
                     

 

 

 

 

 

คู่มือ 

การด าเนินงานเรื่องรอ้งเรียนการปฏิบัติงานการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงาน 
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ค าน า 
 

คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเชียรใหญ่ฉบับนี้  จัดท ำขึ้นเพ่ือเป็นแนวทำงกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ
ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข์ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเชียรใหญ่  ทั้งนี้  กำรจัดกำรข้อร้องเรียนจนได้ข้อ
ยุติ  ให้มีควำมรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ  เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร  
จ ำเป็นจะต้องมีข้ันตอน / กระบวนกำร  และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจนและเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 
 
 
 
 

                  คณะกรรมกำรจัดท ำแผนปฏิบัติกำรป้องกัน และปรำบปรำมกำรทุจริต 

                                                             ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเชียรใหญ่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

สารบัญ 
 
เรื่อง          หน้า 
ค าน า 
สารบัญ 
หลักกำรและเหตุผล          ๑ 
กำรจัดตั้งศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเชียรใหญ่    ๑ 
สถำนที่ตั้ง           ๑ 
หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ          ๑ 
วัตถุประสงค์           ๑-2 
ขอบเขต            2 
ค ำจ ำกัดควำม           2-3 
ระยะเวลำเปิดให้บริกำร          4 
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน          ๔ 
กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ       5 
กำรบันทึกข้อร้องเรียน          5 
กำรประสำนหน่วยงำนเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและกำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    5-6 
ติดตำมกำรแก้ไขข้อร้องเรียน         6 
กำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน       6 
มำตรฐำนงำน           6 
แบบฟอร์ม           6 
จัดท ำโดย           6 
แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์       7 
ผู้รับผิดชอบ           8 
แหล่งข้อมูล/วิธีกำรเก็บข้อมูล         8 
แบบร้องเรียนด้วยต้นเอง          9 
แบบตอบรับกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์        10 
 

 

 

 

 



 

1 
คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเชียรใหญ่ 
 

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 าเภอเชียรใหญ่ 

  เพ่ือให้กำรบริหำรระบบรำชกำรเป็นไปด้วยควำมถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับกำร
พัฒนำบ ำบัดทุกข์ บ ำรุงสุข  ตลอดจนด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน ได้อย่ำงมี
ประสิทธิภำพ     ด้วยควำมรวดเร็วประสบผลส ำเร็จอย่ำงเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบำะแสกำร
ทุจริต  หรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรมจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเชียรใหญ่จึงได้
จัดตั้งศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีกำรร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีกำรเก็บรักษำเรื่องรำวไว้เป็น
ควำมลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับควำมเดือดร้อนจำกกำรร้องเรียน 

๓.  สถานที่ตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ  ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเชียรใหญ่   อ ำเภอเชียรใหญ่  จังหวัดนครศรีธรรมรำช 

๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลำงในกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์  และให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร  ให้ค ำปรึกษำ  รับเรื่อง
ปัญหำควำมต้องกำรและข้อเสนอแนะของประชำชน 
5.วัตถุประสงค์ 

๑. เพ่ือให้ควำมคิดเห็น/ค ำร้องเรียนของผู้รับบริกำรได้รับกำรตอบสนองที่เหมำะสมและน ำไปสู่กำร
ปรับปรุงระบบงำนให้ดีขึ้น 

๒. เพ่ือเพ่ิมควำมไวในกำรรับรู้ปัญหำและเกิดกำรตอบสนองที่รวดเร็วและเหมำะสม 
๓. เพ่ือเป็นแนวทำงข้ันต้นในกำรเจรจำต่อรองไกล่เกลี่ย เพื่อป้องกันกำรฟ้องร้อง 
๔. เพ่ือสร้ำงควำมตระหนักให้แก่หน่วยงำนและเจ้ำหน้ำที่ได้ใส่ใจและทบทวนข้อร้องเรียนที่เกิดข้ึนซ้ ำๆ 
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๕. เพ่ือให้มั่นใจว่ำกระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียนและด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนได้มีกำรปฏิบัติตำม
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนที่สอดคล้องกับข้อก ำหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับกำรรับเรื่องร้องเรียน
และด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่ก ำหนดไว้อย่ำงครบถ้วนและมีประสิทธิภำพ 

๖. เพ่ือให้บุคคลำกรหรือเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบด้ำนกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำร 
ใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนและด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อร้องเรียนที่ได้รับจำกช่อง
ทำงกำรร้องเรียนต่ำงๆโดยกระบวนกำรและวิธีกำรด ำเนินงำนต้องเป็นไปในทิศทำงเดียวกัน 

