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คู�มือการดําเนินงานเรื่องร�องเรียนร�องทุกข� 
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอม�วงสามสิบ อําเภอม�วงสามสิบ จังหวัดอุบลราชธานี 

ประจําป& พ.ศ. 2564 
หลักการและเหตุผล  
              พระราชกฤษฎีกาวาด�วยเรื่องหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ได� กําหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุงให�เกิดประโยชน�สุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเป5นศูนย�กลาง เพ่ือ ตอบสนองความ
ต�องการของประชาชนให�เกิดความผาสุกและความเป5นอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอ งานบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ�มคาในการให�บริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป5น มีการ ปรับปรุงภารกิจให�
ทันตอสถานการณ� ประชาชนได�รับการอํานวยความสะดวกและได�รับการตอบสนองความ ต�องการ และมีการ
ประเมินผลการให�บริการอยางสมํ่าเสมอ ภายใต�การอภิบาลระบบการรับเรื่องราว ร�องทุกข� บนพ้ืนฐานของหลักธรร
มาภิบาล (Good Governance) ของระบบอยางสูงสุดและยั่งยืนตอไป 
การจัดตั้งศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข� สํานักงานสาธารณสุขอําเภอม�วงสามสิบ 
             เพ่ือให�การบริหารระบบราชการเป5นไปด�วยความถูกต�อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนาบําบัด ทุกข� 
บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแก�ไขปJญหาความเดือดร�อนของประชาชนได�อยางมีประสิทธิภาพ ด�วยความ รวดเร็ว
ประสบผลสําเร็จอยางเป5นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป5นศูนย�รับแจ�งเบาะแสการทุจริต หรือไมได�รับความเป5น ธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท่ี สํานักงานสาธารณสุขอําเภอมวงสามสิบ จึงได�จัดต้ังศูนย�รับเรื่องราวร�อง ทุกข�ข้ึน ซ่ึงในกรณี
การร�องเรียนเก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว�เป5นความลับและปกปNดชื่อผู� ร�องเรียน เพ่ือมิให�ผู�ร�องเรียน
ได�รับผลกระทบและได�รับความเดือดร�อนจากการร�องเรียน 
สถานท่ีตั้ง 
 สํานักงานสาธารณสุขอําเภอมวงสามสิบ หมู 10 ตําบลมวงสามสิบ อําเภอมวงสามสิบ จังหวัดอุบลราชธานี 
หน�าท่ีและความรับผิดชอบ 
           เป5นศูนย�กลางในการรับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� และให�บริการข�อมูลขาวสาร ให�คําปรึกษา รับเรื่อง ปJญหา
ความต�องการและข�อเสนอแนะของประชาชน 
วัตถุประสงค� 
        1) เพ่ือให�บุคลากรผู�เก่ียวข�อง หรือเจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบสามารถนําไปเป5นกรอบแนวทางการ ดําเนินงานให�
เกิดเป5นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน/แจ�งเบาะแส ด�าน การทุจริตและ
ประพฤติมิชอบได�อยางมีประสิทธิภาพ  
        2) เพ่ือให�ม่ันใจวากระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน/แจ�งเบาะแสด�านการทุจริต และประพฤติมิชอบ ใช�เป5น
แนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอนท่ีสอดคล�องกับข�อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ� และกฎหมาย ท่ี เก่ียวข�องกับการ
รับเรื่องราวร�องทุกข� อยางครบถ�วนและมีประสิทธิภาพ 

 
 
 
 

