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บทน า 

1.หลักการและเหตุผล 
ภายใต้ความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของสังคมไทย มีประชาชนบางส่วนได้รับผลกระทบ

และประสบปัญหาที่หลากหลาย จนกลายเป็นปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจ านวนมากขึ้น 
ส่งผลให้ประชาชนต้องพ่ึงพาส่วนราชการเพ่ือคลี่คลายปัญหา โดยการร้องทุกข์/ร้องเรียนไปยังส่วนราชการ
ต่างๆ ที่มีอยู่ เรื่องราวร้องทุกข์เป็นสิ่งสะท้อนปัญหาของประชาชนที่บ่งบอกความรู้สึกและความคาดหวังของ
ประชาชนที่มีต่อการด าเนินการตามภารกิจของส่วนราชการในฐานะหน่วยงานผู้ใช้อ านาจฝ่ายบริหารตาม
ระบอบประชาธิปไตย ในการบรรเทา/เยียวยาความเดือดร้อนของประชาชน  รัฐบาลได้ให้ความส าคัญกับ
นโยบายการบริหารงานภาครัฐ โดยใช้หลักธรรมาภิบาลที่ส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมโดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งการเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส เสนอข้อคิดเห็น ค าติชม ได้สะดวก
รวดเร็วและปลอดภัย ทั้งนี้ภาครัฐมีหน้าที่ต้องด าเนินการช่วยเหลือประชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยความเสมอ
ภาค โปร่งใสและเป็นธรรม การร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชนถือเป็นเสียงสะท้อนให้ภาครัฐทราบว่าการ
บริหารงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและหน่วยงานของรัฐได้
ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟัง
ความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม ตรวจสอบการท างานของรับบาลและหน่วยงานของรัฐ
มากขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะ
เมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่องท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหา
หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม อาจเป็นสาเหตุให้มีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่างๆ เพ่ิมข้ึน 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอท่าช้าง ในฐานะหน่วยงานที่มีหน้าที่ก ากับดูแลการให้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอท่าช้าง ได้เล็งเห็นความส าคัญของเรื่องดังกล่าวนี้ จึงได้จัดท าคู่มือ
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอท่าช้างขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์ดังนี้  

1.เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้องหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถน าไปเป็นกรอบแนวทาง    ใน
การด าเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2.เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอน
ที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่าง
ครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

3.เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้ที่เข้ามา
ปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้มารับ
บริการให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการทีมีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการใน
การปฏิบัติงาน 
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4.เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักร
ไทย 

2. ระบบการบริหารเร่ืองราวร้องทุกข์ 

2.1หน่วยงาน 
 
 

   
 
 
 

 

  

2.2 ขอบเขต 
  ใช้เป็นคู่มือการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอท่าช้าง 
ส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ หน่วยงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอท่า
ช้าง โดยผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้ 
  1.ไปรษณีย์ 
   -หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
   -บัตรสนเท่ห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน) 
  2.เว็บไซต์ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักนายกรัฐมนตรี 1111 
  3.เว็บไซต์กระทรวงสาธารณสุข 
  4.ร้องเรียนผ่านทางศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดสิงห์บุรี 
  5.ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสิงห์บุรี หมายเลข 0 3681 
3493 ต่อ 122 
  6.ร้องเรียนด้วยตนเองท่ีศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ 
ท่าช้าง 
 

2.3บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
 2.3.1ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอท่าช้าง 
   1)เป็นศูนย์กลางในการประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน
ในภาพรวมของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอท่าช้าง 

ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์                     
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอท่าช้าง 

 

งานนิติการ งานคุ้มครองผู้บริโภค
และเภสัชสาธารณสุข 

งานประกันสุขภาพ งานอนามัยสิ่งแวดล้อม 
และอาชีวอนามัย 



4 

 

