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สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง จังหวัดอุทัยธานี มีภารกิจหลักในการกำกับดูแล หน่วยงาน 
และหน่วยบริการในสังกัด เกี่ยวกับการดูแลสุขภาพของประชาชน โดยรวมด้านการส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล 
การป้องกันโรค และการฟื้นฟูสภาพร่างกาย จำเป็นท่ีเจ้าหน้าท่ีของรัฐจะต้องอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน 
ด้วยเหตุดังกล่าวนี้ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง จึงมีภารกิจในการเป็นศูนย์ประสานงานแก้ไข้ปัญหา
ตามเรื่องร้องเรียนหรือร้องทุกข์ในภาพรวม นอกจากนี้ยังให้ความสำคัญกับกระบวนการและบุคลากรท่ีมีขีด
ความสามารถในการจัดการเรื่องราวร้องเรียนและร้องทุกข์ ภายใต้หลักนิติธรรม ความเสมอภาค เพื่อลดผลกระทบ 
ท่ีอาจจะเกิดแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท้ังทางตรงและทางอ้อมได้อย่างมีคุณภาพ 

ในการนี้ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง จึงได้รวบรวมเอกสาร องค์ความรู้ เกี่ยวกับ
การบริหารจัดการเรื่องราวร้องเรียนและร้องทุกข์ วิเคราะห์ กำหนดเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานด้านการบริหาร
จัดการเรื่องราวร้องเรียนและร้องทุกข์ ตามบริบทของพื้นท่ีและได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน และแนวทางการบริหาร
จัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ (Complaint Management) เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้องใช้
เป็นแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีปฏิบัติงาน เป็นมาตรฐานเดียวกันรวมท้ั งการเสนอแนะ ปรับปรุง
กระบวนการในการปฏิบัติงานต่อไป 

ท้ังนี้ คู่มือการปฏิบัติงานดังกล่าว ไม่อาจสำเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี หากไม่ได้รับการความอนุเคราะห์ใน
รายละเอียดเกี่ยวกับกระบวนการและแนวทางในการจัดการเรื่องราวร้องเรียนและร้องทุกข์จากสำนักงาน
สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี จึงขอขอบพระคุณ ไว้ ณ ท่ีนี้ 
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การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ 
(Complaint Management) 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนและร้องทุกข์ 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง จังหวัดอุทัยธานี 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 

1.1 หลักการและเหตุผล 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖  

ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ  
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ 
ให้ทันต่อสถานการณ ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง ในฐานะเป็นหน่วยงานหลักในการบริหารจัดการ การให้บริการ
ดูแลสุขภาพของประชาชนในเขตพื้นท่ีอำเภอหนองขาหย่าง โดยรวมท้ังในด้านการส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล 
และการฟื้นฟูสมรรถทางสุขภาพ จำเป็นท่ีเจ้าหน้าท่ีของรัฐจะต้องอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน จึงได้จัดต้ัง
ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ ของสำนักงานงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง โดยมีบทบาทเป็น
ศูนย์กลางในการประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนหรือร้องทุกข์ ของประชาชนผู้มารับบริการในภาพรวม
ด้านสุขภาพในพื้นท่ีเขตอำเภอหนองขาหย่าง ซึ่งสอดคล้องกับระเบียบนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการการจัดการเรื่องราว
ร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 เพื่อให้หน่วยงานในสังกัดและเจ้าหน้าท่ีผู้ดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์  
มีแนวทางและมาตรฐานในการให้บริการประชาชนอย่างสะดวก รวดเร็ว บรรเทาเยียวยาความเดือดร้อย หรือ
เสียหายของประชาชน และต้ังอยู่บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) รวมท้ังสอดคล้องกับ
ค่านิยมกระทรวงสาธารณสุข 

ดังนั้น การบูรณาการระบบบริการจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอ
หนองขาหย่าง ได้ทบทวน ปรับปรุง เพื่อให้มีความสอดคล้องกับการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการ
ดำเนินงานของหน่วยงานของรัฐ (Integrity and Transparency Assessment: ITA) ของหน่วยงานภาครัฐ ในด้าน
ความโปร่งใส ซึ่งกระทรวงสาธารณสุขได้กำหนดมาตรการ 3 ป. 1 ค. ในการป้องกันการปราบปรามทุจริต 
ประกอบด้วย (1) ปลูกจิตสำนึก (2) ป้องกัน (3) ปราบปราม (4) เครือข่าย โดยให้หน่ วยงานนำไปเป็นกรอบ
แนวทางในการดำเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน เกิดเป็นรูปธรรม มีมาตรฐานการจัดการเรื่องร้องเรียนและร้อง
ทุกข์ให้เป็นหนึ่งระบบ (Single Work Flow) ตลอดจนการส่ือสารสร้างความเข้าใจแก่ผู้ปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวข้อง
สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็นสำคัญบนพื้นฐานของหลักธรรมมาภิบาล (Good Governance) 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

