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ค ำน ำ 
 

คู่มอืปฏบิตังิานดา้นรบัเรื่องราวรอ้งทุกข ์รอ้งเรยีน และรอ้งเรยีนการทุจรติและประพฤต ิมชิอบ ของ
ส ำนกังำนสำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัค ีจดัท ำขึน้ เพือ่เป็นกรอบหรอืแนวทางในการ ปฏบิตังิาน ดา้นรบัเรื่อง
ร้ อ ง ทุ ก ข์ ร้ อ ง เ รี ย น  เ พื่ อ ต อ บ ส น อ ง น โ ย บ า ย ข อ ง รั ฐ  ต า ม พ ร ะ ร า ช ก ฤ ษ ฎี ก า ว่ า ด้ ว ย 
หลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ี พ.ศ.๒๕๔๖ ไดก้ ำหนดแนวทางปฏบิตัริาชการ มุ่งใหเ้กดิ 
ประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน  
ใ ห้ เ กิ ด ค ว า ม ผ า สุ ก แ ล ะ ค ว า ม เ ป็ น อ ยู่ ที่ ดี ข อ ง ป ร ะ ช า ช น  เ กิ ด ผ ล สัม ฤ ท ธิ ์ต่ อ ง า น บ ริก า ร 
มีประสิทธิภาพและเกิดความ คุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขัน้ตอนปฏิบัติงานเกินความ จ ำเป็น 
มีก า รป รับป รุ ง ภ า รกิ จ ใ ห้ ทั นต่ อ ส ถ า นก า ร ณ์  ป ร ะช าชน ไ ด้ รับ ก า ร อ ำนว ยค ว า มส ะ ด ว ก 
แล ะ ได้ รับก า รตอบสนองคว ามต้ อ งก ำ ร  และมีก า รประ เมินผลการ  ให้บ ริก า รสม ่ ำ เ ส มอ 
ทั ้ง นี้ ก า ร จั ด ก า ร ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น จ น ไ ด้ ข้ อ ยุ ติ ใ ห้ มี ค ว า ม ร ว ด เ ร็ ว แ ล ะ มี ป ร ะ สิท ธิ ภ ำ พ  เ พื่ อ 
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารจ ำเป็นต้องมขีัน้ตอน/กระบวนการ และแนวทาง 
ในการปฏบิตังิานทีช่ดัเจนและเป็นมาตรฐานเดยีวกนั 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 

๑. หลกัการและเหตุผล 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี.ศ.๒๕๔๖                       
ไดก้ ำหนดแนวทางปฏบิตัริาชการ มุ่งใหเ้กดิประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
เพื่อ ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน 
เ กิด ผ ล สัมฤ ทธิ  ์ ต่ อ ง านบริก า ร มีป ร ะ สิท ธิภ าพ แ ล ะ เ กิด ค ว า มคุ้ ม ค่ า ใ นก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  
ไม่มขี ัน้ตอนปฏบิตังิานเกนิความจ ำเป็น มกีารปรบัปรุงภารกจิใหท้นัต่อสถานการณ์ ประชาชนไดร้บัการ
อ ำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง ความต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการ 
สม ่ำเสมอ ประกอบกับส ำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ได้ท ำ
บนัทกึขอ้ตกลงความร่วมมอืกบักระทรวงสำธำรณสุข Integrity and Transparency Assessment (ITA) 
ประจ ำปีงบประมาณ2566 โดยทางส ำนักงานคณะกรรมการ ป้องกนัและปราบปรามการทุจรติแห่งชาติ 
เสนอการบูรณาการเครื่ องมือการ ประเมินคุณธรรมการด ำ เนินงาน  (Integrity Assessment) 
และดชันีวดัความโปร่งใสของหน่วยงานภาครฐัของ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัคี จงึไดจ้ดัท ำ
คู่มอืปฏบิตังิานดรอ้งทุกข/์รอ้งเรยีน เพือ่เป็นกรอบ หรอืแนวทางในการปฏบิตังิาน 

 

1. วตัถปุระสงค ์
 1. เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบึงสำมัคคี ใช้เป็นแนวทางในการ ปฏิบัติงานใน 
การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ฯ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมี 
ประสทิธภิาพ 

