
สรุปผลการด าเนินงานการบริหารจัดการ
เรืไองร้องทุกข์ / ร้องเรียน / เสนอความคิดเหใน

รอบ 6 เดือน
ประจ าปีงบประมาณ พฺศฺ 2564 

ศูนย์บริหารจัดการเรืไองราวร้องทุกข์
กระทรวงสาธารณสุข



 

 

สรุปผลการดําเนินงานการบริหารจัดการเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียน/เสนอความคิดเห็น 
ประจําป#งบประมาณ พ.ศ. ๒๕64 

ไตรมาสท่ี 2 ระหว/างวันท่ี 1 ตุลาคม 2563 – วันท่ี 31 มีนาคม 2564 
ของสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

โดย ศูนย�บริหารจัดการเรื่องราวร�องทุกข� กระทรวงสาธารณสุข 

ศูนย�บริหารจัดการเรื่องราวร�องทุกข� กระทรวงสาธารณสุข ได�รับมอบหมายภารกิจจากปลัดกระทรวง
สาธารณสุขให�มีบทบาทหน�าท่ีเป%นศูนย�กลางในการประสาน แก�ไขป'ญหาตามข�อร�องทุกข�/ร�องเรียนของประชาชน 
ในภาพรวมของกระทรวงสาธารณสุข ติดตามผลการดําเนินงานการแก�ไขป'ญหาให�ได�ข�อยุติโดยเร็ว ให�ประชาชน     
เกิดความพึงพอใจ อํานวยความสะดวกแก3มวลชนท่ีมาพบ หรือชุมนุมร�องเรียนต3อผู�บริหารด�วยสันติวิธี และสรุป
รายงานผลการดําเนินงานให�ผู�บริหารรับทราบเป%นประจําทุกเดือน ท้ังนี้ ป5งบประมาณ พ.ศ.๒๕64 ศูนย�บริหาร
จัดการเรื่องราวร�องทุกข�ฯ ขอสรุปผลการดําเนินงานการบริหารจัดการเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียน/เสนอความคิดเห็น     
ไตรมาส 2 (1 ตุลาคม 2563 – 31 มีนาคม 2563) ดังนี้ 

๑. ช3องทางการรับเรื่องราวร�องทุกข�/ร�องเรียน ศูนย�บริหารจัดการเรื่องราวร�องทุกข�ฯ ได�รับเรื่องราวร�องทุกข�/
ร�องเรียน/เสนอความคิดเห็น ผ3านช3องทางต3างๆ ดังนี้ 

ลําดับ
ที่ 

ช/องทางการร�องทุกข�/ร�องเรียน 
ไตรมาสที่ 2 ป#งบประมาณ พ.ศ. 2564 

จํานวน ร�อยละ 
1 ศูนย�รับเร่ืองราวร�องทุกข�ของรัฐบาล ๑๑๑๑ 187 52.82 
2 ระบบจดัการข�อร�องเรียน ศบท.สธ. 123 34.75 
3 ทางไปรษณีย� 25 7.06 
4 ยื่นเร่ืองด�วยตนเอง 16 4.52 
5 กลุ3มผู�ชุมนุม  (จํานวน ๒๐ คนข้ึนไป/คร้ัง) ยื่นเร่ือง - - 
6 จากหน3วยงานอ่ืน ๆ ของกระทรวงสาธารณสุข 3 0.85 

รวม 354 100 
 

พบว3า ประชาชนและเจ�าหน�าท่ีสาธารณสุข ส3งเรื่องราวร�องทุกข�/ร�องเรียน/เสนอความคิดเห็น มากท่ีสุดเรียง
ตามลําดับ ดังนี้ 

 ศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข� (1111)    จํานวน  187  เรื่อง  คิดเป%นร�อยละ 52.82  
 ระบบจัดการข�อร�องเรียน ศบท.สธ.   จํานวน  123  เรื่อง  คิดเป%นร�อยละ 34.75 
 ทางไปรษณีย�      จํานวน    25  เรื่อง  คิดเป%นร�อยละ   7.06  

ตามแผนภูมิท่ี 1  
แสดงให�เห็นถึงจํานวนเรื่องร�องเรียนในแต3ละช3องทางว3ามีปริมาณต3างกันมากน�อยเพียงใด และช3องทางของ

ศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�ของรัฐบาล 1111 มีจํานวนเรื่องร�องเรียนส3งเข�ามามากท่ีสุด 



 

