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บทที ่2 
ระบบการบรหิารจดัการเรือ่งราวรอ้งทกุข์  

สำนกังานสาธารณสขุอำเภอภเูพยีง 
 
 

2.2 ขอบเขต 
งานคุ ้มครองผู ้บริโภค งานประกันสุขภาพ งานอนามัยสิ ่งแวดล้อมและงานจัดบริการ

สาธารณสุขอื่นๆ ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ สำหรบัเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบการจดัการเรื่องร้องเรยีน ร้องทุกข์ หน่วยงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอภูเพียง  โดยการ
รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ สามารถดำเนินการโดยผ่านช่องทาง ดังนี้ 

 1. ไปรษณีย ์
 2. เว็บไซด์ศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์ สำนักนายกรัฐมนตรี www.1111.go.th  
3. เว็บไซด์กระทรวงสาธารณสุข    
   ictapp.moph.go.th/servicelink/complaint/index.php 
 4. เว็บไซดส์าธารณสุขจังหวัดน่าน wwwnno.moph.go.th หัวข้อ ร้องเรียนร้องทุกข์ 
  5. ร้องเรียนผ่านทางศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดน่าน 
  6. เว็บไซด์สำนักงานสาธารณสุขอำเภอภูเพียง www.pupiang.com  
7. รอ้งเรียนผ่านโทรศัพท์หรือทางโทรสาร ศูนย์รับเรือ่งราวร้องทกุข์ สำนักงานสาธารณสุข

อำเภอภูเพียง หมายเลขโทรศัพท์ 054-718745 หมายเลขโทรสาร 054-718745   
8. รอ้งเรียนผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์  
9. รอ้งเรียนด้วยตนเองที่ศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอภูเพียง  ถนน 

หนองเตา่-น้ำแก่นกลาง เลขที่ 442 หมูท่ี่ 3 ตำบลม่วงตึ๊ด อำเภอภูเพียง จงัหวัดน่าน  

 
 

2.3 บทบาทหนา้ทีข่องหนว่ยงานทีร่บัผดิชอบ 
 2.3.1 ศนูยร์บัเรือ่งราวรอ้งทกุข ์สำนกังานสาธารณสขุอำเภอภเูพยีง 

                        1. เป็นศูนย์กลางในการประสานการแกไ้ขปัญหาตามข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ ประชาชน
ในภาพรวมของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอภูเพียง 

 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียนื ร้องทุกข์ 

สสอ.ภูเพียง 

http://www.1111.go.th/


                     2. ประมวลประเด็นปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ เพื่อพิจารณาหาแนวทางแก้ไขหรือ  นำเสนอ
ผู้บริหารพิจารณาสั่งการ  
                     3. ติดตามผลการดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติโดยเร็วและประชาชน
พึงพอใจ  
                     4. อำนวยความสะดวกแก่มวลชนที่มาพบ หรือมาชุมชนเรียกร้องต่อผู้บริหารของ สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอภูเพียง  
                     5. จัดระบบและพัฒนาเครือข่ายการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ เพื่อดำเนินการแก้ไข ปัญหาให้
เป็นเอกภาพ 
                    6. จัดทำฐานข้อมูลต่างๆเกี่ยวกับปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบันและเอื้ออำนวยต่อ
ผู้บริหารในการเรียกใช้ข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย 
                      7. จัดทำสรุปรายงานผล ความคืบหน้าในการดำเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวม  ของ
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอภูเพียง 
 
