
 

คู่มือการปฏบิัติงานรับ เรื่องราวร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเรือ่งราวรองทุกขสํานักงานสาธารณสุขอําเภอสําโรง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ค ำน ำ 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขส ำนักงำนสำธำรณสุข  
อ ำเภอส ำโรงฉบับนี้  จัดท ำขึ้นเพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรอง ทุกข
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอส ำโรง ทั้งนี้ กำรจัดกำรขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมี 
ประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความตองกำรและควำมคำดหวังของผู้รับบริกำiจําเปนจะตองมีข้ันตอน/ 
กระบวนกำร  และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจนและเปนมำตรฐำนเดียวกัน   

 

 

     ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขสํานักงานสาธารณสุขอําเภอสําโรง  



สารบัญ  

เรื่อง            หน้ำ 

หลักกำรและเหตผุล         1 
กำรจัดตั้งศุนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอส ำโรง     1 
สถำนที่ตั้ง         1 
หน้ำที่รับผิดชอบ         1 
วัตถุประสงค์          1 
ค ำจ ำกัดควำม         1 
ระยะเวลำเปิดให้บริกำร        2 
แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์     3 
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน          4 
กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ     4 
กำรบันทึกข้อร้องเรียน         4 
กำรประสำนหน่วยงำนเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและกำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  4 
ติดตำมกำรแก้ไขข้อร้องเรียน       5 
กำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน     5 
มำตรฐำนงำน          5 
แบบฟอร์ม         5 
จัดท ำโดย          5   
ภำคผนวก  

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน / ร้องทุกข์  
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข 

ศูนยรับเรื่องราวร้้องทุกขสํานักงานสาธารณสุขอําเภอสําโรง 

1. หลักการและเหตุผล   

พระรำชกฤษฎีกำวาดวยหลักเกณฑและวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ไดกําหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพ่ือตอบสนองความ 
ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชำชนเกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการที่มี 
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริกำรไม่ขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเปน มีกำรปรับปรุงภำรกิจ
ใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับกำรตอบสนอง 
ควำมตองการและมีการ ประเมินผลการใหบริการอยำงสม ่ำเสมอ 
 
๒.  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขสาํํนักงานสาธารณสุขอําเภอส ำโรง  

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนาบําบัด 

ทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ ดวยควำม 

รวดเร็วประสบผลส ำเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต  

หรือไมไดรับความเปน ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนำที่  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอส ำโรงจึง

ไดจัดตั้งศูนยรับ เรื่องราวรองทุกข ขึ้น ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีกำรเก็บรักษำเรื่องรำว

ไวเปนความลับและ ปกปดชื่อผูรองเรียน  

เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน  

๓.  สถานที่ตั้ง   
ตั้งอยู ณ  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอส ำโรง ต ำบลส ำโรง  อ ำเภอส ำโรงจังหวัดอุบลรำชธำนี  

 
๔.  หนาที่ความรับผิดชอบ  



  เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร 
ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความ ตองการและขอเสนอแนะของประชำชน  
 
๕.  วัตถุประสงค  
  ๑.  เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขส ำนักงำน 
สำธำรณสุขอ ำเภอส ำโรง มีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมำตรฐำนเดียวกัน   

๒.  เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑเ กี่ยวกับการจัดการขอ 
รองเรียน/ รองทุกข ที่กําหนดไวอยำงสม ่ำเสมอและมีประสิทธิภำพ  

 
๖.  คําจํากัดความ  
“ผูรับบริการ”  หมายถึง  ผูที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป  
“ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมำยถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทำงบวกและทำงลบ  ทั้งทำงตรงและ 
ทำงอ้อมจำกกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร  เช่น  ประชำชนในเขตส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอส ำโรง 

-๒- 
“กำรจัดกำรข้อร้องเรียน”  มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/  

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือกำรร้องขอข้อมูล  

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมำยถึง  ประชำชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มำติดต่อรำชกำรผ่ำน 

ช่องทำงต่ำง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์/กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำร 

ชมเชย/กำรร้องขอข้อมูล  

“ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมำยถึง  ช่องทำงต่ำง ๆ  ที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทำงโทรศัพท์/เมล์/ไลน์/Face Book  

 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ  

เปิดให้บริกำรวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทำงรำชกำรก ำหนด) ตั้งแต่เวลำ  

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.   



