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คู่มือการด าเนินงาน เร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ 

ของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 
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ค ำน ำ 

 คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงานเล่มนี้ จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้บุคลากรที่เกี่ยวข้องหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน 
รวมทั้งประชาชนทั่งไป ผู้รับบริการ ใช้เป็นมาตรฐานในการรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ภายในหน่วย โดยสามารถน าไปเป็นกรอบแนวทางการด าเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม และจัดการเรื่อง
ร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพ หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานเล่มนี้จะเป็นประโยชน์และสามารถสร้างความรู้ ความเข้าใจแก่บุคลากร
หรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน รวมทั้งผู้รับบริการ ให้สามารถปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนได้อย่างมี
คุณภาพ 

 

                                                                      คณะผูจ้ัดท ำ 
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หลักกำรและเหตุผล  

ภำยใต้ควำมเปลี่ยนแปลงอย่ำงรวดเร็วของสังคมไทย มีประชำชนบำงส่วนได้รับผลกระทบและ
ประสบ ปัญหำที่หลำกหลำย จนกลำยเป็นปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจ ำนวนเพิ่ม
มำกขึ้น ส่งผล ให้ประชำชนต้องพึ่งพำส่วนรำชกำรเพ่ือคลี่คลำยปัญหำ โดยกำรร้องทุกข์/ร้องเรียนไปยัง ส่วน
รำชกำรต่ำง ๆ ที่ มีอยู่ เรื่องรำวร้องทุกข์เป็นสิ่งสะท้อนปัญหำของประชำชนที่บ่งบอกควำมรู้สึกและควำม
คำดหวังของประชำชน ที่มีต่อกำรด ำเนินกำรตำมภำรกิจของส่วนรำชกำรในฐำนะหน่วยงำนผู้ใช้อ ำนำจฝ่ำย
บริหำรตำมระบอบ ประชำธิปไตย ในกำรบรรเทำเยียวยำควำมเดือดร้อนของประชำชน รัฐบำลได้ให้
ควำมส ำคัญกับนโยบำยกำร บริหำรงำนภำครัฐ โดยใช้หลักธรรมำภิบำลที่ส่งเสริมให้ประชำชนเข้ำมำมีส่วน
ร่วม โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกำรเปิด โอกำสให้ประชำชนสำมำรถเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์ แจ้งเบำะแส เสนอ
ข้อคิดเห็น ค ำติชม ได้สะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย ทั้งนี้ ภำครัฐมีหน้ำที่ต้องด ำเนินกำรช่วยเหลือประชำชน
ผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยควำมเสมอภำค โปร่งใส และเป็นธรรม กำรร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชำชนถือ
เป็นเสียงสะท้อนให้ภำครัฐทรำบว่ำกำร บริหำรงำนมีประสิทธิภำพและประสิทธิผลมำกน้อยเพียงใด ซึ่ง
รัฐบำลทุกยุคทุกสมัยและหน่วยงำนของรัฐได้ ตระหนักและให้ควำมส ำคัญกับกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ของประชำชนมำโดยตลอด มีกำรรับฟัง ควำมคิดเห็น เปิดโอกำสให้ประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วม 
ตรวจสอบกำรท ำงำนของรัฐบำลและหน่วยงำนของรัฐ มำกขึ้น เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน
และเสริมสร้ำงควำมสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพำะ เมื่อประเทศมีกำรพัฒนำทำงด้ำนเศรษฐกิจ สังคม 
และกำรเมืองอย่ำงต่อเนื่องท ำให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำง รวดเร็ว น ำไปสู่กำรแข่งขัน กำรเอำรัดเอำเปรียบ 
เป็นเหตุให้ประชำชนที่ได้รับควำมเดือดร้อน ประสบปัญหำ หรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรม อำจเป็นเหตุให้มี
กำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงำนต่ำงๆ เพิ่มขึ้น ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทุ่งตะโก ในฐำนะหน่วยงำนที่
มีหน้ำที่ก ำกับดูแลกำรให้บริกำรของ โรงพยำบำลส่งเสริมสุขภำพต ำบล ในอ ำเภอทุ่งตะโก ได้เห็น
ควำมส ำคัญ จึงได้จัดท ำคู่มือกำรจัดกำร เรื่องรำวร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทุ่งตะโก ขึ้น โดยมี
วัตถุประสงค์ดังนี ้ 

