
คู่มอื
การบรหิารจัดการ

เรื�องรอ้งทกุขร์อ้งเรยีน

สาํนกังานสาธารณสขุอําเภอเมอืงสมทุรปราการ

(Complaint Management Standard Operation Procedure)



คู่มอื การบรหิารจัดการเรื�องรอ้งทกุขร์อ้งเรยีน
วัตถปุระสงค์
  ๑.เพื�อใหก้ารดําเนนิงานจัดการข้อร้องทกุข์ร้องเรยีนของสํานกังานสาธารณสขุอําเภอเมอืงสมทุรปราการ และโรงพยาบาลสง่
เสริมสขุภาพในสงักัดสาํนกังานสาธารณสขุอําเภอเมอืงสมทุรปราการมกีารปฏิบติังานสอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพ
การบรหิารจัดการภาครฐั (PMQA)
  ๒. เพื�อใหม้ั�นใจได้ว่ามกีารปฏิบัติตามขอ้กําหนดระเบยีบ หลักเกณฑ์เกี�ยวกับการจัดการขอ้รอ้งทกุข ์ ร้องเรียนที�กําหนดไว้
อยา่งสม�าเสมอ และมปีระสทิธภิาพ
   ๓. เพื�อใหค้วามคิดเหน็/คําร้องเรยีนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองที�เหมาะสมและน าไปสูก่ารปรบัปรุงระบบงานให้ดี
ยิ�งขึ�น
    ๔. เพื�อเพิ�มความไวในการรบัรูป้�ญหาและเกิดการตอบสนองที�รวดเร็วและเหมาะสม 
    ๕. เพื�อเป�นแนวทางขั�นต้นในการเจรจาต่อรองไกล่เกลี�ย เพื�อป�องกันการฟ�องร้อง
    ๖. เพื�อสรา้งความตระหนักใหแ้ก่หนว่ยงาน และเจ้าหนา้ที�ได้ใสใ่จและทบทวนขอ้รอ้งทุกขร้์องเรียนที�เกิดขึ�นชา้ๆ  
  ๗. เพื�อใหม้ั�นใจว่ากระบวนการรับเรื�องร้องทกุข์ร้องเรียนและดําเนนิการจัดการขอ้รอ้งทกุขร์้องเรียนได้มกีารปฏิบัติตามขั�น
ตอนการปฏิบติังานที�สอดคล้องกับขอ้กําหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี�ยวกับ การรับเรื�องร้องทกุขร์้องเรียนและดําเนินการจัดการ
ขอ้รอ้งทกุขร์อ้งเรยีนที�กําหนดไว้อยา่ง ครบถ้วนและมปีระสทิธิภาพ
   ๘. เพื�อใหบุ้คลากรหรอืเจ้าหนา้ที�ผู้รับผดิชอบด้านการดําเนนิการจัดการขอ้รอ้งทกุขร์้องเรียนของผู้รับบริการใช้เป�นแนวทาง
ในการปฏิบติังานและดําเนนิการแก้ไขป�ญหาตามข้อร้องทุกขร้์องเรียน ที�ได้รบัจากชอ่งทางการรอ้งทกุขร์้องเรียนต่างๆ โดย
กระบวนการและวิธกีารดําเนนิงานต้องเป�นไปในทิศทางเดียวกัน

ขอบเขต
 รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามความคิดเหน็ แบบแสดงความคิดเหน็หรือแบบสอบถามความพงึพอใจต่อการบริการ หรือ
แบบรายงานขอ้รอ้งเรยีนของผู้รับบรกิารจาก ตู้แสดงความคิดเหน็ นาํมาสูก่ารวิเคราะหข์้อมูล นาํสง่ใหผู้้เกี�ยวข้องดําเนินการ
ตอบสนอง/แก้ไขขอ้รอ้งเรียน และนําเขา้สูก่ารทบทวนใน คณะกรรมการดําเนินงานรอ้งทกุขร้์องเรียน และนโยบายความ
ปลอดภัยของผูป้�วยและบุคลากรสาธารณสุข
 
