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สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง 

 
 



บทนำ 

๑. หลักการและเหตุผล 

    ภายใต้ความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของสงัคมไทย มปีระชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบและ 

ประสบปัญหาทีห่ลากหลาย จนกลายเป็นปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ซึ่งนบัวันย่ิงมจีำนวนเพิ่มมากขึ้น 

ส่งผลให้ประชาชนต้องพึ่งพาส่วนราชการเพื่อคลี่คลายปัญหา โดยการร้องทุกข์/ร้องเรียนไปยัง      ส่วนราชการ 

ต่างๆที่มอียู่ เรื่องราวรอ้งทกุข์เป็นสิ่งสะท้อนปญัหาของประชาชนที่บ่งบอกความรู้สกึและความคาดหวังของ 

ประชาชนที่มีต่อการดำเนินการตามภารกิจของส่วนราชการในฐานะหน่วยงานผู้ใช้อำนาจฝ่ายบรหิารตามระบอบ 

ประชาธิปไตย ในการบรรเทาเยียวยาความเดือดร้อนของประชาชน รัฐบาลได้ให้ความสำคัญกับนโยบายการ 

บรหิารงานภาครัฐ โดยใช้หลักธรรมาภิบาลทีส่่งเสริมให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเปิดโอกาส 

ให้ประชาชนสามารถเสนอเรือ่งราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส เสนอข้อคิดเห็น   คำติชม ได้สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย ทั้งนี้ 

ภาครัฐมีหน้าที่ต้องดำเนินการช่วยเหลือประชาชนผูเ้ดือดร้อนให้เป็นไปด้วยความเสมอภาค โปร่งใส และเป็น ธรรม 

การร้องทกุข์/ร้องเรียนของประชาชนถือเป็นเสียงสะท้อนใหภ้าครัฐทราบว่าการบริหารงานมปีระสทิธิภาพและ 

ประสิทธิผลมากน้อยเพียงใดซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและหนว่ยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความสำคัญกบัการ 

แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/รอ้งทกุข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรบัฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเข้า 

มามีส่วนร่วม ตรวจสอบการทำงานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของ 

ประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเมือ่ประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ สังคม 

และการเมืองอย่างตอ่เนื่องทำใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นำไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ 

เป็นเหตุใหป้ระชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบปญัหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม อาจเป็นเหตุให้มีการ 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่างๆเพิ่มข้ึน   

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปรางในฐานะหน่วยงานที่มีหน้าทีก่ำกับดูแลการให้บริการของ 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล (รพ.สต.) ต่าง ๆ อำเภอเนินมะปราง ได้เลง็เห็นความสำคัญของเรื่องดงักล่าวนี้ 

จึงได้จัดทำคู่มือการดำเนินงานเรื่องรอ้งเรียน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง ข้ึน โดยมีวัตถุประสงค์ดังนี้  

    ๑. เพื่อใหบุ้คลากรผูเ้กี่ยวข้องหรอืเจ้าหน้าทีผู่้รบัผิดชอบสามารถน าไปเป็นกรอบแนวทางการ 

ดำเนินงานใหเ้กิดเป็นรปูธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเรื่องรอ้งเรียน ได้อย่างมปีระสิทธิภาพ  

    ๒. เพื่อใหม้ั่นใจว่ากระบวนการรับเรือ่งร้องเรียน ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่ 
สอดคล้องกบัข้อก าหนด ระเบียบ หลกัเกณฑ์ และกฎหมายที่เกี่ยวข้องการการรบัเรื่องร้องเรียนอย่างครบถ้วนและมี 
ประสิทธิภาพ  
    ๓.  เพื่อเป็นหลักฐานแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัตงิานทีส่ามารถถ่ายทอดให้กบัผูท้ี่เข้ามา 
ปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาใหก้ารทำงานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรอืเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรอืผู้มารับบรกิาร 
ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการทีม่ีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรบัปรุงกระบวนการในการ ปฏิบัติงาน  



    ๔. เพื่อพิทกัษ์สิทธิของประชาชนและผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 

๒ 

ระบบการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน 

  

 
  

๑.๒ ช่องทางการร้องเรียน   

ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานในการรบัเรื่องร้องเรียน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง สำหรบั 

เจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบการจัดการเรื่องรอ้งเรียน หน่วยงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง โดยผ่าน 

ช่องทางต่างๆดังนี้  

    ๑.ไปรษณีย์  

- หนังสือร้องเรียน (ลงช่ือผูร้้องเรียน)  
- บัตรสนเทห่์ (ไมล่งช่ือผูร้้องเรียน)  

    ๒.เว็บไซด์ศูนย์รบัเรื่องร้องเรียน สำนักนายกรัฐมนตรี ๑๑๑๑   

    ๓.ร้องเรียนผ่านทางศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดพิษณุโลก 

    ๔.ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพทห์รือทางโทรสาร ศูนย์บริหารจดัการเรื่องราวร้องทุกข์ สำนักงาน สำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง หมายเลขโทรศัพท์  ๐๕๕- ๓๙๙๐๕๘  

    ๕.เดินมารอ้งเรียนด้วยตัวเองที่ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวรอ้งทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนิน 

มะปราง  

   ๖. Website : http://www.nmpdph.go.th 

๑ .๑   ส่วนงาน/ หนว่ยงานที่รับผิดชอบ    
  

  
  
  
  
  
  

  
  
  

ศูนย์บริหารจัดการเรื่อง ร้องเรียน   

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง   

งานนิติการ   งานประกันสุขภาพ         งานคุ้มครองผู้บริโภค   งานอนามัยสิง่แวดล้อม   



๗ . Facebook : https://web.facebook.com/noenmaprang.DPHO  

๘. e-Mail : nmp_info@nmpdph.go.th หรือ noenmaprang001@gmail.com 

๑.๓  การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน  

    ๑.๓.๑ ศนูย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง 

  ๑) เป็นศูนย์กลางในการประสานการแก้ไขปญัหาตามข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนในภาพรวมของ 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง 

  ๒) ประมวลประเด็นปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ เพือ่พิจารณาหาแนวทางแก้ไขหรือนำเสนอผู้บรหิารพจิารณา 

สั่งการ  

  ๓) ติดตามผลการดำเนินการแก้ไขปญัหาเรื่องราวรอ้งทกุข์ให้ได้ข้อยุติโดยเร็วและประชาชนพึงพอใจ   

