
 

 

 
 
 
 
 
 
 

        
 
 

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้ 
บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอหล่มเก่า 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 
 
 
 
  

 ท ำหน้ำที่ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนทั่วไปของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหล่มเก่ำอย่ำงรวดเร็ว และ
วำงมำตรกำรปรับปรุง แก้ไข และพัฒนำช่องทำงรับเรื่องร้องเรียนทั่วไปของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหล่ม
เก่ำ เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกให้แก่ประชำชน  
 
 
 

 
 ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหล่มเก่ำได้มอบหมำยให้นำงสำวดวงพร  แก้วใหญ่ เจ้ำพนักงำนธุรกำร
เป็นรับข้อร้องเรียน มีหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ลงทะเบียนรับเรื่อง แยกเรื่องและส่งเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ให้คณะกรรมกำรประจ ำศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ พิจำรณำสั่งกำรต่อไป 

 
 
 
 
 

 กรณีผู้รับบริกำรต้องกำรแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค ำชมเชย เกี่ยวกับกำร
ปฏิบัติงำนหรือให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำน สำมำรถแจ้งผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ ดังนี้ 
 (๑) ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริกำรสำมำรถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และค ำชมเชยได้ที่เจ้ำหน้ำที่ประจ ำศูนย์รับข้อร้องเรียน  
 (๒) จดหมำย โดยจ่ำหน้ำซองถึง “ศูนย์รับข้อร้องเรียน ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหล่มเก่ำ เลขที ่
๑๖๘ หมู๑่ ต ำบลนำแซง  อ ำเภอหล่มเก่ำ จังหวัดเพชรบูรณ์  ๖๗๑๒๐” 
 (๓) ทำงโทรศัพท์ ได้แก่ ประธำนคณะกรรมกำรศูนย์ฯ หมำยเลข ๐๘๖-๒๑๒๕๒๕๖  หรือส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอหล่มเก่ำหมำยเลข ๐๕๖-๗๐๘๗๐๙ ,๐๘๘-๒๘๖๑๗๓๒ 
 (๔) ทำงเฟสบุคส ำนักงำน ที ่http://www.facebook.com/phd.pornsit 
 (๕) ตู้รับฟังควำมคิดเห็นของส ำนักงำน   
 (๖) ช่องทำงอ่ืน ๆ เช่น ศูนย์ด ำรงธรรม กระทรวงมหำดไทย หรือศูนย์บริกำรประชำชน ส ำนักงำน
ปลัดส ำนักนำยกรัฐมนตรี โทรศัพท์ หมำยเลข ๑๑๑๑ เป็นต้น 

 หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบประจ าศูนย์รับข้อร้องเรียน 

ช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน  



 

 

 

 กรณีเป็นกำรร้องเรียนผ่ำนทำงสื่อมวลชน (สิ่งพิมพ์ วิทยุกระจำยเสียง และวิทยุโทรทัศน์) ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนสำมำรถบันทึกข้อร้องเรียนในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียนพร้อมพยำนหลักฐำนที่เกี่ยวข้องเสนอ
ประธำนศูนย์หรือผู้ที่ได้รับมอบหมำยพิจำรณำตำมที่เห็นสมควร 

 
 
 
 