   2)ประมวลประเด็นปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือพิจารณาหาแนวทางแก้ไขหรือ
น าเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ 
   3) ติดตามผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติโดยเร็วและ
ประชาชนพึงพอใจ 
   4) อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนที่มาพบ หรือมาชุมนุมเรียกร้องต่อผู้บริหารของ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอท่าช้าง 
   5) จัดระบบและพัฒนาเครือข่ายการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือด าเนินการแก้ไข
ปัญหาให้เป็นเอกภาพ 
   6) จัดท าฐานข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบัน และ
เอ้ืออ านวยต่อผู้บริหารในการเรียกใช้ข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย 
   7) จัดท าสรุปรายงานผลความคืบหน้าในการด าเนินการแก้ไขปัญหาในภาพรวมของ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอท่าช้าง 
 2.3.2 งานนิติการ 
   มีหน้าที่รับผิดชอบดังนี้ 
   1) การเสริมสร้างวินัยและระบบคุณธรรมให้กับเจ้าหน้าที่ ในสังกัดส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอท่าช้าง ซึ่งประกอบด้วย ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า และ
พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.2551 ระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ.2557 ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยลุกจ้างประจ าของส่วน
ราชการ พ.ศ.2537 และระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยพนักงานกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ.2556 
   2) การสอบสวน/พิจารณาเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่  ในเบื้องต้น
ตามพระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ.2539 และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่ าด้วย
หลักเกณฑ์การปฏิบัติเกี่ยวกับความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ.2539 
   3) การด าเนินคดีปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้อง เบื้องต้น ดังนี้ 
    3.1 การสืบสวน สอบสวน และตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีการร้องเรียน
กล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอท่าช้างกระท าผิดวินัย และการสอบข้อเท็จจริงความ
รับผิดทางละเมิด 
    3.2 การพิจารณาเรื่องอุทธรณ์ เรื่องร้องทุกข์ และเรื่องขอความเป็นธรรม 
   4) รวบรวมข้อมูล ข้อเท็จจริง พยานหลักฐาน กรณีมีข้อพิพาทในการรักษาพยาบาล
ที่เกิดขึ้นหรือเชื่อได้ว่าเกิดข้ึนในสถานบริการ สังกัดส านักงาสนสาธารณสุขอ าเภอท่าช้าง 
   5) ให้ค าปรึกษาแนะน า เบื้องต้นในข้อกฎหมายเกี่ยวกับคดีการแพทย์และกฎหมาย
ทั่วไปแก่แพทย์ ทันตแพทย์ พยาบาล เจ้าหน้าที่ในสังกัด และประชาชนทั่วไป 
   6) เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่เกิดจากการรักษาพยาบาลของสถานพยาบาลในสังกัด
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอท่าช้าง 
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   7) ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูล สถานการณ์  และปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการทาง
การแพทย์และเสนอแนวทางในการป้องกัน แก้ไข การฟ้องร้องหรือข้อพิพาทอันเนื่องมาจากการให้บริการทาง
การแพทย ์
 2.3.3 งานคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชสาธารณสุข 
   ตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจารณา เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการ
บังคับใช้กฎหมาย ตามกฎหมายที่อยู่ ในความรับผิดชอบ คือ พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ.2522 
พระราชบัญญัติยา พ.ศ.2510 พระราชบัญญัติเครื่องส าอาง พ.ศ.2535 พระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ.
2542 พระราชบัญญัติวัตถุอันตราย พ.ศ.2535 พระราชบัญญัติการประกอบโรคศิลปะ พ.ศ.2542 
พระราชบัญญัติวิชาชีพเวชกรรม พ.ศ.2525 พระราชบัญญัติเครื่องมือแพทย์ พ.ศ.2551 และพระราชบัญญัติ
