
 

 

 

คูมือการปฏิบัติงาน 

การจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกขเรื่องทั่วไป 

การจัดการเรื่องรองเรียนการทจุรติและประพฤติมิชอบ 

การปฏิบตัิงานหรือการใหบรกิารของเจาหนาที ่

พ.ศ. ๒๕๖๓ 
(ฉบับปรับปรุง ป พ.ศ. ๒๕๖๗) 
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ศูนยบริหารจัดการเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลเขาสุกิม 

คาํนํา 

ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. ๒๕๕๒ ไดวางหลักเกณฑ 

มาตรฐานในการดำเนินการเรื่องราวรองทุกข ใหทุกสวนราชการมีหลักปฏิบัติในการดำเนินการเรื่องราว รอง

ทุกขเปนแบบแผนและทิศทางเดียวกัน เวนแตการจัดการเรื่องราวรองทุกขท่ีตองดำเนินการตามขั้นตอน หรือ

กระบวนการทางกฎหมายอื่น  

โรงพยาบาลเขาสุกิมในฐานะหนวยงานหลักในการใหบริการดูแลสุขภาพของประชาชนโดยรวม ใน

ดานการรักษาพยาบาล การสงเสริมสุขภาพ การควบคุมปองกันโรค การฟนฟูสภาพรางกาย และ การคุมครอง

ผูบรโิภค จำเปนที่เจาหนาที่ของรัฐจะตองอำนวยความสะดวกใหแกประชาชน ศูนยบริหารจัดการ เรื่อง

รองเรียน โรงพยาบาลเขาสุกิมจึงมีภารกิจสำคัญในการเปนศูนยกลางการประสานการแกไขปญหา ตามขอ

รองเรียน/รองทุกข เพื่อหาแนวทางแกไขหรือนำเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการ ฯลฯ นอกจากนี้ ยังให 

ความสำคัญกับกระบวนการในการจัดการเรื่องราวรองทุกข ดวยการจัดทำและกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

ที่ชัดเจน สามารถตรวจสอบได ลดข้ันตอนที่ไมจำเปน ใหสอดคลองกับนโยบายและแผนยุทธศาสตรการจัดการ 

เรื่องราวรองทุกข พ.ศ. ๒๕๕๗ ภายใตหลักนิติธรรมและความเสมอภาค ลดผลกระทบที่จะเกิดแกผูมีสวนได 

สวนเสียทั้งทางตรงและทางออมไดอยางมีคุณภาพ ตลอดจนเปนการสรางความเชื่อมั่น และสรางภาพลักษณที่ 

ดีกับโรงพยาบาลเขาสุกิม 

ศูนยบริหารจัดการเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลเขาสุกิมหวังเปนอยางย่ิงวาคูมือการปฏิบัติงาน 

กระบวนการจัดการเรื่องราวรองทุกข ฉบับนี้ จะเปนประโยชนสำหรับหนวยงานและบุคลากรผูปฏิบัติงาน ท่ีจะ

นำไปเปนมาตรฐานการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลเขาสุกิมและสรางคุณคา ใหแกผูมีสวน

ไดสวนเสียอยางมีคณุภาพ  

 

 

ศูนยบ์ริหารจดัการเรืÉองร้องเรียน  

         มีนาคม ๒๕๖๗      

 

 



 
 

๒

 

สารบญั 

หัวขอ                   หนา 

คำนำ            ๑ 

สารบัญ            ๒ 

๑ หลักการและเหตุผล           ๓  

๒ ระบบการบรหิารจัดการเรื่องราวรองทุกข  

๒.๑ หนวยงานที่รับผิดชอบ         ๔  

๒.๒ ขอบเขต           ๔  

๒.๓ บทบาทหนาที่ของหนวยงานท่ีรับผิดชอบ       ๕  

๒.๔ คำจำกัดความ          ๖  

๒.๕ ประเภทเรื่องรองเรียน/รองทุกข        ๘  

๒.๖ หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข       ๑๑  

๒.๗ หลักเกณฑและวิธีการรองทุกขและการพิจารณาวินิจฉัยรองทุกข  

กรณีของขาราชการพลเรือนสามัญ        ๑๑ 

๒.๘ กระบวนการจัดการเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข      ๑๕  

ภาคผนวก            ๑๖ 
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๑. หลกัการและเหตุผล  

ภายใตความเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของสงัคมไทย มีประชาชนบางสวนไดรับผลกระทบและประสบ 

ปญหาที่หลากหลาย จนกลายเปนปญหาความเดือดรอนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจำนวนเพ่ิมมากขึ้น สงผล 

ใหประชาชนตองพึ่งพาสวนราชการเพื่อคลี่คลายปญหา โดยการรองทุกข/รองเรยีนไปยังสวนราชการตาง ๆ ที่มี

อยู เรื่องราวรองทุกขเปนสิ่งสะทอนปญหาของประชาชนท่ีบงบอกความรูสึกและความคาดหวัง ของประชาชน

ที่มีตอการดำเนินการตามภารกิจของสวนราชการ ในฐานะหนวยงานผูใชอำนาจฝายบรหิารตาม ระบอบ

ประชาธิปไตย ในการบรรเทาเยียวยาความเดอืดรอนของประชาชน รัฐบาลไดใหความสำคัญกับ นโยบายการ

บริหารงานภาครัฐ โดยใชหลกัธรรมาภิบาลที่สงเสรมิใหประชาชนเขามามีสวนรวม โดยเฉพาะ อยางย่ิงการเปด

โอกาสใหประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวรองทุกข แจงเบาะแส เสนอขอคิดเห็น คำติชม ไดสะดวก รวดเร็ว 

และปลอดภัย ทั้งนี้ภาครฐัมีหนาที่ตองดำเนินการชวยเหลือประชาชนผูเดือดรอนใหเปนไป ดวยความเสมอภาค 

โปรงใสและเปนธรรม การรองทุกข/รองเรียนของประชาชนถือเปนเสียงสะทอนใหภาครัฐ ทราบวาการ

บริหารงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและหนวยงาน ของรฐัได

ตระหนักและใหความสำคัญกับการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟง

ความคดิเห็น เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวม ตรวจสอบการทำงานของรัฐบาลและ หนวยงานของรัฐ

มากขึ้น เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนและเสริมสราง ความสงบสุขใหเกิดขึ้น ในสังคม โดยเฉพาะ

เมื่อประเทศมีการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอยางตอเนื่องทำใหเกิดการ เปลี่ยนแปลงอยาง

รวดเรว็ นำไปสูการแขงขัน การเอารัดเอาเปรียบ เปนเหตุใหประชาชนท่ีไดรับความ เดือดรอน ประสบปญหา

หรือไมไดรับความเปนธรรม อาจเปนเหตุใหมีการรองเรยีน/รองทุกขตอหนวยงาน ตาง ๆ เพ่ิมขึ้น โรงพยาบาล

เขาสุกิมไดเล็งเห็นความสำคัญของเรื่องดังกลาวนี้ จึงไดจัดทำคูมือการจัดการ เรื่องราวรองทุกขข้ึน โดยมี

วัตถุประสงคดังนี้  

๑. เพ่ือใหบุคลากรผูเก่ียวของหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบสามารถนำไปเปนกรอบแนวทางการ 

ดำเนินงานใหเกิดเปนรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเรื่องราวรองทุกข ไดอยางมีประสิทธิภาพ  

๒. เพ่ือใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องราวรองทุกข ใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอน ที่

สอดคลองกับขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑและกฎหมายท่ีเกี่ยวของ การรับเรื่องราวรองทุกขอยาง ครบถวน

และมีประสิทธิภาพ 

๓. เพ่ือเปนหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานท่ีสามารถถายทอดใหกับผูที่เขามาปฏิบัติงาน 

ใหม พัฒนาใหการทำงานเปนมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกหรือผูมารับบรกิาร ให

สามารถเขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการที่มีอยู รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรงุกระบวนการในการ 

ปฏิบัตงิาน  

๔. เพ่ือพิทักษสิทธิของประชาชนและผูรองเรียน/รองทุกขตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 

................................................ 



