


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

คู่มือ 

การด าเนนิงานเรื่องร้องเรียนการปฏบิัติงาน

หรือการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่ภายใน

หน่วยงาน 

 

 

 



ก 

 

 
ค ำน ำ 

  ตามกฎกระทรวง แบ่งส่วนราชการส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2560 ข้อ 21 
ให้ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอมีหน้าท่ีในการก ากับ ดูแล ประเมินผล และสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานสาธารณสุขในเขตพื้นท่ีอ าเภอ เพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปตามกฎหมาย มีการบริการสุขภาพท่ีมี
คุณภาพและมีการคุ้มครองผู้บริโภคด้านสุขภาพ  ท าให้กลุ่มงานบริหาร งานคุ้มครองผู้บริโภค งานประกัน
สุขภาพ งานอนามัยส่ิงแวดล้อม จึงมีหน้าท่ีในการจัดการเรื่องราวร้องเรียน ของบุคลากรสาธารณสุขและ
ผู้รับบริการในพื้นท่ีอ าเภอภูเพียง 
  ส าหรับเอกสารคู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี รับเรื่องราวร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง ได้จัดท าขึ้นเพื่อวางแนวทางในการ
ปฏิบัติงานส าหรับเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ และเพื่อให้ประชาชนผู้ใช้บริการทราบถึงกระบวนการปฏิบัติงานการ
จัดการฯของเจ้าหน้าท่ี ตลอดจนทราบถึงช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน หรือค าแนะน าเพื่อให้การปฏิบัติงาน
ให้บริการประชาชนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นการปฏิบัติตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้อง
ทุกข์ พ.ศ. 2552 และกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ประกาศ หรือมาตรฐานงานการปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวข้อง 
 
       ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 
        ธันวาคม 2565 
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บทที่ 1  
บทน ำ 

 
1.1 หลักกำรและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ  

เพื่อเป็นศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงาน
สาธารณสุขในสังกัด ตลอดจนปัญหาความคับข้องใจในการปฏิบัติราชการของบุคลากรสาธารณสุขฯ เรื่องการ
ให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง มีความจ าเป็นต้องก าหนดช่องทางเพื่อให้
ประชาชน หรือบุคลากรสาธารณสุขฯ สามารถร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแสพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ี ในการ
ให้บริการประชาชน เพื่อให้ผู้บังคับบัญชาของหน่วยงานได้ทราบถึงเหตุการณ์ดังกล่าว เพื่อแก้ไข ปรับปรุง และ
วางแผนเพื่อป้องกันมิให้เกิดเหตุอันไม่สมควรในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี หรือมิให้เกิดความเสียหายบาน
ปลาย รวมทั้งสามารถแก้ไขเยียวยาผู้เสียหายได้ทันท่วงที ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง จึงได้จัดท าคู่มือ
การด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงานส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอภูเพียง และโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในสังกัด เพื่อเป็นกรอบและแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน 

 
1.2 วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อใช้เป็นกรอบแนวทางในการด าเนินงานการจัดการเรื่องราวร้องเรียนให้มีมาตรฐานเดียวกัน 
เป็นไปตามข้ันตอนท่ีสอดคล้องกับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหลักเกณฑ์ท่ีเกี่ยวข้องกับ
การรับเรื่องราวร้องเรียนอย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

2. เพื่อเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอน และวิธีการปฏิบัติงานท่ีสามรถถ่ายทอดให้ผู้ท่ีเข้ามาปฏิบัติงานใหม่
เข้าใจจนสามารถด าเนินการได้อย่างต่อเนื่อง พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งเผยแพร่ให้
บุคคลภายนอกหรือผู้มารับบริการให้สามารถเข้าใจ และใช้ประโยชน์จากกระบวนการท่ีมีอยู่ 
รวมทั้งสามารถเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน 

3. เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชน และผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
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บทที่ 2 
ระบบกำรบรหิำรจัดกำรเรื่องรำวร้องเรียน 

ส ำนกังำนสำธำรณสุขอ ำเภอภูเพียง 
2.1 หน่วยงำน 
 
 

 
 
 
2.2 ขอบเขต 
  ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีภายในหน่อยงาน ส าหรับบุคลากร และส าหรับเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียน 
หน่วยงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง โดยการรับเรื่องราวร้องเรียน สามารถด าเนินการโดย
ผ่านช่องทาง ดังนี้ 

1. ไปรษณีย์ 
2. เว็บไซด์ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักนายกรัฐมนตรี www.1111.go.th  
3. เว็บไซด์กระทรวงสาธารณสุข ictapp.moph.go.th/servicelink/complaint/index.php 
4. เว็บไซด์ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดน่าน wwwnno.moph.go.th หัวข้อ ร้องเรียนร้อง

ทุกข์ 
5. ร้องเรียนผ่านทางศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดน่าน 
6. เว็บไซด์ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง http://www.pupiang.com 
7. ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์หรือทางโทรสาร ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุข

อ าเภอภูเพียง หมายเลขโทรศัพท์ 054-618745 หมายเลขโทรสาร 054-618745 
8. ร้องเรียนผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ E-mail : ssopupiang5514@gmail.com 
9. ร้องเรียนด้วยตนเองท่ีศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 

เลขท่ี 442 หมู่ท่ี 3 ต าบลม่วงต๊ึด อ าเภอภูเพียง จังหวัดน่าน 

ศูนยร์ับเรื่องรำวร้องเรียน 

ส ำนกังำนสำธำรณสุข
อ ำเภอภูเพียง 

 

งานบริหาร 

 

งานคุ้มครองผูบ้ริโภค 

 

งานอนามัยส่ิงแวดลอ้ม 

 

