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กระบวนการในการด าเนินงานต่อเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
ศูนย์ด ารงธรรม โรงพยาบาลกดุบาก 

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

๑. ความหมายของเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 เร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน  หมายถึง เร่ืองท่ีผูร้้องไดรั้บความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรือ
อาจจะเดือดร้อนหรือเสียหาย โดยมิอาจหลีกเล่ียงได ้ไม่ว่าจะมคู่ีกรณหีรือไม่มคู่ีกรณีกต็าม และ 

๑.๑เร่ืองร้องทุกข/์ร้องเรียน ท่ีผูร้้องขอใหส้ านกังานสาธารณสุขจงัหวดัสกลนครแกไ้ข
ปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่วา่จะเป็นด้วยวาจา/ โทรศัพท์ หรือลายลกัษณ์อกัษร
(หนงัสือ) หรืออ่ืนใด 

๑.๒ เร่ืองร้องทุกข/์ร้องเรียน ท่ีโรงพยาบาลกดุบาก ไดรั้บจากหน่วยงานหรือส่วนกลาง 
โดยเป็นเร่ืองท่ีอยูใ่นวสิัยท่ีโรงพยาบาลกดุบาก สามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาหรือช่วยเหลือได ้
หรือสามารถประสานใหห้น่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีโดยตรงในพื้นท่ี ด าเนินการต่อไปได ้
หมายเหตุ พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๔๒   

ร้องทุกข์ หมายถึง ก. บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 

ร้องเรียน หมายถึง ก. เสนอเร่ืองราว 

๒. ขั้นตอนการด าเนินการ 
 ๒.๑ การรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
  ๒.๑.๑ กรณกีารร้องทุกข์/ร้องเรียน ด้วยวาจา/ โทรศัพท์ 
  - ใหก้รอกขอ้มูลลงในแบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 
  - กรณด้ีวยวาจา  
ใหผู้ร้้องกรอกขอ้มูลลงในแบบ ร้องเรียน และลงช่ือไวเ้ป็นหลกัฐาน (เพื่อคุม้ครองสิทธิบุคคล/
นิติบุคคลผูเ้ก่ียวขอ้ง)ไดท่ี้ศูนยด์ ารงธรรมประจ าโรงพยาบาลกดุบาก ท่ีอยู ่249 หมู่ 1 ต.กดุบาก อ.
กดุบาก จ.สกลนคร หากผูร้้องไม่ยนิยอมลงช่ือ มใิห้รับเร่ืองร้องทุกข/์ร้องเรียนนั้นไวพ้ิจารณา  
และแจง้ใหผู้ร้้องทราบพร้อมบนัทึกเหตุดงักล่าวไวใ้นแบบค าร้อง  
  - กรณโีทรศัพท์ ให ้จนท.บนัทึกขอ้มูลลงในแบบรับเร่ืองทางโทรศพัทห์มายเลข 
042-784021 ต่อ 209 หรือ 085-2360029  หากผูร้้องไม่ยนิยอมใหข้อ้มูล  มใิห้รับเร่ืองร้องทุกข/์



ร้องเรียนนั้นไวพ้ิจารณา  (เพื่อคุม้ครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคลผูเ้ก่ียวขอ้ง) และแจง้ใหผู้ร้้องทราบ
พร้อมบนัทึกเหตุดงักล่าวไวใ้นแบบค าร้อง 
   
- ด าเนินการตามขอ้ ๒.๒ ต่อไป 
  ๒.๑.๒ กรณกีารร้องทุกข์/ร้องเรียนเป็นหนังสือ (ลายลกัษณ์อกัษร) หนงัสือ
ดงักล่าวไม่ก าหนด/บงัคบัรูปแบบ  แตอ้งมีลกัษณะดงัน้ี 
  - มีช่ือและท่ีอยูข่องผูร้้อง  ซ่ึงสามารถตรวจสอบตวัตนได ้
  - ระบุเร่ืองอนัเป็นเหตุใหร้้องทุกข/์ร้องเรียน  พร้อมขอ้เทจ็จริงหรือพฤติการณ์ 
เก่ียวกบัเร่ืองนั้นตามสมควร 
  - ใชถ้อ้ยค าสุภาพ 
  - มีลายมือช่ือของผูร้้อง  ถา้เป็นการร้องทุกข/์ร้องเรียนแทนผูอ่ื้นตอ้งแนบใบมอบ 
อ านาจดว้ย 