 
 

๔

 

๒. ระบบบริหารจดัการเรืÉองราวร้องทุกข ์ 

๒.๑ หน่วยงานทีÉรับผิดชอบ  

 
 
 

 

 

 

 

 

 

๒.๒ ขอบเขต  

ใชเปนคูมือมาตรฐานการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวรองทุกข โรงพยาบาลเขาสุกิมสำหรับ เจาหนาท่ี

ผูรับผิดชอบการจัดการเรืองราวรองทุกข หนวยงานในโรงพยาบาลเขาสุกิมโดยผานชองทางตางๆ ดังนี้  

๑. มารองเรยีนดวยวาจา ที่ศูนยบริหารจัดการเรืองราวรองทุกขโรงพยาบาลเขาสุกิม 

๒. เขียนใบขอรองเรียนตามที่โรงพยาบาลกำหนดไวหยอนลงตูรับความคดิเห็นในชวงเวลา ๐๘.๓๐ – 

๑๖.๓๐ น.  

๓. รองเรียนผานทางโทรศัพทหรือทางโทรสารศูนยบริหารจัดการเรือ่งราวรองทุกขโรงพยาบาลเขาสุ

กิม หมายเลขโทรศัพท 0 3949 5229 หมายเลขโทรสาร 0 3949 5225-7 ตอ 137  

๔. ในชวงนอกเวลาราชการ ติดตอ 0 3949 5230 (หองอุบัติเหตุ – ฉุกเฉิน)  

๕. ไปรษณีย  

- หนังสือรองเรยีน (ลงชื่อผูรองเรียน)  

- บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรยีน) 

๖. ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E mail) khaosukim10836@gmail.com 

๗. เว็บไซดโรงพยาบาลเขาสุกิม http://ksk.moph.go.th/khaosukim 

๘. รองเรียนผานทางศนูยดำรงธรรมจังหวัดจันทบุรี 

๙. เว็บไซดกระทรวงสาธารณสุข http://ict.moph.go.th/complainict/index.php  

๑๐. เว็บไซดศูนยรับเรื่องราวรองทุกข สำนักนายกรัฐมนตรี ๑๑๑๑ 

๑๑. สื่อสารมวลชน เชน หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน เปนตน  

ผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลเขาสกุิม 

ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข 

โรงพยาบาลเขาสุกิม 

กลุมงานยุทธศาสตร ประกันสุขภาพ 

และเทคโนโลยีทางการแพทย 
กลุมงานพยาบาล 

 

กลุมงานบริการปฐมภูม ิ

และองครวม 
กลุมงานบริหารท่ัวไป 
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๒.๓ บทบาทหนาที่ของหนวยงานที่รับผิดชอบ 

๒.๓.๑ ศูนยบริหารจัดการเรือ่งราวรองทุกข โรงพยาบาลเขาสุกิม 

๑) เปนศูนยกลางในการประสานการแกไขปญหาตามขอรองเรียน/รองทุกขของประชาชนในภาพรวม

ของโรงพยาบาลเขาสุกิม 

๒) ประมวลประเด็นปญหาเรื่องราวรองทุกขเพื่อพิจารณาหาแนวทางแกไขหรือนำเสนอผูบริหาร

พิจารณาสั่งการ 

๓) ติดตามผลการดำเนินการแกไขปญหาเรื่องราวรองทุกขใหไดขอยุติโดยเร็วและประชาชนพึงพอใจ 

๔) อำนวยความสะดวกแกมวลชนท่ีมาพบหรือมาชุมนุมเรียกรองตอผูบริหารของโรงพยาบาล เขาสุกิม 

๕) จัดระบบและพัฒนาเครือขายการจัดการเรื่องราวรองทุกข เพื่อดำเนนิการแกไขปญหาใหเปน

เอกภาพ 

๖) จัดทำฐานขอมูลตางๆ เก่ียวกับปญหาเรื่องราวรองทุกขใหเปนปจจุบัน และเอ้ืออำนวยตอผูบริหาร

ในการเรียกใชขอมูลเพ่ือประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย 

๗) จัดทำสรุปรายงานผลความคืบหนาในการดำเนินการแกไขปญหาในภาพรวมของโรงพยาบาลเขาสุ

กิม  

มีหนาทีร่ับผิดชอบดังนี้  

๑) การเสริมสรางวินัยและระบบคุณธรรม ใหกับเจาหนาที่ในโรงพยาบาลเขาสุกิมซึ่งประกอบดวย 

ขาราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจางประจำ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข ตาม 

พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรอืน พ.ศ.๒๕๕๑ ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยพนักงานราชการ 

พ.ศ.๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยลูกจางประจำของสวนราชการ พ.ศ.๒๕๓๗ และระเบียบ 

กระทรวงสาธารณสุขวาดวยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ.๒๕๕๖  

๒) การสอบสวน/พิจารณาเก่ียวกับความรับผิดทางละเมดิของเจาหนาที่ ตามพระราชบัญญัติความรับ 

ผิดทางละเมิดของเจาหนาที่ พ.ศ.๒๕๓๙ และระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยหลักเกณฑการปฏิบัติ 

เก่ียวกับความรับผิดทางละเมิดของเจาหนาที่ พ.ศ.๒๕๓๙  

๓) การดำเนินคดีปกครองในสวนท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 

๓.๑ ประสานปรกึษากับนิติกรของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรีในการดำเนินการ  

เก่ียวกับการสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบขอเท็จจริง กรณีมีการรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาที่ในสังกัด 

โรงพยาบาลเขาสุกิมกระทำผิดวินัย และการสอบขอเท็จจริงความรับผิดทางละเมิดของเจาหนาท่ี  

๓.๒ การพิจารณาเรื่องอุทธรณ เรื่องรองทุกข และเรื่องขอความเปนธรรม 

๔) รวบรวมขอมูล ขอเท็จจริง พยานหลักฐาน กรณีมีขอพิพาทในการรักษาพยาบาลที่เกิดขึ้นหรือเชื่อ

วาไดเกิดขึ้นในโรงพยาบาลเขาสุกิม 



 
 

๖

๕) ประสานปรึกษากับนิติกรของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรีในการใหคำปรกึษาแนะนำการ 

ดำเนินคดี ขอกฎหมายเก่ียวกับคดีทางการแพทยและกฎหมายทั่วไปแกแพทย ทันตแพทย พยาบาล เจาหนาที่ 

ในสังกัดและประชาชนทั่วไป  

๖) เจรจาไกลเกลี่ยขอพิพาทท่ีเกิดจากการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเขาสุกิม 

๗) ประสานปรึกษากับนิติกรสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรใีนการเตรียมคดีเพื่อสงใหกับ 

พนักงานอัยการแกตางคดีแพงและคดีอาญาท่ีมีมูลเหตุจากการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเขาสุกิม 

๘) ประสานปรึกษากับนิติกรสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรใีนการเตรียมคดีและแกตาง

คดีอาญา ท่ีพนักงานอัยการหรือผูเสียหายฟองคดีอาญาตอหนวยงานและเจาหนาที่ในคดีเก่ียวกับการ

รักษาพยาบาล  

๙) ศึกษาวิเคราะหขอมูล สถานการณและปญหาเก่ียวกับการใหบริการทางการแพทยและเสนอ 

แนวทางเพ่ือปองกัน แกไข การฟองรองหรือขอพิพาทอันเนื่องมาจากการใหบริการทางการแพทย  

๑๐) ประสานปรึกษากับนิติกรสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรีในการตรวจสอบขอเท็จจริง 

สอบสวน พิจารณา เก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับทางการแพทยและสาธารณสุขและการใหบริการ 

ของเจาหนาที่ของโรงพยาบาลเขาสุกิมและเจรจาไกลเกลี่ยขอพิพาทที่เกิดจากการบริการทางการแพทยและ

สาธารณสุขโดยมีกฎหมายที่อยูในความรับผิดชอบคือพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหงชาติ พ.ศ. ๒๕๔๕  

 

๒.๔ คําจํากดัความ 

สวนราชการ หมายถึง สวนราชการตามกฎหมายวาดวยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ

หนวยงานอ่ืนของรัฐที่อยูในกำกับของทางราชการ ฝายบริหาร แตไมรวมถึงองคกรปกครองสวนทองถิ่นและ 

รัฐวิสาหกิจ  

ผูบริหาร หมายถึง ผูมีอำนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนตางๆ เพ่ือใหเรื่องรองเรียนไดรับการแกไข 

เปนท่ียุติ ตลอดจนการพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวรองทุกขใหเกิดประโยชนสูงสุด  

ผูรับบริการ หมายถึง ผูรองเรียนหรือผูไดรับความเดือดรอนหรือตองการเสนอแนะขอคิดเห็นหรือให 

ขอมูลตลอดจน ผูมีสวนไดสวนเสียในเรื่องรองเรียนน้ันๆ  

ผูรองทุกข หมายถึง ผูไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนหรือเสียหายจากการ 

ปฏิบัตงิานของเจาหนาที่หรือสวนราชการ หรือจำเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้อง 

ทุกข  

การรองทุกข หมายถึง การรองตอผูบังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป หรือผูมีอำนาจหนาที่พิจารณาวินิจฉัย 

เรื่องรองทุกขตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกขจากการกระทำของผูบังคับบัญชา เพื่อให 

ผูบังคับบัญชาไดทบทวนปฏิบัติและแกไขในสวนที่ไมถูกตอง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกตองที่ไดปฏิบัติใหผู รอง

ทุกขทราบและหายของใจ หรือใหผูบังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปไดพิจารณาใหความเปนธรรม  

คำรองทุกข หมายถึง เรื่องที่ผูรองทุกขซึ่งไดรับความเดอืดรอนหรือเสียหายเนื่องจากเจาหนาที่ ใน

โรงพยาบาลเขาสุกิมท่ีไดย่ืนหรือสงถึงเจาหนาที่ตามชองทางตางๆ  
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เรื่องรองเรียน หมายถึง ความเดือดรอนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหนาที่ตางๆของเจาหนาที่ ใน

โรงพยาบาลเขาสุกิม เชน การใหบริการของเจาหนาที่ในโรงพยาบาล การจัดซื้อจัดจาง การบรรจุแตงตั้ง 

ขาราชการ พนักงานราชการและลูกจาง ขอเสนอแนะและ/หรือขอคิดเห็นตางๆ  

การรองเรียนกระทำผิดวินัยหรือทุจริต หมายถึง การรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาที่ของโรงพยาบาล 

เขาสุกิม ไดแก ขาราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจางประจำ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข 

กระทำผิดวินัย โดยมีการฝาฝนขอหามหรือขอปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบไดกำหนดไววาเปนความผิดทาง

วินัยและไดกำหนดโทษไว ทั้งนี้อาจเปนทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องสวนตัว  

หนวยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข หมายถึงศูนยบรหิารจัดการเรื่องราวรองทุกขของโรงพยาบาลเขาสุ

กิม  

หนวยงานดำเนินการเรื่องรองเรียน/รองทุกข หมายถึง หนวยงานที่มีหนาที่ในการจัดการแกไขกับ 

เรื่องรองเรียน/รองทุกขนั้นๆ ประกอบดวย กลุมงานประกันสุขภาพฯ กลุมงานการพยาบาล กลุมงานบริการ 

ปฐมภูมิฯ กลุมงานบริหารทั่วไป  

ดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียนรองทุกขตั้งแตตนจนถึงการไดรับการแกไขหรอืได 

ขอสรุป เพ่ือแจงผูรองทุกข 

การอุทธรณ หมายถึง การไมเห็นดวยตอมติหรือมาตรการใด ๆ ที่คณะกรรมการสั่งการ หรือมีปญหา 

ในมตหิรือมาตรการนั้นๆและตองการใหมีการทบทวน  

บัตรสนเทห หมายถึงเฉพาะจดหมายฟองหรือกลาวโทษผูอ่ืนที่ระบุหลักฐานกรณีแวดลอมปรากฏชัด

แจง ชี้พยานบุคคลแนนอน เพื่อใชเปนขอมูลประกอบการพิจารณาวามีเหตุผลหรือพฤติการณเชื่อมโยง พอที่จะ

เชื่อในเบื้องตนไดหรือไมเพียงใดวาขอกลาวหาควรจะเปนเชนนั้น  

การบริหาร หมายถึง การที่สวนราชการดำเนินการดานการบริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใส และ 

เปนธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและผลเสียทางสังคม ภาระตอประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงคที่จะ

ดำเนินการและประโยชนระยะยาวของทางราชการที่จะไดรับประกอบกัน  

การบริการทางการแพทยและสาธารณสุข หมายถึง การใหบริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการ 

ทางการแพทยหรือสาธารณสุขของหนวยบริการ แลวเกิดเหตุการณที่ไมพึงประสงค มีความเสียหายเกิดข้ึน กับ

ผูรับบริการและผูรับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการใหบริการดังกลาว หรือเรียกรองใหเจาหนาที่ หนวย

บริการ สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรอืกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ  

เรื่องรองเรียนบริการทางการแพทย หมายถึง หนังสือหรอืสิ่งใดๆจากบุคคลหรือองคกร ที่แสดงให

ปรากฏไดวามีการใหบริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการทางการแพทยหรอืสาธารณสุขของหนวยบรกิาร 

แลวเกิดเหตุการณท่ีไมพึงประสงค มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผูรบับริการและผูรับบริการหรือ 

ญาติมคีวามสงสัยในการใหบริการดังกลาว หรือเรียกรองใหเจาหนาที่หนวยบริการ สำนักงานปลัดกระทรวง 

สาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ  
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ความขัดแยง หมายถึง ประเด็นปญหาที่เกิดขึ้นระหวางผูใหบรกิารและผูรับบรกิารอันเกิดจากการให

หรือรับบริการสาธารณสุข นำไปสูความไมพึงพอใจ การรองเรียนหรือฟองรอง อาจเปนความขัดแยงที่แฝงอยู

