
 

 

 

 

คูม่อืการปฏบิัติงานรบั
เรือ่งราวรอ้งทุกข์ 

 
ศนูยร์ับเรือ่งราวรอ้งทกุข ์

ส ำนกังำนสำธำรณสขุอ ำเภอภกัดชีมุพล  จังหวดัชยัภมูิ 
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คูม่ือการปฏบิตังิานรบัเรือ่งราวรอ้งทกุข์ 

ศนูยร์บัเรื่องราวร้องทกุข์ส านกังานสาธารณสขุอ าเภอภกัดชีุมพล 

 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกจิการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแกป่ระชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนใหเ้กิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อ
งานบรกิารทีม่ีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการใหบ้รกิาร  ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการ
ปรับปรงุภารกจิใหท้ันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภักดีชุมพล   

  เพื่อใหก้ารบรหิารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธ์ิ  ยุติธรรม  ควบคู่กับการพฒันา
บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข  ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปญัหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสทิธิภาพ     
ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเรจ็อย่างเป็นรูปธรรม  อีกทัง้เพื่อเป็นศูนย์รบัแจ้งเบาะแสการทจุริต  หรอืไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภักดีชุมพลจึงได้จัดต้ังศูนย์รับ
เรื่องราวรอ้งทกุข์ ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเกบ็รกัษาเรือ่งราวไว้เป็นความลับและ
ปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผูร้้องเรียนไดร้ับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓.  สถานท่ีตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ  ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภักดีชุมพล  อ าเภอภักดีชุมพล  จังหวัดชัยภูม ิ

๔.  หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรบัเรื่องราวร้องทุกข์  และใหบ้ริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษา  รับเรื่อง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน  หน่วยงานราชการต่างๆทีม่าประสานงาน 

๕.  วัตถุประสงค์ 

  ๑.  เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์  ของศูนย์รับเรือ่งราวร้องทุกข์ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอภักดีชุมพล  มีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัตงิานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒.  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑเ์กี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมปีระสทิธิภาพ 
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๖.  ค าจ ากัดความ 

  “ผู้รบับริการ”  หมายถึง  ผู้ทีม่ารบับริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มสี่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รบัผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม  จากการด าเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภักดีชุมพล 
  “การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลมุถึงการจดัการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้รอ้งเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มสี่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการรอ้งเรียน/ร้องทกุข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การรอ้งขอข้อมลู 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทกุข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Line 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

  เปิดใหบ้รกิารวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดทีท่างราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา   
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /รอ้งทุกข์ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทกุข ์

รับเรื่องแจ้งผู้ร้องและประสานงานผูร้ับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น 

แจ้งผลให้ผู้ร้องจากศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเทพสถิต 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทกุข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทกุข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลใหผู้บ้รหิารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเทพสถิต 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
๐๔4 857101 

๔. ร้องเรียนทาง LINE 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเทพสถิต 

ยุติ ไม่ยุต ิ
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๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งตั้งผู้รบัผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 
  ๘.๑  จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์  ของประชาชน 
  ๘.๒  จัดท าค าสั่งแต่งตัง้เจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ 
  ๘.๓  แจ้งผูร้ับผิดชอบตามค าสัง่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภักดีชุมพล  เพื่อความสะดวกในการ
ประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอภักดีชุมพล 

ทุกครั้งที่มีการรอ้งเรียน ภายใน  ๑-๓  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอภักดีชุมพล 

ทุกวัน ภายใน  ๑-๓  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
๐๔4 828 102 

ทกุวัน ภายใน  ๑-๓  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง LINE ทุกวัน ภายใน  ๑-๓  วันท าการ  
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๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ช่ือ-สกุล  ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๑๐.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมลูข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผูค้รอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแกผู่ร้้องขอได้ทันที 
  ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์  ที่เป็นการรอ้งเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมลูฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท าบันทึกข้อความ
เสนอไปยงัผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง  โดยเบือ้งต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภักดี
ชุมพล  ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกทีเ่กี่ยวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป 
  ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนทีส่่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสในการจัดซือ้จัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าทีจ่ัดท าบันทกึข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพจิารณาสัง่การไปยัง
หน่วยงานที่รบัผิดชอบ  เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผูร้้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการใหท้ราบภายใน  ๕  วันท าการ  เพื่อเจ้าหน้าที่
ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผูร้้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๔.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  ๑๔.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทกุข์  ให้ผู้บริหารทราบทกุเดือน 
  ๑๔.๒  ให้รวบรวมรายงานสรปุข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปงีบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรบัปรุง  พัฒนา  
องค์กร  ต่อไป 
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๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด       
กรณีได้รับเรือ่งรอ้งเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภักดีชุมพล 
ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาสง่เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์
ให้แล้วเสรจ็ภายใน  ๑๕  วัน  ท าการ 
๑๖.  แบบฟอร์ม 
  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตเุรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
๑๗.  จัดท าโดย 
  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภักดีชุมพล 

(1)หมายเลขโทรศัพท์  044-857-101 
(2)เว็บไซต์  http://www.thephos.go.th/ssothep/ita2021/  
(3)ศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภักดีชุมพล. 
(4)ผอ.รพ.สต. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลทุกแห่ง   

       (5)นายวิมล  จิตรปลื้ม  สาธารณสุขอ าเภอภักดีชุมพล  083-100-6344 
(6)นายพุทธชัย  มาลัย  ผู้ช่วยสาธารณสุขอ าเภอ 085-611-5822 

        
 
 
 
 
 
 
    
 
  
 
 
 
 
 
 
 