๔) อำนวยความสะดวกแก่มวลชนที่มาพบ หรือมาชุมนมุเรียกร้องตอ่ผูบ้รหิารของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ

เนินมะปราง   

๕) จัดระบบและพฒันาเครอืข่ายการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ เพื่อดำเนินการแก้ไขปัญหาให้เป็นเอกภาพ  

๖) จัดทำฐานข้อมลูต่างๆเกี่ยวกบัปญัหาเรื่องราวร้องทกุข์ใหเ้ป็นปจัจบุัน และเอื้ออำนวยต่อผู้บริหารในการ 

เรียกใช้ข้อมลูเพือ่ประกอบการพิจารณาในระดบันโยบาย  

  ๗) จัดทำสรุปรายงานผล ความคืบหน้าในการดำเนินการแกไ้ขปัญหาในภาพรวมของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ

เนินมะปราง   

     ๑.๓.๒ งานนิติการ      

มีหน้าที่ดังนี้  

๑) การเสรมิสร้างวินัยและระบบคุณธรรม ให้กบัเจ้าหน้าที่ในสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปรางซึง่ประกอบด้วย 

ข้าราชการพลเรอืนสามัญ พนักงานราชการ ลกูจ้างประจำและพนักงานกระทรวง สาธารณสุข 

ตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย พนักงานราชการ 

พ.ศ.๒๕๔๗ ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจำของ     ส่วนราชการ พ.ศ.๒๕๓๗ และ 

ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ.๒๕๕๖   

๒) การสอบสวน/พิจารณาเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ ตามพระราชบัญญัติความ 

รับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ.๒๕๓๙ และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยหลกัเกณฑก์ารปฏิบัติเกี่ยวกบั 

ความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ.๒๕๓๙  

https://web.facebook.com/noenmaprang.DPHO


๓) การด าเนินคดีปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้อง ดังนี ้ 

                               ๓.๑ การสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข้อเท็จจรงิ กรณีมกีารร้องเรียนกล่าวหาว่า 

เจ้าหน้าที่ในสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง กระทำผิดวินัย และการสอบข้อเทจ็จริง       ความรับผิด 

ทางละเมิดของเจ้าหน้าที ่ 

   ๓.๒ การพิจารณาเรื่องอทุธรณ์ เรือ่งร้องเรียน และเรือ่งขอความเป็นธรรม  

๔) รวบรวมข้อมูล ข้อเท็จจรงิ พยานหลักฐาน กรณีมีข้อพิพาทในการรกัษาพยาบาลที่เกิดข้ึนหรือ 

เช่ือว่าได้เกิดข้ึนในสถานบรกิาร สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง 

๕) ให้คำปรึกษาแนะนำการดำเนินคดี ข้อกฎหมายเกี่ยวกบัคดีทางการแพทย์และกฎหมายทั่วไป 

แก่แพทย์ ทันตแพทย์ พยาบาล เจ้าหน้าที่ในสงักัด และประชาชนทั่วไป               

                     ๖) เจรจาไกลเ่กลี่ยข้อพิพาทที่เกิดจากการรักษาพยาบาลของสถานบรกิารในสำนักงานสาธารณสุข

อำเภอเนินมะปราง                     

 ๗) เตรียมคดีเพือ่สง่ให้กบัพนักงานอัยการแก้ต่างคดีแพ่งและคดีอาญาที่มีมลูเหตจุากการ 

รักษาพยาบาลของสถานบรกิารในสังกัดสำนักงานสาธารณสขุอำเภอเนินมะปราง 

๘) เตรียมคดีและแก้ต่างคดีอาญาที่พนักงานอัยการหรือผูเ้สยีหายฟ้องคดีอาญาต่อหน่วยงานและ 

เจ้าหน้าที่ในคดีเกี่ยวกบัการรักษาพยาบาล  

๙) ศึกษาวิเคราะห์ข้อมลู สถานการณ์ และปญัหาเกี่ยวกับการให้บริการทางการแพทย์และเสนอ 

แนวทางเพื่อป้องกัน แก้ไข การฟอ้งรอ้งหรือข้อพิพาทอันเนือ่งมาจากการให้บริการทางการแพทย์  

  ๑.๓.๓ งานคุ้มครองผู้บริโภค  

              ตรวจสอบข้อเทจ็จริง สอบสวน พิจารณา เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการบังคับใช้กฎหมาย 
ตามกฎหมายทีอ่ยู่ในความรับผิดชอบคือ พระราชบญัญัติอาหาร พ.ศ.๒๕๒๒,พระราชบัญญัติยา พ.ศ.๒๕๑๐, 
พระราชบัญญัตเิครื่องสำอาง พ.ศ.๒๕๓๕,พระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ. ๒๕๔๑, พระราชบัญญัติวัตถุอันตราย พ.ศ. 
๒๕๓๕, พระราชบญัญัติการประกอบโรคศิลปะ พ.ศ. ๒๕๔๒, พระราชบญัญัติวิชาชีพเวชกรรม พ.ศ. ๒๕๒๕, 
พระราชบัญญัตเิครื่องมือแพทย์ พ.ศ. ๒๕๕๑ และพระราชบญัญัติวัตถุที่ออกฤทธ์ิต่อจิตและประสาท พ.ศ. ๒๕๑๘   
  ๑.๓.๔ งานอนามัยสิ่งแวดล้อม  

      ตรวจสอบข้อเทจ็จริง สอบสวน พิจารณา เกี่ยวกบัเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ และการบังคับใช้กฎหมาย 
ตามกฎหมายทีอ่ยู่ในความรับผิดชอบคือ พระราชบญัญัติควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสบู พ.ศ.๒๕๓๕, พระราชบญัญัติ 

คุ้มครองสุขภาพของผู้ไมสู่บบุหรี่ พ.ศ.๒๕๓๕ , พระราชบญัญัติควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ พ.ศ.๒๕๕๑ , 

พระราชบัญญัตกิารสาธารณสุข พ.ศ.๒๕๓๕ และพระราชบญัญัติรกัษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบรอ้ย 