กำลังเกิดขึ้นมีการแสดงออกชัดเจนหรือเปนกรณีพิพาทแลวในระบบการแพทย  

การเจรจาไกลเกลี่ย หมายถึง กระบวนการไกลเกลี่ยดวยการสื่อสารสนทนาระหวางคูกรณหีรือผูแทน 

ตั้งแตเริ่มมีความขัดแยง เพื่อหาทางออกของปญหาและขอตกลงท่ีพึงพอใจโดยเรว็รวมกันและเพ่ือมิใหความ 

ขัดแยงบานปลาย  

การเจรจาไกลเกลี่ยคนกลาง หมายถึง การเจรจาไกลเกลี่ยดวยความชวยเหลือของบุคคลท่ีสามที่เปน 

กลาง ทำหนาทีช่วยใหเกิดกระบวนการกลุมปรึกษาหารือรวมกัน ดวยบรรยากาศและสัมพันธภาพที่ดีตอกัน 

คูกรณีเกิดขอตกลงที่พึงพอใจรวมกันโดยคนกลางไมไดมีหนาที่ตัดสินใจแทนคูกรณี  

ผูไกลเกล่ีย หมายถึง เจาหนาท่ีที่ไดรับการแตงตั้งใหเปนผูไกลเกลี่ยความขัดแยงในระบบการแพทย 

หรือผูไดรับมอบหมาย หรืออาจเปนบุคคลภายนอกที่คูกรณยีอมรับรวมไกลเกลี่ยดวยก็ได  

การชุมนุมเรียกรอง หมายถึง การรวมตัวกันของกลุมคนเพ่ือแสดงออกทางความคิดเห็นในเรื่องตางๆ 

เชน การดำเนินชีวิต สิ่งแวดลอม สุขอนามัย ฯลฯ ซึ่งสวนใหญจะเปนสภาพปญหาท่ีกลุมคนไดรบัผลกระทบ 

เปนการรวมตัวที่สะทอนใหเห็นถึงปญหาความเดือดรอนของกลุมคน และ/หรือไดรับผลกระทบจากการ

ปฏิบัตงิานของเจาหนาที่สาธารณสุข  
 

๒.๕ ประเภทเรืÉองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 
 

ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 

๑. การใหบรกิาร

ทางการแพทย

และสาธารณสุข  
 
 

การใหบรกิารรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการ

ทางการแพทยหรือสาธารณสุข ของหนวย

บริการ แลวเกิดเหตุการณท่ีไม พึงประสงค มี

ความเสียหายเกิดขึ้นกับ ผูรับบริการ และ

ผูรับบริการหรือญาติมี ความสงสัยในการ

ใหบรกิารดงักลาว หรือ เรียกรองใหเจาหนาที่

หนวยบรกิาร สำนักงานปลัดกระทรวง

สาธารณสุข หรอื กระทรวงสาธารณสุข

รับผิดชอบ  
 

การรองเรียนเกี่ยวกับการ

รักษาพยาบาลของเจาหนาที่ เชน 

การวินิจฉัยโรคผิดพลาด การรักษา 

ผิดพลาด ฯลฯ  
 
 

๒. คณุภาพการ

ใหบริการ 

 

การท่ีผูรองเรียนแจงรองเรียนเก่ียวกับการ 

ใหบรกิารทางการแพทยและสาธารณสุขที่ เกิด

ขึ้นกับหนวยบรกิาร  

 

๑. รอตรวจนาน 

๒. แพทย/พยาบาล/เจาหนาที่

สาธารณสุขทำงานลาชา 

๓. แพทยปฏิเสธการรักษา 

๔. กริยาไมเหมาะสม/วาจาไมสุภาพ  



 
 

๙

๕. ไมเต็มใจใหบริการ  

 

 
ประเภท นิยาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม 

๓. การบริหารจัดการ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๔. วินัยขาราชการ  

การท่ีสวนราชการดำเนินการดานการ

บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใสและเปน

ธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและผลเสีย

ทางสังคม ภาระตอประชาชน คุณภาพ 

วัตถุประสงคที่จะดำเนินการและประโยชน

ระยะยาวของทางราชการที่จะไดรับ

ประกอบกัน  

 

 

 

 

 

 

 

กฎ ระเบียบตางๆท่ีวางหลักเกณฑขึ้นมา 

เปนกรอบควบคุมใหขาราชการปฏิบัติ 

หนาท่ีและกำหนดแบบแผนความประพฤติ 

ของขาราชการ เพื่อใหขาราชการประพฤต ิ

ปฏิบัติหนาที่ราชการเปนไปดวยความ 

เรียบรอย โดยกำหนดใหขาราชการวางตัว 

ใหเหมาะสมตาม พ.ร.บ.ระเบียบ

ขาราชการ พลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑  

 

  

๑. การบรหิารทั่วไปและงบประมาณ 

รองเรียนโดยกลาวหาผูบริหาร 

เจาหนาที่ของหนวยงานมีพฤติกรรมสอ

ในทางไมสุจริต  

๒. การบรหิารงานพัสด ุรองเรียนโดย 

กลาวหาวาผูเกี่ยวของในการจัดซ้ือจัด 

จางมีพฤติกรรมสอไปในทางไมโปรงใส 

๓. การบรหิารงานบุคคล รองเรียนโดย 

กลาวหาวาผูบริหารและผูเกี่ยวของ 

ดำเนินการเกี่ยวกับการแตงต้ัง การ 

เลื่อนตำแหนง การพิจารณาความดี 

ความชอบและการแตงต้ังโยกยายไม 

ชอบธรรม ฯลฯ 

 

การไมปฏิบัติหนาท่ีตามบทบัญญัตวิา 

ดวยวินัยขาราชการตามที่กฎหมาย

กำหนด  

๕. การทุจริต การปฏิบติัหรือละเวนการปฏบิัติอยางใดใน 

ตำแหนงหรือหนาที่หรือปฏิบัติหรือละเวน 

การปฏิบติัอยางใดในพฤติการณที่อาจทำ

ใหผูอ่ืนเช่ือวามีตำแหนงหรือหนาที่ ท้ังที่

ตนมิไดมีตำแหนงหนาที่นั้นหรือใชอำนาจ  

๑. การจัดซ้ือจดัจางเกี่ยวกับพัสดุ 

ครุภัณฑ การกอสราง 

๒. การบริหารงานของหนวยงานที่สอ 

ไปในทางไมสจุริต ฯลฯ  
 



 
 

๑๐

ในตำแหนงหรือหนาที่เพ่ือประโยชนที่มิ

ควรไดโดยชอบสำหรับตนเองหรือผูอื่น 

ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 

๖. คาตอบแทน  

 

 

 

 

 

 

 

๗. ขัดแยงกับเจาหนาที่/ 

หนวยงานของรฐั  

 

 

 

 

๘. สวัสดิการของรัฐ  

 

 

 

 

 

๙. ขอเสนอแนะและ

ขอคิดเห็น 

การจายเงินคาตอบแทนในการปฏิบัติงาน 

ของเจาหนาที่ มีเจตนารมณเพ่ือการจาย 

คาตอบแทนสำหรับเจาหนาที่ท่ีปฏิบัติงาน 

ในหนวยบริการในชวงนอกเวลาราชการ 

และเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานนอกหนวย 

บริการ หรือตางหนวยบริการทั้งในเวลา 

ราชการและนอกเวลาราชการ  

 

การที่ผูรองเรียนหรือผูเสียหายของ 

หนวยงาน รองเรียนเจาหนาที่หรือ 

หนวยงานเก่ียวกับการกระทำใดๆที่มีผล 

กอใหเกิดความเสียหายอยางใดอยางหนึ่ง 

ตอผูรองเรยีนหรือหนวยงาน  

 

ระบบทางสังคมที่รัฐใหหลักประกันแก 

ประชาชนทกุคนอยางเทาเทียมกันในดาน 

ปจจัยพื้นฐานท่ีจำเปนสำหรับการมี

คุณภาพ ชีวิตท่ีดี 

 

 

การที่ผูรองเรียนแสดงออกทางความ

คิดเห็น หรอืการเสนอแนะทั่วไปเก่ียวกับ

การใหบริการทางการแพทยและ

สาธารณสุข 

๑. การเบิกจายเงิน พตส. 

