
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
การจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

 
 
 
 
 

 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโขงเจียม 

อ าเภอโขงเจียม จังหวัดอุบลราชธานี ๓๔๒๒๐ 
โทร. ๐๔๕-๓๕๑๐๕๙ 



 
 

ค าน า 
 คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการเร่ืองร้องเรียนทั่วไปของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโขงเจียม จังหวัดอุบลราชธานีฉบับน้ี จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการ
จัดการเรือ่งร้องเรียนของส านักงาน สาธารณสุขอ าเภอโขงเจียม ทั้งนี้โดยมีวัตถุประสงค์ในการบริการ ข้อมูลข่าวสาร รับฟังข้อเสนอแนะ และ ร้องเรียน เพื่อให้ได้ ข้อยุติ  มีความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพตามขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการ ปฏิบัติงานที่ชัดเจนเพื่อเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 

 
คณะกรรมการประจ าศูนย์รบัเรื่องรอ้งเรียน 

            ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโขงเจียม



 

สารบัญ 
 

เนื้อหา หน้า 
ค าน า ก 

สารบัญ ข 
หลักการและเหตุผล ๑ 
การจัดตั้งคณะกรรมการการรอ้งเรียน ๑ 
สถานที่ตั้ง ๑ 
หน้าท่ีความรับผิดชอบ ๑ 
วัตถุประสงค์ ๑ 
แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองการร้องเรียนฯ ๒ 
ช่องทางการร้องเรียน ๓ 
การบันทึกการร้องเรียน ๓ 
การประสานคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน และหน่วยงาน ๓ 
เพื่อแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน และการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ๓ 
การติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องรอ้งเรียน ๓ 
การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ ๔ 
มาตรฐานงาน ๔ 
ภาคผนวก ๕ 
- แบบบันทึกหนังสือร้องเรียน ๖ 
- สรุปจ านวนการร้องเรียน ๗ 

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



 

๑ 

คู่มือการปฏิบตัิงานเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข ์
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโขงเจียม จังหวดัอบุลราชธาน ี

 

หลักการและเหตุผล 
 เร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติผิดมิชอบ  หมายถึง เร่ืองร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับ การทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียน/แจ้ง
เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ เจ้าหน้าทีใ่นหน่วยงาน รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องรอ้งเรียนต่อหน่วยงานอืน่ และไดส่้งต่อมา ยังหน่วยยงาน ท้องท่ี 
เร่ืองร้องเรียนท่ัวไป ตอ้งเป็นเร่ืองร้องเรียนการท่ีมีการด าเนินการตามคู่มือปฏิบัติ และต้องมีที่ เผยแพร่ให้สาธารณชนสามารถเข้ามาตรวจสอบดูได้ 
การจัดต้ังคณะกรรมการการร้องเรียน 
 เพื่อให้งานการจัดการเรือ่งรอ้งเรียนสาธารณสุขอ าเภอโขงเจียม ได้รับการตอบสนอง เป็นไปด้วย ความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ตลอดจนด าเนนิการแก้ไขปัญหาต่างๆ 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และ ประสบความส าเร็จ อีกทั้งเพื่อเปน็การป้องกนัการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบตัิงาน ของ เจ้าหน้าที่ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอโขงเจียม จึงได้จัดตั้งคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน ขึ้น 
สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ท่ี  ต าบล โขงเจียม  อ าเภอโขงเจียม  จังหวัด อุบลราชธานี ๓๔๒๒๐  
 โทร.๐๔๕-๓๕๑๐๕๙ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางการรับเรื่องร้องเรียน และให้บริการข้อมูลข่าวสาร และแก้ไขปัญหาต่างๆ ที ่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโขงเจียม จังหวัด
อุบลราชธานี 
วัตถุประสงค์ 

๑. เพื่อให้คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโขงเจียม ใช้เป็นแนวทาง ในการปฏิบัติ 



ผูร้อ้งเรยีน 

Web site สสอ. โทรศพัท ์ Facebook 

คณะกรรมการรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน 

คณะกรรมการพจิารณาตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ 

ผดิ มี
มูลู 

ไมม่มีูล 

ไมผ่ดิ รายงานผูบ้งัคบับญัชา 

แจง้ผลการด าเนนิการ แจง้ผลการด าเนนิการ 

รายงานผูบ้งัคบับญัชา 

ต ัง้คณะกรรมการด าเนนิการ 

ตามความผดิทาวนิยัทางวนิยั 

ด าเนนิการทางวนิยั 

แจง้ผลการด าเนนิการ 

นางสาวศรญัภรณ์ หวงัผล เจา้หนา้ที่
ประจ าศนูยร์บัเร ือ่งรอ้งเรยีน 

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

 