วัตถุท่ีออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท พ.ศ.2518 
 2.3.4 งานอนามัยสิ่งแวดล้อมและอาชีวอนามัย 
   ตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน พิจารณา เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการ
บังคับใช้กฎหมาย ตามกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบ คือ พระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ.2535 
2.4 ค าจ ากัดความ 
 ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ
หน่วยงานอ่ืนของรัฐที่อยู่ในก ากับของทางราชการฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
รัฐวิสาหกิจ 
 ผู้บริหาร หมายถึง ผู้มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียนได้รับการ
แก้ไขเป็นที่ยุติ ตลอดจนการพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 หน่วยบริการ หมายถึง โรงพยาบาลศูนย์ โรงพยาบาลทั่วไป โรงพยาบาลชุมชน โรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็น
หรือให้ข้อมูลตลอดจนผู้มีส่วนได้เสียในเรื่องร้องเรียนนั้นๆ 
 ผู้ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือได้รับความเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรืออาจ
ได้รับความเสียหายจากากรปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือ
เยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 
 การร้องทุกข์ หมายถึง การร้องต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป หรือผู้มีอ านาจหน้าที่พิจารณา
วินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระท าของผู้บังคับบัญชา 
เพ่ือให้ผู้บังคับบัญชาได้ทบทวน ปฏิบัติ และแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้อง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกต้องที่ได้ปฏิบัติ
ให้ผู้ร้องทุกข์ทราบและหายข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม 
 ค าร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ผู้ร้องทุกข์ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายจากเจ้าหน้าที่ใน
สังกัดส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสิงห์บุรี ที่ได้ยื่นหรือส่งเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่างๆ 
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 เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่
ในสังกัดส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสิงห์บุรี เช่น การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาล การจัดซื้อจัดจ้าง 
การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการ หรือลูกจ้าง ข้อเสนอแนะและ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ 
 การร้องเรียนกระท าผิดวินัยหรือทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐใน
สังกัดส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสิงห์บุรี ได้แก่ ข้าราชการพลเรือนสามัญ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า 
และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กกระท าผิดวินัย โดยมีการฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือ
ระเบียบได้ก าหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและได้ก าหนดโทษไว้ ทั้งนี้อาจเป็นเรื่องเกี่ยวกับงานราชการหรือ
เรื่องส่วนตัว 
 หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอท่าช้าง 
 หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดการแก้ไข
กับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นๆ ประกอบด้วย งานนิติการ งานคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชสาธารณสุข งาน
อนามัยสิ่งแวดล้อมและอาชีวอนามัย 
 ด าเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไข
หรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องทุกข์ 
 การอุทธรณ์ หมายถึง การไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมาตรการใดๆ ที่คณะกรรมการสั่งการ หรือมี
ปัญหาในมติหรือมาตรการนั้นๆ และต้องการให้มีการทบทวน 