๒. คาตอบแทนไมทำเวชปฏิบัติ 

๓. คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา 

ราชการ 

๔. คาปวยการ อสม. ฯลฯ 

 

 

 

เจาหนาที่ยืมเงินประชาชนแลวไมคนื 

ฯลฯ  

 

 

 

 

๑. หลักประกันสุขภาพ ทุกคนมีสิทธิ 

ไดรบับริการปองกันและรักษาโรคตาม 

ชุดสิทธิประโยชน 

๒. กองทนุประกันสังคม  

๓. กองทนุขาราชการบำนาญ ฯลฯ  

 

๑. การปรับปรุงระบบการใหบริการ ทาง

การแพทยและสาธารณสุข 

๒. การปรับปรุงสิ่งอำนวยความ สะดวก

และสิ่งแวดลอม  

๓. การเพ่ิมบุคลากร 

๔. การเพ่ิมอุปกรณทางการแพทย ฯลฯ 

 

  
 

 



 
 

๑๑

 

 

๒.๖ หลกัเกณฑใ์นการรับเรืÉองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๒.๖.๑ ใชถ้อ้ยคาํหรือขอ้ความสุภาพ ประกอบดวย 

๑) ชื่อ ที่อยูของผูรองเรียน/รองทุกข ชัดเจน 

๒) วัน เดือน ป ของหนังสือรองเรียน/รองทุกข 

๓) ขอเท็จจริง หรือ พฤติการณของเรื่องที่รองเรียน ปรากฏอยางชัดเจนวาไดรับความเดือดรอนหรือ  

เสียหาย ตองการใหแกไขดำเนินการอยางไร หรือชี้ชองทางแจงเบาะแสเก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาที่/ 

หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอที่สามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได  

๔) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี)  

๒.๖.๒ ขอ้ร้องเรียนตอ้งเป็นเรืÉองจริงทีÉมีมูลเหต ุมิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวที่เสียหายตอ

บุคคลอ่ืนหรือหนวยงานที่เก่ียวของ  

๒.๖.๓ เป็นเรืÉองทีÉประสงค์ขอใหท้างราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจดัความเดือดร้อน 

๒.๖.๔ เป็นเรืÉองทีÉผูร้้องเรียน/ร้องทุกข ์ไดรั้บความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ

หนาที่ตางๆของเจาหนาที่  

๒.๖.๕ เรืÉองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ทีÉมีขอ้มูลไม่ครบถว้น ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาขอ้มูลเพิÉมเติม 

ไดใ้นการดำเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเร่ือง หรอืรับทราบเปนขอมูลและเก็บ 

เปนฐานขอมูล  

๒.๖.๖ ไม่เป็นคาํร้องเรียนทีÉเขา้ลกัษณะดังตอไปนี้  

๑) คำรองเรียนที่เปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยานแวดลอมชัดเจนและเพียง 

พอที่จะทำการสืบสวนสอบสวนตอไปได ซึ่งเปนไปตามมติคณะรัฐมนตร ีเมื่อวันที่ ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ จึงจะ 

รับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง  

๒) คำรองเรียนที่เขาสูกระบวนการยุติธรรมแลวหรือเปนเรื่องที่ศาลไดมีคำพิพากษาหรือคำสั่งที่สดุแลว  

๓) เรื่องรองเรยีนที่อยูในอำนาจหนาที่ของหนวยงานท่ีมีหนาทีร่ับผิดชอบโดยตรงหรือองคกรอิสระท่ี 

กฎหมายกำหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคำรองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไมดำเนินการ หรอืดำเนินการแลว 

ยังไมมีผลความคืบหนา ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับดุลยพินิจของผูบังคับบัญชา  

๔) คำรองเรียนที่เกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน  

นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูบังคับบัญชาวาจะรับไวพิจารณา หรือไม

เปนเร่ืองเฉพาะกรณี  
 

๒.๗ หลกัเกณฑแ์ละวิธีการร้องทุกข ์และการพจิารณาวินิจฉยัร้อง กรณีของขา้ราชการพลเรือนสามญั 

๒.๗.๑ กรณีคบัขอ้งใจทีÉจะร้องทุกขไ์ด ้ความคับของใจอันเปนเหตุแหงการรองทุกขของขาราชการ

นั้น ตองมีลักษณะ ดังน้ี 



 
 

๑๒

๑) ไมชอบดวยกฎหมาย ไมวาจะเปนการปฏิบัติหรือไมปฏิบัติโดยไมมีอำนาจหรือนอกเหนืออำนาจที่

ไมถูกตองตามกฎหมาย หรือไมถูกตองตามรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีการอันเปนสาระสำคัญที่กาหนดไวสำหรับ 

การนั้น หรือโดยไมสุจริต หรือมีลักษณะเปนการเลือกปฏิบัติท่ีไมเปนธรรม หรือมีลักษณะเปนการสรางขั้นตอน 

โดยไมจำเปนหรือสรางภาระใหเกิดข้ึนเกินสมควร หรือเปนการใชดุลยพินิจโดยมิชอบ  

๒) ไมมอบหมายใหปฏิบัติ  

๓) ประวิงเวลา หรือหนวงเหนี่ยวการดำเนินการบางอยางอันเปนเหตุใหเสียสิทธิ หรือไดรบัสิทธิ 

ประโยชนอันพึงมีพึงไดในเวลาอันสมควร  

๔) ไมเปนไปตาม หรือขัดกับระบบคุณธรรมตามมาตรา ๔๒  

๒.๗.๒ ผูมี้อานาจพิจารณาและวินิจฉยัร้องทุกข ์ 

เพื่อใหเกิดความเขาใจและความสัมพันธอันดีระหวางกัน เมื่อมีปญหาเกิดขึ้นควรจะไดปรึกษาหรือทำ 

ความเขาใจกัน โดยผูบังคับบัญชาตองใหโอกาสและรับฟง หรอืสอบถามเก่ียวกับปญหาดังกลาว เพ่ือเปน 

แนวทางแหงการทำความเขาใจและแกปญหาที่เกิดขึ้นในชั้นตน แตถาผูมีความคับของใจไมประสงคจะ 

ปรึกษาหารือ หรือปรึกษาหารือแลวไมไดรบัคำชี้แจง หรือไดรับคำชี้แจงแลวไมเปนที่พอใจ ก็ใหรองทุกขตามกฎ 

ก.พ.ค. ได ดังนี ้ 

ก. เหตุเกิดจากผูบ้งัคบับญัชา ใหรองทุกขตอผูบังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไปตามลำดับคือ  

๑) กรณีท่ีเหตุแหงการรองทุกขเกิดจากผูบังคับบัญชาในราชการบริหารสวนภูมิภาคท่ีต่ำกวา ผูวา