1. เพื่อให้บุคลำกรผู้เกี่ยวข้องหรือเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบสำมำรถน ำไปเป็นกรอบแนวทำงกำร 
ด ำเนินงำนให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงำนตำมมำตรฐำนกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

2. เพื่อให้มั่นใจว่ำกระบวนกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ ใช้เป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำนตำมขั้นตอนที่  
สอดคล้องกับข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมำยที่เกี่ยวข้องกำรกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์อย่ำง 
ครบถ้วนและมีประสิทธิภำพ 

3. เพื่อเป็นหลักฐำนแสดงขั้นตอนและวิธีกำรปฏิบัติงำนที่สำมำรถถ่ำยทอดให้กับผู้ที่ เข้ำมำ
ปฏิบัติงำน ใหม่ พัฒนำให้กำรท ำงำนเป็นมืออำชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภำยนอกหรือผู้มำ
รับบริกำรให้ สำมำรถเข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกกระบวนกำรที่มีอยู่ รวมถึงกำรเสนอแนะ ปรับปรุง
กระบวนกำรในกำร ปฏิบัติงำน 

4. เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชำชนและผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ตำมรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย 
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1. ขอบเขตเรื่อง ร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนหรือกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ภำยในหน่วยงำน 
 เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  หมำยถึง เรื่องที่ผู้ร้องได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำย หรืออำจจะ
เดือดร้อนหรือเสียหำยแก่หน่วยงำน โดยมิอำจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่ำจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตำม ซึ่งอยู่ใน
อ ำนำจหน้ำที่ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทุ่งตะโก 

1.1 เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ผู้ร้องขอให้ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทุ่งตะโกแก้ไขปัญหำควำม
เดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่ำจะเป็นด้วยวำจำ/ โทรศัพท์ หรือลำยลักษณ์อักษร (หนังสือ) หรืออื่นใด 

1.2 เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทุ่งตะโก ได้รับจำกหน่วยงำนหรือ
ส่วนกลำง โดยเป็นเรื่องที่อยู่ในวิสัยที่ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทุ่งตะโก สำมำรถด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ
หรือช่วยเหลือได้ หรือสำมำรถประสำนให้หน่วยงำนที่มีอ ำนำจหน้ำที่โดยตรงในพื้นที่ ด ำเนินกำรต่อไปได ้
หมำยเหต ุ พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 
  ร้องทุกข ์หมายถึง ก. บอกความทุกข์เพื่อขอให้ช่วยเหลือ 
  ร้องเรียน หมายถึง ก. เสนอเรื่องราว 
 

2. ค ำจ ำกัดควำม  
 เรื่องร้องเรียน หมำยถึง ค ำร้องเรียนจำกผู้ป่วย ญำติ ผู้รับบริกำร ทั้งบุคลำกรภำยนอกและภำยใน
หน่วยงำน ที่ไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรหรือควำมคำดหวัง หรือได้รับผลกระทบต่อชีวิตและ
ทรัพย์สิน ท ำให้เกิดควำมไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนกำรด ำเนินกำร 

 ข้อเสนอแนะ  หมำยถึง ค ำร้องเพื่อแจ้งให้ทรำบ หรือแนะน ำ เพื่อกำรปรับปรุงระบบกำรบริกำร 
สิ่งแวดล้อม และอื่นๆ ซึ่งอยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทุ่งตะโก 

 ผู้ร้องเรียน  หมำยถึง ผู้ป่วย ญำติ ผู้รับบริกำร ประชำชนทั่วไป องค์กรภำครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย ตลอดจนผู้มำติดต่อ ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน/กำรให้ข้อเสนอแนะ/
กำรให้ข้อคิดเห็น/ กำรชมเชย/กำรสอบถำม หรือร้องขอข้อมูล  

 ช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียน  หมำยถึง ช่องทำงที่สำมำรถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วย 

 กำรจัดกำรข้อร้องเรียน  หมำยถึง กำรจัดกำรในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น  ค ำชมเชย 
กำรสอบถำม หรือร้องขอข้อมูล   

 กำรเจรจำต่อรอง ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น  หมำยถึง กำรที่ทีมเจรจำต่อรองฯ ของหน่วยงำน เจรจำไกล่เกลี่ย
เฉพำะหน้ำก่อน เมื่อพบเหตุกำรณ์ที่มีแนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 

 คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน หมำยถึง บุคคลที่ได้รับกำรแต่งตั้งให้เป็นผู้รับผิดชอบ
กำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงำน 

