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ค าน า 
 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวังเจ้ำ จังหวัดตำก มีกำรทำงำน ตำมนโยบำยกำร ประเมินคุณธรรมและควำม
โปร่งใสในกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนภำครัฐ เพ่ือด ำเนินงำนกำรป้องกันและ ปรำบปรำมกำรทุจริตและประพฤติ
มิชอบ กำรส่งเสริม และคุ้มครองจริยธรรมของส่วนรำชกำรให้สอดคล้อง กับยุทธศำสตร์ชำติว่ำด้วยกำรป้องกันและ
ปรำบปรำม กำรทุจริต ระยะที่ 3 (พ.ศ.  2560-2564) เพ่ือใช้เป็น เครื่องมือส ำคัญในกำรสร้ำงกำรมีส่วนร่วมจำก
ทุกภำคี เครือขำยด้ำนกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริต คอร์รัปชั่น กำรส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมทั้ง
ภำครัฐ ภำคเอกชน โดยร่วมก ำหนดเป้ำหมำยกำรพัฒนำน ำ กลยุทธ์ไปสู่กำรปฏิบัติตำมแผนงำน/โครงกำรที่วำงไว้ 
ไปสู่ เป้ำหมำยเดียวกัน คือควำมส ำเร็จอย่ำงมี ประสิทธิภำพและประสิทธิผล นอกจำกนี้ ยังมีหน้ำที่ส ำคัญในกำร 
ประสำน ติดตำมหน่วยงำนที่เก่ียวข้อง เก่ียวกับกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ จำกช่อง
ทำงกำรร้องเรียน เป็นไปตำมระเบียบ ส ำนักน ำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 ต้ังอยู่
บนพ้ืนฐำน ของหลักธรรมำภิบำล (Good Governance) ปีงบประมำณ พ.ศ. 2561 ได้ทบทวนคู่มือกำรปฏิบัติงำน
กระบวนกำรจัดกำรเรื่อง ร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนหรือกำรบริกำรของเจ้ำหน้ำที่ เพ่ือเป็นวิธีปฏิบัติงำน (Work 
Instruction) สอดรับกับ กระบวนกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุขหวังเป็นอย่ำง
ยิ่งว่ำ คู่มือกำร ปฏิบัติงำนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนหรือกำรบริกำรของเจ้ำหน้ำที่ด้ำนกำร
ทุจริตและ ประพฤติมิชอบ จะเป็นประโยชน์ส ำหรับหน่วยงำนและบุคล ำกรผู้ปฏิบัติงำนที่จะน ำไปเป็นมำตรฐำน
กำร ปฏิบัติงำน จัดกำรเรื่อง ร้องเรียน/แจ้งเบำะแสด้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบอย่ำงมีคุณภำพ 
 
 

ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวังเจ้ำ 
13 มกรำคม 2564 
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สารบัญ 
 
 

เนื้อหำ          หน้ำ 
ที่มำ            4 
ค ำจ ำกัดควำม           5 
ระดับควำมรุนแรงของเรื่องร้องเรียน         6 
แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       7 
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน          8 
กำรบันทึกข้อร้องเรียน         9 
 

ภำคผนวก 
แบบฟอร์มรับแจ้งเหตุกำรณ์ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง)      12 
แบบฟอร์มรับแจ้งเหตุกำรณ์ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (โทรศัพท์)      13 
แบบฟอร์มแจ้งกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์        14 
แบบฟอร์มแจ้งผลกำรด ำเนินกำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      15 
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คู่มือการปฏิบัติงานรบเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอวังเจ้า 

ท่ีมา 
พระรำชกฤษฎีก ำว่ำด้วยเรื่องหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ .ศ. 2546 ได้ ก ำหนด

แนวทำงปฏิบัติรำชกำรมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง เพ่ือ ตอบสนองควำม
ต้องกำรของประชำชนให้เกิดควำมผ ำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ งำนบริกำรที่มี
ประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ ำในกำรให้บริกำร ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำร ปรับปรุงภำรกิจ
ให้ทันต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำม ต้องกำร และมีกำร
ประเมินผลกำรให้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ ภำยใต้กำรอภิบำลระบบกำรรับเรื่องรำว ร้องทุกข์ บนพ้ืนฐำนของหลัก
ธรรมำภบิำล (Good Governance) ของระบบอย่ำงสูงสุดและยั่งยืนต่อไป 

