
 บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง  จังหวัดพิจิตร   โทร ๐-๕๖๖๘-๙๐๗๙                                          

ที ่ ๘๓ /๒๕๖๖ วันที ่    ๒๔ มีนำคม ๒๕๖๖ 

เรื่อง    ขออนุมัติปิดประกำศและเผยแพร่คู่มือกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียน รอบ ๒ ปี ๒๕๖๖ 

เรียน    สำธำรณสุขอ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง 

 ตำมที่ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง  จัดท ำคู่มือกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียน 
รอบ ๒ ปี ๒๕๖๖ ของ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง ปีงบประมำณ ๒๕๖๖ เพ่ือเผยแพร่ ทั้งต่อ
เจ้ำหน้ำที่ภำยในหน่วยงำนและสำธำรณชนภำยนอกหน่วยงำน ตำมรำยละเอียดแนบมำพร้อมหนังสือนี้ ฝ่ำย
บริหำรขออนุญำตเผยแพร่คู่มือกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียน ผ่ำนเว๊ปไซต์  ติดบอร์ดประชำสัมพันธ์ 

 จึงเรียนมำเพ่ือโปรดทรำบ และพิจำรณำด ำเนินกำร ต่อไป 

                                                    
                                          ลงชื่อ……………………..……………….หัวหน้าเจ้าหน้าที่ 
                                                 ( นายพัลลภ พลสว่าง ) 
  ความเห็นของผู้มีอ านาจอนุมัติ 
        - อนุมัติ / ด ำเนินกำร 
 
  
         

                            ลงชื่อ................................................. 
           ( นำยทองดี นำควิจิตร) 
                                       สำธำรณสุขอ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข์ 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโพธิ์ประทับช้าง จังหวัด
พิจิตร 

 
 

ค าน า 



 
  คู่มือกำรปฏิบัติงำนรับเรื่องรำวร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ส ำนักงำนสำธำรณสุข
อ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง จังหวัดพิจิตร ฉบับนี้  จัดท ำขึ้นเพ่ือเป็นแนวทำงกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ
ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง จังหวัดพิจิตร  ทั้งนี้  กำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีควำมรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ  เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง
ของผู้รับบริกำร  จ ำเป็นจะต้องมีขั้นตอน / กระบวนกำร  และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจนและเป็น
มำตรฐำนเดียวกัน 
 
 
 
 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโพธิ์ประทับช้าง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สารบัญ 
 

เร่ือง          หน้า 
 



หลักกำรและเหตุผล          ๑ 

กำรจัดตั้งศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ สสอ.โพธิ์ประทับช้ำง จังหวัดพิจิตร     ๑ 

สถำนที่ตั้ง           ๑ 

หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค์           ๑ 

ค ำจ ำกัดควำม           ๑ 

แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์       ๓ 

ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน          ๔ 

กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ       ๔ 

กำรบันทึกข้อร้องเรียน          ๔ 

กำรประสำนหน่วยงำนเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและกำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๔ 

ติดตำมกำรแก้ไขข้อร้องเรียน         ๕ 

กำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน       ๕ 

มำตรฐำนงำน           ๕ 

แบบฟอร์ม           ๕ 

จัดท ำโดย           ๕ 

ภำคผนวก 
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโพธิ์ประทับช้าง จังหวดัพิจิตร 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้
ก ำหนดแนวทำงปฏิบัติรำชกำร  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน  โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง  เพ่ือ
ตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งำนบริกำรที่มีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น  มีกำร
ปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์  ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำม
ต้องกำร  และมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ  



๒.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโพธิ์ประทับช้าง จังหวัดพิจิตร 
 เพ่ือให้กำรบริหำรระบบรำชกำรเป็นไปด้วยควำมถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับกำรพัฒนำบ ำบัด
ทุกข์ บ ำรุงสุข  ตลอดจนด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ   ด้วย
ควำมรวดเร็วประสบผลส ำเร็จอย่ำงเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบำะแสกำรทุจริต  หรือไม่ได้รับ
ควำมเป็นธรรมจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง จึงได้จัดตั้งศูนย์
รับเรื่องรำวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีกำรร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีกำรเก็บรักษำเรื่องรำวไว้เป็นควำมลับ
และปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับควำมเดือดร้อนจำกกำรร้องเรียน  

๓.  สถานที่ตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง จังหวัดพิจิตร 

๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลำงในกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์  และให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร  ให้ค ำปรึกษำ  รับ
เรื่องปัญหำควำมต้องกำรและข้อเสนอแนะของประชำชน 

๕.  วัตถุประสงค ์

  ๑.  เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์
สำธำรณสุขอ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง มีขั้นตอน / กระบวนกำร  และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนเป็นมำตรฐำน
เดียวกัน 
  ๒.  เพ่ือให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและมีประสิทธิภำพ 

๖.  ค าจ ากัดความ 

  “ผู้รับบริกำร”  หมำยถึง  ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมำยถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทำงบวกและทำงลบ  ทั้งทำงตรงและ
ทำงอ้อม  จำกกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร  เช่น  ประชำชนในเขตอ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง 

-๒- 

  “กำรจัดกำรข้อร้องเรียน”  มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือกำรร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมำยถึง  ประชำชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มำติดต่อรำชกำรผ่ำน
ช่องทำงต่ำง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์/กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำร
ชมเชย/กำรร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมำยถึง  ช่องทำงต่ำง ๆ  ที่ใช้ในกำรรับ เรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทำงโทรศัพท์/Face Book 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

  เปิดให้บริกำรวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทำงรำชกำรก ำหนด) ตั้งแต่เวลำ   
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

-๓- 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสำนงำนหน่วยงำนที่รับผิดชอบ 
ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง 

(๑๕ วัน) 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่ำนทำงโทรศัพท์หัวหน้ำ
หน่วยงำน ๐๘-๖๙๓๖-๙๐๘๙ 

๓. ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ส ำนักงำน 
๐-๕๖๐๓-๙๖๕๕ 

๔. ร้องเรียนทำง Facebook 
 Arawan Health Family 

https://itaweb.phoprathapchang.c
om/?menu=article&cat=3&id=838 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

-๔- 

๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 กำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงำน 
  ๘.๑  จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของประชำชน 
  ๘.๒  จัดท ำค ำสั่งแต่งตั้งเจ้ำหน้ำที่ประจ ำศูนย์ 
  ๘.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตำมค ำสั่งส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง เพ่ือควำมสะดวก
ในกำรประสำนงำน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

  ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ำมำยังหน่วยงำนจำก
ช่องทำงต่ำง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตำมท่ีก ำหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์

สสอ.อ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง 

ทุกครั้งที่มีกำรร้องเรียน ภำยใน  ๑  วันท ำกำร  

ร้องเรียนผ่ำนทำงโทรศัพท์
หัวหน้ำหน่วยงำน  
๐๘-๑๘๘๗-๘๒๕๖ 

ทุกวัน ภำยใน  ๑  วันท ำกำร  

ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ ทุกวัน ภำยใน  ๑  วันท ำกำร  



ส ำนักงำน 
๐-๕๖๐๓-๙๖๕๕ 

ร้องเรียนทำง Face Book ทุกวัน ภำยใน  ๑  วันท ำกำร  

๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรำยละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ หมำยเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถำนที่เกิดเหตุ 
 ๑๐.๒  ทุกช่องทำงที่มีกำรร้องเรียน  เจ้ำหน้ำที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์
ทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำร  ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำร  เจ้ำหน้ำที่ที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

-๕- 

  ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ เป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของ
หน่วยงำน  เช่น ไฟฟ้ำสำธำรณะดับ  กำรจัดกำรขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท ำ
บันทึกข้อควำมเสนอไปยังผู้บริหำรเพ่ือสั่งกำรหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอำจโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
  ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในควำมรับผิดชอบของสำธำรณสุขอ ำเภอโพธิ์ประทับ
ช้ำง ให้ด ำเนินกำรประสำนหน่วยงำนภำยนอกที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้อง  ในกำรแก้ไข
ปัญหำต่อไป 
  ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียน
ควำมไม่โปร่งใสในกำรจัดซื้อจัดจ้ำง  ให้เจ้ำหน้ำที่จัดท ำบันทึกข้อควำมเพ่ือเสนอผู้บริหำรพิจำรณำสั่งกำรไปยัง
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  เพ่ือด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ  ต่อไป 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยใน  ๕  วันท ำกำร  เพ่ือ
เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบ  ต่อไป 

๑๔.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  ๑๓.๑  ให้รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหำรทรำบทุก
เดือน 
  ๑๓.๒  ให้รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนหลังจำกสิ้นปีงบประมำณ  เพ่ือน ำมำวิเครำะห์กำร
จัดกำรข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภำพรวมของหน่วยงำน  เพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนำ  
องค์กร  ต่อไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด 



       กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์สำธำรณสุขอ ำเภอ       
โพธิ์ประทับช้ำง ด ำเนินกำรตรวจสอบและพิจำรณำส่งเรื่องให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภำยใน  ๑๕  วัน ท ำกำร 

๑๖.  แบบฟอร์ม 

  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๗.  จัดท าโดย 

  ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์สำธำรณสุขอ ำเภอโพธิ์ประทับช้ำง จังหวัดพิจิตร 
- หมำยเลขโทรศัพท์  ๐-๕๖๐๓-๙๖๕๕ 
- หมำยเลขโทรสำร  ๐-๕๖๖๘-๙๐๗๙ 

 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
   
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


