฎหมายก าหนดหรือหน้าไว้ 

๓) การควบคุมเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ ตาม พ.ร.บ. ควบคุมเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์  
พ.ศ. ๒๕๕๑ เพื่อเป็นการตรวจแนะน า ด าเนินคดีตาม กฎหมายดังกล่าว 

๒.๔.๑๒  ขอความอนุเคราะห์ 

นิยาม การขอความอนุเคราะห์และการขอความช่วยเหลือในด้านต่าง ๆ นอกเหนือจากสิทธิท่ี
พึงได้รับ ตัวอย่าง ๑) ค่ารักษาพยาบาล 

๒) การขอข้ึนทะเบียนการล้างไต 
๓) การส่งเคราะห์ผู้พิการ 
๔) อื่น ๆ 

๒.๕ หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๒.๕.๑   ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
๑)  ช่ือ ท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ชัดเจน 
๒) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน 
๓) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียน  ปรากฏอย่างชัดเจนว่าได้รับความ

เดือดร้อนหรือเสียหาย ต้องการให้แก้ไขด าเนินการอย่างไร หรือช้ีช่องทางแจ้งแบะแส เกี่ยวกับการทุจริต
ของเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน ชัดเจนเพียงพอท่ีสามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

๔) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

๒.๕.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเร่ืองที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อ
บุคคลอื่นหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

๒.๕.๓ เป็นเร่ืองที่ประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจัดความเดือดร้อน 

๒.๕.๔ เป็นเร่ืองที่ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนได้รับความเดือดร้องหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการ
ปฏิบัติหน้าท่ีต่าง ๆ ของเจ้าหน้าท่ีหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลโนนแดง 

๒.๕.๕ เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล
เพิ่มเติมได้ในการด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับเป็นข้อมูลและ
เก็บเป็นฐานข้อมูล 
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๒.๕.๖ ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี ้
๑) ค าร้องเรียนท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อมชัดเจน 

และเพียงพอท่ีจะท าการสืบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันที่ ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ 
จึงจะรับได้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

๒) ค าร้องเรียนท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว  หรือเป็นเรื่องท่ีศาลได้มีค าพิพากษา
หรือค าส่ังท่ีสุดแล้ว 

๓) เรื่องร้องเรียนท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบโดยตรงหรือ
องค์กรอิสระท่ีกฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ  เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ 
หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ท้ังนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

๔) ค าร้องเรียนท่ีเกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคลต่อบุคคลด้วยกัน 
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับ

ไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 

2.6  หลักเกณฑ์และวิทธีการร้องทุกข์และการพิจารณาวินิจัยร้องทุกข์ กรณีของข้าราชการพลเรือน  

๒.๖.1วิธีการร้องทุกข์ 
การร้องทุกข์ให้ร้องทุกข์ได้ส าหรับตนเองเท่านั้น รับร้องทุกข์แทนผู้อื่นไม่ได้ และต้องท าค า

ร้องทุกข์เป็นหนังสือยื่นต่อผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ภายใน ๓๐ วัน นับแต่วันทราบหรือถือว่าทราบเหตุ
แห่งการร้องทุกข์ โดยค าร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยค าสุภาพและอย่างน้อยต้องมีสาระส าคัญ คือ 

๑) ช่ือ ต าแหน่ง สังกัด และท่ีอยู่ส าหรับติดต่อเกี่ยวกับการร้องทุกข์ของผู้ร้องทุกข์ 

๒) การปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติท่ีเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ 

๓) ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมายท่ีผู้ร้องทุกข์เห็นว่าเป็นปัญหาของเรื่องร้องทุกข์ 

๔) ค าขอของผู้ร้องทุกข์ 

๕) ลายมือช่ือของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ได้รับมอบหมายให้ร้องทุกข์แทนกรณีท่ีมีเหตุจ าเป็น 

2.6.2  การมอบหมายให้ผู้อื่นร้องทุกข์แทน 
ผู้มีสิทธิ์ร้องทุกข์จะมอบหมายให้บุคคลอื่นร้องทุกข์แทนตนได้แต่เฉพาะกรณีท่ีมีเหตุจ าเป็น

เท่านั้น คือ 

๑) เจ็บป่วยจนไม่สามารถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง 

๒) อยู่ในต่างประเทศและคาดหมายได้ว่าไม่อาจร้องทุกข์ได้ทันภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 