2. เพื่อให้การด ำเนินงานจดัการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ฯ ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบึง
สำมคัค ีมขีัน้ตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏบิตังิานเป็นมาตรฐานเดยีวกนั 

3. เพือ่สรา้งมาตรฐานการปฏบิตังิานทีมุ่่งไปสูก่ารบรหิารคุณภาพทัว่ทัง้องคก์รอย่ำงมปีระสทิธภิาพ 
4. เพือ่เผยแพร่ใหก้บัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีของส ำนกังำนสำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัค ี

ทราบกระบวนการ 
 5.เพือ่ใหม้ัน่ใจว่ำไดม้กีารปฏบิตัติามขอ้ก ำหนดระเบยีบหลกัเกณฑเ์กีย่วกบัการจดัการขอ้รอ้งเรยีน 
รอ้งทุกขฯ์ ทีก่ ำหนดไวอ้ย่างสม ่ำเสมอ และมปีระสทิธภิาพ 
 

3. ขอบเขต  
1. สอบถามขอ้มลูเบือ้งตน้จากผูข้อรบับรกิารถงึความประสงคข์องการขอรบับรกิาร 
2. เนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรบับริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรบับริกำร

จากศูนยบ์รกิาร 
3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรบับริการ เช่น ปรึกษา ,กฎหมาย 

ขออนุมตั/ิอนุญาต,ขอรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข/์รอ้งเรยีนและประพฤตมิชิอบของเจา้หน้าที ่ส ำนกังำนสำธำรณสุข
อ ำเภอบงึสำมคัค/ี/แจง้.เบาะแส 
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 4. ด ำเนินกำรใหค้ ำปรกึษำตำมประเภทงำนบรกิำร เพือ่ตอบสนองควำมประสงคข์องผูข้อรบับรกิำร 
 5. เจำ้หน้ำทีด่ ำเนินกำรเพือ่ตอบสนองควำมประสงคข์องผูข้อรบับรกิำร ในเรื่องทีผู่ข้อรบับรกิำรตอ้งกำร
ทรำบ เพือ่ใหค้ ำปรกึษำเรยีบรอ้ยแลว้เรื่องทีข่อรบับรกิำรถอืว่ำยุติ 
4. หน้ำท่ีควำมรบัผิดชอบ 
   รบัเรื่องรำวร้องเรยีน/ร้องทุกข์/ร้องเรยีนและประพฤตมิชิอบ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบึง
สำมคัค ี และใหบ้รกิำรขอ้มลูขำ่วสำร ใหค้ ำปรกึษำ รบัเรื่องปัญหำควำมตอ้งกำรและขอ้เสนอแนะของประชำชน 

   

