
 
   

คู่มือ 
ขั้นตอนการให้บริการการจัดการข้อร้องเรียน 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอคำเขื่อนแก้ว 
                          ปรับปรุงปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๕ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



วิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ 

 
สรุปภาพรวมรายงาน

กรรมการบริหาร 
 
ชี้แจงทำความเข้าใจ/จัดการ

ทางกฎหมาย 
 

เผยแพร่ประชาสัมพันธ์
การแก้ไข 

 
สรุปรายงานเป็นปัจจัยนำเข้า

ในการทบทวนแผน
ยุทธศาสตร์โรงพยาบาล 

 

วิเคราะห์หาสาเหตุ
และแนวทางแก้ไขใน
เรื่องท่ีถูกร้องเรียน                

ร้องทุกข์ 

หน่วยงาน
ด าเนินการ

ปรับปรุงแก้ไข

ชี้แจงท าความ
เข้าใจ/จัดการ
ทางกฎหมาย

ติดตามผลผ่าน
Daily 

Situation

ยุติเรื่อง/แจ้งผู้ท่ี
เกี่ยวข้อง

ประเภทเรื่องท่ีร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

คณะทำงานบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนและร้องทุกข ์

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

    ช่องทางการร้องเรียน 

         เจ้าหน้าที่     ผู้ใช้บริการ    จดหมาย  โทรศัพท์    บัตรสนเท่ห ์INTERNET    APPLICATON 

 

การรักษาพยาบาล คุ้มครองผู้บริโภคและ
ผลิตภัณฑ์สุขภาพ 

เหตุรำคาญตาม 
พรบ.การสาธารณสุข 

งานบริหารทั่วไป 

ตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

-การจัดซ้ือจัดจา้ง 

-ร้องเรียนองค์กร 
-ความประพฤติส่วนตัว 

ทุจริตประพฤติมิชอบ 

วิเคราะห์ข้อรอ้งเรยีนร้อง
ทุกข์ 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B 

ผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอคำเขื่อนแก้ว 

A 
C 

P P 

เป็นไปตามที่
ร้องเรียน 

ไม่เป็นไปตามที่
ร้องเรียน 

 D 

ตรวจสอบ
เบื้องต้น

ให้ยุติการ
กระท า

ชี้แจงท า
ความ
เข้าใจ/

จัดการทาง
กฎหมาย

ยุติเรื่อง/
แจ้งผู้ที่

เกี่ยวข้อง

 D 
A 



         ช่องทางการร้องเรียนและร้องทุกข์ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอคำเข่ือนแก้ว  

 จดหมาย    ที่อยู่  สำนักงานสาธารณสุขอำเภอคำเข่ือนแก้ว  ถนนแจ้งสนิท  ตำบลลุมพุก   

                  อำเภอคำเขื่อนแก้ว  จังหวัดยโสธร  35110 

โทรศัพท์      045-791124  ,081-1202991     

INTERNET    http://www.ssokkk.org/ 

                https://www.facebook.com/3504dho 

           

 

http://www.ssokkk.org/


 

 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
การจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

ประจำปี พ.ศ. 2565 
 

 
 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอคำเขื่อนแก้ว 
อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ๓5110 

โทร ๐๔๕791160 

 

 
 



คำนำ 
 คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป พ.ศ. 2565 ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ 
คำเขื ่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ฉบับนี ้ จัดทำขึ ้นเพื ่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการเรื ่องร้องเรียนของ 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอคำเข ื ่อนแก ้ว ทั ้งน ี ้ โดยมีว ัตถ ุประสงค์ในการบริ การ ข ้อมูลข ่าวสาร  
รับฟังข้อเสนอแนะ และร้องเรียน เพ่ือให้ได้ข้อยุติ มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตามขั้นตอน กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนเพื่อเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 
 

คณะกรรมการประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอคำเขื่อนแก้ว  

                              ตุลาคม 2564 



สารบัญ 

เนื้อหา         หน้า  

ค าน า          ก 
สารบัญ          ข 
หลักการและเหตุผล        1 
การจัดตั้งคณะกรรมการการร้องเรียน      1 
สถานที่ตั้ง         1 
หน้าที่ความรับผิดชอบ        1 
วัตถุประสงค์         1 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องการร้องเรียนฯ     2 
ช่องทางการร้องเรียน        3 
การบันทึกการร้องเรียน        3 
การประสานคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน และหน่วยงาน    3 
เพ่ือแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียน และการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
การติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน      3 
การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ     4 
มาตรฐานงาน         4 
ภาคผนวก         5 

- แบบบันทึกหนังสือร้องเรียน      ๖ 
- สรุปจ านวนการร้องเรียน      ๗ 
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1 
คู่มือการปฏิบัตงิานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวดัยโสธร 
 

หลักการและเหตุผล 
 

 เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับ
การทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน  รวมถึงผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน และได้ส่งต่อมา
ยังหน่วยงาน ทั้งนี้ เรื่องร้องเรียนทั่วไป ต้องเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีการด าเนินการตามคู่มือปฏิบัติ และต้องมรกี่
เผยแพร่ให้สาธารณชนสามารถเข้ามาตรวจสอบดูได้ 
 

การจัดตั้งคณะกรรมการการร้องเรียน 
 

 เพ่ือให้งานการจัดการเรื่องร้องเรียนสาธารณสุขอ าเภอค าเขื่อนแก้วได้รับการตอบสนอง เป็นไป
ด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และ
ประสบความส าเร็จ อีกทั้งเพ่ือเป็นการป้องกันการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงาน ของ
เจ้าหน้าที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอค าเข่ือนแก้ว จึงได้จัดตั้งคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน ขึ้น 
 