2 
 
1.2 วัตถุประสงค์ 

2.1 เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีผู้ท่ีเกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์
ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

2.2 เพื่อให้กระบวนการรับและการจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ มีแนวทางการปฏิบัติ  
ท่ีสอดคล้องกับกฎหมาย ระเบียบ หลักเกณฑ์ ท่ีเกี่ยวข้องกับการรับและการจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์อย่าง
ครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

2.3 เพื่อใช้เป็นแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีปฏิบัติงาน รวมท้ังการเสนอแนะ ปรับปรุง
กระบวนการในการปฏิบัติงาน 
 
1.3 ขอบเขตการดำเนินงาน 

รวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ของประชาชนท่ีผู้มารับบริการ ได้รับการตอบสนอง หรือ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ต่างๆ อย่างสะดวก รวดเร็ว บรรเทาเยียวยาความเดือดร้อน หรือเสียหายของ
ประชาชน เกิดการทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ แก้ไขปัญหา ท่ีต้ังอยู่บนพื้นฐานของ
หลักธรรมภิบาล (Good Governance) รวมท้ังสอดคล้องกับค่านิยมกระทรวงสาธารณสุข โดยมีขอบเขตการรับ
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ตามการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานของหน่วยงานของรัฐ 
(Integrity and Transparency Assessment: ITA) ของหน่วยงานภาครัฐ กรณีเรื่องร้องเรียนท่ัวไป และกรณีเรื่อง
ร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
 
1.4 นิยาม หรือคำจำกัดความ 

• ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ท่ีมีอำนาจลงนามหรือส่ังการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับ
การแก้ไขเป็นท่ียุติ ตลอดจนการพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ผู้ร้องทุกข์
ได้ยื่น หรือส่งต่อเจ้าหน้าท่ี รวมถึงผู้ท่ีได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทนและผู้จัดการแทน 

• ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียน หรือผู้ได้รับความเดือดร้อนและต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็น
หรือให้ข้อมูลตลอดจนผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียในเรื่องร้องเรียนท่ัวไป หรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 

• ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนท่ัวไป องค์กรภาครัฐ เอกชน 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มาติดต่อ ผ่านช่องทางต่างๆ ซึ่งเป็นผู้ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหายจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี หรือส่วนราชการ หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือ เยียวยา หรือปลดเปล้ืองความ
ทุกข์  โดยมีสิทธิเสนอเรื่องร้องเรียน คำร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ หรือการข้อคิดเห็น การชมเชย การสอบถาม 
หรือร้องขอข้อมูล ต่อส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องได้ 

• การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การร้องต่อผู้บังคับบัญชาช้ันเหนือขึ้นไป หรือผู้มีอำนาจหน้าท่ี
พิจารณา วินิจฉัย เรื่องราวร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จาการกระทำของ
ผู้บังคับบัญชาเพื่อให้ผู้บังคับบัญชาได้ทบทวนการปฏิบัติและแก้ไขส่วนท่ีไม่ถูกต้อง หรือช้ีแจงเหตุผลความถูกต้อง  
หรือช้ีแจงความถูกต้องท่ีได้ปฏิบัติให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม 
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• คำร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องท่ี ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซึ่งได้รับความเดือดร้อน หรือ
เสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง หรือ 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลในสังกัด ท่ีได้ยื่น หรือส่งถึงเจ้าหน้าท่ีผ่านช่องทางต่างๆ 

• เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ความเดือดร้อน หรือความเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติ
หน้าท่ีต่างๆของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ รวมถึงลูกจ้าง หรือพนักงานของรัฐ ท่ีปฏิบัติงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุข
อำเภอหนองขาหย่าง หรือโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลในสังกัด แบ่งออกเป็น 2 กรณี  ดังนี้ 

(1) กรณีเรื่องร้องเรียนท่ัวไป 
(2) กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 

• ข้อเสนอแนะ หมายถึง คำร้องเพื่อแจ้งให้ทราบ หรือแนะนำ เพื่อการปรับปรุงระบบการบริการ 
ส่ิงแวดล้อม และอื่นๆ ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง หรือโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลในสังกัด 

• ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ช่องทางท่ีสามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ 
ประกอบด้วยตู้รับเรื่องร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ งานประชาสัมพันธ์ หนั งสือถึงสาธารณสุขอำเภอ 
ร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ Line หรือช่องทางอื่นๆ เช่น ผ่านส่ือ เป็นต้น 

• หน่วยรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง จังหวัด
อุทัยธานี โดยมีหน้าท่ีในการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติหน้าท่ีของบุคลากร
ในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง  

• หน่วยงานดำเนินการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง กลุ่มงาน หรือคณะกรรมการท่ีมีหน้าท่ี
ในการดำเนินการจัดการแก้ไขเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน หรือร้องทุกข์  

• การดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การจัดการในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น  คำชมเชย การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล ต้ังแต่ต้นจนถึงการแก้ไข หรือได้ข้อสรุป เพื่อ
แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

• การเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น  หมายถึง การท่ีทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงาน เจรจา
ไกล่เกล่ียเฉพาะหน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ท่ีมีแนวโน้มท่ีจะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 

• คณะกรรมการจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ และการเจรจาไกล่เกลี่ยกรณีพิพาท ข้อขัดแย้ง ที่
เกิดขึ้นในหน่วยงาน หมายถึง บุคคลท่ีได้รับการแต่งต้ังให้เป็นผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน 

• ระดับความรุนแรง  แบ่งเป็น 4 ระดับ รายละเอียดดังนี้ 

ระดับ นิยาม ตัวอย่างเหตุการณ์ 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบระดับ 

1 ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนไมไ่ด้รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมา
เพื่อให้ข้อเสนอแนะ /  
ให้ข้อคิดเห็น /ชมเชย  
ในการให้บริการ 

การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการและสถานท่ี 
สสอ. 
 
 

ไม่เกิน 5 
วันทำการ 

หน่วยงาน 
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ระดับ นิยาม ตัวอย่างเหตุการณ์ เวลาในการตอบสนอง 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ระดับ 

2 ข้อร้องเรียน
เรื่องเล็ก 

ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน แต่มีการพูดคุย 
และสามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ีใน
หน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการ 

ไม่เกิน 15 
วันทำการ 

หน่วยงาน 

3 ข้อร้องเรียน
เรื่องใหญ่ 

- ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน มีการโต้แย้ง
เกิดขึ้น ไม่สามารถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงานเดียว 
ต้องอาศัยทีมไกล่เกล่ีย 
และอำนาจคณะกรรมการ
บริหารในการแก้ไข 
- เรื่องท่ีสร้างความเส่ือม
เสียต่อช่ือเสียงของ สสอ. 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
เจ้าหน้าท่ี 
- การร้องเรียนความไม่
โปร่งใสของการจัดซื้อจัด
จ้าง 
- การร้องเรียนผ่านส่ือ
สังคมออนไลน์ ได้แก่ 
เฟสบุ๊ค อีเมล์ เว็บไซต์ 
กระทู้ต่างๆ เป็นต้น 

ไม่เกิน 30 
วันทำการ 

- ทีมไกล่เกล่ีย 
- คณะกรรมการ
บริหาร สสอ. 

4 การฟ้องร้อง ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน และร้องเรียน
ต่อส่ือมวลชน หรือ
ผู้บังคับบัญชาระดับ
จังหวัด หรือมีการฟ้องร้อง
เกิดขึ้น 

- การเรียกร้องให้
หน่วยงานชดเชย
ค่าเสียหายจาการ
ให้บริการท่ีผิดพลาด  
(ม.41) 

ไม่เกิน 60 
วันทำการ 

- ทีมไกล่เกล่ีย 
- คณะกรรมการ
บริหาร สสอ. 
- หน่วยงานระดับสูง
ขึ้นไป เช่น สสจ./ 
เขตบริการสุขภาพ/
กระทรวง 

 
1.4 สถานท่ีต้ังและเวลาทำการ 

ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง ต้ังอยู่ ณ 
กลุ่มงานบริหาร สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง หมู่ท่ี 2 ตำบลหนองขาหย่าง อำเภอหนองขาหย่าง 
จังหวัดอุทัยธานี 61130 โทรศัพท์ 0 5659 7057 โทรสาร 0 5659 7057     

เวลาทำการศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนอง 
ขาหย่าง เวลาเปิดทำการทุกวันจันทร์ – วันศุกร์ ในเวลาราชการ 08.30 น. - 16.30 น. (ยกเว้นวันหยุดราชการ/
วันหยุดนักขัตฤกษ์) เวลาปิดทำการวันเสาร์ - วันอาทิตย์และวันหยุดราชการ หรือวันหยุดนักขัตฤกษ ์
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1.5 หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับแจ้งเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คำปรึกษา
รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะต่างๆ  
 
1.6 ขอบเขตช่องทางร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานดำเนินงานตามกระบวนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของ
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง สำหรับเจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง  สามารถรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยผ่านช่องทางการรับเรื่อง
ร้องเรียน /ร้องทุกข์ ต่างๆ ดังนี้ 

1) ร้องเรียนผ่านทางไปรษณีย์ 
(1) หนังสือร้องเรียน (ลงช่ือผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์) 
(2) บัตรสนเทห์ (ไม่ลงช่ือผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์) 

2) ร้องเรียนผ่าน เว็บไซต์ หรือ สายด่วน 1111 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์สำนั ก
นายกรัฐมนตรี 

3) ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์กระทรวงสาธารณสุข http://ict.moph.go.th./complain/index.php 
4) ร้องเรียนผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์กระทรวงสาธารณสุข  

E-mail : Complain@health.moph.go.th 
5) ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์/ โทรสาร ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์กระทรวงสาธารณสุข 

หมายเลขโทรศัพท์ 0 2590 2877 
6) ร้องเรียนผ่านศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดอุทัยธานี หรือศูนย์ดำรงธรรมอำเภอหนองขาหย่าง 
7) ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์/โทรสาร ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ สำนักงาน

สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี หมายเลขโทรศัพท์ 0 5651 1565 
8) การเดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง 
9) ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์/โทรสาร ศูนย์รับแจ้งและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์  

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง หมายเลขโทรศัพท์ 0 5659 7057 
10)  ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง 
       http://nongkhayanghealth.com      
11)  ร้องเรียนผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง 
       nongkhayang.pho@gmail.com     
12)  ส่ือสารมวลชน เช่น หนังส่ือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เป็นต้น 
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1.7 บทบาทหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบดำเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  มีรายละเอียดดังนี้  

1) แต่งต้ังคณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และการเจรจาไกล่เกล่ียกรณีพิพาท ข้อขัดแย้ง 
ท่ีเกิดขึ้นในหน่วยงาน ปฏิบัติหน้าท่ีประจำศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุข
อำเภอหนองขาหย่าง โดยมีหน้าท่ี 

(1) กำหนดนโยบาย หรือแนวทาง/มาตรการในการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
หรือการเจรจาไกล่เกล่ียด้วยสันติวิธี 

(2) กำหนดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนและร้องทุกข ์
(3) วิเคราะห์ พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และจัดทำรายงานเสนอ โดยเสนอให้

ผู้บริหารหน่วยงาน/ผู้บังคับบัญชา หรือผู้ท่ีได้รับหมอบหมายให้ปฏิบัติราชการแทน เพื่อพิจารณาส่ังการ และ
ดำเนินการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 

(4) ประสานงานแจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อดำเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริง
เบ้ืองต้น และพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้น 

(5) ให้คำปรึกษา แนะนำ และดำเนินการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้น 
รวมทั้งการเจรจาไกล่เกล่ีย กรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ท่ีเกิดขึ้นในหน่วยงาน) 

(6) ควบคุม กำกับ ติดตาม ประเมินผล ดำเนินการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ท่ีเกิดขึ้น รวมทั้งการเจรจาไกล่เกล่ีย กรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ท่ีเกิดขึ้นในหน่วยงาน 

(7) ตอบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และแจ้งรายงานผลการดำเนินการดำเนินการจัดการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้น รวมท้ังการเจรจาไกล่เกล่ีย กรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ท่ีเกิดขึ้นในหน่วยงาน 
ให้แก่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

(8) ประเมินและสรุปปัญหาอุปสรรค์ จากการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
พร้อมท้ังจัดทำแนวทางหรือมาตรการป้องกันปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อป้องไม่ให้ปัญหาดังกล่าวเกิดซ้ำ 
ตลอดจนมีการนำไปเผยแพร่และถือปฏิบัติในหน่วยงาน 

(9) ดำเนินการจัดทำรายงานจำนวนเรื่องร้องเรียน สถิติข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และ
รายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาสจำแนกระดับและจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รายงานให้
ผู้บังคับบัญชาทราบ 