งานประกนัสุขภาพ 

http://www.1111.go.th/
mailto:pupiang5514@gmail.com
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2.3 บทบำทหน้ำที่ของหน่วยงำนที่รับผิดชอบ 
  2.3.1 ศูนย์รับเร่ืองรำวร้องเรียน ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอภูเพียง 

1. เป็นศูนย์กลางในการประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
ประชาชนในภาพรวมของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 

2. ประมวลประเด็นปัญหาเรื่องราวร้องเรียน เพื่อพิจารณาหาแนวทางแก้ไขหรือ
น าเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการ 

3. ติดตามผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องเรียนให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว และ
ประชาชนพึงพอใจ 

4. อ านวยความสะดวกแก่มวลชนท่ีมาพบ หรือมาชุมชนเรียกร้องต่อผู้บริหารของ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 

5. จัดระบบและพัฒนาเครือข่ายการจัดการเรื่องราวร้องเรียน เพื่อด าเนินการแก้ไข
ปัญหาให้เป็นเอกภาพ 

6. จัดท าฐานข้อมูลต่างๆเกี่ยวกับปัญหาเรื่องราวร้องเรียนให้เป็นปัจจุบัน และ
เอื้ออ านวยต่อผู้บริหารในการเรียกใช้ข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณาในระดับ
นโยบาย 

7. จัดท าสรุปรายงานผล ความคืบหน้าในการด าเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวม
ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 

 
2.3.2 กลุ่มงำนบริหำร 
 มีหน้าท่ีรับผิดชอบ ดังนี้ 

1. การเสริมสร้างพฤติกรรมบริการ Service Mind วินัย และระบบคุณธรรม ให้กับ
เจ้าหน้าท่ีในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง ซึ่งประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงาน
กระทรวงสาธารณสุข ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างช่ัวคราว ตามพระราชบัญญัติระเบียบของราชการพลเรือน พ.ศ. 
2551 ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจ าของส่วนราชการ พ.ศ. 2537 และระเบียบกระทรวง
สาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2556 และหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี แห่ง
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๔๕ และพระราช กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ รวมท้ังการด าเนินการจัดซื้อจัดจ้างให้เป็นไปด้วยความสุจริต 
โปร่งใสตามระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ 

2. การสอบสวน/พิจารณาเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ี ตาม
พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ี พ.ศ. 2539 และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย
หลักเกณฑ์การปฏิบัติเกี่ยวกับความผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ี พ.ศ. 2539 
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3. การด าเนินคดีปกครองในส่วนท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้ 
3.1 การสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีการร้องเรียนกล่าวหา

ว่าเจ้าหน้าท่ีในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง กระท าผิดวินัย 
และการสอบข้อเท็จจริง ความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ี 

3.2 การพิจารณาเรื่องอุทธรณ์ เรื่องร้องทุกข์ และเรื่องขอความเป็นธรรม 
4. รวบรวมข้อมูล ข้อเท็จจริง พยานหลักฐาน กรณีมีข้อพิพาทในการรักษาพยาบาล

ท่ีเกิดขึ้นหรือเช่ือว่าได้เกิดขึ้นในสถานบริการ สังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 
5. ให้ค าปรึกษาแนะน าการด าเนินคดี ข้อกฎหมายเกี่ยวกับคดีการแพทย์และ

กฎหมายท่ัวไป ได้แก่ แพทย์ ทันตแพทย์ พยาบาล เจ้าหน้าท่ีในสังกัดและประชาชนท่ัวไป 
6. เจรจาไกล่เกล่ียข้อพิพาทท่ีเกิดจากการรักษาพยาบาลของสถานบริการในสังกัด

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 
7. เตรียมคดีเพื่อส่งให้กับพนักงานอัยการแก้ต่างคดีแพ่งและคดีอาญา ท่ีมีมูลเหตุ

จากการรักษาพยาบาลของสถานบริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 
8. เตรียมคดีและแก้ต่างคดีอาญาท่ีพนักงานอัยการ หรือผู้เสียหายฟ้องคดีอาญาต่อ

หน่วยงาน และเจ้าหน้าท่ีในคดีเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล 
9. ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูล สถานการณ์ และปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการทาง

การแพทย์และเสนอแนวทางเพื่อป้องกัน แก้ไข การฟ้องร้องหรือข้อพิพาทอันเนื่องจากการให้บริการทาง
การแพทย์ 

 
2.3.3 กลุ่มงำนคุ้มครองผู้บริโภค 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจารณาเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการ
บังคับใช้กฎหมาย พ.ร.บ. ยา พ.ศ. 2510 พ.ร.บ.วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท พ.ศ. 2518 พ.ร.บ. อาหาร 
พ.ศ. 2522 พ.ร.บ. ยาเสพติดให้โทษ พ.ศ. 2522 พ.ร.บ. เครื่องมือแพทย์ พ.ศ. 2531 พ.ร.บ. เครื่องส าอาง 
พ.ศ. 2535 และ พ.ร.บ. สถานพยาบาล พ.ศ. 2541 

 
2.3.4 กลุ่มงำนประกันสุขภำพ 

   ตรวจสอบข้อเท็จจริง  สอบสวน  พิจารณา เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์
เกี่ยวกับทางการแพทย์และสาธารณสุขและการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานบริการในสังกัดส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอภูเพียง และเจรจาไกล่เกล่ียข้อพิพาทท่ีเกิดจากการบริการทางการแพทย์และสาธารณสุขของ
สถานบริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง  โดยอาศัยพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ
แห่งชาติ  พ.ศ. 2545 
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2.3.5 กลุ่มงำนอนำมัยสิ่งแวดล้อม 
   ตรวจสอบข้อเท็จจริง  สอบสวน  พิจารณา เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ และ
การบังคับใช้กฎหมาย พระราชบัญญัติควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบ พ.ศ. 2535 พระราชบัญญัติคุ้มครองสุขภาพ
ของผู้ไม่สูบบุหรี่ พ.ศ. 2535 พระราชบัญญัติควบคุมเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ พ.ศ. 2551 พระราชบัญญัติการ
สาธารณสุข พ.ศ. 2535 และพระราชบัญญัติรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 
พ.ศ. 2535 และฉบับแก้ไขเพิ่มเติม 
 