6.ขอบเขต 

 รวบรวมข้อมูลจำกแบบสอบถำมควำมคิดเห็น แบบแสดงควำมคิดเห็นหรือแบบสอบถำมควำมพึงพอใจ
ต่อกำรบริกำร หรือ แบบรำยงำนข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำร น ำมำสู่กำรวิเครำะห์ข้อมูล น ำส่งให้ผู้เกี่ยวข้อง
ด ำเนินกำรตอบสนอง/แก้ไขข้อร้องเรียน และน ำเข้ำสู่กำรทบทวนในคณะกรรมกำรรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
และกรรมกำรพัฒนำโรงพยำบำลส่งเสริมสุขภำพต ำบล 

7.ค าจ ากัดความ 

 เรื่องร้องเรียน หมำยถึง ค ำร้องเรียนจำกผู้ป่วย ญำติ ผู้รับบริกำร ทั้งบุคลำกรภำยนอกและ
ภำยในหน่วยงำน ที่ไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรหรือควำมคำดหวัง ท ำให้เกิดควำมไม่พึงพอใจ 
และแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนกำรด ำเนินกำร 

 ข้อเสนอแนะ  หมำยถึง ค ำร้องเพ่ือแจ้งให้ทรำบ หรือแนะน ำ เพ่ือกำรปรับปรุงระบบกำร
บริกำร สิ่งแวดล้อม และอ่ืนๆ ของโรงพยำบำลส่งเสริมสุขภำพต ำบล 

 ผู้ร้องเรียน  หมำยถึง ผู้ป่วย ญำติ ผู้รับบริกำร ประชำชนทั่วไป องค์กรภำครัฐ เอกชน ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มำติดต่อ ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน/กำรให้
ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/ กำรชมเชย/กำรสอบถำม หรือร้องขอข้อมูล  

 ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  หมำยถึง ช่องทำงที่สำมำรถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ 
ประกอบด้วยตู้รับเรื่องร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ งำนประชำสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้อ ำนวยกำร 
ร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่ำนทำงเว็บไซต์  Line หรือช่องทำงอ่ืนๆ เช่น ผ่ำนสื่อ 

 การจัดการข้อร้องเรียน  หมำยถึง กำรจัดกำรในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น  
ค ำชมเชย กำรสอบถำม หรือร้องขอข้อมูล  โดยมีขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน ได้แก่ 

1.กำรแต่งตั้ง คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับหน่วยงำน 
2.กำรรับข้อร้องเรียน 
3.กำรพิจำรณำจ ำแนกระดับและจัดกำรข้อร้องเรียน 
4.กำรรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจำกหน่วยงำนต่ำงๆ  
5.กำรจัดท ำรำยงำนสรุปผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนรำยไตรมำส 
6. กำรก ำหนดมำตรกำรป้องกันแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน 
7. กำรน ำมำตรกำรป้องกันแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ 
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 การเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น  หมำยถึง กำรที่ทีมเจรจำต่อรองฯ ของหน่วยงำน เจรจำ

ไกล่เกลี่ยเฉพำะหน้ำก่อน เมื่อพบเหตุกำรณ์ที่มีแนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 
 คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน หมำยถึง บุคคลที่ได้รับกำรแต่งตั้งให้เป็น

ผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงำน 
 ระดับความรุนแรง  แบ่งเป็น 4 ระดับ 
 

ระดับ นิยำม ตัวอย่ำงเหตุกำรณ์ 
เวลำใน

กำร
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับควำม
เดือดร้อน แต่ติดต่อมำ
เพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้
ข้อคิดเห็น /ชมเชย ใน
กำรให้บริกำร 

กำรเสนอแนะเกี่ยวกับ
กำรให้บริกำรและสถำนที่ 
รพ.สต. 

ไม่เกิน 5 
วันท ำกำร 

หน่วยงำน 

2 ข้อร้องเรียน
เรื่องเล็ก 

ผู้ร้องเรียนได้รับควำม
เดือดร้อน แต่มีกำรพูดคุย 
และสำมำรถแก้ไขได้โดย
หน่วยงำนเดียว 

-กำรร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมกำรให้บริกำร
ของเจ้ำหน้ำที่ใน
หน่วยงำน 
-กำรร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภำพกำรให้บริกำร 

ไม่เกิน 
15 วันท ำ
กำร 

หน่วยงำน 

3 ข้อร้องเรียน
เรื่องใหญ่ 

-ผู้ร้องเรียนได้รับควำม
เดือดร้อน มีกำรโต้แย้ง
เกิดข้ึน ไม่สำมำรถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงำนเดียว 
ต้องอำศัยทีมไกล่เกลี่ย 
และอ ำนำจ
คณะกรรมกำรบริหำรใน
กำรแก้ไข 
-เรื่องท่ีสร้ำงควำมเสื่อม
เสียต่อชื่อเสียงของ สสอ. 

