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ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน ส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข กระทรวงสำธำรณสุข 

มีภำรกิจตำมประกำศกระทรวง ซึ่งออกตำม พระรำชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. ๒๕๔๕  ตำมมำตรำ 
๔๒ ได้บัญญัติให้กระทรวงสำธำรณสุข มีอ ำนำจหน้ำที่เกี่ยวกับกำรสร้ำงเสริมสุขภำพอนำมัย กำรป้องกัน ควบคุม 
และรักษำโรคภัย กำรฟ้ืนฟูสมรรถภำพของประชำชน และรำชกำรอ่ืนตำมที่มีกฎหมำยก ำหนดให้เป็นอ ำนำจหน้ำที่
ของกระทรวงสำธำรณสุขหรือส่วนรำชกำรที่สังกัดกระทรวงสำธำรณสุข    

กฎกระทรวงสำธำรณสุข แบ่งส่วนรำชกำรส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข พ.ศ. ๒๕60                  
ข้อ 20(3) ได้ก ำหนดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด มีอ ำนำจหน้ำที่ในกำรก ำกับ ดูแล ประเมินผล และสนับสนุนกำร
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สุขภำพที่มีคุณภำพและ มีกำรคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนสุขภำพ จึงท ำให้ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำนมีภำรกิจส ำคัญ
ในกำรเป็นหน่วยงำนรับเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของเจ้ำหน้ำที่ และผู้รับบริกำรที่เกี่ยวกับกำรกำรบริกำรสุขภำพ
และกำรคุ้มครองผู้บริโภคด้ำนสุขภำพ 

 ส ำหรับแนวทำงกำรปฏิบัติงำนเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำนฉบับนี้            
เป็นเอกสำรที่วำงแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ และเพ่ือให้ประชำชนผู้ใช้บริกำรทรำบ     
ถึงกระบวนกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ ตลอดจนทรำบถึงช่องทำงในกำรรับเรื่องร้องเรียน หรือแนะน ำกำรปรับปรุง
กำรปฏิบัติงำนของประชำชนผู้ใช้บริกำรของส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด และเป็นกำรปฏิบัติตำมพระรำชกฤษฎีกำ
ว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำร
เรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ และ กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ประกำศ หรือมำตรฐำนงำนกำรปฏิบัติงำนที่เก่ียวข้อง 
 
 
                     นำยวรินทร์เทพ  เชื้อส ำรำญ 
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                                กุมภำพันธ์ 2565 
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บทที ่1 
บทน า 

 
หลักการและเหตุผล 

ในกำรให้บริกำรตำมอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนของรัฐ เป็นกำรจัดบริกำรสำธำรณะให้แก่ประชำชน โดยผู้
ให้บริกำร ประกอบด้วย ข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญ ลูกจ้ำงของส่วนรำชกำร พนักงำนรำชกำร พนักงำนกระทรวง
สำธำรณสุข ซึ่งประชำชนคำดหวังในกำรให้บริกำรทำงด้ำนกำรแพทย์และ สำธำรณสุข จำกสถำนบริกำรสำธำรณสุข
ของภำครัฐ  กำรขอใบอนุญำตประกอบกิจกำรสถำนพยำบำล ร้ำนขำยยำ หรือใบอนุญำตต่ำง ๆ ซึ่งอยู่ในอ ำนำจ
หน้ำที่ของส ำนักงำนสำธำรณสุข กำรตรวจสอบควบคุมกำรด ำเนินกำร กำรคุ้มครองผู้บริโภคทำงด้ำนสำธำรณสุข  
กำรคุ้มครองสุขภำพของผู้ไม่สูบบุหรี่ เครื่องดื่มแอลกอฮอล์ หรือแม้แต่กำรร้องทุกข์ของเจ้ำหน้ำที่ซึ่งคับข้องใจในกำร
ปฏิบัติรำชกำรเหล่ำนี้ ย่อมสะท้อนถึงกำรจัดบริกำรว่ำได้เป็นไปตำมมำตรฐำน หรือเป็นที่พึงพอใจของประชำชน
หรือไม่  ในปัจจุบันกำรจัดช่องทำงเพ่ือให้ประชำชนสำมำรถตรวจสอบกำรด ำเนินกิจกำรของภำครัฐ ไม่ว่ำจะเป็นกำร
จัดหำพัสดุ กำรคัดเลือก คัดสรรเจ้ำหน้ำที่เข้ำมำปฏิบัติงำนในหน่วยงำนต่ำง ๆ จึงมีควำมส ำคัญและหน่วยงำนมีควำม
จ ำเป็นต้องจัดช่องทำงเพ่ือให้ประชำชนสำมำรถร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือแจ้งเบำะแสพฤติกรรมของเจ้ำหน้ำที่ที่ส่อไป
ในทำงกำรทุจริตหรือประพฤติมิชอบ เพ่ือให้ผู้บังคับบัญชำหน่วยงำนได้ทรำบถึงเหตุกำรณ์ เหล่ำนั้น เพ่ือแก้ไข 
ปรับปรุง และวำงแผนงำนเพ่ือป้องกันมิให้เกิดเหตุอันไม่พึงประสงค์  หรือกรณีเมื่อเกิดเหตุแล้วก็จะสำมำรถแก้ไข
เหตุกำรณ์ได้ทันมิให้เกิดควำมเสียหำยบำนปลำย และสำมำรถแก้ไขเยียวยำผู้เสียหำยได้ทันท่วงที ส ำนักงำน
สำธำรณสุขจังหวัดน่ำน พิจำรณำแล้วเห็นว่ำเพ่ือให้กำรจัดกำรกับเรื่องรำวร้องทุกข์ ให้มีควำมชัดเจนในกำรปฏิบัติ
และก่อประโยชน์ต่อประชำชน และเป็นกำรป้องกันมิให้เกิดเหตุกำรณ์อันพึงประสงค์ หรือพฤติกำรณ์ที่ส่อไปในทำง
ทุจริตหรือประพฤติมิชอบ จึงได้ทบทวนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด
น่ำน และ วำงแนวปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องรำวร้องทุกข์ให้เป็นไปตำม กฎหมำย ระเบียบที่เกี่ยวข้อง ดังกล่ำว 

วัตถุประสงค ์

๑) เพ่ือก ำหนดกรอบแนวทำงกำรด ำเนินงำนให้มีมำตรฐำนเกี่ยวกับกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ อย่ำงมี
ประสิทธิภำพ 

๒) เพ่ือให้กำรด ำเนินกระบวนกำรรับเรื่องรำวร้องเรียนร้องทุกข์ เป็นไปตำมขั้นตอนที่สอดคล้องกับ
กฎหมำย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหลักเกณฑ์ที่เก่ียวข้องกับกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์อย่ำงครบถ้วนและมีประสิทธิภำพ 

๓)  เพ่ือเป็นหลักฐำนในกำรแสดงล ำดับขั้นตอน กระบวนวิธีกำรปฏิบัติงำน ที่สำมำรถถ่ำยทอดให้ผู้เข้ำมำ
ปฏิบัติงำนใหม่เข้ำใจจนสำมำรถด ำเนินงำนได้อย่ำงต่อเนื่อง  และตลอดจนสำมำรถเผยแพร่ในบุคคลภำยนอกหรือ
ผู้ใช้บริกำร สำมำรถเข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกกระบวนงำนที่มีอยู่ ทั้งสำมำรถเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนกำร
ปฏิบัติงำน 

๔) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชำชน และผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ตำมรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำญำจักรไทย  
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 2 
ค าจ ากัดความ 

 ส่วนราชการ  หมำยถึง  หนว่ยงำนในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน  

ผู้บริหาร  หมำยถึง  ผู้ที่มีอ ำนำจลงนำมหรือสั่งกำรในขั้นตอนต่ำง ๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียนได้รับกำรแก้ไข
เป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจำรณำพัฒนำระบบกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ผู้ร้องทุกข์ได้ยื่นหรือส่ง
ต่อเจ้ำหน้ำที่ รวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดกำรแทน 

ผู้รับบริการ  หมำยถึง  ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่ได้รับควำมเดือดร้องหรือต้องกำรเสนอแนะข้อคิดเห็นหรือให้
ข้อมูลตลอดจนผู้ที่มีส่วนได้เสียในเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ 

ผู้ร้องทุกข์  หมำยถึง  ผู้ได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำยหรืออำจเดือดร้อนเสียหำยจำกกำรปฏิบัติงำนของ
เจ้ำหน้ำที่หรือส่วนรำชกำร หรือจ ำเป็นต้องให้ส่วนรำชกำรช่วยเหลือเยียวยำหรือปลดเปลื้องทุกข์มีสิทธิเสนอค ำร้อง
ทุกข์ต่อส่วนรำชกำรที่เก่ียวข้องได้ 

การร้องทุกข์  หมำยถึง  กำรร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชำชั้นเหนือขึ้นไป หรือผู้ที่มีอ ำนำจหน้ำที่พิจำรณำ
วินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ตำมกฎหมำย หรือระเบียบ เนื่องจำกเกิดควำมทุกข์จำกกำรกระท ำของผู้บังคับบัญชำเพ่ือให้
ผู้บังคับบัญชำเข้ำได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้อง หรือชี้แจงเหตุผลควำมถูกต้องที่ได้ปฏิบัติใ ห้ผู้ร้อง
ทุกข์ทรำบและหำยข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชำระดับสูงขึ้นไปได้พิจำรณำให้ควำมเป็นธรรม 

ค าร้องทุกข์  หมำยถึง  เรื่องที่ผู้ร้องทุกข์ซึ่งได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำยเนื่องจำกเจ้ำหน้ำที่ในสังกัด
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน ที่ได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้ำหน้ำที่ตำมช่องทำงต่ำง ๆ  

เรื่องร้องทุกข์ หมำยถึง  ควำมเดือนร้อนเสียหำยอันเกิดจำกกำรปฏิบัติหน้ำที่ต่ำง ๆ ของเจ้ำหน้ำที่ในสังกัด
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน เช่น กำรบริหำรของเจ้ำหน้ำที่ในโรงพยำบำล    กำรจัดซื้อจัดจ้ำงในหน่วยงำน  
กำรบรรจุแต่งตั้งข้ำรำชกำร พนักงำนรำชกำรและลูกจ้ำง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่ำง ๆ  

การร้องเรียนกระท าผิดวินัย/ทุจริต  หมำยถึง  กำรรับเรื่องร้องเรียนกล่ำวหำว่ำเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ ได้แก่ 
ข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญ ลูกจ้ำงประจ ำ  พนักงำนรำชกำร และพนักงำนกระทรวงสำธำรณสุข กระท ำผิดทำงวินัย 
โดยมีกำรฝ่ำฝืนข้อห้ำมหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมำยหรือระเบียบได้ก ำหนดไว้ว่ำเป็นควำมผิดทำงวินัย โดยมีกำรฝ่ำฝืนข้อ
ห้ำมหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมำยหรือระเบียบได้ก ำหนดไว้ว่ำเป็นควำมผิดทำงวินัยและก ำหนดโทษไว้ ทั้งนี้อำจเป็นทั้ง
เรื่องเก่ียวกับงำนรำชกำรหรือเรื่องส่วนตัว 

หน่วยรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  หมำยถึง  ศูนย์บริหำรจัดกำรเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส ำนักงำน
สำธำรณสุขจังหวัดน่ำน 

หน่วยงานด าเนินการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  หมำยถึง หน่วยงำนที่มีหน้ำที่ในกำรจัดกำรแก้ไขกับเรื่องร้อง
ทุกข์/ร้องเรียนนั้น ๆ ประกอบด้วย หน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน 

การด าเนินการ  หมำยถึง  กำรจัดกำรกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ตั้งแต่ต้นจนถึงกำรได้รับกำรแก้ไขหรือได้
ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องทุกข์ 