ราชการจังหวัด เชน สาธารณสุขอำเภอ นายอำเภอ ผูอำนวยการโรงพยาบาล นายแพทยสาธารณสุข จังหวัด ให

รองทุกขตอผูวาราชการจังหวัด และใหผูวาราชการจังหวัดเปนผูมีอำนาจวินิจฉัยรองทุกข  

๒) กรณีที่เหตุแหงการรองทุกขเกิดจากผูบังคับบัญชาในราชการบริเวณสวนกลางท่ีต่ำกวาอธิบดี เชน 

ผูอำนวยการกอง หรือผูอำนวยการสำนัก ใหรองทุกขตออธิบดี และใหอธิบดีเปนผูมีอำนาจวินิจฉัยรองทุกข 

สำหรับกรณีสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขนั้น ถาเหตุเกิดจากผูอำนวยการวิทยาลัยในสังกัดสถาบัน พระ

บรมราชชนก และผูอำนวยการสำนักหรือหนวยงานสวนกลาง จะตองรองทุกขตอปลัดกระทรวง สาธารณสุข 

(ในฐานะอธิบดี) และปลัดกระทรวงสาธารณสุขเปนผูมีอำนาจวินิจฉัยรองทุกข  

๓) กรณีที่เหตุแหงการรองทุกขเกิดจากผูวาราชการจังหวัดหรอือธิบดี ใหรองทุกขตอปลัดกระทวงซึ่ง 

เปนผูบังคับบัญชาของผูรองทุกข และใหปลัดกระทรวงเปนผูมีอำนาจวินิจฉัยรองทุกข อนึ่ง กรณีท่ีผูวาราชการ 

มีคำสั่งยายหรือเลื่อนเงินเดือนขาราชการตำแหนงประเภทวิชาการ ตั้งแตระดับชำนาญการพิเศษลงมา 

กฎหมายใหมบัญญัติใหเปนอำนาจของผูวาราชการจังหวัดโดยตรง หากจะรองทุกขในเรื่องนี้ จะตองรองทุกข 

ตอปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

ข. เหตุเกิดจากปลดักระทรวง รัฐมนตรีเจา้สังกดั หรือนายกรัฐมนตรี ใหรองทุกขตอ ก.พ.ค. ดังนั้น ถา

เหตุรองทุกขเกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุข ตองรองทุกขตอ ก.พ.ค. อนึ่ง คำสั่งตางๆ ของสำนักงาน 

ปลัดกระทรวงสาธารณสุขเก่ียวกับการบริหารบุคคล เชน การบรรจุแตงตั้ง เลื่อน ยาย โอน นั้น ถาทำให 

ขาราชการเกิดความขับของใจแลว จะตองรองทุกขตอ ก.พ.ค. ทุกกรณี สำหรับกรณผีูวาราชการจังหวัดซึ่ง ไดรบั

มอบหมายอำนาจจากสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ใหบรรจุแตงตั้งหรือเลื่อนตำแหนงขาราชการ ใน



 
 

๑๓

ราชการบรหิารสวนภูมภิาคนั้น แมวาจะออกเปนคำสั่งของจังหวัดก็ตาม กรณีนี้ตองถือวาผูวาราชการจังหวัด ทำ

ในฐานะปลัดกระทรวงสาธารณสุขตามที่ไดรับมอบอำนาจ กรณีเชนนี้จะตองรองทุกขตอ ก.พ.ค. ไมใชรอง ทุกข

ตอปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

๒.๗.๓ วิธีการร้องทุกข ์ 

การรองทุกขใหรองทุกขไดสำหรับตนเองเทานั้น จะรองทุกขแทนผูอ่ืนไมไดและตองทำคำรองทุกขเปนหนังสือ

ยื่นตอผูมีอำนาจวินิจฉัยรองทุกขภายใน ๓๐ วัน นับแตวันทราบหรือวาทราบเหตุแหงการรองทุกข โดย คำรอง

ทุกขใหใชถอยคำสุภาพและอยางนอยตองมีสาระสำคัญ คือ  

๑) ชื่อ ตำแหนง สังกัด และที่อยูสำหรับการติดตอเกี่ยวกับการรองทุกขของผูรองทุกข  

๒) การปฏิบัติหรือไมปฏิบัติที่เปนเหตุแหงการรองทุกข 

๓) ขอเท็จจริงหรือขอกฎหมายที่ผูรองทุกขเห็นวาเปนปญหาของเรื่องรองทุกข 

๔) คำขอของผูรองทุกข 

๕) ลายมือชื่อของผูรองทุกขหรือผูไดรับมอบหมายใหรองทุกขแทนกรณีที่จำเปน  

๒.๗.๔ การมอบหมายใหผู้อื้Éนร้องทุกขแ์ทน  

ผูมีสิทธิรองทุกขจะมอบหมายใหบุคคลอ่ืนรองทุกขแทนตนไดแตเฉพาะกรณีที่มีเหตุจำเปนเทานั้น คือ 

กรณ ี 

๑) เจ็บปวยจนไมสามารถรองทุกขไดดวยตนเอง 

๒) อยูตางประเทศและความหมายไดวาไมอาจรองทุกขไดทันภายในเวลาที่กำหนด 

๓) มีเหตจุำเปนอยางอ่ืนท่ีผูมีอำนาจวินิจฉัยรองทุกขเห็นสมควร 

ทั้งนี้ จะตองทำเปนหนังสือลงลายมือชื่อผูมีสิทธิ์รองทุกข พรอมทั้งหลักฐานแสดงเหตุจำเปน ถาไม  

สามารถลงลายมือชื่อได ใหพิมพลายนิ้วมือโดยมีพยานลงลายมือชื่อรับรองอยางนอยสองคน  
 

๒.๗.๕ หลกัฐานประกอบหนงัสือร้องทุกข ์ 

๑) การย่ืนคำรองทุกข ใหแนบหลักฐานที่เก่ียวของพรอมคำรองทุกขดวย กรณีที่ไมอาจแนบ 

พยานหลักฐานที่เก่ียวของได เพราะพยานหลักฐานอยูในความครอบครองของหนวยงานทางปกครอง 

เจาหนาที่ของรัฐหรือบุคคลอ่ืนหรือเพราะเหตุอ่ืนใดใหระบุเหตุท่ีไมอาจแนบพยานหลักฐานไวดวย  

๒) ใหผูรองทุกขทำสำเนาคำรองทุกขและหลักฐานท่ีเก่ียวของ โดยใหผูรองทุกขรับรองสำเนาถูกตอง ๑ 

ชุด แนบพรอมคำรองทุกขดวย กรณีที่มีเหตุจำเปนตองมอบหมายใหบุคคลอ่ืนรองทุกขแทนก็ดี กรณีที่มีการ 

แตงต้ังทนายความหรือบุคคลอื่นดำเนินการแทนในข้ันตอนใดๆ ในกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องรองทุกข 

ก็ดี ใหแนบหลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานการแตงตั้งไปดวย  

๓) ถาผูรองทุกขประสงคจะแถลงการณดวยวาจาในชั้นพิจารณาของผูมีอำนาจวินิจฉัยรองทุกข ให

แสดงความประสงคไวในคำรองทุกขดวย หรือจะทำเปนหนังสือตางหากก็ได แตตองยื่นหนังสือกอนที่ ผูมี

อำนาจวินิจฉัยรองทุกขเริ่มพิจารณา  

๒.๗.๖ การยืÉนหนงัสือร้องทุกข ์ 



 
 

๑๔

การยื่นหนังสือรองทุกขทำได ๒ วิธี คือ  

๑) ย่ืนตอพนักงานผูรับคำรองทุกขที่สำนักงานก.พ.(กรณีรองทุกขตอ ก.พ.ค.) หรือเจาหนาที่ผูรับ 

หนังสือตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ ของผูบังคับบัญชาหรือของ 

ผูบังคับบัญชาที่เปนเหตุแหงการรองทุกข หรอืของผูมีอำนาจวินิจฉัยรองทุกข  

๒) สงหนังสอืรองทุกขทางไปรษณียลงทะเบียน โดยถือวันท่ีที่ทำการไปรษณียตนทางประทับตรารับที่

ซองหนังสือรองทุกขเปนวันยื่นคำรองทุกขโดยใหสงไปยังผูบังคับบัญชาหรือสงไปยังสำนักงานก.พ. (กรณี รอง

ทุกขตอ ก.พ.ค.)  