๒ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องการรอ้งเรียนการจดัซื้อจัดจา้ง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



๓ 

ช่องทางการรอ้งเรียน 
ด าเนินการรับเร่ืองร้องเรียน ที่เข้ามายังหน่วยงานตามช่องทางต่างๆ ดังนี ้

 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ 
เรื่องร้องเรียน 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับเรื่องร้องเรียน 

หมายเหตุ 

Website ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

โทรศัพท ์ ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

Facebook ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

 

การบันทึกการร้องเรียน 
1.  กรอกแบบบันทึกเร่ืองร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ช่ือ – สกุล ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ เพื่อการ ติดต่อกลับ เรื่องท่ีจะร้องเรียน 
2. ทุกช่องทางมีการร้องเรียน เจ้าหน้าทีจ่ะต้องบนัทึกข้อรอ้งเรียน ลงแบบบันทึกทกุครั้ง 
การประสานคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน และหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียน และการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแกผู้่ร้องขอได้ทันที 
- เรื่องร้องเรียน ที่เป็นการรอ้งเรียนเรื่องทั่วไปเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน จัดท า บันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร เพื่อส่ังการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้น
อาจโทรศัพท์ แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
- กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือรอ้งเรียนความไม่โปรง่ใส ในการจัดซื้อจัดจา้ง ให้เจา้ที่บันทกึข้อความ เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยังคณะกรรมการเร่ืองร้องเรียน และ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบ และแจ้งผลการด าเนินการตอ่ผู้ร้องเรียนทราบ 
- เรื่องร้องเรียนทีไ่ม่อยู่ในความรับผิดชอบของส านกังานสาธารณสุขอ าเภอ ให้ด าเนินการ ประสาน หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแกไ้ข
ปัญหาต่อไป 
การติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 

ให้หน่วยงาน หรือผู้รับผิดชอบที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้คณะกรรมการร้องเรียนทราบ ภายใน ๕ วันท าการ เพื่อด าเนินการแจง้ให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
- รวบรวมข้อมูล และรายงานสรุปการด าเนนิการเรื่องรอ้งเรียน ให้ผู้บรหิารทราบ 
- สรุปรายงานเร่ืองร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อด าเนินงานจัดท าการวิเคราะห์การ ร้องเรียน ภาพรวมของหนว่ยงานเพือ่ใช้เป็นแนวทางในการแกไ้ข 

ปรับปรุง พัฒนาองค์กร 
มาตรฐานงาน 

- การด าเ นินการแก้ไขเ ร่ืองร้องเ รียน ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนดกรณีได้ รับเรื่อง  รอ้งเรียน ให้คณะกรรมการเรื่องรอ้งเรียนด าเนนิการตรวจสอบ และ
พิจารณาส่งเรื่องใหห้น่วยงาน หรือบุคลากรที่เกี่ยวขอ้งด าเนินการแก้ปัญหา รวมถึงช้ีแจงตามเรื่องรอ้งเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 



 

 
 
 
 

เรียน สาธารณสุขอ าโขงเจียม 

แบบบันทึกหนังสือร้องเรียน  

 
เขียนที่................................................ 
วันที่................................................... 

 

เรื่อง การร้องเรยีน...................................................... 
  ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).....................................................อายุ..................ปี   อยู่บ้านเลขที.่................หมู่ที่..............ต าบล/แขวง.....................................

อ าเภอ/เขต................................จังหวัด................................................................................................................................................................... ................. 
ขอร้องเรียนเร่ือง............................................................... ................................................................................................................................................................ 

  มีรายละเอยีดดังนี.้................................................................................................................................................ 
.............................................................................................................. ................................................................................................................................................................................................. ..... 
.............................................................................................................................................. ................................................................................................................................................................ ..... 
............................................................................................................................. ................................................................................................................................... ................................................... 
 

ขอแสดงความนับถือ 
       

 ลงชื่อ……………………….…………………ผู้ร้องเรียน 
      (....................................................) 
หมายเลขโทรศัพท์.................................................. 



 

 


