
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
รอบ 12 เดือน

สรุปผลการดำเนินงาน
การบริหารจัดการ

เรื่องร้องทุกข์ / ร้องเรียน / เสนอความเห็น

ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์
กระทรวงสาธารณสุข



 
 

สรุปผลการดําเนินงานการบริหารจัดการเรื่องรองทุกข/รองเรียน/เสนอความคิดเห็น 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕65 

ระหวางวันที่ 1 ตุลาคม 2564 – วันท่ี 30 กันยายน 2565 
ของสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

โดย ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข 
 

ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข ไดรับมอบหมายภารกิจจากปลัดกระทรวง
สาธารณสุขใหมีบทบาทหนาที่เปนศูนยกลางในการประสาน แกไขปญหาตามขอรองทุกข/รองเรียนของประชาชนใน
ภาพรวมของกระทรวงสาธารณสุข ติดตามผลการดําเนินงานการแกไขปญหาใหไดขอยุติโดยเร็ว ใหประชาชน     
เกิดความพึงพอใจ อํานวยความสะดวกแกมวลชนที่มาพบ หรือชุมนุมรองเรียนตอผูบริหารดวยสันติวิธี และสรุป
รายงานผลการดําเนินงานใหผูบริหารรับทราบเปนประจําทุกเดือน ทั้งนี้ ปงบประมาณ พ.ศ.๒๕65 ศูนยบริหาร
จัดการเรื่องราวรองทุกขฯ ขอสรุปผลการดําเนินงานการบริหารจัดการเรื่องรองทุกข/รองเรียน/เสนอความคิดเห็น     
ระหวางวันที่ 1 ตุลาคม 2564 – 30 กันยายน 2565 ดังนี ้

๑. ชองทางการรับเรื่องราวรองทุกข/รองเรียน ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกขฯ ไดรับเรื่องราวรองทุกข/
รองเรียน/เสนอความคิดเห็น ผานชองทางตางๆ ดังนี ้

ลําดับ
ที่ 

ชองทางการรองทุกข/รองเรียน 
ปงบประมาณ พ.ศ. 2565 

จํานวน รอยละ 
1 ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล ๑๑๑๑ 284 35.06 
2 ระบบจดัการขอรองเรียน ศบท.สธ. 354 43.70 
3 ทางไปรษณีย 94 11.60 
4 ยื่นเรื่องดวยตนเอง 32 3.95 
5 กลุมผูชุมนุม  (จํานวน ๒๐ คนข้ึนไป/ครั้ง) ยื่นเรื่อง 6 0.74 
6 จากหนวยงานอื่น ๆ ของกระทรวงสาธารณสุข 40 4.94 

รวม 810 100.00 
 

พบวา ประชาชนและเจาหนาที่สาธารณสุข สงเรื่องราวรองทุกข/รองเรียน/เสนอความคิดเห็น มากที่สุดเรียง
ตามลําดับ ดังนี ้

 ระบบจัดการขอรองเรียน ศบท.สธ.    จํานวน  354  เรื่อง  คิดเปนรอยละ 43.70  
 ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข (1111)  จํานวน  284  เรื่อง  คิดเปนรอยละ 35.06 
 ทางไปรษณีย     จํานวน    94  เรื่อง  คิดเปนรอยละ 11.60 

ตามแผนภูมิท่ี 1  
แสดงใหเห็นถึงจํานวนเรื่องรองเรียนในแตละชองทางวามีปริมาณตางกันมากนอยเพียงใด และชองทางของ

ระบบจัดการขอรองเรียน ศบท.สธ. มีจํานวนเรื่องรองเรียนสงเขามามากที่สุด 



 

แผนภูมิที่ 1 จํานวนเรื่องจําแนกตามชองทางการรับเรื่องรองทุกข
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จําแนกตามชองทางการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน ประจําปงบประมาณ

(ระหวางเดือนตุลาคม 2564 – เดือนกันยายน 2565) 
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๒. ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข ไดจําแนกประเภทของเรื่องรองทุกข/รองเรียน ดังนี ้

ลําดับที ่ ประเภทเรื่องรองทุกข/รองเรียน 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2565 