- ด าเนินการตามขอ้ ๒.๒ ต่อไป 
  ๒.๑.๓ กรณเีร่ืองทีส่่วนราชการส่วนกลาง/หน่วยงาน/องค์กรทีม่อี านาจหน้าทีรั่บ
เร่ืองร้องเรียนตามกฎหมายส่งเร่ืองมาให้โรงพยาบาลกดุบาก ทีอ่ยู่ 249 หมู่ 1 ต.กดุบาก อ.กดุบาก 
จ.สกลนคร ตรวจสอบ/ด าเนินการ (หนงัสือ หรือส่ืออีเลคทรอนิคส์ หรืออ่ืน ๆ) ใหด้ าเนินการ
ตามขอ้ ๒.๒ ต่อไป 
 ๒.๒ การลงทะเบียนเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน  

เม่ือไดด้ าเนินการตามขอ้ ๒.๑ แลว้ ใหเ้จ้าหน้าทีผู้่รับผดิชอบการรับ 
เร่ือง ฯ พิจารณาในเบ้ืองตน้วา่เป็นเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีควรรับหรือไม่รับด าเนินการ แลว้
ด าเนินการต่อไป ดงัน้ี 

๒.๒.๑ เร่ืองทีรั่บด าเนินการ 
ใหเ้จา้หนา้ท่ีผูรั้บผดิชอบการรับเร่ือง ฯ ลงทะเบียนรับเร่ืองตามแบบท่ีก าหนด 

โดยทนัที  แลว้เสนอเร่ือง/ขอความเห็นจากกลุ่มงานท่ีเก่ียวขอ้ง ผูไ้ดรั้บมอบหมาย เพื่อพิจารณา
ในเบ้ืองตน้วา่เป็นเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของส่วนราชการ/หน่วยงาน/องคก์รใด ภายในเวลา
ไม่เกิน ๓ วนั    หากเป็นเร่ืองส าคญั/เร่งด่วนใหเ้สนอ ผอ.สั่งการโดยทนัที 

๒.๒.๒ เร่ืองทีอ่าจไม่รับด าเนินการ (ผอ.โรงพยาบาลกดุบาก อาจพิจารณาใหรั้บ
ด าเนินการแลว้แต่กรณี) 



(๑) เร่ืองท่ีมีลกัษณะเป็นบตัรสนเท่ห์  ท่ีไม่ระบุพยานหลกัฐาน หรือกรณี 
แวดลอ้มชดัแจง้ใหต้รวจสอบได ้ 
หมายเหตุ “บัตรสนเท่ห์” 

- ตามพจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๔๒  “ น. จดหมายฟ้องหรือ
กล่าวโทษผู้ อ่ืนโดยมิได้ลงช่ือหรือไม่ลงช่ือจริงของผู้ เขยีน” 

- ตามมติคณะรัฐมนตรี เป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษท่ีขาดข้อมลูหลักฐาน (ซ่ึงศูนย์
ด ารงธรรมจะระงับเร่ืองท้ังหมด   แต่ถ้าเป็นการร้องเรียนในประเดน็เกี่ยวข้องกับ
ส่วนรวม    จะส่งให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมลูประกอบการพิจารณา
ต่อไป ซ่ึงกรณีนีส้ามารถยติุเร่ืองได้ทันที) 

- บัตรสนเท่ห์ท่ีอาจจะถือเป็นหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้อ ๒.๑.๒  ได้ โดยต้อง
ครบองค์ประกอบข้อใดข้อหน่ึง ดังนี ้

๑) จะต้องระบุพยานหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง โดยจะต้องชีเ้บาะแส/ระบุให้
เห็นถึงพยานหลักฐานท่ีเกี่ยวข้องกับเร่ืองท่ีร้อง ฯ ให้ชัดเจน (มพียานหลักฐานใดบ้าง 
อาจเป็นพยานบุคคล พยานเอกสาร หรือพยานวตัถ ุกไ็ด้  ท้ังนีเ้พ่ือท่ี ผวจ.หรือผู้ได้รับ
มอบหมายจะได้ใช้เป็นข้อมลูประกอบการพิจารณาว่าเร่ืองท่ีร้อง ฯ มีเหตุผลหรือ
พฤติการณ์เช่ือมโยงพอท่ีจะเช่ือในเบือ้งต้นได้ว่าเป็นค าร้องโดยสุจริต) 