2.4 ค ำจ ำกัดควำม 
  ส่วนรำชกำร หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง  ทบวง  กรม  
และหน่วยงานอื่นของรัฐท่ีอยู่ในก ากับของทางราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
และรัฐวิสาหกิจ 
  ผู้บริหำร หมายถึง ผู้มีอ านาจลงนามหรือส่ังการในขั้นตอนต่างๆเพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับ
การแก้ไขเป็นที่ยุติ ตลอดจนการพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้าวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
  หน่วยบริกำร   หมายถึง โรงพยาบาลศูนย์   โรงพยาบาลท่ัวไป โรงพยาบาลชุมชน  
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล 
  ผู้รับบริกำร หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็น
หรือให้ข้อมลูตลอดจนผู้มีส่วนได้เสียในเรื่องร้องเรียนนั้นๆ 
  ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจาก
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีหรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปล้ือง
ทุกข ์
  กำรร้องเรียน หมายถึง การร้องต่อผู้บังคับบัญชาช้ันเหนือขึ้นไป  หรือผู้มีอ านาจหน้าท่ี
พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระท าของ
ผู้บังคับบัญชา  เพื่อให้ผู้บังคับบัญชาได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนท่ีไม่ถูกต้อง หรือช้ีแจงเหตุผลความ
ถูกต้องท่ีได้ปฏิบัติให้ผู้ร้องทุกข์ทราบและหายข้องใจ  หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความ
เป็นธรรม 
  ค ำร้องเรียน หมายถึง เรื่องท่ีผู้ร้องเรียนซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายเนื่องจาก
เจ้าหน้าท่ีในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง  ท่ีได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าท่ีตามช่องทางต่างๆ 
  เร่ืองร้องเรียน  หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าท่ีต่างๆของ
เจ้าหน้าท่ีในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง เช่น  การประพฤติมิชอบ การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีใน
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  การจัดซื้อจัดจ้าง การบรรจุแต่งต้ังข้าราชการ  ลูกจ้างประจ า พนักงาน
กระทรวงสาธารณสุข  ลูกจ้างช่ัวคราว  และลูกจ้างรายคาบ  ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ  
  กำรร้องเรียนกระท ำผิดวินัยหรือทุจริต ประพฤติมิชอบ  หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่า
เจ้าหน้าท่ีของรัฐในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง  ได้แก่ ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงาน
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กระทรวงสาธารณสุข  ลูกจ้างช่ัวคราว  และลูกจ้างช่ัวคราวรายคาบ  กระท าผิดวินัย การทุจริต ประพฤติมิชอบ 
การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าท่ีโดยมิชอบ โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบ
ได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและได้ก าหนดโทษไว้  ท้ังนี้อาจเป็นท้ังเรื่องเกี่ยวกับงานราชการหรือเรื่อง
ส่วนตัว 

ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  หมายถึง  ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องเรียน ของ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 

หน่วยงำนด ำเนินกำรเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง  หน่วยงานท่ีมีเจ้าหน้าท่ีในการ
จัดการแก้ไขกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นๆ  ประกอบด้วย  งานบริหาร  งานคุ้มครองผู้บริโภค  งานประกัน
สุขภาพ งานอนามัยส่ิงแวดล้อม 

ด ำเนินกำร หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์ต้ังแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไข
หรือได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียน 

กำรอุทธรณ์ หมายถึง  การไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมาตรการใดๆท่ีคณะกรรมการส่ังการ หรือมี
ปัญหาในมติหรือมาตรการนั้นๆและต้องการให้มีทบทวน 

บัตรสนเท่ห์ หมายถึง เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อื่นท่ีระบุหลักฐานกรณีแวดล้อม
ปรากฏชัดแจ้ง ช้ีพยานบุคคลแน่นอน  เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุหรือพฤติการณ์เช่ือมโยง
พอท่ีจะเช่ือในเบ้ืองต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น 

กำรบริหำร หมายถึง การท่ีส่วนราชการด าเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย  
โปร่งใส และ เป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม  ภาระต่อประชาชน คุณภาพ  
วัตถุประสงค์ท่ีจะด าเนินการและประโยชน์ระยะยาวของทางราชการท่ีจะได้รับประกอบกัน 

กำรบริกำรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสุข  หมายถึง การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการ
ด าเนินการทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง แล้วเกิด
เหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้มารับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยใน
การให้บริการดังกล่าว  หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าท่ีหน่วยบริการ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  หรือ
กระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 

เร่ืองร้องเรียนบริกำรทำงกำรแพทย์ หมายถึง หนังสือหรือส่ิงใดๆจากบุคคลหรือองค์กร ท่ี
แสดงให้ปรากฏได้ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือด าเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุขของหน่วย
บริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง  แล้วเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิด
ขึ้นกับผู้รับบริการ และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าท่ี
หน่วยบริการ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 