การอุทธรณ์  หมำยถึง  กำรไม่เห็นด้วยต่อมติหรือมำตรกำรใดๆ ที่คณะกรรมกำรสั่งกำร หรือมีปัญหำในมติ
หรือมำตรกำรนั้น ๆ และต้องกำรให้มีกำรทบทวน 

บัตรสนเท่ห์  หมำยถึง  เฉพำะจดหมำยฟ้องหรือกล่ำวโทษผู้อ่ืนที่ระบุหลักฐำนกรณีสิ่งแวดล้อมปรำกฏ  
ชัดแจ้ง ชี้ตัวบุคคลแน่นอน เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบกำรพิจำรณำว่ำมีเหตุผลหรือพฤติกำรณ์เชื่อมโยงพอที่จะเชื่อ  
ในเบื้องต้นได้หรือไม่เพียงใดว่ำข้อกล่ำวหำควรจะเป็นเช่นนั้น 
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การบริหาร  หมำยถึง  กำรที่ส่วนรำชกำรด ำเนินกำรด้ำนกำรบริหำรจัดกำรโดยเปิดเผย โปร่งใสและเป็น
ธรรม โดยพิจำรณำถึงประโยชน์และผลเสียทำงสังคม ภำระต่อประชำชน คุณภำพ วัตถุประสงค์ที่ด ำเนินกำรและ
ประโยชน์ระยะยำวของรำชกำรที่ได้รับประโยชน์ประกอบกัน 

การบริหารทางการแพทย์และสาธารณสุข  หมำยถึง  กำรให้บริกำรรักษำพยำบำลหรือกำรด ำเนินกำรทำง
กำรแพทย์หรือสำธำรณสุขของหน่วยบริกำรในสังกัดส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข แล้วเกิดเหตุอันไม่พึง
ประสงค์ มีควำมเสียหำยเกิดขึ้นกับผู้รับบริกำร และผู้รับบริกำรหรือญำติมีควำมสงสัยในกำรให้บริกำรดังกล่ำว หรือ
เรียกร้องให้เจ้ำหน้ำที่หน่วยงบริกำร ส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข หรือกระทรวงสำธำรณสุข รับผิดชอบ 

เรื่องร้องเรียนทางการแพทย์  หมำยถึง หนังสือหรือสิ่งใด ๆ จำกบุคคลหรือองค์กร ที่แสดงให้ปรำกฏได้ว่ำมี
กำรให้บริกำรรักษำพยำบำล หรือกำรด ำเนินกำรทำงกำรแพทย์ หรือสำธำรณสุขของหน่วยบริกำรในสังกัดส ำนักงำน
ปลัดกระทรวงสำธำรณสุข แล้วเกิดเหตุกำรณ์อันไม่พึงประสงค์ มีควำมเสียหำยเกิดข้ึนกับผู้รับบริกำร และผู้รับบริกำร
หรือญำติมีควำมสงสัยในกำรให้บริกำรดังกล่ำวหรือเรียกร้องให้เจ้ำหน้ำที่หน่วยบริกำร ส ำนักงำนปลัดกระทรวง
สำธำรณสุขหรือกระทรวงสำธำรณสุข รับผิดชอบ 

การร้องเรียนการกระท าผิดวินัย หมำยถึง กำรร้องเรียนกล่ำวหำว่ำเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ ได้แก่ ข้ำรำชกำร                
พลเรือนสำมัญ ลูกจ้ำงประจ ำ พนักงำนรำชกำร และพนักงำนกระทรวงสำธำรณสุข กระท ำควำมผิดที่กฎหมำยได้
ก ำหนดไว้ว่ำเป็นควำมผิดทำงวินัยและได้ก ำหนดโทษไว้ทั้งนี้อำจเป็นทำงรำชกำรเรื่องส่วนตัว 

การเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง หมำยถึง กำรร้องเรียนกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับกำรจัดซื้อจัดจ้ำงโครงกำร
ต่ำงๆ ที่ได้ด ำเนินกำรจัดซื้อจัดจ้ำงกับหน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน โดยมีผู้ใช้บริกำรหรือผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน 

ความขัดแย้ง  หมำยถึง  ประเด็นปัญหำที่เกิดขึ้นระหว่ำงผู้ให้บริกำรและผู้รับบริกำรอันเกิดจำกกำรให้หรือ
รับบริกำรสำธำรณสุข น ำไปสู่ควำมไม่พึงพอใจ กำรร้องเรียนหรือฟ้องร้อง อำจเป็นควำมขัดแย้งที่แฝงอยู่ ก ำลัง
เกิดข้ึน มีกำรแสดงออกชัดเจน หรือเป็นกรณีพิพำทแล้วในระบบกำรแพทย์ 

การเจรจาไกล่เกลี่ย  หมำยถึง  กระบวนกำรไกล่เกลี่ยด้วยกำรสื่อสำรสนทนำระหว่ำงคู่กรณี หรือผู้แทน
ตั้งแต่เริ่มมีควำมขัดแย้ง เพ่ือหำทำงออกของปัญหำและข้อตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และเพ่ือมิให้ควำมขัดแย้ง
ยังบำนปลำย 

การเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลาง  หมำยถึง  กำรเจรจำไกล่เกลี่ยด้วยควำมช่วยเหลือของบุคคลที่สำมที่เป็นกลำง 
ท ำหน้ำที่ช่วยให้เกิดกระบวนกำรกลุ่มปรึกษำหำรือร่วมกัน ด้วยบรรยำกำศและสัมพันธภำพที่ดีต่อกัน คู่กรณีเกิด
ข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันโดยคนกลำงไมได้มีหนำที่ตัดสินใจแทนคู่กรณี 

ผู้ไกล่เกลี่ย  หมำยถึง  เจ้ำหน้ำที่ที่ได้รับกำรแต่งตั้งให้เป็นผู้ไกล่เกลี่ยควำมขัดแย้งในระบบกำรแพทย์ หรือผู้
ได้รับมอบหมำย หรืออำจเป็นบุคคลภำยนอกที่คู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกลี่ยด้วยก็ได้ 

การชุมนุมร้องเรียน  หมำยถึง  กำรรวมตัวกันของกลุ่มคนเพ่ือแสดงออกทำงควำมคิดเห็นในเรื่องต่ำง ๆ เช่น 
กำรด ำเนินชีวิต สิ่งแวดล้อม สุขอนำมัย ฯลฯ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นสภำพปัญหำที่กลุ่มได้รับผลกระทบ เป็นกำรรวมตัวที่
สะท้อนให้เห็นถึงปัญหำควำมเดือดร้อนของกลุ่มคนและ/หรือได้รับผลกระทบจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่
สำธำรณสุข 
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ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 1. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทำงไปรษณีย์หรือร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน             
เลขที่ 467 ม.5 ถนนน่ำน -ทุ่งช้ำง บ.ทุ่งเศรษฐี ต.ผำสิงห์ อ.เมือง จ.น่ำน 55000 

 2. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่ำนทำงโทรศัพท์ของหน่วยงำน โทรศัพท์ 054-600070 โทรสำร 054-600070 

 3. ร้องเรียนผ่ำนหน่วยงำนภำยนอกและส่งมำถึงหน่วยงำนอีกต่อหนึ่ง  ซึ่งทุกเรื่องจะต้องน ำเข้ำสู่
กระบวนกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ในกรณีทีเ่ป็นบัตรสนเท่ห์ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน หำกเป็นเรื่องที่ไม่ส่งผลกระทบต่อ
ประชำชนหรือส่วนรวมหรือสำธำรณะชนก็อำจไม่รับเรื่องดังกล่ำวได้ 

 4. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่ำนเว็บไซต์ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน wwwnno.moph.go.th 

 5. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่ำนจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์กลุ่มรำยบุคคล ผ่ำน เพจ Facebook ประชำสัมพันธ์
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน 

ประเภทเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

๑.  การให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 
นิยาม  กำรให้บริกำรรักษำพยำบำลหรือกำรด ำเนินกำรทำงกำรแพทย์หรือสำธำรณสุขของหน่วยบริกำร

ในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน แล้วเกิดเหตุกำรณ์ที่ไม่พึงประสงค์ มีควำมเสียหำยเกิดขึ้นกับผู้รับบริกำร 
และผู้รับบริกำรหรือญำติมีควำมสงสัยในกำรให้บริกำรดังกล่ำว หรือเรียกร้องให้เจ้ำหน้ำที่หน่วยบริกำร ส ำนักงำน
สำธำรณสุขจังหวัดน่ำนรับผิดชอบ 

ตัวอย่าง  ๑) กำรวินิจฉัยโรคผิดพลำด   
   ๒) กำรรักษำผิดพลำด ฯลฯ 

๒.  คุณภาพการให้บริการ 

 นิยาม  กำรที่ผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับกำรให้บริกำรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสุขที่เกิดขึ้นกับหน่วยงำน
บริกำรของส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน 

 ตัวอย่าง  ๑) กำรตรวจนำน   
                 ๒) แพทย์/พยำบำลเจ้ำหน้ำที่สำธำรณสุขท ำงำนล่ำช้ำ            
                 ๓) แพทย์ปฏิเสธกำรรักษำ   
                 ๔) กิริยำไม่เหมำะสม/วำจำไม่สุภำพ   
                 ๕) ไม่เต็มใจให้บริกำร   
                 ๖) ระบบส่งต่อผู้ป่วย  
                 ๗) อ่ืน ๆ 

3.  พฤติกรรมบริการ 

 นิยาม  กำรแสดงพฤติกรรมทั้งทำงกำยวำจำ ใจ ในกำรปฏิบัติงำนโดยใช้ศำสตร์และศิลป์ ในกำรดูแล
ผู้รับบริกำรเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรและแก้ปัญหำแบบองค์รวมโดยยึดผู้รับบริกำรเป็น โดยศูนย์กลำงค ำนึงถึง
ผลประโยชน์ที่ได้รับ เพ่ือให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมปลอดภัยและควำมพึงพอใจ 

 ตัวอย่าง  ๑) แพทย์ 

        2) พยำบำล    
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4.  การบริหารจัดการ 

 นิยาม  กำรที่ส่วนรำชกำรด ำเนินกำรด้ำนกำรบริหำรจัดกำร ไม่ว่ำจะเป็นกำรบริหำรจัดกำรทั่วไป หรือ
กระบวนกำรจัดซื้อจัดจ้ำง โดยเปิดเผย โปร่งใส เป็นธรรม โดยพิจำรณำถึงประโยชน์และผลเสียทำงสังคม ภำระต่อ
ประชำชน คุณภำพ วัตถุประสงค์ที่จะด ำเนินกำรและประโยชน์ระยะยำวของรำชกำรที่จะได้รับประกอบกัน 

 ตัวอย่าง  ๑) กำรบริหำรทั่วไป และงบประมำณ ร้องเรียนโดยผู้กล่ำวหำผู้บริหำร เจ้ำหน้ำที่ของ
หน่วยงำนมีพฤติกรรมส่อไปในทำงไม่สุจริตหลำยประกำร   

  ๒) กำรบริหำรพัสดุ ร้องเรียนโดยกล่ำวหำว่ำผู้เกี่ยวข้องในกำรจัดซื้อจัดจ้ำงมีพฤติกรรมส่อไป
ในทำงไม่โปร่งใสหลำยประกำร   

  ๓) กำรบริหำรงำนบุคคล ร้องเรียนโดยกล่ำวหำว่ำผู้บริหำร และผู้เกี่ยวข้องด ำเนินกำรเกี่ยวกับ
กำรแต่งตั้ง กำรเลื่อนต ำแหน่ง กำรพิจำรณำควำมดีควำมชอบและกำรแต่งตั้งโยกย้ำย ไม่ชอบธรรม ฯลฯ 