-กำรร้องเรียนเกี่ยวกับ
ควำมผิดวินัยร้ำยแรงของ
เจ้ำหน้ำที่ 
-กำรร้องเรียนควำมไม่
โปร่งใสของกำรจัดซื้อจัด
จ้ำง 
-กำรร้องเรียนผ่ำนสื่อ
สังคมออนไลน์ ได้แก่ 
เฟสบุ๊ค อีเมล์ เว็บไซต์ 
กระทู้ต่ำงๆ เป็นต้น 

ไม่เกิน 
30 วันท ำ
กำร 

-ทีมไกล่เกลี่ย 
-คณะกรรมกำร
บริหำร สสอ. 

4 กำรฟ้องร้อง ผู้ร้องเรียนได้รับควำม
เดือดร้อน และร้องเรียน
ต่อสื่อมวลชน หรือ
ผู้บังคับบัญชำระดับ
จังหวัด หรือมีกำร
ฟ้องร้องเกิดข้ึน 

-กำรเรียกร้องให้
หน่วยงำนชดเชย
ค่ำเสียหำยจำกำร
ให้บริกำรที่ผิดพลำด (ม.
41) 

ไม่เกิน 
60 วันท ำ
กำร 

-ทีมไกล่เกลี่ย 
-คณะกรรมกำร
บริหำร สสอ. 
-หน่วยงำน
ระดับสูงขึ้นไป 
เช่น สสจ. 
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8.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

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

9.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

1. จัดตั้งคณะกรรมกำรรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีหน้ำที่รับเรื่องรำวร้องเรียน ฟ้องร้อง บริหำรจัดกำร
ข้อร้องเรียน รวมถึงกำรให้ค ำปรึกษำ แนะน ำ ประสำนงำน ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเบื้องต้น และ
จัดท ำรำยงำนเสนอคณะกรรมกำรบริหำร เพ่ือพิจำรณำในกำรปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 

2. จัดตั้งคณะกรรมกำรเจรจำไกล่เกลี่ย โดยมีหน้ำที่ก ำหนดนโยบำยในกำรเจรจำไกล่เกลี่ยด้วยสันติวิธี 
ก ำกับ ติดตำมประเมินผล รวมทั้งไกล่เกลี่ยกรณีพิพำท/ข้อขัดแย้ง ที่เกิดขึ้นในหน่วยงำน 

 3. ก ำหนดให้มีช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียน  ได้แก่ 

ในแต่ละวัน เจ้ำหน้ำที่ฯ ต้องด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ำมำยังศูนย์ฯจำกช่องทำงต่ำง ๆ  
ดังนี้ ( 1) โทรศัพท์ 075-386041 

 (2) ร้องเรียนกับเจ้ำหน้ำที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 

          (3) หนังสือ/จดหมำย 
          (4) อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงควำมคิดเห็น 
 4. ให้ทุกฝ่ำย / งำน น ำมำตรฐำนเชิงนโยบำย เรื่อง “กำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน” ใช้เป็นแนวทำงใน
กำรปฏิบัติ ควบคุม ก ำกับ ติดตำม ในหน่วยงำน 
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๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 
  ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ำมำยังหน่วยงำนจำกช่องทำง
ต่ำง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตำมที่ก ำหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์
สสอ.เชียรใหญ่ 

ทุกครั้งที่มีกำรร้องเรียน ภำยใน  ๑  วันท ำกำร  

ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์ 
สสอ.เชียรใหญ่ 

ทุกวัน ภำยใน  ๑  วันท ำกำร  

ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ 
075 307004 

ทุกวัน ภำยใน  ๑  วันท ำกำร  

ร้องเรียนทำง Face Book ทุกวัน ภำยใน  ๑  วันท ำกำร  

ร้องเรียนผ่ำนกลุ่มไลน์ 
สสอ.เชียรใหญ่ 

ทุกวัน ภำยใน  ๑  วันท ำกำร  

 
๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรำยละเอียด  ชื่อ -สกุล  ที่อยู่ หมำยเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถำนที่เกิดเหตุ 
 ๒  ทุกช่องทำงที่มีกำรร้องเรียน  เจ้ำหน้ำที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ล งสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