คําจํากัดความ
· เรื�องรอ้งทกุขร์อ้งเรยีน หมายถึง คําร้องรอ้งทกุขร์อ้งเรียนจากผูป้�วย ญาติ ผู้รบับริการ ทั�งบุคลากรภายนอกและภายในหนว่ย
งาน ที�ไมไ่ด้รบัการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังทําให้เกิดความไมพ่งึพอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือ
ปรบัเปลี�ยนการดําเนนิการ
· ข้อเสนอแนะ หมายถึง คํารอ้งเพื�อแจ้งให้ทราบ หรือแนะนํา เพื�อการปรบัปรุงระบบการบริการสิ�งแวดล้อม และอื�น ๆ ของ
สาํนกังานสาธารณสขุอําเภอเมืองสมทุรปราการ และโรงพยาบาลสง่เสริมสขุภาพในสงักัดสาํนกังานสาธารณสุขอําเภอเมือง
สมทุรปราการ
 * ผู้ร้องทกุขร์อ้งเรยีน หมายถึง ผู้ป�วย ญาติ ผูร้บับริการ ประชาชนทั�วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้ม ีสว่นได้สว่นเสีย ตลอดจนผู้
มาติดต่อ ผา่นชอ่งทางต่าง ๆ โดยมวัีตถปุระสงค์ครอบคลมุการรอ้งทกุขร้์องเรียน / การใหข้อ้เสนอแนะ/ การให้ข้อคิดเห็น /
การชมเชย / การสอบถาม หรอืรอ้งขอข้อมูล
 * ชอ่งทางการรบัเรื�องรอ้งทกุข์รอ้งเรียน หมายถึง ชอ่งทางที�สามารถรับ/สง่เรื�องร้องเรียนได้ ประกอบด้วยตู้รับเรื�องร้องเรียน
ศนูย์รับเรื�องราวรอ้งทกุข ์ งานประชาสัมพนัธ์ หนงัสอืถึงสาธารณสขุอําเภอเมอืงสมทุรปราการ ผู้อํานวยการโรงพยาบาลสง่
เสริมสขุภาพตําบล รอ้งเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผา่นทางเว็บไซต์ LINE หรือชอ่งทางอื�น ๆ เชน่ ผา่นสื�อ
* การจัดการขอ้รอ้งทกุขร์้องเรยีน หมายถึง การจัดการในเรื�องขอ้ร้องทกุขร์้องเรียน ขอ้เสนอแนะ ขอ้คิดเหน็ 
คําชมเชย การสอบถาม หรอืร้องขอขอ้มูล โดยมขีั�นตอนการปฏิบติังานได้แก่
 ๑. แต่งตั�งคณะกรรมการบรหิารและดําเนนิงาน
 ๒. แต่งตั�งคณะทํางานศนูย์บรหิารจัดการเรื�องรอ้งทุกข์ร้องเรียน 
 3. แต่งตั�งคณะทํางานด้านความปลอดภัยและเจรจาไกล่เกลี�ย 
 ๒. การรบัขอ้รอ้งเรยีน
 ๓. การพจิารณาจําแนกระดับ และจัดการข้อรอ้งเรยีน 
 ๔. การรบั และรวบรวมขอ้รอ้งเรียนจากหนว่ยงานต่าง ๆ 
 ๕. การจัดทํารายงานสรุปผลการจัดการข้อรอ้งเรยีน 
 ๖. การกําหนดมาตรการป�องกันแก้ไขป�ญหาข้อรอ้งเรยีน 
 ๗. การนํามาตรการป�องกันแก้ไขป�ญหาข้อรอ้งเรยีนไปปฏิบติั
 * การเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี�ย ขั�นต้น หมายถึง การที�ทีมเจรจาต่อรองฯ ของหนว่ยงานเจรจาไกล่ เกลี�ยเฉพาะหน้าก่อน เมื�อพบ
เหตกุารณที์�มแีนวโนม้ที�จะฟ�องร้องหรือร้องเรยีน
 * คณะกรรมการดําเนนิงานรอ้งทกุข์ร้องเรยีน หมายถึง บุคคลที�ได้รับการแต่งตั�งใหเ้ป�นผู้รับผิดชอบ ดําเนนิงานร้องทุกข์ร้อง
เรยีนการป�องกันความเสี�ยง ความปลอดภัย การเจรจาไกล่เกลี�ย และการฟ�องคดีของ หนว่ยงานในสงักัดสาํนกังานสาธารณสุข
อําเภอเมอืงสมทุรปราการ