5.  วินัยข้าราชการ   

 นิยาม  กฎ ระเบียบต่ำง ๆ ที่วำงหลักเกณฑ์เพ่ือเป็นกรอบควบคุมให้ข้ำรำชกำรปฏิบัติหน้ำที่ และก ำหนด
แบบแผนควำมประพฤติของข้ำรำชกำร เพ่ือให้ข้ำรำชกำรประพฤติปฏิบัติหน้ำที่รำชกำรเป็นไปด้วยควำมเรียบร้อย 
โดยก ำหนดให้ข้ำรำชกำรวำงตัวให้เหมำะสมตำม พ.ร.บ. ระเบียบข้ำรำชกำรพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑  

 ตัวอย่าง  กำรไม่ปฏิบัติหน้ำที่ตำมบทบัญญัติว่ำด้วยวินัยข้ำรำชกำรตำมที่กฎหมำยก ำหนด ฯลฯ 

6.  การทุจริต   

 นิยาม  ปฏิบัติหรือละเว้นกำรปฏิบัติอย่ำงใดในต ำแหน่งหรือหน้ำที่หรือปฏิบัติหรือละเว้นกำรปฏิบัติอย่ำง
ใดในพฤติกำรณ์ที่อำจท ำให้ผู้ อ่ืนเชื่อว่ำมีต ำแหน่งหรือหน้ำที่ ทั้งที่ตนมิได้มีต ำแหน่งหน้ำที่นั้นหรือใช้อ ำนำจใน
ต ำแหน่งหรือหน้ำที่ทั้งนี้ เพ่ือประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบส ำหรับตนเองหรือผู้อื่น 

 ตัวอย่าง ๑) กำรจัดซื้อจัดจ้ำงเกี่ยวกับครุภัณฑ์ พัสดุ กำรก่อสร้ำง 
  ๒) กำรบริหำรงำนของหน่วยงำนที่ส่อไปในทำงไม่สุจริต 
  ๓)  อ่ืน ๆ 

7.  ค่าตอบแทน 

 นิยาม  กำรจ่ำยเงินค่ำตอบแทนในกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ มีเจตนำรมณ์เพ่ือกำรจ่ำยเงิน
ค่ำตอบแทนส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ที่ปฏิบัติงำนในหน่วยบริกำรในช่วงนอกเวลำรำชกำร และเจ้ำหน้ำที่ที่ปฏิบัติงำนนอก
หน่วยบริกำร หรือต่ำงหน่วยบริกำรทั้งในเวลำรำชกำรและนอกเวลำรำชกำร 

 ตัวอย่าง ๑)  กำรเบิกเงิน พตส. 
  ๒)  ค่ำตอบแทนไม่ท ำเวชปฏิบัติ 
  ๓)  ค่ำตอบแทนปฏิบัติงำนนอกเวลำรำชกำร 
  ๔)  ค่ำตอบแทน อ.ส.ม 
  ๕)  อ่ืน ๆ 

8.  ขัดแย้งกับเจ้าหน้าที่/หน่วยงานของรัฐ 

 นิยาม  กำรที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหำยของหน่วยงำน ร้องเรียนเจ้ำหน้ำที่หรือหน่วยงำนเกี่ยวกับกำร
กระท ำกำรใดๆ ที่มีผลก่อให้เกิดควำมเสียหำยอย่ำงหนึ่งอย่ำงใดต่อผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงำนในสังกัดกระทรวง
สำธำรณสุข 
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 ตัวอย่าง  ๑) ให้รับผิดชอบใช้ในควำมเสียหำยอันเกิดจำกกำรกระท ำละเมิดของเจ้ำหน้ำที่หรือหน่วยงำน 
  ๒) เจ้ำหน้ำที่ยืมเงินประชำชนแล้วไม่คืน  

9.  สวัสดิการของรัฐ 

 นิยาม  เป็นระบบทำงสังคมที่รัฐให้หลักประกันแก่ประชำชนอย่ำงเท่ำเทียมกันในด้ำนปัจจัยพ้ืนฐำนที่
จ ำเป็นเพื่อสร้ำงมำตรฐำนคุณภำพชีวิตที่ดีของประชำชน 

 ตัวอย่าง  ๑) หลักประกันสุขภำพ ทุกคนมีสิทธิได้รับบริกำรป้องกันและรักษำโรค 
  2) กองทุนข้ำรำชกำรบ ำนำญ 
  3) อ่ืน ๆ 

10.  ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น 

 นิยาม  กำรที่ผู้ร้องเรียนแสดงออกทำงควำมคิดเห็นหรือกำรเสนอแนะทั่วไปเกี่ยวกับกำรให้บริกำรทำง
กำรแพทย์และสำธำรณสุข 

 ตัวอย่าง ๑) กำรปรับปรุงระบบกำรให้บริกำรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสุข 
  ๒) กำรปรับปรุงสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกและสิ่งแวดล้อม 
  ๓) กำรเพ่ิมบุคลำกร 
  ๔) กำรเพ่ิมอุปกรณ์ทำงกำรแพทย์ 
  ๕) อ่ืน ๆ 

๑1.  การคุ้มครองผู้บริโภคด้านสาธารณสุข 

 นิยาม  กำรปกป้องดูแลผู้บริโภค ให้ได้รับควำมปลอดภัย เป็นธรรมจำก ผลิตภัณฑ์เสริมอำหำร 
ผลิตภัณฑ์ด้ำนสุขภำพ  สิ่งแวดล้อม บริกำรทำงกำรแพทย์ และกำรสำธำรณสุข 

 ตัวอย่าง ๑) กำรให้บริกำรที่ไม่ได้มำตรฐำน 
  ๒) ตลำดสด ร้ำนค้ำ/แผงลอย ไม่สะอำด 
  ๓) สิ่งแวดล้อมท่ัวไป เช่น ขยะ/สิ่งปฏิกูล น้ ำเสีย กลิ่นเหม็น เหตุร ำคำญ  
  ๔) สถำนบริกำร หรือสถำนประกอบกำรที่ไม่ได้รับอนุญำต 
  ๕) อ่ืน ๆ 

12.  การคุ้มครองตามกฎหมายควบคุมการบริโภคยาสูบ เครื่องดื่มแอลกอฮอล์ 

 นิยาม  กำรดูแลสุขภำพของผู้ไม่สูบบุหรี่มิให้ได้รับควันบุหรี่จำกผู้สูบบุหรี่ ด้วยกำรก ำหนดในมีกำร
คุ้มครองสถำนที่ตำมที่รัฐมนตรีประกำศให้เป็นสถำนที่ห้ำมสูบบุหรี่ และก ำหนดให้เจ้ำของผู้ดูแลสถำนที่แสดงป้ำย 
“ห้ำมสูบบุหรี่” และไม่อนุญำตให้สูบบุหรี่ในสถำนที่ดังกล่ำว 

 ตัวอย่าง ๑) กำรคุ้มครองสุขภำพของผู้ไม่สูบบุหรี่ ตำม พ.ร.บ. คุ้มครองสุขภำพของผู้ไม่สูบบุหรี่ พ.ศ. 
๒๕๓๕ ด้วยกำรตรวจสอบสถำนที่ที่กฎหมำยก ำหนดให้เป็นสถำนที่คุ้มครองสุขภำพของผู้ไม่สูบบุหรี่ ด้วยกำรแสดง
ป้ำย “ห้ามสูบบุหรี่” ไว้บริกำรทำงเข้ำ-ออกสถำนที่ด้งกล่ำว ไม่จัดอุปกรณ์สนับสนุนในกำรสูบบุหรี่ เช่น ที่เขี่ยบุหรี่ 
และไม่อนุญำตให้ผู้ใดสูบบุหรี่ในสถำนที่ดังกล่ำว 

  ๒) กำรควบคุมผลิตภัณฑ์ยำสูบ เป็นกำรควบคุมกำรขำย พ.ร.บ. ควบคุมผลิตภัณฑ์ยำสูบ 
พ.ศ. ๒๕60 โดยตรวจแนะน ำตรวจสอบ ผู้ขำยผลิตภัณฑ์ยำสูบ มิให้ขำยผลิตภัณฑ์ยำสูบแก่บุคคลที่มีอำยุต่ ำกว่ำยี่สิบ
ปีบริบูรณ์ และขำยผลิตภัณฑ์ยำสูบตำมที่กฎหมำยก ำหนดหรือหน้ำไว้ 
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  ๓) กำรควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์  ตำม พ.ร.บ.  ควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์  
พ.ศ. ๒๕๕๑ เพ่ือเป็นกำรตรวจแนะน ำ ด ำเนินคดีตำม กฎหมำยดังกล่ำว 

13.  ขอความอนุเคราะห์ 

  นิยาม  กำรขอควำมอนุเครำะห์และกำรขอควำมช่วยเหลือในด้ำนต่ำง ๆ นอกเหนือจำกสิทธิ                      
ที่พึงได้รับ 

 ตัวอย่าง   ๑) ค่ำรักษำพยำบำล  

  ๒) กำรขอขึ้นทะเบียนกำรล้ำงไต 
 

วิธีการร้องทุกข์ 
กำรร้องทุกข์ให้ร้องทุกข์ได้ส ำหรับตนเองเท่ำนั้น รับร้องทุกข์แทนผู้ อ่ืนไม่ได้ และต้องท ำค ำร้องทุกข์

เป็นหนังสือยื่นต่อผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ภำยใน ๓๐ วัน นับแต่วันทรำบหรือถือว่ำทรำบเหตุแห่งกำรร้องทุกข์   
โดยค ำร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยค ำสุภำพและอย่ำงน้อยต้องมีสำระส ำคัญ คือ 

๑) ชื่อ ต ำแหน่ง สังกัด และที่อยู่ส ำหรับติดต่อเกี่ยวกับกำรร้องทุกข์ของผู้ร้องทุกข์ 
๒) กำรปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติที่เป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ 
๓) ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมำยที่ผู้ร้องทุกข์เห็นว่ำเป็นปัญหำของเรื่องร้องทุกข์ 
๔) ค ำขอของผู้ร้องทุกข์ 
๕) ลำยมือชื่อของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ได้รับมอบหมำยให้ร้องทุกข์แทนกรณีท่ีมีเหตุจ ำเป็น 

การมอบหมายให้ผู้อื่นร้องทุกข์แทน 
ผู้มีสิทธิ์ร้องทุกข์จะมอบหมำยให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทนตนได้แต่เฉพำะกรณีที่มีเหตุจ ำเป็นเท่ำนั้น คือ  
๑) เจ็บป่วยจนไม่สำมำรถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง 
๒) อยู่ในต่ำงประเทศและคำดหมำยได้ว่ำไม่อำจร้องทุกข์ได้ทันภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด 
๓) มีเหตุจ ำเป็นอย่ำงอ่ืนที่ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์เห็นสมควร 
ทั้งนี้  จะต้องท ำเป็นหนังสือลงลำยมือชื่อผู้มีสิทธิร้องทุกข์ พร้อมทั้งหลักฐำนที่แสดงเหตุจ ำเป็น ถ้ำไม่

สำมำรถลงลำยมือชื่อได้ ให้พิมพ์ลำยนิ้วมือโดยมีพยำนลงลำยมือชื่อรับรองอย่ำงน้อยสองคน 

หลักฐานประกอบหนังสือร้องทุกข์ 
๑) กำรยื่นค ำร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐำนที่เกี่ยวข้องพร้อมค ำร้องทุกข์ด้วย กรณีที่ไม่อำจแนบ

พยำนหลักฐำนที่เกี่ยวข้องได้ เพรำะพยำนหลักฐำนอยู่ในควำมครอบครองของหน่วยงำนทำงปกครอง เจ้ำหน้ำที่               
ของรัฐ หรือบุคคลอื่น หรือเพรำะเหตุอ่ืนใด ให้ระบุเหตุที่ไม่อำจแนบพยำนหลักฐำนไว้ด้วย 

