
รายงานสรุปผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน รอบ 6 เดือน 1 ตค.66 – 31 มีค.67 

1. หลักการและเหตุผล 

ภายใต้การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดของสังคมไทยมีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบ และประสบ
ปัญหาที่หลากหลาย จนกลายเป็นปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจํานวนเพิ่มมากขึ้น ส่งผล
ให้ประชาชนต้องพึ่งพาส่วนราชการเพื่อคลี่คลายปัญหา โดยการร้องทุกข์/ร้องเรียนไปยังส่วนราชการ ต่างๆ ที่มี
อยู่ เรื่องราวร้องทุกข์เป็นสิ่งสะท้อนปัญหาของประชาชนที่บ่งบอกความรู้สึก และความคาดหวังของ ประชาชน
ที ่มีต ่อการดําเนินการตามกิจของส่วนราชการในฐานะหน่วยงานผู ้ใช้อํานาจฝ่ายบริหารตา ม ระบอบ
ประชาธิปไตยในการบรรเทาเยียวยาความเดือดร้อนของประชาชน รัฐบาลได้ให้ความสําคัญกับนโยบาย การ
บริหารงานภาครัฐ โดยใช้หลักธรรมาภิบาลที่ส่งเสริมให้ภาคประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การ
เปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเอาชองราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส เสนอข้อคิดเห็น คําติชม ได้สะดวก รวดเร็ว
และปลอดภัย ทั้งนี้ ภาครัฐมีหน้าที่ต้องดําเนินการช่วยเหลือประชาชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยความ เสมอ
ภาค โปร่งใส และเป็นธรรม การร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและ 
หน่วยงานของรัฐ ระบบการบริหารราชการประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุค ทุก
สมัยและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความสําคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของ 
ประชาชนมาโดยตลอด การรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม ตรวจสอบการทํางาน 
ของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบ
สุข ให้เกิดขึ้นในสังคมไทย โดยเฉพาะเมื่อประเทศที่มีการพัฒนางานเศรษฐกิจ งานสังคม และการเมืองอย่าง 
ต่อเน่ือง ทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นําไปสู่การแข่งขันการเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชน 
ที่ได้รับ ความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม อาจเป็นเหตุให้มีการร้องทุกข์ ร้องเรียนต่อ 
หน่วยงาน ต่างๆ เพิ่มขึ้น สำนักงานสาธารณสุขอําเภอตาพระยา ในฐานะที่เป็นหน่วยงานในการให้บริการดูแล
สุขภาพของประชาชน โดยรวมในการส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล การป้องกันโรค และการฟื้นฟูสภาพ
ร่างกาย จําเป็นที่เจ้าหน้าที่ของรัฐจะต้องอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ให้ได้รับบริการที่ดี มีความพึง
พอใจ เชื่อมั่นและศรัทธาต่อการบริหารราชการของหน่วยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข นำสู่ค่าดัชนีรับรู้
การทุจริต Corruption perception index :  CPI 

และยังมีหน้าที่สำคัญในการรับแจ้งเบาะแสและเรื่องร้องเรียน การทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช่อง
ทางการร้องเรียน ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอตาพระยา ประกอบด้วย 

1. ร้องเรียนได้ดว้ยตนเองทีศู่นย์รับเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์ ณ ห้องทำงานสำนักงานสาธารณสุข
อำเภอตาพระยา หมู่ 1 ตำบลตาพระยา อำเภอตาพระยา จังหวดัสระแกว้ 

2. แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ ทางโทรศัพท ์ที่หมายเลข 037-269040 
3. แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ ผ่านทางเว็บไซต์ http://www.sko.moph.go.th 
4. แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ผ่านไลน์ เจ้าหน้าที่สังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอตาพระยา 
5. แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ ผ่าน Email : tapaya1@hotmail.com 
6. แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ผ่านไปรษณีย์ มาที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอตาพระยา หมู่ 1 

ตำบลตาพระยา อำเภอตาพระยา จังหวดัสระแกว้ 27180 
7. ส่งทางตู้แสดงความคดิเห็นซึ่งตั้งไว้หน้าอาคารสำนักงานสาธารณสุขอำเภอตาพระยาแจ้งเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านทาง Face Book สำนักงานสาธารณสุขอำเภอตาพระยา 

mailto:kokhealth_new@hotmail.com


ในส่วนของกระบวนการปฏิบัติงานนั้น ดําเนินการตามคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการ
จัดการ เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอตาพระยา
และคู่มือ ปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ที่สอดคล้องกับ
พระราช กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๘ ที่กําหนด
ว่า “เมื่อ ส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการ ด้วยกัน
เกี่ยวกับงานที่ อยู่ในอํานาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคําถาม
หรือแจ้งการ ดําเนินการให้ ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในกําหนดเวลาที่กําหนดไว้ ตามมาตรา ๓๗ และ 
มาตรา ๔๑ “ใน กรณีที่ ส่วนราชการได้รับคําร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรค ความ ยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วน
ราชการนั้น จะต้องพิจารณาดําเนินการให้ลุล่วงไป - ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราว
ร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ และคําสั่งคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ที่ ๖๙/๒๕๕๗ ลงวันที่ ๑๔ มิถุนายน พ.ศ. 
๒๕๕๗ ตั้งอยู่บน พื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ซึ่งอํานาจหน้าที่ดําเนินการเกี่ยวกับข้อ
ร้องเรียนการ ทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้น การปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ในส่วนราชการ จึง
เป็นเรื่องที่ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอตาพระยา จําเป็นต้องดําเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน 