 

       



* ระดับความรุนแรง แบง่เป�น ๔ ระดับ

ร ะ ดั บ นิ ย า ม เ ว ล า ใ น
ก า ร

 ต อ บ
ส น อ ง

ผู้ รั บ ผิ ด ช อ บ

1 ข้ อ คิ ด เ ห็ น  
ข้ อ เ ส น อ แ น ะ

ผู้ร้องเรยีนไมไ่ด้รบัความเดือดร้อน แต่ติด
ต่อมาเพื�อใหข้อ้เสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/
ชมเชยในการใหบ้รกิาร

ไมเ่กิน ๕ วัน
ทําการ

ห น่ ว ย ง า น

2 ขอ้รอ้งเรยีน เรื�อง
เล็ก

-  ก า ร ร้ อ ง เ รี ย น เ กี� ย ว กั บ พ ฤ ติ ก ร ร ม
ก า ร  ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง เ จ้ า ห น้ า ที� ใ น
ห น่ ว ย ง า น
 -  ก า ร ร้ อ ง เ รี ย น เ กี� ย ว กั บ คุ ณ ภ า พ
ก า ร  ใ ห้ บ ริ ก า ร

ไ ม่ เ กิ น  ๑ ๕
วั น  ทํา ก า ร

หนว่ยงาน

3 ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น /
เ รื� อ ง ใ ห ญ่

-  ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ไ ด้ รั บ ค ว า ม เ ดื อ ด ร้ อ น มี
ก า ร  โ ต้ แ ย้ ง เ กิ ด ขึ� น ไ ม่ ส า ม า ร ถ แ ก้ ไ ข
ไ ด้ โ ด ย  ห น่ ว ย ง า น เ ดี ย ว ต้ อ ง อ า ศั ย
ที ม ไ ก ล่ เ ก ลี� ย แ ล ะ  อํา น า จ ค ณ ะ
ก ร ร ม ก า ร บ ริ ห า ร ใ น ก า ร แ ก้ ไ ข  
-  เ รื� อ ง ที� ส ร้ า ง ค ว า ม เ สื� อ ม เ สี ย ต่ อ ชื� อ
เ สี ย ง ข อ ง  ร พ . ส ต .

ไ ม่ เ กิ น  ๓ ๐
วั น  ทํา ก า ร

คณะทํางานด้าน ความ
ปลอดภัยและ เจรจาไกล่
เกลี�ยรวม กับคณะ
กรรมการ บริหาร รพ.สต.

4 ก า ร ฟ� อ ง ร้ อ ง ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ไ ด้ รั บ ค ว า ม เ ดื อ ด ร้ อ น
แ ล ะ  ร้ อ ง เ รี ย น ต่ อ สื� อ ม ว ล ช น  ห รื อ ผู้
บั ง คั บ บั ญ ช า  ร ะ ดั บ จั ง ห วั ด  ห รื อ มี
ก า ร ฟ� อ ง ร้ อ ง เ กิ ด ขึ� น

ไ ม่ เ กิ น  ๖ ๐
วั น  ทํา ก า ร

คณะทํางานด้าน ความ
ปลอดภัยและ เจรจาไกล่
เกลี�ยรวม กับคณะ
กรรมการ บริหาร รพ.สต.
 -หนว่ยงานระดับสงู ขึ�น
ไปเชน่ สสจ.