ของบ้านเมือง พ.ศ. ๒๕๓๕ และฉบับที่แก้ไขเพิ่มเติม  



 ๑.๓.๕ งานประกันสุขภาพ  

     ตรวจสอบข้อเท็จจรงิ สอบสวน พิจารณา เกี่ยวกับเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกบัทางการแพทย์และ 
สาธารณสุขและการให้บริการของเจ้าหน้าที่ของหน่วยบรกิารในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปรางและ 
เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่เกิดจากการบริการทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขของสถานบรกิารในสังกัดสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง โดยมีกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบคือพระราชบญัญัตหิลกัประกันสุขภาพแห่งชาติ 
พ.ศ. ๒๕๔๕  
    คำจำกัดความ  

    ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรงุกระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงานอื่นของ 

รัฐที่อยู่ในกำกับของทางราชการ ฝ่ายบรหิาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินและรัฐวิสาหกิจ  

    ผู้บริหาร หมายถึง ผู้มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในข้ันตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียนไดร้ับการแก้ไขเป็นที่ยุติ 

ตลอดจนการพจิารณาพฒันาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทกุข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด      

หน่วยบริการ หมายถึง โรงพยาบาลสง่เสริมสุขภาพตำบล 

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็นหรือให้ข้อมูล 

ตลอดจนผู้มสี่วนได้เสียในเรื่องร้องเรียนนั้นๆ  

 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ได้รบัความเดือดร้อนหรือเสียหายหรอือาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของ 

เจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจำเป็นต้องใหส้่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลือ้งทกุข์      

การร้องเรียน หมายถึง การรอ้งต่อผู้บงัคับบญัชาช้ันเหนือข้ึนไป หรือผู้มีอ านาจหน้าที่พจิารณาวินิจฉัยเรื่องร้อง 

ทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระท าของผู้บงัคับบัญชา เพื่อใหผู้บ้ังคับบัญชาได้ 

ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกตอ้ง หรือช้ีแจงเหตผุลความถูกต้องที่ได้ปฏิบัติใหผู้้ร้องทุกข์ทราบและหายข้อง ใจ 

หรือให้ผูบ้ังคับบัญชาระดับสูงข้ึนไปได้พจิารณาให้ความเป็นธรรม  

คำร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ผูร้้องทุกข์ซึง่ได้รับความเดอืดรอ้นหรือเสียหายเนื่องจากเจ้าหน้าที่ในสงักัดสำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอเนินมะปรางที่ได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่างๆ     

 เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆของเจ้าหน้าที่ในสังกัด สำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง เช่นการให้บริการของเจ้าหนา้ที่ในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล(รพ.สต.) การจัดซื้อ 

จัดจ้าง การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการ และลกูจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรอืข้อคิดเห็นต่างๆ      

การร้องเรียนกระทำผิดวินัยหรือทุจริต หมายถึง การร้องเรยีนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐในสังกัดสำนักงานสาธารณสขุ

อำเภอเนินมะปรางได้แก่ ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ และพนกังาน กระทรวงสาธารณสขุ 

กระทำผิดวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรอืข้อปฏิบัติทีก่ฎหมายหรอืระเบียบได้กำหนดไว้ว่า 

เป็นความผิดทางวินัยและได้กำหนดโทษไว้ ทั้งนี้อาจเป็นทั้งเรื่องเกี่ยวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว  



หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนิน

มะปราง      

ผู้ดำเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง หน่วยงานทีม่ีหน้าที่ในการจัดการแก้ไขกับเรือ่งร้องเรียน/ร้อง ทกุข์น้ันๆ 

ประกอบด้วย ผูร้ับผิดชอบงานนิติการ ผู้รับผิดชอบงานคุ้มครองผู้บริโภค ผู้รบัผิดชอบงานประกันสุขภาพ  

ผู้รบัผิดชอบงานอนามัยสิ่งแวดลอ้ม  

ดำเนินการ หมายถึง การจัดการกบัเรื่องร้องเรียน รอ้งทกุขต์ั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือได้ข้อสรุป เพื่อ 

แจ้งผูร้้องทุกข์  

การอุทธรณ ์หมายถึง การไม่เห็นด้วยต่อมตหิรือมาตรการใดๆที่คณะกรรมการสั่งการ หรอืมีปญัหาในมตหิรอื 

มาตรการนั้นๆและต้องการใหม้ีการทบทวน       

บัตรสนเท่ห์ หมายถึง เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผูอ้ืน่ที่ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ช้ี 

พยานบุคคลแน่นอน เพื่อใช้เป็นข้อมลูประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุผลหรือพฤติการณ์เช่ือมโยงพอที่จะเช่ือใน 

เบื้องต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นน้ัน  

การบริหาร หมายถึง การที่ส่วนราชการดำเนินการด้านการบรหิารจัดการโดยเปิดเผย โปรง่ใส และเป็นธรรม 

โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะด าเนินการและ 

ประโยชนร์ะยะยาวของทางราชการทีจ่ะได้รับประกอบกัน        

การบริการทางการแพทย์และสาธารณสขุ หมายถึง การใหบ้ริการรกัษาพยาบาลหรือการดำเนินการทาง 

การแพทยห์รือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสงักัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง แล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่ 

พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดข้ึนกับผู้รบับริการ และผูร้ับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการใหบ้ริการดังกล่าว 

หรือเรียกร้องใหเ้จ้าหน้าที่หน่วยบริการ สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ        

ความขัดแย้ง หมายถึง ประเด็นปญัหาทีเ่กิดข้ึนระหว่างผู้ใหบ้ริการและผูร้ับบริการอันเกิดจากการให้หรือรบั 

บริการสาธารณสุข นำไปสู่ความไม่พึงพอใจ การร้องเรียนหรอืฟ้องร้อง อาจเป็นความขัดแย้งที่แฝงอยู่ กำลังเกิดข้ึน 

มีการแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบการแพทย์  

การเจรจาไกล่เกลีย่ หมายถึง กระบวนการไกลเ่กลี่ยด้วยการสื่อสารสนทนาระหว่างคู่กรณี หรือผู้แทนตั้งแต่เริ่มมี 

ความขัดแย้ง เพื่อหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงที่พงึพอใจโดยเร็วร่วมกัน และเพื่อมิให้ความขัดแย้งบานปลาย     

การเจรจาไกล่เกลีย่คนกลาง หมายถึง การเจรจาไกลเ่กลี่ยด้วยความช่วยเหลือของบุคคลทีส่ามทีเ่ป็น กลาง ท 

าหน้าที่ช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรกึษาหารอืร่วมกัน ด้วยบรรยากาศและสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน คู่กรณี 

