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การจัดการเรื่องร้องเรียน 

๑.คณะกรรมการ/หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

 ๑.๑ คณะกรรมการความปลอดภัยผู้ป่วยและการเจรจาไกล่เกลี่ย 

  ๑.๑.๑  คณะกรรมการความปลอดภัยผู้ป่วยและการเจรจาไกล่เกลี่ย (ส่วนอำนวยการ) 

๑.๑.๒  คณะอนุกรรมการดำเนินงานด้านสิทธิผู้ป่วย จริยธรรม  ข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

๑.๑.๓  คณะอนุกรรมการด้านการเจรจาไกล่เกลี่ยและพิจารณาข้อร้องเรียน (RRT) 

 ๑.๒ หน่วยงาน 

                 ๑.๒.๑  ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ 

           ๑.๒.๒  งานการเจ้าหน้าที่ 

๒. ขอบเขต 

 ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์สำหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัด

การเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขโ์รงพยาบาลปัตตานี โดยผ่านช่องทางต่างๆดังนี้ 

 ๑. ไปรษณีย ์

  - หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

  - บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 

 2. ร้องเรียนผ่านทางศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดปัตตานี 

 3. ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 

    ๓.1 หมายเลขโทรศัพท์โรงพยาบาล 073 711010  
          กลุ่มงานประกันสุขภาพ ต่อ 3214, 3215 
          กลุ่มงานเจ้าหน้าที่ ต่อ ๑๒0๘ 

    ๓.๒ ติดต่อเจ้าหน้าที่(เบอร์โทรติดอยู่หน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ) 

 หัวหน้าพยาบาล 081-896-9810  

 หัวหน้างานผู้ป่วยนอก 081-276-5467                                

 หัวหน้าห้องฉุกเฉิน 081-969-1070           

 พยาบาลประชาสัมพันธ์  086-958-0127 

 คุณทัญญา บัวสิน  098-016-8267 

 คุณเก็จกนก แก่นบุญ 089-688-1398  

   

 ๔. ร้องเรียนผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์  

  - เว็บไซต์โรงพยาบาลปัตตานี http://www.pattanihos.com 

  - facebook https://th-th.facebook.com/pattanihos 

 ๕. ตู้รับเรื่องร้องเรียน แบบรับข้อร้องเรียน FR-RM-004 
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 ๖. เดินมาร้องเรียนด้วยตัวเองที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ โรงพยาบาลปัตตานี 

  ๖.๑ ห้องสานสัมพันธ์ ณ งานบริการผู้ป่วยนอก (หน้าโต๊ะเบอร์ 0) 

  ๖.๒ ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ (ห้อง 53) 

 ๗. สื่อสารมวลชน เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เป็นต้น 

 

๓. บทบาทหน้าที่ของคณะกรรมการ/หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

 ๓.๑ ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ  

 ๑ ) 

เป็นศูนย์กลางในการประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนในภาพรวมของโรงพยาบาล

ปัตตานี 

 ๒) ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของกลุ่มงานที่รับผิดชอบภายใน โรงพยาบาลปัตตานี 

ให้เป็นไปตามนโยบายและแผนที่กำหนด 

 ๓ ) ป ร ะ ม ว ล ป ร ะ เ ด็ น ปั ญ ห า เ รื่ อ ง ร า ว ร้ อ ง ทุ ก ข์  

เพ่ือพิจารณาหาแนวทางแก้ไขหรือนำเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ 

 ๔) ติดตามผลการดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติโดยเร็วและประชาชนพึงพอใจ 

 ๕) อำนวยความสะดวกแก่มวลชนที่มาพบ หรือมาชุมนุมเรียกร้องต่อผู้บริหารของโรงพยาบาลปัตตานี 

 ๖) จัดระบบและพัฒนาเครือข่ายการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือดำเนินการแก้ไขปัญหาให้เป็นเอกภาพ 

 ๗ ) จั ด ท ำ ฐ า น ข้ อ มู ล ต่ า ง ๆ เ กี่ ย ว กั บ ปั ญ ห า เ รื่ อ ง ร า ว ร้ อ ง ทุ ก ข์ ใ ห้ เ ป็ น ปั จ จุ บั น 

และเอ้ืออำนวยต่อผู้บริหารในการเรียกใช้ข้อมูลเพ่ือประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย 

 ๘) จัดทำสรุปรายงานผลความคืบหน้าในการดำเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวมของโรงพยาบาลปัตตานี 

 ๙ ) มี ห น้ า ที่ ป ร ะ นี ป ร ะ น อ ม 

เกลี่ยไกล่ข้อพิพาทที่เกิดขึ้นจากการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุขโดยมีกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบ

คือพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๔๕ 

 ๓.๒ งานการเจ้าหน้าที่ 

 มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการเสริมสร้างวินัยและระบบคุณธรรมของโรงพยาบาลปัตตานีรวมทั้งเจ้า

ห น้ าที่ ข อ งรั ฐ ซึ่ งป ระก อ บ ด้ ว ย  ข้ า ร าช ก ารพ ล เรื อ น ส ามั ญ  พ นั ก งาน ราช ก าร  ลู ก จ้ า งป ร ะจ ำ 

พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ลูกจ้างชั่วคราว ตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ .ศ.๒๕๕๑ 

ร ะ เ บี ย บ ส ำ นั ก น า ย ก รั ฐ ม น ต รี ว่ า ด้ ว ย พ นั ก ง า น ร า ช ก า ร  พ .ศ .๒ ๕ ๔ ๗ 

ร ะ เบี ย บ ก ร ะ ท ร ว ง ก า ร ค ลั ง ว่ า ด้ ว ย ลู ก จ้ า ง ป ร ะ จ ำ ข อ ง ส่ ว น ร า ช ก า ร  พ .ศ .๒ ๕ ๓ ๗ 

แ ล ะ ร ะ เบี ย บ ก ร ะ ท ร ว ง ส า ธ า ร ณ สุ ข ว่ า ด้ ว ย พ นั ก ง า น ก ร ะ ท ร ว ง ส า ธ า ร ณ สุ ข  พ .ศ .๒ ๕ ๕ ๖ 

แ ล ะ ก า ร ส อ บ ส ว น / พิ จ า ร ณ า เ กี่ ย ว กั บ ค ว า ม รั บ ผิ ด ท า ง ล ะ เ มิ ด ข อ ง เ จ้ า ห น้ า ที่  

ต า ม พ ร ะ ร า ช บั ญ ญั ติ ค ว า ม รั บ ผิ ด ท า ง ล ะ เ มิ ด ข อ ง เ จ้ า ห น้ า ที่  พ . ศ .  ๒ ๕ ๓ ๙ 
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และระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยหลักเกณฑ์การปฏิบัติเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. 