กำรจัดต้ังศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวังเจ้ำเพ่ือให้กำรบริหำรระบบรำชกำร
เป็นไปด้วยควำมถูกต้อง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับกำรพัฒนำบ ำบัด ทุกข์ บ ำรุงสุข ตลอดจนด ำเนินกำรแก้ไข
ปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ ด้วยควำม รวดเร็วประสบผลส ำเร็จอย่ำงเป็นรูปธรรม 
อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบำะแสกำรทุจริต หรือไม่ได้รับควำมเป็น ธรรมจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวังเจ้ำจึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องรำวร้อง ทุกข์ขึ้น  ซ่ึงในกรณีกำรร้องเรียนเก่ียวกับบุคคล     
จะมีกำรเก็บรักษำเรื่องรำวไว้เป็นควำมลับและปกปิดชื่อผู้ ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับ
ควำมเดือดร้อนจำกกำรร้องเรียน 
 
สถานท่ีต้ัง 

ต้ังอยู่ อำคำรส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวังเจ้ำ หมู่ 2  ต ำบลเชียงทอง อ ำเภอวังเจ้ำ  จงัหวัดตำก 
 
หน้าท่ีและความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลำงในกำรรับเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์ และให้บริกำรข้อมูลขำวสำร ให้ค ำปรึกษำ รับเรื่อง ปัญหำ
ควำมต้องกำรและข้อเสนอแนะของประชำชน 

 

ขอบเขต 
 รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึงพอใจต่อ
การบริการ หรือ แบบรายงานข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ น ามาสู่การวิเคราะห์ข้อมูล น าส่งให้ผู้ เก่ียวข้อง
ด าเนินการตอบสนอง/แก้ไขข้อร้องเรียน และน าเข้าสู่การทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และ
กรรมการบริหารส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองตาก 
วัตถุประสงค์ 

1) เพ่ือให้บุคลำกรผู้เก่ียวข้อง หรือเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบสำมำรถน ำไปเป็นกรอบแนวทำงกำร ด ำเนินงำน
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ให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงำนตำมมำตรฐำนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแส ด้ำน กำรทุจริตและ
ประพฤติมิชอบได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

2) เพ่ือให้ม่ันใจว่ำกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแสด้ำนกำรทุจริต และประพฤติมิชอบ ใช้
เป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำนตำมขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมำย ที่ เก่ียวข้อง
กับกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ อย่ำงครบถ้วนและมีประสิทธิภำพ 

3) เพ่ือเป็นหลักฐำนแสดงขั้นตอนและวิธีกำรปฏิบัติงำน ที่สำมำรถถ่ำยทอดให้กับผู้เข้ำมำปฏิบัติงำน ใหม่ 
พัฒน ำให้กำรทำงำนเป็นมืออำชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภำยนอกหรือผู้ใช้บริกำร ให้ สำมำรถ
เข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกกระบวนกำรที่มีอยู่ รวมถึงกำรเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนกำรในกำร ปฏิบัติงำน 

4) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชำชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบำะแส 
 

ค าจ ากัดความ 
 

ผู้รับบริการ หมำยถึง ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชนทั่วไป 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมำยถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและทำงอ้อมจำก 

กำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำรเช่น ประชำชนในเขตอ ำเภอเมืองตำก 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมำยถึง ควำมครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือกำรร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมำยถึง ประชำชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มำติดต่อรำชกำรผ่ ำนช่องทำง ต่ำงๆ

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำม หรือกำร

ร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมำยถึง ช่องทำงต่ำงๆที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทกข์ เช่น 

ติดต่อด้วยตนเอง  ติดต่อผ่ำนทำงโทรศัพท์ เวปไซด์ เวปเพจ Face Book 

ส่วนราชการ หมำยถึง ส่วนรำชกำรตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ 