 ระดับควำมรุนแรง  แบ่งเป็น 4 ระดับข้อคิดเห็น 

 ข้อเสนอแนะ    

 ข้อร้องเรียนเรื่องเล็ก 

 ข้อร้องเรียนเรื่องใหญ่  

 กำรฟ้องร้อง 
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3. ประเภทเรื่องร้องเรียน 

 

4. แนวทำงกำรปฏิบัติในกำรรับเรื่องร้องเรียน 
ล ำดับ กำรปฏิบัต ิ เอกสำรอ้ำงอิง หมำยเหต ุ

1 บัญชีคุมกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน ให้มีรำยละเอียด 
ที่สำมำรถตรวจสอบติดตำมกำรด ำเนินกำรว่ำเป็นไป
ตำมขั้นตอน ตำมห้วงเวลำหรือไม่ 
- เลขที่ วันเดือนปี รับเรื่อง 
- ชื่อหน่วยงำน/ผู้ร้อง 
- ช่องทำงกำรร้องเรียน  
- ประเด็นเรื่องร้องเรียน  ประเภทเรื่องร้องเรียน 
- ผลกำรด ำเนินกำรเบื้องต้น/ส่งเรื่องให้ผู้เกี่ยวข้อง/
กำรด ำเนินกำรเมื่อครบ 15 วนั 
- ผลกำรด ำเนินงำนเมื่อเสร็จสิ้น / กำรยุติเรือ่ง 

บัญชีคุม  
 

-รับเรื่องลงบัญชีทันท ี
-เสนอเรื่องให้
ผู้รับผิดชอบ
ผู้เกี่ยวข้องทรำบ
ภำยใน 3 วัน 
-แจ้งผู้ร้องทรำบ 
-เมื่อรับเรื่องให้
ลงบัญชสี่วนกลำง 
ก่อนแจกจ่ำย
ผู้รับผิดชอบเรื่อง
น ำไปลงบัญชีกลุ่ม
งำนฯอีกครั้ง 

ล ำดับ ประเภท นิยำม ระยะเวลำ ผู้รับผิดชอบ 

1 ด้ำนบริหำร    - กำรเงิน กำรคลัง กำรพัสดุ                                
- กำรบริหำรงำนบุคคล                
- กำรจ่ำยค่ำตอบแทน 

1 วัน คณะกรรม 
กำรรับข้อ
ร้องเรียน 

2 ด้ำนบริกำร - คุณภำพ/มำตรฐำนบริกำร   
- พฤติกรรมบรกิำร 
- คุ้มครองสิทธิผ์ู้ให้ ผู้รับบริกำร 
- กำรอ ำนวยควำมสะดวก 

10 วัน คณะกรรม 
กำรรับข้อ
ร้องเรียน 

3 พฤติกรรม
ส่วนบุคคลที่
ไม่เหมำะสม 

-ควำมประพฤติเสื่อมเสียชื่อเสียงใน
ต ำแหน่งหน้ำที่  เช่น เมำสุรำ / ทะเลำะ
วิวำท / ชู้สำว  

3 วัน 
 

คณะกรรม 
กำรรับข้อ
ร้องเรียน 

4 ปัญหำด้ำน
สำธำรณสุข
ในพื้นที ่

- กำรคุ้มครองผู้บริโภค 

- กำรอนำมัยสิง่แวดล้อม 

- กำรป้องกันควบคุมโรค 
- กำรควบคุมบหุรี่/แอลกอฮอล์ 
- กฎหมำยสำธำรณสุขอื่น ๆ  

15 วัน คณะกรรม 
กำรรับข้อ
ร้องเรียน 
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ล ำดับ กำรปฏิบัต ิ เอกสำรอ้ำงอิง หมำยเหต ุ
2 กำรแจ้งหน่วยปฏิบัติ ให้ก ำหนดรำยงำน 10 วัน โดย

แนบแบบรำยงำนไปด้วยทุกเรื่อง กำรรำยงำน 10 วัน
เพื่อให้ทรำบควำมก้ำวหน้ำของกำรด ำเนินกำร 
ขณะเดียวกันก็เป็นตัวบังคับให้ผู้ปฏิบัติจะต้องเร่งรัด
ด ำเนินกำร หำกเป็นเรื่องไม่ยุ่งยำก ก็ไม่ควรใช้เวลำ
เกินกว่ำ 10 วนั 