ควำมขัดแย้ง หมายถึง ประเด็นปัญหาท่ีเกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันเกิดจาก
การให้หรือรับบริการสาธารณสุข น าไปสู่ความไม่พึงพอใจ การร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อาจเป็นความขัดแย้งท่ี
แฝงอยู่ก าลังเกิดขึ้น  มีการแสดงออกชัดเจน  หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบการแพทย์ 
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กำรเจรจำไกล่เกลี่ย  หมายถึง  กระบวนการไกล่เกล่ียด้วยการส่ือสารสนทนาระหว่างคู่กรณี 
หรือผู้แทนต้ังแต่เริ่มมีความขัดแย้ง  เพื่อหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงท่ีพึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน  และเพื่อ
มิให้ความขัดแย้งบานปลาย 

กำรเจรจำไกล่เกลี่ยคนกลำง หมายถึง การเจรจาไกล่เกล่ียด้วยความช่วยเหลือของบุคคลท่ี
สามท่ีเป็นกลาง ท าหน้าท่ีช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกัน ด้วยบรรยากาศและสัมพันธภาพท่ีดี
ต่อกันคู่กรณีเกิดข้อตกลงท่ีพึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไม่ได้มีหน้าท่ีตัดสินใจแทนคู่กรณี 

ผู้ไกล่เกลี่ย หมายถึง เจ้าหน้าท่ีท่ีได้รับการแต่งต้ังให้เป็นผู้ไกล่เกล่ียความขัดแย้งในระบบ
การแพทย์หรือผู้ได้รับมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลภายนอกท่ีคู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกล่ียด้วยก็ได้ 

กำรชุมนุมเรียกร้อง หมายถึง การรวมตัวกันของกลุ่มคนเพื่อแสดงออกทางความคิดเห็นใน
เรื่องต่างๆ เช่น การด าเนินชีวิต  ส่ิงแวดล้อม  สุขอนามัย ฯลฯ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นสภาพปัญหาท่ีกลุ่มคนได้รับ
ผลกระทบเป็นการรวมตัวท่ีสะท้อนให้เห็นถึงปัญหาความเดือดร้อนของกลุ่มคน และ/หรือได้รับผลกระทบจาก
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีสาธารณสุข 

ทุจริต หมายถึง แสวงหาประโยชน์ท่ีมิควรได้โดยชอบด้วยกฎหมาย ส าหรับตนเองหรือผู้อื่น 
(ตรา 1 อนุ 1 แห่งประมวลกฎหมายอาญา) 

ทุจริตต่อหน้ำที่ หมายถึง ปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในต าแหน่งหรือหน้าท่ี หรือ
ปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในพฤติการท่ีอาจท าให้ผู้อื่นเช่ือว่ามีต าแหน่งหรือหน้าท่ี ท้ังท่ีตนมิได้มี
ต าแหน่งหรือหน้าท่ีนั้น หรือใช้อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าท่ี ท้ังนี้เพื่อแสวงหาประโยชน์ท่ีมิควรได้โดยชอบ 
ส าหรับตนเองหรือผู้อื่น หรือกระท าการอันเป็นความผิดต่อต าแหน่งหน้าท่ีราชการ หรือความผิดต่อต าแหน่ง
หน้าท่ีในการยุติธรรม ตามประมวลกฎหมายอาญาหรือตามกฎหมายอื่น (มาตรา 4 แห่งพระราชบัญญัติ
ประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต พ.ศ. 2561) 

ประพฤติมิชอบ หมายถึง ใช้อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าท่ีอันเป็นการฝ่าฝืนกฎหมาย ระเบียบ 
ค าส่ัง หรือมติคณะรัฐมนตรี ท่ีมุ่งหมายจะควบคุมดูแลการรับ การเก็บรักษา หรือการใช้เงิน หรือทรัพย์สินของ
แผ่นดิน(มาตรา 3 แห่งพระราชบัญญัติ มาตรการของฝ่ายบริหารในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต พ.ศ. 
2551 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม) 

 
2.5  ประเภทเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์

1. กำรให้บริกำรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสุข 
นิยำม 
การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการด าเนินการทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วย

บริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง แล้วเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงค์มีความเสียหายเกิดขึ้นกับ
ผู้รับบริการและผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าท่ีหน่วย
บริการ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 
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ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
การร้องเรียนเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลของเจ้าหน้าท่ี เช่น การวินิจฉัยโรคผิดพลาด การ

รักษาผิดพลาด ฯลฯ 
 
2. คุณภำพกำรให้บริกำร 
นิยำม 
การท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุขท่ีเกิด

ขึ้นกับหน่วยบริการ 
ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 

 1. รอตรวจนาน 
 2. แพทย์ / พยาบาล / เจ้าหน้าท่ีสาธารณสุขท างานล่าช้า 
 3. แพทย์ / เจ้าหน้าท่ีสาธารณสุขปฏิเสธการรักษา 
 4. กริยาไม่เหมาะสม / วาจาไม่สุภาพ 
 5. ไม่เต็มใจให้บริการ 

3. กำรบริหำรจัดกำร 
นิยำม 
การท่ีส่วนราชการด าเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และเป็นธรรม โดย

พิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน  คุณภาพวัตถุประสงค์ท่ีจะด าเนินการและ
ประโยชน์ระยะยาวของทางราชการท่ีจะได้รับประกอบกัน 

ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
 1. การบริหารท่ัวไปและงบประมาณ ร้องเรียนโดยกล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงาน

มีพฤติกรรมส่อในทางไม่สุจริตหลายประการ 
 2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้างมีพฤติกรรมส่อ

ไปในทางไม่โปร่งใสหลายประการ 
 3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดยกล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข้องด าเนินการเกี่ยวกับ