๒) จะต้องชีพ้ยานบุคคลแน่นอน โดยจะต้องระบุให้เห็นถึงช่ือพยานบุคคลท่ีเป็นประจักษ์
พยานเกี่ยวกับเร่ืองท่ีร้อง ฯ  และมท่ีีอยู่เป็นหลักแหล่ง (สามารถติดตามตรวจสอบได้
จริง)  

(๒) เร่ืองท่ีไม่ปรากฏตวัตนผูร้้อง หรือตรวจสอบตวัตนของผูร้้องไม่ได ้(อาจรับก ็
ไดถ้า้ระบุพยานหลกัฐาน หรือกรณีแวดลอ้มชดัแจง้สามารถตรวจสอบได ้ และเป็นประโยชนต่์อ
สาธารณะ ถา้รับใหด้ าเนินการลงทะเบียนรับเร่ืองต่อไป) 
  (๓) เร่ืองท่ีแอบอา้งช่ือผูอ่ื้นเป็นผูร้้อง โดยผูถู้กแอบอา้งมิไดมี้ส่วนเก่ียวขอ้งใน
เร่ืองท่ีร้องทุกข/์ร้องเรียน 
  (๔) เร่ืองท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีเป็นคดีอยูท่ี่ศาล หรือศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่ง
เดด็ขาดแลว้ ตลอดถึงไดมี้การบงัคบัคดีแลว้ 
  (๕) เร่ืองท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหวัหนา้รัฐบาล มีมติเดด็ขาด
แลว้ 
  (๖) เร่ืองท่ีองคก์รตรวจสอบตามรัฐธรรมนูญไดต้รวจสอบและวนิิจฉัยแลว้ 

(๗) เร่ืองไกล่เกล่ียประนอมขอ้พิพาท ตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหาร 



ราชการแผน่ดิน พ.ศ.2534 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 7) พ.ศ.2550 มาตรา 61/2 และ 61/3 ท่ีมี
กฎกระทรวงก าหนดหลกัเกณฑแ์ละวธีิปฏิบติัไวเ้ป็นการเฉพาะ  หรือเร่ืองท่ีไดผ้า่นกระบวนการ
ทางอนุญาโตตุลาการแลว้ 

ให้เจ้าหน้าทีผู้่รับผดิชอบการรับเร่ือง ฯ น าเร่ืองพร้อมความเห็น/เหตุผลเสนอ  
เร่ืองตามขั้นตอนเพ่ือให้ ผอ.โรงพยาบาลกดุบาก พจิารณาส่ังการต่อไป   
 ๒.๓ การพจิารณาเร่ืองและมอบหมายหน่วยงาน/คณะบุคคลแก้ไขปัญหา 
  เม่ือไดด้ าเนินการตามขอ้ ๒.๒ แลว้   ใหจ้ดัท าบนัทึกเสนอเร่ืองให ้ผอ.
โรงพยาบาลกดุบาก หรือ ผูท่ี้ไดรั้บมอบหมาย หรือ คณะกรรมการ/คณะท างานท่ีไดรั้บแต่งตั้ง 
พิจารณาวนิิจฉยัโดยบนัทึกดงักล่าวใหแ้สดงเหตุผลหรือขอ้กฎหมายประกอบความเห็นดว้ยวา่
เร่ืองร้องทุกข/์ร้องเรียนท่ีไดรั้บ เป็นเร่ืองท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบของส่วนราชการ/หน่วยงาน/
องคก์รใด และเป็นเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของ หน่วยงานอ่ืน หรือมีกฎหมายเฉพาะก าหนดไว้
เพื่อเป็นแนวทางพิจารณามอบหมาย  โดยมีหลกัเกณฑ/์แนวทางพิจารณามอบหมาย ดงัน้ี 

๒.๓.๑ เร่ืองทีอ่ยู่ในอ านาจหน้าที ่ใหพ้ิจารณามอบหมายหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งท่ี
รับผดิชอบโดยตรง   หรืออาจแต่งตั้งคณะกรรมการ/คณะท างาน  ไปด าเนินการ
ตรวจสอบขอ้เทจ็จริงและพิจารณาแนวทางแกไ้ขปัญหากไ็ด ้  