๒) ให้ผู้ร้องทุกข์ท ำส ำเนำค ำร้องทุกข์และหลักฐำนที่เกี่ยวข้อง โดยให้ผู้ร้องทุกข์รับรองส ำเนำถูกต้อง 
๑ ชุด แนบพร้อมค ำร้องทุกข์ด้วย กรณีที่มีเหตุจ ำเป็นต้องมอบหมำยให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทน กรณีแต่งตั้ง
ทนำยควำมหรือบุคคลอ่ืนด ำเนินกำรในขั้นตอนใด ๆ ในกระบวนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐำน
กำรมอบหมำยหรือหลักฐำนแต่งตั้งไปด้วย 

๓) ถ้ำผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะแถลงด้วยวำจำในชั้นพิจำรณำของผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ ให้แสดง
ควำมประสงค์ไว้ในค ำร้องทุกข์ด้วย หรือจะท ำเป็นหนังสือต่ำงหำกก็ได้แต่ต้องยื่นหนังสือก่อนที่ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยเริ่ม
พิจำรณำ 
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สิทธิของผู้ร้องทุกข์ 
๑) ผู้ร้องทุกข์อำจถอนค ำร้องทุกข์ที่ยื่นไว้แล้วในเวลำใด ๆ ก่อนที่ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์จะมีค ำ

วินิจฉัยเสร็จเด็ดขำดในเรื่องร้องทุกข์นั้นก็ได้ 
๒) ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิคัดค้ำนผู้ ได้รับกำรแต่งตั้ งเป็นกรรมกำรวินิจฉัยร้องทุกข์ และคัดค้ำน

ผู้บังคับบัญชำที่มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีท่ีมีเหตุตำมท่ีก ำหนดไว้ในกฎ ก.พ.ค. 
๓) กรณีที่ผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับค ำวินิจฉัยร้องทุกข์ มีสิทธิฟ้องคดีต่อศำลปกครองชั้นต้นภำยใน 

๙๐ วัน นับแต่วันที่รับทรำบ หรือถือว่ำทรำบค ำวินิจฉัยร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชำที่มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์หรือ
คณะกรรมกำรวินิจฉัยร้องทุกข์ 
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บทท่ี ๒ 
กระบวนการจัดการเรือ่งราวร้องเรียนร้องทุกข์  

ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดน่าน 
หน่วยงานภายในที่รับผิดชอบ 

 
บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

๑. กลุ่มงานกฎหมาย  เป็นหน่วยงำนรับเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับ  

- กำรบริหำรงำนบุคคล  ในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน รวมทั้งเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ ซึ่งประกอบด้วย 
ข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญ พนักงำนรำชกำร ลูกจ้ำงประจ ำ และพนักงำนกระทรวงสำธำรณสุข ตำม พ.ร.บ. ระเบียบ
ข้ำรำชกำรพลเรือน  พ.ศ. ๒๕๕๑ ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยพนักงำนรำชกำร พ.ศ. ๒๕๔๗ ระเบียบ
กระทรวงกำรคลังว่ำด้วยลูกจ้ำงประจ ำของส่วนรำชกำร พ.ศ. ๒๕๓๗ และระเบียบกระทรวงสำธำรณสุขว่ำด้วย
พนักงำนรำชกำร พ.ศ. ๒๕๕๖   สอบสวน/พิจำรณำเกี่ยวกับควำมรับผิดทำงละเมิดของเจ้ำหน้ำที่ ตำม พ.ร.บ.  
ควำมรับผิดของเจ้ำหน้ำที่ พ.ศ. ๒๕๓๙ และระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยหลักเกณฑ์กำรปฏิบัติเกี่ยวกับควำม
รับผิดทำงละเมิดของเจ้ำหน้ำที่ พ.ศ. ๒๕๓๙ และกำรด ำเนินคดีแพ่งหรือปกครองที่เก่ียวเนื่องกัน  

- เป็นศูนย์กลำงรับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกรณีพิพำทในกำรรักษำพยำบำลที่เกิดขึ้นหรือเชื่อว่ำจะเกิดขึ้น  
ในสถำนบริกำรในสังกัด  เจรจำไกล่เกลี่ยข้อพิพำทที่เกิดจำกกำรรักษำพยำบำลของสถำนบริกำร ในสังกัด ประสำน
คดีเพ่ือแก้ต่ำงในคดีแพ่งและคดีอำญำที่มีมูลเหตุจำกกำรรักษำพยำบำลของสถำนบริกำรในสังกัด  

 

 

 

 

 

กลุ่มงำนคุ้มครองผู้บริโภค กลุ่มงำนอนำมัยสิ่งแวดล้อม 

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

กลุ่มงำนประกันสุขภำพ กลุ่มงำนกฎหมำย กลุ่มงำนพัฒนำคุณภำพและรูปแบบบริกำร 

เกี่ยวกับกำรบังคับใช้กฎหมำย 

พ.ร.บ. ยำ 

พ.ร.บ.วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตและ
ประสำท 

พ.ร.บ. อำหำร 

พ.ร.บ. ยำเสพติดให้โทษ 

พ.ร.บ. เครื่องมือแพทย์ 
พ.ร.บ. เครื่องส ำอำง 

พ.ร.บ. สถำนพยำบำล 

 

 

เกี่ยวกับกำรสุขำภิบำล
สิ่งแวดล้อมในครัวเรือน 
หน่วยงำน สถำนที่ และ สถำน
ประกอบกำรต่ำงๆ 

- งำนตำมพ.ร.บ.สำธำรณสุข 
- งำนพัฒนำศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก 

- งำนพัฒนำระบบประปำ 
- งำนอนำมัยเรือนจ ำ 

 

เกี่ยวกับกำรคุ้มครองสิทธิ ให้แก่ 
ประชำชน เป็นไรตำมท่ี พ.ร.บ.
หลักประกันสุขภำพแห่งชำติได้
ก ำหนด 
 

เกี่ยวกับงำนอ่ืน
นอกเหนือจำกงำน  
ที่กลุ่มงำนคุ้มครอง
ผู้บริโภคฯกลุ่มงำน
อนำมัยสิ่งแวดล้อม
และประกันสุขภำพ
รับผิดชอบ 
 

ด ำเนินกำรเสนอ
นำยแพทย์สำธำรณสุข
จังหวัดน่ำนพิจำรณำสั่ง
กำรมอบหมำยกลุ่มงำน
ที่เก่ียวข้อง ด ำเนินกำร
ตรวจสอบข้อ
รอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 
 

เกี่ยวกับงำนพัฒนำคุณภำพและกำรบริกำร 

- งำนพัฒนำคุณภำพบริกำรทุกกมำตรฐำน 

- งำนพัฒนำคุณภำพและบริกำร 

- งำนพัฒนำระบบบริกำรปฐมภูมิและระบบ
สุขภำพอ ำเภอ 

- งำนสนับสนุนแผนพัฒนำระบบบริกำรสุขภำพ  
- งำนพัฒนำระบบส่งต่อ 

- งำนสุขศึกษำและประชำสัมพันธ์ 
- งำนสนันสนุนกำรสร้ำงสุขภำพประชำชน 

- งำนวิจัยและพัฒนำที่เกี่ยวข้องกับงำนพัฒนำ
คุณภำพและรูปแบบบริกำร 
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- เป็นศูนย์กลำงรับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกำรบังคับใช้กฎหมำยหรือกำรปฏิบัติงำนอ่ืนๆนอกเหนือจำกงำน 
ที่อยู่ในควำมรับผิดชอบของกลุ่มงำนคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชกรสำธำรณสุข กลุ่มงำนประกันสุขภำพ และกลุ่มงำน
อนำมัยสิ่งแวดล้อม  เช่น พ.ร.บ.ควบคุมผลิตภัณฑ์ยำสูบ พ.ศ. ๒๕๓๕  พ.ร.บ. คุ้มครองสุขภำพของ ผู้ไม่สูบบุหรี่   
พ.ศ. ๒๕๓๕ พ.ร.บ. ควบคุมเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ พ.ศ. ๒๕๕๑ เพ่ือเสนอนำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดพิจำรณำ     
สั่งกำรมอบหมำยให้กลุ่มงำนที่เก่ียวข้องด ำเนินกำร 

- รับเรื่องด ำเนินคดีอำญำที่เก่ียวกับ กฎหมำยที่อยู่ในกำรบังคับใช้ของกระทรวงสำธำรณสุข 

๒. กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชกรสาธารณสุข  เป็นหน่วยงำนรับเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เกี่ยวกับกำรบังคับใช้กฎหมำย พ.ร.บ. ยำ พ.ศ. ๒๕๑๐  พ.ร.บ. วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตและประสำท พ.ศ. ๒๕๑๘  
พ.ร.บ. อำหำร พ.ศ. ๒๕๒๒  พ.ร.บ. ยำเสพติดให้โทษ  พ.ศ. ๒๕๒๒  พ.ร.บ. เครื่องมือแพทย์ พ.ศ. ๒๕๓๑  พ.ร.บ. 
เครื่องส ำอำง พ.ศ. ๒๕๓๕  พ.ร.บ. สถำนพยำบำล พ.ศ. ๒๕๔๑ 

๓.  กลุ่มงานประกันสุขภาพ  เป็นหน่วยงำนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และคุ้มครองสิทธิให้แก่ประชำชน 
เป็นไปตำมที่พระรำชบัญญัติหลักประกันสุขภำพแห่งชำติได้ก ำหนด รวมทั้งสำมำรถ สร้ำงควำมเข้ำใจและสัมพันธ์ 
อันดีระหว่ำงผู้ให้และผู้รับบริกำร จึงด ำเนินกำร ด้วยแนวคิด  กำรคุ้มครองสิทธิประชำชน เป็นกลไกที่ช่วยเหลือ 
ให้ประชำชนได้ รับบริกำรตำมสิทธิที่กฎหมำยก ำหนด ในขณะเดียวกันก็จะช่วย ลดควำมขัดแย้งระหว่ำงผู้ให้และ
ผู้รับบริกำร  กำรรับเรื่องร้องเรียน ท ำให้หน่วยงำนได้รับทรำบปัญหำเรื่อง คุณภำพมำตรฐำนของหน่วยบริกำร 
สำมำรถน ำไปพัฒนำระบบ บริกำรให้มีคุณภำพยิ่งขึ้น กำรมีส่วนร่วมของประชำชน เป็นกลไกส ำคัญในกำรป้องกัน
ปัญหำ เรื่องร้องเรียน และน ำไปสู่กำรมีควำมสัมพันธ์ที่ดี ระหว่ำงผู้ให้และ ผู้รับบริกำร กำรป้องกันปัญหำกำรละเมิด
สิทธิ เป็นขั้นตอนส ำคัญในกระบวนกำร คุ้มครองสิทธิของประชำชน ทั้งยังเป็นกำรด ำเนินกำรที่หลีกเลี่ยง                         
กำรเผชิญหน้ำระหว่ำง ผู้ให้บริกำรและผู้รับบริกำรอีกด้วย  

4. กลุ่มงานอนามัยสิ่งแวดล้อม เป็นหน่วยงำนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับกำรบังคับใช้ตำม พ.ร.บ.
กำรสำธำรณสุข พ.ศ. 2535 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม งำนด้ำนชีวะอนำมัย อนำมัยสิ่งแวดล้อม มลภำวะด้ำนสุขภำพ 
และอนำมัยสิ่งแวดล้อม กำรสุขำภิบำลสิ่งแวดล้อมในครัวเรือน หน่วยงำนและสถำนประกอบกำรอ่ืนๆ งำนพัฒนำ
ศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก งำนพัฒนำระบบประปำ งำนอนำมัยเรือนจ ำ รวมทั้งเสนอแนะมำตรฐำนกำรด ำเนินงำนวิชำกำร
เพ่ือประกอบกำรด ำเนินกำรจัดกำรปัญหำข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือแสดงควำมเห็นเพ่ือกำรตัดสินใจแกนำยแพทย์
สำธำรณสุขจังหวัดน่ำน 