๓) มีเหตุจ าเป็นอย่างอื่นท่ีผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์เห็นสมควร 

ท้ังนี้  จะต้องท าเป็นหนังสือลงลายมือช่ือผู้มีสิทธิร้องทุกข์ พร้อมท้ังหลักฐานท่ีแสดงเหตุ
จ าเป็น ถ้าไม่สามารถลงลายมือช่ือได้ ให้พิมพ์ลายนิ้วมือโดยมีพยานลงลายมือช่ือรับรองอย่างน้อยสองคน 
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2.6.3  หลักฐานประกอบหนังสือร้องทุกข์ 

๑) การยื่นค าร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐานท่ีเกี่ยวข้องพร้อมค าร้องทุกข์ด้วย กรณีท่ีไม่อาจแนบ
พยานหลักฐานท่ีเกี่ยวข้องได้ เพราะพยานหลักฐานอยู่ในความครอบครองของหน่วยงานทางปกครอง 
เจ้าหน้าท่ีของรัฐ หรือบุคคลอื่น หรือเพราะเหตุอื่นใด ให้ระบุเหตุท่ีไม่อาจแนบพยานหลักฐานไว้ด้วย 

๒) ให้ผู้ร้องทุกข์ท าส าเนาค าร้องทุกข์และหลักฐานท่ีเกี่ยวข้อง โดยให้ผู้ร้องทุกข์รับรองส าเนา
ถูกต้อง ๑ ชุด แนบพร้อมค าร้องทุกข์ด้วย กรณีท่ีมีเหตุจ าเป็นต้องมอบหมายให้บุคคลอื่นร้องทุกข์แทน กรณี
แต่งต้ังทนายความหรือบุคคลอื่นด าเนินการในขั้นตอนใด ๆ ในกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้ องทุกข์ 
ให้แนบหลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานแต่งต้ังไปด้วย 

๓) ถ้าผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะแถลงด้วยวาจาในช้ันพิจารณาของผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ให้
แสดงความประสงค์ไว้ในค าร้องทุกข์ด้วย หรือจะท าเป็นหนังสือต่างหากก็ได้แต่ต้องยื่นหนังสือก่อนท่ีผู้มี
อ านาจวินิจฉัยเริ่มพิจารณา 

2.6.4 ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชา 

๑) เมื่อผู้บังคับบัญชาท่ีมีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ได้รับค าร้องทุกข์แล้วจะมีหนังสือแจ้งพร้อม
ท้ังส่องส าเนาค าร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชาท่ีเป็นเหตุแห่งหารร้องทุกข์ทราบ โดยให้ผู้บังคับบัญชานั้นส่ง
เอกสารหลักฐานท่ีเกี่ยวข้องและค าช้ีแจง ไปให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ประกอบการพิจารณา  ภายใน  ๗ 
วัน  นับแต่วันท่ีได้รับหนังสือร้องทุกข์ ส าหรับกรณีท่ียื่นค าร้องทุกข์ผ่านผู้บังคับบัญชาท่ีเป็นเหตุแห่งการร้อง
ทุกข์ก็ให้ปฏิบัติในท านองเดียวกัน 

๒) ให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาเรื่องราวการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติต่อผู้ร้องทุกข์ของ
ผู้บังคับบัญชาท่ีเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ ในกรณีจ าเป็นและสมควร อาจจะขอเอกสารและหลักฐานท่ี
เกี่ยวข้องเพิ่มเติม รวมท้ังค าช้ีแจงข้อเท็จจริงเพื่อประกอบการพิจารณาได้ รวมท้ังอาจจะให้ผู้ร้องทุกข์มา
แถลงด้วยวาจา หรือไม่ก็ได้ 

๓) ให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๖๐ วัน 
นับแต่วันท่ีได้รับค าร้องทุกข์ และอาจขยายเวลาได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน 