แผนภูมิที่ 1 จํานวนเรื่องจําแน

0

20

40

60

80

100

120

140

160

180

200

ศูนย�ฯ ของรัฐบาล 
(๑๑๑๑)

ระบบจัดกา
ศบท

187

52.82

จํานวนเรื่อง 

2 

จําแนกตามช/องทางการรับเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียน ไตรมาสที่ 2 ป#งบประมาณ

(ระหว/างเดือนตุลาคม 2563 – เดือนมีนาคม 2564) 
 

ัดการข�อร�องเรียน 
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นุม  จากหน/วยงานอื่นๆ ของ
กระทรวงสาธารณสุข

30 0.85

จํานวนเรื่องร�องเรียน

คิดเป%นร�อยละ
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๒. ศูนย�บริหารจัดการเรื่องราวร�องทุกข� ได�จําแนกประเภทของเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียน ดังนี้ 

ลําดับที ่ ประเภทเร่ืองร�องทุกข�/ร�องเรียน 
ไตรมาสที่ 2 ป#งบประมาณ พ.ศ. 2564 

จํานวน ร�อยละ 
1 การคุ�มครองผู�บริโภค - - 
2 การทุจริตของเจ�าหน�าที ่ 4 1.13 
3 การบริหารงานทั่วไป 7 1.98 
4 การบริหารงานบุคคล 49 13.84 
5 การบริหารงานพสัด ุ 5 1.41 
6 ค3าตอบแทน/ค3าจ�าง 7 1.98 
7 คุณภาพการให�บริการ 204 57.63 
8 การรักษาที่ผิดพลาด 3 0.85 
9 วินัยข�าราชการ 2 0.56 

10 ราษฎรขัดแย�งกับเจ�าหน�าที่ของรัฐ - - 
11 สวัสดิการสงเคราะห�และการสาธารณสุข 5 1.41 
12 สิ่งแวดล�อม - - 
13 ข�อเสนอแนะและชมเชย 37 10.45 
14 เร่ืองอ่ืนๆ 31 8.76 

รวม 354 100 
  

 พบว3า ประเภทเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียน ท่ีมากท่ีสุด เรียงตามลําดับ  ดังนี้ 
 คุณภาพการให�บริการ จํานวน 204 เรื่อง คิดเป%นร�อยละ  57.63  

- พฤติกรรมเจ�าหน�าท่ี เช3น พูดจาไม3สุภาพ กิริยาไม3เหมาะสม เป%นต�น 
- ขอให�ปรับปรุงการให�บริการ เช3น ระยะเวลารอคอยนาน ปรับปรุงมาตรฐานการรักษา 
- ขอให�มีการตรวจสอบการปฏิบัติงานของบุคลากรทางการแพทย� 
- ขอให�มีการตรวจสอบการคิดอัตราค3ารักษาพยาบาล การเรียกเก็บค3าวัคซีนไข�หวัดใหญ3 

 การบริหารงานบุคคล จํานวน 49 เรื่อง คิดเป%นร�อยละ 13.84 
- ขอให�พิจารณาจัดสรรเจ�าหน�าท่ีและบุคลากรทางการแพทย�ประจําโรงพยาบาล 
- ขอให�พิจารณาบรรจุผู�ปฏิบัติงานในสถานการณ�ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019 เข�ารับราชการเป%นกรณีพิเศษ 
- ขอให�พิจารณาการตรึงตําแหน3งไว�ในเขตบริการสุขภาพของข�าราชการสายวิชาชีพ 
- ขอให�ตรวจสอบข�อมูลรายบุคคล NonHR ของกระทรวงสาธารณสุข 

 ข�อเสนอแนะและชมเชย จํานวน 37 เรื่อง คิดเป%นร�อยละ 10.45 
- ขอเสนอความคิดเห็นเก่ียวกับการควบคุมราคาในการออกใบรับรองแพทย�และการเรียกเก็บ

ค3าบริการในวันหยุดราชการของโรงพยาบาลรัฐท่ัวประเทศ 
- ขอเสนอความคิดเห็นในการจัดสรรท่ีจอดรถของโรงพยาบาล 
- ขอชมเชยการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีและบุคลากรทางการแพทย� 
- ขอเสนอความคิดเห็นเก่ียวกับการปรับเพ่ิมเงินเดือนของพนักงานกระทรวง 

ตามแผนภูมิท่ี 2   
แสดงให�เห็นถึงจํานวนเรื่องร�องเรียนในแต3ละประเภทว3ามีปริมาณต3างกันมากน�อยเพียงใด โดยพบว3า   