 บัตรสนเท่ห์ หมายถึง เฉพาะจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนที่ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อม
ปรากฏชัดแจ้ง ชี้พยานบุคคลแน่นอน เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่ ามีเหตุผลหรือพฤติกรรม
เชื่อมโยงพอที่จะเชื่อในเบื้องต้นได้หรือไม่เพียงได้ว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น 
 การบริหาร หมายถึง การที่ส่วนราชการด าเนินการด้านการบริหารจัดการโดยเปิดเผย โปร่งใส 
และเป็นธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชน์และผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะ
ด าเนินการและประโยชน์ระยะยาวของทางราชการที่จะได้รับประกอบกัน 
 การบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข หมายถึง การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการ
ด าเนินการทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสิงห์บุรี แล้ว
เกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับผู้รับบริหาร และผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัยใน
การให้บริการดังกล่าว หรือเรียกร้องให้เจ้าหน้าที่หน่วยบริการ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือ
กระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 
 เรื่องร้องเรียนบริการทางการแพทย์ หมายถึง หนังสือหรือสิ่งใดๆ จากบุคคลหรือองค์กรที่แสดง
ให้ปรากฏได้ว่ามีการให้บริการรักษาพยาบาล หรือการด าเนินการทางการแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วย
บริการในสังกัดส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสิงห์บุรี แล้วเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์มีความเสียหายเกิดกับ
ผู้รับบริการและผู้รับบริการหรือญาติมีความสงใสในการให้บริการดังกล่าว หรือร้องเรียนให้เจ้าหน้าที่หน่วย
บริการ ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 
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 ความขัดแย้ง หมายถึง ประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันเกิดจาก
การให้หรือรับบริการสาธารณสุข น าไปสู่ความไม่พึงพอใจ การร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อาจเป็นความขัดแย้งที่
แฝงอยู่ ก าลังเกิดขึ้น มีการแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพาทแล้วในระบบการแพทย์ 
 การเจรจาไกล่เกลี่ย หมายถึง กระบวนการไกล่เกลี่ยด้วยการสื่อสารสนทนาระหว่างคู่กรณีหรือ
ผู้แทน ตั้งแต่เริ่มมีความขัดแย้ง เพ่ือหาทางออกของปัญหาและข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันโดยเร็ว และเพ่ือมิให้
ความขัดแย้งบานปลาย 
 การเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง หมายถึง การเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยความช่วยเหลือของบุคคลที่สาม
ที่เป็นคนกลาง ท าหน้าที่ช่วยให้เกอิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกัน ด้วยบรรยากาศและสัมพันธภาพที่ดี
ต่อกัน คู่กรณีเกิดข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไม่ได้มีหน้าที่ตัดสินใจแทนคู่กรณี 
 ผู้ไกล่เกลี่ย หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้ไกล่เกลี่ยความขัดแย้งในระบบ
การแพทย์ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย หรืออาจเป็นบุคคลภายนอกที่คู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกลี่ยด้วยก็ได้ 
 การชุมนุมเรียกร้อง หมายถึงการรวมตัวกันของกลุ่มคนเพ่ือแสดงออกทางความคิดเห็นในเรื่อง
ต่างๆ เช่น การด าเนินชีวิต สิ่งแวดล้อม สุขอนามัย ฯลฯ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นสภาพปัญหาที่กลุ่มคนได้รับ
ผลกระทบ เป็นการรวมตัวที่สะท้อนให้เห็นถึงปัญหาความเดือดร้อนของกลุ่มคน และ/หรือได้รับผลกระทบจาก
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่สาธารณสุข 
2.5 ประเภทเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1.การให้บริการทางการแพทย์
และสาธารณสุข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.คุณภาพการให้บริการ 
 