นโยบายปฏิบติั
 ๑. จัดตั�งคณะกรรมการดําเนนิงานรอ้งทกุขร์อ้งเรยีน และนโยบายความปลอดภัยของผู้ป�วยและ บุคลากรสาธารณสุขรับ
ข้อร้องเรยีน รอ้งทกุข ์ มหีนา้ที�รบัเรื�องราวร้องเรยีน ฟ�องร้อง บริหารจัดการข้อรอ้งเรียน รวมถึงการใหคํ้าปรกึษา แนะนํา
ประสานงาน ดําเนนิการตรวจสอบขอ้มลู ข้อเท็จจรงิเบื�องต้น และจัดทํารายงานเสนอคณะกรรมการบริหารเพื�อพิจารณา
ใหก้ารปรบัปรุงเชงิระบบต่อไปจัดตั�งคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี�ย โดยมหีนา้ที�กําหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกลี�ยด้วย
สันติวิธ ีกํากับ ติดตามประเมนิผล รวมทั�งไกล่เกลี�ยกรณพีพิาท/ขอ้ขัดแยง้ ที�เกิดขึ�นในหนว่ยงาน
 ๒. จัดตั�งคณะทํางานศนูยบ์ริหารจัดการเรื�องรอ้งทกุขร์อ้งเรียน มหีนา้ที�ดําเนนิงานของศูนย์บริหาร จัดการเรื�องร้องทุกข์ร้อง
เรยีน ด้านการพฒันาชอ่งทางรับเรื�องรอ้งทกุข์รอ้งเรยีน การบริหารจัดการเรื�องร้อง ทกุขร้์องเรียน และการติดตามผลการ
ดําเนนิงานของหนว่ยงาน กลุ่มงานที�เกี�ยวข้อง ประสานงาน สนบัสนุน และติดตามการดําเนนิงานจัดการเรื�องร้องทุกข์ร้อง
เรยีนรว่มกับกลุ่มงานต่างๆ สรุป วิเคราะห ์ประเมนิผล และ รายงานผลการดําเนนิงานของศนูย์บริหารจัดการเรื�องร้องทุกข์
รอ้งเรยีน หรอืคณะท างานด้านต่างๆ ต่อ คณะกรรมการบริหารและดําเนนิงาน เพื�อการพฒันาการดําเนนิงานของหนว่ย
งาน และปรบัปรุงการจัดการ รอ้งทกุข์รอ้งเรียนศนูยก์ารบริหารจัดการเรื�องร้องทกุข์
     ๓. กําหนดใหม้ชีอ่งทํางกํารรบัเรื�องร้องทกุข์ร้องเรยีน
 - ตู้รบัเรื�องราวรอ้งเรียน / ข้อคิดเหน็
 - รอ้งเรยีนผา่นทางจดหมายถึงผูเ้กี�ยวขอ้ง
 - รอ้งเรยีนด้วยตนเอง กรณไีมม่หีนงัสอืรอ้งเรยีน ใหม้กีารบนัทึกรายละเอียดการร้องเรียนพร้อมชื�อ นามสกลุ ลงลายมือชื�อ
พร้อมที�อยู ่เบอรโ์ทรศพัท์ที�สามารถติดต่อได้
 - รอ้งเรยีนทางโทรศพัท์ ใหม้กีารบันทึกรายละเอียดการรอ้งเรียน พรอ้มที�อยู ่เบอร์โทรศพัท์ ที� สามารถติดต่อได้
 - รอ้งเรยีนผา่นทางอินเทอรเ์นต็ เชน่ เฟสบุค๊ อีเมลล์ เว็บไซต์ กระทู้ต่าง ๆ เป�นต้น ใหผู้ด้แูลระบบ รวบรวมขอ้มูล
 - รอ้งเรยีนทางสื�อ สิ�งพมิพ ์สื�อมวลชน ใหร้วบรวมขอ้มลู
 ๔. คณะทํางานด้านความปลอดภัยและเจรจาไกล่เกลี�ย มีหน้าที� ดําเนนิการเฝ�าระวัง และดําเนนิงาน เรื�องร้องทุกข์ร้องเรียน
ด้านการบรกิารทางการแพทย ์ ความเสี�ยงและความปลอดภัยของผู้ป�วยและบุคลากร สาธารณสขุของหนว่ยงานในสังกัด
ประสานงานและดําเนนิการความปลอดภัยและเจรจาไกล่เกลี�ยทาง การแพทย์และสาธารณสขุด้วยสนัติวิธีกับหนว่ยงานที�
เกี�ยวขอ้ง เพื�อป�องกันและลดคดีเขา้สูก่ระบวนการศาล สรุป วิเคราะห ์ ประเมนิผล และรายงานผลการดําเนนิงานต่อคณะ
กรรมการบรหิารและดําเนนิงาน
 ๕. ใหท้กุฝ�าย / งาน นาํมาตรฐานเชงินโยบาย เรื�อง “การบริหารจัดการข้อรอ้งเรียน” ใชเ้ป�นแนวทางในการปฏิบัติ ควบคุม
กํากับ ติดตาม ในหนว่ยงาน
 