หน่วยงำนอ่ืนของรัฐที่อยู่ในก ำกับของรำชกำรฝ่ำยบริหำร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ รัฐวิส ำหกิจ 

ผู้บริหาร หมำยถึง ผู้ที่มีอ ำนำจลงนำมหรือสั่งกำรในขั้นตอนต่ำงๆเพ่ือให้เรื่องร้องเรียน/ แจ้งเบำะแส ด้ำน

กำรทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับกำรแก้ไขและ/หรือเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจำรณำพัฒนำ ระบบร้องเรียน/ แจ้ง

เบำะแสด้ำนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

เรื่องร้องเรียน หมำยถึง ควำมเดือดร้อนเสียหำยอันเกิดจำกกำรปฏิบัติหน้ำทีต่่ำงๆของเจ้ำหน้ำที่ของ รัฐที่

เก่ียวข้องกับกระทรวงสำธำรณสุขเช่น กำรประพฤติมิชอบตำมประมวลจริยธรรมข้ำรำชกำรพลเรือน และ จรรยำ
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ข้ำรำชกำรส ำนักงำนปลัดกระทรวงสำธำรณสุขหรือพบควำมผิดปกติในกระบวนกำรจัดซ้ือ จัดจ้ำง ใน ส่วนรำชกำร

ของกระทรวงสำธำรณสุขกำรบรรจุแต่งต้ังข้ำรำชกำรพนักงำนรำชกำรและลูกจ้ำง ข้อเสนอแนะ และ/หรือ

ข้อคิดเห็นต่ำงๆ 

การด าเนินการ หมำยถึง กำรจัดกำรกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบำะแสต้ังแต่ต้นจนถึงกำรได้รับกำร แก้ไข 
หรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อ ที่อยู่ชัดเจน 

ระยะเวลาในการเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริกำรวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดรำชกำร) ต้ังแต่ 08.30 น – 16.30 น. 

ระดับควำมรุนแรงของเรื่องร้องเรียน   
 แบ่งออกเป็น  4 ระดับ  

ระดับ นิยาม ตัวอย่างเหตุการณ์ 
เวลาใน
การ

ตอบสนอง 
ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้
ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น /
ชมเชย ในการให้บริการ 

การเสนอแนะเก่ียวกับการ
ให้บริการและสถานท่ี
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ 

ไม่เกิน 5 
วันท าการ 

ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอ 

2 ข้อร้องเรียน
เร่ืองเล็ก 

ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
แต่มีการพูดคุย และสามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงานส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอ 

-การร้องเรียนเก่ียวกับ
พฤติกรรมการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน 
-การร้องเรียนเก่ียวกับ
คุณภาพการให้บริการ 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอ 

3 ข้อร้องเรียน
เร่ืองใหญ่ 

-ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
มีการโต้แย้งเกิดข้ึน ไม่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงาน ต้อง
อาศัยทีมไกล่เกล่ีย และอ านาจ
คณะกรรมการบริหารในการ
แก้ไข 
-เร่ืองท่ีสร้างความเส่ือมเสียต่อ
ช่ือเสียงของ สสอ. 

-การร้องเรียนเก่ียวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
เจ้าหน้าท่ี 
-การร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ของการจัดซ้ือจัดจ้าง 
-การร้องเรียนผ่านส่ือสังคม
ออนไลน์ ได้แก่ เฟสบุ๊ค อีเมล์ 
เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ เป็นต้น 

ไม่เกิน 30 
วันท าการ 

-ทีมไกล่เกล่ีย 
-คณะกรรมการ
จัดการเร่ืองร้องเรียน
ระดับจังหวัด 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนือ
อ านาจ
หน่วยงานการ
ฟ้องร้อง 

ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
และร้องเรียนต่อส่ือมวลชน หรือ
ผู้บังคับบัญชาระดับจังหวัด หรือ
มีการฟ้องร้องเกิดข้ึน 

-การเรียกร้องให้หน่วยงาน
ชดเชยค่าเสียหายจาการ
ให้บริการท่ีผิดพลาด (ม.41) 