ข�อร�องเรียนมากท่ีสุด คือ คุณภาพการให�บริการ การบริหารงานบุคคล ข�อเสนอแนะและชมเชย ตามลําดับ  
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 จําแนกประเภทเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียน ไตรมาสที่ 2 ป#งบประมาณ พ.ศ
 (ระหว/างเดือนตุลาคม 2563 – เดือนมีนาคม 2564) 
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๓. เม่ือได�รับเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียนแล�ว ศูนย�บริหารจัดการเรื่องราวร�องทุกข� กระทรวงสาธารณสุข   
ได�ดําเนินการบริหารจัดการแก�ไขป'ญหาเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียนของประชาชนในเบ้ืองต�นก3อน หากยังไม3ได�ข�อยุติ
จะส3งเรื่องร�องเรียนให�หน3วยงานต3างๆ พิจารณาดําเนินการตามขอบเขตอํานาจหน�าท่ีต3อไป โดยในป5งบประมาณ 
พ.ศ. ๒๕64 เริ่มต้ังแต3 1 ตุลาคม 2563 – 31 มีนาคม 2564 ได�ส3งเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียน ท่ีเก่ียวข�องกับ
หน3วยงานในสังกัดและหน3วยงานในกํากับกระทรวงสาธารณสุข ดังนี้ 

  

จากตารางพบว3า หน3วยงานท่ีได�รับเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียน/เสนอความคิดเห็น เพ่ือดําเนินการแก�ไข
ป'ญหามากท่ีสุดเรียงตามลําดับดังนี้ 

 สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  จํานวน   316  เรื่อง  คิดเป%นร�อยละ 89.27  
 กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  จํานวน     12  เรื่อง  คิดเป%นร�อยละ   3.39 
 กรมการแพทย�    จํานวน       5  เรื่อง  คิดเป%นร�อยละ   1.41  

ตามแผนภูมิท่ี 3  
 แสดงให�เห็นถึงหน3วยงานท่ีได�รับข�อร�องเรียนมากท่ีสุด คือ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข กรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ กรมการแพทย� ตามลําดับ 
 

 

 

ลําดับ
ที่ 

หน/วยงาน 
ไตรมาสที่ 2 ป#งบประมาณ พ.ศ. 2564 

จํานวน คิดเปFนร�อยละ 
๑ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 316 89.27 
2 กรมการแพทย� 5 1.41 
3 กรมควบคุมโรค 2 0.56 
4 กรมการแพทย�แผนไทยและการแพทย�ทางเลือก 4 1.13 
5 กรมวิทยาศาสตร�การแพทย� - - 
6 กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 12 3.39 
7 กรมสุขภาพจิต 3 0.85 
8 กรมอนามัย 2 0.56 
9 สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 4 1.13 

10 สํานักงานหลักประกันสุขภาพแห3งชาติ - - 
11 สถาบันการแพทย�ฉุกเฉินแห3งชาติ 2 0.56 
12 สํานักงานการฌาปนกิจสงเคราะห� 1 0.28 
13 สถาบันพระบรมราชชนก 2 0.56 
14 แพทยสภา 1 0.28 
15 องค�การเภสัชกรรม - - 
16 หน3วยงานอ่ืนๆ นอกกระทรวงสาธารณสุข - - 

                                        รวม 354 100 
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ที่ได�รับเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียน เพื่อดําเนินการแก�ไขปGญหา ไตรมาสที่ 2 ป#งบ
(ระหว/างเดือนตุลาคม 2563 – เดือนมีนาคม 2564) 
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 4.  เม่ือได�รับเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียนแล�ว ศูนย�บริหารจัดการเรื่องราวร�องทุกข� กระทรวงสาธารณสุข    
ได�ดําเนินการบริหารจัดการแก�ไขป'ญหาเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียนของประชาชนในเบ้ืองต�นก3อน และจากการ
ติดตามผลการดําเนินงานท่ีได�ส3งเรื่องร�องเรียนให�หน3วยงานต3าง ๆ พิจารณาดําเนินการตามขอบเขตอํานาจหน�าท่ี  
และสามารถยุติเรื่องได� ตามข�อมูลต้ังแต3วันท่ี 1 ตุลาคม 2563 – 31 มีนาคม 2564 มีดังนี้ 

 

จากตารางสรุปพบว3า หน3วยงานท่ีสามารถยุติเรื่องได� คือ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข คิดเป%น
ร�อยละ 0.95 