3) เพ่ือ… 
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             3) เพ่ือเป5นหลักฐานแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ท่ีสามารถถายทอดให�กับผู�เข�ามาปฏิบัติงาน ใหม 
พัฒนาให�การท างานเป5นมืออาชีพ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพรให�กับบุคคลภายนอกหรือผู�ใช�บริการ ให� สามารถเข�าใจ
และใช�ประโยชน�จากกระบวนการท่ีมีอยู รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ ปฏิบัติงาน  
             4) เพ่ือพิทักษ�สิทธิของประชาชนและผู�ร�องเรียน/แจ�งเบาะแ 
คําจํากัดความ 
             ผู�รับบริการ หมายถึง ผู�ท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป  
             ผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย หมายถึง ผู�ท่ีได�รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ�อมจาก การ
ดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในเขตอําเภอสันทราย  
             การจัดการเรื่องร�องเรียน หมายถึง ความครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข�อร�องเรียน/ร�องทุกข�/ 
ข�อเสนอแนะ/ข�อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร�องขอข�อมูล  
            ผู�ร�องเรียน/ร�องทุกข� หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู�มีสวนได�สวนเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทาง ตางๆ 
โดยมีวัตถุประสงค�ครอบคลุมการร�องเรียน/ร�องทุกข�/ข�อเสนอแนะ/ข�อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถาม หรือการร�องขอ
ข�อมูล  
            ช�องทําการรับข�อร�องเรียน/ร�องทุกข� หมายถึง ชองทางตางๆ ท่ีใช�ในการรับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� เชน 
ติดตอด�วยตนเอง ติดตอผานทางโทรศัพท� เว็บไซต�สํานักงานสาธารณสุขอําเภอมวงสามสิบ  
            ส�วนราชการ หมายถึง สวนราชการตามกฎหมายวาด�วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ หนวยงาน
อ่ืนของรัฐท่ีอยูในกํากับของราชการ ฝWายบริหาร แตไมรวมถึงองค�กรปกครองสวนท�องถ่ินและ รัฐวิสาหกิจ  
            ผู�บริหาร หมายถึง ผู�ท่ีมีอํานาจลงนามหรือสั่งการในข้ันตอนตางๆ เพ่ือให�เรื่องร�องเรียน/ แจ�งเบาะแส ด�าน
การทุจริตและประพฤติมิชอบได�รับการแก�ไขและ/หรือเป5นท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนา ระบบร�องเรียน/ แจ�ง
เบาะแสด�านการทุจริตและประพฤติมิชอบให�เกิดประโยชน�สูงสุด  
            เรื่องร�องเรียน หมายถึง ความเดือดร�อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน�าท่ีตางๆ ของเจ�าหน�าท่ี ของ รัฐท่ี
เก่ียวข�องกับกระทรวงสาธารณสุข เชน การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข�าราชการพลเรือน และ จรรยา
ข�าราชการส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซ้ือ จัดจ�าง ใน สวนราชการ
ของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแตงต้ังข�าราชการ พนักงานราชการและลูกจ�าง ข�อเสนอแนะ และ/หรือข�อคิดเห็น
ตางๆ 
            การดําเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร�องเรียน/แจ�งเบาะแสต้ังแตต�นจนถึงการได�รับการ แก�ไข หรือ
ได�ข�อสรุป เพ่ือแจ�งผู�ร�องเรียนกรณีท่ีผู�ร�องเรียนแจ�งชื่อ ท่ีอยูชัดเจน ระยะเวลาในการเปNดให�บริการ เปNดให�บริการวัน
จันทร� ถึง วันศุกร� (ยกเว�นวันหยุดราชการ) ต้ังแต 08.30 น – 16.30 น.  

 
 
 
 
 

แผนผัง... 
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แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน 

สํานักงานสาธารณสุขม�วงสามสิบ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เรื่องร�องเรียน 

ผ�านเจ�าหน�าท่ีโดยตรง ผ�านส่ือต�างๆ 

นอกเวลาราชการ ในเวลาราชการ 
-ตู�รับแสดงความคิดเห็น 
-แบบสอบถาม 
-โทรศัพท� 045-489109 
-จดหมาย(จาหน�าถึงหนวยรับคําร�องเรียน 
-ใบบันทึกประสบการณ�ผู�ปWวย 

-เว็บไซต�สํานักงานสาธารณสุขอําเภอมวง
สามสิบ http://sso14.net 

ร�องเรียนผานทาน
สาธารณสุขอําเภอ

มวงสามสบิ 

ร�องเรียนท่ีศูนย�
รับคําร�องโดยตรง

สํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอ

มวงสามสบิ 

ร�องเรียนตอ
เจ�าหน�าท่ี

โรงพยาบาล
สงเสริมสุขภาพ

ตําบล 

เจ�าหน�าท่ีรับคําร�องเรยีนรวบรวมข�อมูลตรวจสอบเหตุการณ�และประเมินรุนแรง 

แจ�งให�ผู�ร�องเรียนทราบ
ความก�าวหน�าภายใน 5 วัน 

ปฏิบัติตามระบบจัดการความเสี่ยงของ 
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอมวงสามสิบ  
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ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
             การต้ังผู�รับผิดชอบจัดการข�อร�องเรียน/ร�องทุกข� ของหนวยงาน  

- การจัดต้ังศูนย�/จุดรับข�อร�องเรียน/ร�องทุกข� ของประชาชน  
- จัดทําคําสั่งแตงต้ังเจ�าหน�าท่ีประจําศูนย�  
- แจ�งผู�รับผิดชอบตามคําสั่งสํานักงานสาธารณสุขอําเภอมวงสามสิบ เพ่ือความสะดวกใน การ

ประสานงาน 
การรับและตรวจสอบข�อร�องเรียน/ร�องทุกข�จากช�องทางต�างๆ  
            ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข�อร�องเรียน ร�องทุกข� ท่ีเข�ามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ โดย มีข�อ
ปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 
 