๒๕๓๙ รวมทั้งการดำเนินคดีปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

๑ ) ก า ร สื บ ส ว น  ส อ บ ส ว น  แ ล ะ ต ร ว จ ส อ บ ข้ อ เ ท็ จ จ ริ ง 

กรณีมีการร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ ในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขจังหวัด จันทบุรีกระทำผิดวินัย 

และการสอบข้อเท็จจริงความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ 

๒) การพิจารณาเรื่องอุทธรณ์ เรื่องร้องทุกข์ และเรื่องขอความเป็นธรรม 

๓ ) ร ว บ ร ว ม ข้ อ มู ล  ข้ อ เ ท็ จ จ ริ ง  พ ย า น ห ลั ก ฐ า น 

ก ร ณี มี ข้ อ พิ พ า ท ใน ก า ร รั ก ษ า พ ย า บ า ล ที่ เ กิ ด ขึ้ น ห รื อ เชื่ อ ว่ า ไ ด้ เ กิ ด ขึ้ น ใ น ส ถ า น บ ริ ก า ร 

สังกัดสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันทบุรี 

๓.๓ คณะอนุกรรมการด้านสิทธิผู้ป่วย จริยธรรม ข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

๑)  สรา้งกลไกการจดัระบบบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัสทิธแิละความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
๒)  ก าหนดนโยบายใหบุ้คลากรตระหนกัและเคารพในสทิธขิองผูป่้วย 

๓)  ประชาสมัพนัธก์จิกรรมบรกิารเชงิรุก 
๔)  รบัเรื่องรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 
๕)  ตดิตามและกระตุน้ใหทุ้กหน่วยงานเกดิการจดัการ เฝ้าระวงัเรื่องรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์

๖)  รวบรวม วเิคราะหข์อ้มลู และน าเสนอผูบ้รหิารเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

               อย่างเป็นรูปธรรม 

 ๓.๔ คณะอนุกรรมการด้านเจรจาไกล่เกลี่ยและพิจารณาข้อร้องเรียน 

๑)  เฝ้าระวังเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ท่ีมีแนวโน้มว่าจะบานปลายถึงขั้นร้องเรียน ฟ้องร้องเป็นคดีทาง 

     การแพทย์ ที่อาจถึงข้ันฟ้องเป็นคดีแพ่งและคดีอาญา 

๒)  หาขอ้มลู ประสานหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง วางแผนในทมี ตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิ 
๓)  ด าเนินการตามกระบวนการเจรจาไกล่เกลีย่ตามหลกัสนัตวิธิ ี
๔)  เสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาลพิจารณาเยียวยาเบื้องต้น พร้อมทั้งฟ้ืนคืนความสัมพันธ์ 

๕)  รายงานผลการเจรจาไกล่เกลี่ยให้ผู้อำนวยการโรงพยาบาลทราบเป็นระยะๆและภายหลังสิ้นสุด 

     กระบวนการไกล่เกลี่ย 

๖)  สรุปรายงานการเจรจาไกล่เกลีย่ต่อผูอ้ านวยการโรงพยาบาลทุกเดอืน 

๔. คำจำกัดความ 

 ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม 

แ ล ะ ห น่ ว ย ง า น อ่ื น ข อ ง รั ฐ ที่ อ ยู่ ใ น ก ำ กั บ ข อ ง ท า ง ร า ช ก า ร  ฝ่ า ย บ ริ ห า ร 

แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและรัฐวิสาหกิจ 

 ผู้ บ ริ ห า ร ห ม า ย ถึ ง  ผู้ มี อ ำ น า จ ล ง น า ม ห รื อ สั่ ง ก า ร ใ น ขั้ น ต อ น ต่ า ง ๆ 

เ พ่ื อ ใ ห้ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น ไ ด้ รั บ ก า ร แ ก้ ไ ข เ ป็ น ที่ ยุ ติ  

ตลอดจนการพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
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          ๑) การสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีการร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ในสังกัดโรงพยาบาลปัตตานี กระทำผิดวินัย รวมทั้งการตรวจสอบข้อเท็จจริงความรับผิดทางละเมิด ตามพระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่รัฐ พ.ศ. ๒๕๓๙

Asus
Textbox
          ๓) รวบรวมข้อเท็จจริง พยานหลักฐาน กรณีมีข้อพิพาทในการรักษาพยาบาลที่เกิดขึ้นในโรงพยาบาลปัตตานี

Asus
Textbox
         ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงานอื่นของรัฐที่อยู่ในกำกับของทางราชการ ฝ่ายบริหาร แต่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและรัฐวิสาหกิจ         ผู้บริหาร หมายถึง ผู้มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับการแก้ไขเป็นที่ยุติ ตลอดจนการพิจารณาระบบการจัดการเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์



 
 

 หนา้๔ 

 

ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ห ม า ย ถึ ง 

ผู้ร้องเรียนหรือผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็นหรือให้ข้อมูลตลอดจนผู้มีส่วนได้เสียในเรื่อง

ร้องเรียนนั้นๆ 

ผู้ ร้ อ ง ทุ ก ข์ ห ม า ย ถึ ง 

ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชกา

ร หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 

ก า ร ร้ อ ง ทุ ก ข์ ห ม า ย ถึ ง  ก า ร ร้ อ ง ต่ อ ผู้ บั ง คั บ บั ญ ช า ชั้ น เ ห นื อ ขึ้ น ไ ป 

ห รื อ ผู้ มี อ ำ น า จ ห น้ า ที่ พิ จ า ร ณ า วิ นิ จ ฉั ย เ รื่ อ ง ร้ อ ง ทุ ก ข์ ต า ม ก ฎ ห ม า ย  ห รื อ ร ะ เบี ย บ 

เ นื่ อ ง จ า ก เ กิ ด ค ว า ม ทุ ก ข์ จ า ก ก า ร ก ร ะ ท ำ ข อ ง ผู้ บั ง คั บ บั ญ ช า 

เ พ่ื อ ใ ห้ ผู้ บั ง คั บ บั ญ ช า ไ ด้ ท บ ท ว น ป ฏิ บั ติ แ ล ะ แ ก้ ไ ข ใ น ส่ ว น ที่ ไ ม่ ถู ก ต้ อ ง 

ห รื อ ชี้ แ จ ง เ ห ตุ ผ ล ค ว า ม ถู ก ต้ อ ง ที่ ไ ด้ ป ฏิ บั ติ ใ ห้ ผู้ ร้ อ ง ทุ ก ข์ ท ร า บ แ ล ะ ห า ย ข้ อ ง ใ จ 

หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม 

ค ำ ร้ อ ง ทุ ก ข์ ห ม า ย ถึ ง 

เรื่องที่ผู้ร้องทุกข์ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายเนื่องจากเจ้าหน้าที่ในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดจันท

บุรี ที่ได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่างๆ 

เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น ห ม า ย ถึ ง 

ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆของเจ้าหน้าที่ในสังกัด โรงพยาบาลปัตตานี  เช่น 

การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาล การจัดซื้อจัดจ้าง การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการ 

และลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ 

ก า ร ร้ อ ง เ รี ย น ก ร ะ ท ำ ผิ ด วิ นั ย ห รื อ ทุ จ ริ ต ห ม า ย ถึ ง 

การร้ อ งเรี ยนกล่ าวห าว่ า เจ้ าห น้ าที่ ข อ งรั ฐ ในสั งกั ดส ำนั ก งานสาธารณ สุ ขจั งห วัด จั นทบุ รี  ได้ แก่  

ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ พนักงานกระทรวงสาธารณสุข และลูกจ้างชั่วคราว 

ก ร ะ ท ำ ผิ ด วิ นั ย 

โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและได้กำหนดโท

ษไว้ ทั้งนี้อาจเป็นทั้งเรื่องเก่ียวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หมายถึง ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ของโรงพยาบาลปัตตานี 

ห น่ ว ย ง า น ด ำ เ นิ น ก า ร เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น /ร้ อ ง ทุ ก ข์ ห ม า ย ถึ ง 

หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการแก้ไขกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นๆ  

ด ำ เ นิ น ก า ร ห ม า ย ถึ ง  ก า ร จั ด ก า ร กั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น 

ร้องทุกข์ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้อง 

การ อุท ธรณ์ ห ม ายถึ ง  ก าร ไม่ เห็ น ด้ วยต่ อมติ ห รื อม าต รการ ใดๆที่ คณ ะกรรมการสั่ งก าร 

หรือมีปัญหาในมติหรือมาตรการนั้นๆและต้องการให้มีการทบทวน 

Asus
Textbox
                ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็นหรือให้ข้อมูล ตลอดจนผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในเรื่องร้องเรียนนั้นๆ        ผู้ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานข้องเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือมีความจำเป็นต้องได้รับการช่วยเหลือหรือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์จากส่วนราชการ       การร้องทุกข์ หมายถึง การร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไปหรือผู้มีอำนาจหน้าที่พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระทำของผู้บังคับบัญชาเพื่อให้ผู้บังคับบัญชาได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้อง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกต้องที่ได้ปฏิบัติให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ หรือให้ผู้บังคับบัญชาในระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม      คำร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ร้องทุกข์ซึ่งได้รับความเดือดร้อนเนื่องจากเจ้าหน้าที่ในสังกัดโรงพยาบาลปัตตานี ที่ได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่างๆ      เรื่องร้องเรียน หมายึง ความเดือดร้อนหรือความเสียหายต่างๆ อันเกิดขึ้นจากการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ในสังกัดโรงพยาบาลปัตตานี เช่น การให้บริการ การจัดซื้อจัดจ้าง การบรรจุแต่งตั้งในตำแหน่งต่างๆ ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็นต่างๆ      การร้องเรียนการกระทำผิดวินัยหรือการทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐในสังกัดโรงพยาบาลปัตตานี ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ พนักงานกระทรวง-สาธารณสุข และลูกจ้างชั่วคราว กรทำผิดวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับได้กำหนดไว้ว่าเป้นความผิดทางวินัยและได้กำหนดบทลงโทษไว้ ทั้งในเรื่องการปฏิบัติหน้าที่ราชการหรือเรื่องส่วนตัว      หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงพยาบาลปัตตานี      หน่วยงานดำเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการแก้ไขกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์     ดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ตั้งแต่ต้นจนถึงขึ้นตอนการไดััรับการแก้ไขหรือได้ข้อสรุป และแจ้งผู้ร้อง     การอุทธรณ์ หมายถึง การไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมาตรการใดๆ ที่คณะกรรมการสั่งการ หรือมีปัญหาในมติหรือมาตรการนั้นๆและต้องการให้มีการทบทวน



 
 

 หนา้๕ 

 

บัตรสนเท่ห์หมายถึง เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนที่ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง 

ชี้ พ ย า น บุ ค ค ล แ น่ น อ น 

เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์เชื่อมโยงพอที่จะเชื่อในเบื้องต้นได้หรือไม่เพียงใด

ว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น 

การบริหารหมายถึง การที่ส่วนราชการดำเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส 

แล ะ เป็ น ธ รรม  โดย พิ จ ารณ าถึ งป ระ โยชน์ แ ล ะผล เสี ยท างสั งค ม  ภ าระต่ อ ป ระช าชน  คุ ณ ภ าพ 

วัตถุประสงค์ที่จะดำเนินการและประโยชน์ระยะยาวของทางราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

ก า ร บ ริ ก า ร ท า ง ก า ร แ พ ท ย์ แ ล ะ ส า ธ า ร ณ สุ ข ห ม า ย ถึ ง 

การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลปัตตานีแล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงปร

ะสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว 

ของโรงพยาบาลปัตตานีเป็นผู้รับผิดชอบ 

เรื่ อ งร้องเรียนบริการทางการแพทย์ หมายถึ ง หนั งสื อหรือสิ่ ง ใดๆจากบุ คคลหรือองค์ กร 

ที่แสดงให้ปรากฏได้ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล โรงพยาบาลปัตตานี แล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ 

มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้ รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริ การดังกล่าว 

ให้โรงพยาบาลปัตตานีรับผิดชอบ 

ค ว า ม ขั ด แ ย้ ง ห ม า ย ถึ ง 

ประเด็นปัญหาที่ เกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันเกิดจากการให้หรือรับบริการสาธารณสุข 

นำไปสู่ ค วามไม่ พึ งพอใจ การร้อ งเรียนหรือ ฟ้องร้อ ง อาจ เป็ นความขั ดแย้ งที่ แฝ งอยู่  กำลั ง เกิดขึ้ น 

มีการแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบการแพทย์ 

การเจรจาไกล่ เกลี่ ยหมายถึง กระบวนการไกล่ เกลี่ ยด้วยการสื่อสารสนทนาระหว่างคู่ กรณี  

หรือผู้แทนตั้ งแต่ เริ่มมีความขัดแย้ง เพ่ือหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงที่ พึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน 

และเพ่ือมิให้ความขัดแย้งบานปลาย 

การเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลางหมายถึง การเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยความช่วยเหลือของบุคคลที่สามท่ีเป็นกลาง 

ทำหน้าที่ช่วยให้ เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกัน ด้วยบรรยากาศและสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน 

คู่กรณีเกิดข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไม่ได้มีหน้าที่ตัดสินใจแทนคู่กรณี 

 ผู้ไกล่เกลี่ยหมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้ไกล่เกลี่ยความขัดแย้งในระบบการแพทย์ 

หรือผู้ได้รับมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลภายนอกที่คู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกลี่ยด้วยก็ได้ 