๒.๗.๗ ขัÊนตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉยัเรืÉองร้องทุกขข์องผูบ้งัคบับญัชา  

๑) เมื่อผูบังคับบัญชาที่มีอำนาจวินิจฉัยรองทุกข ไดรับคำรองทุกขแลวจะมีหนังสือแจงพรอมทั้งสง 

สำเนาคำรองทุกขไปใหผูบังคับบัญชาที่เปนเหตุแหงการรองทุกขทราบ โดยใหผูบังคับบัญชานั้นสงเอกสาร 

หลักฐานท่ีเก่ียวของและคำชี้แจงไปใหผูมีอำนาจวินิจฉัยรองทุกขประกอบการพิจารณาภายใน ๗ วัน นับแต 

วันที่ไดรบัหนังสือรองทุกข สำหรบักรณีที่ย่ืนคำรองทุกขผานผูบังคับบัญชาที่เปนเหตุแหงการรองทุกขก็ให 

ปฏิบัติในทำนองเดียวกัน  

๒) ใหผูมีอำนาจวินิจฉัยรองทุกข พิจารณาจากเรื่องราวการปฏิบัติหรือไมปฏิบัติตอผูรองทุกขของ 

ผูบังคับบัญชาที่เปนเหตุแหงการรองทุกข ในกรณีจำเปนและสมควร อาจจะขอเอกสารและหลักฐานท่ีเก่ียวของ 

เพิ่มเติม รวมทั้งคำชี้แจงจากหนวยราชการ รัฐวิสำหกิจ หนวยงานอ่ืนของรฐั หางหุนสวน บรษิัท ขาราชการ 

หรือบุคคลใดมาใหถอยคำหรือชี้แจงขอเท็จจริงเพื่อประกอบการพิจารณาได รวมทั้งอาจจะใหผูรองทุกขมา 

แถลงการณดวยวาจาหรือไมก็ได  

๓) ใหผูมีอำนาจวินิจฉัยรองทุกขพิจารณาวินิจฉัยเรื่องรองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๖๐ วัน นับแตวัน ที่

ไดรบัคำรองทุกข และอาจขยายเวลาไดอีกไมเกิน ๓๐ วัน  

๔) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องรองทุกขนั้น อาจจะไมรบัเรื่องรองทุกข ยกคำรองทุกข หรือมีคำวินิจฉัย 

ใหแกไขหรือยกเลิกคำสั่ง และใหเยียวยาความเสียหาย ใหผูรองทุกข หรือใหดำเนินการอ่ืนใดเพ่ือประโยชน แหง

ความยุติธรรมและเมื่อผูมีอำนาจวินิจฉัยรองทุกขไดวินิจฉัยเรื่องรองทุกขประการใดแลวใหผูบังคับบัญชา ที่เปน

เหตุแหงการรองทุกขดำเนินการใหเปนไปตามคำวินิจฉัยนั้นในโอกาสแรกที่ทำไดและเมื่อไดดำเนินการตามคำ

วินิจฉัยแลว ใหแจงใหผูรองทุกขทราบเปนหนังสือโดยเร็ว คำวินิจฉัยเรื่องรองทุกขของผูมีอำนาจวินิจฉัย รอง

ทุกขน้ันใหเปนที่สุด  

๒.๗.๘ สิทธิของผูร้้องทุกข ์ 

๑) ผูรองทุกขอาจถอนคำรองทุกขที่ย่ืนไวแลวในเวลาใดๆกอนที่ผูมีอำนาจวินิจฉัยรองทุกขจะมีคำ 

วินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเรื่องรองทุกขนั้นก็ได  

๒) ผูรองทุกขมีสิทธิคัดคานผูไดรับการแตงต้ังเปนกรรมการวินิจฉัยรองทุกข และคัดคานผูบังคับบัญชา 

ที่มีอำนาจวินิจฉัยรองทุกข กรณีท่ีมีเหตุคัดคานตามท่ีกาหนดไวในกฎ ก.พ.ค.  



 
 

๑๕

๓) กรณทีี่ผูรองทุกขไมเห็นดวยกับคำวนิิจฉัยรองทุกข มีสิทธิฟองคดีตอศาลปกครองชั้นตนภายใน ๙๐ 

วัน นับแตวันท่ีทราบ หรอืถือวาทราบคำวินิจฉัยรองทุกขของผูบังคับบัญชาที่มีอำนาจวินิจฉัยรองทุกขหรือของ 

คณะกรรมการวินิจฉัยรองทุกข  

๒.๘ กระบวนการจดัการเรืÉองร้องเรียน/ร้องทุกข ์โรงพยาบาลเขาสุกิม  
ลำดับ กระบวนงาน เวลาที่ใช ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

๑ 

 

 

๕ นาที 

เจาหนาที่ศูนย

บริหารจดัการ

เรื่องราวรองทุกข 

๒ 

 

 

 

 

 

 

 

๑-๒ วัน 

เจาหนาที่ศูนย

บริหารจดัการ

เรื่องราวรองทุกข 

๓ 

 

 

 

๑ วัน 
ผูอำนวยการ

โรงพยาบาล 

๔ 

 

 

๗-๓๐ วัน 
หนวยงานที่

รับผิดชอบ 

๕ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๓ วัน 
ผูอำนวยการ

โรงพยาบาล 

๓ วัน 
หนวยงานที่

รับผิดชอบ 

๓ วัน 
หนวยงานที่

รับผิดชอบ 

ลงทะเบยีนรับในโปรแกรมระบบเร่ืองรองเรียน 

 

คัดแยก-วิเคราะห เร่ืองรองเรียน/รองทุกข/บัตรสนเทห/แจง

เบาะแส 

กลุมงานยทุธศาสตรฯ กลุมงานบริการปฐมภูม ิ

กลุมงานพยาบาล กลุมงานบริหารทั่วไป 

หนวยงานที่เกี่ยวของดำเนินการตามคำสั่ง/สืบสวน/สอบสวน 

ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข 

ผูอำนวยการโรงพยาบาล 

พิจารณารายงาน 

ดำเนินการตามขอส่ังการ/

รายงานผลเพ่ิมเตมิ 

ผูอำนวยการโรงพยาบาล

พิจารณารายงาน 

ดำเนินการตามขอส่ังการและรายงานผลไปยังผูที่เกี่ยวของทั้งหมด 

 - ผูรองเรียน 

 - หนวยงานทีสงเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

 - หนวนงานอื่นตามที่เห็นสมควร 

เห็นชอบ ไมเห็นชอบ 

ลงนาม 

ลงนาม 

ผูอำนวยการโรงพยาบาลพิจารณาส่ังการ 



 
 

๑๖

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

๑๗

 

แบบคำรองทุกข/รองเรียน (ดวยตนเอง) 

          ที่โรงพยาบาลเขาสุกิม 

          ต.เขาบายศรี อ.ทาใหม 

จ.จันทบุรี ๒๒๑๒๐ 

 

วันที่............. เดือน............................. พ.ศ. ............. 