ไม่เกิน 60 
วันท าการ 

-ทีมไกล่เกล่ีย 
-คณะกรรมการ
บริหาร สสอ. 
-หน่วยงานระดับสูง
ข้ึนไป เช่น สสจ. 
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ยุติ   ไม่ยุติ 

ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้อง 
ทุกข์ทรำบ 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 

รอ้งทุกข์ทรำบ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทกข์ 
ส านกงานสาธารณสุขอ าเภอวังเจ้า จังหวัดตาก 

 

 
 
 

 
 

ร้องเรียนผ่ำนศูนย์ด ำรงธรรม 

ร้องเรียนผ่ำนทำงจดหมำยหรือ ไปรษณียบัตร 

ร้องเรียนผำ่นระบบอินเตอร์เนต , เวบ็ไซต์ ,  
Face book สสอ  

ประสำนหน่วยงำนที่รับผิดชอบด ำเนินกำร 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ร้องเรียนผ่ำนโทรศัพท์  0 5559 3007 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ ส ำนักงำน
สำธำรณสขุอ ำเภอวังเจ้ำ 

( 15 วัน) 

นำยศรุต ไทยทอง 
เจ้ำหน้ำที่ประจ ำศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

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

สิ้นสุดกำรด ำเนินกำร   
รำยงำนผลให้ผู้บริหำรทรำบ 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
1 จัดต้ังคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน ฟ้องร้อง บริหารจัดการข้อ

ร้องเรียน รวมถึงการให้ค าปรึกษา แนะน า ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเบื้องต้น และจัดท า
รายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 
 2 จัดต้ังคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย โดยมีหน้าที่ก าหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยสันติวิธี 
ก ากับ ติดตามประเมินผล รวมทั้งไกล่เกลี่ยกรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ที่เกิดขึ้นในหน่วยงาน 
 3 ก าหนดให้มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  ได้แก่ 
  -ตู้รับเรื่องราวร้องเรียน /ข้อคิดเห็น 
  -ร้องเรียนผ่านทางจดหมายถึงผู้เก่ียวข้อง 
  -ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อม
ชื่อ นามสกุล ลงลายมือชื่อ พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ 
  -ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ที่
สามารถติดต่อได้ 
  -ร้องเรียนผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น เฟสบุ๊ค อีเมล์ เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ เป็นต้น ให้ผู้ ดูแลระบบ
รวบรวมข้อมูล 
  -ร้องเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ์ สื่อมวลชน ให้รวบรวมข้อมูล 
 4 ให้ทุกฝ่าย / งาน น ามาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” ใช้เป็นแนวทางใน
การปฏิบัติ ควบคุม ก ากับ ติดตาม ในหน่วยงาน 
 
 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 

ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เข้ำมำยังหน่วยงำนจำกช่องทำงต่ำงๆโดย มี
ข้อปฏิบัติตำมที่ก ำหนด ดังนี้ 

 
ช่องทาง 

 
ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบ ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ       
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เพ่ือประสานหาแนวทางแก้ไข 

 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับ 
เรื่องรำวร้องทุกข์ 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวังเจ้ำ 

 
ทุกครั้งที่มีกำร 

ร้องเรียน 

 
ภำยใน 1 วันทำกำร 

 

ร้องเรียนผ่ำนเว็ปเพจส ำนักงำน 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวังเจ้ำ 

ทุกวัน ภำยใน 1 วันทำกำร  

ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ 
  

ทุกวัน ภำยใน 1 วันทำกำร  
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ช่องทาง 

 
ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบ ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ       
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เพ่ือประสานหาแนวทางแก้ไข 

 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนผ่ ำน Face book ของ 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวังเจ้ำ 

ทุกวัน ภำยใน 1 วันทำกำร  

ร้องเรียนผ่ำนทำงจดหมำย 
ไปรษณียบัตร 

ทุกวัน ภำยใน 1 วันทำกำร  

ร้องเรียนผ่ำนศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอ/ 
จังหวัด/ส ำนักนำยกรัฐมนตรี 