 
 
 
 

การให้บริการรักษาพยาบาลหรือ
การด าเนินการทางการแพทย์หรือ
สาธารณสุขของหน่วยบริการสังกัด
ส านั ก งานสาธารณ สุ ขจั งห วั ด
สิงห์บุรี แล้วเกิดเหตุการณ์ไม่พึง
ประสงค์ มีความเสียหายเกิดขึ้นกับ
ผู้รับบริการหรือญาติมีความสงสัย
ในการให้ บริการดั งกล่ าว  หรือ
เรียกร้องให้เจ้าหน้าที่หน่วยบริการ 
ส า นั ก ง า น ป ลั ด ก ร ะ ท ร ว ง
ส า ธ า ร ณ สุ ข  ห รื อ ก ร ะ ท ร ว ง
สาธารณสุขรับผิดชอบ 
การที่ ผู้ ร้องเรียนแจ้ งร้องเรียน
เกี่ ย ว กั บ ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ท า ง
การแพทย์และสาธารณสุขที่ เกิด
ขึ้นกับหน่วยบริการ 
 
 

ก า ร ร้ อ ง เ รี ย น เ กี่ ย ว กั บ ก า ร
รักษาพยาบาลของเจ้าหน้าที่  เช่น 
การวินิจฉัยโรคผิดพลาด การรักษา
ผิดพลาด ฯลฯ 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.รอตรวจนาน 
2 .แ พ ท ย์ /พ ย าบ าล / เจ้ าห น้ า ที่
สาธารณสุขท างานล่าช้า 
3.แพทย์ปฏิเสธการรักษา 
4.กริยาไม่เหมาะสม/วาจาไม่สุภาพ 
5.ไม่เต็มใจให้บริการ 
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3.การบริหารจัดการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.วินัยข้าราชการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.การทุจริต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การที่ส่วนราชการด าเนินการด้าน
การบริหารจัดการโดยเปิ ด เผย 
โป ร่ ง ใส  แ ล ะ เป็ น ธ ร ร ม  โด ย
พิ จารณ าถึ งผลประโยชน์ และ
ผ ล เสี ย ท า ง สั ง ค ม  ภ า ร ะ ต่ อ
ประชาชน คุณภาพวัตถุประสงค์ที่
จะด าเนินการและประโยชน์ระยะ
ยาวของทางราชการที่ จะได้ รับ
ประกอบกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์
ขึ้ น ม า เป็ น ก ร อ บ ค ว บ คุ ม ให้
ข้าราชการปฏิบัติหน้าที่และก าหนด
แบ บ แผน ความป ระพ ฤติ ข อ ง
ข้าราชการ เพ่ือให้ข้าราชการปฏิบัติ
หน้าที่ ราชการเป็นไปด้วยความ
เรียบร้อย โดยก าหนดให้ข้าราชการ
ว า ง ตั ว ใ ห้ เ ห ม า ะ ส ม ต า ม
พระราชบัญญัติข้าราชการพลเรือน 
พ.ศ.2551 
การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติ
อย่างใดในต าแหน่งหรือหน้าที่ หรือ
ปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่าง
ใดในพฤติการณ์ที่อาจท าให้ผู้ อ่ืน
เชื่อว่ามีต าแหน่งหรือหน้าที่ ทั้งที่
ตนไม่ได้มีต าแหน่งหรือหน้าที่นั้น 
หรืออาจใช้อ านาจในต าแหน่งหรือ
หน้าที่เพ่ือประโยชน์ที่มิควรได้โดย
ชอบส าหรับตนเองหรือผู้อื่น 
 
 

1.การบริหารทั่วไปและงบประมาณ
ร้อ ง เรี ย น โด ยกล่ าวห าผู้ บ ริ ห าร
เจ้าหน้าที่ขอแงหน่วยงานมีพฤติกรรม
ส่อในทางไม่สุจริตหลายประการ 
2.การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่าผู้เกี่ยวข้องในการจัดซื้อจัด
จ้างมีพฤติกรรมส่อในทางไม่โปร่งใส
หลายประการ 
3.การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่าผู้บริหาร และผู้เกี่ยวข้อง
ด าเนินการเกี่ยวกับการแต่งตั้ง การ
เลื่อนต าแหน่ง การพิจารณาความดี
ความชอบและการแต่งตั้งโยกย้ายไม่
ชอบธรรม ฯลฯ 
การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่า
ด้วยวินัยข้าราชการตามที่กฎหมาย
ก าหนด 
1. การจัดซื้อจัดจ้างเกี่ยวกับวัสดุ
ครุภัณฑ์การก่อสร้าง 
2. การบริหารงานของหน่วยงานที่ส่อ
ไปในทางทุจริต 
 
 
 
 
 
 
1.การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2.ค่าตอบแทนไม่ท าเวชปฏิบัติส่วนตัว 
3.ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 
4.ค่าตอบแทน อสม. 
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6. ค่าตอบแทน 
 
 
 
 
 
 
 
 
7 .ขั ด แ ย้ ง กั บ เจ้ า ห น้ า ที่ /
หน่วยงานของรัฐ 
 
 
 
 
 
8.สวัสดิการของรัฐ 
 
 
 
 
 
 
9.ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น 
 
 
 
10.การคุ้มครองผู้บริโภคด้าน
สาธารณสุข 
 
 
 