การแต่งต้ัง การเล่ือนต าแหน่ง การพิจารณาความดีความชอบและการแต่งต้ัง โยกย้ายไม่ชอบธรรม ฯลฯ 
4. วินัยข้ำรำชกำร 
นิยำม 
กฎระเบียบต่างๆท่ีวางหลักเกณฑ์ขึ้นมาเป็น กรอบควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าท่ี และ

ก าหนดแบบแผนความประพฤติของข้าราชการ เพื่อให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าท่ีราชการเป็นไปด้วย
ความเรียบร้อย โดนก าหนดให้ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสมตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 
2551 

 



9 

 

ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
การไม่ปฏิบัติหน้าท่ีตามบทบัญญัติว่าด้วยวินัยข้าราชการตามท่ีกฎหมายก าหนด 
 
5. กำรทุจริต 
นิยำม 
การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใด ในต าแหน่งหรือหน้าท่ีหรือปฏิบัติหรือละเว้นการ

ปฏิบัติอย่างใดในพฤติการณ์ท่ีอาจท าให้ผู้อื่นเช่ือว่ามีต าแหน่งหรือหน้าท่ี ท้ังท่ีตนมิได้มีต าแหน่งหน้าท่ีนั้นหรือใช้
อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าท่ีเพื่อประโยชน์ท่ีมิควรได้โดยชอบส าหรับตนเองหรือผู้อื่น 

ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
1. การจัดซื้อจัดจ้างเกี่ยวกับพัสดุครุภัณฑ์ การก่อสร้าง 
2. การบริหารงานของหน่วยงานท่ีส่อต่อไปในทางไม่สุจริต ฯลฯ 

 
6. ค่ำตอบแทน 
นิยำม 
การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบั ติงานของเจ้าหน้าท่ี มีเจตนารมณ์เพื่อการจ่าย

ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานในหน่วยบริการ ในช่วงนอกเวลาราชการ และเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงาน
นอกหน่วยบริการ หรือต่างหน่วยบริการ ท้ังในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ 
  ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 

1. การเบิกจ่ายเงิน พ.ต.ส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ 
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
4. ค่าตอนแทนก าลังคนด้านสาธารณสุข  

 
7. ควำมขัดแย้งกับเจ้ำหน้ำที่ / หน่วยงำนของรัฐ 
นิยำม 
การท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงานเกี่ยวกับการ

กระท าใดๆท่ีมีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใดอย่างหนึ่งต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานในสังกัดส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 
  ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
  เจ้าหน้าท่ียืมเงินประชาชนแล้วไม่คืน ฯลฯ 
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8. สวัสดิกำรของรัฐ 
นิยำม 
ระบบทางสังคมท่ีรัฐให้หลักประกันแก่ประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในด้านปัจจัยพื้นฐาน

ท่ีจ าเป็นส าหรับการมีคุณภาพชีวิตท่ีดี 
ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
1. หลักประกันสุขภาพ  ทุกคนมีสิทธิได้รับบริการป้องกันและรักษาโรคฟรี 
2. กองทุนประกันสังคม 
3. กองทุนข้าราชการบ านาญ ฯลฯ 
 
9. ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น 
นิยำม 
การท่ีผู้ร้องเรียนแสดงออกทางความคิดเห็นหรือการเสนอแนะท่ัวไปเกี่ยวกับการให้บริการทาง

การแพทย์และสาธารณสุข 
ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 

1. การปรับปรุงระบบการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 
2. การปรับปรุงส่ิงอ านวยความสะดวกและส่ิงแวดล้อม 
3. การเพิ่มบุคคลกร 
4. การเพิ่มอุปกรณ์ทางการแพทย์ ฯลฯ 

 
10. กำรคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนสำธำรณสุข 
นิยำม 
การปกป้องดูแลผู้บริโภคให้ได้รับความปลอดภัย เป็นธรรม จากผลิตภัณฑ์ด้านสุขภาพ 

ส่ิงแวดล้อม บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 
  ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 

1. การใหบ้ริการไม่ได้มาตรฐาน 
2. ตลาดสด ร้านค้า/แผงลอย ไม่สะอาด 
3. ส่ิงแวดล้อมท่ัวไป เช่น ขยะ/ส่ิงปฏิกูล น้ าเสีย กล่ินเหม็น เหตุร าคาญ กิจการท่ีเป็น

อันตรายต่อสุขภาพ 
4. สถานบริการ สถานประอบการไม่มีใบอนุญาต ฯลฯ 

 
11. ขอควำมอนุเครำะห์  
นิยำม 
ขอความอนุเคราะห์และขอความช่วยเหลือในด้านต่างๆนอกเหนือจากสิทธิที่พึงได้รับ 
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  ตัวอย่ำงที่เป็นรูปธรรม 
1. ค่ารักษาพยาบาล 
2. การย้ายสถานบริการ ฯลฯ 

 
2.6 หลักเกณฑ์ในกำรรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 2.6.1 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
  1. ช่ือ ท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ชัดเจน 
  2. วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน 
  3. ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียน  ปรากฏอย่างชัดเจนว่าได้รับ

ความเดือดร้อนหรือเสียหาย ต้องการให้แก้ไขด าเนินการอย่างไร หรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริต
ของเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

  4. ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล(ถ้ามี) 
2.6.2 ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหาย

ต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
2.6.3 เป็นเรื่องท่ีประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจัดความเดือดร้อน 
2.6.4 เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ

หน้าท่ีต่างๆของเจ้าหน้าท่ีหน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
2.6.5 เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ใน

การด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน  สอบสวน  ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 

2.6.6 ไม่เป็นค าร้องเรียนท่ีเข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
 1. ค าร้องเรียนท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์  เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อมชัดเจน และ

เพียงพอท่ีจะท าการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันท่ี 22  ธันวาคม  2551
จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

