
ประจาํป�งบประมาณ พ.ศ. 2565 
รอบ 12 เดือน

สรุปผลการดําเนนิงาน
การบรหิารจดัการ

เรื�องรอ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน / เสนอความเห็น

ศูนยบ์รหิารจดัการเรื�องราวรอ้งทกุข์
กระทรวงสาธารณสขุ



 
 

สรุปผลการดําเนินงานการบริหารจัดการเรื่องรองทุกข/รองเรียน/เสนอความคิดเห็น 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕65 

ระหวางวันที่ 1 ตุลาคม 2564 – วันท่ี 30 กันยายน 2565 
ของสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

โดย ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข 
 

ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข ไดรับมอบหมายภารกิจจากปลัดกระทรวง
สาธารณสุขใหมีบทบาทหนาที่เปนศูนยกลางในการประสาน แกไขปญหาตามขอรองทุกข/รองเรียนของประชาชนใน
ภาพรวมของกระทรวงสาธารณสุข ติดตามผลการดําเนินงานการแกไขปญหาใหไดขอยุติโดยเร็ว ใหประชาชน     
เกิดความพึงพอใจ อํานวยความสะดวกแกมวลชนที่มาพบ หรือชุมนุมรองเรียนตอผูบริหารดวยสันติวิธี และสรุป
รายงานผลการดําเนินงานใหผูบริหารรับทราบเปนประจําทุกเดือน ทั้งนี้ ปงบประมาณ พ.ศ.๒๕65 ศูนยบริหาร
จัดการเรื่องราวรองทุกขฯ ขอสรุปผลการดําเนินงานการบริหารจัดการเรื่องรองทุกข/รองเรียน/เสนอความคิดเห็น     
ระหวางวันที่ 1 ตุลาคม 2564 – 30 กันยายน 2565 ดังนี ้

๑. ชองทางการรับเรื่องราวรองทุกข/รองเรียน ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกขฯ ไดรับเรื่องราวรองทุกข/
รองเรียน/เสนอความคิดเห็น ผานชองทางตางๆ ดังนี ้

ลําดับ
ที่ 

ชองทางการรองทุกข/รองเรียน 
ปงบประมาณ พ.ศ. 2565 

จํานวน รอยละ 
1 ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของรัฐบาล ๑๑๑๑ 284 35.06 
2 ระบบจดัการขอรองเรียน ศบท.สธ. 354 43.70 
3 ทางไปรษณีย 94 11.60 
4 ยื่นเรื่องดวยตนเอง 32 3.95 
5 กลุมผูชุมนุม  (จํานวน ๒๐ คนข้ึนไป/ครั้ง) ยื่นเรื่อง 6 0.74 
6 จากหนวยงานอื่น ๆ ของกระทรวงสาธารณสุข 40 4.94 

รวม 810 100.00 
 

พบวา ประชาชนและเจาหนาที่สาธารณสุข สงเรื่องราวรองทุกข/รองเรียน/เสนอความคิดเห็น มากที่สุดเรียง
ตามลําดับ ดังนี ้

 ระบบจัดการขอรองเรียน ศบท.สธ.    จํานวน  354  เรื่อง  คิดเปนรอยละ 43.70  
 ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข (1111)  จํานวน  284  เรื่อง  คิดเปนรอยละ 35.06 
 ทางไปรษณีย     จํานวน    94  เรื่อง  คิดเปนรอยละ 11.60 

ตามแผนภูมิท่ี 1  
แสดงใหเห็นถึงจํานวนเรื่องรองเรียนในแตละชองทางวามีปริมาณตางกันมากนอยเพียงใด และชองทางของ

ระบบจัดการขอรองเรียน ศบท.สธ. มีจํานวนเรื่องรองเรียนสงเขามามากที่สุด 



 

แผนภูมิที่ 1 จํานวนเรื่องจําแนกตามชองทางการรับเรื่องรองทุกข
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จําแนกตามชองทางการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน ประจําปงบประมาณ

(ระหวางเดือนตุลาคม 2564 – เดือนกันยายน 2565) 
 

ระบบจัดการขอรองเรียน 
ศบท.สธ.

