
 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงาน 

และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 

 

 

 

 

 

 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบุณฑริก  จังหวัดอุบลราชธานี 

 

 

 



ค าน า 

 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงาน การทุจริตและประพฤติมิชอบ ในหน่วยงาน

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบุณฑริกฉบับนี้  จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนจนได้

ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้มาบริการ จ าเป็น

จะต้องมีข้ันตอน / กระบวน และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

                    กลุ่มงานบริหารงานทั่วไป  

                        ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบุณฑริก

                  1 ตุลาคม 2563 
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบุณฑรกิ จังหวัดอุบลราชธานี 

************************************************** 

๑. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้

ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิด

ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงาน

เกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก

และได้รับการตอบสนองความตอ้งการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ  
 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ สานักสารสนเทศการแพทย์  

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา

บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแส

การทุจริต หรอืไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ส านักสารสนเทศการแพทย์จึง

ได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษา

เรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความ

เดือดร้อนจากการรอ้งเรียน  
 

๓. สถานที่ตั้ง  

ตั้งอยู่ ณ บ้านเลขที่ 171 หมูท่ี่ 1 ต าบลโพนงาม  อ าเภอบุณฑริก  จังหวัดอุบลราชธานี  
 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ  

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา 

รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้มีส่วนได้เสีย หรือประชาชนผู้มารับบริการด้าน

สาธารณสุข  
 

๕. วัตถุประสงค์  

๑. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ส านัก

สารสนเทศการแพทย์ มีขัน้ตอน /กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มกีารปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  



๖. ค าจ ากัดความ  

“ผูร้ับบริการ” หมายถึง ผูท้ี่มารับบริการด้านสาธารณสุขจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  

“ผูม้ีสว่นได้เสีย” หมายถึง ผูท้ี่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออ้ม 

จากการด าเนินงานของสว่นราชการ  

  “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข์/  

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรอืการรอ้งขอขอ้มูล  

“ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูม้ีสว่นได้เสียที่มาติดตอ่ราชการผา่นช่องทาง

ต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการรอ้งเรียน/ร้องทุกข์/การให้ขอ้เสนอแนะ/การให้ขอ้คิดเห็น/ 

การชมเชย/การรอ้งขอข้อมูลด้านสาธารณสุข  

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางตา่ง ๆ ที่ใชใ้นการรับเรื่องรอ้งเรียน/

ร้องทุกข์ เชน่ ติดตอ่ด้วยตนเอง/ติดตอ่ทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/กล่องรับเรื่องรอ้งเรียนด้านสาธารณสุข 
  

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  

เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ ตั้งแตเ่วลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.  

(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



8. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

ขัน้ตอนการปฏิบัตกิรณีร้องเรียน / ร้องทุกข์  ( FLOW CHART ) 

     

 

 

                      ชัน้ความลบั                                                                                  เร่ืองปกติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

ลงทะเบียนรับ 

ในทะเบียน ลับ 

เร่ืองร้องเรียน / ร้องทกุข์ 

ลงทะเบียนรับ 

เสนอหวัหน้ากลุม่งานฯ 

 

เสนอ  นพ.สสจ. 

เพื่อพิจารณา/สัง่การ 

เสนอ  นพ.สสจ.  เพื่อ

พิจารณา/สัง่การ 

ส าเนาแจ้งกลุม่งาน/บคุคลที่

เก่ียวข้องด าเนินการ 

 
ตรวจสอบข้อเทจ็จริง/

ด าเนินการตามความ

เหมาะสม 

ตรวจสอบข้อเทจ็จริงเอง 

 

ประสานหนว่ยงานท่ี 

เก่ียวข้องด าเนินการ 

 

แจ้งผลการปฏิบตัใิห้   

นพ.สสจ. ทราบ 

 

จดัเก็บเอกสารในหมวด 

เร่ืองร้องเรียน 

 

รวบรวมข้อมลูเสนอ   

นพ.สสจ. ทราบ 

 

ติดตามผล รายงาน 

เสนอ นพ.สสจ.ทราบ 

 
แจ้งผู้ ร้องเรียนทราบ 

 
แจ้งผู้ ร้องเรียนทราบ 

 
จดัเก็บเอกสารในหมวด 

เร่ืองร้องเรียน 

 

จดัเก็บเอกสารในหมวด 

เร่ืองร้องเรียน 

 
สรุปเร่ืองร้องเรียนรายปี 

 

สรุปเร่ืองร้องเรียนรายปี 

 

แจ้งผลการปฏิบตัใิห้ 

ผู้ ร้องเรียนทราบ   

 

 



 

9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การแต่งตั้งผู้รับผดิชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน  

8.๑ จัดตัง้ศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของผู้ใช้บริการ ผูม้ีสว่นได้เสีย และประชาชน  

8.๒ มอบหมายหน้าที่แก่บุคคลกร 

8.๓ แจ้งผู้รับผดิชอบตามค าสั่งสาธารณสุขอ าเภอบุณฑรกิ เพื่อความสะดวกในการด าเนนิการ 
 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรยีน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหนว่ยงานจากช่องทาง

ต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ

รับข้อร้องเรยีน/ร้อง

ทุกข์ เพื่อประสานงาน

แก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนดว้ยตนเอง ณ สสอ.บุณฑริก ทุกครั้งที่มกีารรอ้งเรียน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

https://ssobuntharik.com/ 
ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

045-954045 
ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางเพจเฟซบุค๊  

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบุณฑริก 
ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

๑๑. การบันทกึข้อร้องเรียน  

๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ 

หมายเลขโทรศัพท์ติดตอ่ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ  

๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มกีารร้องเรียน เจ้าหน้าที่ตอ้งบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึก

ข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์  
 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรยีน /  

ร้องทุกข์ทราบ  

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงาน/หน่วยบริการผู้ครอบครองเอกสาร 

เจ้าหนา้ที่ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ขอ้มูลแก่ผู้รอ้งขอได้ทันที  

สรุปเร่ืองร้องเรียนรายปี 

 



๑๒.๒ ข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการรอ้งเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 

เช่น ให้บริการช้า การให้บริการท าให้เกิดความเสียหาย เจ้าหน้าที่พูดจาไม่สุภาพ เป็นต้น จัดท าบันทึก

ข้อความเสนอไปยังผูบ้ริหารเพื่อสั่งการหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง  

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ

บุณฑริก ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  

ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

๑๒.๔ ข้อรอ้งเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความ

ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไป

ยังหนว่ยงานที่รับผดิชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผูร้้องเรียนทราบ ต่อไป  
 

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

ให้หนว่ยงาน/สถานบริการที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการใหท้ราบภายใน ๕ วันท าการ 

เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจง้ให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  
 

๑๔. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บรหิารทราบ  

๑๓.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  

๑๓.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิน้ปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การ

จัดการขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหนว่ยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง 

พัฒนา องค์กร ต่อไป  
 

 

๑๕. มาตรฐานงาน  

การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แลว้เสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด  

กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ส านักสารสนเทศการแพทย์ ด าเนินการ

ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / รอ้งทุกข์

ให้แลว้เสร็จภายใน ๗ วันทาการ  
 

๑๖. แบบฟอร์ม  

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  

 

17. จัดท าโดย  

 กลุ่มงานบริหารงานทั่วไป ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบุณฑรกิ 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ภาคผนวก 

 

 