  (๑) เป็นช่องทำงให้ประชำชน หน่วยงำน องค์กรหรือกลุ่มต่ำงๆได้แจ้งข่ำวสำรเกี่ยวกับกำร
ทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  (๒) เพ่ือพัฒนำระบบกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ ประสิทธิผล
และสอดคล้อง กับกฎหมำยที่เก่ียวข้องให้ 
                   (๓) เพ่ือให้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
  กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ดังนี้ 
  (๑) เมื่อได้รับข้อร้องเรียนจำกผู้รับบริกำร หำกข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท ำเป็นหนังสือให้จัดให้มี
กำรบันทึกข้อร้องเรียนดังกล่ำวลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ซึ่งจะต้องด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน ๑ วัน               
ท ำกำร นับต้ังแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน  
  (๒) ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน สรุปข้อเท็จจริงเรื่องที่ร้องเรียน และเสนอข้อร้องเรียนนั้นไปยัง
คณะกรรมกำรศูนย์โดยไม่ชักช้ำ ซึ่งจะต้องด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน ๑ วันท ำกำร นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อ
ร้องเรียน หำกไม่สำมำรถด ำเนินกำรภำยในระยะเวลำดังกล่ำวให้ชี้แจงเหตุผล ประกอบด้วย 
  (๓) ประธำนศูนย์หรือผู้ที่ได้รับมอบหมำยพิจำรณำสั่งกำร ภำยใน ๒ วันท ำกำร  นับตั้งแต่
วันที่ได้รับข้อร้องเรียนจำกศูนย์รับข้อร้องเรียน 
     ทั้งนี้ให้คณะกรรมกำรหรือคณะท ำงำนเพ่ือด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหำและ
ปรับปรุงกำรให้บริกำร รวมถึงกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงในเรื่องที่ร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภำยใน ๑๕ วันท ำกำร  
นับต้ังแต่วันทีไ่ด้กำรสั่งกำร  
  ในกรณีที่คณะกรรมกำรหรือคณะท ำงำนไม่สำมำรถด ำเนินกำรให้แล้ วเสร็จภำยใน
ระยะเวลำที่ก ำหนดดังกล่ำวได้ ให้ขอขยำยระยะเวลำต่อประธำนศูนย์หรือผู้สั่งแต่งตั้งเพ่ือพิจำรณำสั่งกำร  
พร้อมชี้แจงข้อเท็จจริงและเหตุผลประกอบด้วย 
  (๔) เมื่อได้ด ำเนินกำรแล้วเสร็จ ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนแจ้งให้   ผู้ร้องเรียนทรำบเบื้องต้นถึง
กำรได้รับเรื่อง แนวทำงกำรจัดกำร และระยะเวลำที่คำดว่ำจะด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนแล้วเสร็จ รวมถึงชื่อ
ผู้ประสำนงำนพร้อมหมำยเลขโทรศัพท์ด้วย ทั้งนี้ ให้ด ำเนินกำรภำยใน ๑ วัน ท ำกำร นับตั้งแต่วันที่ประธำน
หรือผู้ที่ได้รับมอบหมำยพิจำรณำสั่งกำร 

วัตถุประสงค์ 



 

 

 

  (๕) เมื่อได้ด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหำและปรับปรุงกำรให้บริกำร รวมถึง
กำรตรวจสอบข้อเท็จจริงในประเด็นที่มีกำรร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนแจ้งให้ผู้ร้องเรียนและ
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องทรำบต่อไป ซึ่งจะต้องด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน ๑ วันท ำกำร นับตั้งแต่วันที่ประธำน
หรือผู้ที่ได้รับมอบหมำยพิจำรณำสั่งกำร  
 
 
 
 
 
 

 กำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหล่มเก่ำ หำกเป็นข้อมูลข่ำวสำรที่
อำจจะก่อให้เกิดควำมเสียหำยแก่บุคคลหนึ่งบุคคลใด จะมีกำรก ำหนดให้เป็นชั้นควำมลับ ตำมระเบียบว่ำด้วย
กำรรักษำควำมลับของทำงรำชกำรอย่ำงเคร่งครัด๑ 
 
 

 
 

 
 ในกรณีส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหล่มเก่ำได้ร ับข้อร้องเรียนที ่ได ้จำกกำรปฏิบัต ิงำนหรือ
ให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที ่ตำมช่องทำงต่ำงๆ ต้องรีบส่งเรื่องดังกล่ำวไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนทันที เพ่ือ
ด ำเนินกำรตำมข้ันตอน ส ำหรับกำรติดตำมและประเมินผล ได้ก ำหนดให้เจ้ำหน้ำที่ประจ ำศูนย์ฯรวบรวมและ
รำยงำนข้อร้องเรียน ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทรำบ ทุกระยะ ๓ เดือน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

                                                           

 

การเก็บรักษาความลับเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

ระบบการจัดการ การติดตามและประเมินผล 



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

กระบวนการจัดการข้อ ร้องเรียนทั่วไป 
ศูนย์
รับ

เรื่อง
ร้องเ
รียนส านักงานสาธารณสุข

อ าเภอหล่มเก่า 
-

__________________ 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ศนูยร์บัข้อร้องเรียน   
(กองกลาง) รบัขอ้รอ้งเรยีน 
 บนัทกึขอ้รอ้งเรยีน  

 

ช่องทาง 
รบัข้อร้องเรียน 

 ตดิต่อดว้ยตนเอง  
 จดหมาย 
 เวบ็ไซต ์ 
 โทรศพัท ์  
 ตูร้บัฟงัความ 
คดิเหน็ 
 ชอ่งทางอืน่ๆ  
เช่น ศ ูน ย ์ด า รงธ รรม 
กระทรวงมหาดไทย 
หรอืศูนย์บรกิาร 
ประชาชน โทร. ๑๑๑๑ 
เป็นตน้ 