ระบบการบรหิารจัดการเรื�องรอ้งทกุข ์ รอ้งเรยีน สาํนักงานสาธารณสขุอําเภอเมืองสมทุรปราการ และโรงพยาบาลสง่
เสรมิสขุภาพในสงักัดสาํนักงานสาธารณสขุอําเภอเมอืงสมุทรปราการ
 รายละเอยีดของขั�นตอนการปฏิบติังาน
 ๑. จัดตั�งคณะกรรมการดําเนนิงานรอ้งทกุขร์อ้งเรยีน
 ๑.๑ กําหนดสถานที�จัดตั�งศนูย ์/ จุดรบัขอ้ร้องเรยีนของหนว่ยงาน
 ๑.๒ กําหนดเจ้าหนา้ที�ผูร้บัผดิชอบจัดการขอ้รอ้งเรียนของหนว่ยงาน
 ๑.๓ พจิารณาคณุสมบติัของบุคลากรที�เหมาะสม เพื�อกําหนดเจ้าหนา้ที�ผูร้บัผิดชอบจัดการขอ้ร้องทกุข์ร้องเรียนของหนว่ย
งาน
 ๑.๔ ออก/แจ้งคําสั�งแต่งตั�งเจ้าหนา้ที�ผูร้บัผดิชอบดําเนนิงานรอ้งทกุข์ร้องเรียน พรอ้มทั�งแจ้งใหบุ้คลากรภายในหนว่ยงาน
ทราบเกี�ยวกับการจัดการขอ้รอ้งทกุข์รอ้งเรยีนของหนว่ยงาน
 ๒. การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากชอ่งทางต่าง ๆ ในแต่ละวันเจ้าหนา้ที�ต้องดําเนนิการรบั และติดตามตรวจสอบข้อ
รอ้งเรยีนที�เขา้มายงัศนูยจ์ากชอ่งทางต่าง ๆ ดังนี�
 - โทรศพัท์
 - รอ้งเรยีนกับเจ้าหนา้ที�
 - หนงัสอื / จดหมาย
 - เว็บไซต์หนว่ยงานต้นสงักัด และเว็บไซต์ของโรงพยาบาลสง่เสริมสขุภาพต ตําบลในสงักัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอ
เมอืงสมทุรปราการ
 - อื�น ๆ เชน่ กล่องแสดงความคิดเหน็
 ๓. การบนัทึกขอ้ร้องทกุขร์้องเรยีน
 ๓.๑ บนัทึกขอ้รอ้งทกุขร์อ้งเรียน ทกุชอ่งทางที�มกีารร้องเรียน เจ้าหนา้ที�ต้องบนัทึกขอ้รอ้งทกุข์ร้องเรียนลงบนแบบฟอร์ม
บันทึกขอ้รอ้งเรยีน แบบฟอรม์ COMPLAINT FORM
 ๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบนัทึกข้อรอ้งเรยีน แบบฟอรม์ COMPLAINT FORM เจ้าหน้าที�ควรถาม ชื�อ - สกุล หมายเลข
โทรศพัท์ติดต่อกลับของผูร้อ้งเรยีนเพื�อเป�นหลักฐานยนืยนัและป�องกันการกลั�นแกล้งรวมทั�งเป�นประโยชนใ์นการแจ้งข้อมูล
การดําเนินการแก้ไข/ปรบัปรุงกลับแก่ผูร้อ้งเรยีน
 ๔. การวิเคราะหร์ะดับขอ้รอ้งเรยีน สํานกังานสาธารณสขุอําเภอเมืองสมทุรปราการ จัดตั�งศูนย์จัดการขอ้รอ้งเรียนโดยมอบ
หมายใหม้ผีูร้บัผดิชอบที�ชดัเจน เบอรโ์ทรศพัท์ / E-MAIL
 ๕. ระยะเวลาการแก้ไขป�ญหาการรอ้งเรียนของผูร้บับรกิารภายในกําหนดดังนี�
 ๕.๑ ภายในเวลา 10 วันทําการ ได้แก่เรื�องรอ้งเรยีนที�มขี้อมลูครบถ้วน สามารถตรวจสอบข้อเท็จจริงจากฐานข้อมูลของ
รพ.สต. ได้
 ๕.๒ ภายในเวลา ๓๐ วัน ทําการโดยกําหนดประเภทของเรื�องร้องเรียนที�ต้องดําเนนิการอยา่งเรง่ด่วน
 ๕.๓ ภายในเวลา ๖๐ วันทําการ ได้แก่ เรื�องร้องเรยีนที�มขีอ้มลูไมค่รบถ้วน ต้องสบืหาข้อเท็จจริง 
 ๕.๔ ภายใน ๗ วันทําการ ได้แก่การรอ้งเรยีนเรื�องการจัดซื�อจัดจ้าง ตามระเบยีบกระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซื�อ จัดจ้าง
และการบริหารพสัดภุาครฐั พ.ศ.2560



