
คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์
ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภักดีชุมพล 

เกี่ยวกับการการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
 
๑. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีชั้นตอนปฏิบัติงานเกิด
ความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อเหตุการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับ
การตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 
๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภักดีชุมพล 
 เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา 
บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชน ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็ว ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการ
ทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านแท่น 
จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีร้องเรียนที่เกี่ยวกับตัวบุคคล จะมีการเก็บรักษา
เรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและความเดือนร้อน
จากการร้องเรียน 
 
๓. สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่  ณ  ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภักดีชุมพล ต าบลเจาทอง อ าเภอภักดีชุมพล จังหวัด
ชัยภูมิ 
 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับฟัง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
๕. วัตถุประสงค์ 
 ๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอภักดีชุมพล มีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 
 ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
 
 



 
๖. ค าจ ากัดความ 
 “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในอ าเภอบ้านแท่น 
 “การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครบคลุมถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
 “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
 “ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท/์เว็บไซต/์Line/Facebook 
 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
 เปิดให้บริการตั้งแต่วันจันทร์ - วันศุกร์ (เว้นวันหยุดราชการ) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ น. - ๑๖.๓๐ น.   
 
 
๘. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
  ๙.๑ จัดตั้งศูนย์ ฯ/จุดรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของประชาชน 
  ๙.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ ฯ 
  ๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านแท่น เพ่ือความสะดวก
ในการประสานงาน 
 
๙. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๙.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ สถานที่เกิดเหต ุ
 ๙.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 
๑๐. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
 ๑๐.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องของได้ทันท ี
 ๑๐.๒ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นรบกวน เป็นต้น ให้จัดท าบันทึกข้อความ
เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องตันอาจโทรศัพท์แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 



 ๑๐.๓ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้าน
แท่น ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการ
แก้ไขปัญหาต่อไป 
 ๑๐.๔ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือ
ร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณา
สั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 
๑๑. การติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่
ศูนย์ ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 
๑๒. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
 ๑๒.๑ ให้รวบรวมและรายงานผลสรุปการจัดการเรื่องร้องเรียน ให้ผู้บริหารทราบทุกไตรมาส  
 ๑๒.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปเรื่องร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การ
จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา
องค์กรต่อไป 
 
๑๓. มาตรฐานงาน 
 การด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
 กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์ ฯ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