 การชุมนุมเรียกร้องหมายถึง การรวมตัวกันของกลุ่มคนเพ่ือแสดงออกทางความคิดเห็นในเรื่องต่างๆ เช่น 

การดำเนินชีวิต สิ่งแวดล้อม สุขอนามัย ฯลฯ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นสภาพปัญหาที่กลุ่มคนได้รับผลกระทบ 

เ ป็ น ก า ร ร ว ม ตั ว ที่ ส ะ ท้ อ น ใ ห้ เ ห็ น ถึ ง ปั ญ ห า ค ว า ม เ ดื อ ด ร้ อ น ข อ ง ก ลุ่ ม ค น 

และ/หรือได้รับผลกระทบจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่สาธารณสุข 

๕. ประเภทเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

Asus
Textbox
ชี้พยานบุคคลแน่นอน เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์เชื่อมโยงพอที่จะในเบื้องต้นได้หรือไม่เพียงใด ว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น

Asus
Textbox
        การบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข หมายถึง

Asus
Textbox
เรื่องร้องเรียนบริการทางการแพทย์ หมายถึง

Asus
Textbox
ความขัดแย้ง หมายถึง

Asus
Textbox
เป็นการวมตัวที่สะท้อนให้เห็นถึงปัญหาความเดือดร้อนของกลุ่มคน/หรือผลกระทบจาการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่สังกัดโรงพยาบาลปัตตานี

Asus
Textbox



 
 

 หนา้๖ 

 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 

๑. 

การให้บริการท

างการแพทย์แล

ะสาธารณสุข  

(การดูแลรักษา) 

การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการทางการแ

พทย์หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัดโรงพยาบ

าลปัตตานี แล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ 

มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ 

และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดัง

กล่าว ของโรงพยาบาลให้รับผิดชอบ 

 

การร้องเรียนเกี่ยวกับการรักษาพยา

บาลของเจ้าหน้าที่ เช่น 

การวินิจฉัยโรคผิดพลาด 

การรักษาผิดพลาด ฯลฯ 

๒. 

คุณภาพการให้บ

ริการ 

(ระบบบริการ) 

(พฤติกรรมบริกา

ร) 

 

 

 

 

 

 

๓.การบริหารจัด

การ 

 

 

 

 

 

 

 

 

การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการทางกา

รแพทย์และสาธารณสุขที่เกิดขึ้นกับหน่วยบริการ 

 

 

 

 

 

 

การที่ส่วนราชการดำเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิ

ดเผย โปร่งใส และเป็นธรรม 

โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม 

ภาระต่อประชาชน คุณภาพ 

วัตถุประสงค์ที่จะดำเนินการและประโยชน์ระยะยาวของท

างราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑.รอตรวจนาน 

๒.แพทย/์พยาบาล/เจ้าหน้าที่สาธาร

ณสุขทำงานล่าช้า 

๓. แพทย์ปฏิเสธการรักษา 

๔. กริยาไม่เหมาะสม/วาจาไม่สุภาพ 

๕. ไม่เต็มใจให้บริการ 

๖. ระบบส่งต่อผู้ป่วย 

ฯลฯ 

 

๑.การบริหารทั่วไปและงบประมาณ 

ร้องเรียนโดยกล่าวหาผู้บริหาร 

เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานมีพฤติกรรมส่

อในทางไม่สุจริตหลายประการ 

๒.การบริหารงานพัสดุ 

ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องใน

การจดัซื้อจัดจ้างมีพฤติกรรมส่อไปใน

ทางไม่โปร่งใสหลายประการ 

๓.การบริหารงานบุคคล 

ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้บริหาร 

และผู้เกี่ยวข้องดำเนินการเก่ียวกับกา

รแต่งตั้ง การเลื่อนตำแหน่ง 

การพิจารณาความดีความชอบและก

Asus
Textbox
๕. ประเภทเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์



 
 

 หนา้๗ 

 

 

 

 

 

 

 

๔.วินัยข้าราชกา

ร 

กฎ ระเบียบต่างๆที่วางหลักเกณฑ์ขึ้นมาเป็น 

กรอบควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าที่ 

และกำหนดแบบแผนความประพฤติของข้าราชการ 

เพ่ือให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าที่ราชการเป็นไปด้วย

ความเรียบร้อย 

โดยกำหนดให้ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสมตาม 

พ.ร.บ.ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ 

ารแต่งตั้ง โยกย้ายไม่ชอบธรรม ฯลฯ 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่า

ด้วยวินัยข้าราชการตามที่กฎหมายกำ

หนดฯลฯ 

๕. การทุจริต 

 

 

 

 

 

 

๖.ค่าตอบแทน 

 

 

 

 

 

 

๗.ขัดแย้งกับเจ้า

หน้าที่/หน่วยงา

นของรัฐ 

 

 

 

 

การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในตำแหน่งหรือห

น้าที่หรือปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในพฤติการ

ณ์ท่ีอาจทำให้ผู้อ่ืนเชื่อว่ามีตำแหน่งหรือหน้าที่ 

ทั้งท่ีตนมิได้มีตำแหน่งหน้าที่นั้น 

หรือใช้อำนาจในตำแหน่งหรือหน้าที่เพื่อประโยชน์ที่มิควรไ

ด้โดยชอบสำหรับตนเองหรือผู้อื่น 

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

มีเจตนารมณ์เพ่ือการจ่ายค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าที่ที่ป

ฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ 

และเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ 

หรือต่างหน่วยบริการทั้งในเวลาราชการและนอกเวลาราช

การ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน 

ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเกี่ยวกับการกระทำใดๆ

ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใดอย่างหนึ่งต่อผู้ร้องเรี

ยนหรือหน่วยงานในสังกัดโรงพยาบาลปัตตานี 

 

ระบบทางสังคมที่รัฐให้หลักประกันแก่ประชาชนทุกคนอย่

างเท่าเทียมกันในด้านปัจจัยพื้นฐานที่จำเป็นสำหรับการมีคุ

ณภาพชีวิตที่ดี 

 

๑. 

การจัดซื้อจัดจ้างเก่ียวกับพัสดุครุภัณ

ฑ์ การก่อสร้าง 

๒. 

การบริหารงานของหน่วยงานที่ส่อไป

ในทางไม่สุจริต  

ฯลฯ 

 

 

๑. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 

๒. ค่าตอบแทนไม่ทำเวชปฏิบัติ 

๓. 

ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราช

การ 

๔. ค่าตอบแทน อสม.  

ฯลฯ 

 

เจ้าหน้าที่ยืมเงินประชาชนแล้วไม่คืน 

ฯลฯ 

 

 



 
 

 หนา้๘ 

 

 

๘.สวัสดิการของ

รัฐ 

 

 

 

 

๙. 