 2. ค าร้องเรียนท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว  หรือเป็นเรื่องท่ีศาลได้มีค าพิพากษาหรือ
ค าส่ังท่ีสุดแล้ว 

 3. เรื่องร้องเรียนท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กร
อิสระท่ีกฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการหรือ
ด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ท้ังนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

 4. ค าร้องเรียนท่ีเกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะได้รับ

พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
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2.7 หลักเกณฑ์และวิธีกำรร้องเรียนและพิจำรณำวินิจฉัยร้อง กรณีของข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญ 
  2.7.1 กรณีคับข้องใจท่ีจะร้องทุกข์ได้ 
   ความคับข้องใจอันเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ของข้าราชการนั้น ต้องมีลักษณะ ดังนี้ 

1. ไม่ชอบด้วยกฎหมาย  ไม่ว่าเป็นการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอ านาจหรือ
นอกเหนืออ านาจท่ีไม่ถูกต้องตามกฎหมาย หรือไม่ถูกต้องตามรูปแบบขั้นตอน 
หรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญท่ีก าหนดไว้ส าหรับการนั้น หรือโดยไม่สุจริต หรือ
มีลักษณะเป็นการเลือกปฏิบัติท่ีไม่เป็นธรรม  หรือมีลักษณะเป็นการสร้าง
ขั้นตอนโดยไม่จ าเป็นหรือสร้างภาระให้เกิดข้ึนเกินสมควร หรือเป็นการใช้ดุลย
พินิจโดยมิชอบ 

2. ไม่มอบหมายให้ปฏิบัติ 
3. ประวิงเวลา หรือหน่วงเหนี่ยวการด าเนินการบางอย่างอันเป็นเหตุให้เสียสิทธิ 

หรือได้รับสิทธิประโยชน์อันพึงมพีึงได้ในเวลาอันสมควร 
4. ไม่เป็นไปตาม หรือขัดกับระบบคุณธรรมตามมาตรา 42   

2.7.2 ผู้มีอ านาจพิจารณาและวินิจฉัยร้องทุกข์ 
เพื่อให้เกิดความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีระหว่างกัน เมื่อมีปัญหาเกิดขึ้นควรจะได้ปรึกษา

หรือท าความเข้าใจกันโดยผู้บังคับบัญชาต้องให้โอกาสและรับฟัง หรือสอบถามเกี่ยวกับปัญหาดังกล่าว เพื่อเป็น
แนวทางแห่งการท าความเข้าใจและแก้ปัญหาท่ีเกิดขึ้นในชั้นต้น แต่ถ้าผู้มีความขับข้องใจไม่ประสงค์จะ
ปรึกษาหารือ หรือปรึกษาหารือแล้วไม่ได้รับค าช้ีแจง หรือได้รับค าช้ีแจงแล้วไม่เป็นท่ีพอใจ  ก็ให้ร้องเรียนตาม
กฎหมาย  ก.พ.ค. ได้ ดังนี้ 

ก. เหตุเกดิจากผู้บังคับบัญชา ให้ร้องเรียนต่อผู้บังคับบัญชาช้ันเหนือขึ้นไปตามล าดับ คือ 
1. กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องเรียนเกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริหารส่วนภูมิภาค

ท่ีต่ ากว่าผู้ว่าราชการจังหวัด เช่น สาธารณสุขอ าเภอ  นายอ าเภอ ผู้อ านวยการโรงพยาบาล นายแพทย์
สาธารณสุขจังหวัด  ให้ร้องทุกข์ต่อผู้ว่าราชการจังหวัด  และให้ผู้ว่าราชการจังหวัด เป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัย
ร้องเรียน 

2. กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องเรียนเกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริเวณส่วนกลางท่ี
ต่ ากว่าอธิบดี เช่นผู้อ านวยการกอง  หรือผู้อ านวยการส านัก ให้ร้องเรียนต่ออธิบดี  และให้อธิบดีเป็นผู้มีอ านาจ
วินิจฉัยร้องเรียน ส าหรับกรณีส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขนั้น  ถ้าเหตุเกิดจากผู้อ านวยการวิทยาลัยใน
สังกัดสภาบันพระบรมราชชนก  และผู้อ านวยการส านักหรือหน่วยงานส่วนกลาง จะต้องร้องเรียนต่อ
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข (ในฐานะอธิบดี) และปลัดกระทรวงสาธารณสุขเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องเรียน 

3. กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องเรียนเกิดจากผู้ว่าราชการจังหวัดหรืออธิบดี ให้ร้องเรียน
ต่อปลัดกระทรวงซึ่งผู้บังคับบัญชาของผู้ร้องเรียน และให้ปลัดกระทรวงเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องเรียน อนึ่ง 
กรณีท่ีผู้ว่าราชการมีค าส่ังย้ายหรือเล่ือนเงินเดือนข้าราชการต าแหน่งประเภทวิชาการ  ต้ังแต่ระดับช านาญการ
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พิเศษ ลงมากฎหมายใหม่บัญญัติให้เป็นอ านาจของผู้ว่าราชการจังหวัดโดยตรง หากจะร้องเรียนในเรื่องนี้ 
จะต้องร้องเรียนต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ข. เหตุเกิดจากปลัดกระทรวง รัฐมนตรีเจ้าสังกัด หรือนายกรัฐมนตรี ให้ร้องเรียนต่อ ก.พ.ค. 
ดังนั้น  ถ้าเหตุร้องเรียนเกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุข ต้องร้องเรียนต่อ ก.พ.ค. อนึ่ง ค าส่ังต่างๆของ
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเกี่ยวกับการบริหารบุคคล เช่น การบรรจุแต่งต้ัง  เล่ือน  ย้าย  โอน นั้น ถ้า
ท าให้ข้าราชการเกิดความคับข้องใจแล้ว จะต้องร้องเรียนต่อ ก.พ.ค. ทุกกรณี ส าหรับกรณีผู้ว่าราชการจังหวัด
ซึ่งได้รับมอบหมายอ านาจจากส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ให้บรรจุแต่งต้ัง หรือเล่ือนต าแหน่ง
ข้าราชการ ในราชการบริหารส่วนภูมิภาค แม้ว่าจะออกเป็นค าส่ังจังหวัด  กรณีนี้ต้องงถือว่าผู้ว่าราชการจังหวัด
ท าในฐานะปลัดกระทรวงสาธารณสุขตามท่ีได้รับมอบอ านาจ  