ตามแผนภูมิท่ี 4  
 แสดงให�เห็นว3า ข�อยุติเรื่องยังมีน�อยอยู3 เนื่องจากว3าแต3ละหน3วยงานอยู3ระหว3างดําเนินการ 
     

 

 

 

 

 

 

 

ลําดับที ่ หน/วยงาน 
จํานวนเร่ือง
ร�องเรียน
ทั้งหมด 

จํานวนเร่ือง
ที่สามารถยุติ

เร่ืองได� 

ร�อยละที่ยุติเร่ืองได�โดย
เปรียบเทียบกับจํานวน
เร่ืองร�องเรียน/ร�องทุกข�/

เสนอความคิดเห็น 
ที่หน/วยงานได�รับ 

๑  สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 316 3 0.95 
2  กรมการแพทย� 5 - - 
3  กรมควบคุมโรค 2 - - 
4  กรมการแพทย�แผนไทยและการแพทย�ทางเลือก 4 - - 
5  กรมวิทยาศาสตร�การแพทย� - - - 
6  กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 12 - - 
7  กรมสุขภาพจิต 3 - - 
8  กรมอนามัย 2 - - 
9  สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 4 - - 

10  สํานักงานหลักประกันสุขภาพแห3งชาติ - - - 
11  สถาบันการแพทย�ฉุกเฉินแห3งชาติ 2 - - 
12  สํานักงานการฌาปนกิจสงเคราะห� 1 - - 
13  สถาบันพระบรมราชชนก 2 - - 
14  แพทยสภา 1 - - 
15  องค�การเภสัชกรรม - - - 
16  หน3วยงานอ่ืนๆ นอกกระทรวงสาธารณสุข - - - 

 รวม 354 3 0.85 



 

แผนภูมิที่ 4 จํานวนเรื่องที่ยุติ ของแต/ล
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งแต/ละหน/วยงานที่รับเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียน/เสนอความคิดเห็น ไตรมาสที่ 
(ระหว/างเดือนตุลาคม 2563 – เดือนมีนาคม 2564) 

 

0
12 3 2 4 0 2 10 0 0 0 0 0 0 00 0 0 0 0 0 0

สที่ 2 ป#งบประมาณ 2564 

 

2 1 0 00 0 0 0 00 0 0 0 0

จํานวนเรื่อง
จํานวนเรื่องที่ยุติได�
ร�อยละที่ยุติได�



9 

 

5. สรุปผลการดําเนินการ 
     การดําเนินงานการบริหารจัดการเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียน/เสนอความคิดเห็น ประจําป5งบประมาณ 
พ.ศ. ๒๕64 ไตรมาสท่ี 2 (๑ ตุลาคม 2563 – ๓1 มีนาคม 2564) โดยศูนย�บริหารจัดการเรื่องราวร�องทุกข� 
กระทรวงสาธารณสุข ได�รับเรื่องร�องทุกข�/ร�องเรียน/เสนอความคิดเห็น จํานวน 354 เรื่อง สรุปได�ดังนี้ 
 5.1 ผ3านศูนย�บริการประชาชน ๑๑๑๑ (ผ3านเว็บไซต�)   มากท่ีสุด จํานวน  187  เรื่อง  

5.2  สามารถยุติเรื่องได�   จํานวน     3   เรื่อง    คิดเป%นร�อยละ   0.95 
5.3  เรื่องท่ียังไม3ยุติ  จํานวน  351   เรื่อง  คิดเป%นร�อยละ 99.15   
5.4  รับเรื่องร�องทุกข�/ให�คําปรึกษาทางโทรศัพท�  121  ครั้ง 

    ศูนย�บริหารจัดการเรื่องราวร�องทุกข� กระทรวงสาธารณสุข ได�ส3งให�หน3วยงานท่ีเก่ียวข�องดําเนินการ
แก�ไขป'ญหาและรายงานมายังศูนย�บริหารจัดการเรื่องราวร�องทุกข� กระทรวงสาธารณสุข รวมท้ังติดตามผลการ
ดําเนินการอย3างสมํ่าเสมอ หน3วยงานท่ีมีเรื่องร�องเรียนมากท่ีสุด คือ สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข จํานวน 
316 เรื่อง คิดเป%นร�อยละ 89.27 ประเภทท่ีร�องเรียนมากท่ีสุด คือ คุณภาพการให�บริการ จํานวน 204 เรื่อง 
คิดเป%นร�อยละ 57.63 (พฤติกรรมการให�บริการของเจ�าหน�าท่ี และการขอให�ตรวจสอบการปฏิบัติงานของ
บุคลากรทางการแพทย�)  