  ๖. การนบัระยะเวลา ใหเ้ริ�มนบัตั�งแต่วันที�ปรากฏอยูใ่นเขตขอ้มลู “วันที�รบั” ของระบบงานบริหาร เรื�องร้องทุกข์ร้องเรียนของแต่ละ
หนว่ยงาน 
 ๗. การกําหนดว่า เรื�องรอ้งเรยีนใด จะเขา้อยูก่ลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขป�ญหาการรอ้งเรียน ของผู้รับบริการนั�นให้หนว่ยงานที�
ดําเนินการเป�นผูร้ะบุกลุ่มลงในหนา้ “บันทึกข้อมลูการรบัเรื�องร้องเรียน” ของระบบงานบริหารเรื�อร้องทกุข์ร้องเรียน นอกจากนี�เห็น
สมควรใหม้กีารจัดลําดับชั�นความสําคัญของเรื�องร้อง ทกุขร้์องเรียนโดยกําหนดประเภทของเรื�องร้องเรียนที�ต้องดําเนินการอยา่งเรง่ด่วน
ดังนี� 
      ๗.๑ เรื�องรอ้งเรยีนที�มผีลกระทบต่อประชาชนในวงกว้างในเรื�องของความปลอดภัยซึ�งมผีลต่อ สุขภาพและอาจเป�นอันตรายถึงชีวิต 
        ๗.๒ เรื�องรอ้งเรยีนที�ก่อให้เกิดความเขา้ใจผดิ และทําใหเ้กิดความไมป่ลอดภัย 
      ๗.๓ เรื�องรอ้งเรียนที�เกี�ยวขอ้งกับเรื�องที�เป�นนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข ทั�งนี�ขอใหผู้้รบัเรื�อง/ผู้ดําเนินการเสนอเรื�องและดําเนิน
การใหเ้ป�นไปตามเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขป�ญหาการร้องเรียน ของแต่ละกลุ่มด้วย