๔) การพิจารณาเรื่องร้องทุกข์นั้น อาจจะไม่รับเรื่องร้องทุกข์ หรือมีค าวินิจฉัยให้แก้ไขหรือ
ยกเลิกค าส่ัง และให้เยียวยาความเสียหาย ให้ผู้ร้องทุกข์ หรือให้ด าเนินการอื่นใดเพื่อประโยชน์แห่งความ
ยุติธรรม และเมื่อผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ได้พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ประการใดแล้วให้ผู้บังคับบัญชา
ท่ีเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ด าเนินการให้เป็นไปตามค าวินิจฉัยนั้นในโอกาสแรกท่ีท าได้ และเมื่อได้
ด าเนินการตามค าวินิจฉัยดังกล่าวแล้ว ให้แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบเป็นหนังสือโดยเร็ว ค าวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์
ของผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์นั้นให้เป็นที่สุด 
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2.7 สิทธิของผู้ร้องทุกข์ 

๑) ผู้ร้องทุกข์อาจถอนค าร้องทุกข์ท่ียื่นไว้แล้วในเวลาใด ๆ ก่อนท่ีผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์
จะมีค าวินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเรื่องร้องทุกข์นั้นก็ได้ 

๒) ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิคัดค้านผู้ได้รับการแต่งต้ังเป็นกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ และคัดค้าน
ผู้บังคับบัญชาท่ีมีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีท่ีมีเหตุตามท่ีก าหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค. 

๓) กรณีท่ีผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับค าวินิจฉัยร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดีต่อศาลปกครองช้ันต้น
ภายใน ๙๐ วัน นับแต่วันท่ีรับทราบ หรือถือว่าทราบค าวินิจฉัยร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาท่ีมีอ านาจวินิจฉัย
ร้องทุกข์หรือคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

บทที่ ๓ 
ขั้นตอนการปฏิบัติ 

๓.๑  กระบวนงานเร่ืองราวร้องทุกข์ 

 3.๑) ผังกระบวนงานเร่ืองราวร้องทุกข์ 
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3.๒) ขั้นตอนการปฏิบัติการ 

ให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ ด าเนินการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้มาติดต่อในช่องทางต่างๆ รวมถึง
การได้รับการประสานงานจากหน่วยงานในสังกัดกระทรวงยุติธรรม หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในจังหวัด และ
หน่วยงานนอกจังหวัด  โดยด าเนินการตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
พ.ศ. 2552  ซึ่งจ าแนกขั้นตอนต่างๆ ดังนี้ 

(๑) การเสนอเรื่องร้องทุกข์ ผู้ร้องทุกข์จะหมายรวมถึง ผู้ท่ีได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน
และผู้จัดการแทนผู้ร้องทุกข์ ถ้าผู้ร้องไม่สามารถมายื่นเรื่องด้วยตนเอง จะมอบฉันทะให้ผู้อื่นแทนได้ คือ
บุพการี สามี/ภรรยา ผู้มีส่วนได้เสีย  ซึ่งในกรณีท่ียื่นค าร้องทุกข์แทนนี้ เจ้าหน้าท่ีผู้รับค าร้องทุกข์ เห็นว่ามี
ความจ าเป็นเพื่อคุ้มครองประโยชน์ของบุคคลภายนอกท่ีอาจจะเสียหายเพราะการร้องทุกข์ จะขอให้ผู้รับ
มอบฉันทะหรือผู้จัดการแทนแสดงบัตรประชาชนหรือเอกสารส าคัญหรือเอกสารส าคัญประจ าตัวอย่างอื่น
แทนก็ได้ 

(๒) การรับค าร้องทุกข์ เมื่อได้รับค าร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ ท่ีผ่านการลงทะเบียนสาร
บรรณ หรือจากการรับเรื่องจากผู้ร้อง ให้บันทึกข้อเท็จจริงเบื้องต้นลงในแบบสอบข้อเท็จจริงและทะเบียน
รับค าร้อง  จัดท าแฟ้มส านวนเรื่องร้องทุกข์ และเสนอต่อผู้บังคับบัญชาเพื่อทราบและพิจารณาการ
มอบหมายให้ด าเนินการ 

(๓) การตรวจสอบค าร้องทุกข์ เจ้าหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมายตรวจสอบว่าเป็นเรื่องร้องทุกข์
หรือไม่ มีหลักฐานตรวจสอบได้หรือไม่ หากไม่น่าเช่ือถือให้ยุติเรื่อง หรือควรส่งต่อหน่วยงานใดท่ีเกี่ยวข้อง
และแจ้งเพื่อผู้ร้องทราบ หากตรวจสอบแล้วมีความน่าเช่ือถือ มีหลักฐานให้ด าเนินการตามขั้นตอนการ
จัดการร้องทุกข์ต่อไป พร้อมท้ังตรวจสอบอ านาจหน้าท่ี และข้อกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง 