เกิดข้อตกลงที่พงึพอใจร่วมกันโดยคนกลางไม่ได้มีหน้าที่ตัดสนิใจแทนคู่กรณี  



ผู้ไกล่เกลีย่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ได้รบัการแตง่ตั้งใหเ้ป็นผู้ไกล่เกลี่ยความขัดแย้งในระบบการแพทย์ หรือผู้ได้รบั 

มอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลภายนอกที่คู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกลี่ยด้วยก็ได้       

การชุมนุมเรียกร้อง หมายถึง การรวมตัวกันของกลุม่คนเพือ่แสดงออกทางความคิดเห็นในเรื่องต่างๆ เช่น การดำเนินชีวิต 

สิ่งแวดล้อม สุขอนามัย ฯลฯ ซึง่ส่วนใหญ่จะเป็นสภาพปญัหาที่กลุ่มคนไดร้ับผลกระทบ เป็นการรวมตัวที่ 

สะท้อนให้เห็นถึงปญัหาความเดือดร้อนของกลุ่มคน และ/หรือได้รับผลกระทบจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

สาธารณสุข  

 ประเภทเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  

ประเภท  นิยาม  ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม  

๑. การใหบ้ริการทาง 

การแพทย์และ 

สาธารณสุข  

การใหบ้ริการรกัษาพยาบาลหรือการดำเนินการ 
ทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการ 
ในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนิน
มะปรางแล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ 
มีความ เสียหายเกิดข้ึนกับผูร้ับบริการ 
และผูร้ับบรกิาร 
หรือญาติมีความสงสัยในการใหบ้รกิารดังกล่าว 
หรือเรียกร้องใหเ้จ้าหน้าที่หน่วยบริการ ส 
านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือก ร ะ ท 
ร ว ง ส า ธ า ร ณ สุ ข รั บ ผิ ด ช อ บ  
การทีผู่้ร้องเรียนแจง้ร้องเรียนเกี่ยวกับการ 

ให้บรกิารทางการแพทย์และสาธารณสุขที่เกิด 

ข้ึนกับหน่วยบริการ  

การร้องเรียนเกี่ยวกับการ 

รักษาพยาบาลของเจ้าหน้าที่ เช่น 

การวินิจฉัยโรคผิดพลาด การรกัษา 

ผิดพลาด ฯลฯ  

  

ประเภท  นิยาม  ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม  

๒. คุณภาพการ 
ให้บรกิาร  
  

การทีผู่้ร้องเรียนแจง้ร้องเรียนเกี่ยวกับการ 
ให้บรกิารทางการแพทย์และสาธารณสุขที่เกิด 
ข้ึนกับหน่วยบริการ  
  

๑.รอตรวจนาน  
๒.แพทย์/พยาบาล/เจ้าหน้าที่ 
สาธารณสุขท างานล่าช้า  
๓. แพทย์ปฏิเสธการรกัษา  
๔. กริยาไม่เหมาะสม/วาจาไมสุ่ภาพ  

๕. ไม่เต็มใจให้บริการ   

  

 



ประเภท  นิยาม  ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม  

๓.การบรหิารจัดการ  

  

การทีส่่วนราชการดำเนินการด้านการบรหิาร 

จัดการโดยเปิดเผย โปรง่ใส และเป็นธรรม โดย 

พิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม 

ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ทีจ่ะ 

ดำเนินการและประโยชน์ระยะยาวของทาง  

๑.การบรหิารทั่วไปและงบประมาณ 
ร้องเรียนโดยกล่าวหาผู้บริหาร 
เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานมีพฤติกรรม 
ส่อในทางไมส่จุริตหลายประการ  
๒.การบรหิารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย 
กล่าวหาว่าผูเ้กี่ยวข้องในการจัดซื้อ 
จัดจ้างมีพฤติกรรมส่อไปในทางไม่ 
โปรง่ใสหลายประการ  
๓.การบรหิารงานบุคคล ร้องเรียน 
โดยกล่าวหาว่าผูบ้รหิาร และ 
ผู้เกี่ยวข้องดำเนินการเกี่ยวกบัการ 
แต่งตั้ง การเลื่อนตำแหนง่ การ 
พิจารณาความดีความชอบและการ 
แต่งตั้ง โยกย้ายไม่ชอบธรรม ฯลฯ  

 

ประเภท  นิยาม  ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม  

๔.วินัยข้าราชการ  กฎ ระเบียบต่างๆที่วางหลักเกณฑ์ข้ึนมาเป็น 
กรอบควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัตหิน้าที่ และ 
กำหนดแบบแผนความประพฤติของข้าราชการ 
เพื่อให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าทีร่าชการ 
เป็นไปด้วยความเรียบร้อย โดยกำหนดให้ 
ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสมตาม พ.ร.บ. 
ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑  

  

การไม่ปฏิบัตหิน้าที่ตามบทบัญญัติว่า 
ด้วยวินัยข้าราชการตามที่กฎหมาย 
กำหนด  
  

  

 

 

 

 

 

 



ประเภท  นิยาม  ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม  

๕. การทุจริต  

  

  

การปฏิบัตหิรอืละเว้นการปฏิบัติอย่างใดใน 
ตำแหน่งหรือหน้าที่หรือปฏิบัติหรือละเว้นการ 
ปฏิบัติอย่างใดในพฤติการณ์ที่อาจท 
าให้ผู้อื่นเช่ือ ว่ามีตำแหน่งหรือหน้าที่ 
ทั้งที่ตนมิได้มีตำแหน่ง หน้าที่นั้น 
หรือใช้อำนาจในตำแหน่งหรือหน้าที ่
เพื่อประโยชน์ทีม่ิควรได้โดยชอบสำหรบัตนเอง 

หรือผู้อื่น  

๑. การจัดซื้อจัดจ้างเกี่ยวกับพสัดุ 
ครุภัณฑ์ การก่อสร้าง  
๒. การบริหารงานของหน่วยงานที ่

ส่อไปในทางไม่สจุริต ฯลฯ  

  

  

ประเภท  นิยาม  ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม  

๖.ค่าตอบแทน  

  

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงานของ 
เจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณเ์พื่อการจ่ายค่าตอบแทน 
สำหรับเจ้าหน้าที่ทีป่ฏิบัติงานในหน่วยบริการ 
ในช่วงนอกเวลาราชการ และเจ้าหน้าที่ที่ 
ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือต่างหน่วย 
บริการทั้งในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ  
  

๑. การเบิกจ่ายเงิน พตส.  