เม่ือได้รับแจ้ง   ภำยใน 1 วันทำกำร  

 

หลักเกณฑ์การพิจารณากล่ันกรองเรื่องร้องเรียนเบ้ืองต้น  

1. การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพ่ิมเติมได้ ให้ยุติเรื่อง เก็บ
เป็นข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้  

2. การร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือ เป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน สามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกลี่ยได้ ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล  

3. กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “ข้อแนะน า การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่องร้องเรียนที่ต้อง
ด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนด (กลุ่มท้าทาย ) โดยให้พิจารณายุติเรื่อง และส่งเรื่องให้ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอไทยเจริญเพ่ือเป็นข้อมูล  
 
การบันทึกข้อร้องเรียน 

กรอกแบบฟอร์มข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรำยละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมำยเลขโทรศัพท์ติดต่อ เรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถำนที่เกิดเหตุ 

ทุกช่องทำงมีกำรร้องเรียน เจ้ำหน้ำที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
/ร้องทุกข์ 
 
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบ 

1. กรณีเป็นกำรขอข้อมูลขำวสำร ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำรเจ้ำหน้ำที่ที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

2.  ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นกำรร้องเรียนเก่ียวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน เช่น ไฟฟ้ำดับ 
กำรก ำจัดขยะมูลฝอย ฯลฯ เป็นต้น จัดท ำบันทึกข้อควำมเสนอไปยังผู้บริหำรเพ่ือสั่งกำร หน่วยงำนที่เก่ียวข้อง โดย
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  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวงัเจ้ำ 
 

เบื้องต้นอำจโทรศัพท์แจ้งไปยังหนวยงำนที่เก่ียวข้อง 
3.  ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในควำมรับผิดชอบของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองตำก ให้

ด ำเนินกำรประสำนหน่วยงำนภำยนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้อง ในกำร แก้ไขปัญหำต่อไป 
4.  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนควำมไม่โปร่งใส ใน

กำรจัดซ้ือจัดจ้ำง ให้เจ้ำหน้ำที่จัดท ำบันทึกข้อควำมเพ่ือเสนอผู้บริหำรพิจำรณำสั่งกำรไปยัง หน่วยงำนที่รับผิดชอบ 
เพ่ือด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ ต่อไป 
 
 
การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงำนที่เก่ียวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนให้ทรำบภำยใน 5 วัน เพ่ือเจ้ำหน้ำที่ศูนย์ฯ จะได้ แจ้งให้
ผู้ร้องเรียนทรำบ ต่อไป 
 
การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

1.ให้รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหำรทรำบทุกไตรมำส 
2.ให้รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนหลังจำกสิ้นปีงบประมำณ เพ่ือน ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำร ข้อ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภำพรวมของหน่วยงำน เพ่ือให้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข ปรับปรุง พัฒนำ องค์กร ต่อไป 
 
มาตรฐานงาน 

1.กำรด ำเนินกำรร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด 
2.กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองตำก 

ด ำเนินกำรตรวจสอบและพิจำรณำส่งเรื่องให้หน่วยงำนที่เก่ียวข้อง ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้
แล้วเสร็จภำยใน 15 วันท ำกำร 
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คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจ้าหน้าท่ี                                                                                                                                          
  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวงัเจ้ำ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก 
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คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจ้าหน้าท่ี                                                                                                                                          
  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวงัเจ้ำ 
 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุร้องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 

 

ที่ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวังเจ้ำ 

                                                วันที่ ………………เดือน………………………….พ.ศ…………………….. 