แบบรำยงำน -ติดตำมทวงถำม เมื่อ
ครบ 10 วัน 

3. หนังสือไม่ลงชื่อ ให้ถือปฏิบัติตำมมติคณะรัฐมนตรี 
เมื่อวันที่ 22 ธันวำคม 2541  ด ำเนินกำรดังนี้ 
     -กรณีมีข้อมูลพอสมควร ให้บันทึกเสนอ
ผู้บังคับบัญชำ ใช้หนังสือน ำส่ง สั่งกำรให้หนว่ยปฏิบัติ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงตำมระเบียบ 
     -กรณีไม่มีข้อมูลใช้หนังสือประทับตรำ ให้หน่วย
ปฏิบัติพิจำรณำตำมสมควร อำจใช้วิธีกำรสอบสวนทำง
ลับ หำกพบว่ำมีมูลก็ให้ด ำเนินกำรตำมระเบียบ 

แบบกรณีไม่ลงชื่อ กำรลงทะเบียนให้
จัดท ำบัญชีคุม 

4. มำร้องด้วยตนเอง  ด ำเนินกำรดังน้ี 
     -ใช้แบบฟอร์มรับเรื่อง 
     -ซักถำม ทวนควำมให้ละเอียด 
     -ให้ค ำแนะน ำ ชี้แจง แก้ไขปัญหำ 
     -ประสำนหน่วยงำน หรือผู้เชี่ยวชำญเฉพำะ เช่น 
ด้ำนกฎหมำย 
     -สอบถำมควำมพึงพอใจ 
     -ยุติได้เสนอผู้บังคับบัญชำทรำบ 
     -ไม่ยุติเสนอควำมเห็นผู้บังคับบัญชำพิจำรณำสั่ง
กำร เพื่อแก้ไขปัญหำ 

แบบกรณีร้องด้วย
ตนเอง 

-ทักทำยยิ้มแจ่มใส 
-แสดงควำมเป็น
กันเอง 
-บริกำรน้ ำดื่ม 

5. กำรยุติเรื่อง ต้อง ด ำเนินกำรดังนี้ 
-ลงในบัญชีคมุส่วนบุคคล หรอืกลุ่มงำน 
-ลงในบัญชีคมุส่วนกลำง 
-แจ้งผู้ร้องทรำบ 

กำรยุติเรื่อง 7 
ประกำร ตำม
ระเบียบส ำนัก
นำยกรัฐมนตร ี

-กำรยุติเรื่องต้องมี
ควำมเห็นของ
ผู้บังคับบัญชำทุก
เรื่อง 

7. กำรจัดเก็บเอกสำรจะต้องให้ควำมส ำคัญอยำ่งยิ่ง 
เพรำะบำงเรื่องต้องติดตำม หรืออ้ำงอิง  ด ำเนินกำร
แยกเรื่องเฉพำะ รวมแฟ้มแยกเมื่อเต็มให้แยกเรื่องยุติ
ออกต้ังแฟ้มใหม่ 
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5.ช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียน   
1) ตู้รับเรื่องรำวร้องเรียน /ข้อคิดเห็น 
 2) ร้องเรียนผ่ำนทำงจดหมำย หนังสือ ไปรษณีย์ 
 3) ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีกำรบันทึกรำยละเอียดกำรร้องเรียน พร้อมชื่อ 
นำมสกุล ลงลำยมือชื่อ พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สำมำรถติดต่อได ้
 4) ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ ให้มีกำรบันทึกรำยละเอียดกำรร้องเรียน พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ที่สำมำรถ
ติดต่อได้ 
 5) ร้องเรียนผ่ำนทำงอินเตอร์เน็ต เช่น เฟสบุ๊ค อีเมล์ เว็บไซต์ กระทู้ต่ำงๆ  เป็นต้น  
 6) ร้องเรียนผ่ำนแอพพลิเคชั่น เช่น Line เป็นต้น 
 7) ร้องเรียนทำงสื่อ สิ่งพิมพ์ สื่อมวลชน  