๒.๓.๒ เร่ืองทีอ่ยู่ในอ านาจหน้าทีข่องหน่วยงานอ่ืน  
ใหจ้ดัส่งเร่ืองร้องทุกข/์ร้องเรียนนั้นใหห้น่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบัเร่ืองนั้นโดยตรง
พิจารณาด าเนินการต่อไปตามอ านาจหนา้ท่ีของหน่วยงานนั้น  
  ๒.๓.๓ เร่ืองทีม่รีะเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอยีดขั้นตอน วธิีการ และ
ระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ  ใหแ้จง้ผูร้้องทราบเพื่อด าเนินการตามท่ีระเบียบกฎหมาย
นั้นก าหนดต่อไป 
 ๒.๔ การแจ้งการรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน ให้ผู้ร้อง  

ให ้แจง้การรับเร่ืองร้องทุกข/์ร้องเรียน พร้อมผลการพิจารณาท่ี 
มอบหมายหน่วยงานหรือคณะกรรมการ/คณะท างานตรวจสอบ/แกไ้ขปัญหา  ใหผู้ร้้องทราบ
ภายในไม่เกิน 3 วนัท าการนบัแต่ไดมี้การด าเนินการตามขอ้ ๒.๓ แลว้ โดยใหแ้จง้เป็นลายลกัษณ์
อกัษร  หรือหากเป็นเร่ืองท่ีมีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียดขั้นตอน วธีิการ และระยะเวลา
ด าเนินการไวเ้ป็นการเฉพาะแลว้   กใ็หแ้จง้ผูร้้องทราบถึงแนวทางการด าเนินการตามท่ีระเบียบ



กฎหมายนั้นๆ ก าหนดไว ้เช่นเดียวกนั (อาจโดยเชิญผูร้้องมาลงลายมือช่ือรับทราบ หรือส่งเป็น
หนงัสือแจง้ทางไปรษณียก์ไ็ด)้ 

 

๓. วธีิการด าเนินการตรวจสอบข้อเทจ็จริงและวนิิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 ๓.๑ กรณเีป็นเร่ืองทีอ่ยู่ในอ านาจหน้าที ่

๓.๑.๑ ใหห้น่วยงานในสังกดัท่ีมีอ านาจ/หนา้ท่ีโดยตรง   หรือ 
คณะกรรมการ/คณะท างาน ท่ีมอบหมายใหต้รวจสอบขอ้เทจ็จริง/แกไ้ขปัญหา  รวบรวม
พยานหลกัฐานทุกประเภท(พยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวตัถุ)ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้อง
ทุกข/์ร้องเรียนนั้น  รวมถึงการตรวจสอบสถานท่ีจริง (ถา้จ  าเป็น)  เพื่อใหท้ราบขอ้เทจ็จริงใน
เร่ืองร้องทุกข/์ร้องเรียนนั้นอยา่งชดัเจน   แลว้เสนอ หน.หน่วยงานนั้น ๆ (กรณีหน่วยงาน) หรือ
น าเขา้ประชุมพิจารณา/ลงมติ (กรณีคณะกรรมการ/คณะท างาน) เพื่อพิจารณาวนิิจฉยั / สั่งการ
พร้อมด าเนินการแกไ้ขปัญหา   และเม่ือด าเนินการแลว้เสร็จใหร้ายงาน ผอ.โรงพยาบาลกดุบาก 
ทราบ/พิจารณา 
  ๓.๑.๒ การด าเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จริง ควรเปิดโอกาสใหผู้เ้ก่ียวขอ้งหรือ
คู่กรณี ไดรั้บทราบขอ้เทจ็จริงและพยานหลกัฐานอยา่งเพียงพอ  รวมทั้งเปิดโอกาสใหมี้การ
โตแ้ยง้หรือแสดงพยานหลกัฐานอยา่งเพียงพอ  ก่อนท่ีจะมีค าวนิิจฉยัหรือค าสั่งเก่ียวกบัเร่ืองนั้น 
โดยเฉพาะในเร่ืองท่ีตอ้งใชก้ระบวนพิจารณาทางปกครองเพื่อมีค  าสั่งทางปกครอง    รวมทั้ง
จะตอ้งถือปฏิบติัตามกฎหมายเฉพาะหรือกฎหมายวิธีปฏิบติัราชการทางปกครองในส่วนท่ี
เก่ียวขอ้งดว้ย 