การรบัเรื�องรอ้งเรยีน 
 ๑.ประเด็นที�สามารถรบัรอ้งทกุขร์อ้งเรยีน เมื�อผูร้บับริการประสบป�ญหาเกี�ยวกับการใชบ้ริการ ประเด็นที�สามารถร้องเรียนได้แก่ 
     - ได้รบัอันตรายจากการรบับรกิาร หรอืใชย้า ทั�งที�ได้ปฏิบติัตามวิธีใช ้คําแนะนาํหรอืขอ้ควรระวัง ตามที�ฉลากระบุแล้ว 
    - เครื�องมอื เครื�องใช ้ยาและเวชภัณฑ์ที�จําเป�นประจําสถานพยาบาลไมเ่ป�นไปตามที�กําหนด 
      - ค่าใชจ่้ายทางด้านการรกัษาพยาบาลไมเ่ป�นธรรม 
      - การรกัษาไมไ่ด้มาตรฐาน 
      - กระทําผดิจรรยาบรรณ และจรยิธรรม 
      - ไมไ่ด้รบัความสะดวกในการรบับริการ 
       - ไมไ่ด้รบัการบริการที�ดี หรอื ไมต่รงกับความเจ็บป�วย หรือความต้องการ 
       - พบการทจุรติและประพฤติมชิอบของเจ้าหนา้ที�และหนว่ยงานภายในหนว่ยงานราชการ
 ๒. การรอ้งเรยีน กรณกีารจัดซื�อจัดจ้างและการบริหารพสัดภุาครัฐ ตามระเบยีบกระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซื�อจัดจ้างและการบริหาร
พสัดภุาครฐั พ.ศ. ๒๕๖๐ หมวด ๑๐ ขอ้ ๒๒๐ ผูใ้ดเหน็ว่าหนว่ยงานของรัฐมไิด้ปฏิบติัให้เป�นไปตามหลักเกณฑ์และวิธีการที�กําหนดใน
กฎหมาย ว่าด้วยการจัดซื�อจัดจ้างและการบริหารพสัดภุาครัฐ กฎกระทรวง ระเบยีบ หรอืประกาศที�ออกตามความใน กฎหมายว่าด้วยการ
จัดซื�อจัดจ้างและการบริหารพสัดภุาครัฐ มสิีทธริอ้งเรยีนไปยงัหนว่ยงานของรัฐนั�นหรือคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ ์ แล้วแต่กรณีได้
ดังนี� 
      - การยื�นขอ้รอ้งเรยีนตามวรรคหนึ�ง ต้องดําเนนิการภายใน ๑๕ วัน นบัแต่วันที�รู้หรอืควรรู้ว่าหนว่ยงานของรัฐนั�นมิได้ปฏิบัติให้เป�นไป
ตามหลักเกณฑ์และวิธกีารที�กําหนดในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื�อจัดจ้าง และการบริหารพสัดภุาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศที�
ออกตามความในกฎหมายว่าด้วยการจัดซื�อจัดจ้างและการบริหารพสัดภุาครัฐ 
 