เรื่อง…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

เรียน สำธำรณสุขอ ำเภอเมืองตำก 
 

ข้ำพเจ้ำ ……………………………………………………………………อำยุ ………ปี  อยู่บ้ำนเลขที่ ........…… หมู่ ………      
ต ำบล ……………………………อ ำเภอ …………………………..จังหวัด ………………………………................. 
โทรศัพท์…………………………..อำชีพ…………………………………………..ต ำแหน่ง………………………………………          
บัตรประชำชน………………………………………เลขที่……………………………………ออกโดย………………………………. 
วันออกบัตร……………………………..บัตรหมดอำย…ุ………………………………….มีควำมประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน 
เพ่ือให้ส ำนักงำน สำธำรณสุขอ ำเภอเมืองตำก  พิจำรณำด ำเนินกำรช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหำ 
เรื่อง……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
.………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….  
ทั้งนี้ข้ำพเจ้ำขอรับรองว่ำค ำร้องทุกข์/ร้องเรียนตำมข้ำงต้นเป็นควำมจริงและยินดีรับผิดชอบ 
ทั้งทำงแพ่งและทำงอำญำหำกจะพึงมี 
โดยข้ำพเจ้ำขอส่งเอกสำรหลักฐำนประกอบกำรร้องทุกข์/ร้องเรียน(ถ้ำมี) ได้แก่ 
1)…………………………………………………………………………………………………จ ำนวน.........................ชุด 
2)………………………………………………………………………………………………...จ ำนวน.........................ชุด 
3).......................................................................................................... ....จ ำนวน.........................ชุด 
4).......................................................................................................... ....จ ำนวน.........................ชุด 

จึงเรียนมำเพ่ือโปรดพิจำรณ ำด ำเนินกำรต่อไป 

ขอแสดงควำมนับถือ 
 

ลงชื่อ……………………………………………………………………………… 
(………………………………………………………………….) 

ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
 โทร.0 5559 3007 

(แบบค ำร้องเรียน 1) 
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คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจ้าหน้าท่ี                                                                                                                                          
  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวงัเจ้ำ  
 

แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์) 
  

ที่ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวังเจ้ำ 

                                                              วันที่ ………………เดือน………………………….พ.ศ…………………….. 

เรื่อง……………………………………………………………………………………………………………………………………………  

เรียน สำธำรณสุขอ ำเภอเมืองตำก 

 
ข้ำพเจ้ำ………………………………………………………อำยุ…......……ปี      อยู่บ้ำนเลขที่……………….… หมู่………          

ต ำบล……………………………อ ำเภอ…………………………..จังหวัด……………………………….................. 
โทรศัพท์…………………………..อำชีพ…………………………………………..ต ำแหน่ง……………………………………….. มีควำม
ประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียนเพ่ือให้ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองตำกพิจำรณำด ำเนินกำร ช่วยเหลือหรือ
แก้ไขปัญหำเรื่อง………………………………………………………………………………………………………............................. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………................................... 
 โดยขออ้ำง…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………..…………………………………….เป็นพยำนหลักฐำนประกอบ 
ทั้งนี้ข้ำพเจ้ำขอรับรองว่ำค ำร้องทุกข์/ร้องเรียนตำมข้ำงต้นเป็นควำมจริงและเจ้ำหน้ำที่ได้แจ้ง ให้ข้ำพเจ้ำทรำบแล้ว
หำกเป็นค ำร้องที่ไม่สุจริตอำจต้องรับผิดตำมกฎหมำยได้ 
 
 

ลงชื่อ……………………………………………เจ้ำหน้ำที่ผู้รับเรื่อง    
       (……........………………………………….) 

    วันที่ ……เดือน……………….พ.ศ…………… เวลำ…………………………. 
 
 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
 โทร.0 5559 3007

(แบบค ำร้องเรียน 2) 
 



ห น้ า  | 14 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจ้าหน้าท่ี                                                                                                                                          
  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวงัเจ้ำ  
 

แบบแจ้งกำรรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

ที่ ตก 0132 /(เรื่องร้องเรียน)/..............           ส ำนักงำนส ำธ ำรณสุขอ ำเภอวังเจ้ำ 
       ต ำบลเชียงทอง อ ำเภอเมืองตำก จังหวัดตำก 

 
                                                   วันที่ ..............เดือน.......................... พ.ศ. ......... 

 

เรื่อง ตอบรับกำรรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน ……………………………………………………………….. 
  