๓.๑.๓ การพิจารณาวนิิจฉยัเร่ืองร้องทุกข/์ร้องเรียน  ใหห้น่วยงาน  
ท่ีมีอ  านาจ/หนา้ท่ีโดยตรง   หรือคณะกรรมการ/คณะท างาน ท่ี ผวจ. มอบหมายใหต้รวจสอบ
ขอ้เทจ็จริง/แกไ้ขปัญหา  พิจารณาขอ้เทจ็จริงท่ีตรวจสอบไดป้รับเขา้กบัขอ้กฎหมาย  ระเบียบ  
ขอ้บงัคบั หรือหนงัสือสั่งการท่ีเก่ียวขอ้ง  โดยใหส้อดคลอ้งและครบถว้น ตามประเดน็ขอ้ร้อง
ทุกข/์ร้องเรียน 

๓.๑.๔ ค าวนิิจฉยัเก่ียวกบัเร่ืองร้องทุกข/์ร้องเรียนของ หน่วยงาน 



ท่ีมีอ  านาจ/หนา้ท่ีโดยตรง  หรือคณะกรรมการ/คณะท างาน ท่ี มอบหมายใหต้รวจสอบ
ขอ้เทจ็จริง/แกไ้ขปัญหา  ควรประกอบดว้ยขอ้เทจ็จริงอนัเป็นสาระส าคญั ขอ้กฎหมายท่ีอา้งอิง  
และขอ้พิจารณาพร้อมขอ้สนบัสนุนในการใชดุ้ลพินิจ 
  ๓.๑.๕ การตรวจสอบกลัน่กรองการด าเนินงานตรวจสอบขอ้เทจ็จริง/แกไ้ข
ปัญหา (ด ำเนินกำรควบคู่เฉพำะกรณเีร่ืองส ำคญั/เร่ืองสำธำรณชนติดตำม) นพ.สสจ. อาจ
มอบหมายใหมี้การตรวจสอบในทางลบั (ด าเนินการควบคู่กบัการด าเนินงานของหน่วยงานตรง  
เพื่อใหเ้กิดความเป็นธรรม/ถูกตอ้ง/ชดัเจน/สามารถตอบโจทยส์าธารณะ) โดยอาจมอบหมาย
หน่วยงาน/คณะท างานเฉพาะกิจ หรืออ าเภอทอ้งท่ี หรืออ่ืนใด     หรือหน่วยงาน/องคก์รอิสระ
อ่ืนใดท่ีเก่ียวขอ้ง ช่วยตรวจสอบอีกทางหน่ึง 
  ๓.๑.๖ ให ้แจง้ผลการด าเนินการต่อเร่ืองร้องทุกข/์ร้องเรียน (ท่ีไดด้ าเนินงาน/
ไดรั้บรายงานผลการด าเนินงานตามขอ้๓.๑.๑ –  ๓.๑.๔  และ ๓.๑.๕ (ถา้มี) ซ่ึง นพ.สสจ.ได้
รับทราบ/พิจารณาแลว้) ใหผู้ร้้องทราบภายใน ๗ วนัท าการนบัแต่วนัท่ีไดด้ าเนินการแกไ้ขปัญหา
แลว้เสร็จหรือไดรั้บแจง้ผลด าเนินการ  
 ๓.๒ กรณเีป็นเร่ืองทีอ่ยู่ในอ านาจหน้าทีข่องหน่วยงานอ่ืน 
  ด าเนินการตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานนั้น ๆ โดยใหแ้จง้
หน่วยงานแจง้ผลการด าเนินการให ้ผอ.โรงพยาบาลกดุบาก ทราบดว้ย (เพื่อจะไดแ้จง้ผูร้้องทราบ
ต่อไป) 

๔. ระยะเวลาด าเนินการต่อเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 ๔.๑ เร่ืองทีอ่ยู่ในอ านาจหน้าที ่ใหด้ าเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จริงและวนิิจฉยัสั่งการเพื่อ
แกไ้ขปัญหา ใหเ้สร็จส้ินภายในระยะเวลาไม่เกิน ๓๐ วนั นบัแต่วนัไดรั้บเร่ือง หรือตาม
ระยะเวลา ไดว้นิิจฉยัสั่งการ (หากไม่สามารถด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลาดงักล่าว 
อาจขยายเวลาไดอี้กไม่เกิน ๒ คร้ัง ๆ ละไม่เกิน ๑๕ วนั) 
 กรณีการด าเนินงานตามขอ้ ๓.๑.๕ ใหถื้อก าหนดระยะเวลาตามขา้งตน้ดว้ย เวน้แต่เป็น
กรณีการขอความร่วมมือให ้พิจารณาประสานติดตามเร่ืองต่อเน่ืองใกลชิ้ด หากเห็นวา่จะเป็นการ
ล่าชา้ หรือการด าเนินงานของหน่วยงานมีความชดัเจนเพียงพอ ใหด้ าเนินการต่อไปตามขอ้ 
๓.๑.๔ และ ๓.๑.๖ ต่อไป 