จํานวน รอยละ 
1 การคุมครองผูบริโภค 4 0.49 
2 การทุจริตของเจาหนาที ่ 2 0.25 
3 การบริหารงานทั่วไป 19 2.35 
4 การบริหารงานบุคคล 62 7.65 
5 การบริหารงานพัสด ุ 3 0.37 
6 คาตอบแทน/คาจาง 46 5.68 
7 คุณภาพการใหบริการ 493 60.86 
8 การรักษาที่ผิดพลาด 8 0.99 
9 วินัยขาราชการ 11 1.36 

10 ราษฎรขัดแยงกับเจาหนาที่ของรัฐ - - 
11 สวัสดิการสงเคราะหและการสาธารณสุข 18 2.22 
12 สิ่งแวดลอม 1 0.12 
13 ขอเสนอแนะ 46 5.68 
14 ชมเชย 6 0.74 
15 เรื่องอื่นๆ 91 11.23 

รวม 810 100.00 
  

 พบวา ประเภทเรื่องรองทุกข/รองเรียน ที่มากที่สุด เรียงตามลําดับ  ดังนี ้
 คุณภาพการใหบริการ จํานวน 493 เรื่อง คิดเปนรอยละ  60.86  

- พฤติกรรมเจาหนาที่ เชน พูดจาไมสุภาพ กิริยาไมเหมาะสม เปนตน 
- ขอใหปรับปรุงการใหบริการ เชน ระยะเวลารอคอยนาน ปรับปรุงมาตรฐานการรักษา 
- ขอใหปรับปรุงการใหบริการทางโทรศัพท เชน ไมสามารถติดตอได ไมมีเจาหนาที่รับสาย 
- ขอใหปรับปรุงการใหบริการและหมายเลขโทรศัพทของระบบ “หมอพรอม”  
- ขอใหมีการตรวจสอบการเรียกเก็บเงินกรณีการตรวจหาเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 และการ

ขอใบรับรองการฉีดวัคซีน 
- ขอใหมีการตรวจสอบการปฏิบัติงานของบุคลากรทางการแพทย 

 เรื่องอ่ืนๆ จํานวน 91 เรื่อง คิดเปนรอยละ 11.23 
- ขอใหพิจารณาปรับปรุงนโยบาย หรือมาตรการ ขอบังคับภายใตสถานการณการแพร

ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

- ขอคัดคานและขอใหยกเลิกรางกฎกระทรวงกําหนดสวนประกอบผลิตภัณฑยาสูบ 
 การบริหารงานบุคคล จํานวน 62 เรื่อง คิดเปนรอยละ 7.65 

- พิจารณาคัดเลือกเพ่ือบรรจุบุคลากรในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
- พิจารณาการเลื่อนตําแหนงท่ีไมเปนธรรม 
- ไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติหนาที่โดยมิชอบของผูบังคบับัญชา 

ตามแผนภูมิท่ี 2   
แสดงใหเห็นถึงจํานวนเรื่องรองเรียนในแตละประเภทวามีปริมาณตางกันมากนอยเพียงใด โดยพบวา       

ขอรองเรียนมากที่สุด คอื คณุภาพการใหบริการ เรื่องอ่ืนๆ การบริหารงานบุคคล ตามลําดับ  
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๓. เมื่อไดรับเรื่องรองทุกข/รองเรียนแลว ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข 
ไดดําเนินการบริหารจัดการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียนของประชาชนในเบื้องตนกอน หากยังไมไดขอยุต ิ
จะสงเรื่องรองเรียนใหหนวยงานตางๆ พิจารณาดําเนินการตามขอบเขตอํานาจหนาที่ตอไป โดยในปงบประมาณ  
พ.ศ. ๒๕65 เริ่มตั้งแต 1 ตุลาคม 2564 – 30 กันยายน 2565 ไดสงเรื่องรองทุกข/รองเรียน ที่เก่ียวของกับ
หนวยงานในสังกัดและหนวยงานในกํากับกระทรวงสาธารณสุข ดังนี ้

  

จากตารางพบวา หนวยงานท่ีไดรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน/เสนอความคิดเห็น เพ่ือดําเนินการแกไขปญหา
มากที่สุดเรียงตามลําดับดังนี ้

 สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  จํานวน   711  เรื่อง  คิดเปนรอยละ 87.78  
 กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  จํานวน     27  เรื่อง  คิดเปนรอยละ   3.33 
 กรมควบคุมโรค    จํานวน     23  เรื่อง  คิดเปนรอยละ   2.84  

ตามแผนภูมิท่ี 3  
 แสดงใหเห็นถึงหนวยงานที่ไดรับขอรองเรียนมากที่สุด คือ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข กรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ กรมควบคุมโรค ตามลําดับ 
 

 

 

ลําดับที ่ หนวยงาน 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2565 
จํานวน คดิเปนรอยละ 

๑ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 711 87.78 
2 กรมการแพทย 10 1.23 
3 กรมควบคมุโรค 23 2.84 
4 กรมการแพทยแผนไทยและการแพทยทางเลือก 1 0.12 
5 กรมวิทยาศาสตรการแพทย - - 
6 กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 27 3.33 
7 กรมสุขภาพจิต 6 0.74 
8 กรมอนามัย 2 0.25 
9 สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 6 0.74 

10 สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ 5 0.62 
11 สถาบันการแพทยฉุกเฉินแหงชาติ 5 0.62 
12 สํานักงานการฌาปนกิจสงเคราะห 2 0.25 
13 สถาบันพระบรมราชชนก 4 0.49 
14 แพทยสภา - - 
15 ทันตแพทยสภา 1 0.12 
16 สภาเภสัชกรรม 1 0.12 
17 องคการเภสัชกรรม 1 0.12 
18 หนวยงานอ่ืนๆ นอกกระทรวงสาธารณสุข 5 0.62 

                                        รวม 810 100.00 
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หนวยงานท่ีไดรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน เพื่อดําเนินการแกไขปญหา ประจําปงบประมาณ
(ระหวางเดือนตุลาคม 2564 – เดือนกันยายน 2565) 
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 4.  เมื่อไดรับเรื่องรองทุกข/รองเรียนแลว ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข 
ไดดําเนินการบริหารจัดการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียนของประชาชนในเบื้องตนกอน และจากการติดตาม
ผลการดําเนินงานที่ไดสงเรื่องรองเรียนใหหนวยงานตาง ๆ พิจารณาดําเนินการตามขอบเขตอํานาจหนาท่ี และ
สามารถยุติเรื่องได ตามขอมูลตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม 2564 – 30 มิถุนายน 2565 มีดังนี้ 

 

จากตารางสรุปพบวา จํานวนเรื่องรองเรียนทีห่นวยงานไดรับเรื่องและยุติเรื่องได ตามลําดับดังนี ้   

 สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  คิดเปนรอยละ   2.11  
 กรมควบคุมโรค    คิดเปนรอยละ   3.70 

ตามแผนภูมิท่ี 4  
 แสดงใหเห็นวา ขอยุติเรื่องยังมีนอยอยู เนื่องจากวาแตละหนวยงานอยูระหวางดําเนินการ 
     

ลําดับที ่ หนวยงาน 
จํานวนเรื่อง
รองเรียน
ทั้งหมด 

จํานวนเรื่อง
ที่สามารถยุติ

เรื่องได 

รอยละที่ยุติเรื่องไดโดย
เปรียบเทียบกับจํานวน
เรื่องรองเรียน/รองทุกข/

เสนอความคิดเห็น 
ที่หนวยงานไดรับ 

๑  สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 711 15 2.11 
2  กรมการแพทย 10 - - 
3  กรมควบคุมโรค 23 - - 
4  กรมการแพทยแผนไทยและการแพทยทางเลือก 1 - - 
5  กรมวิทยาศาสตรการแพทย - - - 
6  กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 27 1 3.70 
7  กรมสุขภาพจิต 6 - - 
8  กรมอนามัย 2 - - 
9  สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 6 - - 

10  สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ 5 - - 
11  สถาบันการแพทยฉุกเฉินแหงชาติ 5 - - 
12  สํานักงานการฌาปนกิจสงเคราะห 2 - - 
13  สถาบันพระบรมราชชนก 4 - - 
14  แพทยสภา - - - 
15  ทันตแพทยสภา 1 - - 
16  สภาเภสัชกรรม 1 - - 
17  องคการเภสัชกรรม 1 - - 
18  หนวยงานอ่ืนๆ นอกกระทรวงสาธารณสุข 5 - - 