-๓- 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์  

 
 

 

รับเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์   

ประสำนงำนหน่วยงำนที่รับผิดชอบ   

ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง   

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์   

ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอคลองหำด   

๑๕ (   วัน)   

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน /   

ร้องทุกข์ทรำบ   
ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน /   

ร้องทุกข์ทรำบ   

สิ้นสุดกำรด ำเนินกำร   

รำยงำนผลให้ผู้บริหำรทรำบ   

๑ .  ร้องเรียนด้วยตนเอง   

๒ .  ร้องเรียนผ่ำนอีเ มล์และไลน์ ส ำนักงำน 

สำธำรณสุขอ ำเภอคลองหำด   

๓ .  ร้องเรียนทำงโทรศัพท์   

๐๓๗ 550 340    

๔ .  ร้องเรียนทำง  Facebook   

ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอคลองหำด   

ยุติ   ไม่ยุติ   
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๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

กำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงำน  

9.๑  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข ของประชำชน  

9.๒  จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ประจําศูนย  

9.๓  แจงผูรับผิดชอบตำมค ำสั่งส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอส ำโรงเพ่ือควำมสะดวกในกำรประสำนงำน 

๑๐.การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ำมำยังหน่วยงำนจำกช่องทำง 

ต่ำง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตำมที่ก ำหนด  ดังนี้  

ช่องทาง  ความถี่ในการ ตรวจสอบ
ช่องทาง  

ระยะเวลาดําเนินการ  
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  
เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา  

หมายเหตุ  

รองเรียนดวยตนเอง  ณ  
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข  

ส ำนักงำนสำธำรณสุข 
อ ำเภอส ำโรง 

ทุกครั้งที่มีกำรร้องเรียน  ภำยใน  ๑  วันท ำกำร   

รองเรียนผานอีเมลและไลน
ส ำนักงำนสำธำรณสุข 

อ ำเภอส ำโรง 

ทุกวัน  ภำยใน  ๑  วันท ำกำร   

รองเรียนทางโทรศัพท  
๐๔๕-๔๒๙379  

ทุกวัน  ภำยใน  ๑  วันท ำกำร   

ร้องเรียนทำง Face Book  ทุกวัน  ภำยใน  ๑  วันท ำกำร   

๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน  

๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรำยละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ หมำยเลข 

โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถำนที่เกิดเหตุ  

๑๐.๒  ทุกช่องทำงที่มีกำรร้องเรียน  เจ้ำหน้ำที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ 

ร้องเรียน / ร้องทุกข์  



๑๒.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์

ทราบ  

๑๒.๑  กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำร  ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำร  เจ้ำหน้ำที่ที่ 

เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

-๕- 

   ๑๒.๒  ขอรองเรียน / รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน 
ไฟฟาสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน  เปนตน  จดัทําบันทึกขอความ 
เสนอไปยังผบู ริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานที่เกี่ยวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ   
๑๒.๓  ขอรองเรียน / รองทุกข ที่ไมอยูในควำมรับผิดชอบของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอ ส ำโรงให
ด ำเนินกำรประสำนหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไข ปญหาต
อไป  
   ๑๒.๔  ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียน ความ 

ไมโปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง  ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอควำมเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง 

หนวยงาน ที่รับผิดชอบ  เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป  

๑๓.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน  

    ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน  ๕  วันทําการ  

เพ่ือเจาหนาที่ ศูนยฯ  จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ  ตอไป  

๑๔.  การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ  

    ๑4.๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหำรทรำบทุก

เดือน  

๑4.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะหกำร 

จัดกำรขอรองเรียน / รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน  เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  

องคกร  ตอไป  

๑๕.  มาตรฐานงาน  

กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด      

กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ส ำนักงำนสำธำรณสุข 



อ ำเภอส ำโรง  ด ำเนินกำรตรวจสอบและพิจำรณำส่งเรื่องให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำข้อ 

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภำยใน  ๑๕  วัน  ท ำกำร  

๑๖.  แบบฟอร์ม แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน / ร้อง

ทุกข์  

๑๗.  จัดทําโดย  

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอส ำโรง 

- หมำยเลขโทรศพั ท ๐๔๕-๔๒9379 

- หมำยเลขโทรสำร  ๐๔๕-๔๒๙379 



 

 

 