หมายเหตุ   - กรณีผู้ได้รับมอบหมายให้ตรวจสอบ/ด าเนินการยงัไม่ได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบ
หรือไม่ได้ขอขยายเวลามาในก าหนด  ให้ด าเนินการติดตามเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยท าเป็นหนังสือ และ
ก าหนดการติดตามเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ออกเป็นเป็นระยะๆ ดังนี ้

(๑)  เตือนคร้ังท่ี ๑  เม่ือครบก าหนด ๓๐ วนั 
(๒) เตือนคร้ังท่ี ๒  เม่ือครบก าหนด ๑๕ วนั นับตั้งแต่ได้รับการเตือนคร้ังท่ี ๑ 
(๓) เตือนคร้ังท่ี ๓  เม่ือครบก าหนด   ๗ วนั นับตั้งแต่ได้รับการเตือนคร้ังท่ี ๒ 
- หากผู้ได้รับมอบหมายให้ตรวจสอบ/ด าเนินการยงัไม่รายงานผล  ให้ รวบรวม 

ข้อมลู/ข้อเทจ็จริงท่ีมเีสนอ นพ.สสจ.พิจารณาเป็นลายลักษณ์อักษรต่อไป 

 ๔.๒ เร่ืองทีอ่ยู่ในอ านาจหน้าทีข่องหน่วยงานอ่ืน ใหส่้งเร่ืองนั้นไปใหห้น่วยงานท่ีมี
หนา้ท่ีรับผดิชอบโดยตรงด าเนินการภายในระยะเวลาไม่เกิน ๑๕ วนั นบัแต่วนัไดรั้บเร่ือง โดย
แจง้หน่วยงาน   พร้อมขอใหห้น่วยงานนั้นแจง้ผลการด าเนินงานหรือผลความคืบหนา้ในการ
ด าเนินงาน (หากไม่สามารถด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลาดงักล่าว อาจขยายเวลาได้
อีกตามกฎหมายเก่ียวขอ้ง) ให ้ผอ.โรงพยาบาลกดุบาก ทราบดว้ย  เพื่อ จะไดแ้จง้ผูร้้องและ
ผูเ้ก่ียวขอ้งทราบต่อไป 
หมายเหตุ  อ้างอิง พ.ร.ฎ.ว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกจิกำรบ้ำนเมืองทีด่ี พ.ศ. ๒๕๔๖ 

           มำตรำ ๓๘ เม่ือส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วน
ราชการด้วยกัน เกี่ยวกับงานท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้น ท่ี
จะต้องตอบค าถาม หรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวนั หรือภายในก าหนดเวลาท่ีก าหนดไว้ 

๕. การรายงานผลการด าเนินการ 
 ๕.๑  จดัท าสรุปผลด าเนินงานตามแบบรายงานหรือแบบสรุปการด าเนินงานเก่ียวกบั
เร่ืองร้องทุกข/์ร้องเรียน   
 ๕.๒ จดัท าแบบรายงานสรุปผลการปฏิบติัตามขอ้ ๔ เพื่อส่งรายงานใหส้ านกังาน
สาธารณสุขจงัหวดัหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทราบต่อไป (ถา้มี) 

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

 

 

 

 



ผงักระบวนงานรับเร่ืองราวร้องทุกข/์ร้องเรียน 
 
 

 
 

 



ขั้นตอนการด าเนินงานแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

  

  

 

       

 

 

   

 

  

 

 

 

 

รับเรื่องจากประชาชน/ผู้รับบริการ 

เจรจาไกล่เกลี่ยทันทีโดยพยายามไม่ต้องบันทึก
เป็นทางการ(เจรจาไกล่เกลี่ยครั้งที่1) 

 

เจรจาไกล่เกลี่ย
ส าเร็จเรื่องยุติ 

บันทึกเรื่องร้องเรียน
เจรจาไกล่เกลี่ยครั้งท่ี2 

 

ลงพ้ืนที่เพื่อหา
รายละเอียดข้อมูล 

ภายใน3 วัน 

ไม่ส าเร็จ 

ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

รายงานศูนย์ด ารงธรรมสสจ.สกลนคร 

ภายใน 7 วันท าการนับตั้งแต่รับเรื่อง 



ขั้นตอนกำรปฏิบัติกำร 

ให้เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบ ด าเนินการให้ความช่วยเหลือแก่ผูม้าติดต่อในช่องทางต่างๆ รวมถึง

การไดรั้บการประสานงานจากหน่วยงานในสังกดักระทรวงยุติธรรม หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในจงัหวดั และ

หน่วยงานนอกจงัหวดั  โดยด าเนินการตามระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการจดัการเร่ืองราวร้องทุกข ์

พ.ศ. 2552  ซ่ึงจ าแนกขั้นตอนต่างๆ ดงัน้ี 

(๑) การเสนอเร่ืองร้องทุกข์ ผูร้้องทุกข์จะหมายรวมถึง ผูท่ี้ไดรั้บมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน

และผูจ้ดัการแทนผูร้้องทุกข์ ถา้ผูร้้องไม่สามารถมายื่นเร่ืองด้วยตนเอง จะมอบฉันทะให้ผูอ่ื้นแทนได ้คือ

บุพการี สามี/ภรรยา ผูมี้ส่วนไดเ้สีย  ซ่ึงในกรณีท่ียื่นค าร้องทุกข์แทนน้ี เจา้หน้าท่ีผูรั้บค าร้องทุกข์ เห็นว่ามี

ความจ าเป็นเพื่อคุม้ครองประโยชน์ของบุคคลภายนอกท่ีอาจจะเสียหายเพราะการร้องทุกข์ จะขอให้ผูรั้บ

มอบฉนัทะหรือผูจ้ดัการแทนแสดงบตัรประชาชนหรือเอกสารส าคญัหรือเอกสารส าคญัประจ าตวัอยา่งอ่ืน

แทนก็ได ้

(๒) การรับค าร้องทุกข์ เม่ือได้รับค าร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ ท่ีผ่านการลงทะเบียนสาร

บรรณ หรือจากการรับเร่ืองจากผูร้้อง ให้บนัทึกขอ้เท็จจริงเบ้ืองตน้ลงในแบบสอบขอ้เท็จจริงและทะเบียน

รับค าร้อง  จดัท าแฟ้มส านวนเร่ืองร้องทุกข ์และเสนอต่อผูบ้งัคบับญัชาเพื่อทราบและพิจารณาการมอบหมาย

ใหด้ าเนินการ 

(๓) การตรวจสอบค าร้องทุกข์ เจา้หน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมายตรวจสอบว่าเป็นเร่ืองร้องทุกข์

หรือไม่ มีหลกัฐานตรวจสอบไดห้รือไม่ หากไม่น่าเช่ือถือให้ยุติเร่ือง หรือควรส่งต่อหน่วยงานใดท่ีเก่ียวขอ้ง

และแจง้เพื่อผูร้้องทราบ หากตรวจสอบแล้วมีความน่าเช่ือถือ มีหลักฐานให้ด าเนินการตามขั้นตอนการ

จดัการร้องทุกขต่์อไป พร้อมทั้งตรวจสอบอ านาจหนา้ท่ี และขอ้กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง 

(๔) การพิจารณาและด าเนินการประสานเพื่อบรรเทาทุกข ์โดยการแสวงหาขอ้เท็จจริง จากการ

หาพยานหลักฐาน ประสานงานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง การออกพื้นท่ีเพื่อแสวงข้อเท็จจริง แล้วรวบรวม

ขอ้เท็จจริงเพื่อพิจารณาวา่จะด าเนินการต่อไปไดห้รือไม่ หากด าเนินการต่อไปไดใ้ห้เสนอต่อผูบ้งัคบับญัชา

เพื่อด าเนินการใหค้วามช่วยเหลือ และด าเนินการประสานใหค้วามช่วยเหลือ 

(๕) ด าเนินการติดตามผลเพื่อบรรเทาทุกข์ หลงัจากท่ีได้ประสานงานการให้ความช่วยเหลือ

แล้ว ให้ด าเนินการติดตามการขอความช่วยเหลือจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง แล้วรับเร่ืองท่ีหน่วยงานได้