บทท่ี 2  
ประเดน็เก่ียวข้องกบักำรร้องเรียน 

1. ค ำจ ำกดัควำม 
 - ผูร้บับรกิำร หมำยถงึ ผูท้ีม่ำรบับรกิำรจำกสว่นรำชกำรและประชำชนทัว่ไป 
 - ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี หมำยถงึ ผูท้ีไ่ดร้บัผลกระทบ ทัง้ทำงบวกและทำงลบ ทัง้ทำงตรงและทำงออ้ม  
จำกกำรด ำเนินกำรของสว่นรำชกำร เช่น ประชำชนในชุมชน/ หมู่บำ้น  
 - กำรจดักำรขอ้รอ้งเรยีน หมำยถงึ มคีวำมหมำยครอบคลุมถงึกำรจดักำรในเรื่อง ขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกข์  
และประพฤตมิชิอบ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัคี ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คดิเหน็/ค ำชมเชย/กำรสอบถำม
หรอืรอ้งขอขอ้มลู              
 - ผู้ร้องเรยีน หมำยถึง ประชำชนทัว่ไป / ผู้มสี่วนได้เสยีที่มำติดต่อ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบึง
สำมคัค ีผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ โดยมวีตัถุประสงค์ ครอบคลุมกำรร้องเรยีน /ร้องทุกข์/ ร้องเรยีนกำรทุจรติและ
ประพฤตมิชิอบ ส ำนกังำนสำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัค/ี กำรใหข้อ้เสนอแนะกำรใหข้อ้คดิเหน็/ กำรชมเชย/ กำร
รอ้งขอขอ้มลู 
 - ช่องทำงกำรรบัข้อร้องเรยีน หมำยถึง ช่องทำงต่ำงๆ ที่ใช้ในกำรรบัเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเองรอ้งเรยีน ทำงโทรศพัท/์ เวบ็ไซต/์ Face Book/ Line  
 - เจำ้หน้ำที ่หมำยถงึ เจำ้หน้ำทีผู่ร้บัผดิชอบจดักำรขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงำน 
 - เจ้ำหน้ำที่ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัคี หมำยถงึ สำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัคี ผู้ช่วย
สำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัค ีขำ้รำชกำร ลูกจำ้งประจ ำ และพนกังำนจำ้ง สงักดัส ำนกังำนสำธำรณสุขอ ำเภอบงึ
สำมคัค ี
 - ค ำร้องทุกข์/ ร้องเรยีน หมำยถงึ ค ำหรอืขอ้ควำมที่ผู้ร้องเรยีนกรอกตำมแบบฟอร์มที่ศูนย์รบัเรื่องรอ้ง
ทุกข์/ร้องเรยีน หรอืระบบกำรรบัค ำร้องเรยีนเอง มแีหล่งที่สำมำรถตอบสนอง หรอืมรีำยละเอยีดอย่ำงชดัเจน 
หรอืมนียัส ำคญัทีเ่ชื่อถอืได้ 
 - ขอ้รอ้งเรยีน หมำยถงึ ขอ้รอ้งเรยีนทัว่ไป เช่น เรื่องรำวรอ้งทุกขท์ัว่ไป รอ้งเรยีนและประพฤตมิชิอบของ
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัคี ขอ้คดิเหน็ ค ำชมเชย สอบถำมหรอืรอ้งขอขอ้มูล กำรรอ้งเรยีนเกี่ยวกบั
คุณภำพและกำรใหบ้รกิำรของหน่วยงำน 
 - กำรด ำเนินกำรเรื่องรอ้งเรยีน หมำยถงึ เรื่องรอ้งทุกข/์รอ้งเรยีน ทีไ่ดร้บัผ่ำนช่องทำงกำรรอ้งเรยีนต่ำงๆ 
มำเพือ่ทรำบ หรอืพจิำรณำด ำเนินกำรแกไ้ขปัญหำตำมอ ำนำจหน้ำที่ 
        - การจดัการเรื่องร้องเรยีน หมายถงึ กระบวนการที่ด ำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรยีนที่ 
ไดร้บัใหไ้ดร้บัการแกไ้ข หรอืบรรเทาความเดอืดรอ้นจากการด ำเนินงาน 
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บทท่ี 3 
 

แผนผงักระบวนการจดัการเรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริตและประพฤตมิิชอบ 
ส ำนักงำนสำธำรณสขุอ ำเภอบึงสำมคัคี 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                  ยุต ิ                     ไมยุ่ต ิ
 
 
       
 
 

1. รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง 

ประสำนงำนหน่วยงำนทีร่บัผดิชอบ
ด ำเนินกำรตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิ 

รบัเรื่องรอ้งทุกข ์/ รอ้งเรยีน ฯ 
3. รอ้งเรยีนทำงโทรศพัท ์
   055-772510 

4. รอ้งเรยีนทำง Facebook/Line 

5. รอ้งเรยีนผ่ำนตู/้กล่องรบัควำมคดิเหน็ 

6. โทรศพัทส์ำยตรงถงึสำธำรณสุข
อ ำเภอบงึสำมคัค ี

2. รอ้งเรยีนผ่ำนเวบ็ไซต ์
https://www.govesite.com/Beungsam
akkhi/index.php?p=1 

ยุตเิรื่องแจง้ผูร้อ้งทุกข/์
รอ้งเรยีน ฯ 

กำรรบัแจง้เรื่องรำวรอ้ง
ทุกข/์รอ้งเรยีน ฯ 

สิน้สุดกำรด ำเนินกำรรำยงำน
ผลใหผู้บ้รหิำรทรำบ 
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บทท่ี 4 