ข้อเสนอแนะแล

ะข้อคิดเห็น 

การที่ผู้ร้องเรียนแสดงออกทางความคิดเห็นหรือการเสนอ

แนะทั่วไปเกี่ยวกับการให้บริการทางการแพทย์และสาธาร

ณสุข 

 

 

 

๑. หลักประกันสุขภาพ 

ทุกคนมีสิทธิได้รับบริการป้องกันและ

รักษาโรคฟรี 

๒. กองทุนประกันสังคม 

๓. กองทุนข้าราชการบำนาญ ฯลฯ 

 

๑. 

การปรับปรุงระบบการให้บริการทาง

การแพทย์และสาธารณสุข 

๒. 

การปรับปรุงสิ่งอำนวยความสะดวกแ

ละสิ่งแวดล้อม 

๓. การเพ่ิมบุคลากร 

๔. การเพ่ิมอุปกรณ์ทางการแพทย์ 

ฯลฯ 

๑๐.การคุ้มครองผู้บริโภค

ด้านสาธารณสุข 

 

 

 

 

 

 

๑๑. ขอความอนุเคราะห์ 

การปกป้องดูแลผู้บริโภคให้ได้รับความปลอดภัย เป็นธรรม 

จากผลิตภัณฑ์ด้านสุขภาพ สิ่งแวดล้อม 

บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 

 

 

 

 

การขอความอนุเคราะห์และการขอความช่วยเหลือในด้าน

ต่างๆนอกเหนือจากสิทธิที่พึงได้รับ 

๑. 

การให้บริการไม่ได้มาตรฐา

น 

๒. ตลาดสด 

ร้านค้า/แผงลอย ไม่สะอาด 

๓. สิ่งแวดล้อมท่ัวไป เช่น 

ขยะ/สิ่งปฏิกูล น้ำเสีย 

กลิ่นเหม็น 

เหตุรำคาญกิจการที่เป็นอัน

ตรายต่อสุขภาพ 

๔. สถานบริการ 

สถานประกอบการไม่มีใบอ

นุญาต ฯลฯ 

 



 
 

 หนา้๙ 

 

 

๖. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๖.๑ ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
๑) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ชัดเจน 
๒) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน 
๓ )  ข้ อ เ ท็ จ จ ริ ง  ห รื อ  พ ฤ ติ ก า ร ณ์ ข อ ง เ รื่ อ ง ที่ ร้ อ ง เ รี ย น 

ป รากฏ อย่ างชั ด เจน ว่ า ได้ รั บ ค วาม เดื อ ดร้ อน ห รือ เสี ยห าย  ต้ อ งการให้ แก้ ไขด ำ เนิ น การอย่ างไร 
ห รื อ ชี้ ช่ อ ง ท า ง แ จ้ ง เ บ า ะ แ ส  เ กี่ ย ว กั บ ก า ร ทุ จ ริ ต ข อ ง เ จ้ า ห น้ า ที่ / ห น่ ว ย ง า น 
ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

๔) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล(ถ้ามี) 
๖ . ๒  ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น ต้ อ ง เ ป็ น เ รื่ อ ง จ ริ ง ที่ มี มู ล เ ห ตุ  

มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
๖.๓ เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจัดความเดือดร้อน 
๖ .๔  เ ป็ น เ รื่ อ ง ที่ ผู้ ร้ อ ง ทุ ก ข์ / ร้ อ ง เ รี ย น ไ ด้ รั บ ค ว า ม เ ดื อ ด ร้ อ น ห รื อ เ สี ย ห า ย 

อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
๖ . ๕  เ รื่ อ ง ร้ อ ง ทุ ก ข์ / ร้ อ ง เ รี ย น ที่ มี ข้ อ มู ล ไ ม่ ค ร บ ถ้ ว น  ไ ม่ เ พี ย ง พ อ 

หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง 
หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็นฐานข้อมูล 

๖.๖ ไม่เป็นคำร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
๑) คำร้องเรียนที่ เป็ นบั ตรสน เท่ห์  เว้น แต่บั ตรสน เท่ห์ ระบุหลั กฐานพยานแวดล้อมชัด เจน 

และเพียงพอที่จะทำการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ 
จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

๒) คำร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องท่ีศาลได้มีคำพิพากษาหรือคำสั่งที่สุดแล้ว 
๓ ) 

เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กรอิสระที่กฎหมายกำหนดไว้
เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดำเนินการ หรือดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า 
ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

๔). คำร้องเรียนที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 

๑. ค่ารักษาพยาบาล 

๒. 

การขอขึ้นทะเบียนการล้าง

ไต 

๓. การย้ายสถานบริการ 

ฯลฯ 
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          ๓) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน ปรากฏอย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย ต้องการให้ดำเนินการแก้ไขอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงานชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้          ๔) ระบุพยานเอกสาร พยานวัตุและพยานบุคคล (ถ้ามี)                    ๖.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง                    ๖.๓ เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยจัดความเดือดร้อน                    ๖.๔ เป็นเรื่องที่ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไ้ดรับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข                    ๖.๕ เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเะพิ่มเติมได้ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็นฐานข้อมูล
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          ๓) เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กรอิสระที่กฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดำเนินการ หรือดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา          ๔) คำร้องเรียนที่เกิดขึ้นจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลด้วยกัน              นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี



 
 

 หนา้๑๐ 

 

 น อ ก เ ห นื อ จ า ก ห ลั ก เ ก ณ ฑ์ ดั ง ก ล่ า ว ข้ า ง ต้ น แ ล้ ว 
ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 

๗. หลักเกณฑ์และวิธีการร้องทุกข์ และการพิจารณาวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีของข้าราชการพลเรือนสามัญ 
๗.๑ กรณคัีบข้องใจที่จะร้องทุกข์ได้ 
ความคับข้องใจอันเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ของข้าราชการนั้น ต้องมีลักษณะอย่างหนึ่งอย่างใด ดังนี้ 
๑ )  ไ ม่ ช อ บ ด้ ว ย ก ฎ ห ม า ย 

ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติ โดยไม่มีอำนาจหรือนอกเหนืออำนาจที่ ไม่ถูกต้องตามกฎหมาย 
หรือไม่ถูกต้องตามรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระสำคัญที่กำหนดไว้สำหรับการนั้น หรือโดยไม่สุจริต 
ห รื อ มี ลั ก ษ ณ ะ เ ป็ น ก า ร เ ลื อ ก ป ฏิ บั ติ ที่ ไ ม่ เ ป็ น ธ ร ร ม 
ห รื อ มี ลั ก ษ ณ ะ เป็ น ก า ร ส ร้ า ง ขั้ น ต อ น โด ย ไม่ จ ำ เป็ น ห รื อ ส ร้ า งภ า ร ะ ให้ เกิ ด ขึ้ น เกิ น ส ม ค ว ร 
หรือเป็นการใช้ดุลยพินิจโดยมิชอบ 