ด าเนินการตอบกลบัมาวเิคราะห์ผลการด าเนินงานวา่ตรงตามความประสงคข์องผูร้้องหรือตามขอ้สั่งการจาก

ผูบ้งัคบับญัชาหรือไม่ หากครบถว้นแลว้ให้รายงานผลตามแบบบนัทึกการรายงานผลการด าเนินงานและขอ

ยติุเร่ือง 

(๖) แจง้ผลผูร้้องและยติุเร่ือง แจง้ผลการด าเนินการใหค้วามช่วยเหลือแกผู้ร้้อง กรณีผูร้้องพอใจ

ใหย้ติุเร่ือง หากไม่พอใจและตอ้งการความช่วยเหลือเพิ่มเติมใหว้เิคราะห์ขอ้มูลอีกคร้ังหน่ึงเพื่อด าเนินการให้

ความช่วยเหลือตามความประสงคท่ี์แทจ้ริงต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ดว้ยตนเอง)             

ท่ีโรงพยาบาลกดุบาก 

วนัท่ี.........เดือน.......................... พ.ศ. ........ 

เร่ือง ............................................................................................................................................... 

เรียน นายแพทยส์าธารณสุขจงัหวดัสกลนคร 

  ขา้พเจา้............................................... อาย.ุ........ปี อยูบ่า้นเลขท่ี............. หมู่ท่ี...... 
ต าบล........................... อ าเภอ........................... จงัหวดั......................... โทรศพัท.์...................... 
อาชีพ.................................................................ต  าแหน่ง............................................................... 
ถือบตัร.............................................................เลขท่ี...................................................................... 
ออกโดย............................................วนัออกบตัร................................บตัรหมดอาย.ุ.................... 
มีความประสงคข์อร้องทุกข/์ร้องเรียน เพื่อใหโ้รงพยาบาลกดุบากพิจารณาด าเนินการช่วยเหลือ
หรือแกไ้ขปัญหาใน
เร่ือง………........................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 



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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

....................................................................................................................................................... 
  ทั้งน้ี ขา้พเจา้ขอรับรองวา่ค  าร้องทุกข/์ร้องเรียนตามขา้งตน้เป็นจริง และยนิดี
รับผดิชอบทั้งทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี 

โดยขา้พเจา้ขอส่งเอกสารหลกัฐานประกอบการร้องทุกข/์ร้องเรียน (ถา้มี) ไดแ้ก่ 
 ๑) ................................................................................................... จ านวน............ชุด 
 ๒) .................................................................................................. จ านวน............ชุด 
 ๓) ................................................................................................... จ านวน............ชุด 
 ๔) ................................................................................................... จ านวน............ชุด 
 ๕) ................................................................................................... จ านวน............ชุด 
 ๖) .................................................................................................... จ านวน............ชุด 

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

    ขอแสดงความนบัถือ 
 

(ลงช่ือ) ................................................ 
                   (............................................) 
                          ผูร้้องทุกข/์ร้องเรียน 



แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศพัท)์                        

ท่ีโรงพยาบาลกดุบาก 

วนัท่ี.........เดือน.......................... พ.ศ. ........ 

เร่ือง ............................................................................................................................................... 

เรียน นายแพทยส์าธารณสุขจงัหวดัสกลนคร 

  ขา้พเจา้............................................... อาย.ุ........ปี อยูบ่า้นเลขท่ี............. หมู่ท่ี...... 
ถนน................................ต  าบล........................... อ าเภอ........................... จงัหวดั......................... 
โทรศพัท.์.................................อาชีพ............................................ต  าแหน่ง................................... 
มีความประสงคข์อร้องทุกข/์ร้องเรียน เพื่อใหโ้รงพยาบาลกดุบากพิจารณาด าเนินการช่วยเหลือ
หรือแกไ้ขปัญหาใน
เร่ือง………........................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
โดยขออา้ง..................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................... 
.....................................................................................................เป็นพยานหลกัฐานประกอบ 
  ทั้งน้ี ขา้พเจา้ขอรับรองวา่ค  าร้องทุกข/์ร้องเรียนตามขา้งตน้เป็นจริง และ จนท.
ไดแ้จง้ใหข้า้พเจา้ทราบแลว้วา่หากเป็นค าร้องท่ีไม่สุจริตอาจตอ้งรับผดิตามกฎหมายได ้
 

ลงช่ือ…………………………………… จนท.ผูรั้บเร่ือง 
วนัท่ี...........................................เวลา............................... 



 






