
 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงาน 

 หรือการบริการของเจ้าหน้าที่  

ประจำปี พ.ศ. ๒๕๖๘ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบางแก้ว 

จ.พัทลุง  โทร. 074-829561 



คํานํา 

   สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบางแก้ว จ.พัทลุง  มีการทำงานตามนโยบายการประเมินคุณธรรม
และความโปร่ง ใส ในการ  ดําเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ เพ่ือดําเนินงานการป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ การ ส่งเสริม และคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์
ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปราม การทุจริต ระยะท่ี ๓ (พ.ศ. ๒๕๖๐-๒๕๖๔) เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือสำคัญใน
การสร้าง การมีส่วนร่วมจากทุกภาคี เครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชั่น กา ร
ส่ง เสริมและคุ้มครองจริยธรรมทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน โดยร่วมกำหนดเป้าหมายการพัฒนา นํากลยุทธ์ไปสู่
การปฏิบัติตาม แผนงาน/โครงการที่วางไว้ ไปสู่ เป้าหมายเดียวกัน คือ ความสำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล นอกจากนี้ ยังมีหน้าที่สำคัญในการ ประสาน ติดตามหน่วยงานที่เก่ียวข้องเกี่ยวกับการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน การทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช่อง ทางการร้องเรียน เป็นไปตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่า
ด้วยการ จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ตั้งอยู่  บนพ้ืนฐาน ของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) 
ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑ ได้ทบทวนคู่มือการ ปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือ การบริการของ
เจ้าหน้าที่ เพ่ือเป็นวิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) สอดรับกับกระบวนการจัดการเรื่องราว ร้อ งทุกข์  
ส ำนัก ง าน ปลัดกระทรวงสาธารณสุขหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่อง 
ร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจ้าหน้าที่ ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ จะเป็นประโยชน์ 
ส ำหรับหน่วย งานและบุคล ากรผู ้ป ฏิบัติ ง านที ่จ ะนํา ไป เป็น  มาตรฐานการปฏิบัติงาน จัดการเรื่อง
ร้องเรียน/แจ้ง เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบอย่างมีคุณภาพ  

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบางแก้ว จ.พัทลุง   

                                                                           10  มีนาคม 256๘ 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ  

 

       เนื้อหา                                                   หน้า 

หลักการและเหตุผล          ๑  

คําจํากัดความ            ๒  

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์        ๓  

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          ๔  

การบันทึกข้อร้องเรียน           ๕  

ภาคผนวก 

    -แบบแสดงความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ           ๗ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบางแก้ว จ.พัทลุง ประจำปี พ.ศ.๒๕๖๘ 

หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยเรื่องหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ 
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ งานบริการที่มี 
ประสิทธิภาพ  และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็นมีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมี
การประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ ภายใต้การอภิบาลระบบการรับเรื่องราวร้องทุกข์ บนพื้นฐานของ
หลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ของระบบอย่างสูงสุดและยั่งยืนต่อไป  

          การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบางแก้ว จ.พัทลุง   

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์  ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัด 
ทุกข ์บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ 
รวดเร็ว ประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็น 
ธรรมจาก การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบางแก้ว จ.พัทลุง จึงได้จัดตั้งศูนย์รับ
เรื่องราวร้อง ทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณี การร้องเรียนเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและ
ปกปิดชื่อผู้ ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

สถานที่ตั้ง ตั้งอยู่ที่ เลขที่ 221 หมู่ 6 ตำบลนาปะขอ อำเภอบางแก้ว จังหวัดพัทลุง  

หน้าที่และความรับผิดชอบ  

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่อง 
ปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน  

วัตถุประสงค ์ 

๑) เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถนำไปเป็นกรอบแนวทางการ 
ดําเนินงาน ให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้าน 
การทุจริตและ ประพฤติมิชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

๒) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และประพฤติมิชอบ 
ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย         
ที่เก่ียวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ  



๓) เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงาน
ใหม่ พัฒนาให้การทำงานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ ให้
สามารถเข้าใจ และใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ
ปฏิบัติงาน  

๔) เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  

คำจำกัดความ  

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก 
การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตอำเภอบางแก้ว  

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง ความครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำซมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทาง
ต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถาม 
หรือการ ร้องขอข้อมูล  

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ซ่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อผ่านทางโทรศัพท์ เว็ปไซด์ เว็ปเพจ Face Book  

ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ 
หน่วยงานอ่ืนของรัฐที่อยู่ในกำกับของราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ 
รัฐวิสาหกิจ  

ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน/ แจ้งเบาะแส 
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับการแก้ไขและ/หรือเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนา ระบบร้องเรียน/ 
แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด  

เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ ของ 
รัฐ ที่เกี่ยวข้องกับกระทรวงสาธารณสุข เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือน 
และ จรรยาข้าราชการสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อ จัดจ้าง 
ใน ส่วน ราชการของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง 
ข้อเสนอแนะ และ/ หรือข้อคิดเห็นต่างๆ  



การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการ แก้ไข 
หรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อ ที่อยู่ชัดเจน ระยะเวลาในการเปิดให้บริการ  เปิด
ให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดราชการ) ตั้งแต่ ๐๘.๓๐ น. - ๑๖.๓๐ น. 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
                   สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบางแก้ว จ.พัทลุง 

 



ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

 -การจัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน  

-จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย ์ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ  

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดย 
มีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อ

ประสานหาแนวทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับ 
เรื่องราวร้องทุกข์สำนักงานสาธารณสุข
อำเภอบางแก้ว จ.พัทลุง 

ทุกครั้งที่มีการ
ร้องเรียน  

ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอบางแก้ว จ.พัทลุง 
 
 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
โทร. 074-829561 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนผ่าน  facebook 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบางแก้ว 
จ.พัทลุง 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านตู้รับเรื่องร้องเรียน 
ภายในสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ
บางแก้ว จ.พัทลุง 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ/ 
จังหวัด/สำนักนายกรัฐมนตรี  

เมื่อได้รับแจ้ง ภายใน ๑ วันทำการ  

 

 

 

 



การบันทึกข้อร้องเรียน 

 กรอกแบบฟอร์มข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ
เรื่อง ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ  

ทุกช่องทางมีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน ร้อง
ทุกข ์ 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบ  

๑. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้ 
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

๒. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า
ดับ การกำจัดขยะมูลฝอย ฯลฯ เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง โดย เบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  

๓. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบางแก้ว จ.
พัทลุง ให้ดำเนินการประสานหน่วยงาน ภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป  

๔. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี การร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ ของเจ้าหน้าที่,ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำ
บันทึกข้อความ เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและ
แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  

การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน ๕ วัน เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้ 
แจ้ง ให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  

การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ  

๑.ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกไตรมาส  

๒.ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการ ข้อ 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือให้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป  

 



 

มาตรฐานงาน  

๑.การดำเนินการร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด  

๒.กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบางแก้ว 

จ.พัทลุง ดำเนินการ ตรวจสอบ และพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้แล้ว เสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 