5. กลุ่มงานพัฒนาคุณภาพและรูปแบบบริการ เป็นหน่วยงำนส่งเสริม สนับสนุนกำรพัฒนำคุณภำพ 
ตำมมำตรฐำนบริกำรของหน่วยบริกำรสุขภำพระดับ ตติยภูมิ ทุติยภูมิและปฐมภูมิ ควบคุมมำตรฐำนงำนบริกำรและ
ประเมินระดับกำรพัฒนำคุณภำพของหน่วยงำนที่ดูแล และก ำหนดนโยบำยกำรพัฒนำองค์กำรและกำรพัฒนำ
คุณภำพบริกำรตำมเกณฑ์คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ เสริมสร้ำงควำมรู้และควำมเข้ำใจกำรด ำเนินงำนกำร
พัฒนำคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐแก่บุคลำกรสำธำรณสุขทุกเครือข่ำย ด ำเนินกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริกำร  
คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรตำมแผนพัฒนำองค์กำร โดยวำงแผนกำรพัฒนำคุณภำพ บริกำรงำนกำรพยำบำล และ 
กำรพยำบำลชุมชน ของหน่วยบริกำรทุกระดับ วำงแผนกำรพัฒนำบุคลำกรด้ำนเทคนิคบริกำร 
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หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1. กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นหนังสือ (ลำยลักษณ์อักษร) โดยจะผ่ำนระบบสำรบรรณของหน่วยงำน และ
มอบหมำยให้กลุ่มงำนที่รับผิดชอบเพื่อด ำเนินกำร  

2. กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยวาจา (มำด้วยตนเองหรือมอบฉันทะ) 

 - เจ้ำหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้อง กรอกข้อมูลลงในแบบค ำร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้ลงชื่อไว้เป็น
หลักฐำน หำกผู้ร้องไม่ยินยอมลงลำยมือชื่อ มิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไว้พิจำรณำ และแจ้งให้ผู้ร้องทรำบพร้อม
บันทึกเหตุดังกล่ำวไว้ในแบบค ำร้องและเสนอนำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดน่ำนพิจำรณำ ซึ่งนำยแพทย์สำธำรณสุข
จังหวัดน่ำนอำจพิจำรณำให้รับในภำยหลัง และจะแจ้งผู้ร้องต่อไป ถ้ำสำมำรถแจ้งได้ 

3. กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์หรือสื่อออนไลน์อื่นๆ  

 - เจ้ำหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้อง กรอกข้อมูลลงในแบบค ำร้องเรียน/ร้องทุกข์  เพ่ือด ำเนินกำร
ตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไป หำกผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูลเพิ่มเติม มิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไว้พิจำรณำ และแจ้ง
ให้ผู้ร้องทรำบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่ำวไว้ในแบบค ำร้อง และเสนอนำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดน่ำนพิจำรณำ                 
ซึ่งนำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดน่ำนอำจพิจำรณำให้รับในภำยหลัง และจะแจ้งผู้ร้องต่อไป ถ้ำสำมำรถแจ้งได้ 

ซึ่งค าร้องเรียน/ร้องทุกข์จะต้องมีลักษณะ ดังนี้  

๑.  ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
 ๑)  ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ชัดเจน 
 ๒) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 ๓) ข้อเท็จจริง หรือพฤติกำรณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน  ปรำกฏอย่ำงชัดเจนว่ำได้รับควำมเดือดร้อน

หรือเสียหำย ต้องกำรให้แก้ไขด ำเนินกำรอย่ำงไร หรือชี้ช่องทำงแจ้งแบะแส เกี่ยวกับกำรทุจริตของเจ้ำหน้ำที่/
หน่วยงำน ชัดเจนเพียงพอที่สำมำรถด ำเนินกำรสืบสวน/สอบสวนได้ 

 ๔) ระบุ พยำนเอกสำร พยำนวัตถุและพยำนบุคคล (ถ้ำมี) 

๒.  ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้ำงกระแสหรือสร้ำงข่ำวที่เสียหำยต่อบุคคลอ่ืนหรือ
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 

๓.  เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้ทางราชการช่วยเหลือหรือช่วยขจัดความเดือดร้อน 

๔.  เป็นเรื่องที่ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนได้รับความเดือดร้องหรือเสียหาย อันเนื่องมำจำกกำรปฏิบัติหน้ำที่ต่ำง 
ๆ ของเจ้ำหน้ำที่หน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน 

๕.  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สำมำรถหำข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในกำร
ด ำเนินกำรตรวจสอบหำข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับเป็นข้อมูลและเก็บเป็นฐำนข้อมูล 

๖.  ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะ ดังต่อไปนี้ 
 ๑) ค ำร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่ บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐำนพยำนแวดล้อมชัดเจน และ

เพียงพอที่จะท ำกำรสืบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตำมมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันที่ ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ จึงจะรับได้
พิจำรณำเป็นกำรเฉพำะเรื่อง 
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 ๒) ค ำร้องเรียนที่เข้ำสู่กระบวนกำรยุติธรรมแล้ว  หรือเป็นเรื่องที่ศำลได้มีค ำพิพำกษำหรือค ำสั่ง

ที่สุดแล้ว 
 ๓) เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนที่มีหน้ำที่รับผิดชอบโดยตรงหรือองค์กรอิสระ

ที่กฎหมำยก ำหนดไว้เป็นกำรเฉพำะ  เว้นแต่ค ำร้องจะระบุว่ำหน่วยงำนดังกล่ำวไม่ด ำเนินกำร หรือด ำเนินกำรแล้วยัง
ไม่มีผลควำมคืบหน้ำ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชำ 

 ๔) ค ำร้องเรียนที่เกิดจำกกำรโต้แย้งสิทธิระหว่ำงบุคลต่อบุคคลด้วยกัน 
 นอกเหนือจำกหลักเกณฑ์ดังกล่ำวข้ำงต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของนำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัด

น่ำนว่ำจะรับไว้พิจำรณำหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพำะกรณ ี

หลักเกณฑ์และวิธีการร้องทุกข์ และการพิจารณาวินิจฉัยร้องทุกข์ กรณีของข้าราชการพลเรือนสามัญ 

 ๑.  กรณีคับข้องใจที่จะร้องทุกข์ได้ 
ควำมคับข้องใจอันเป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ของข้ำรำชกำรนั้น ต้องมีลักษณะอย่ำงหนึ่ง อย่ำงใด ดังนี้ 
๑) ไม่ชอบด้วยกฎหมำย ไม่ว่ำจะเป็นกำรปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติโดยไม่มีอ ำนำจหรือนอกเหนืออ ำนำจ

หน้ำที่หรือไม่ถูกต้องตำมกฎหมำย  หรือไม่ถูกต้องตำมรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีกำรอันเป็นสำระส ำคัญที่ก ำหนดไว้
ส ำหรับกำรนั้น หรือโดยไม่สุจริต  หรือมีลักษณะเป็นกำรเลือกปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม หรือมีลักษณะเป็นกำรสร้ำง
ขั้นตอนโดยไม่จ ำเป็นหรือสร้ำงภำระให้เกิดข้ึนเกินสมควร หรือเป็นกำรใช้ดุลพินิจโดยมิชอบ 

๒) ไม่มอบหมำยให้ปฏิบัติ 
๓) ประวิงเวลำ หรือหน่วงเหนี่ยวกำรด ำเนินกำรบำงอย่ำงอันเป็นตุให้เสี ยสิทธิ หรือไม่ได้รับสิทธิ

ประโยชน์อันพึงมีพึงได้ในเวลำอันสมควร 
๔) ไม่เป็นไปตำม หรือขัดกับระบบคุณธรรมตำมมำตรำ ๔๒ พ.ร.บ. ระเบียบข้ำรำชกำรพลเรือน พ.ศ. 

๒๕๕๑  

 ๒.  ผู้มีอ านาจพิจารณาและวินิจฉัยร้องทุกข์ 
เพ่ือให้เกิดควำมเข้ำใจและควำมสัมพันธ์อันดีระหว่ำงกัน เมื่อมีปัญหำเกิดขึ้นควรจะได้ปรึกษำหำรือ

ท ำควำมเข้ำใจกัน โดยผู้บังคับบัญชำต้องให้โอกำสและรับฟัง หรือสอบถำมเกี่ยวกับปัญหำดังกล่ำวเพ่ือเป็นทำงแห่ง
กำรท ำควำมเข้ำใจและแก้ไขปัญหำที่เกิดขึ้นในชั้นต้น  แต่ถ้ำผู้มีควำมคับข้องใจไม่ประสงค์จะปรึกษำหำรือ                 
หรือปรึกษำหำรือแล้วไม่ได้รับค ำชี้แจง หรือได้รับค ำชี้แจงแล้วไม่เป็นที่พอใจก็ให้ร้องทุกข์ตำม กฎ ก.พ.ค. ได้ดังนี้ 

๑) เหตุเกิดจำกผู้บังคับบัญชำ ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชำชั้นเหนือขึ้นไปตำมล ำดับ คือ  
(๑.1)  กรณีที่เหตุแห่งกำรร้องทุกข์เกิดจำกผู้บังคับบัญชำในรำชกำรบริหำรส่วนภูมิภำคต่ ำกว่ำ                  

ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัด เช่น สำธำรณสุขอ ำเภอ  นำยอ ำเภอ ผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำล นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัด ให้
ร้องทุกข์ต่อผู้ว่ำรำชกำรจังหวัด และให้ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดเป็นผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

(1.๒)  กรณีท่ีเหตุแห่งกำรร้องทุกข์เกิดจำกผู้บังคับบัญชำในรำชกำรส่วนกลำงที่ต่ ำกว่ำอธิบดี เช่น 
ผู้อ ำนวยกำรกอง หรือผู้อ ำนวยกำรส ำนัก ให้ร้องทุกข์ต่ออธิบดี และให้อธิบดีเป็นผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ ส ำหรับ
กรณีส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข ถ้ำเหตุเกิดจำกผู้อ ำนวยกำรวิทยำลัยในสังกัดสถำบันพระบรมรำชชนก และ
ผู้อ ำนวยกำรส ำนักหรือหน่วยงำนส่วนกลำง จะต้องร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสำธำรณสุข(ในฐำนอธิบดี) และ                  
ปลัดประทรวงสำธำรณสุขเป็นผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ 
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(1.๓)  กรณีที่ เหตุแห่งกำรร้องทุกข์เกิดจำกผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดหรืออธิบดี ให้ ร้องทุกข์ต่อ

ปลัดกระทรวงซึ่งเป็นผู้บังคับบัญชำของผู้ร้องทุกข์ และให้ปลัดกระทรวงเป็นผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ อนึ่งกรณีที่
ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดมีค ำสั่งย้ำยหรือเลื่อนเงินเดือนข้ำรำชกำรประเภทวิชำกำร ตั้งแต่ระดับช ำนำญกำรพิเศษลงมำ  
ซึ่งเป็นอ ำนำจของผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดตำมมำตรำ ๕๗(๑๑) แห่ง พ.ร.บ. ระเบียบข้ำรำชกำรพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ 
กรณีร้องทุกข์เรื่องดังกล่ำวให้ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสำธำรณสุข 

๒) เหตุเกิดจำกปลัดกระทรวง รัฐมนตรีเจ้ำสังกัด หรือนำยกรัฐมนตรี  ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ดังนั้น 
ถ้ำเหตุร้องทุกข์เกิดจำกปลัดกระทรวงสำธำรณสุข ต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. อนึ่ง ค ำสั่งต่ำง ๆ ของส ำนักงำน
ปลัดกระทรวงสำธำรณสุขเกี่ยวกับกำรบริหำรงำนบุคคล เช่น บรรจุแต่งตั้ง เลื่อน ย้ำย โอน นั้น ถ้ำท ำให้ข้ำรำชกำร
เกิดควำมคับข้องใจแล้ว ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ทุกกรณี ส ำหรับกรณีผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดซึ่ง ได้รับมอบอ ำนำจจำก
ส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข ให้บรรจุแต่งตั้ง หรือเลื่อนต ำแหน่ง ข้ำรำชกำรในรำชกำรบริหำรส่วนภูมิภำค 
แม้ว่ำจะออกเป็นค ำสั่งจังหวัด กรณีนี้ต้องถือว่ำผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดได้ด ำเนินกำรในฐำนะปลัดกระทรวงสำธำรณสุข
ตำมท่ีได้รับมอบอ ำนำจ กรณีนี้ต้องให้ทกุข์ต่อ ก.พ.ค.  