๒) ไม่มอบหมายให้ปฏิบัติ 
๓ ) ป ร ะ วิ ง เว ล า  ห รื อ ห น่ ว ง เห นี่ ย ว ก า รด ำ เนิ น ก า รบ า งอ ย่ า ง อั น เป็ น เห ตุ ให้ เสี ย สิ ท ธิ  

หรือได้รับสิทธิประโยชน์อันพึงมีพึงได้ในเวลาอันสมควร 
๔) ไม่เป็นไปตาม หรือขัดกับระบบคุณธรรมตามมาตรา ๔๒ 
๗.๒ ผู้มีอำนาจพิจารณาและวินิจฉัยร้องทุกข์ 

 เ พ่ื อ ใ ห้ เ กิ ด ค ว า ม เ ข้ า ใ จ แ ล ะ ค ว า ม สั ม พั น ธ์ อั น ดี ร ะ ห ว่ า ง กั น 
เมื่อมีปัญหาเกิดขึ้นควรจะได้ปรึกษาหรือทำความเข้าใจกัน โดยผู้บังคับบัญชาต้องให้โอกาสและรับฟัง 
หรือสอบถามเกี่ยวกับปัญหาดังกล่าว เพ่ือเป็นแนวทางแห่งการทำความเข้าใจและแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในชั้นต้น 
แต่ ถ้ าผู้ มี ค ว าม ขั บ ข้ อ ง ใจ ไม่ ป ระส งค์ จ ะป รึ กษ าห ารื อ  ห รื อป รึ กษ าห ารื อ แล้ ว ไม่ ได้ รั บ ค ำชี้ แ จ ง 
หรือได้รับคำชี้แจงแล้วไม่เป็นที่พอใจ ก็ให้ร้องทุกข์ตามกฎ ก.พ.ค. ได้ ดังนี้ 

ก. เหตุเกิดจากผู้บังคับบัญชา ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไปตามลำดับ คือ 
๑ ) 

กรณีที่เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริหารส่วนภูมิภาคที่ต่ำกว่าผู้ว่าราชการจังหวัด เช่น 
ส า ธ า รณ สุ ข อ ำ เภ อ  น าย อ ำ เภ อ  ผู้ อ ำน ว ย ก า ร โร งพ ย าบ าล  น าย แ พ ท ย์ ส า ธ า รณ สุ ข จั งห วั ด 
ใ ห้ ร้ อ ง ทุ ก ข์ ต่ อ ผู้ ว่ า ร า ช ก า ร จั ง ห วั ด  แ ล ะ ใ ห้ ผู้ ว่ า ร า ช ก า ร จั ง ห วั ด 
และให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

๒) กรณีที่เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริเวณส่วนกลางที่ต่ำกว่าอธิบดี เช่น 
ผู้อำนวยการกอง หรือผู้อำนวยการสำนัก ให้ร้องทุกข์ต่ออธิบดี และให้อธิบดีเป็นผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 
ส ำ ห รั บ ก ร ณี ส ำ นั ก ง า น ป ลั ด ก ร ะ ท ร ว ง ส า ธ า ร ณ สุ ข นั้ น 
ถ้าเหตุเกิดจากผู้อำนวยการวิทยาลัยในสังกัดสถาบันพระบรมราชชนกและผู้อำนวยการสำนักหรือหน่วยงานส่วนกล
า ง  จ ะ ต้ อ ง ร้ อ ง ทุ ก ข์ ต่ อ ป ลั ด ก ร ะ ท ร ว ง ส า ธ า ร ณ สุ ข 
(ในฐานะอธิบดี)และปลัดกระทรวงสาธารณสุขเป็นผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

๓ )  ก ร ณี ที่ เ ห ตุ แ ห่ ง ก า ร ร้ อ ง ทุ ก ข์ เ กิ ด จ า ก ผู้ ว่ า ร า ช ก า ร จั ง ห วั ด ห รื อ อ ธิ บ ดี  
ใ ห้ ร้ อ ง ทุ ก ข์ ต่ อ ป ลั ด ก ร ะ ท ว ง ซึ่ ง เ ป็ น ผู้ บั ง คั บ บั ญ ช า ข อ ง ผู้ ร้ อ ง ทุ ก ข์  
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         ๑) ไม่ชอบด้วยกฎหมาย ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอำนาจหรือนอกเหนืออำนาจที่ไม่ถูกต้องตามกฎหมายหรือไม่ถูกต้องตามรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระสำคัญที่กำหนดไว้สำหรับการนั้น หรือโดยไม่สุจริต หรือมีลักษณะเป็นการสร้างขั้นตอนโดยไม่จำเป็นหรือสร้างภาระให้เกิดขึ้นเกินสมควรหรือเป็นการใช้ดุลยพินิจโดยมิชอบ          ๒) ไม่มอบหมายให้ปฏิบัติ          ๓) ประวิงเวลาในการดำเนินการบางอย่างอันเป็นเหตุให้เสียสิทธิ หรือได้รับสิทธิประโยชน์อันพึงมีได้ในเวลาอันสมควร          ๔) ไม่เป็นไปตามระเบียบหรือขัดกับระบบคุณธรรมตามมาตรา ๔๒



 
 

 หนา้๑๑ 

 

แ ล ะ ใ ห้ ป ลั ด ก ร ะ ท ร ว ง เ ป็ น ผู้ มี อ ำ น า จ วิ นิ จ ฉั ย ร้ อ ง ทุ ก ข์  อ นึ่ ง 
ก ร ณี ที่ ผู้ ว่ า ร า ช ก า ร มี ค ำ สั่ ง ย้ า ย ห รื อ เลื่ อ น เงิ น เดื อ น ข้ า ร า ช ก า ร ต ำ แ ห น่ ง ป ร ะ เภ ท วิ ช า ก า ร 
ตั้งแต่ระดับชำนาญการพิเศษ ลงมา กฎหมายใหม่บัญญัติให้เป็นอำนาจของผู้ว่าราชการจังหวัดโ ดยตรง 
หากจะร้องทุกข์ในเรื่องนี้ จะต้องร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ข.เหตุเกิดจากปลัดกระทรวง รัฐมนตรีเจ้าสังกัด หรือนายกรัฐมนตรี ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ดังนั้น 
ถ้ า เห ตุ ร้ อ งทุ ก ข์ เกิ ด จ ากป ลั ด ก ระท รว งส าธารณ สุ ข  ต้ อ งร้ อ งทุ ก ข์ ต่ อ  ก .พ .ค . อนึ่ ง  ค ำสั่ งต่ า งๆ 
ของสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเกี่ยวกับการบริหารบุคคล เช่น การบรรจุแต่งตั้ง เลื่ อน ย้าย โอน นั้น 
ถ้ า ท ำ ใ ห้ ข้ า ร า ช ก า ร เกิ ด ค ว า ม ขั บ ข้ อ ง ใ จ แ ล้ ว  จ ะ ต้ อ ง ร้ อ ง ทุ ก ข์ ต่ อ  ก .พ .ค .  ทุ ก ก ร ณี  
สำหรับกรณีผู้ว่าราชการจังหวัดซึ่งได้รับมอบหมายอำนาจจากสำนักงานปลักระทรวงสาธารณสุข ให้บรรจุแต่งตั้ง 
หรือเลื่อนตำแหน่ง ข้าราชการในราชการบริหารส่วนภูมิภาค นั้น แม้ว่าจะออกเป็นคำสั่งของจังหวัดก็ตาม 
กรณี นี้ ต้ องถือว่าผู้ ว่ าราชการจั งหวัดทำในฐานะปลัดกระทรวงสาธารณสุขตามที่ ได้ รับมอบอำนาจ 
กรณีเช่นนี้จะต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ไม่ใช่ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