๒. ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติ  
๓. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา 
ราชการ  
๔. ค่าป่วยการ อสม. ฯลฯ  

  

ประเภท  นิยาม  ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม  

๗.ขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/ 

หน่วยงานของรัฐ  

  

การทีผู่้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน 

ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเกี่ยวกับการ 

กระทำใดๆที่มผีลก่อใหเ้กิดความเสียหายอย่างใด 

อย่างหนึ่งตอ่ผูร้้องเรียนหรอืหน่วยงานในสังกัด

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง 

เจ้าหน้าที่ยืมเงินประชาชนแล้วไม่คืน 
ฯลฯ  
  

  

ประเภท  นิยาม  ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม  

๘.สวัสดิการของรัฐ  

  

การทีผู่้ร้องเรียนแสดงออกทางความคิดเห็นหรือ 

การเสนอแนะทั่วไปเกี่ยวกับการให้บริการทาง 

การแพทย์และสาธารณสุข  

๑. หลักประกันสุขภาพ ทุกคนมสีิทธิ 
ได้รับบริการป้องกันและรักษาโรคฟรี  
๒. กองทุนประกันสงัคม  

๓. กองทุนข้าราชการบำนาญ ฯลฯ  

  



ประเภท  นิยาม  ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม  

๙. ข้อเสนอแนะและ 

ข้อคิดเห็น  

การทีผู่้ร้องเรียนแสดงออกทางความคิดเห็นหรือ 

การเสนอแนะทั่วไปเกี่ยวกับการให้บริการทาง 

การแพทย์และสาธารณสุข  

๑.การปรบัปรุงระบบการให้บริการ 
ทางการแพทย์และสาธารณสุข 
 ๒. การปรบัปรุงสิ่งอำนวยความ 
สะดวกและสิ่งแวดลอ้ม  
๓. การเพิม่บุคลากร  

๔. การเพิม่อุปกรณ์ทางการแพทย์ 

ฯลฯ  

  

ประเภท  นิยาม  ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม  

๑๐.การคุ้มครอง 

ผู้บริโภคด้านสาธารณสุข  

  

การปกป้องดูแลผู้บริโภคให้ได้รับความปลอดภัย 
เป็นธรรม จากผลิตภัณฑ์ด้านสุขภาพ  
สิ่งแวดล้อม บรกิารทางการแพทย์และ 
สาธารณสุข  
  

๑. การใหบ้ริการไม่ได้มาตรฐาน  
๒. ตลาดสด ร้านค้า/แผงลอย ไม่ 
สะอาด  
๓. สิ่งแวดล้อมทั่วไป เช่น ขยะ/สิ่ง 
ปฏิกูล น้ำเสีย กลิ่นเหม็น เหตุ
รำคาญ กิจการทีเ่ป็นอันตรายต่อ 
สุขภาพ  
๔. สถานบรกิาร สถานประกอบการ 

ไม่มีใบอนุญาต ฯลฯ  

  

  

ประเภท  นิยาม  ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม  

๑๑. ขอความอนุเคราะห์  การขอความอนุเคราะห์และการขอความ 

ช่วยเหลือในด้านต่างๆนอกเหนือจากสิทธิที่พงึ 

ได้รับ  

๑. ค่ารักษาพยาบาล  

๒.การขอข้ึนทะเบียนการล้างไต 

๓. การย้ายสถานบริการ ฯลฯ  

  

  

 

 

 

 



หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

๒.๑.๑ ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย  

๑. ช่ือ ที่อยู่ของผู้รอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ชัดเจน  

๒. วัน เดือน ปี ของหนังสอืร้องเรียน/รอ้งทกุข์  

๓. ข้อเท็จจรงิ หรอื พฤติการณ์ของเรื่องทีร่้องเรียน ปรากฏอย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดรอ้นหรือ เสียหาย 

ต้องการให้แก้ไขด าเนินการอย่างไร หรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทจุริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน 

ชัดแจ้งเพียงพอทีส่ามารถดำเนินการสบืสวน/สอบสวนได้  

๔. ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล(ถ้ามี)  

๒.๑.๒ ข้อร้องเรียนตอ้งเป็นเรื่องจริงทีม่ีมลูเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอื่น 

หรือหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง  

๒.๑.๓ เป็นเรื่องทีป่ระสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรอืช่วยขจัดความเดือดร้อน  

๒.๒.๔ เป็นเรื่องทีผู่้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไดร้ับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัตหิน้าที่ 

ต่างๆของเจ้าหน้าที่หน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

๒.๓.๕ เรื่องรอ้งทกุข์/ร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรอืไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในการ ด 

าเนินการตรวจสอบหาข้อเทจ็จริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็นฐานข้อมลู  

๒.๔.๖ ไม่เป็นคำร้องเรียนทีเ่ข้าลกัษณะดังต่อไปนี้  

๑. คำร้องเรียนทีเ่ป็นบัตรสนเทห่์ เว้นแต่บัตรสนเท่หร์ะบุหลกัฐานพยานแวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะ ท 
าการสบืสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ จึงจะรับไว้พิจารณา 
เป็นการเฉพาะเรือ่ง  

๒. คำร้องเรียนทีเ่ข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรือ่งที่ศาลได้มีค าพิพากษาหรือค าสัง่ทีสุ่ดแล้ว  

๓. เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มหีน้าที่รับผิดชอบโดยตรงหรอืองค์กรอสิระที่ 

กฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดำเนินการ หรือดำเนินการแล้วยงัไม่ 

มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ข้ึนอยู่กบัดุลยพินิจของผูบ้ังคับบัญชา  

๔. คำร้องเรียนทีเ่กิดจากการโต้แยง้สทิธิระหว่างบุคคลต่อบคุคลด้วยกัน  

นอกเหนอืจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บงัคับบญัชาว่าจะรบัไว้พิจารณา 

หรือไมเ่ป็นเรือ่งเฉพาะกรณี  

  



๑.๔ หลักเกณฑ์และวิธีการท่ีบุคคลภายนอกจะทำการร้องเร ียนและการพิจารณาวินิจฉัยร้อง กรณีของข้าราชการ 