 รวม 810 16 1.98 



 

แผนภูมิที่ 4 จํานวนเรื่องที่ยุติ ของแตละหนวยงานที่รับเรื่องรองทุ
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ที่ยุติ ของแตละหนวยงานที่รับเรื่องรองทุกข/รองเรียน/เสนอความคิดเห็น ประจํา
(ระหวางเดือนตุลาคม 2564 – เดือนกันยายน 2565) 

 

0
27

6 2 6 5 5 2 4 00 1 0 0 0 0 0 0 00 3.70 0 0 0 0 0 0 0

ประจําปงบประมาณ 2565 

 

0 1 1 1 50 0 0 0 00 0 0 0 0

จํานวนเร่ือง

จํานวนเร่ืองที่ยุติได

รอยละที่ยุติได
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5. สรุปผลการดําเนินการ  
     การดําเนินงานการบริหารจัดการเรื่องรองทุกข/รองเรียน/เสนอความคิดเห็น ประจําปงบประมาณ  
พ.ศ. ๒๕65 ระหวางวันที่ ๑ ตุลาคม 2564 – ๓0 กันยายน 2565 โดยศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข 
กระทรวงสาธารณสุข ไดรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน/เสนอความคิดเห็น จํานวน 810 เรื่อง สรุปไดดังนี ้
 5.1 ระบบจัดการขอรองเรียน ศบท.สธ. มากที่สุด จํานวน  354  เรื่อง  

5.2  สามารถยุติเรื่องได   จํานวน   16   เรื่อง    คดิเปนรอยละ   1.98 
5.3  เรื่องที่ยังไมยุติ  จํานวน  794   เรื่อง  คิดเปนรอยละ 98.02   
5.4  รับเรื่องรองทุกข/ใหคําปรึกษาทางโทรศัพท  2,478  ครั้ง 

    ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข ไดสงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไข
ปญหาและรายงานมายังศนูยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข รวมทั้งติดตามผลการดําเนินการ
อยางสม่ําเสมอ หนวยงานที่มีเรื่องรองเรียนมากที่สุด คือ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข จํานวน 711 เรื่อง 
คิดเปนรอยละ 87.78 ประเภทที่รองเรียนมากที่สุด คือ คุณภาพการใหบริการ จํานวน 493 เรื่อง คิดเปนรอยละ 
60.86 (การใหบริการของเจาหนาที่ การใหบริการของโรงพยาบาล การขอใหตรวจสอบการปฏิบัติงานของบุคลากรทาง
การแพทย การเรียกเก็บเงินกรณีการขอใบรับรองการฉีดวัคซีน) 

    ทั้งนี้ ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข ไดดําเนินการวิเคราะห ตรวจสอบ
ขอเท็จจริง และพิจารณาสงเรื่องใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของเพ่ือพิจารณาดําเนินการตามอํานาจหนาที่ รวมทั้ง 
ตอบหนังสือแกผูรองใหรับทราบในเบื้องตน 

 6. แนวทางแกไข 
6.1 เมื่อเกิดกรณีรองเรียนหนวยงานหรือผูเก่ียวของ ควรรีบเจรจาไกลเกลี่ย เยียวยา เพ่ือลดขอขัดแยง  

และลดการรองเรียน พรอมทั้งดําเนินการเรงรัดตรวจสอบขอเท็จจริง เพ่ือยุติเรื่องโดยเร็ว 
6.2 การพัฒนาระบบบริการ ควรใหมีความสะดวก รวดเร็ว มี Service Mind ในการใหบริการโดยเฉพาะ

ประชาสัมพันธ ซึ่งเปนดานหนาของสถานบริการ 
6.3 จัดใหมีการอบรมบุคลากรในหนวยงานในเรื่องระเบียบตางๆที่เก่ียวของ รวมทั้งวินัย คุณธรรม และ

จริยธรรม 
6.4 มีตูรับฟงขอคิดเห็นของผูรับบริการ เพ่ือนํามาปรับปรุงแกไข ลดขอขัดแยงที่เกิดขึ้น และเพื่อปองกัน

การเกิดซ้ํา 
 

************************************************************** 

 

 

 

 

 

 

 

  



0 2590 1584

inspection.moph.go.th

กองตรวจราชการ สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข


