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รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.25  60 หมวด 3 สิทธิและเ สรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 41(2) “บุคคลย่อมมีสิทธิ 
เ ส น อ เ รื่ อ ง ร า ว ร้ อ ง ทุ ก ข์  ต่ อ ห น่ ว ย ง า น ข อ ง รั ฐ  แ ล ะ ไ ด้ รั บ แ จ้ ง ผ ล ก า ร พิ จ า ร ณ  า  โ ด ย ร ว ด เ ร็ ว  ” 
แ ล ะ พ ร ะ ร า ช ก ฤ ษ ฎี ก า ว่ า ด้ ว ย ห ลั ก เ ก ณ ฑ์ แ ล ะ วิ ธี ก า ร บ ริ ห า ร กิ จ ก า ร บ้ า น เ มื อ ง ที่ ดี  พ .ศ .2 5 4 6  ห ม ว ด  7 ก า ร อ ำ 
นวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน ม า ต ร า  38“เ ม่ื อ ส่ ว น  ร า ช ก า ร ใ ด ไ ด้ รั บ ก า ร ติ ด ต่ อ จ า ก ป ร ะ ช า ช น 
หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ  านาจหน้าที่ของ ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำ  
เนินการให้ทราบภายใน 15 วัน  หรือภายในก าหนดเวลาท่ีกำหนดไว้ ” แ ล ะ  ม าต ร า  41 ใน ก ร ณ ีที่ ส่ ว น ร าช ก า ร ได้ รั บ ค ำ ร้ อ ง เรี ย น  เส น อ แ น ะ 
หรื อค วามคิ ด เห็ น เกี่ ย วกั บ วิ ธีปฏิ บั ติ ร าชการ  อุ ปสรรค  ความยุ่ งย าก  หรื อ ปัญ หาอื่ น ใดจ าก บุค คลใด  โดย มี ข้อ มู ลและสาระต ามสมค วร 
ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการดำเนินการด้วย 
ทั้ งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่าน ทางระบบเครือ ข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ ได้  ในกรณี การแจ้ งผ่านทางระบบเครือ ข่ายสารสนเทศ มิ  
ให้เปิดเผยช่ือหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

คู่มือปฏิบัติงานฯ ฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ วิธีการ 
ดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ซ่ึงจะแบ่งเป็นแต่ละข้ันตอนตามกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่ช่อง ทางการรับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานและ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการเรื่อง ร้องเรียน 

ผู้ จั ด ท ำ  ห วั ง เ ป็ น อ ย่ า ง ยิ่ ง ว่ า  คู่ มื อ ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ก ร ะ บ ว น ก า ร จั ด ก า ร เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น ฉ บั บ นี้  จ ะ 
เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าที่  และผู้เกี่ยวข้อง หรือประชาชนผู้ที่ สนใจเป็นอย่างมาก 
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บทน˚า 
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1. หลักการและเหตุผล 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.25  60 หมวด 3 สิทธิและเ สรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 41(2) “บุคคลย่อมมีสิทธิ 
เสนอเรื่องราวร้องทุกข์ ต่อหนว่ยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณ า โดยรวดเร็ว ” 
และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 หมวด 7 การอำนวย 
ความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 38 “เม่ือส่วน ราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน 
หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำ  
เนินการให้ทราบภายใน 15 วัน  หรือภายในก าหนดเวลาท่ีกำหนดไว้ ” และ มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ 
หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร 
ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีที่มีทีอ่ยู่ของบุคคลน้ัน ให้แจ้งให้บุคคลน้ันทราบผลการดำเนินการด้วย 
ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่าน ทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้  ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ 
มิให้เปิดเผยช่ือหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอตระการพืชผล ให้ความสำคัญในการรับฟังเสียงสะท้อน ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ประชาชน รวมถึง การแจ้งเบาะแสการร้องเรียนเรื่อง การทุจริตและประพฤติมิชอบ  การปฏิบัติงาน หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 
ซ่ึงถือเป็นระบบที่สำคัญในการยกระดับคุณธรรม และความโปร่งใสของหน่วยงาน เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้มารับบริการมีช่องทาง  
ที่จะร้องเรียนการให้บริการ หรือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ซ่ึงจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่มีความตระหนัก และ ปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา 
ไม่เลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการรายใดรายหน่ึง 

ดังนั้น การมีระบบก ารจัดการเรื่องร้องเรียนต่ างๆ จึงถือว่ าเป็นการส่งเสริมคว ามโปร่งใสให้ หน่วยงานได้อีกวิธีหนึ่ง รวมถึงจะเปน็ 
การเปิดโอก าสให้ผู้มารับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถสะท้อน การปฏิบัติงาน และการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีไดอ้ีกทางหนึ่ง 

2. วัตถุประสงค์ของการจัดท˚า 

1 )เพ่ื อ พั ฒ น าร ะบ บ ใน ก ารจั ด ก าร เรื่ อ งร้ อ ง เรี ย น ให้ เป็ น ไป ต ามม าต ร ฐ าน ก ร ะบ วน ก าร จั ด ก าร เรื่ อ งร้ อ ง เรี ย น
แจ้ ง เบ าะแสด้ านการทุ จ ริ ตแล ะประพฤติ ม ิชอ บ อ ย่ าง เป็ นรูป ธรรมและสอด ค ล้องก ับ ข้ อก ำหนด  ระเบี ยบ  ห ลัก เกณ ฑ์  และกฎ หมาย 
ที่เกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ 

2) เ พ่ื อ ใ ห้ บุ ค ล า ก ร ผู้ เกี่ ย ว ข้ อ ง  แ ล ะ เจ้ า ห น้ า ที่ ผู้ รั บ ผิ ด ช อ บ  น ำ ไ ป เ ป็ น ก ร อ บ แ น ว ท า ง  ใ น ก า ร 
ป ฏ ิบั ติ ง า น ต า ม ม า ต ร ฐ า น ก ร ะ บ ว น ก าร จั ด ก า ร เรื่ อ ง ร้ อ ง เรี ย น แ จ้ ง เบ า ะ แ ส ด้ า น ก า ร ทุ จ ริ ต แ ล ะ ป ร ะ พ ฤ ติ ม ิช อ บ  แ ล ะ ด ำ 
เนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกัน และมีประสิทธิภาพ 

3) เพ่ือแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติงาน เผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก และผู้มารับบริการ 
ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู ่รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ ปฏิบัติงานได ้



การจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนท ัว่ไป 

2 
 
 

 

1. ค˚านิยาม  

“เรื่องร้องเรียน” หมายถึง คำร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและ 
ภายในหน ่วยงาน ท่ี ไม่ ได้ รับการตอบสนองความต้อ งการหร ือความคาดหวัง ทำให้เกิดความ ไม่พ ึงพอใจ และ แจ้งขอให้ตรวจสอบ  แก้ ไข 
หรือปรับเปล่ียนการดำเนินการ 

“เรื่องร้องเรียนทั่วไป ” หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับก ารปฏิบัติง านของเจ้าหน้าที่ความไม่ เป็นธรรมในการให้บริการของ          
เจ้ าหน้ าที่ โดยมีผู้ใช้บริก ารหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ หนว่ยง านโดยตรง 
รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียย่ืนเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมายัง หน่วยงาน 

“เรื่ อ งร้ อ ง เรี ย น ก า ร ทุ จ ริ ต แ ล ะ ป ร ะ พ ฤ ติ ม ิช อ บ     ” ห ม า ย ถึ ง  เรื่ อ ง ร้ อ ง เรี ย น ก า ร ด ำ เนิ น ง า น  เกี่ ย ว กั บ  
การทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยง าน โดยมีผู้ร้องเรียน แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิ ชอบ ของเจ ้าหน้าที่ในหน่วยง าน รวมถึงมีผู้ใช้       
บริก ารหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียย่ืนเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่น และ ได้ส่งต่อมายังหน่วยงาน 

“ก าร ต อ บ ส น อ งต่ อ เรื่ อ ง ร้ อ ง เรี ย น ” ห ม าย ถึ ง  ร ะ บ บ ก าร ต อ บ ส น อ งห รื อ ก า ร า ย ง าน ผ ล ก  า ร  ด ำ เนิ น ง า น 
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทร าบ ที่เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 
โดยมีการก าหนดระยะเวล าในการตอบสนองหรือ การแจ้งผลก ารพิจารณาเรื่องร้องเรียนก ารปฏิบัติง านหรือการให้บริก ารของเจ้ าหน้าที่ภายในหน่วยง าน 
หรือ เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน 

“ผู้ ร ้อ ง เรี ย น ”  ห ม าย ถึ ง ผู้ ป ่ว ย  ญ าติ  ผู้ ร ับ บ ริ ก า ร  ป ร ะช าช น ท่ั ว ไป  อ งค ์ก ร ภ าค รั ฐ  เอ ก ช น  ผู้ มี  ส่ ว น ได้ ส่ ว น เสี ย 
ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือ  หน่วยงานของรัฐ 

 

“ผู้บริหาร” หมายถึง ผู้ที่ มีอำนาจลงนามหรือ ส่ังการในข้ันตอนต่างๆ  เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน  ได้รับการแก้ ไขเป็นที่ยุติ  
ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

“หน่วยงาน” หมายถึง ส ำ นั ก ง า น ส า ธ า ร ณ สุ ข อ ำ เ ภ อ ต ร ะ ก า ร พื ช ผ ล  

“เจ้าหน้าที่”  หมายถึง  ข้าราชการ  พนักงานราชการ  พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ลูกจ้างช่ัวคราว 

“การเจรจาไกล่เกล่ีย” หมายถึง กระบวนการไกล่เกล่ียด้วยการส่ือสารสนทนาระหว่างคู่กรณี  หรือผู้แทนตั้งแต่เริ่มมีความขัดแย้งกัน 
เพ่ือหาทางออกของปัญหา และข้อตกลงที่พึงพอใจโดยเร็วร่วมกัน และ เพื่อมิให้ความขัดแย้งบานปลาย 
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“ผู้ไกล่เกล่ีย” หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้ไกล่เกล่ียความขัดแย้ง หรือผู้ได้รับมอบหมาย 
หรืออาจเป็นบุคคลนอกท่ีคู่กรณียอมรับร่วมไกล่เกล่ียด้วยก็ได ้

“เจรจาไกล่เกล่ียคนกลาง” หมายถึง การเจรจาไกล่เกล่ียด้วยความช่วยเหลือของบุคคลที่สาม ที่เป็นกลาง ทำ 
หน้าท่ีช่วยให้เกิดกระบวนการกลุ่มปรึกษาหารือร่วมกันด้วยบรรยากาศสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน 
คู่กรณีเกดิข้อตกลงที่พึงพอใจร่วมกันโดยคนกลางไม่ได้มีหน้าที่ตัดสินใจแทนคู่กรณี 

2. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม 
1) การบริหาร 
จัดการ 

การท่ีส่วนราชการด าเนินการด้านการบริหาร จัดการโดยเปิดเผย 
โปร่งใส และ เป็นธรรม โดย 
พิจารณาถึงประโยชน์และ ผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะ ดำเนินการ 
และประโยชน์ระยะยาวของราชการ ที่จะได้รับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ ร้องเรียน 
โดยกล่าวหาผู้บริหาร 
เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานมีพฤติกรรม 
ส่อในทางไม่สุจริตหลายประการ 
2. การบริหารงานพัสดุ ร้องเรียนโดย กล่าวหาว่า 
ผู้เกี่ยวข้องในการจัดซ้ือ 
จัดจ้างมีพฤติกรรมส่อในทางไม่ 
โปร่งใสหลายประการ และหรือมี 
พฤติกรรมส่อไปในทางทุจริต 
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียน 
โดยกล่าวหาว่าผู้บริหาร และ ผู้เกี่ยวข้องดำ 
เนินการเกี่ยวกับการ แต่งตั้ง การเล่ือนตำแหน่ง การ 
พิจารณาความดีความชอบ และการ 
แต่งตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม ฯลฯ 

2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลักเกณฑ์ข้ึนมาเป็น 
กรอบ ควบคุมให้ข้าราชการปฏิบัติหน้าที่ และ กำหนดแบบแผน 
ความประพฤติของข้าราชการ 
เพ่ือให้ข้าราชการประพฤติปฏิบัติหน้าที่ราชการ เป็นไปด้วยความ 
เรียบร้อย โดยกำาหนดให้ ข้าราชการวางตัวให้เหมาะสม ตาม พ.ร.บ. 
ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 

การไม่ปฏิบัติหน้าที่ตามบทบัญญัติว่า 
ด้วยวินัยข้าราชการตามที่กฎหมาย ก าหนด ฯลฯ 

3) การเบิกจ่าย 
ค่าตอบแทน 

การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการ ปฏิบัติงานของ 
เจ้าหน้าที่ มีเจตนารมณ์เพ่ือการจ่ายเงิน ค่าตอบแทนสำ 
หรับเจ้าหน้าที่ที่ ปฏิบัติงานใน 
หนว่ยบริการในช่วงนอกเวลาราชการ และ เจ้าหน้าที่ 
ที่ปฏิบัติงานนอกหน่วยบริการ หรือ 
ต่างหน่วยบริการทั้งในเวลาราชการ และนอก เวลาราชการ ไป 
ในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ทำเวชปฏิบัติ 
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา ราชการ 
4. ค่าตอบแทน อสม. 
5. ค่าตอบแทนสำหรับเจ้าหน้าที่ ที่ 
ปฏิบัติงาน ในหน่วยบริการในช่วง 
นอกเวลาราชการ ฯลฯ 
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4) ขัดแย้งกับ 
เจ้าหน้าที่/ หน่วยงาน 
ของรัฐ 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน 
ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเกี่ยวกับ การ กระทำการใดๆ 
ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหาย อย่างใด อย่างหนึ่ง ต่อผู้ร้องเรียนหรือ 
หนว่ยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 

ปฏิบัติการใดที่ส่อไปในทางทุจริต 
ประพฤติมิชอบ 

5) การมีพฤติกรรม ที่ 
เข้าข่าย 
ผลประโยชน์ ทับ ซ้อน 

การที่เจ้าหน้าที่ของรัฐกระท าการ ใดๆ ตาม อำนาจหน้าที่ 
เพ่ือประโยชน์ส่วนรวม แต่กลับ 
เข้าไปมีส่วนได้เสียกับกิจกรรม หรือการ 
ดำเนินการท่ีเอื้อผลประโยชน์ ให้กับตนเองหรือ พวกพ้อง ทำการ 
ให้มีการใช้อำนาจหน้าท่ีเป็นไปโดย 
ไม่สุจริตก่อให้เกิดผลเสียแก่ภาครัฐ 

เจ้าหน้าที่ของรัฐเข้ามีส่วนได้เสียไม่ว่า ทางตรง 
หรือทางอ้อมเพ่ือประโยชน์ 
ของตนเองหรือบุคคลอื่น ซ่ึงเป็นการ 
ขัดกันระหว่างประโยชน์ส่วนบุคคลกับ 
ประโยชน์ส่วนรวม 

3. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องรอ้งเรียน 

1. ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
1) ช่ือ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน 
2) วัน เดือน ปีของหนังสือร้องเรียน 
3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน 
4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

2. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว ที่ เสียหายต่อบุคคลอื่นหรอืหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง 
3. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าทีห่น่วยงาน 
4. เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ ในการดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง 

สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็น ฐานข้อมูล 
5. ไม่เป็นคำร้องเรียนท่ีเข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 

1) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยาน แวดล้อมชัดเจน และเพียงพอที่จะทำ 
การสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซ่ึงเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันที่  22 ธันวาคม 2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเร่ือง 

2) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มี คำ พิพากษาหรือคำส่ังที่สุดแล้ว 
3) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ โดยตรง 

หรือองค์กรอิสระท่ีกฎหมายกำหนด ไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่  ดำเนินการ หรือ ดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า 
ท้ังนี้ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา 

4) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้ พิจารณาหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
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4. ช่องทางในการแจ้งเรื่องร้องเรียน 

1. กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่  หน่วยงาน สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ 
ดังน้ี 