         2.3.2 กลุม่งานบรหิาร มีหน้าที่รบัผิดชอบ ดังนี ้
                1. การเสริมสร้างวินัยและระบบคุณธรรมให้กับเจ้าหน้าที่ในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอภู
เพียง ซึ่งประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ลูกจ้างประจำ ลูกจ้างช่ัวคราว 
ตามพระราชบัญญัติระเบียบของราชการพลเรอืน พ.ศ. 2551 ระเบียบ กระทรวงการคลงัว่าด้วยลกูจา้งประจำ
ของส่วนราชการ พ.ศ. 2537 และระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วย พนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 
2556 และหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี แห่งพระราชบัญญัติ  ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 
๒๕๔๕ และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกิจการบา้นเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ รวมทั้งการ
ดำเนินการจัดซื้อจัดจ้างให้เป็นไปด้วยความสุจริต โปร่งใสตามระเบียบ กระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซื้อจัด
จ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ 
                  2. การสอบสวน/พจิารณาเกี่ยวกับความรบัผดิทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ตามพระราชบัญญัติ
ความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. 2539 และระเบยีบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย หลักเกณฑ์การ
ปฏิบัติเกี่ยวกบัความผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. 2539 
                  3. การดำเนินคดีปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้อง ดังนี้  
                          3.1 การสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข้อเทจ็จริง กรณีการร้องเรียนกล่าวหาว่า
เจ้าหน้าที่ในสงักัดสาธารณสุขอำเภอภูเพียงกระทำผิดวินัยและการสอบข้อเท็จจรงิ ความรับผิดทางละเมิดของ
เจ้าหน้าที่  
                          3.2 การพจิารณาเรื่องอุทธรณ์ เรื่องรอ้งทุกข์ และเรื่องขอความเป็นธรรม 
                  4. รวบรวมข้อมลู ข้อเทจ็จริง พยานหลักฐาน กรณีมีข้อพิพาทในการรกัษาพยาบาล ทีเ่กิดข้ึน
หรือเช่ือว่าได้เกิดข้ึนในสถานบริการ สงักัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอภูเพียง 
                 5. ให้คำปรึกษาแนะนำการดำเนินคดี ข้อกฎหมายเกี่ยวกับคดีการแพทย์และ กฎหมายทั่วไป 
ได้แก่ แพทย์ ทันตแพทย์ พยาบาล เจ้าหน้าที่ในสังกัดและประชาชนทั่วไป 
                  6. เจรจาไกลเ่กลี่ยข้อพิพาทที่เกิดจากการรกัษาพยาบาลของสถานบริการในสังกัด สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอภูเพียง 
                 7. เตรียมคดเีพื่อส่งใหก้ับพนกังานอัยการแกต้่างคดีแพ่งและคดีอาญา ทีม่ีมลูเหตุจากการ
รักษาพยาบาลของสถานบรกิารในสังกัดสำนักงานสาธารณสขุอำเภอภูเพียง  



              8. เตรียมคดีและแก้ต่างคดีอาญาที่พนักงานอัยการ หรอืผูเ้สียหายฟ้องคดีอาญาต่อ หน่วยงาน และ
เจ้าหน้าที่ในคดีเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล  
              9. ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูล สถานการณ์ และปญัหาเกี่ยวกับการใหบ้ริการทาง การแพทย์และเสนอ
แนวทางเพื่อป้องกัน แก้ไข การฟ้องรอ้งหรือข้อพพิาทอันเนือ่งจากการใหบ้รกิารทางการแพทย ์
 
                  2.3.3 กลุม่งานคุม้ครองผูบ้รโิภค  
                  ตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจารณาเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และการบังคับใช้
กฎหมาย 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. เครื่องสำอาง พ.ศ. 
2535 และ พ.ร.บ. สถานพยาบาล พ.ศ. 2541 
 
                  2.3.4 กลุม่งานประกนัสขุภาพ  
                  ตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจารณา เกี ่ยวกับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ เกี ่ยวกับทาง
การแพทย์และสาธารณสุขและการให้บริการของเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานบริการในสังกัด สาธารณสุขอำเภอ    
ภู เพียงและเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่เกิดจากการบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข ของสถานบริการใน
สังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอภูเพียงโดยอาศัยพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ แห่งชาติ พ.ศ. 2545 
  
                   2.3.5 กลุ่มงานอนามัยสิ่งแวดล้อม  
                   ตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจารณา เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการบังคับใช้
กฎหมาย พระราชบัญญัติควบคุมผลิตภัณฑ์ยาสูบ พ.ศ.2535 พระราชบัญญัติคุ้มครองสุขภาพของผูไ้มส่บูบหุรี่ 
พ.ศ.2535 พระราชบัญญัติควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ พ.ศ.2551 พระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ. 
2535 และพระราชบัญญัติรกัษาความสะอาดและความเปน็ระเบียบเรยีบรอ้ยของบา้นเมอืง พ.ศ. 2535 และ
ฉบับแก้ไขเพิ่มเติม 
 

2.4 คำจำกัดความ 
 ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง  ทบวง กรม และ

หน่วยงานอื่นของรัฐที่อยู่ในกำกับของทางราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
รัฐวิสาหกิจ  

ผู้บรหิาร หมายถึง ผู้มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในข้ันตอนต่างๆเพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับ การแก้ไข
เป็นที่ยุติ ตลอดจนการพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้าวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด หน่วยบริการ 
หมายถึง โรงพยาบาลศูนย์ โรงพยาบาลทั่วไป โรงพยาบาลชุมชน โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล 

 ผู้รับบรกิาร หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็น หรือ
ให้ข้อมูลตลอดจนผู้มีส่วนได้เสียในเรื่องร้องเรียนนั้นๆ 

ผู้ร ้องทุกข์ หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจาก  การ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้อง  
ทุกข์ 