ทางไปรษณีย ยื่นเรื่องดวยตนเอง กลุมผูชุมนุม  

354

94

32
6

43.70

11.60 3.95 0

ปงบประมาณ พ.ศ. 2565 

 

กลุมผูชุมนุม  จากหนวยงานอ่ืนๆ ของ
กระทรวงสาธารณสุข

40

0.74 4.94

จํานวนเร่ืองรองเรียน

คิดเปนรอยละ



3 
 

๒. ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข ไดจําแนกประเภทของเรื่องรองทุกข/รองเรียน ดังนี ้

ลําดับที ่ ประเภทเรื่องรองทุกข/รองเรียน 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2565 

จํานวน รอยละ 
1 การคุมครองผูบริโภค 4 0.49 
2 การทุจริตของเจาหนาที ่ 2 0.25 
3 การบริหารงานทั่วไป 19 2.35 
4 การบริหารงานบุคคล 62 7.65 
5 การบริหารงานพัสด ุ 3 0.37 
6 คาตอบแทน/คาจาง 46 5.68 
7 คุณภาพการใหบริการ 493 60.86 
8 การรักษาที่ผิดพลาด 8 0.99 
9 วินัยขาราชการ 11 1.36 

10 ราษฎรขัดแยงกับเจาหนาที่ของรัฐ - - 
11 สวัสดิการสงเคราะหและการสาธารณสุข 18 2.22 
12 สิ่งแวดลอม 1 0.12 
13 ขอเสนอแนะ 46 5.68 
14 ชมเชย 6 0.74 
15 เรื่องอื่นๆ 91 11.23 

รวม 810 100.00 
  

 พบวา ประเภทเรื่องรองทุกข/รองเรียน ที่มากที่สุด เรียงตามลําดับ  ดังนี ้
 คุณภาพการใหบริการ จํานวน 493 เรื่อง คิดเปนรอยละ  60.86  

- พฤติกรรมเจาหนาที่ เชน พูดจาไมสุภาพ กิริยาไมเหมาะสม เปนตน 
- ขอใหปรับปรุงการใหบริการ เชน ระยะเวลารอคอยนาน ปรับปรุงมาตรฐานการรักษา 
- ขอใหปรับปรุงการใหบริการทางโทรศัพท เชน ไมสามารถติดตอได ไมมีเจาหนาที่รับสาย 
- ขอใหปรับปรุงการใหบริการและหมายเลขโทรศัพทของระบบ “หมอพรอม”  
- ขอใหมีการตรวจสอบการเรียกเก็บเงินกรณีการตรวจหาเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 และการ

ขอใบรับรองการฉีดวัคซีน 
- ขอใหมีการตรวจสอบการปฏิบัติงานของบุคลากรทางการแพทย 

 เรื่องอ่ืนๆ จํานวน 91 เรื่อง คิดเปนรอยละ 11.23 
- ขอใหพิจารณาปรับปรุงนโยบาย หรือมาตรการ ขอบังคับภายใตสถานการณการแพร

ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

- ขอคัดคานและขอใหยกเลิกรางกฎกระทรวงกําหนดสวนประกอบผลิตภัณฑยาสูบ 
 การบริหารงานบุคคล จํานวน 62 เรื่อง คิดเปนรอยละ 7.65 

- พิจารณาคัดเลือกเพ่ือบรรจุบุคลากรในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
- พิจารณาการเลื่อนตําแหนงท่ีไมเปนธรรม 
- ไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติหนาที่โดยมิชอบของผูบังคบับัญชา 

ตามแผนภูมิท่ี 2   
แสดงใหเห็นถึงจํานวนเรื่องรองเรียนในแตละประเภทวามีปริมาณตางกันมากนอยเพียงใด โดยพบวา       

ขอรองเรียนมากที่สุด คอื คณุภาพการใหบริการ เรื่องอ่ืนๆ การบริหารงานบุคคล ตามลําดับ  
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แผนภูมิที่ 2 จําแนกประเภทเรื่องรองทุกข/รองเรียน ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 256
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๓. เมื่อไดรับเรื่องรองทุกข/รองเรียนแลว ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข 
ไดดําเนินการบริหารจัดการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียนของประชาชนในเบื้องตนกอน หากยังไมไดขอยุต ิ
จะสงเรื่องรองเรียนใหหนวยงานตางๆ พิจารณาดําเนินการตามขอบเขตอํานาจหนาที่ตอไป โดยในปงบประมาณ  
พ.ศ. ๒๕65 เริ่มตั้งแต 1 ตุลาคม 2564 – 30 กันยายน 2565 ไดสงเรื่องรองทุกข/รองเรียน ที่เก่ียวของกับ
หนวยงานในสังกัดและหนวยงานในกํากับกระทรวงสาธารณสุข ดังนี ้

  

จากตารางพบวา หนวยงานท่ีไดรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน/เสนอความคิดเห็น เพ่ือดําเนินการแกไขปญหา
มากที่สุดเรียงตามลําดับดังนี ้

 สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  จํานวน   711  เรื่อง  คิดเปนรอยละ 87.78  
 กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  จํานวน     27  เรื่อง  คิดเปนรอยละ   3.33 
 กรมควบคุมโรค    จํานวน     23  เรื่อง  คิดเปนรอยละ   2.84  

ตามแผนภูมิท่ี 3  
 แสดงใหเห็นถึงหนวยงานที่ไดรับขอรองเรียนมากที่สุด คือ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข กรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ กรมควบคุมโรค ตามลําดับ 
 

 

 

ลําดับที ่ หนวยงาน 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2565 
จํานวน คดิเปนรอยละ 

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

10 สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ 5 0.62 
11 สถาบันการแพทยฉุกเฉินแหงชาติ 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 องคการเภสัชกรรม 1 0.12 
18 หนวยงานอ่ืนๆ นอกกระทรวงสาธารณสุข 5 0.62 

                                        รวม 810 100.00 



 

แผนภูมิที่ 3 จําแนกตามหนวยงานท่ีไดรับเรื่องรองทุกข
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หนวยงานท่ีไดรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน เพื่อดําเนินการแกไขปญหา ประจําปงบประมาณ
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 4.  เมื่อไดรับเรื่องรองทุกข/รองเรียนแลว ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข 
ไดดําเนินการบริหารจัดการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข/รองเรียนของประชาชนในเบื้องตนกอน และจากการติดตาม
ผลการดําเนินงานที่ไดสงเรื่องรองเรียนใหหนวยงานตาง ๆ พิจารณาดําเนินการตามขอบเขตอํานาจหนาท่ี และ
สามารถยุติเรื่องได ตามขอมูลตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม 2564 – 30 มิถุนายน 2565 มีดังนี้ 

 

จากตารางสรุปพบวา จํานวนเรื่องรองเรียนทีห่นวยงานไดรับเรื่องและยุติเรื่องได ตามลําดับดังนี ้   

 สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  คิดเปนรอยละ   2.11  
 กรมควบคุมโรค    คิดเปนรอยละ   3.70 

ตามแผนภูมิท่ี 4  
 แสดงใหเห็นวา ขอยุติเรื่องยังมีนอยอยู เนื่องจากวาแตละหนวยงานอยูระหวางดําเนินการ 
     

ลําดับที ่ หนวยงาน 
จํานวนเรื่อง
รองเรียน
ทั้งหมด 

จํานวนเรื่อง
ที่สามารถยุติ

เรื่องได 

รอยละที่ยุติเรื่องไดโดย
เปรียบเทียบกับจํานวน
เรื่องรองเรียน/รองทุกข/

เสนอความคิดเห็น 
ที่หนวยงานไดรับ 

๑  สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 711 15 2.11 
2  กรมการแพทย 10 - - 
3  กรมควบคุมโรค 23 - - 
4  กรมการแพทยแผนไทยและการแพทยทางเลือก 1 - - 
5  กรมวิทยาศาสตรการแพทย - - - 
6  กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 27 1 3.70 
7  กรมสุขภาพจิต 6 - - 
8  กรมอนามัย 2 - - 
9  สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 6 - - 