(๔) การพิจารณาและด าเนินการประสานเพื่อบรรเทาทุกข์ โดยการแสวงหาข้อเท็จจริง จาก
การหาพยานหลักฐาน ประสานงานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง การออกพื้นท่ีเพื่อแสวงข้อเท็จจริง แล้วรวบรวม
ข้อเท็จจริงเพื่อพิจารณาว่าจะด าเนินการต่อไปได้หรือไม่ หากด าเนินการต่อไปได้ให้เสนอต่อผู้บังคับบัญชา
เพื่อด าเนินการให้ความช่วยเหลือ และด าเนินการประสานให้ความช่วยเหลือ 

(๕) ด าเนินการติดตามผลเพื่อบรรเทาทุกข์ หลังจากท่ีได้ประสานงานการให้ความช่วยเหลือ
แล้ว ให้ด าเนินการติดตามการขอความช่วยเหลือจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง แล้วรับเรื่องท่ีหน่วยงานได้
ด าเนินการตอบกลับมาวิเคราะห์ผลการด าเนินงานว่าตรงตามความประสงค์ของผู้ร้องหรือตามข้อส่ังการจาก
ผู้บังคับบัญชาหรือไม่ หากครบถ้วนแล้วให้รายงานผลตามแบบบันทึกการรายงานผลการด าเนินงานและขอ
ยุติเรื่อง 

(๖) แจ้งผลผู้ร้องและยุติเรื่อง แจ้งผลการด าเนินการให้ความช่วยเหลือแก้ผู้ร้อง กรณีผู้ร้อง
พอใจให้ยุติเรื่อง หากไม่พอใจและต้องการความช่วยเหลือเพิ่มเติมให้วิเคราะห์ข้อมูลอีกครั้งหนึ่งเพื่อ
ด าเนินการให้ความช่วยเหลือตามความประสงค์ท่ีแท้จริงต่อไป 
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3.๓) แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน 
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ผู้ร้องเรียน แจ้งชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท.์............................................................................................ ........................................ 
                   ............................................................................................................................. ........................................................... 
 กรณีต้องการติดต่อผู้ร้องเรียน ที่ ................................................................................................................................... 
 ไม่ประสงค์ออกนาม 

ความเห็นผู้รับเรือ่งร้องเรียน 
.......................................................................................
.......................................................................................
.......................................................................................
.......................................................................................
.......................................................................................
.......................................................................................
.......................................................................................
.......................................................................................
.......................................................................................  

 
ลงชือ............................................ผู้รับเรื่อง 

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

ความเห็นผู้อ านวยการ 
..........................................................................................
..........................................................................................
..........................................................................................
..........................................................................................
..........................................................................................
..........................................................................................
..........................................................................................
..........................................................................................

..................................................................................  
ลงชื่อ........................................................  

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

รายละเอียด............................................................................................................................. ................................ 
.................................................................................................. ................................................................................  
............................................................................................................................. ..................................................... 
.................................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................. ..................................................... 
..................................................................................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................... ........................ 
............................................................................................................................................................................... ... 
                                                                                    ลงชื่อ............................................ผู้รับเรื่อง 
                                                                               (.............................................) 
                                                                                ต าแหน่ง.................................................... 
 

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

 

 
วันที่...............เดือน....................พ.ศ..........................เลขที่รับ......................  
ร้องเรียนทาง  หนังสือ/จดหมาย  โทรศัพท์ โทรสาร อินเทอร์เน็ต 
มาร้องเรียนฯเอง     ………………………. 
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3.๔) ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน 
1. เว็ปไซต์ของโรงพยาบาลโนนแดง      www.nondaenghos.com 
2. E-mail : Nondang_hospital@hotmail.com  
3. เว็บเพจ : โรงพยาบาลโนนแดง กระทรวงสาธารณสุข 
4. ตู้รับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าติชม จ านวน 2 ตู้ หน้าตึกผู้ป่วยนอก และตึกผู้ป่วยใน 
5. จดหมาย/ไปรษณีย์ ถึง หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 113 ม.9 ถ.เจนจบทิศ  

ต.โนนแดง อ.โนนแดง จ.นครราชสีมา 30360 
6. โทรศัพท์ 0-4447-5058, 0-4447-5073, 0-4448-5001-2 ต่อ 133 

หัวหน้ากลุ่มงานการพยาบาล   ในเวลาราชการ     โทรสาร 0-4447-5058 ต่อ 
102 

7. ติดต่อด้วยตนเอง ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ ตึกผู้ป่วยนอก ในเวลาราชการ 

3.2  กระบวนงานการด าเนินการทางวินัย 

 ๑) ผังกระบวนงานการด าเนินการทางวินัย 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด าเนินการ/ส่ัง สืบสวน 
มาตรา ๙๑ วรรค ๑ 

พิจารณาในเบ้ือต้น 
มาตรา ๙๑ วรรค ๑ 

มีการกล่าวหา/สงสัย ว่าข้าราชการกระท าผิดวินัย 

ผู้บังคับบัญชา ผู้บังคับบัญชาผู้ส่ังบรรจุ มาตรา ๕๗ 

ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

- สืบเอง 

- มอบหมายให้เจ้าหน้าท่ีสืบ 

- ต้ังคณะกรรมการสืบสวน 

ผู้บังคับบัญชาผู้ส่ังบรรจุ มาตรา ๕๗ พิจารณาเห็นว่า 
 

กรณีไม่มีมูลท่ีควรกล่าวหาว่า 
กระท าผิดวินัย มาตรา ๙๑ วรรค ๑ 

กรณีมีมูลท่ีควรกล่าวหาว่ากระท าผิดวินัย      
มีพยานหลักฐานเบ้ืองต้นมาตรา ๙๑ วรรค ๒ 

ยุติ
เรื่อง 

มูลร้ายแรง มูลร้ายแรง 

ต้ังคณะกรรมการสอบร้ายแรง 
(ด าเนินการตาม กฎ ก.พ. ว่าด้วยการ

ด าเนินการทางวนิัย พ.ศ. ๒๕๕๖) 

ต้ังคณะกรรมการสอบไม่ร้ายแรง 
(ด าเนินการตาม กฎ ก.พ. ว่าด้วยการ

ด าเนินการทางวนิัย พ.ศ. ๒๕๕๖) 

พิจารณา/ลงโทษ 

ผู้บังคับบัญชา มาตรา ๕๗ 
ด าเนินการ/สั่งให้แจ้งข้อกล่าวหา/สรุป
พยานหลักฐานฯใหท้ราบ รบัฟังค าชี้แจง 
ตามมาตรา ๙๒ (แจ้งเอง/มอบ
เจ้าหน้าที่/มอบคณะกรรมการสืบฯ) 
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๒) ขั้นตอนการปฏิบัติการ 

ข้อ ๑ เมื่อมีการกล่าวหาหรือมีกรณีเป็นท่ีสงสัยว่าข้าราชการพลเรือนสามัญผู้ใดกระท าผิดวินัย
ผู้บังคับบัญชาของผู้นั้นมีหน้าท่ีต้องรายงานตามล าดับช้ันให้ผู้บังคับบัญชาซึ่งมีอ านาจส่ังบรรจุตามมาตรา 
๕๗ ทราบโดยเร็ว โดยท าเป็นหนังสือ ซึ่งอย่างน้อยต้องมีสาระส าคัญ ดังต่อไปนี้ 

(๑) ช่ือผู้กล่าวหา (ถ้ามี) 
(๒) ช่ือและต าแหน่งของผู้ถูกกล่าวหา 
(๓) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์แห่งการกระท าท่ีกล่าวหาหรือเป็นท่ีสงสัยว่ากระท าผิดวินัย 
(๔) พยานหลักฐานท่ีเกี่ยวข้องเท่าท่ีมี 

ข้อ ๒  การกล่าวหาท่ีจะด าเนินการตามกฎ ก.พ. นี้ ถ้ าเป็นการกล่าวหาเป็นหนังสือให้มี
รายละเอียดดังต่อไปนี้ 

(๑) ระบุช่ือของผู้กล่าวหา และลงลายมือช่ือผู้กล่าวหา 
(๒) ระบุช่ือหรือต าแหน่งของผู้ถูกกล่าวหา หรือข้อเท็จจริงท่ีเพียงพอให้ทราบว่าเป็นการ

กล่าวหาข้าราชการพลเรือนสามัญผู้ใด 
(๓) ระบุข้อเท็จจริงและพฤติการณ์แห่งการกระท าท่ีมีการกล่าวหาเพียงพอท่ีจะเข้าใจได้ 

หรือแสดงพยานหลักฐานเพียงพอท่ีจะสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ 

ในกรณีท่ีเป็นการกล่าวหาด้วยวาจา ให้ผู้บังคับบัญชาผู้ได้รับฟังการกล่าวหาจัดให้มีการท า
บันทึกค ากล่าวหาท่ีมีรายละเอียดตามวรรคหนึ่ง และให้ผู้กล่าวหาลงลายมือช่ือไว้เป็นหลักฐาน 

ข้อ ๓  ในกรณีท่ีผู้บังคับบัญชาซึ่งมีอ านาจส่ังบรรจุตามมาตรา ๕๗ ด าเนินการทางวินัยโดยไม่ต้ัง
คณะกรรมการสอบสวน ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จโดยเร็วไม่เกินส่ีสิบห้าวันนับแต่วันท่ีพิจารณาเห็นว่ากรณี
มีมูลท่ีควรกล่าวหาว่ากระท าผิดวินัยอย่างไม่ร้ายแรง ในกรณีท่ีไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในเวลา
ดังกล่าว ให้ผู้บังคับบัญชาซึ่งมีอ านาจส่ังบรรจุตามมาตรา ๕๗ ขยายเวลาได้ตามความจ าเป็น โดยแสดง
เหตุผลความจ าเป็นไว้ด้วย 

ข้อ ๔ ในกรณีท่ีผู้บังคับบัญชาซึ่งมีอ านาจส่ังบรรจุตามมาตรา ๕๗ ด าเนินการทางวินัยโดยต้ัง
คณะกรรมการสอบสวน ต้องด าเนินการสอบสวน รวบรวมข้อเท็จจริงข้อกฎหมาย และพยานหลักฐานท่ี
เกี่ยวข้อง แจ้งข้อกล่าวหาและสรุปพยานหลักฐานให้ผู้ถูกกล่าวหาทราบรับฟังค าช้ีแจงของผู้ถูกกล่าวหา แล้ว
เก็บรวบรวมไว้ในส านวนการสอบสวน และท ารายงานการสอบสวนพร้อมความเห็นเสนอผู้ส่ังแต่งต้ัง
คณะกรรมการสอบสวน ท้ังนี้ ต้องให้แล้วเสร็จภายในหกสิบวันนับแต่วันท่ีประธานกรรมการรับทราบค าส่ัง 

ในกรณีท่ีคณะกรรมการสอบสวนมีเหตุผลและความจ าเป็นไม่อาจด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน
ก าหนดเวลาตามวรรคหนึ่ง ให้ประธานกรรมการรายงานต่อผู้ส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวนเพื่อขอขยาย
เวลาตามความจ าเป็น ในการนี้ ผู้ส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวนจะขยายเวลาให้ตามท่ีเห็นสมควรโดย
ต้องแสดงเหตุผลไว้ด้วย หรือจะส่ังให้คณะกรรมการสอบสวนยุติการด าเนินการแล้วพิจารณา ส่ังหรือ
ด าเนินการ ต่อไปก็ได้ 
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ข้อ ๕  เมื่อได้วางแนวทางการสอบสวนและการรวบรวมพยานหลักฐานตามข้อ ๒๗ แล้วให้
คณะกรรมการสอบสวนด าเนินการดังต่อไปนี้ 

(๑) รวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย และพยานหลักฐานท่ีเกี่ยวข้อง 
(๒) แจ้งข้อกล่าวหาและสรุปพยานหลักฐานท่ีสนับสนุนข้อกล่าวหาให้ผู้ถูกกล่าวหาทราบ 
(๓) ให้โอกาสผู้ถูกกล่าวหาได้ช้ีแจงแสดงพยานหลักฐานเพื่อแก้ข้อกล่าวหา 
(๔) พิจารณาท าความเห็นเกี่ยวกับเรื่องท่ีสอบสวน 
(๕) ท ารายงานการสอบสวนพร้อมความเห็นเสนอต่อผู้ส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวน 

3) ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน
1. เว็ปไซต์ของโรงพยาบาลโนนแดง      www.nondaenghos.com
2. E-mail : Nondang_hospital@hotmail.com
3. เว็บเพจ : โรงพยาบาลโนนแดง กระทรวงสาธารณสุข
4. ตู้รับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าติชม จ านวน 2 ตู้ หน้าตึกผู้ป่วยนอก และตึกผู้ป่วยใน
5. จดหมาย/ไปรษณีย์ ถึง หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 113 ม.9 ถ.เจนจบทิศ