พลเรือนสามัญ  

      ๑.๔.๑ กรณีขบัข้องใจท่ีจะร้องเรียนได้  

               ความคับข้องใจอันเป็นเหตุแหง่การร้องทุกข์ของข้าราชการนั้น ต้องมีลักษณะ ดังนี้  

          ๑.ไม่ชอบด้วยกฎหมาย ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัตหิรอืไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอำนาจหรือนอกเหนืออำนาจที่ 

ไม่ถูกต้องตามกฎหมาย หรอืไม่ถูกต้องตามรูปแบบข้ันตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระสำคัญที่กำหนดไว้สำหรับการนั้น 

หรือโดยไมส่จุริต หรือมลีักษณะเป็นการเลือกปฏิบัติที่ไมเ่ป็นธรรม หรือมลีักษณะเป็นการสร้างขั้นตอนโดยไมจ่ำเป็น 

หรือสร้างภาระให้เกิดข้ึนเกินสมควร หรอืเป็นการใช้ดุลยพินจิโดยมิชอบ  

๒.ไม่มอบหมายให้ปฏิบัติ  

          ๓.ประวิงเวลา หรือหน่วงเหนี่ยวการดำเนินการบางอย่างอันเป็นเหตุใหเ้สียสิทธิ หรอืได้รับสิทธิ 

ประโยชน์อันพึงมีพงึได้ในเวลาอันสมควร  

          ๔.ไมเ่ป็นไปตาม หรอืขัดกับระบบคุณธรรมตามมาตรา ๔๒  

         ๑.๔.๒ ผู้มีอำนาจพิจารณาและวินิจฉัยร้องเรียน       
 เพื่อให้เกิดความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีระหว่างกัน เมือ่มีปัญหาเกิดข้ึนควรจะได้ปรึกษาหรือทำ

ความเข้าใจกัน โดยผู้บงัคับบัญชาต้องให้โอกาสและรับฟัง หรือสอบถามเกี่ยวกับปัญหาดังกล่าว เพื่อเป็นแนวทาง 
แห่งการทำความเข้าใจและแก้ปญัหาที่เกิดข้ึนในช้ันต้น แต่ถ้าผู้มีความขับข้องใจไม่ประสงค์จะปรึกษาหารือ หรอื 
ปรึกษาหารือแล้วไม่ได้รับคำช้ีแจง หรือได้รบัคำช้ีแจงแล้วไม่เป็นที่พอใจ ก็ใหร้้องเรียนตามกฎ ก.พ.ค. ได้ ดังนี้  
  ก. เหตุเกิดจากผูบ้ังคับบญัชา ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บงัคับบัญชาช้ันเหนือข้ึนไปตามลำดับ คือ  

     ๑.กรณีทีเ่หตุแห่งการร้องเรียนเกิดจากผู้บงัคับบัญชาในราชการบริหารส่วนภูมิภาคที่ต่ ากว่าผู้ว่าราชการ 
จังหวัด เช่น สาธารณสุขอำเภอ นายอำเภอ ผู้อำนวยการโรงพยาบาล นายแพทยส์าธารณสุขจังหวัด ให้ร้องทุกข์ต่อ 
ผู้ว่าราชการจังหวัด และให้ผู้ว่าราชการจังหวัด และให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้มอี านาจวินิจฉัยร้องทุกข์  

     ๒.กรณีทีเ่หตุแห่งการร้องเรียนเกิดจากผู้บงัคับบัญชาในราชการบริเวณส่วนกลางที่ต ่ำกว่าอธิบดี เช่น 

ผู้อำนวยการกอง หรือผู้อำนวยการสำนัก ให้รอ้งเรียนต่ออธิบดี และให้อธิบดเีป็นผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องเรียน สำหรบั 

กรณีสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขนั้น ถ้าเหตุเกิดจากผู้อำนวยการวิทยาลัยในสงักัดสถาบันพระบรมราชชนก 

และผู้อำนวยการสำนกัหรือหน่วยงานส่วนกลาง จะต้องรอ้งทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข (ในฐานะอธิบดี) และ 

ปลัดกระทรวงสาธารณสุขเป็นผูม้ีอำนาจวินจิฉัยร้องเรียน  

               ๓.กรณีทีเ่หตุแห่งการรอ้งเรียนเกิดจากผู้ว่าราชการจงัหวัดหรืออธิบดี ใหร้้องเรียนต่อปลัดกระทวงซึ่ง 
เป็นผู้บังคับบญัชาของผูร้้องเรียนและใหป้ลัดกระทรวงเป็นผูม้ีอำนาจวินิจฉัยร้องเรียน อนึ่ง กรณีทีผู่้ว่าราชการมี 
คำสั่งย้ายหรือเลื่อนเงินเดือนข้าราชการตำแหน่งประเภทวิชาการ ตั้งแต่ระดบัชำนาญการพเิศษ ลงมา กฎหมายใหม่ 
บัญญัติให้เป็นอำนาจของผู้ว่าราชการจงัหวัดโดยตรง หากจะร้องเรียนในเรื่องนี้ จะต้องร้องทกุข์ต่อปลัดกระทรวง 
สาธารณสุข  



     ข.เหตุเกิดจากปลัดกระทรวง รัฐมนตรีเจ้าสังกัด หรือนายกรัฐมนตรี ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ดังนั้น ถ้า 

เหตุรอ้งเรียนเกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุข ต้องร้องเรียนต่อ ก.พ.ค. อนึ่ง คำสั่งต่างๆ ของสำนักงาน 

ปลัดกระทรวงสาธารณสุขเกี่ยวกับการบริหารบุคคล เช่น การบรรจุแต่งตั้ง เลื่อน ย้าย โอน นั้น ถ้าท าให้ข้าราชการ 

เกิดความขับข้องใจแล้ว จะต้องร้องเรียนต่อ ก.พ.ค. ทกุกรณี สำหรบักรณีผู้ว่าราชการจังหวัดซึ่งไดร้ับมอบหมาย 

อำนาจจากส านักงานปลักระทรวงสาธารณสุข ใหบ้รรจุแต่งตั้ง หรือเลือ่นตำแหน่ง ข้าราชการในราชการบรหิารส่วน 

ภูมิภาค นั้น แม้ว่าจะออกเป็นคำสัง่ของจังหวัดก็ตาม กรณีนีต้้องถือว่าผู้ว่าราชการจังหวัดทำในฐานะปลัดกระทรวง 