    ท้ังนี้ ศูนย�บริหารจัดการเรื่องราวร�องทุกข� กระทรวงสาธารณสุข ได�ดําเนินการวิเคราะห�  ตรวจสอบ
ข�อเท็จจริง และพิจารณาส3งเรื่องให�กับหน3วยงานท่ีเก่ียวข�องเพ่ือพิจารณาดําเนินการตามอํานาจหน�าท่ี รวมท้ัง
ตอบหนังสือแก3ผู�ร�องให�รับทราบในเบ้ืองต�น 

 6. แนวทางแก�ไข 
6.1 เม่ือเกิดกรณีร�องเรียนหน3วยงานหรือผู�เก่ียวข�อง ควรรีบเจรจาไกล3เกลี่ย เยียวยา เพ่ือลดข�อขัดแย�ง 

และลดการร�องเรียน พร�อมท้ังดําเนินการเร3งรัดตรวจสอบข�อเท็จจริง เพ่ือยุติเรื่องโดยเร็ว 
6.2 การพัฒนาระบบบริการ ควรให�มีความสะดวก รวดเร็ว มี Service Mind ในการให�บริการ 

โดยเฉพาะประชาสัมพันธ� ซ่ึงเป%นด3านหน�าของสถานบริการ 
6.3 จัดให�มีการอบรมบุคลากรในหน3วยงานในเรื่องระเบียบต3างๆท่ีเก่ียวข�อง รวมท้ังวินัย คุณธรรม และ

จริยธรรม 
6.4 มีตู�รับฟ'งข�อคิดเห็นของผู�รับบริการ เพ่ือนํามาปรับปรุงแก�ไข ลดข�อขัดแย�งท่ีเกิดข้ึน และเพ่ือ

ปdองกันการเกิดซํ้า  
 

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

 

 

 

 

 

 

 

  



ศูนย์บริหารจัดการเรืไองราวร้องทุกข์
กระทรวงสาธารณสุข



บบฟอร์มการขอผยพรขຌอมูลผานวใบเซต์ของหนวยงาน฿นราชการบริหารสวนกลาง
สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข

ตามประกาศสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข
รืไอง นวทางการผยพรขຌอมูลตอสาธารณะผานวใบเซต์ของหนวยงาน พฺศฺ 256แ

สำหรับหนวยงาน฿นราชการบริหารสวนกลางสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข

บบฟอร์มการขอผยพรขຌอมูลผานวใบเซต์ของหนวยงาน฿นสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข

ชืไอหนวยงาน : ศูนย์ปฏิบัติการตอตຌานการทุจริต กระทรวงสาธารณสุข
วัน/ดือน/ปี : ็ มษายน โ56ไ
หัวขຌอ สรุปผลการดำนินงานการบริหารจัดการรื ไองรຌองทุกข์ / รຌองรียน / สนอความคิดหใน 

รอบ 6 ดือนประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕6ใ ศูนย์บริหารจัดการรืไองราวรຌองทุกข์ กระทรวง
สาธารณสุข

รายละอียดขຌอมูล ิดยสรูปหรืออกสารนบี
สรุปผลการดำนินงานการบริหารจัดการรื ไองรຌองทุกข์ / รຌองรียน / สนอความคิดหใน 
รอบ 6 ดือนประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕6ใ ศูนย์บริหารจัดการรืไองราวรຌองทุกข์ กระทรวง
สาธารณสุข

Link ภายนอก:  เมมี
หมายหตุ: ………………………………………………………………………………………………………………………………......
................................................................................................................................................................................
....................................................................................... ...............................................................................

ผูຌรับผิดชอบการ฿หຌขຌอมูล ผูຌอนุมัติรับรอง
วินัย  คณาศรี สุชาฎา  วรินทร์วช

ินายวินัย  คณาศรีี ินางสาวสุชาฎา  วรินทร์วชี
ตำหนง นักวิคราะห์นยบายละผนปฏิบัติการ ตำหนง นักวิคราะห์นยบายละผนชำนาญการพิศษ ิ หัวหนຌาี

วันทีไ  7  ดือน มษายน พ.ศ. 256ไ วันทีไ  7  ดือน มษายน พ.ศ. 256ไ

ผูຌรับผิดชอบการนำขຌอมูลขึๅนผยพร
วินัย  คณาศรี

ินายวินัย  คณาศรีี
นักวิคราะห์นยบายละผนปฏิบัติการ
วันทีไ  7  ดือน มษายน พ.ศ. 256ไ

 