ข้อ ๒๒๑ การรอ้งเรยีนต้องทําเป�นหนงัสอืลงลายมอืชื�อผู้ร้องเรียน ในกรณีผู้
รอ้งเรยีนเป�นนติิบุคคล ต้องลงลายมอืชื�อของกรรมการซึ�งเป�นผู้มีอํานาจกระทําการแทนนติิบุคคลและประทับตราของนิติบุคคล(ถ้ามี)
หนังสอืรอ้งเรยีนตามวรรคหนึ�ง ต้องใชถ้้อยคําสุภาพ และระบุขอ้เท็จจริงและเหตุผลอันเป�นเหตุแหง่ การร้องเรียนให้ชัดเจน พร้อมแนบ
เอกสารหลักฐานที�เกี�ยวขอ้งไปด้วย 
ข้อ ๒๒๒ ในกรณทีี�หนว่ยงานของรฐัได้รบัเรื�องร้อยเรยีนตามขอ้ ๒๒๐ ให้
หนว่ยงานของรฐัพจิารณาขอ้ รอ้งเรียนใหแ้ล้วเสร็จโดยเร็ว แล้วแจ้งผลใหผู้้ร้องเรียนทราบโดยไมช่กัช้า พร้อมทั�งแจ้งให้คณะกรรมการ
พจิารณาอุทธรณท์ราบด้วย 
 ข้อ ๒๒๓ ในกรณทีี�คณะกรรมการพจิารณาอุทธรณไ์ด้รบัเรื�องร้องเรียนตามข้อ ๒๒๐ ใหค้ณะกรรมการพจิารณาอุทธรณพิ์จารณาข้อร้อง
เรียนใหแ้ล้วเสร็จโดยเร็ว โดยใหดํ้าเนนิการตามมาตรา ๔๓ วรรคสี� แล้วแจ้งผลใหผู้้ร้องเรียน และหนว่ยงานของรัฐทราบด้วย 
 คําวินิจฉยัของคณะกรรมการพจิารณาอุทธรณใ์หเ้ป�นที�สดุ คณะกรรมการพจิารณาอุทธรณอ์าจกําหนดรายละเอียดอื�นเพิ�มเติมได้ตาม
ความจําเป�นเพื�อประโยชนใ์นการดําเนนิการ
 ๓. ชอ่งทางการรอ้งเรียนหรือแจ้งเบาะแส
 (๑) โทรศพัท์ ที�หมายเลข 089 980 4204 
 (๒) รอ้งเรยีนกับเจ้าหนา้ที� ณ ศนูยร์บัเรื�องรอ้งทกุขร์อ้งเรียน 
 (๓) หนังสอื / จดหมาย 
 (๔) ตู้แสดงความคิดเหน็
 ๔. หลักเกณฑ์การพจิารณากลั�นกรองเรื�องร้องเรยีนเบื�องต้น 
 ๔.๑ การรอ้งเรยีนที�มขีอ้มลูไมช่ดัเจน ไมเ่พยีงพอ หรอืไมส่ามารถหาแหล่งขอ้มลูเพิ�มเติมได้ใหยุ้ติเรื�อง เก็บเป�นข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบถึงเหตุผล กรณติีดต่อผู้ร้องเรยีนได้ 
 ๔.๒ การรอ้งเรยีนที�เกิดจากความเขา้ใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือ เป�นเรื�องร้องเรียนที�เจ้าหนา้ที�ผูร้ับเรื�อง รอ้งเรียนสามารถให้ข้อมูล/ไกล่
เกลี�ยได้ ใหยุ้ติเรื�อง และเก็บเป�นขอ้มลู 
 ๔.๓ กรณผีูร้อ้งเรียนใหข้อ้มลูที�มเีนื�อหาในเชงิ “แนะนาํ การเสนอแนะ” ไมจั่ดว่าเป�นเรื�องร้องเรียนที�ต้อง ดําเนินการภายในระยะเวลาที�
กําหนด (กลุ่มท้าทาย) โดยใหพ้จิารณายุติเรื�อง



เรื�องไมน่่าเชื�อถือ
/ไมม่ขีอ้มลู

ขั�นตอนการแก้ป�ญหากรณีที�มี
การร้องเร �ยนเกี�ยวกับการให้บร �การ

รบัเรื�องรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์

รายงานผลการรบัเรื�อง

เรื�องสาํคัญ/เรง่ด่วน เรื�องทั�วไป

ประสานกับหน่วยงานที�
เกี�ยวขอ้งดําเนินการให้

ความชว่ยเหลือ หรอื
แก้ไขป�ญหาความเดือด

รอ้นโดยทันที

เสนอยุติเรื�อง

สรุปผลการดําเนินงาน

รายงานผูบ้งัคับบญัชา

ประสานแจ้งหน่วยงานที�
เกี�ยวขอ้งตรวจสอบขอ้

เท็จจรงิ