สาธารณสุขตามที่ไดร้ับมอบอำนาจ กรณีเช่นน้ีจะต้องร้องเรยีนต่อ ก.พ.ค. ไม่ใช่ร้องทกุข์ต่อปลัดกระทรวง สาธารณสุข  

      ๑.๔.๓ วิธีการร้องเรียน                  
การร้องเรียนใหร้้องเรียนไดส้ำหรับตนเองเท่านั้น จะร้องเรียนแทนผู้อื่นไม่ได้ และต้องทำคำร้องเรียน 

เป็นหนงัสอืยื่นต่อผูม้ีอำนาจวินจิฉัยเรื่องร้องเรียนภายใน ๓๐ วัน นับแต่วันทราบหรือว่าทราบเหตุแห่งการรอ้งเรียน 
โดยคำร้องเรียนให้ใช้ถ้อยคำสุภาพและอย่างนอ้ยต้องมสีาระสำคัญ คือ  

๑) ช่ือ ตำแหน่ง สงักัด และที่อยู่สำหรบัการติดต่อเกี่ยวกบัการร้องเรียนของผู้ร้องเรียน  

๒) การปฏิบัตหิรอืไม่ปฏิบัตทิี่เปน็เหตุแห่งการร้องเรียน  

๓) ข้อเท็จจรงิหรือข้อกฎหมายทีผู่้รอ้งเรียนเห็นว่าเป็นปัญหาของเรือ่งร้องเรียน  

๔) คำขอของผู้รอ้งเรียน  

๕) ลายมือช่ือของผูร้้องเรียน หรือผู้ได้รับมอบหมายให้ร้องเรยีนแทนกรณีทีจ่ำเป็น  

      ๑.๔.๔ การมอบหมายให้ผู้อ่ืนร้องเรียนแทน  

ผู้มสีิทธิร้องเรียนจะมอบหมายให้บุคคลอื่นร้องเรียนแทนตนได้แต่เฉพาะกรณีที่มเีหตจุำเป็นเท่านั้น คือ  

กรณี  

๑) เจ็บป่วยจนไมส่ามารถร้องเรียนได้ด้วยตนเอง  

๒) อยู่ต่างประเทศและความหมายได้ว่าไม่อาจร้องเรียน ได้ ทันภายในเวลาที่กำหนด  

๓) มีเหตจุำเป็นอย่างอื่นที่ผูม้ีอำนาจวินจิฉัยร้องเรียน/ร้องทกุข์ เห็นสมควร ทั้งนี้ จะต้องทำ

เป็นหนงัสอืลงลายมือช่ือผูม้ีสทิธ์ิร้องทุกข์ พร้อมทั้งหลักฐานแสดงเหตุจำเป็น ถ้าไม่สามารถลงลายมือช่ือได้ 

ให้พิมพล์ายนิ้วมือโดยมพียานลงลายมอืช่ือรบัรองอย่างน้อยสองคน  

     ๑.๔.๕ หลักฐานประกอบหนังสือร้องเรียน  

๑) การยื่นคำร้องเรียน ให้แนบหลักฐานที่เกี่ยวข้องพรอ้มคำร้องเรียนด้วย กรณีที่ไมอ่าจแนบพยานหลักฐาน 

ที่เกี่ยวข้องได้ เพราะพยานหลักฐานอยู่ในความครอบครองของหน่วยงานทางปกครอง เจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือบุคคล อื่น 

หรือเพราะเหตุอื่นใด ให้ระบุเหตุที่ไม่อาจแนบพยานหลักฐานไว้ด้วย 



๒) ให้ผูร้้องเรียนทำสำเนาคำร้องเรียนและหลักฐานที่เกี่ยวข้อง โดยให้ผูร้้องเรียนรบัรองส าเนาถูกต้อง ๑ ชุด 

แนบพร้อมคำร้องเรียนด้วย กรณีที่มเีหตจุำเป็นต้องมอบหมายให้บุคคลอื่นร้องเรียนแทนก็ดี กรณีทีม่ีการแตง่ตั้ง 

ทนายความหรือบุคคลอื่นดำเนินการแทนในข้ันตอนใดๆ ในกระบวนการพจิารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนก็ดี ให้แนบ 

หลักฐานการมอบหมายหรือหลกัฐานการแต่งตั้งไปด้วย  

๓) ถ้าผู้ร้องเรียนประสงค์จะแถลงการณ์ด้วยวาจาในช้ันพิจารณาของผูม้ีอำนาจวินิจฉัยร้องเรียน ให้แสดง 

ความประสงค์ไว้ในคำร้องเรียนด้วย หรือจะทำเป็นหนังสือตา่งหากก็ได้ แต่ต้องยื่นหนังสือก่อนที่ผูม้ีอำนาจวินิจฉัย 

ร้องเรียนเริม่พิจารณา  

๑.๔.๖ การยื่นหนังสือร้องเรียน การยื่นหนังสือร้องเรียนทำได้ 

๒ วิธี คือ  

๑.ยื่นต่อพนักงานผู้รบัคำร้องเรียนทีส่ำนักงาน ก.พ. (กรณีร้องเรียนตอ่ ก.พ.ค.) หรือเจ้าหน้าทีผู่้รบัหนงัสือ 
ตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ ของผู้บังคับบญัชาหรือของผูบ้ังคับบัญชาทีเ่ป็น 
เหตุแหง่การร้องเรียน หรอืของผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องเรียน   

๒.ส่งหนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ลงทะเบียน โดยถือวันทีท่ี่ทำการไปรษณีย์ต้นทางประทับตรารบัทีซ่อง 

หนังสือร้องเรียนเป็นวันย่ืนคำร้องเรียน โดยให้สง่ไปยังผู้บงัคับบัญชา หรือสง่ไปยังสำนักงาน ก.พ. (กรณีร้องเรียนต่อ 

ก.พ.ค.)  