๒.๖.๖ ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชา 

๑) เมื่อผู้บังคับบัญชำที่มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ ได้รับค ำร้องทุกข์แล้วจะมีหนังสือแจ้ง  พร้อมทั้งส่อง
ส ำเนำค ำร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชำที่เป็นเหตุแห่งหำรร้องทุกข์ทรำบ โดยให้ผู้บังคับบัญชำนั้น ส่งเอกสำรหลักฐำนที่
เกี่ยวข้องและค ำชี้แจง ไปให้ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ประกอบกำรพิจำรณำ  ภำยใน  ๗ วัน  นับแต่วันที่ได้รับ
หนังสือร้องทุกข์ ส ำหรับกรณีที่ยื่นค ำร้องทุกข์ผ่ำนผู้บังคับบัญชำที่เป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ก็ให้ปฏิบัติในท ำนอง
เดียวกัน 

๒) ให้ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจำรณำเรื่องรำวกำรปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติต่อผู้ ร้องทุกข์   
ของผู้บังคับบัญชำที่เป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์ ในกรณีจ ำเป็นและสมควร อำจจะขอเอกสำรและหลักฐำนที่เกี่ยวข้อง
เพ่ิมเติม รวมทั้งค ำชี้แจงข้อเท็จจริงเพ่ือประกอบกำรพิจำรณำได้ รวมทั้งอำจจะให้ผู้ร้องทุกข์ มำแถลงด้วยวำจำ 
หรือไม่ก็ได ้

๓) ให้ผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภำยใน ๖๐ วัน นับแต่วันที่
ได้รับค ำร้องทุกข์ และอำจขยำยเวลำได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน                

๔) กำรพิจำรณำเรื่องร้องทุกข์นั้น อำจจะไม่รับเรื่องร้องทุกข์ หรือมีค ำวินิจฉัยให้แก้ไขหรือยกเลิก
ค ำสั่ง และให้เยียวยำควำมเสียหำย ให้ผู้ร้องทุกข์ หรือให้ด ำเนินกำรอ่ืนใดเพ่ือประโยชน์แห่งควำมยุติธรรม และเมื่อผู้
มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์ได้พิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ประกำรใดแล้วให้ผู้บังคับบัญชำที่เป็นเหตุแห่งกำรร้องทุกข์
ด ำเนินกำรให้เป็นไปตำมค ำวินิจฉัยนั้นในโอกำสแรกท่ีท ำได้ และเมื่อได้ด ำเนินกำรตำมค ำวินิจฉัยดังกล่ำวแล้ว ให้แจ้ง
ให้ผู้ร้องทุกข์ทรำบเป็นหนังสือโดยเร็ว ค ำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้มีอ ำนำจวินิจฉัยร้องทุกข์นั้นให้เป็นที่สุด 
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บทท่ี ๓ 
ขั้นตอนการปฏิบัติการจัดการเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

(1) กระบวนงานเรื่องราวร้องทุกข์ 

 ๑) ผังกระบวนงานเรื่องราวร้องทุกข์ 
 
 
ขั้นที่ 1 รับเรื่อง 
 
         
ขั้นที่ 2 ตรวจสอบ 
 
 
 
 
 
ขั้นที่ 3 สั่งการ 
 
 
 
ขั้นที่ 4 การด าเนินการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ขั้นที่ 5 แจ้งผลด าเนินงาน 
/ประกาศเผยแพร่ 
 

หน่วยงาน/กลุ่มงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ 
ปรับปรุงแก้ไข และรายงานกลับฯ  

ต้ังคณะกรรมการสอบฯ หรือ

ส่งกลุม่งานที่เกี่ยวข้องฯ ยุติเรื่อง 

ประชาชน ยื่นร้องทุกข์/ร้องเรียนข้อคิดเห็นฯ  
ข้อเสนอแนะจากช่องทางต่างๆ และกลุ่มงานที่

เกี่ยวข้อง 
 

กลุ่มงานงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องทุกข์-ร้องเรียน 

ลงทะเบียนรับเรื่องฯ / ตรวจสอบ-คัดแยกวิเคราะห์เนื้อหา /จัดท า
บันทึกฯ 

นายแพทย์ สสจ.
น่าน พิจารณาสั่ง

การฯ 
 

แจ้งผู้ร้องเบื้องต้น 

ไม่ลงนาม  ตรวจสอบเพิ่มเติม 
 

นายแพทย์ สสจ.
น่าน พิจารณาสั่ง

การฯ 
 

กลุ่มงานที่รับผิดชอบเร่ืองร้องทุกข-์ร้องเรียน 
ติดตามรายงานผลฯ / สรุปผลการด าเนินงาน / วิเคราะห์ จัดท า

รายงานเสนอผู้บริหาร รายเดือน /รายปี  และจัดเก็บเร่ือง 

 
 

ไม่ยุติ
เรื่อง 

ภายใน 2 วัน 

 

ภายใน 1 วัน 

ภายใน 10 วัน 

 

ภายใน 3 วัน 

 

ภายใน 10 วัน 

 

แจ้งผลด าเนินการต่อผู้ร้องเรียน  ฯ  
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๒) ขั้นตอนการปฏิบัติการ 

 1.  กลุ่มงำนที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (กลุ่มงำนคุ้มครองผู้บริโภคฯ, กลุ่มงำนประกันสุขภำพ, 
กลุ่มงำนอนำมัยสิ่งแวดล้อม) 
  - รับข้อมูลเบำะแส เรื่องรำวร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ลงทะเบียน  
  - ศึกษำวิเครำะห์ สรุปประเด็นน ำเสนอนำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดน่ำน พร้อมข้อมูลเพ่ิมเติมและ
ควำมเห็นเบื้องต้น รวมทั้งรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนเบื้องต้น ให้แก่ผู้ร้อง หรือหน่วยงำนต้นเรื่องทรำบ 

      กรณีของกลุ่มงำนนิติกำร รับข้อมูลเบำะแส เรื่องรำวร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
ลงทะเบียน ท ำกำรคัดแยกเรื่องร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เสนอนำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดน่ำน เพ่ือมอบหมำยให้
กลุ่มงำนที่เก่ียวข้องด ำเนินกำร 
      กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขำดรำยละเอียดไม่เข้ำหลักเกณฑ์ หน่วยงำนที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน
สำมำรถด ำเนินกำรยุติเรื่อง/เข้ำข่ำยบัตรสนเท่ห์/ขำดประเด็นสำระที่ชัดเจน 

 2.  นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดน่ำน พิจำรณำสั่งกำร/ส่งเรื่อง สั่งกำรให้หน่วยงำน กลุ่มงำน ที่เกี่ยวข้อง
ด ำเนินกำร สืบสวน สอบสวน และแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน ร้องทุกข์  

            3. หน่วยงำน หรือกลุ่มงำนต่ำงๆ ภำยในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน ด ำเนินกำรตรวจสอบหรือ
แก้ไขปัญหำตำมอ ำนำจหน้ำที่ แล้วรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรถึงนำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดน่ำน ส ำหรับเรื่องร้อง
ทุกข์/ร้องเรียนที่ด ำเนินกำรแก้ไขปรับปรุงจนได้ข้อยุติแล้ว กลุ่มงำนเจ้ำของเรื่องร้องเรียนแจ้งให้กลุ่มงำนที่รับเรื่อง
ร้องเรียนและแจ้งผู้ร้องทรำบต่อไป 

            4.   กลุ่มงำนที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน ด ำเนินกำรจัดเก็บ
ข้อมลู (Scan) บันทึกในระบบอิเล็กทรอนิกส์ ประมวลและสรุปวิเครำะห์ผลกำรด ำเนินงำน เสนอผู้บริหำรตำมล ำดับ
ชั้นเป็นรำยเดือน และรำยงำนประจ ำปี   

หลักการยุติเร่ือง 
 1.  เรื่องท่ีด ำเนินกำรแล้ว ได้ตำมควำมประสงค์ของผู้ร้อง และแจ้งผู้ร้องทรำบ 
 2.  เรื่องที่ด ำเนินกำรแล้ว ได้ตำมควำมประสงค์ของผู้ร้องบำงส่วน ซึ่งหน่วยงำนเจ้ำของเรื่องได้ด ำเนินกำร
ตำมขอบเขตเต็มที่แล้ว หรือได้บรรเทำเยียวยำปัญหำควำมเดือดร้อนของผู้ร้องตำมควำมเหมำะสม และแจ้งผู้ร้อง
ทรำบ 
 3.  เรื่องที่ด ำเนินกำรแล้ว แต่ไม่ได้ตำมควำมประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยกำรด ำเนินกำร และได้ชี้แจง 
ผู้ร้องทรำบ 
 4.  เรื่องส่งต่อให้หน่วยงำนอื่นเพ่ือทรำบ และแจ้งผู้ร้องทรำบว่ำหน่วยงำนใดรับเรื่องไป 
 5.  เรื่องร้องเรียนที่ระงับกำรพิจำรณำ รวมถึง บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ในกระบวนกำรศำล เรื่องร้องทุกข์
กล่ำวโทษแต่ไม่มีหลักฐำน และได้แจ้งผู้ร้องทรำบ 
 6.  เรื่องเสนอควำมคิดเห็นที่พ้นวิสัยด ำเนินกำร หรือมีหน่วยงำนด ำเนินกำรอยู่แล้ว และแจ้งผู้ร้องทรำบ 
 7.  กรณีเสนอควำมคิดเห็นที่มีผลต่อส่วนรวม ให้หน่วยงำนประเมินผลข้อมูลและเสนอควำมคิดเห็น  
เชิงนโยบำยต่อผู้บริหำร 
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ตารางประเภทและระยะเวลาการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   
ล ำดับ ประเภท กระบวนงำน เวลำในกำร

ด ำเนินกำร 
ผู้รับผิดชอบ 

1 ด้ำนบริหำร กำรเงิน กำรบัญชี กำรพัสดุ กำร
จัดซื้อจัดจ้ำง กำรบริหำรงำนบุคคล 
กำรจ่ำยค่ำตอบแทน       

ไม่เกิน 10 วัน 

ท ำกำร 

กลุ่มงำนบริหำรฯ                    
กลุ่มงำนทรัพยำกรบุคคล
กลุม่งำนนิติกำร 

2 ด้ำนบริกำร คุณภำพ/มำตรฐำนกำรบริกำร
พฤติกรรมบริกำร/กำรคุ้มครองสิทธิ์
ผู้ให้-ผู้รับบริกำร /ถูกเรียกเก็บ
ค่ำบริกำร/ไม่ได้รับควำมสะดวกใน
กำรรับบริกำร 

ไม่เกิน 15 วัน 

ท ำกำร 

กลุ่มงำนพัฒนำคุณภำพฯ
กลุ่มงำนประกันสุขภำพ 
กลุ่มงำนคุ้มครองผู้บริโภคฯ
กลุ่มงำนบริกำรด้ำนต่ำงๆ 

3 ด้ำนกำรทุจริต กำรมีผลประโยชน์ทับซ้อนในกำร
บริหำรและบริกำรฯ /กำรใช้อ ำนำจ
เพ่ือแสวงหำประโยชน์ /กำรทุจริต
ในกำรปฏิบัติหน้ำที่โดยมิชอบ 