ช�องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ
ช�องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับ
ข�อร�องเรียน/ร�องทุกข�เพ่ือ
ประสานหาแนวทางแก�ไข 

หมายเหตุ 

ร�องเรียนด�วยตนเอง ณ 
ศูนย�รับ เรื่องราวร�องทุกข�
สํานักงานสาธารณสุข
อําเภอมวงสามสิบ 

ทุกครั้งท่ีมีการ ร�องเรียน ภายใน 1 วันทําการ  

ร�องเรียนผานเว็ปเพจ
สํานักงานสาธารณสุข
อําเภอมวงสามสิบ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

ร�องเรียนผานโทรศัพท� 
045 489109 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

ร�องเรียนผานทางจดหมาย 
ไปรษณียบัตร 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

ร�องเรียนผานศูนย�ดํารง
ธรรมอําเภอ/ จังหวัด/
สํานักนายกรัฐมนตรี 

เม่ือได�รับแจ�ง ภายใน 1 วันทําการ  

 
การบันทึกข�อร�องเรียน  
                กรอกแบบฟอร�มข�อร�องเรียน/ร�องทุกข� โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท�ติดตอ เรื่อง
ร�องเรียน/ร�องทุกข� และสถานท่ีเกิดเหตุ  
               ทุกชองทางมีการร�องเรียน เจ�าหน�าท่ีต�องบันทึกข�อร�องเรียน/ร�องทุกข� ลงสมุดบันทึกข�อร�องเรียน /ร�อง
ทุกข� 
 
 

การประสาน... 
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การประสานหน�วยงานเพ่ือแก�ไขป;ญหาข�อร�องเรียน ร�องทุกข� และการแจ�งผู�ร�องเรียน ร�องทุกข�ทราบ 
              1. กรณีเป5นการขอข�อมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผู�ครอบครองเอกสารเจ�าหน�าท่ีท่ีเก่ียวข�อง เพ่ือให�
ข�อมูลแกผู�ร�องขอได�ทันที  
              2. ข�อร�องเรียน/ร�องทุกข� ท่ีเป5นการร�องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให�บริการของหนวยงาน เชน การ 
ให�บริการของเจ�าหน�าท่ี ฯลฯ เป5นต�น จัดทําบันทึกข�อความเสนอไปยังผู�บริหารเพ่ือสั่งการ หนวยงานท่ีเก่ียวข�อง โดย
เบ้ืองต�นอาจโทรศัพท�แจ�งไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวข�อง  
              3. ข�อร�องเรียน/ร�องทุกข� ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบสํานักงานสาธารณสุขอําเภอมวงสามสิบ ให� 
ดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวข�อง เพ่ือให�เกิดความรวดเร็วและถูกต�อง ในการ แก�ไขปJญหาตอไป  
              4. ข�อร�องเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผู�ร�องเรียนทําหนังสือร�องเรียนความไมโปรงใส ใน
การจัดซ้ือจัดจ�าง ให�เจ�าหน�าท่ีจัดทําบันทึกข�อความเพ่ือเสนอผู�บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง หนวยงานท่ีรับผิดชอบ 
เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจ�งผู�ร�องเรียนทราบ ตอไป 
การติดตามแก�ไขป;ญหาข�อร�องเรียน 
              ให�หนวยงานท่ีเก่ียวข�องรายงานผลการดําเนินงานให�ทราบภายใน 5 วัน เพ่ือเจ�าหน�าท่ีศูนย�ฯ จะได� แจ�งให�
ผู�ร�องเรียนทราบ ตอไป 
การรายงานผลการดําเนินการให�ผู�บริหารทราบ 
             1.ให�รวบรวมและรายงานสรุปการจัดข�อร�องเรียน/ร�องทุกข�ให�ผู�บริหารทราบทุกไตรมาส  
             2.ให�รวบรวมรายงานสรุปข�อร�องเรียนหลังจากสิ้นปbงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะห�การจัดการ ข�อ
ร�องเรียน/ร�องทุกข� ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือให�เป5นแนวทางในการแก�ไข ปรับปรุง พัฒนาองค�กร ตอไป 
มาตรฐานงาน 
              1.การดําเนินการร�องเรียน ร�องทุกข� ให�แล�วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด  
              2.กรณีได�รับเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข� ให�ศูนย�รับเรื่องราวร�องสํานักงานสาธารณสุขอําเภอมวงสามสิบ 
ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องให�หนวยงานท่ีเก่ียวข�อง ดําเนินการแก�ไขปJญหาข�อร�องเรียน ร�อง ทุกข� ให�
แล�วเสร็จภายใน 15 วันทําการ 
 