๗.๓ วธิีการร้องทุกข์ 
ก า ร ร้ อ ง ทุ ก ข์ ใ ห้ ร้ อ ง ทุ ก ข์ ไ ด้ ส ำ ห รั บ ต น เอ ง เท่ า นั้ น  จ ะ ร้ อ ง ทุ ก ข์ แ ท น ผู้ อ่ื น ไ ม่ ไ ด้  

แ ล ะ ต้ อ ง ท ำ ค ำ ร้ อ ง ทุ ก ข์ เป็ น ห นั ง สื อ ยื่ น ต่ อ ผู้ มี อ ำ น า จ วิ นิ จ ฉั ย ร้ อ ง ทุ ก ข์ ภ า ย ใน  ๓ ๐  วั น 
นั บ แ ต่ วั น ท ร า บ ห รื อ ว่ า ท ร า บ เ ห ตุ แ ห่ ง ก า ร ร้ อ ง ทุ ก ข์  
โดยคำร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยคำสุภาพและอย่างน้อยต้องมีสาระสำคัญ คือ 

๑)  ชื่อ ตำแหน่ง สังกัด และท่ีอยู่สำหรับการติดต่อเกี่ยวกับการร้องทุกข์ของผู้ร้องทุกข์ 
๒) การปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ 
๓) ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมายที่ผู้ร้องทุกข์เห็นว่าเป็นปัญหาของเรื่องร้องทุกข์ 
๔) คำขอของผู้ร้องทุกข์ 
๕) ลายมือชื่อของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ได้รับมอบหมายให้ร้องทุกข์แทนกรณีท่ีจำเป็น 
๗.๔ การมอบหมายให้ผู้อ่ืนร้องทุกข์แทน 
ผู้มีสิทธิร้องทุกข์จะมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทนตนได้แต่เฉพาะกรณีที่มีเหตุจำเป็นเท่านั้น คือ 

กรณี  
๑) เจ็บป่วยจนไม่สามารถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง  
๒) อยู่ต่างประเทศและความหมายได้ว่าไม่อาจร้องทุกข์ได้ทันภายในเวลาที่กำหนด และ  
๓ )  มี เ ห ตุ จ ำ เ ป็ น อ ย่ า ง อ่ื น ที่ ผู้ มี อ ำ น า จ วิ นิ จ ฉั ย ร้ อ ง ทุ ก ข์ เ ห็ น ส ม ค ว ร  ทั้ ง นี้  

จ ะ ต้ อ งท ำ เป็ น ห นั ง สื อ ล งล าย มื อ ชื่ อ ผู้ มี สิ ท ธิ์ ร้ อ งทุ ก ข์  พ ร้ อ ม ทั้ ง ห ลั ก ฐ าน แ ส ด ง เห ตุ จ ำ เป็ น 
ถ้าไม่สามารถลงลายมือชื่อได้ ให้พิมพ์ลายนิ้วมือโดยมีพยานลงลายมือชื่อรับรองอย่างน้อยสองคน 

๗.๕ หลักฐานประกอบหนังสือร้องทุกข์ 
๑ )  ก า ร ยื่ น ค ำ ร้ อ ง ทุ ก ข์  ใ ห้ แ น บ ห ลั ก ฐ า น ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง พ ร้ อ ม ค ำ ร้ อ ง ทุ ก ข์ ด้ ว ย 

ก ร ณี ที่ ไ ม่ อ า จ แ น บ พ ย า น ห ลั ก ฐ า น ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง ไ ด้  
เพราะพยานหลักฐานอยู่ในความครอบครองของหน่วยงานทางปกครอง เจ้าหน้าที่ ของรัฐ หรือบุคคลอ่ืน 
หรือเพราะเหตุอ่ืนใด ให้ระบุเหตุที่ไม่อาจแนบพยานหลักฐานไว้ด้วย 
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๒) ให้ผู้ร้องทุกข์ทำสำเนาคำร้องทุกข์และหลักฐานที่เกี่ยวข้อง โดยให้ผู้ร้องทุกข์รับรองสำเนาถูกต้อง ๑ ชุด 
แน บ พ ร้ อม ค ำร้ อ งทุ ก ข์ ด้ ว ย  ก รณี ที่ มี เห ตุ จ ำ เป็ น ต้ อ งม อบ ห ม าย ให้ บุ ค ค ล อ่ื น ร้ อ ง ทุ ก ข์ แท น ก็ ดี  
ก ร ณี ที่ มี ก า ร แ ต่ ง ตั้ ง ท น า ย ค ว า ม ห รื อ บุ ค ค ล อ่ื น ด ำ เ นิ น ก า ร แ ท น ใ น ขั้ น ต อ น ใ ด ๆ 
ในกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ก็ดี ให้แนบหลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานการแต่งตั้งไปด้วย 

๓) ถ้าผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะแถลงการณ์ด้วยวาจาในชั้นพิจารณาของผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้ องทุกข์ 
ใ ห้ แ ส ด ง ค ว า ม ป ร ะ ส ง ค์ ไ ว้ ใ น ค ำ ร้ อ ง ทุ ก ข์ ด้ ว ย  ห รื อ จ ะ ท ำ เป็ น ห นั ง สื อ ต่ า ง ห า ก ก็ ไ ด้  
แต่ต้องยื่นหนังสือก่อนที่ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์เริ่มพิจารณา 

๗.๖ การยื่นหนังสือร้องทุกข์ 
การยื่นหนังสือร้องทุกข์ทำได้ ๒ วิธี คือ 
๑ ) ยื่ น ต่ อ พ นั ก ง า น ผู้ รั บ ค ำ ร้ อ งทุ ก ข์ ที่ ส ำ นั ก ง า น  ก .พ . (ก ร ณี ร้ อ ง ทุ ก ข์ ต่ อ  ก .พ .ค . ) 

หรือ เจ้ าหน้ าที่ ผู้ รับหนั งสื อตามระเบี ยบสำนั กนายกรัฐมนตรีว่ าด้ วยงานสารบรรณ  พ .ศ . ๒๕๒๖ 
ของผู้บังคับบัญชาหรือของผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ หรือของผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์  

๒ )  ส่ ง ห นั ง สื อ ร้ อ ง ทุ ก ข์ ท า ง ไ ป ร ษ ณี ย์ ล ง ท ะ เ บี ย น 
โดยถือวันที่ ที่ ท ำการไปรษณี ย์ ต้นทางประทับตรารับที่ ซองหนั งสื อร้องทุ กข์ เป็ นวันยื่นคำร้องทุ กข์  
โดยให้ส่งไปยังผู้บังคับบัญชา หรือส่งไปยังสำนักงาน ก.พ. (กรณีร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค.) 