 
6. กำรยุติเรื่องร้องเรียน 

 1.  เรื่องที่ด ำเนินกำรแล้ว ไดต้ำมควำมประสงค์ของผู้ร้อง และแจ้งผู้ร้องทรำบ 
 2.  เรื่องที่ด ำเนินกำรแล้ว ได้ตำมควำมประสงค์ของผู้ร้องบำงส่วน ซึ่งหน่วยงำนเจ้ำของเรื่องได้
ด ำเนินกำรตำมขอบเขตเต็มที่แล้ว หรือได้บรรเทำเยียวยำปัญหำควำมเดือดร้อนของผู้ร้องตำมควำม
เหมำะสม และแจ้งผู้ร้องทรำบ 
 3.  เรื่องที่ด ำเนินกำรแล้ว แต่ไม่ได้ตำมควำมประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยกำรด ำเนินกำร และได้ชี้แจง
ผู้ร้องทรำบ 
 4.  เรื่องส่งต่อให้หน่วยงำนอ่ืนเพื่อทรำบ และแจ้งผู้ร้องทรำบว่ำหน่วยงำนใดรับเรื่องไป 
 5.  เรื่องร้องเรียนที่ระงับกำรพิจำรณำ รวมถึง บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ในกระบวนกำรศำล เรื่องร้องทุกข์
กล่ำวโทษแต่ไม่มีหลักฐำน และได้แจ้งผู้ร้องทรำบ 
 6.  เรื่องเสนอควำมคิดเห็นที่พ้นวิสัยด ำเนินกำร หรือมีหน่วยงำนด ำเนินกำรอยู่แล้ว และแจ้งผู้ร้องทรำบ 
 7.  กรณีเสนอควำมคิดเห็นที่มีผลต่อส่วนรวม ให้หน่วยงำนประเมินผลข้อมูลและเสนอควำมคิดเห็นเชิง
นโยบำยต่อผู้บริหำร 

7.ขั้นตอนกำรท ำงำนกำรแจ้ง-กำรรับเรื่องร้องเรียน 

ขั้นตอนที่ 1 แต่งตั้งคณะกรรมกำร 

 1) จัดตั้งคณะกรรมกำรรับข้อร้องเรียน มีหน้ำที่รับเรื่องรำวร้องเรียน สอบสวนตรวจสอบ ข่ำวเรื่อง
ร้องเรียนเบื้องต้น รวมถึงกำรให้ค ำปรึกษำ แนะน ำ ให้กำรช่วยเหลือ แก้ไขปัญหำเบื้องต้น ประสำนงำน 
ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเบื้องต้น และจัดท ำรำยงำนเสนอคณะกรรมกำรเจรจำไกล่เกลี่ย 
 2) จัดตั้งคณะกรรมกำรเจรจำไกล่เกลี่ย โดยมีหน้ำที่ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริง และเจรจำ
ไกล่เกลี่ยกรณีพิพำท/ข้อขัดแย้ง และจัดกำรแก้ไข/ยุติข้อร้องเรียนที่ เกิดขึ้น จัดท ำรำยงำนเสนอ
คณะกรรมกำรบริหำร เพื่อพิจำรณำในกำรปรับปรุงเชิงระบบต่อไป  
     3) ก ำหนดสถำนที่จัดตั้งศูนย์รับข้อร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงำน  
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ขั้นตอนที่ 2 ก ำหนดให้มีช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียน  ได้แก ่

 1) ตู้รับเรื่องรำวร้องเรียน /ข้อคิดเห็น 
 2) ร้องเรียนผ่ำนทำงจดหมำย หนังสือ ไปรษณีย์ 
 3) ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีกำรบันทึกรำยละเอียดกำรร้องเรียน พร้อมชื่อ 
นำมสกุล ลงลำยมือชื่อ พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สำมำรถติดต่อได ้
 4) ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ ให้มีกำรบันทึกรำยละเอียดกำรร้องเรียน พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ที่สำมำรถ
ติดต่อได้ 
 5) ร้องเรียนผ่ำนทำงอินเตอร์เน็ต เช่น เฟสบุ๊ค อีเมล์ เว็บไซต์ กระทู้ต่ำงๆ  เป็นต้น  
 6) ร้องเรียนผ่ำนแอพพลิเคชั่น เช่น Line เป็นต้น 
 7) ร้องเรียนทำงสื่อ สิ่งพิมพ์ สื่อมวลชน  

ขั้นตอนที่ 3  กำรรับข้อร้องเรียน 
1) คณะกรรมกำรรับเรื่องร้องเรียน ด ำเนินกำรรับข้อร้องเรียนและข้อชมเชยที่เข้ำมำยังหน่วยงำน

ผ่ำนช่องทำงรับเรื่องร้องเรียนต่ำงๆ 
2) ทุกช่องทำงที่มีข้อร้องเรียนเข้ำมำ  ให้เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบด ำเนินกำรลงบันทึกข้อร้องเรียนลง

ในแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน 

ขั้นตอนที่ 4  พิจำรณำจ ำแนกระดับข้อรอ้งเรียน  
ให้คณะกรรมกำรฯ ของหน่วยงำนพิจำรณำจ ำแนกระดับของข้อร้องเรียนว่ำอยู่ในระดับใด  
ระดับ 1  ข้อคดิเห็น ข้อเสนอแนะ 
ระดับ 2  ข้อร้องเรียนเรื่องเล็ก 
ระดับ 3  ข้อร้องเรียนใหญ่ 
ระดับ 4  ข้อร้องเรียนที่มีผู้เสียหำยกล่ำวโทษ  มีกำรฟ้องร้อง 

ขั้นตอนที่ 5 กำรจัดกำรข้อรอ้งเรียน 
 ผู้ประสบเหตุกำรณ์ 
  1) ในกรณีทั่วไป ประสำนงำน ผู้รับผิดชอบ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง เพื่อด ำเนินกำร ปรับปรุงแก้ไข
ปัญหำทันที 
  2) กรณีที่เกิดขึ้นซ้ ำกัน บ่อยครั้ง และมีจ ำนวนมำก ให้วิเครำะห์สำเหตุส ำคัญ และปรับปรุง
ระบบที่เกี่ยวข้อง เพื่อป้องกันมิให้เกิดซ้ ำ 
  3) กรณีที่เป็นเหตุกำรณ์ที่รุนแรง มีแนวโนม้ที่จะมีกำรฟ้องร้องเกิดขึ้น เช่น มีอุบัติกำรณ์ทำง
คลินิกที่รุนแรง เหตุกำรณ์ไม่พึงพอใจ เหตุกำรณท์ี่อำจส่งผลกระทบต่อชื่อเสียงของหน่วยงำน เป็นต้น ให้ 
ประสำนไปที่ทีมเจรจำไกล่เกลี่ยให้มำด ำเนินกำรเจรจำเพื่อยุติข้อขัดแย้ง และไกล่เกลี่ยเพื่อลดกำรฟ้องร้อง 

 คณะกรรมกำรรับเรื่องร้องเรียน 
  1) รับและส่งข้อมูลร้องเรียน ให้คณะกรรมกำรเจรจำไกล่เกลี่ยด ำเนินกำรต่อไป 
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  2) พยำยำมแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำ เพื่อลดควำมรุนแรง หรือยุติข้อขัดแย้ง ให้กำรช่วยเหลือ
เบื้องต้น โดยรับฟัง อธิบำยชี้แจง ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง สร้ำงควำมเข้ำใจ  
  3) บันทึกข้อมูลข้อร้องเรียน ผลกำรแก้ไขปรับปรุงในทะเบียน/แฟ้มเก็บข้อมูลของหน่วยงำน 

 คณะกรรมกำรเจรจำไกล่เกลี่ย 
  1) ให้กำรช่วยเหลือเบื้องต้นทันที กรณีที่มีปัญหำข้อขัดแย้ง หรือมีแนวโน้มจะเกิดข้อร้องเรียน/
ฟ้องร้องเพื่อหำช่องทำงประนีประนอม แก้ไขปัญหำ หรือยุติข้อขัดแย้ง 
  2) ด ำเนินกำรเจรจำไกล่เกลี่ย ตำมขั้นตอนและกระบวนกำรจนสำมำรถยุติได้ 
  3) จัดท ำรำยงำนควำมเห็น และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนเสนอต่อคณะ
กรรมกำรบริหำร 
  4) กรณีเรื่องร้องเรียน/ฟ้องร้องที่ไม่สำมำรถยุติในระดับหน่วยงำนได้ ให้รำยงำนคณะกรรมกำร
บริหำร ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอ เพื่อด ำเนินกำรต่อไป 
  

คณะกรรมกำรบริหำร 
 1) ด ำเนินกำรพิจำรณำข้อเท็จจริง สอบสวนข้อเท็จจริง  
 2) แก้ไขปัญหำ หรือยุติข้อขัดแย้ง 
 3) เสนอข้อคิดเห็นและรำยงำนต่อส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอ หรือหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนที่ 6 จัดท ำรำยงำนสรุปผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนรำยไตรมำส 
  ให้ ผู้รับผิดชอบงำนในระดับส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอ และหน่วยงำนในสังกัด จัดท ำบันทึก
ข้อควำมสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ระดับ 1-4 เพื่อ เสนอส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทรำบเป็นประจ ำทุก
ไตรมำส 
 