ตำมที่ท่ำนได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนผ่ำนศูนย์รับเรื่องร้องเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองตำก จังหวัดตำก 
โดยทำง (  ) หนังสือร้องเรียนทำงไปรษณีย์ (  ) ด้วยตนเอง (  ) ทำงโทรศัพท์ 
(  ) อ่ืน............................................................................................................................. ..................................... 
ลงวันที.่...................................... เก่ียวกับเรื่อง..................................................................................……………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………นั้น 

ส ำนักงำนส ำธ ำรณสุขอ ำเภอเมืองตำก  ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่ำนไว้ แล้วตำม
ทะเบียนรับเรื่อง เลขรับที่........................................ลงวันที่ .............................. ..และส ำนักงำนส ำธ ำรณสุขอ ำเภอ
เมืองตำก ได้พิจำรณำเรื่องของท่ำนแล้วเห็นว่ำ 

(  ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองตำก และได้ มอบหมำยให้
...................................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและด ำเนินกำร 

(  ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองตำก และได้ จัดส่งเรื่องให้
........................................................................................ซ่ึงเป็นหน่วยงำนที่มีอ ำนำจหน้ำที่เก่ียวข้องด ำเนินกำร
ต่อไปแล้ว ทั้งนี้ ท่ำนสำมำรถติดต่อประสำนงำน หรือขอทรำบผลโดยตรงกับหน่วยงำน ดังกล่ำวได้อีกทำงหนึ่ง 

(  ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมำยบัญญัติขั้นตอนและวิธีกำรปฏิบัติไว้เป็นกำรเฉพำะแล้วตำม กฎหมำย 
.......................................................................................... จึงขอให้ท่ำนด ำเนินกำรตำมขั้นตอนและ วิธีกำรที่
กฎหมำยนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 

 

จึงแจ้งมำเพ่ือทรำบ 
ขอแสดงควำมนับถือ 

 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
 โทร.0 5559 3007

(ตอบข้อร้องเรียนที่ 1) 
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คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจ้าหน้าท่ี                                                                                                                                          
  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวงัเจ้ำ  
  

แบบแจ้งผลการด าเนินการต่อรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  

 
ที่ ตก 0132 /(เรื่องร้องเรียน)/..............           ส ำนักงำนส ำธ ำรณสุขอ ำเภอวังเจ้ำ 

       ต ำบลเชียงทอง อ ำเภอเมืองตำก จังหวัดตำก 
 

                                                   วันที่ ..............เดือน.......................... พ.ศ. ......... 
 

เรื่อง แจ้งผลกำรด ำเนินกำรต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน เรียน ……………………………………………………………….. 
อ้ำงถึง  หนังสือส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองตำก ที่ ตก 0132 /..................ลงวันที่ ................................ 
สิ่งที่ส่งมำด้วย ๑. ........................................................................................................................... ...................... 

       ๒. ........................................................................................................................... ..................... 
       ๓. ....................................................................... .......................................................................... 

 
ตำมที่ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองตำก (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน)  ได้แจ้งตอบรับกำรรับเรื่องรอง ทุกข์/

ร้องเรียนของท่ำนตำมที่ท่ำนได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้   ควำมละเอียดแจ้งแล้วนั้น   ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวัง
เจ้ำได้รับแจ้งผลกำรด ำเนินกำรจำกส่วนรำชกำร/หน่วยงำนที่เก่ียวข้องตำมประเด็นที่ท่ำนได้ร้อง ทุกข์/ร้องเรียน
แล้ว ปรำกฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่ำ……………………………………………………………………………....................... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..... 
……………………………………………………………………………………… ดังมีรำยละเอียดปรำกฏตำมสิ่งที่ส่งมำพร้อมนี้ ทั้งนี้
หำกทำ่นไม่เห็นด้วยประกำรใด ขอให้แจ้งคัดค้ำนพร้อมพยำนหลักฐำนประกอบด้วย 

 
จึงแจ้งมำเพ่ือทรำบ 

 
ขอแสดงควำมนับถือ 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
 โทร.0 5559 3007 
จัดท ำโดย 

ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอวังเจ้ำ จังหวัดตำก   
หมำยเลขโทรศัพท์  0 5559 3007 

(ตอบข้อร้องเรียนที่ 1) 