ไม่เกิน 15 วัน 

ท ำกำร 

กลุ่มงำนบริหำรฯ                    
กลุ่มงำนทรัพยำกรบุคคล
กลุ่มงำนนิติกำร 

4 พฤติกรรม
ส่วนตัว 

ควำมประพฤติเสื่อมเสียชื่อเสียงใน
ต ำแหน่งหน้ำที่ เช่น เมำสุรำ
ทะเลำะวิวำท /ชู้สำว /กำรพนัน
อ่ืนๆ 

ไม่เกิน 17 วัน 

ท ำกำร 

กลุ่มงำนบริหำรฯ                    
กลุ่มงำนทรัพยำกรบุคคล
กลุ่มงำนนิติกำร 

5 กำรสำธำรณสุข
ทั่วไป 

กำรสำธำรณสุขทั่วไป /                   
กำรคุ้มครองผู้บริโภค /พ.ร.บ. กำร
สำธำรณสุข /กำรควบคุมบุหรี่ สุรำ
กำรสำธำรณสุขอ่ืนๆ  

15 วัน กลุ่มงำนคุ้มครองผู้บริโภคฯ
กลุ่มงำนอนำมัยสิ่งแวดล้อม
กลุ่มงำนคุ้มครองโรคไม่
ติดต่อ 
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(2.) กระบวนงานการด าเนินการทางวินัย 
 ๑) ผังกระบวนงานการด าเนินการทางวินัย 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ด าเนินการ/สั่ง สืบสวน 
มาตรา ๙๑ วรรค ๑ 

พิจารณาในเบื้อต้น 
มาตรา ๙๑ วรรค ๑ 

มีการกล่าวหา/สงสัย ว่าข้าราชการกระท าผิดวินัย 

ผู้บังคับบัญชา ผู้บังคับบัญชาผู้สั่งบรรจุ มาตรา ๕๗ 

ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

- สืบเอง 

- มอบหมายให้เจ้าหน้าที่สืบ 

- ตั้งคณะกรรมการสืบสวน 
ผู้บังคับบัญชาผู้สั่งบรรจุ มาตรา ๕๗ พิจารณาเห็นว่า 
 

กรณไีม่มีมูลที่ควรกล่าวหาว่า 
กระท าผิดวินัย มาตรา ๙๑ วรรค ๑ 

กรณีมีมูลที่ควรกล่าวหาว่ากระท าผิดวินัย      
มีพยานหลักฐานเบื้องต้นมาตรา ๙๑ วรรค ๒ 

ยุติ
เรื่อง 

มูลร้ายแรง มูลร้ายแรง 

ตั้งคณะกรรมการสอบร้ายแรง 
(ด าเนินการตาม กฎ ก.พ. ว่าด้วยการ

ด าเนินการทางวินัย พ.ศ. ๒๕๕๖) 

ตั้งคณะกรรมการสอบไม่ร้ายแรง 
(ด าเนินการตาม กฎ ก.พ. ว่าด้วยการ

ด าเนินการทางวินัย พ.ศ. ๒๕๕๖) 

พิจารณา/ลงโทษ 

ผู้บังคับบัญชา มาตรา ๕๗ 
ด าเนินการ/สัง่ให้แจง้ข้อกล่าวหา/สรปุ
พยานหลักฐานฯให้ทราบ รบัฟังค าชีแ้จง 
ตามมาตรา ๙๒ (แจ้งเอง/มอบ
เจ้าหน้าที่/มอบคณะกรรมการสืบฯ) 
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๒) ขั้นตอนการปฏิบัติการ 

ข้อ ๑ เมื่อมีกำรกล่ำวหำหรือมีกรณีเป็นที่สงสัยว่ำข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญผู้ใดกระท ำผิดวินัย
ผู้บังคับบัญชำของผู้นั้นมีหน้ำที่ต้องรำยงำนตำมล ำดับชั้นให้ผู้บังคับบัญชำซึ่งมีอ ำนำจสั่งบรรจุตำมมำตรำ ๕๗ ทรำบ
โดยเร็ว โดยท ำเป็นหนังสือ ซึ่งอย่ำงน้อยต้องมีสำระส ำคัญ ดังต่อไปนี้ 

(๑) ชื่อผู้กล่ำวหำ (ถ้ำมี) 
(๒) ชื่อและต ำแหน่งของผู้ถูกกล่ำวหำ 
(๓) ข้อเท็จจริงหรือพฤติกำรณ์แห่งกำรกระท ำที่กล่ำวหำหรือเป็นที่สงสัยว่ำกระท ำผิดวินัย 
(๔) พยำนหลักฐำนที่เก่ียวข้องเท่ำท่ีมี 

ข้อ ๒  กำรกล่ำวหำที่จะด ำเนินกำรตำมกฎ ก.พ. นี้ ถ้ำเป็นกำรกล่ำวหำเป็นหนังสือให้มีรำยละเอียด
ดังต่อไปนี้ 

(๑) ระบุชื่อของผู้กล่ำวหำ และลงลำยมือชื่อผู้กล่ำวหำ 
(๒) ระบุชื่อหรือต ำแหน่งของผู้ถูกกล่ำวหำ หรือข้อเท็จจริงที่เพียงพอให้ทรำบว่ำเป็นกำรกล่ำวหำ

ข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญผู้ใด 
(๓) ระบุข้อเท็จจริงและพฤติกำรณ์แห่งกำรกระท ำที่มีกำรกล่ำวหำเพียงพอที่จะเข้ำใจได้ หรือแสดง

พยำนหลักฐำนเพียงพอที่จะสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ 

ในกรณีที่เป็นกำรกล่ำวหำด้วยวำจำ ให้ผู้บังคับบัญชำผู้ได้รับฟังกำรกล่ำวหำจัดให้มีกำรท ำบันทึกค ำ
กล่ำวหำที่มีรำยละเอียดตำมวรรคหนึ่ง และให้ผู้กล่ำวหำลงลำยมือชื่อไว้เป็นหลักฐำน 

ข้อ ๓  ในกรณีที่ผู้บังคับบัญชำซึ่งมีอ ำนำจสั่งบรรจุตำมมำตรำ ๕๗ ด ำเนินกำรทำงวินัยโดยไม่ตั้ง
คณะกรรมกำรสอบสวน ต้องด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จโดยเร็วไม่เกินสี่สิบห้ำวันนับแต่วันที่พิจำรณำเห็นว่ำกรณีมีมูลที่
ควรกล่ำวหำว่ำกระท ำผิดวินัยอย่ำงไม่ร้ำยแรง ในกรณีที่ไม่สำมำรถด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยในเวลำดังกล่ำว ให้
ผู้บังคับบัญชำซึ่งมีอ ำนำจสั่งบรรจุตำมมำตรำ ๕๗ ขยำยเวลำได้ตำมควำมจ ำเป็น โดยแสดงเหตุผลควำมจ ำเป็นไว้ด้วย 

ข้อ ๔ ในกรณีที่ผู้บังคับบัญชำซึ่งมีอ ำนำจสั่งบรรจุตำมมำตรำ ๕๗ ด ำเนินกำรทำงวินัยโดยตั้ง
คณะกรรมกำรสอบสวน ต้องด ำเนินกำรสอบสวน รวบรวมข้อเท็จจริงข้อกฎหมำย และพยำนหลักฐำนที่เกี่ยวข้อง 
แจ้งข้อกล่ำวหำและสรุปพยำนหลักฐำนให้ผู้ถูกกล่ำวหำทรำบรับฟังค ำชี้แจงของผู้ถูกกล่ำวหำ แล้วเก็บรวบรวมไว้ใน
ส ำนวนกำรสอบสวน และท ำรำยงำนกำรสอบสวนพร้อมควำมเห็นเสนอผู้สั่งแต่งตั้งคณะกรรมกำรสอบสวน ทั้งนี้ ต้อง
ให้แล้วเสร็จภำยในหกสิบวันนับแต่วันที่ประธำนกรรมกำรรับทรำบค ำสั่ง 

ในกรณีที่คณะกรรมกำรสอบสวนมีเหตุผลและควำมจ ำเป็นไม่อำจด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน
ก ำหนดเวลำตำมวรรคหนึ่ง ให้ประธำนกรรมกำรรำยงำนต่อผู้สั่งแต่งตั้งคณะกรรมกำรสอบสวนเพ่ือขอขยำยเวลำตำม
ควำมจ ำเป็น ในกำรนี้ ผู้สั่งแต่งตั้งคณะกรรมกำรสอบสวนจะขยำยเวลำให้ตำมที่เห็นสมควรโดยต้องแสดงเหตุผลไว้
ด้วย หรือจะสั่งให้คณะกรรมกำรสอบสวนยุติกำรด ำเนินกำรแล้วพิจำรณำสั่งหรือด ำเนินกำร ต่อไปก็ได้ 

ข้อ ๕  เมื่อได้วำงแนวทำงกำรสอบสวนและกำรรวบรวมพยำนหลักฐำนตำมข้อ ๒๗ แล้วให้
คณะกรรมกำรสอบสวนด ำเนินกำรดังต่อไปนี้ 

(๑) รวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมำย และพยำนหลักฐำนที่เก่ียวข้อง 
(๒) แจ้งข้อกล่ำวหำและสรุปพยำนหลักฐำนที่สนับสนุนข้อกล่ำวหำให้ผู้ถูกกล่ำวหำทรำบ 
 
 
 



กลุ่มงานกฎหมาย ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดน่าน 

19 
 
(๓) ให้โอกำสผู้ถูกกล่ำวหำได้ชี้แจงแสดงพยำนหลักฐำนเพ่ือแก้ข้อกล่ำวหำ 
(๔) พิจำรณำท ำควำมเห็นเกี่ยวกับเรื่องที่สอบสวน 
(๕) ท ำรำยงำนกำรสอบสวนพร้อมควำมเห็นเสนอต่อผู้สั่งแต่งตั้งคณะกรรมกำรสอบสวน 

 
๓) ผู้รับผิดชอบและช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 
(๑) ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 

(๑) ทำงจดหมำย  : ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน เลขที่ 467  ถนนน่ำน-ทุ่งช้ำง ม.5 บ.ทุ่งเศรษฐี 
ต.ผำสิงห์  อ.เมือง จ.น่ำน 55000  

(๒) ทำงโทรศัพท์ :  
      2.1 นำงสำวสุนีย์พร  ถีจันทร์ นิติกรช ำนำญกำร หัวหน้ำกลุ่มงำนนิติกำร 095-697-0718 /                  

         083-567-2232 
 2.2 นำยธไนศวรรย์ งำมบุณยรักษ์  นักวิชำกำรสำธำรณสุขช ำนำญกำร 093-264-6336 

2.3 นำยศักดินนท์  พิทักษ์เมธี  นิติกร 081-4664940 
2.4 นำงสำวศิริประภำ  ใจยวน  นิติกร 062-3979954 