 



การรอ้งทกุข ์หมายถึง การร้องต่อผู้บงัคับบัญชาช้ันเหนือข้ึนไปหรือผู้มอีำนาจหน้าที ่พจิารณาวินิจฉัย
เรื่องร้องทุกข์ตามกฎหมายหรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระทำของผู้บงัคับบญัชาเพื่อให้
ผู้บังคับบญัชาได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้องหรือช้ีแจงเหตุผลความถูกต้องที่ได้ปฏิบัติใหผู้้ร้อง
ทุกข์ทราบและหายข้องใจ หรือให้ผูบ้ังคับบัญชาระดับสูงข้ึนไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม 

คำรอ้งทกุข์ หมายถึง เรื่องทีผู่้รอ้งทกุข์ซึ่งได้รบัความเดือดร้อนหรือเสียหายเนื่องจากเจ้าหน้าที่ใน
สังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอภูเพียงที่ได้ยื่นหรอืสง่ถึงเจา้หน้าที่ตามช่องทางต่างๆ 

เรือ่งรอ้งเรยีน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆของเจ้าหน้าที่ใน
สังกัดสาธารณสุขอำเภอภูเพียง เช่น การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล (รพ.สต.) 
การจัดซื้อจัดจ้าง การบรรจุแต่งตัง้ข้าราชการ ลูกจ้างประจำ พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ลูกจ้างช่ัวคราว 
และลกูจ้างรายคาบ ข้อเสนอแนะและ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ 

การร้องเรียนกระทำผิดวินัยหรือทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐในสังกัด
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอภูเพียง ได้แก่ ข้าราชการ ลูกจ้างประจำ พนักงานกระทรวง สาธารณสุข ลูกจ้าง
ชั่วคราวและลูกจ้างชั ่วคราวรายคาบกระทำผิดวินัยโดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือ
ระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและได้กำหนดโทษไว้ ทั้งนี้อาจเป็นทั้งเรื่องเกี่ยวกับงานราชการ
หรือเรื่องส่วนตัว 

ศูนย์รับเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ศูนย์บริหารจัดการเรื ่องราวร้องทุกข์ของสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอภูเพียง จังหวัดน่าน 

หน่วยงานดำเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง หน่วยงานที่มีเจ้าหน้าที่ในการจัดการแก้ไข
กับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นๆ ประกอบด้วย งานบริหาร งานคุ้มครองผู้บริโภค งานประกัน สุขภาพ งาน
อนามัยสิ่งแวดล้อม 

ดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือได้
ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องทุกข์ 

การอทุธรณ ์หมายถึง การไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมาตรการใดๆที่คณะกรรมการสั่งการหรือมีปญัหาใน
มติหรือมาตรการนั้นๆและต้องการให้มีทบทวน 

บัตรสนเทห่ ์หมายถึง เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อื่นที่ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อม ปรากฏ
ชัดแจ้ง ช้ีพยานบุคคลแน่นอน เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ามีเหตุหรอืพฤติการณ์เช่ือมโยง พอที่จะ
เช่ือในเบื้องต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นน้ัน 

การบรหิาร หมายถึง การที่ส่วนราชการดำเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส และ 
เป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม  ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะ
ดำเนินการและประโยชน์ระยะยาวของทางราชการที่จะได้รับประกอบกัน 

การบรกิารทางการแพทยแ์ละสาธารณสขุ หมายถึง การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการดำเนินการ
ทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอภูเพียงแล้ว เกิดเหตุการณ์
ที่ไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดข้ึนกับผู้มารับบริการและผูร้ับบรกิารหรือญาติมีความสงสยัในการให้บริการ
ดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที ่หน่วยบริการ สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  หรือ กระทรวง
สาธารณสุขรับผิดชอบ 

เรื่องร้องเรียนบริการทางการแพทย์ หมายถึง หนังสือหรือสิ่งใดๆจากบุคคลหรือองค์กรที่แสดงให้
ปรากฏได้ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือดำเนินการทางการแพทย์ หรือสาธารณสุขของหน่วย บริการใน
สังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอภูเพียงแล้วเกิดเหตุการณ์ที ่ไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิด  ขึ ้นกับ



ผู้รับบริการและผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการให้บริการดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่  หน่วย
บริการ สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 
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(นางธนัชชา เรือนสอน) 
เจ้าพนักงานสาธารณสุขอาวุโส 
วันที่ 13 พฤศจิกายน 2568 

(นายวิทธวัส ธงเงิน) 
นักวิชาการสาธารณสุขชำนาญการ 

วันที่ 13 พฤศจิกายน 2568 