11.ขอความอนุเคราะห์ 

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการ
ป ฏิ บั ติ ง า น ข อ ง เจ้ า ห น้ า ที่  มี
เ จ ต น า ร ม ณ์ เ พ่ื อ ก า ร จ่ า ย
ค่าตอบแทนส าหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วง
นอกเวลาราชการ และเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือ
ต่างหน่วยบริการทั้งในเวลาราชการ
และนอกเวลาราชการ 
การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของ
หน่วยงานร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือ
หน่วยงานเกี่ยวกับการกระท าใดๆ 
ที่ผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่าง
หนึ่งต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานใน
สังกัดส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
สิงห์บุรี 
ระบบทางสังคมที่รัฐให้หลักประกัน
แก่ประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียม
กันในด้านปัจจัยพ้ืนฐานที่จ าเป็น
ส าหรับการมีคุณภาพชีวิตที่ดี 
 
 
 
การที่ ผู้ ร้องเรียนแสดงออกทาง
ความคิดเห็นหรือการเสนอแนะ
ทั่วไปเกี่ยวกับการให้บริการทาง
การแพทย์และสาธารณสุข 
การปกป้องดูแลผู้บริโภคให้ได้รับ
ความปลอดภัย เป็นธรรม จาก
ผลิตภัณฑ์ด้านสุขภาพ สิ่งแวดล้อม 
บ ริ ก า ร ท า ง ก า ร แ พ ท ย์ แ ล ะ
สาธารณสุข 
การขอความอนุ เคราะห์และขอ
ค วาม ช่ ว ย เห ลื อ ใน ด้ าน ต่ า งๆ 
นอกเหนือจากสิทธิที่พึงได้รับ 
 

เจ้าหน้าที่ยืมเงินประชาชนแล้วไม่คืน 
ฯลฯ 
 
 
 
 
 
 
 
1.ระบบหลักประกันสุขภาพ 
2.กองทุนประกันสังคม 
3.กองทุนข้าราชการบ านาญ 
ฯลฯ 
 
 
 
1.การปรับปรุงระบบการให้บริการ
ทางการแพทย์และสาธารณสุข 
2.การปรับปรุงสิ่งอ านวยความสะดวก
และสิ่งแวดล้อม 
3.การเพ่ิมบุคลากร 
4.การเพ่ิมอุปกรณ์ทางการแพทย์ 
การให้บริการไม่ได้มาตรฐาน ฯลฯ 
ค่ารักษาพยาบาล ฯลฯ 
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2.6หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 2.6.1ใช้ถ้อยค าและข้อความที่สุภาพ ประกอบด้วย 
                1)ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
                2)วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน 
                3)ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนปรากฏอย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือนร้อนหรือ
ได้รับความเสียหาย ต้องการให้แก้ไขด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของ
เจ้าหน้าที่/หน่วยงานชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการสืบสวนสอบสวนได้ 
4)ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
 2.6.2ข้อร้องเรียนต้องเป็นข้อเท็จจริงที่มีมูลเหตุ 
 2.6.3เป็นเรื่องที่ประสงค์ให้ทางราชการช่วยเหลือขจัดความเดือดร้อน 
 2.6.4เป็นเรื่องที่ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือความเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติ
หน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ในสังกัดส านักงานสาธารณสุขจังหวัดสิงห์บุรี 
 2.6.5เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในการ
ด าเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุ ติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 
 2.6.6ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะต่อไปนี้ 
 1)ค าร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่มีพยานหลักฐานแวดล้อมที่ชัดเจน และเพียงพอที่จะ
สืบสวนต่อไปได ้
 2)ค าร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค าพิพากษาหรือค าสั่งถึง
ที่สุดแล้ว 
 3)เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กรอิสระ
ที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่ค าร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการหรือด าเนินการแล้ว
ยังไมม่ีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับดุลพินิจของผู้บังคับบัญชา 
 4)ค าร้องเรียนที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
  นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้
พิจารณาหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
 

------------------------------------------------ 