๑.๔.๗ ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนของผู้บังคบับัญชา   

๑.เมื่อผู้บงัคับบัญชาที่มีอำนาจวินิจฉัยรอ้งเรียน ได้รับคำร้องเรียนแล้วจะมหีนังสือแจง้พร้อมทัง้สง่สำเนาคำ 

ร้องเรียนไปให้ผูบ้ังคับบัญชาทีเ่ป็นเหตุแห่งการรอ้งเรียนทราบ โดยให้ผูบ้ังคับบัญชาน้ันสง่เอกสารหลักฐานที่ 

เกี่ยวข้องและคำช้ีแจง ไปใหผู้้มีอำนาจวินิจฉัยร้องเรียนประกอบการพิจารณาภายใน ๗ วัน นับแต่วันที่ได้รับหนังสือ 

ร้องเรียน สำหรบักรณีที่ยื่นคำร้องเรียนผ่านผู้บงัคับบญัชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียนก็ให้ปฏิบัติในทำนองเดียวกัน  

๒.ให้ผูม้ีอำนาจวินิจฉัยร้องเรียนพิจารณาจากเรื่องราวการปฏิบัติหรือไมป่ฏิบัติต่อผู้ร้องเรียนของ 

ผู้บังคับบญัชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน ในกรณีจำเป็นและสมควร อาจจะขอเอกสารและหลักฐานที่เกี่ยวข้อง เพิ่มเตมิ 

รวมทั้งคำช้ีแจงจากหน่วยราชการ รัฐวิสาหกิจ หน่วยงานอื่นของรัฐ ห้างหุ้นส่วน บริษัท ข้าราชการ หรือ 

บุคคลใดมาให้ถ้อยคำหรือช้ีแจงข้อเท็จจรงิเพื่อประกอบการพิจารณาได้ รวมทัง้อาจจะใหผู้้รอ้งเรียนมาแถลงการณ์ 

ด้วยวาจา หรือไม่ก็ได้  

๓.ให้ผูม้ีอำนาจวินิจฉัยร้องเรียนพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรยีนให้แล้วเสรจ็ภายใน ๖๐ วัน นับแต่วันได้รับคำ

ร้องเรียน และอาจขยายเวลาได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน  

๔.การพจิารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนนั้น อาจจะไม่รบัเรื่องรอ้งเรียน ยกคำร้องเรียน หรือมีคำวินิจฉัยให้ 

แก้ไขหรือยกเลกิคำสั่ง และให้เยยีวยาความเสียหาย ใหผู้ร้้องเรียน หรือให้ดำเนินการอื่นใดเพื่อประโยชน์แหง่ความ 



ยุติธรรม และเมื่อผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องเรียนได้วินิจฉัยเรื่องรอ้งเรียนประการใดแล้วใหผู้้บังคับบญัชาที่เป็นเหตุแห่ง 

การร้องเรียนดำเนินการใหเ้ป็นไปตามคำวินิจฉัยน้ันในโอกาสแรกที่ทำได้ และเมื่อได้ดำเนินการตามคำวินิจฉัยแล้ว 

ให้แจ้งให้ผูร้้องเรียนทราบเป็นหนงัสือโดยเร็ว คำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนของผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องเรียนนั้นใหเ้ป็นทีสุ่ด  

๑.๔.๘ สิทธขิองผู้ร้องเรียน  

๑.ผู้รอ้งเรียนอาจถอนคำร้องเรียนที่ยื่นไว้แล้วในเวลาใดๆก่อนที่ผู้มีอำนาจวินิจฉัยร้องเรียนจะมีคำวินิจฉัย 

เสร็จเด็ดขาดในเรื่องร้องเรียนนั้นก็ได้  

๒.ผู้รอ้งเรียนมสีิทธิคัดค้านผู้ได้รบัการแต่งตั้งเป็นกรรมการวินิจฉัยร้องเรียน และคัดค้านผู้บงัคับบัญชาที่มี 

อำนาจวินิจฉัยร้องเรียน กรณีทีม่ีเหตุคัดค้านตามที่กำหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค.  

๓.กรณีทีผู่้รอ้งเรียนไมเ่ห็นด้วยกับคำวินิจฉัยร้องเรียน มสีิทธิฟ้องคดีต่อศาลปกครองช้ันต้นภายใน ๙๐ วัน 

นับแต่วันที่ทราบ หรือถือว่าทราบคำวินิจฉัยร้องเรียนของผูบ้งัคับบญัชาที่มีอำนาจวินจิฉัยร้องเรียนหรือของ 

คณะกรรมการวินิจฉัยร้องเรียน  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



ข้ันตอนการปฏิบัตงิาน  สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง  

ลำดับ  กระบวนงาน  ใช้เวลา  ผู้รบัผิดชอบ  

๑   

๑ วัน  

เจ้าหน้าที่  

ศูนย์บริหารจัดการ 

เรื่องราวรอ้งเรียนฯ  

๒  
๕ นาที  

เจ้าหน้าที่  

งานสารบรรณ  

๓  

๑ ช่ัวโมง  

เจ้าหน้าที่  

ศูนย์บริหารจัดการ 

เรื่องราวรอ้งเรียนฯ  

๔  

๑ วัน  

เจ้าหน้าที่  

ศูนย์บริหารจัดการ 

เรื่องราวรอ้งเรียนฯ  

๕  

๑ วัน  
สาธารณสุขอำเภอ

เนินมะปราง 

๖  ๓ – ๔๕ 

วัน  

งาน  

ที่รับผิดชอบ  

๗  

๓ วัน  
สาธารณสุขอำเภอ

เนินมะปราง 

๘  

๗ วัน  
งาน  

ที่รับผิดชอบ  

๓ วัน  
สาธารณสุขอำเภอ

เนินมะปราง 

  
  

ดำเนินการตามข้อสั่งการ และ 
รายงานผลเพ่ิมเติม   

สาธารณสุข อำเภอเนินมะปราง   
พิจารณารายงาน   

ดำเนินการตามข้อสั่งการและรายงานผลไปยังผูท้ี่เก่ียวข้องทัง้หมด   
- ผู้ร้องเรียน   
- หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียน   
- หน่วยงานอื่นตามที่เห็นสมควร   

นำเรียน/เสนอความเห็น เพอื่มอบไปยังงานที่รับผิดชอบ   

สาธารณสุข อำเภอเนินมะปราง 
พิจารณา สั่งการ   

ดำเนินการตามคำสั่ง   ,  สืบสวน/สอบสวน แสวงหาข้อเท็จจริง   

ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้อง เรียน   

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเนินมะปราง   

ลงทะเบียนเลขรับในระบบสารบรรณ   

วิเคราะห์เนื้อหา อยู่ในอำนาจหน้าที่ของงานใด   

สาธารณสุข อำเภอเนินมะปราง   
พิจารณารายงาน   

เห็นชอบ   ไม่ เห็นชอบ   

ลงนาม   ลงนาม   



๓ วัน  
งาน  

ที่รับผิดชอบ  

  

  

 