10  สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ 5 - - 
11  สถาบันการแพทยฉุกเฉินแหงชาติ 5 - - 
12  สํานักงานการฌาปนกิจสงเคราะห 2 - - 
13  สถาบันพระบรมราชชนก 4 - - 
14  แพทยสภา - - - 
15  ทันตแพทยสภา 1 - - 
16  สภาเภสัชกรรม 1 - - 
17  องคการเภสัชกรรม 1 - - 
18  หนวยงานอ่ืนๆ นอกกระทรวงสาธารณสุข 5 - - 

 รวม 810 16 1.98 



 

แผนภูมิที่ 4 จํานวนเรื่องที่ยุติ ของแตละหนวยงานที่รับเรื่องรองทุ
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ที่ยุติ ของแตละหนวยงานที่รับเรื่องรองทุกข/รองเรียน/เสนอความคิดเห็น ประจํา
(ระหวางเดือนตุลาคม 2564 – เดือนกันยายน 2565) 
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5. สรุปผลการดําเนินการ  
     การดําเนินงานการบริหารจัดการเรื่องรองทุกข/รองเรียน/เสนอความคิดเห็น ประจําปงบประมาณ  
พ.ศ. ๒๕65 ระหวางวันที่ ๑ ตุลาคม 2564 – ๓0 กันยายน 2565 โดยศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข 
กระทรวงสาธารณสุข ไดรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน/เสนอความคิดเห็น จํานวน 810 เรื่อง สรุปไดดังนี ้
 5.1 ระบบจัดการขอรองเรียน ศบท.สธ. มากที่สุด จํานวน  354  เรื่อง  

5.2  สามารถยุติเรื่องได   จํานวน   16   เรื่อง    คดิเปนรอยละ   1.98 
5.3  เรื่องที่ยังไมยุติ  จํานวน  794   เรื่อง  คิดเปนรอยละ 98.02   
5.4  รับเรื่องรองทุกข/ใหคําปรึกษาทางโทรศัพท  2,478  ครั้ง 

    ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข ไดสงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไข
ปญหาและรายงานมายังศนูยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข รวมทั้งติดตามผลการดําเนินการ
อยางสม่ําเสมอ หนวยงานที่มีเรื่องรองเรียนมากที่สุด คือ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข จํานวน 711 เรื่อง 
คิดเปนรอยละ 87.78 ประเภทที่รองเรียนมากที่สุด คือ คุณภาพการใหบริการ จํานวน 493 เรื่อง คิดเปนรอยละ 
60.86 (การใหบริการของเจาหนาที่ การใหบริการของโรงพยาบาล การขอใหตรวจสอบการปฏิบัติงานของบุคลากรทาง
การแพทย การเรียกเก็บเงินกรณีการขอใบรับรองการฉีดวัคซีน) 

    ทั้งนี้ ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข ไดดําเนินการวิเคราะห ตรวจสอบ
ขอเท็จจริง และพิจารณาสงเรื่องใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของเพ่ือพิจารณาดําเนินการตามอํานาจหนาที่ รวมทั้ง 
ตอบหนังสือแกผูรองใหรับทราบในเบื้องตน 

 6. แนวทางแกไข 
6.1 เมื่อเกิดกรณีรองเรียนหนวยงานหรือผูเก่ียวของ ควรรีบเจรจาไกลเกลี่ย เยียวยา เพ่ือลดขอขัดแยง  

และลดการรองเรียน พรอมทั้งดําเนินการเรงรัดตรวจสอบขอเท็จจริง เพ่ือยุติเรื่องโดยเร็ว 
6.2 การพัฒนาระบบบริการ ควรใหมีความสะดวก รวดเร็ว มี Service Mind ในการใหบริการโดยเฉพาะ

ประชาสัมพันธ ซึ่งเปนดานหนาของสถานบริการ 
6.3 จัดใหมีการอบรมบุคลากรในหนวยงานในเรื่องระเบียบตางๆที่เก่ียวของ รวมทั้งวินัย คุณธรรม และ

จริยธรรม 
6.4 มีตูรับฟงขอคิดเห็นของผูรับบริการ เพ่ือนํามาปรับปรุงแกไข ลดขอขัดแยงที่เกิดขึ้น และเพื่อปองกัน

การเกิดซ้ํา 
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