สถานที่ตั้ง 
  ตั้งอยู่ที ่ ต าบล ลุมพุก  อ าเภอค าเข่ือนแก้ว  จังหวัด ยโสธร ๓๔๑๖๐ 
โทร. 045791124 
 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 

 เป็นศูนย์กลางการรับเรื่องร้องเรียน และให้บริการข้อมูลข่าวสาร และแก้ไขปัญหาต่าง ๆ  
ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร 
 

วัตถุประสงค ์
1. เพ่ือให้คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสะเมิงใช้เป็นแนวทาง

ในการปฏิบัติ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Web site สสอ. Facebook / Line 

2 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องการรอ้งเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 

 

 

 

  

   

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียน 

คณะกรรมการพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง 

มีมูล 

ไม่ผิด 

แจ้งผลการด าเนินการ 

ผิด 

ตั้งคณะกรรมการด าเนินการ
ตามความผิดทาวินัยทางวินัย 

ด าเนินการทางวินัย 

แจ้งผลการด าเนินการ 

ไม่มมีูล 

รายงานผู้บังคับบัญชา 

แจ้งผลการด าเนินการ 

รายงานผู้บังคับบัญชา 

ผู้ร้องเรียน 

โทรศัพท ์                   

  
เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

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



3 
ช่องทางการร้องเรียน 

ด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน ที่เข้ามายังหน่วยงานตามช่องทางต่างๆ ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ 

เรื่องร้องเรียน 
ระยะเวลาด าเนินการ 

รับเรื่องร้องเรียน 
หมายเหตุ 

Website ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
โทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

Facebook / Line ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
 
การบันทึกการร้องเรียน 

1. กรอกแบบบันทึกเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ เพ่ือการ
ติดต่อกลับ เรื่องที่จะร้องเรียน 

2. ทุกช่องทางมีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องบันทึกข้อร้องเรียน ลงแบบบันทึกทุกครั้ง 

การประสานคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน และหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียน และการแจ้ง 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

- เรื่องร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเรื่องท่ัวไปเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน จัดท า
บันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร เพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์
แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

- กรณผีู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าที่บันทึกข้อความ
เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน และหน่วยงานที่เก่ียวข้อง
รับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบ และแจ้งผลการด าเนินการต่อผู้ร้องเรียนทราบ 

- เรื่องร้องเรียนที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ ให้ด าเนินการ ประสาน
หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

การติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
 ให้หน่วยงาน หรือผู้รับผิดชอบที่เก่ียวข้องรายงานผลการด าเนินการให้คณะกรรมการร้องเรียนทราบ 
ภายใน 5 วันท าการ เพ่ือด าเนินการแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

 
 
 



4 
การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

- รวบรวมข้อมูล และรายงานสรุปการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ให้ผู้บริหารทราบ 
- สรุปรายงานเรื่องร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือการด าเนินการจัดท าการวิเคราะห์การ

ร้องเรียน ภาพรวมของหน่วยงานเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร  

มาตรฐานงาน 

- การด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนดกรณีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน ให้คณะกรรมการเรื่องร้องเรียนด าเนินการตรวจสอบ และพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงาน
หรือบุคลากรที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ปัญหา รวมถึงชี้แจงตามเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 
15 วันท าการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
ภาคผนวก 

 

 
 



 

แบบบันทึกหนังสือร้องเรียน 
 

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

 

เรียน   สาธารณสุขอ าเภอค าเขื่อนแก้ว 
 

เรื่อง   การร้องเรียน...................................................... 
 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).............................................................................................
อายุ..................ป ีอยู่บ้านเลขที่................................หมู่ที่..........................ต าบล/แขวง.......................................
อ าเภอ/เขต................................จังหวัด........................................ 
 ขอร้องเรียนเรื่อง............................................................... .................................................
มีรายละเอียดดังนี้........................................................................................................... ..................................... 
......................................................................................................................................................................... .....
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. ................................................. 
 
 
       ขอแสดงความนับถือ 
             
             ลงชื่อ.....................................................ผู้ร้องเรียน 
          (....................................................) 
                   หมายเลขโทรศัพท์.................................................. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอคำเข่ือนแก้ว 
ตามประกาศสำนักงานสาธารณสุขอำเภอคำเขื่อนแก้ว  

เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. 256๔ 
 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอคำเข่ือนแก้ว 
๑.ชื่อหน่วยงาน : สำนักงานสาธารณสุขอำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร  
๒.วัน/เดือน/ปี : ๒ มีนาคม  ๒๕๖๕ 
๓.หัวข้อ :   แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนและช่องทางการร้องเรียน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอคำเข่ือน
แก้ว 

๔.รายละเอียดข้อมูล       
:   ขอส่งแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนและช่องทางการร้องเรียน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอคำเขื่อน
แก้ว 

๕.Link ภายนอก :  

หมายเหตุ........................................ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
              ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล                                                ผู้อนุมัติรับรอง 
             นางอภิญญา  บุญถูก                                                  นายอิสระ  ยาวะโนภาส                                      

(นางอภิญญา  บุญถูก)                                               (นายอิสระ  ยาวะโนภาส) 
      นักวิชาการสาธารณสุขชำนาญการ                                       สาธารณสุขอำเภอคำเข่ือนแก้ว 
    วันที่  ๒  เดือน มีนาคม พ.ศ. 256๕                         วันที่  ๒  เดือน มีนาคม  พ.ศ. 256๕                                

ผู้รับผิดชอบในการนำข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 
นายสุจินดา  เสษา 
(นายสุจินดา  เสษา) 

นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบัติการ 
วันที่  ๒  เดือน มีนาคม  พ.ศ. 256๕                                

 

 