 
ขัน้ตอนการปฏิบติังาน 

 
1. ขัน้ตอนการปฏิบติังาน 

 
การแต่งตัง้ผูร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งทุกข์ / รอ้งเรยีนฯ ของหน่วยงาน 

- จดัท ำค ำสัง่แต่งตัง้เจา้หน้าทีร่บัผดิชอบเรื่องราวรอ้งทุกข์ / รอ้งเรยีนฯ 
- แจง้ผูร้บัผดิชอบตามค ำสัง่ส ำนกังำนสำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัคเีพือ่ความสะดวก 

ในการประสานงาน 
 

2. การรบัและตรวจสอบข้อร้องทุกข/์ร้องเรียนฯ จากช่องทางต่าง ๆ 
 
 ด ำเนินการรบัและตดิตามตรวจสอบขอ้รอ้งทุกข์ / รอ้งเรยีนฯ ทีเ่ขา้มายงัหน่วยงานจาก 
ช่องทางต่าง ๆ โดยมขีอ้ปฏบิตัติามทีก่ ำหนด ดงันี้ 
 

ช่องทาง 
     ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

  ระยะเวลาด ำเนินการ 

หมายเหตุ  รบัข้อร้องทุกข ์/ ร้องเรียน 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข 

ปัญหา 
รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง ทุกครัง้ทีม่กีารรอ้งเรยีน ภายใน  1 วนัท ำกำร  

      
รอ้งเรยีนผ่านเวบ็ไซต์ ทุกวนั ภายใน  ๑ วนัท ำกำร  

      
รอ้งเรยีนผ่านตู/้กล่องรบัความ ทุกวนั ภายใน  ๑ วนัท ำกำร  

       คดิเหน็      
    จดหมายถงึ ทุกวนั ภายใน  ๑ วนัท ำกำร  

      
รอ้งเรยีนทางโทรศพัท์ ทุกวนั ภายใน  ๑ วนัท ำกำร  

        055-772510      

รอ้งเรยีนทาง Face Book/Line ทุกวนั ภายใน  ๑ วนัท ำกำร  
      

 
3. การบนัทึกข้อร้องเรียน 

 
- กรอกแบบฟอร์มบนัทกึขร้้องทุกข์ / ร้องเรยีน ฯ โดยมรีายละเอยีด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข 

โทรศพัทต์ดิต่อ รอ้งทุกขเ์รื่อง / รอ้งเรยีนฯ และสถานทีเ่กดิเหตุ 
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กำรรบัแจ้งเรื่องรำวร้องทุกข ์
 

กำรรบัแจง้เรื่องรำวรอ้งทุกข ์/ รอ้งเรยีนกำรทุจรติและประพฤตชิอบ 
ส ำนกังำนสำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัค ี

 
                                                                       
 

                                                                   เขียนค ำร้อง 

 
 ตดิต่อสอบถำม / รบัเรื่อง 

            ติดต่อสอบถำม / รบัเร่ือง 
                                                                              นำงสำวสำยฟ้ำ จลุพนัธ ์
            นักวิชำกำรสำธำรณสุข

 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                          
 
 
 
                           ตรวจสอบขัน้ต้น                            

                                                                                                               นำงสำวพิรมทรพัย ์สิลำรกัษ ์
                                                                                                                   พยำบำลเทคนิค ช ำนำญงำน 

 
 
                           
  

                                                                                            
                                    อนุมติั / สัง่กำร                 พิจำรณำขัน้ต้น 
                          นำยอลงกต พวงพุม่                                       นำงสำวยุวธิดำ แดงนำค 
                    สำธำรณสุขอ ำเภอบึงสำมคัคี                                               ผู้ช่วยสำธำรณสุขอ ำเภอบึงสำมคัคี 
 
 
                                 

ผู้ขอรบับริกำร 

แจง้ตอบรบักำรด ำเนินกำร
ใหผู้ข้อรบับรกิำรทรำบ 

ภำยใน 15 วนั 

แจ้งหวัหน้ำส่วน              
ท่ีเก่ียวข้องกบัเรื่อง          

ท่ีร้องทุกข ์ร้องเรียน ฯ 
ด ำเนินกำร 
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ขัน้ตอนกำรรบัแจ้ง 
เรื่องรำวร้องทุกข ์/ ร้องเรียน / ร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบึงสำมคัคี 
 
 
 

 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

 

         1. 
     