 
2.8 ช่องทำงกำรรับเร่ืองรำวร้องเรียน ร้องทุกข์ 

1. ไปรษณีย์ เลขท่ี 442 หมู่ท่ี 3 ต าบลม่วงต๊ึด อ าเภอภูเพียง จังหวัดน่าน รหัสไปรษณีย์
55000 

2. เว็บไซด์ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักนายกรัฐมนตรี www.111.go.th 
3. เว็บไซด์กระทรวงสาธารณสุข 

ictapp.moph.go.th/servicelink/complaint/index.php 
4. เว็บไซด์ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดน่าน wwwnno.moph.go.th หัวข้อ ร้องเรียนร้อง

ทุกข์ 
5. ร้องเรียนศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดน่าน 
6. เว็บไซด์ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง www.pupiang.com 
7. ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์หรือทางโทรสาร ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง หมายเลข

โทรศัพท์ 054-718745 หมายเลขโทรสาร 054-718745 
8. กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 
9. E-mail ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง : ssopupiang5514@gmail.com 

 
 
 
 
 

 
 
 

http://www.111.go.th/
http://www.pupiang.com/
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2.10 ขัน้ตอนกำรปฏบิัติงำนข้อร้องเรียน กรณีกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกรสำธำรณสุข 
1. เมื่อส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง ได้รับเรื่องร้องเรียน ให้ผู้รับผิดชอบงานรับเรื่องราวร้องเรียน 

ท าการลงทะเบียนรับในระบบสารบรรณ และวิเคราะห์เนื้อหาเรื่องร้องเรียน ว่ามีความเกี่ยวข้องกับ
ผู้รับผิดชอบงานใด จากนั้นเสนอความเห็นสาธารณสุขอ าเภอเพื่อพิจารณา 

2. เมื่อสาธารณสุขอ าเภอพิจารณาแล้ว ส่ังการ ผู้รับผิดชอบงานรับเรื่องราวร้องเรียน จัดท าค าส่ังแต่งต้ัง
คณะกรรมการสืบสวน/สอบสวน (คณะกรรมการฯท่ีแต่งต้ังควรประกอบด้วยผู้รับผิดชอบงานบุคลากร
ของหน่วยงาน) เพื่อด าเนินการแสวงหาข้อเท็จจริง ท้ังนี้อาศัยความตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพล

เรือน พ.ศ. 2551 ประมวลจริยธรรมข้าราชการก าหนดไว้ รวมท้ัง พ.ร.บ.ความรับผิดทางละเมิดของ
เจ้าหน้าท่ี พ.ศ. 2539 และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยเกณฑ์การปฏิบัติเกี่ยวกับความรับผิด
ทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ี พ.ศ. 2539 โดยคณะกรรมการฯต้องด าเนินการฯให้แล้วเสร็จภายใน 15 
วันพร้อมรายงานผล/ลงความเห็นให้สาธารณสุขอ าเภอเพื่อพิจารณา 

3. เมื่อสาธารณสุขอ าเภอพิจารณาเห็นชอบ คณะกรรมการฯและผู้รับผิดชอบงานรับเรื่องราวร้องเรียน จะ
ท าการรายงานผลให้ผู้ร้องเรียน และหน่วยงานอื่นท่ีเกี่ยวข้อง แต่หากไม่เห็นชอบ คณะกรรมการฯ
จะต้องด าเนินการตามข้อส่ังการและรายงานผลเพิ่มเติมจนกว่าสาธารณสุขอ าเภอจะพิจารณาเห็นชอบ 
 

2.11 กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียนให้แก่ผู้ร้องเรียน 
1. กรณีผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ ร้องเรียนผ่านระบบอินเตอร์เน็ต การรายงานผลจะก าท าได้ 2 วิธีคือ 

1.1  แจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องเรียน  ทาง E-mail ของผู้ร้องเรียนตามท่ีระบุไว้ หรือ 

 
1.2  แจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องเรียน เป็นหนังสือรำชกำร 
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2. กรณีผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ มิได้ร้องเรียนผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 
จะรายงานผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องเรียน เป็นหนังสือราชการ 
 

2.12 กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียนแก่ผู้บริหำรของหน่วยงำน 
ผู้รับผิดชอบงานรับเรื่องราวร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง ด าเนินการสรุปผลการ

ด าเนินงานรับเรื่องราวร้องทุกข์พร้อมระบุปัญหา อุปสรรคและแนวทางแก้ไข โดยแยกเป็นข้อร้องเรียนการ
ปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงาน และข้อร้องเรียนกรณีการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบของบุคลากรสาธารณสุข เสนอผู้บริหารรับทราบ ปีงบประมาณละ 2 ครั้ง ครั้งท่ี 1 ตัดยอด ณ วันท่ี 31 
มีนาคม 2566 ครั้งท่ี 2 ตัดยอด ณ วันท่ี 31 สิงหาคม 2566 
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แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน(ด้วยตนเอง) 

       เขียนท่ี.............................................................  
       วันท่ี.........เดือน.......................... พ.ศ. ...........  

เรื่อง ...........................................................................................  
เรียน  สาธารณสุขอ าเภอภูเพียง   
   ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว) ...................................................................................... อายุ...............ป ี
อยู่บ้านเลขท่ี............................................................. หมู่ท่ี................ต าบล............................................................. 
อ าเภอ.................................................... จังหวัด…………………………………. โทรศัพท์............................................... 
ได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
  ดังนั้น ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว) ..................................................................................... จึงใคร่ขอ
ร้องเรียนมายังศูนยร์ับเรื่องราวร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง เพื่อให้ด าเนินการช่วยเหลือ และ
แก้ไขปัญหา ดังนี้ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่างๆ มาด้วย คือ  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

   ขอแสดงความนับถือ 

      (ลงช่ือ) .............................................................. ผู้ร้องเรียน   
   (...........................................................)  

              ต าแหน่ง.............................................................. (ถ้ามี) 
           หมายเลขโทรศัพท์ .................................................... 
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แบบค ำร้องเรียน (โทรศัพท์)                        (แบบค ำร้องที่ 2) 

          ท่ี  ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 
 

         วันท่ี ………………เดือน………………………….พ.ศ…………………….. 
เรื่อง…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

เรียน สาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 
 

  ข้าพเจ้า………………………………………………………อายุ………ปี อยู่บ้านเลขท่ี……………….…
หมู…่……ต าบล……………………………อ าเภอ…………………………..จังหวัด………………………………..................
โทรศัพท์…………………………..อาชีพ…………………………………………..ต าแหน่ง……………………………………….. 
มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อให้ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียงพิจารณาด าเนินการช่วยเหลือ
หรือแก้ไขปัญหาเรื่อง……………………………………………………………………………………………………….................... 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………….................................... 
โดยขออ้าง……………………………………………………………………………………………………………………………………...... 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………..…………………………………….เป็นพยานหลักฐานประกอบ 
 

  ท้ังนี้ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างต้นเป็นความจริงและเจ้าหน้าท่ีได้แจ้ง
ให้ข้าพเจ้าทราบแล้วหากเป็นค าร้องท่ีไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 
 

 
     ลงช่ือ……………………………………………เจ้าหน้าท่ีผู้รับเรื่อง 

                        (………………………………………….) 
                 วันท่ี ……เดือน……………….พ.ศ……………    

            เวลา…………………………. 
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แบบแจ้งกำรรับเร่ืองร้องเรียน               (ตอบข้อร้องเรียนที่ 1) 

ท่ี นน 1532/(เรื่องร้องเรียน)/..............                      ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 
                                                                                      อ าเภอภูเพียง  จังหวัดน่าน 

 

วันท่ี ..............เดือน.......................... พ.ศ. ......... 

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องเรียน 
 

เรียน ……………………………………………………………….. 
 

        ตามท่ีท่านได้ร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียงจังหวัดน่าน 
โดยทาง ( ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ ( ) ด้วยตนเอง ( ) ทางโทรศัพท์ 
( ) อืน่.................................................................................................................................................................. 
ลงวันท่ี....................................... เกี่ยวกับเรื่อง..................................................................................……………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………นั้น 
                 ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียงได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียนของท่านไว้แล้วตามทะเบียน
รับเรื่อง เลขรับท่ี........................................ลงวันท่ี................................และส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 
ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 
                        ( ) เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียงและได้มอบหมาย
ให.้..................................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนินการ 
                        ( ) เป็นเรื่องท่ีไม่อยู่ในอ านาจหน้าท่ีของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียงและได้จัดส่ง
เรื่องให้........................................................................................ซึงเป็นหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้ าท่ีเกี่ยวข้อง
ด าเนินการต่อไปแล้วทั้งนี้ ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีก
ทางหนึ่ง 
                        ( ) เป็นเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตาม 
กฎหมาย .......................................................................................... จึงขอให้ท่านด าเนินการตามขั้นตอนและ
วิธีการท่ีกฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 
 

จึงแจ้งมาเพื่อทราบ 
 

ขอแสดงความนับถือ 

                                    

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
โทร. 054 –718745 
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แบบแจ้งผลกำรด ำเนินกำรต่อรับเร่ืองร้องเรียน (ตอบข้อร้องเรียน 2) 
 
ท่ี นน 1532/(เรื่องร้องเรียน)/..............                      ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง 
                                                                                      อ าเภอภูเพียง  จังหวัดน่าน 

 

วันท่ี ..............เดือน.......................... พ.ศ. ......... 
 

เรื่อง แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียน 
 

เรียน ……………………………………………………………….. 
 

อ้างถึง หนังสือส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียงท่ี นน 1532/.................. ลงวนัท่ี........................... 
 

ส่ิงท่ีส่งมาด้วย ๑. ................................................................................................................................................. 
         ๒. ................................................................................................................................................ 

       ๓.................................................................................................................................................. 
           ตามท่ีส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียง(ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน)ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่อง

ร้องเรียนของท่านตามท่ีท่านได้ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้นส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภูเพียงได้รับ
แจ้งผลการดาเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานท่ี เกี่ยวข้องตามประเด็นท่ีท่านได้ร้องเรียนแล้ว ปรากฏ
ข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า…………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………… ดังมีรายละเอียดปรากฏตามส่ิงท่ีส่งมาพร้อมนี ้
ท้ังนี้หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 

 

จึงแจ้งมาเพื่อทราบ 
 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 

 
 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
โทร. 054 –718745 
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            ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต,กระทรวงสาธารณสุข.(2562).คู่มือกำรปฏิบัติงำนกระบวนกำร
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