2. วัตถุประสงค์ 
๑) เพื่อให้บุคลากรผู้เกี ่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบสามารถนําไปเป็นกรอบแนวทางการ 

ดําเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้าน
การ ทุจริตจะประพฤติชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

๒ เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และประพฤติมิชอบ 
ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย ที่ 
ขวงบรรองราวรอทุกข์ อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

3. เพื่อเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงาน 
ใหม่ พัฒนาให้การทํางานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ ให้ 
สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุ งกระบวนการในการ 
ปฏิบัติงาน 

4. เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียนแจ้งเบาะแส 
 

 

 

 

 

 

 

 



3. รายงานสรุปผลการดำเนินงานการจัดการเรือ่งร้องเรียน 

เรื่อง ลำดับ การวิเคราะห์
ปัญหา 

อุปสรรคและแนว
ทางแก้ไข 

ผู้รับผิดชอบ 

การปฏิบัติงานหรือให้บรกิารของ
เจ้าหน้าที่ 

1 ไม่มี ไม่มี  

การทจุรติและประพฤติมชิอบ 1 ไม่มี ไม่มี  
ร้องเรียนทั่วไป 1 ไม่มี ไม่มี  

 

๔. ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุง  
4.๑ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกบัพฤติกรรมบริการ วิเคราะห์สาเหตุได้ 3 ประการ คือ  
  1. ปริมาณผู้ป่วยม ีจำนวนมากเวลาการให้การบริการจึงมจีำกดั  
  2. บุคลากรมกีารเปลี่ยนแปลงบ่อย  
  3. บุคลิกภาพเชิงลบสว่นตัว ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไข เนือ่งจากมีการเปลี่ยนแปลง

ผู้ปฏิบัติงานบ่อยและด้วยปริมาณงานที่ ค่อนข้างมากทำให้เกิดความเครียดในการปฏิบัติงาน เห็นควรเสนอให้มี
การจดัการอบรมหลักสตูร พฤตกิรรมบริการเป็นเลิศ (Excellent Service Behavior : ESB) เพื่อให้ความรู้แก่
เจ้าหน้าที่ใหม่ และทบทวน และปรับพฤติกรรมให้แก่เจ้าหน้าที่เดิม และให้มีการกำกับดูแล เจ้าหน้าที่ของแต่
ละหน่วยงานปฏิบัติตาม แนวทางอย่างเคร่งครัด  

4.2 ข้อร้องเรียนดา้นระบบบริการ วิเคราะห์สาเหตุได้ดังนี้  
  1. ปริมาณผู้ป่วยมีจำนวนมาก  
  2. แผนผัง โครงสร้าง สถานที่ค่อนข้างจำกัดทำให้เกิดความแออัด ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไข 

ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง วางแผนการปรับระบบกระบวนการรับ บรกิาร แผนผัง หน้าที่ แนวทางการให้
ข้อมูล ขั้นตอนการให้บรกิาร จัดบรกิารระบบ LEAN  

     2.1. การคดักรอง ผูป้่วยเพื่อลดระยะเวลาในการรอตรวจ  
     2.2. ระบบนัดตามเวลา เพื่อลดระยะเวลารอคอยและความแออัด  
     2.3.จัดระบบคิว  
     2.4. ปรับ Layout ให้จุดบริการต่อเน่ืองกัน  
4.๓ ข้อร้องเรียนการดูแลรักษาผู้ป่วย วิเคราะห์สาเหตุได้ดังนี้  
  1. ปริมาณผู้ป่วยมีจำนวนมาก  
  2. ภาระ งานในการดูแลผู้ป่วยและงานด้านอื่นๆ ของเจ้าหน้าที่มีหลายด้าน  
  3. ไม่สามารถให้คำชี้แจง อธิบายแนวทางการดแูลรักษาแก่ผู้ป่วยได้ครบถ้วนทุกคน ข้อเสนอแนะใน

การปรับปรุงแก้ไข ประสานงานหน่วยงาน บุคลากรที่เกี่ยวข้อง แบ่งกลุ่มโรคที่จะดำเนินการดูแล รกัษาตาม
ระดับความสำคัญ ความรุนแรง อันตรายของโรคนั้นๆ ในการที่จะแจ้งข้อมูล แนวทางการรักษา ทางเลือกใน
การรักษา อันตราย ความเสี่ยง ความเปลี่ยนแปลงของโรคที่อาจเกิดขึ้นระหว่างดำเนินการรักษาต่อ ผู้ป่วย เพื่อ
ทราบและร่วมตัดสินใจ หาช่องทางการให้ข้อมูลต่อผู้ป่วยในแต่ละกลุ่มโรคอย่างเหมาะสม มอบหมาย 
เจ้าหน้าที่ บุคลากรในการให้ข้อมูลตามระดับความสำคัญของกลุ่มโรคนั้นๆ 