         2. 
 

         3. 
 

         4. 

 
 
 

ประชำชน                 
เขยีนค ำรอ้ง          
แจง้เหตุ           

รอ้งเรยีน/รอ้งเรยีน
ฯ 

 
 
 

เจำ้หน้ำที ่
ปฏบิตักิำรบรรเทำ 
ควำมเดอืดรอ้น 

 
 
 

แจง้หน่วยงำน   
เจำ้ของเรื่องที่
รบัผดิชอบ
บรรเทำคำม
เดอืดรอ้น 

 

 
 
 

แจง้ผลกำร 
ด ำเนินกำรแก่ 
ประชำชน 

 1 
วนั 

  1 
วนั 

10 
วนั 

  3 
วนั 

รวมระยะเวลำใหบ้รกิำรไม่เกนิ 15 วนั/รำย 
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4. กำรติดตำมแก้ไขปัญหำข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน/ร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอบึงสำมคัคี 
  ให้เจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรตำมล ำดบับังคบับัญชำ ให้ทรำบ
ภำยใน 5 วนัท ำกำร และแจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทรำบภำยใน 15 วนั 
5. กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บริหำรทรำบ 
  ให้รวบรวมรำยงำนสรุปขอ้ร้องเรยีนหลงัจำกสิ้นปีงบประมำณ เพื่อน ำมำวเิครำะห์กำร
จดักำรขอ้ร้องทุกข์ / ร้องเรยีน ฯ ในภำพรวมของหน่วยงำน เพื่อใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข ปรบัปรุง 
พฒันำองคก์ร ต่อไป 
6. มำตรฐำนงำน 
 กำรด ำเนินกำรแกไ้ขขอ้รอ้งทุกข ์/ รอ้งเรยีนฯ ใหแ้ลว้เสรจ็ภำยในระยะเวลำทีก่ ำหนด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



ค ำร้องทัว่ไป 
 

เขยีนที ่ส ำนกังำนสำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัค ี
 

วนัที.่...........เดอืน.......................พ.ศ................ 
 

เรื่อง............................................................................... 
 

เรยีน นายกส ำนกังำนสำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัค ี
 

ขา้พเจา้...........................................................อายุ.........ปี เชือ้ชาต.ิ....................สญัชาต.ิ................. 
 

หมายเลขบตัรประจ ำตวัประชาชน.............................................................อยู่บา้นเลขที.่.............หมู่ที.่........ 
 

ต ำบล...........................อ ำเภอ.....................จงัหวดั..............................เบอรโ์ทร............................................... 
 

มคีวามประสงค.์..................................................................................................................................... 
 

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

จงึเรยีนมาเพือ่โปรดพจิารณา 
 

ขอแสดงความนบัถอื 
 

(ลงชื่อ)............................................................ผูย้ื่นค ำรอ้ง  
(......................................................) 

 
 
 
(ลงชื่อ)....................................เจา้หน้าที ่                           

       ( นำงสำวสำยฟ้ำ จุลพนัธ ์) 

วนัที.่.......................................... 

 
 
 
(ลงชื่อ)..........................................ผูต้รวจสอบเบือ้งตน้ 
 

 ( นำงสำวพริมทรพัย ์สลิำรกัษ์ ) 
 
วนัที.่..............................................

- ความเหน็ของหวัหน้ำฝ่ำยบริหำร           - ความเหน็ของสำธำรณสุขอ ำเภอบึงสำมคัคี 
..................................................    ........................................................ 
..................................................    ........................................................ 
( นำงสำวยุวธดิำ แดงนำค )            ( นำยอลงกต พวงพุม่ ) 

นกัวชิำกำรสำธำรณสุข ช ำนำญกำร    นกัวชิำกำรสำธำรณสุข ช ำนำญกำร 
ผูช้่วยสำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัค ี        สำธำรณสุขอ ำเภอบงึสำมคัคี
 