 ๑.  กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำร  ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำร  เจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้อง  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
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 ๒.  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน  เช่น เรื่อง
นโยบำยของกระทรวงสำธำรณสุข  กำรกระท ำผิดจรรยำบรรณและจริยธรรม  ไม่ได้รับควำมสะดวกในในกำร
ให้บริกำร เป็นต้น  จัดท ำบันทึกข้อควำมเสนอไปยังผู้บริหำรเพ่ือสั่งกำรหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอำจ
โทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
 ๓.  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในควำมรับผิดชอบของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเชียรใหญ่  ให้
ด ำเนินกำรประสำนหน่วยงำนภำยนอกที่เก่ียวข้อง  เพ่ือให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้อง  ในกำรแก้ไขปัญหำต่อไป 
 ๔.  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียนควำมไม่โปร่งใส
ในกำรจัดซื้อจัดจ้ำง  ให้เจ้ำหน้ำที่จัดท ำบันทึกข้อควำมเพ่ือเสนอผู้บริหำรพิจำรณำสั่งกำรไปยังหน่วยงำนที่
รับผิดชอบ  เพ่ือด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ  ต่อไป 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 ให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยใน  ๕  วันท ำกำร  เพ่ือเจ้ำหน้ำที่ศูนย์ฯ  
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบ  ต่อไป 

๑๔.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

 ๑.  ให้รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหำรทรำบทุกเดือน 
 ๒.  ให้รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนหลังจำกสิ้นปีงบประมำณ  เพ่ือน ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภำพรวมของหน่วยงำน  เพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนำ  องค์กร  
ต่อไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

 กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด 
กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเชียรใหญ่ 

ด ำเนินกำรตรวจสอบและพิจำรณำส่งเรื่องให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน / ร้อง
ทุกข์ให้แล้วเสร็จภำยใน  ๑๕  วัน  ท ำกำร 

๑๖.  แบบฟอร์ม 

  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๗.  จัดท าโดย 

  ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเชียรใหญ่ 
                   หมำยเลขโทรศัพท์  075-386041    หมำยเลขโทรสำร  - 
                   เว็บไซต์ http://www.chianyaidhs.com 
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           แผนผังกระบวนการท างานของระบบการจัดการร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเชียรใหญ่ 

   

 

 
 

 

 

 

 

 
 
 
 

ผูร้บัผิดชอบ

กลั่นกรองพิจารณา

ขอ้บกพรอ่งจากการ

ตรวจสอบของหนว่ยงาน 

        ผูร้อ้งเรยีน 

รายงานผลในระบบฯ แจง้ผูร้อ้งทราบ 

รายงานผลรอบ 

6,12   เดือน/รายปี 

สรุปขอ้เสนอแนะ ปัญหา

และอปุสรรค เพื่อปรบัปรุง

กระบวนการท างาน 

  ไมใ่ช่ 

ฐานขอ้มลูระบบการ      

จดัการขอ้รอ้งเรยีน 

แจง้ผูบ้รหิารและ

หนว่ยงานท่ีสงูกว่าทราบ

ทราบๆทราบ 

เสนอ   

ผูบ้งัคบับญัชา 

     rพrr 

   rพ 

พ 

รายงานผลในระบบและแจง้ผู้

รอ้งทราบภายใน 15 วนั 

รบัเรือ่งรอ้งเรยีนใน

ฐานขอ้มลู 

รายงานผลการด าเนินงานการจดัการขอ้รอ้งเรยีน ผา่นระบบการจดัการขอ้รอ้งเรยีนตาม

ระยะเวลาที่ก าหนด และแจง้ผลตอบผูร้อ้งเรยีน ภายใน 15 วนั 

ด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน 

กรณีไมม่ีมลู 

กรณีมีมลู 

   จบ 

ใช ่

สสอ.      สั่งการ 
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ผู้รับผิดชอบ  

ล ำดับ ชื่อ-สกุล ต ำแหน่ง หมำยเลขติดต่อ 

๑ นำยไตรรงค์  คงดี นวก. สำธำรณสุขปฏิบัติกำร 095-0408177 

๒ นำงบุญจิรำ  คงด้วง นวก. สำธำรณสุขช ำนำญกำร 083-6450756 

๓ นำงเกศินี  สำยทอง ผู้ช่วยเจ้ำหน้ำที่สำธำรณสุข 065-1186366 

 

แหล่งข้อมูล/วิธีการจัดเก็บข้อมูล :  

          ( ๑) แบบบันทึกรับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงำน 

          ( ๒) แบบรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนกำรรับเรื่องร้องเรียน (ทุก 6,12 เดือน)  
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แบบร้องเรียนด้วยตนเอง 

              วัน …….  เดือน  ………………….  ปี……… 

เรื่อง 

เรียน   สำธำรณสุขอ ำเภอเชียรใหญ่  

ผู้ร้อง ชื่อ ..........................   สกุล  .............................  บ้ำนเลขท่ี .......... หมู่ที่........ต ำบล..... .......................... 

อ ำเภอ  ………………… จังหวัดนครศรีธรรมรำช       โทรศัพท์............................. Email……………………………… 

รายละเอียดข้อร้องเรียน 

 

 

 

                   ลงชื่อผู้ร้อง 

                                                                                     (                                   ) 

ค าแนะน า/การแก้ไขปัญหา 

 

 

 

      ยุต ิ       ไม่ยุติ กำรปฏิบัติ  

ควำมเห็นผู้ร้อง        พอใจ        พอใจเล็กน้อย         ไม่พอใจเพรำะ 

ควำมเห็นผู้รับเรื่อง ควำมเห็น/ค ำสั่ง(ผู้บังคับบัญชำ) 
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แบบตอบรับการร้องทุกข์/ร้องเรียน 

          ศูนย์จัดกำรเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน สสอ.เชียรใหญ่  

 วันที่            เดือน                            พ.ศ. 

เรื่อง   ตอบรับกำรร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน 

 ตำมท่ีท่ำนได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน เมื่อวันที่             เดือน                       พ.ศ.                 
เกี่ยวกับเรื่อง 
................................................................................................ ............................................................................
............................................................................................................................. ...............................................
...................................................................................................................................  

ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเชียรใหญ่ ได้รับเรื่องของท่ำนแล้ว ตำมทะเบียนรับเรื่อง เลขที่ ...........                               
ลงวันที่ …………………………………                       และได้ตรวจสอบเบื้องต้น ปรำกฏดังนี้ 

 1. ข้อร้องเรียนยังขำดหลักฐำน 
............................................................................................................................. ................................... 

............................................................................................... .............................................................................  

ขอให้ท่ำนจัดส่ง/ติดต่อ ภำยใน 30 วัน มิฉะนั้นจะถือว่ำไม่ประสงค์ให้ด ำเนินกำรตำมข้อร้องเรียน. 

 2. ได้มอบหมำยให้ 
.................................................................... ........................................................................................................
.........................................................      

ตรวจสอบข้อเท็จจริง และพิจำรณำด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ และจะแจ้งผลให้ทรำบภำย 15 วัน นับแต่วันที่
ได้รับกำรร้องทุกข์/ร้องเรียน  

             ทั้งนี้หำกท่ำนมีข้อมูลอื่นใดเพ่ิมเติมหรือติดตำมเรื่องร้องเรียน สำมำรถติดต่อหน่วยงำนข้ำงต้น หรือ  
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเชียรใหญ่ โทรศัพท์  075-517144 

 

 



แบบฟอร์มขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการส่วนภูมิภาค 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเชียรใหญ่ จังหวัดนครศรีธรรมราช 

ตามประกาศส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเชียรใหญ่ จังหวัดนครศรีธรรมราช 
เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. ๒๕๖๑ 

ส าหรับหน่วยงานในราชการส่วนภูมิภาค ในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเชียรใหญ่ 
 

แบบฟอร์มขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการส่วนภูมิภาค ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเชียรใหญ่ 
ชื่อหน่วยงาน: ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเชียรใหญ่ จังหวัดนครศรีธรรมรำช 
วัน/เดือน/ปี : 31 /มีนำคม/2564 
หัวข้อ : แนวปฏิบัติกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน และช่องทำงกำรร้องเรียน 
รายละเอียดข้อมูล : คู่มือกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนหรือกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ภำยในหน่วยงำน 
                        (ตำมเอกสำรแนบ) 
 
Link ภายนอก: www.chaianyaidhs.com 
 
หมายเหตุ : …………………………………………………………………………………………………………………………………………...... 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

 
 

             ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล                                                      ผู้อนุมัติรับรอง 
 
 
 
             (นายไตรรงค์  คงดี)                                                     (นายธรรมนูญ  ชามทอง) 
นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบัติการ                                                 สาธารณสุขอ าเภอเชียรใหญ่                                   
วันที่  31  เดือนมีนาคม  พ.ศ. 2564                                    วันที ่ 31    เดือน มีนาคม  พ.ศ. 2564 

 
ผู้รับผิดชอบน าข้อมูลเผยแพร่ 

 
 
 

(นายไตรรงค์  คงดี) 
  นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบัติการ  

วันที่  31  เดือน  มีนาคม    พ.ศ. 2564 
 

 

 



 

 

 

 
 
 
 