1.1 ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ได้ที่ 
เจ้าหน้าที่ประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอตระการพืชผล 

1.2 ทางไปรษณีย์ โดยจ่าหน้าซองถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน สำนัก ง านสาธ ารณ สุขอ ำ เภอตร ะก าร พื ชผล  
ถนนประเทศธุรกิจ ตำบลขุหลุ  อำเภอตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี 34130 

1.3 ทางโทรศัพท์ หมายเลข 0-4548-1166 
1.4 กล่องรับความคิดเห็นตามจุดต่างๆ ใ น โ ร ง พย า บา ล ส่ ง เ ส ริ ม สุ ข ภ าพต ำบ ลทุ ก แ ห่ ง  
1.5 ทาง Facebook คนตระการ 

                             2. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

หน่วยงาน ประเภทเรื่องร้องเรียน 
ฝ่ายบริหารท่ัวไป สสอ. ปฏิบัติหรือละเว้นปฏิบัติหน้าที่ตามกฎระเบียบ วินัย ทุจริต ประพฤติมิชอบ และท่ัวไป 
ศูนยป์้องกนัและปราบปรามการทุจริต 
ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน 
งานประกันสุขภาพ สสอ. เรื่องร้องเรียนและคุ้มครองสิทธิประชาชนในระบบหลักประกัน 

สุขภาพ 
ฝ่ายประชาสัมพันธ์ สสอ. เรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 
ฝ่ายบริหารทั่วไป สสอ. เจรจาไกล่เกล่ียข้อร้องเรียน 

 

                                3. การประสานหนว่ยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
3.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่ เกี่ยวข้อง 

เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
3.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ 

การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กล่ินเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทกึข้อความ เสนอไปยังผู้บริหารเพือ่ส่ังการหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง 
3.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอตระการพืชผล ดำเนินการ ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง 

เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
3.4  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหนว่ยงาน  เช่น  กรณีผู้รอ้งเรียนทำหนังสือร้องเรียน ความไม่โปร่งใสของหนว่ยงาน  

ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยัง หน่วยงานที่รับผิดชอบ เพ่ือดำเนินการตรวจสอบ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
ต่อไป 



เรือ่งรอ้งเรยีน 

รบัเรื่องร้องเรียน 
ประเมินปัญหา/เจรจาไกล่เกล่ีย 

ไกล่เกลีย่ไม่ได ้

นอกเวลาราชการ 
- เวรตรวจการบริหาร 
- เวรตรวจการพยาบาล 

ในเวลาราชการ 

- ศูนย์รบัเร่ืองรอ้งเรียน 

ฝ่ายบริหาร
เจรจาไกล่เกลี่ย 

 YES 
NO 

YES 

คณะกรรมการสนัติ 
วิธีเจรจาไกล่เกล่ีย 
 

NO 

แจ้ง สสอ . 
แจ้งหน่วยงานทีเ่ก่ียวข้อง 

แจ้งผูร้อ้งเรียน 

คณะกรรมการ 
สสอ. 
สอบสวน 
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5. ขั้นตอนปฏิบัติการดำเนินการเรื่องร้องเรียน 

1. ข้ันตอนการรับเรื่องร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

- รวบรวมข้อมูล 
- สถิติประจ าเดือน 
ส่งศูนย์พฒันาคุณภาพ 
และมาตรฐาน 

ยุตเิรือ่งรอ้งเรียน 

ไกล่เกลีย่ได ้
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6. การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 
 

1. กรณีหน่วยงานได้รับเรื่องร้องเรียน ที่ได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ ตามช่องทางต่างๆ ได้กำ 
หนดให้หน่วยงานรีบส่งเรื่องดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่างๆ เพ่ือดำเนินการต่อไป รวมถึงการตอบสนองเรื่องร้องเรียนต้องตอบ       
คำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบ ภายใน 15 วัน 

2. การรายงานผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน ต่างๆ จัดทำรายงานสรุปผลการดำ 
เนินการเรื่องรอ้งเรียน พร้อมวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไข เสนอต่อ สาธารณสุขอำเภอตระการพืชผล ทุกเดือน 