๗.๗ ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชา  
๑ )  เ มื่ อ ผู้ บั ง คั บ บั ญ ช า ที่ มี อ ำ น า จ วิ นิ จ ฉั ย ร้ อ ง ทุ ก ข์  

ได้รับคำร้องทุกข์แล้วจะมีหนังสือแจ้งพร้อมทั้งส่งสำเนาคำร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ท
ร า บ  โ ด ย ใ ห้ ผู้ บั ง คั บ บั ญ ช า นั้ น ส่ ง เ อ ก ส า ร ห ลั ก ฐ า น ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง แ ล ะ ค ำ ชี้ แ จ ง 
ไปให้ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ประกอบการพิจารณาภายใน ๗ วัน นับแต่วันที่ ได้รับหนังสือร้องทุกข์ 
สำหรับกรณีที่ยื่นคำร้องทุกข์ผ่านผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ก็ให้ปฏิบัติในทำนองเดียวกัน 

๒ ) 
ให้ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาจากเรื่องราวการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติต่อผู้ร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาที่เป็นเห
ตุแห่ งการร้องทุกข์  ในกรณี จำเป็นและสมควร อาจจะขอเอกสารและหลักฐานที่ เกี่ ยวข้องเพ่ิม เติม 
รวมทั้ งคำชี้แจงจากหน่วยราชการ รัฐวิสาหกิจ หน่วยงานอ่ืนขอ งรัฐ ห้ างหุ้นส่วน บริษัท ข้าราชการ 
ห รื อ บุ ค ค ล ใ ด ม า ใ ห้ ถ้ อ ย ค ำ ห รื อ ชี้ แ จ ง ข้ อ เ ท็ จ จ ริ ง เ พ่ื อ ป ร ะ ก อ บ ก า ร พิ จ า ร ณ า ไ ด้  
รวมทั้งอาจจะให้ผู้ร้องทุกข์มาแถลงการณ์ด้วยวาจา หรือไม่ก็ได้ 

๓) ให้ ผู้ มี อำนาจวินิ จฉัยร้องทุกข์ พิจารณ าวินิ จฉัย เรื่องร้องทุกข์ ให้ แล้ ว เสร็จภายใน ๖๐ วัน 
นับแต่วันได้รับคำร้องทุกข์ และอาจขยายเวลาได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน 

๔ ) ก า ร พิ จ า รณ าวิ นิ จ ฉั ย เรื่ อ งร้ อ งทุ ก ข์ นั้ น  อ าจ จะ ไม่ รั บ เรื่ อ ง ร้ อ งทุ ก ข์  ย ก ค ำร้ อ งทุ ก ข์  
ห รื อ มี ค ำ วิ นิ จ ฉั ย ให้ แ ก้ ไข ห รื อ ย ก เลิ ก ค ำ สั่ ง  แ ล ะ ให้ เยี ย ว ย า ค ว า ม เสี ย ห า ย  ให้ ผู้ ร้ อ งทุ ก ข์  
ห รื อ ใ ห้ ด ำ เ นิ น ก า ร อ่ื น ใ ด เ พ่ื อ ป ร ะ โ ย ช น์ แ ห่ ง ค ว า ม ยุ ติ ธ ร ร ม 
และเม่ือผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ได้วินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ประการใดแล้วให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุก
ข์ดำเนินการให้เป็นไปตามคำวินิจฉัยนั้นในโอกาสแรกที่ทำได้ และเมื่อได้ดำเนินการตามคำวินิจฉัย แล้ว 
ให้แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบเป็นหนังสือโดยเร็ว คำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์นั้นให้เป็นที่สุด 
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๗.๘ สิทธิของผู้ร้องทุกข์ 
๑ ) 

ผู้ร้องทุกข์อาจถอนคำร้องทุกข์ที่ยื่นไว้แล้วในเวลาใดๆก่อนที่ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์จะมีคำวินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดใ
นเรื่องร้องทุกข์นั้นก็ได ้

๒ )  ผู้ ร้ อ ง ทุ ก ข์ มี สิ ท ธิ คั ด ค้ า น ผู้ ไ ด้ รั บ ก า ร แ ต่ ง ตั้ ง เป็ น ก ร ร ม ก า ร วิ นิ จ ฉั ย ร้ อ ง ทุ ก ข์  
และคัดค้านผู้บังคับบัญชาที่มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีท่ีมีเหตุคัดค้านตามที่กำหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค. 

๓) กรณีที่ผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับคำวินิจฉัยร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดีต่อศาลปกครองชั้นต้นภายใน ๙๐ วัน 
นั บ แ ต่ วั น ที่ ท ร า บ 
หรือถือว่าทราบคำวินิจฉัยร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาที่มีอำนาจวินิจฉัยร้องทุกข์หรือของคณะกรรมการวินิจฉัยร้อง
ทุกข ์
 

ข้อมูลอ้างอิง: คู่มือการปฏิบัติงาน 
กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 
๘. กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะ ร.พ.ปัตตานี 
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         ๗.๘ สิทธิของผู้ร้องทุกข์         ๑) ผู้ร้องทุกข์อาจถอนคำร้องทุกข์ ที่ยื่นไว้แล้วในเวลาใดๆ ก่อนที่ผู้มีอำนาจพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์จะมีคำนิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเรื่องร้องทุกข์นั้นก็ได้         ๒) ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิคัดค้านผู้ได้รับการแต่งตั้งเป็นกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ และคัดค้านผู้บังคับบัญชาที่มีอำนาจวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ กรณีที่เหตุคัดค้านตามที่กำหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค.         ๓) กรณีที่ผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับคำวินิจฉัยร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดีต่อศาลปกครองชั้นต้น ภายใน ๙๐ วันนับแต่วันที่ทราบ หรือถือว่าทราบคำวินัิจฉัยร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาที่มีอำนาจวินัิจฉัยร้องทุกข์ หรือของคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์
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๘. กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะของโรงพยาบาลปัตตานี