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

เรียน ผูอำนวยการโรงพยาบาลเขาสุกิม  

 

ขาพเจา...................................................... อายุ..............ป อยูบานเลขที่.................... หมูที่........................................ 

ตำบล.................................... อำเภอ..................................... จังหวัด............................ โทรศพัท.................................................... 

อาชีพ.................................................................ตำแหนง.................................................................................................................. 

ถือบัตร........................................................................เลขที่.......................................................................................................... 

ออกโดย............................................วันออกบัตร...........................................บัตรหมดอายุ..........................................................  

มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียน เพ่ือใหโรงพยาบาลเขาสุกิม พิจารณาดำเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาใน

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

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................................ 

ทั้งน้ี ขาพเจาขอรับรองวาคำรองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริงและยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพงและทางอาญา 

หากจะพึงมี  

โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองทุกข/รองเรียน (ถามี) ไดแก 

๑) ............................................................................................................................. จำนวน............ชดุ  

๒) ............................................................................................................................. จำนวน............ชดุ  

๓) .............................................................................................................................. จำนวน............ชุด  

๔) .............................................................................................................................. จำนวน............ชุด  

๕) .............................................................................................................................. จำนวน............ชุด  

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดาเนนิการตอไป  

  ขอแสดงความนับถือ  

 
(ลงช่ือ) ................................................ 

(แบบคำรองเรียน ๑) 



 
 

๑๘

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

   ผูรองทุกข/รองเรียน  

แบบคำรองทุกข/รองเรียน (โทรศัพท) 

ที่โรงพยาบาลเขาสุกิม 

          ต.เขาบายศรี อ.ทาใหม 

จ.จันทบุรี ๒๒๑๒๐ 

 
วันที่........... เดือน............................. พ.ศ. ...............  

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

เรียน ผูอำนวยการโรงพยาบาลเขาสุกิม  

 
         ขาพเจา............................................... อายุ.........ป อยูบานเลขที่...................... หมูที่...................................... 

ถนน................................ตำบล........................ อำเภอ........................... จังหวัด............................. โทรศัพท................................... 

..................................อาชีพ............................................ตำแหนง.................................................................................................  

         มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียน เพ่ือใหโรงพยาบาลเขาสุกิมพิจารณาดำเนินการชวยเหลอืหรือแกไข

ปญหาในเรื่อง................................................................................................................................................................................ 

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................................... 

            โดยขออาง.............................................................................................................................................................................. 

..........................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................ 

เปนพยานหลักฐานประกอบ  

            ทั้งนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคำรองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริงและเจาหนาที่ไดแจงใหขาพเจาทราบ

แลว วาหากเปนคำรองที่ไมสจุริตอาจตองรับผดิตามกฎหมายได  

 

 

ลงชื่อ.......................................... เจาหนาที่ผูรับเรื่อง 

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

วันที่............... เดอืน.................. พ.ศ...............  

          เวลา...............................  

 

 

 

(แบบคำรองเรียน ๒) 



 
 

๑๙

 

 

แบบแจงการรับเร่ืองรองทุกข/รองเรียน 

 
 

ที ่จบ..........................           โรงพยาบาลเขาสุกิม 

          ต.เขาบายศรี อ.ทาใหม 

จ.จันทบุรี ๒๒๑๒๐ 

 

วันที่ .......... เดือน......................... พ.ศ. ............  

 

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน 

เรียน ..........................................................................  

          ตามที่ทานไดรองทกุข/รองเรียน ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลเขาสุกิม 

โดยทาง   (       ) หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย    (       ) ดวยตนเอง (       ) ทางโทรศัพท  

 (       ) อื่นๆ ............................................................................................................................................................... 

ลงวันที่....................................... เก่ียวกับเรื่อง................................................................................................... ............................. 

.............................................................................................นั้น  

          โรงพยาบาลเขาสุกิมไดลงทะเบียนรับเรื่องรองทุกข/รองเรยีนของทานไวแลวตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับที่

..........................................ลงวันที่......................................................และโรงพยาบาลเขาสุกมิ ไดพิจารณาเรื่องของทานแลว

เห็นวา  

           (   ) เปนเรื่องที่อยูในอำนาจหนาที่ของโรงพยาบาลเขาสุกมิและไดมอบหมาย 

ให.....................................................................................................เปนหนวยตรวจสอบและดำเนินการ  

           (    ) เปนเรื่องท่ีไมอยูในอำนาจหนาที่ของโรงพยาบาลเขาสุกิมและไดจัดสงเรื่อง  

ให...........................................................................................ซึ่งเปนหนวยงานที่มอีำนาจหนาที่เก่ียวของดำเนินการตอไปแลว 

ทั้งน้ีทานสามารถตดิตอประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาวไดอีกทางหนึ่ง  

           (    ) เปนเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญติัขั้นตอนและวิธีการปฏิบตัิไวเปนการเฉพาะแลวตามกฎหมาย 

..............................................................................จึงขอใหทานดำเนนิการตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติไวตอไป  

 

           จึงเรียนมาเพ่ือทราบ  

ขอแสดงความนบัถือ  

 

ลงชื่อ 

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

 

 

 

(ตอบขอรองเรยีน ๑) 



 
 

๒๐

 

 

แบบแจงผลการดำเนินการตอเร่ืองรองทุกข/รองเรียน 

 
 

ที ่จบ..........................           โรงพยาบาลเขาสุกิม 

          ต.เขาบายศรี อ.ทาใหม 

จ.จันทบุรี ๒๒๑๒๐ 

 

วันที่ .......... เดือน......................... พ.ศ. ............  

เรื่อง แจงผลการดำเนินการตอเรื่องรองทุกข/รองเรียน 

เรียน .......................................................................... 

อางถึง หนังสือ ................................................................... ลงวันท่ี..............................................  

สิ่งที่สงมาดวย ๑...................................................................................................................................................................... 

      ๒. ................................................................................................................................................................... 

      ๓. ...................................................................................................................................................................... 

      ตามที่โรงพยาบาลเขาสุกิม (ศูนยรบัเรื่องรองเรียน) ไดแจงตอบรับการรบัเร่ืองรองทุกข/รองเรียนของทาน 

ตามที่ทานไดรองทุกข/รองเรยีนไว ความละเอียดแจงแลวนั้น  

      โรงพยาบาลเขาสุกิมไดรับแจงผลการดำเนินการจากสวนราชการ/หนวยงานที่เก่ียวของตามประเด็นที่ทานได 

รองทกุข/รองเรียนแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดยสรุปรายละเอียด ดังนี้  

......................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่สงมาพรอมนี้  

      ทั้งน้ี หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหแจงคัดคานพรอมพยานหลักฐานประกอบดวย 

จึงเรียนมาเพื่อทราบ  

 

ขอแสดงความนบัถือ  

 

ลงชื่อ 

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

(ตอบขอรองเรยีน ๒) 