(๓) ทำงโทรสำร  : ๐54-600070 
(๔) ทำง Internet  : https://wwwnno.moph.go.th/nanhealth/  
(๕) มำยื่นได้ตนเองที่ : กลุ่มกฎหมำย ชั้น 3 ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดน่ำน 
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กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
        1. รัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย มำตรำ 59 บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์ และ
ได้รับกำรแจ้งผลกำรพิจำรณำภำยในเวลำอันรวดเร็ว  
        2. พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มำตรำ 38    
        3. พระรำชบัญญัติหลักประกันสุขภำพ พ.ศ. 2545   
        4. พระรำชบัญญัติระเบียบข้ำรำชกำรพลเรือน พ.ศ. 2551 (กรณีข้ำรำชกำรพลเรือนสำมัญ)   
        5. พระรำชบัญญัติข้อมูลข่ำวสำรของรำชกำร พ.ศ. 2546   
        6. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรรับฟังควำมคิดเห็นของประชำชน พ.ศ. ๒๕๔๘   
        7. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรพัสดุ พ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม   
        8. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยงำนสำรบรรณ พ.ศ. 2526 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม  
        9. ระเบียบกระทรวงกำรคลังว่ำด้วยลูกจ้ำงประจ ำของส่วนรำชกำร พ.ศ. 2537 (กรณีลูกจ้ำงประจ ำ)  
      10. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรรักษำควำมลับของทำงรำชกำร พ.ศ. 2544   
      11. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยพนักงำนรำชกำร พ.ศ. 2547 (กรณีพนักงำนรำชกำร)   
      12. ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552   
      13. ระเบียบกระทรวงสำธำรณสุขว่ำด้วยพนักงำนกระทรวงสำธำรณสุข พ.ศ. 2556  
      14. หนังสือส ำนักเลขำธิกำรคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวำคม 2541 เรื่อง 
หลักเกณฑ์และแนวทำงปฏิบัติเกี่ยวกับกำรร้องเรียนกล่ำวโทษข้ำรำชกำร และกำรสอบสวนเรื่องรำวร้องเรียน 
กล่ำวโทษข้ำรำชกำรว่ำกระท ำผิดวินัย   
      15. สิทธิผู้ป่วย 10 ประกำร อันได้แก่   
            15.1 ผู้ป่วยทุกคนมีสิทธิพื้นฐำนที่จะได้รับบริกำรด้ำนสุขภำพตำมท่ีบัญญัติไว้ในรัฐธรรมนูญ   
            15.2  ผู้ป่วยมีสิทธิที่จะได้รับบริกำรจำกผู้ประกอบวิชำชีพด้ำนสุขภำพโดยไม่เลือกปฏิบัติเนื่องจำก        
มีควำมแตกต่ำงด้ำนฐำนะ เชื้อชำติ ศำสนำ สังคม ลัทธิ กำรเมือง เพศ อำยุและลักษณะควำมเจ็บป่วย   
            15.3  ผู้ป่วยที่ขอรับบริกำรด้ำนสุขภำพมีสิทธิที่จะได้รับทรำบข้อมูลอย่ำงเพียงพอและเข้ำใจชัดเจน                  
จำกผู้ประกอบวิชำชีพด้ำนสุขภำพเพ่ือให้ผู้ป่วยสำมำรถตัดสินใจในกำรยินยอมหรือไม่ยินยอมให้ผู้ประกอบวิชำชีพ     
ด้ำนสุขภำพปฏิบัติต่อตนเว้นแต่เป็นกำรช่วยเหลือรีบด่วนหรือจ ำเป็น   
            15.4  ผู้ป่วยอยู่ในสภำวะที่เสี่ยงอันตรำยถึงชีวิต มีสิทธิจะได้รับกำรช่วยเหลือรีบด่วนจำกผู้ประกอบ
วิชำชีพโดยทันทีตำมควำมจ ำเป็นแก่กรณีโดยไม่ค ำนึงถึงผู้ป่วยจะร้องขอควำมช่วยเหลือหรือไม่   

15.5  ผู้ป่วยมีสิทธิจะได้รับทรำบชื่อ สกุล และประเภทของผู้ประกอบวิชำชีพด้ำนสุขภำพที่เป็น ผู้ให้บริกำร
แก่ตน   

15.6  ผู้ป่วยมีสิทธิจะขอควำมเห็นจำกผู้ประกอบวิชำชีพด้ำนสุขภำพที่มิได้เป็นผู้ให้บริกำรแก่ตน และ      
มีสิทธิในกำรขอเปลี่ยนผู้ให้บริกำร และสถำนบริกำรได้   
           15.7  ผู้ป่วยมีสิทธิจะได้รับกำรปกปิดข้อมูลเกี่ยวกับตนเองจำกผู้ประกอบวิชำชีพด้ำนสุขภำพโดยเคร่งครัด 
เว้นแต่จะได้รับควำมยินยอมจำกผู้ป่วยหรือกำรปฏิบัติหน้ำที่ตำมกฎหมำย   
           15.8  ผู้ป่วยมีสิทธิจะได้ทรำบข้อมูลอย่ำงครบถ้วนในกำรตัดสินใจเข้ำร่วม หรือถอนตัวจำกกำรเป็น         
ผู้ถูกทดลองในกำรท ำวิจัยของผู้ประกอบวิชำชีพด้ำนสุขภำพ   
           15.9  ผู้ป่วยมีสิทธิที่จะได้รับทรำบข้อมูลเกี่ยวกับกำรรักษำพยำบำลเฉพำะตนที่ปรำกฏในเวชระเบียน    
เมื่อร้องขอ ทั้งนี้ข้อมูลดังกล่ำวต้องไม่ละเมิดสิทธิส่วนบุคคลอ่ืน   
           15.10 บิดำ มำรดำ หรือผู้แทนโดยชอบธรรม อำจใช้สิทธิแทนผู้ป่วยที่เป็นเด็กอำยุไม่เกินสิบแปดปีบริบูรณ์ 
ผู้บกพร่องทำงกำยหรือ 
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บรรณานุกรม 

 
ส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุข (๒๕๕๗), คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรืองราวร้องทุกข์ ส านักงาน

ปลัดกระทรวงสาธารณสุข, บริษัทสำมเจริญพำณิชย์ (กรุงเทพ) จ ำกัด. 
ส ำนักงำนหลักประกันสุขภำพแห่งชำติ (๒๕๕๔), คู่มือหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ปีงบประมาณ ๒๕๕๕,

พฤศจิกำยน ๒๕๕๔, บริษัท คัลเลอร์บ๊อกซ์ จ ำกัด. 
ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ (๒๕๕๑), พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน  พ.ศ. ๒๕๕๑,  
รำชกิจจำนุเบกษำ เล่ม ๑๒๕ ตอนที่ ๒๒ ก, ๒๕ มกรำคม ๒๕๕๑, ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ. 
ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ (๒๕๑๐), พระราชบัญญัติ ยา พ.ศ. ๒๕๑๐,รำชกิจจำนุเบกษำ เล่ม ๘๔ 

ตอนที่ ๑๐๑ ฉบับพิเศษ, ๒๐ ตุลำคม ๒๕๑๐, ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ. 
ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ (๒๕๔๑), พระราชบัญญัติ สถานพยาบาล พ.ศ. ๒๕๔๑, รำชกิจจำ

นุเบกษำ เล่ม ๑๑๕ ตอนที่ ๑๕ ก, ๒๔ มีนำคม ๒๕๔๑, ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ. 
ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ (๒๕๔๑), พระราชบัญญัติ อาหาร พ.ศ. ๒๕๒๒, รำชกิจจำนุเบกษำ  
เล่ม ๙๖ ตอนที่ ๗๙ ฉบับพิเศษ, ๑๓ พฤษภำคม ๒๕๒๒, ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ. 
ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ (๒๕๑๘), พระราชบัญญัติ วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท  พ.ศ.๒๕๑๘

รำชกิจจำนุเบกษำ เล่ม ๙๒ ตอนที่ ๕ ฉบับพิเศษ, ๙ มกรำคม ๒๕๑๗, ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำ
นุเบกษำ. 

ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ (๒๕๒๒), พระราชบัญญัติ ยาเสพติดให้โทษ  พ.ศ. ๒๕๒๒, รำชกิจจำ
นุเบกษำ เล่ม ๙๖ ตอนที่ ๖๓ ฉบับพิเศษ, ๒๗ เมษำยน ๒๕๒๒, ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำ
นุเบกษำ. 

ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ (๒๕๕๑), พระราชบัญญัติ เครื่องมือแพทย์ พ.ศ. ๒๕๕๑ , รำชกิจจำ
นุเบกษำ เล่ม ๑๒๕ ตอนที่ ๔๓ ก, ๕ มีนำคม ๒๕๕๑, ส ำนกัคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ. 

ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ (๒๕๕๑), พระราชบัญญัติ เครื่องส าอาง  พ.ศ. ๒๕๓๕ , รำชกิจจำ
นุเบกษำ เล่ม ๑๐๙ ตอนที่ ๕๒, ๘ เมษำยน ๒๕๓๕, ส ำนักคณะรัฐมนตรีและ รำชกิจจำนุเบกษำ. 

ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ (๒๕๕๑), พระราชบัญญัติ หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ  พ.ศ. ๒๕๔๕ 
รำชกิจจำนุเบกษำ เล่ม ๑๑๙ ตอนที่ ๑๑๖ ก, ๑๘ พฤศจิกำยน ๒๕๕๑, ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำ
นุเบกษำ. 

ส ำนักคณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ (๒๕๔๖), พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖,รำชกิจจำนุเบกษำ เลม ๑๒๐ ตอนที่ ๑๐๐ ก ,๙ ตุลำคม ๒๕๔๖, ส ำนัก
คณะรัฐมนตรีและรำชกิจจำนุเบกษำ.    

 
 
 
 
 
 
 



กลุ่มงานกฎหมาย ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดน่าน 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 

 



กลุ่มงานกฎหมาย ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดน่าน 

                                                           หน้ำที่ 1/1 

เลขที่เรื่อง       /           . 

บันทึกการรับเรื่อง ร้องเรียน-ร้องทุกข์-ข้อเสนอแนะ-ข้อคิดเห็น-ค าชมเชย 
ช่องทางที่รับแจ้ง  โทรศัพท์     บุคคล  จดหมาย / แฟ็กซ์              หนังสือพิมพ์ 
   Email          อินเตอร์เน็ท  บัตรสนเท่ห์               อ่ืนๆ.................. 
วันที่รับแจ้ง  .     . เวลำ   .    .                         . 
ชื่อผู้แจ้ง .                                         . 
ที่อยู่ที่ติดต่อได้ / เบอร์โทรศัพท์    .                                                                       .                                                                       
รายละเอียดการรับเรื่อง 

รายละเอียดเรื่อง       
             
               
 
การด าเนินการเบื้องต้น          
       ยุติโดยศูนย์รับข้อร้องเรียน    .........................................................................................................................  
                   .                                                                            
 

   ลงชื่อ  ............................................. ผู้ร้องเรียน 
   (..................................................................)                                                                                                                       

ลงชื่อ  ....................................................ผู้รับเรื่องร้องเรียน 
   (..................................................................) 

         วันที่................/......................./................... 
 
เรียนนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดน่าน 

เห็นควร  
                                                                                           
                                                                                                 

ลงชื่อ  ..........................................  
                       (                                    )                               

ความเห็นนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดน่าน 
                                                                                           
                                                                                                 

      ลงชื่อ   .................................................... 
     (..................................................................)    
 

 



กลุ่มงานกฎหมาย ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดน่าน 

หน้าที่ 2/2 
 
ผลการด าเนินการ 
............................................................................................... ........................................................................................ 
........................................................................................................ ............................................................................... 
........................................................................................................ ............................................................................... 
........................................................................................................ ............................................................................... 

 
ผู้ด าเนินการ.............................................................................. 

(...........................................................................) 
ต าแหน่ง............................................................................                                                                                                                     

 
เรียนนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดน่าน 

ได้ด าเนินการ  
๑.                                                                                                                                                                             
๒.                                                                                                                 

                                                                                      
                                         ลงชื่อ  .........................................หัวหน้ากลุ่มงานนิติการ. 

                      (                               )                                             
ความเห็นนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดน่าน 

                                                                                           
                                                                                                 

     ลงชื่อ   .................................................... 
         (..................................................................) 

 
การยุต ิ
๑. แจ้งให้ผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบโดย 
 โทรศัพท์    บุคคล                จดหมาย               E mail     อ่ืนๆ.............................. 
๒. การยอมรับของผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
  พอใจ / ยอมรับได้ 
  ไม่พึงพอใจ / ยอมรับไม่ได้   ผู้สรุป........................................................................... 

(............................................................................) 
   ต าแหน่ง.............................................................. .... 

สิ้นสุดการด าเนินการเมื่อวันที่ .........................................................เวลา................................. ...................................... 
 



กลุ่มงานกฎหมาย ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดน่าน 

 