ต.โนนแดง อ.โนนแดง จ.นครราชสีมา 30360
6. โทรศัพท์ 0-4447-5058, 0-4447-5073, 0-4448-5001-2 ต่อ 133

หัวหน้ากลุ่มงานบริหารทั่วไป ในเวลาราชการ    โทรสาร 0-4447-5058 ต่อ 102
7. ติดต่อด้วยตนเอง กลุ่มงานบริหารทั่วไป  โรงพยาบาลโนนแดง ในเวลาราชการ
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บรรณานุกรม 
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข (๒๕๕๗), คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรืองราวร้องทุกข์ 

ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข, บริษัทสามเจริญพาณิชย์ (กรุงเทพ) จ ากัด. 
ส านักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (๒๕๕๔), คู่มือหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ปีงบประมาณ ๒๕๕๕,

พฤศจิกายน ๒๕๕๔, บริษัท คัลเลอร์บ๊อกซ์ จ ากัด. 
ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๕๑), พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน          

พ.ศ. ๒๕๕๑, ราชกิจจานุเบกษา เล่ม ๑๒๕ ตอนท่ี ๒๒ ก,๒๕ มกราคม ๒๕๕๑,                  
ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา. 

ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๑๐),พระราชบัญญัติ ยา พ.ศ. ๒๕๑๐,ราชกิจจานุเบกษาเล่ม 
๘๔ตอนท่ี ๑๐๑ฉบับพิเศษ, ๒๐ ตุลาคม ๒๕๑๐,ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา. 

ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๔๑), พระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ. ๒๕๔๑,           
ราชกิจจานุเบกษา เล่ม ๑๑๕ ตอนท่ี ๑๕ ก, ๒๔ มีนาคม ๒๕๔๑,ส านักคณะรัฐมนตรีและราช
กิจจานุเบกษา. 

ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๔๑), พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. ๒๕๒๒, ราชกิจจา
นุเบกษา เล่ม ๙๖ ตอนท่ี ๗๙ ฉบับพิเศษ, ๑๓ พฤษภาคม ๒๕๒๒,ส านักคณะรัฐมนตรีและราช
กิจจานุเบกษา. 

ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๑๘), พระราชบัญญัติวัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท  พ.ศ. 
๒๕๑๘, ราชกิจจานุเบกษา เล่ม ๙๒ ตอนท่ี ๕ ฉบับพิเศษ, ๙มกราคม ๒๕๑๗,ส านักคณะรัฐมนตรี
และราชกิจจานุเบกษา. 

ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๒๒), พระราชบัญญัติยาเสพติดให้โทษ  พ.ศ. ๒๕๒๒,           
ราชกิจจานุเบกษา เล่ม ๙๖ ตอนท่ี ๖๓ ฉบับพิเศษ, ๒๗ เมษายน ๒๕๒๒, ส านักคณะรัฐมนตรี
และราชกิจจานุเบกษา. 

ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๕๑), พระราชบญัญัติเครื่องมือแพทย์ พ.ศ. ๒๕๕๑ ,           
ราชกิจจานุเบกษา เล่ม ๑๒๕ ตอนท่ี ๔๓ก, ๕มีนาคม ๒๕๕๑, ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจา
นุเบกษา. 

ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๕๑), พระราชบัญญัติ เครื่องส าอาง  พ.ศ. ๒๕๓๕ ,           
ราชกิจจานุเบกษา เล่ม ๑๐๙ ตอนท่ี ๕๒, ๘ เมษายน ๒๕๓๕, ส านักคณะรัฐมนตรีและ           
ราชกิจจานุเบกษา. 

ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๕๑), พระราชบัญญัติ หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ              
พ.ศ. ๒๕๔๕ , ราชกิจจานุเบกษา เล่ม ๑๑๙ ตอนท่ี ๑๑๖ ก, ๑๘ พฤศจิกายน ๒๕๕๑,               
ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา. 

ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๔๖), พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖,ราชกิจจานุเบกษาเลม ๑๒๐ ตอนท่ี ๑๐๐ ก ,๙ ตุลาคม 
๒๕๔๖, ส านักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา.  
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