ขั้นตอนที่ 7 ก ำหนดมำตรกำรป้องกันแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน 
 ให้ คณะกรรมกำรรับเรื่องร้องเรียนและคณะกรรมกำรเจรจำไกล่เกลี่ย น ำข้อร้องเรียนต่ำงๆ มำ

วิเครำะห์ทบทวน เพื่อพิจำรณำก ำหนดมำตรกำรป้องกันแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนเพื่อเป็นแนวทำงในกำร
จัดกำรป้องกันและแก้ไขปัญหำต่อไป 

ขั้นตอนที่ 8 กำรน ำมำตรกำรป้องกันแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนไปปฏิบัต ิ
 ให้เจ้ำหน้ำที่ และบุคลำกรทุกคน น ำมำตรกำรกำรป้องกันแก้ไขข้อร้องเรียนที่ได้ทบทวน และ

วำงแนวทำงป้องกันไว้ไปปฏิบัติ และใช้เป็นแนวทำงในกำรด ำเนินกำรให้มีประสิทธิภำพ 
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ภำคผนวก
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 ทะเบียนกำรจัดกำรเรื่องร้องทุกข์-ร้องเรียน ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทุ่งตะโก ปีงบประมำณ …………….. 

ค ำแนะน ำ   

1. ล าดับที่ ก ำหนดนับตำมปีงบประมำณ, 

2. ประเด็นการร้องเรียน ระบุด้ำนอะไรใน 5 ด้ำนคือ    1) กำรบริหำรงำน  2) กำรบริกำร  3) พฤติกรรมส่วนบุคคลที่ไม่เหมำะสม 5) ปัญหำสำธำรณสุขทั่วไป  

3. รำยละเอียดข้อร้องเรียน  ให้สรุปเนื้อหำประเด็นกำรร้องเรียน พอสังเขป ระบุ สภำพปัญหำหรือเหตุกำรณ์ บุคคล เวลำ สถำนที่   

4. กำรด ำเนินกำร  ระบุ กำรด ำเนินกำรของคณะกรรมกำรรับเรื่องร้องเรียนว่ำพิจำรณำด ำเนินกำรอย่ำงไรต่อไป 

ล ำดับ 
วันที่รบัเรื่อง
ร้องเรียน 

ช่องทำงกำร
กำรร้องเรียน 

ชื่อ/ หน่วยงำน ผู้ร้องเรียน 
ประเดน็กำร
ร้องเรียน 

รำยละเอียดประเด็นข้อร้องเรียน กำรด ำเนินกำร หมำยเหต ุ
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    แบบร้องเรยีนด้วยตนเอง 

แบบร้องเรียนด้วยตนเอง 
              วัน …….  เดือน  ………………….  ปี……… 
เรื่อง 
เรียน   สาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก 
ผู้ร้อง ชื่อ ..........................   สกุล  .............................  บ้านเลขที่ .......... หมู่ที่........ต าบล............................... 
อ าเภอ  ………………… จังหวัด............................      โทรศพัท์............................. Email……………………………… 
รำยละเอียดขอ้ร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
                   ลงชื่อผู้ร้อง 
                                                                                     (                                   ) 

ค ำแนะน ำ/กำรแก้ไขปญัหำ 

 
 
 

      ยุต ิ       ไม่ยุติ การปฏิบัติ  

ความเห็นผู้ร้อง        พอใจ        พอใจเลก็น้อย         ไม่พอใจเพราะ 

ความเห็นผู้รับเรื่อง ความเห็น/ค าสั่ง(ผู้บังคับบัญชา) 
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แบบตอบรับกำรร้องทุกข/์ร้องเรียน 

          ศูนย์จัดการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทุ่ง
ตะโก 

 วันที่            เดือน                            พ.ศ. 

เรื่อง   ตอบรับการร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน 

 ตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน เมื่อวันที่             เดือน                       พ.ศ.                 เกี่ยวกับ
เรื่อง ............................................................................................................................................................................................................................ 

.............................................................................................................................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................................................................................................... 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก ได้รับเรื่องของท่านแล้ว ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขที่ ...........                               
ลงวันที่ …………………………………                       และได้ตรวจสอบเบื้องต้น ปรากฏดังนี้ 

 1. ข้อร้องเรียนยังขาดหลักฐาน ................................................................................................................................................................ 

..................................................................................................................................................................................................................................................................... 

..................................................................................................................................................................................................................................................................... 

ขอให้ท่านจัดสง่/ติดต่อ ภายใน 30 วัน มิฉะนั้นจะถือว่าไม่ประสงค์ให้ด าเนินการตามข้อร้องเรียน. 

 2. ได้มอบหมายให้ ............................................................................................................................. ........................................................................................................      

ตรวจสอบข้อเท็จจริง และพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหา และจะแจ้งผลให้ทราบภาย 15 วัน นับแต่วันที่ได้รับการ
ร้องทุกข์/ร้องเรียน  

             ทั้งนี้หากท่านมีขอ้มูลอื่นใดเพ่ิมเติมหรือติดตามเรื่องร้องเรียน สามารถติดต่อหน่วยงานข้างต้น หรือ  
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก โทรศัพท์  077 536020 

หน่วยงานด าเนินการ หมายเลขโทรศัพท์ เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ หมายเลขโทรศัพท์ 
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แบบรำยงำน 15 วัน 

ที่ ชพ 0833/ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก 

วันเดือนปรีับเรื่อง วันเดือนปีรายงาน 

เรื่อง 

เรียน    สาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก 

อ้างถึง   1.หนังสือ................................................... ที่ .............../...............................ลงวันที่…………………………………………………. 

 2. ............................................................................................................................. ............................................................................................................................. .................................. 

สิ่งที่ส่งมาด้วย ............................................................................................................................. .................................................................................... .......................................................... ........................................ 

............................................................................................................................. ............................................................................................................................. ........................................................................................................  

............................................................................................................................. ............................................................................................................................................. ....................................................................................... . 

ประเด็นปัญหา การแก้ไข 

1. 

 

 

 

2.  

 

 

ยุต ิ     ไม่ยุต ิ คาดว่าจะต้องใช้เวลา ............................................................................................................................. ................................................................................................   

ผู้ประสานงาน โทรศัพท ์

ผู้รายงาน ต าแหน่ง 

หมำยเหต ุ  1.เอกสารน้ีใช้รายงานผลทันทีที่ด าเนินการเสร็จสิ้นภายใน 15 วัน หากไม่เสร็จสิ้นให้ใช้รายงาน
  ความคืบหน้า 
 2. เอกสารฉบบันี้ใช้ได้โดยไม่ต้องมีใบน าส่ง แต่โปรดกรอกข้อมูลรายละเอียดให้ครบถ้วน 
 3. ผู้รายงานต้องเป็นหัวหน้าหน่วย (นายอ าเภอ หรือหัวหน้าส่วนราชการระดับจังหวัด) 
 4. การรายงาน หากไม่มีสิ่งที่ส่งมาด้วย หรือมีจ านวนน้อย ให้ส่ง Fax โดยหน่วยเก็บตัวจริงไว้ 
 5. กรณีไม่ยุติ ให้ระบุก าหนด วัน/เดือน/ปี หรือจ านวนวัน หรือ ระบุว่าไม่สามารถก าหนดได้ 
 6. ผู้ประสานงาน อาจเป็นผู้รับผิดชอบงาน หรือเจ้าของเรื่อง 
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แผนผงักระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนกำรปฏบิตังิำนหรือกำรใหบ้ริกำร 

ของเจ้ำหนำ้ที่ภำยในหน่วยงำน 

 

สอบสวน 

ตรวจสอบ ข่าว 

ขอ้เทจ็จริง 

คณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียน 

กรณีไม่มีมูล 

แจง้ผูร้้องทราบ 

 

แจง้เร่ืองร้องเรียนจากช่องทาง ต่างๆ  

กรณีมีมูล 

จดัระดบัขอ้ร้องเรียน 

ด าเนินการ

แกไ้ขปัญหา 

ข้อคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อร้องเรียนเรื่องเล็ก ข้อร้องเรียนใหญ่ ข้อร้องเรียนที่มีผู้เสียหำย

กล่ำวโทษ  มีกำรฟ้องร้อง 

คณะกรรมกำรไกล่เกลี่ย 

ผูบ้ริหาร 
ผูแ้จง้เร่ือง

ร้องเรียน 

เจ้ำหน้ำที่ ผู้รับผิดชอบงำน 

ผู้เกี่ยวข้อง 

ยุติข้อร้องเรียน  

รำยงำนผู้บริหำรทรำบ  

แจ้งผู้ร้องเรียน 

ส าเร็จ 

ไม่ส าเร็จ 