ภายใน ๑ วนัท าการ 
นบัตัง้แต่ไดร้บัเรื่อง 

 

ภายใน ๑ วนัท าการ 
นบัตัง้แต่ไดร้บัเรื่อง 

 

ประธานศูนย ์หรอืผูท้ี่
ไดร้บัมอบหมายพจิารณา

สัง่การ 

สรปุขอ้เทจ็จรงิเสนอไปยงั  
ประธานศูนย ์หรอืผูท้ีไ่ดร้บัมอบหมาย

พจิารณาสัง่การ 
  

ภายใน ๒ วนัท าการ 
นบัตัง้แต่ไดร้บัเรื่อง 

 

แจ้งผลด าเนินการแก่ผูร้้องเรียน
และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

 
 



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 แบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียนทั่วไป   
ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอหล่มเก่า 

__________________ 
   

        เลขที่รับ______________ 
วันที่______________________ 

ชื่อ-สกุล ผู้รับบริกำร_______________________________________________________________ 
เลขบัตรประจ ำตัวประชำชน   -  -  -  -  
ที่อยู่ตำมบัตรประจ ำตัวประชำชน บ้ำนเลขท่ี_____________หมู่ที_่_____ตรอก/ซอย______________ 
ถนน_______________________แขวง/ต ำบล_________________เขต/อ ำเภอ_________________ 
จังหวัด_____________________รหัสไปรษณีย์________________โทรศัพท_์__________________ 
โทรศัพท์เคลื่อนที_่_______________________โทรสำร___________________________________ 
e-mail address_______________________________ 
สถำนที่ติดต่อ/ให้แจ้งผล   ที่อยู่ตำมบัตรประจ ำตัวประชำชน หรือ 
  

   
บ้ำนเลขท่ี___________หมู่ที_่_____ตรอก/ซอย______________ 

แจง้ผูร้อ้งเรยีนทราบ 
การด าเนินการ
เบือ้งตน้และ

ระยะเวลาด าเนินการ
แลว้เสรจ็ 

 
ภายใน ๑ วนั 

ท าการ นบัตัง้แต่วนัที่
ไดร้บัมอบหมาย 

 

ตัง้คณะกรรมการ
จดัการขอ้รอ้งเรยีน 
รวมถงึการตรวจสอบ

ขอ้เทจ็จรงิ 

ภายใน ๑ วนัท าการ  
นบัตัง้แต่ไดด้ าเนินการแลว้เสรจ็ 
 

ภายใน ๑๕ วนั               
ท าการนบัตัง้แต่วนัที่
มคี าสัง่หรอืภายใน
เวลาทีค่ าสัง่หรอื
กฎหมายก าหนด 
แลว้แต่กรณี 

 



 

 

 

ถนน_______________________แขวง/ต ำบล_________________เขต/อ ำเภอ_________________ 
จังหวัด_____________________รหัสไปรษณีย์________________โทรศัพท_์__________________ 
โทรศัพท์เคลื่อนที_่_______________________โทรสำร___________________________________ 
e-mail address_______________________________ 
รำยละเอียดเป็น  ข้อร้องเรียน /  ข้อคิดเห็น /  ข้อเสนอแนะ  โดยสรุปดังนี้ 
 _____________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________ 
ค ำขอที่ต้องกำรให้ด ำเนินกำร________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
 

ลงชื่อ____________________________ผู้รับบริกำร 
                                                                   (____________________________) 
ผู้รับเรื่อง_____________________________ 

 
 
                                                  ค ำน ำ 
แนวปฏิบัติกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนทั่วไปของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหล่มเก่ำฉบับนี้ จัดท ำขึ้นเพ่ือเป็น
แนวทำงในกำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบขององค์กร ทั้งนี้กำรด ำเนินกำร
เรื่องร้องเรียนให้ได้ข้อยุติให้มีควำมรวดเร็ว และมีประสิทธิภำพ ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ร้องเรียน 
จ ำเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนกำรในกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจนและเป็นมำตรฐำนเดียวกัน   เพ่ือใช้เป็นแนวทำงใน
กำรปฏิบัติงำน ผู้จัดท ำหวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำเอกสำรกำรด ำเนินกำรร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบฉบับนี้ จะ
เป็นประโยชน์ต่อกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนของเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบหรือที่เกี่ยวข้อง และพัฒนำระบบกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหล่มเก่ำ ให้เป็นไปอย่ำงมี
ประสิทธิภำพต่อไป 
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