(10) ปฏิบัติการอื่นใดท่ีผู้บังคับบัญชามอบหมาย 
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ส่วนที่ 2  ขัน้ตอนและระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ 
             ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนและร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอ 

     หนองขาหย่าง 
2.1 บทบาทหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบดำเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   

2.1.1 ผู้บังคับบัญชา หรือหัวหน้าของหน่วยงาน มีอำนาจหน้าท่ี 
1) กำหนดสถานท่ีจัดต้ัง ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
2) แต่งต้ังคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ และการเจรจาไกล่เกล่ียกรณีพิพาท ข้อ

ขัดแย้ง ท่ีเกิดขึ้นในหน่วยงาน ปฏิบัติหน้าท่ีประจำศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ ของหน่วยงานและ
กำหนดหน้าท่ีของคณะกรรมการดังกล่าว 

3) ควบคุม กำกับ ติดตาม ประเมินผล การดำเนินงานของศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและ
ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

4) ให้คำปรึกษา แนะนำ และพิจารณาส่ังการจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ ของหน่วยงาน
และพิจารณาการดำเนินงานเพื่อการปรับปรุงในเชิงระบบ 

2.1.2 คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ และการเจรจาไกล่เกล่ียกรณีพิพาท ข้อขัดแย้ง ท่ี
เกิดขึ้นในหน่วยงาน หรือผู้รับผิดชอบ ประจำศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ ของหน่วยงานมีหน้าท่ี 
ดังนี้ 

1) กำหนดนโยบาย หรือแนวทาง/มาตรการในการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือ
การเจรจาไกล่เกล่ียด้วยสันติวิธี 

2) กำหนดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนและร้องทุกข์ 
3) วิเคราะห์ พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และจัดทำรายงานเสนอ โดยเสนอให้ผู้บริหาร

หน่วยงาน/ผู้บังคับบัญชา หรือผู้ท่ีได้รับหมอบหมายให้ปฏิบัติราชการแทน เพื่อพิจารณาส่ังการ และดำเนินการ
ปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 

4) ประสานงานแจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อดำเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเบ้ืองต้น และ
พิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้น 

5) ให้คำปรึกษา แนะนำ และดำเนินการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้น 
รวมทั้งการเจรจาไกล่เกล่ีย กรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ท่ีเกิดขึ้นในหน่วยงาน) 

6) ควบคุม กำกับ ติดตาม ประเมินผล ดำเนินการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ี
เกิดขึ้น รวมทั้งการเจรจาไกล่เกล่ีย กรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ท่ีเกิดขึ้นในหน่วยงาน 

7) ตอบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และแจ้งรายงานผลการดำเนินการดำเนินการจัดการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้น รวมท้ังการเจรจาไกล่เกล่ีย กรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ท่ีเกิดขึ้นในหน่วยงาน 
ให้แก่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
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8) ประเมินและสรุปปัญหาอุปสรรค์ จากการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมท้ัง
จัดทำแนวทางหรือมาตรการป้องกันปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อป้องไม่ให้ปัญหาดังกล่าวเกิดซ้ำ ตลอดจนมี
การนำไปเผยแพร่และถือปฏิบัติในหน่วยงาน 

9) ดำเนินการจัดทำรายงานจำนวนเรื่องร้องเรียน สถิติข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และรายงาน
สรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาสจำแนกระดับและจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 

10) ปฏิบัติการอื่นใดท่ีผู้บังคับบัญชามอบหมาย 
 
2.2 การรับและลงทะเบียน/บันทึกเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์  

2.2.1 เจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานประจำศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุข
อำเภอหนองขาหย่าง ดำเนินการรับลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ผ่านช่องทางต่าง ๆ เป็นประจำสัปดาห์ละ 1 
ครั้ง   

2.2.2 ดำเนินการวิเคราะห์และพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์คักแยกประเด็นการร้องเรียน แบ่งออกเป็น 
2 กรณี ดังนี้ 1) กรณีเรื่องร้องเรียนท่ัวไป และ 2) กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 

2.2.3 รวบรวมและจำทำรายงานเรื่องร้องเรียนและร้องทุกขเ์สนอ โดยเสนอให้สาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง 
หรือผู้ท่ีได้รับหมอบหมายให้ปฏิบัติราชการแทน เพื่อพิจารณาส่ังการ และดำเนินการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 
 
2.3 หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น  

2.3.1. การร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพิ่มเติมได้ ให้ยุติเรื่อง 
เก็บเป็นข้อมลู และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้  

2.3.2 การร้องเรียนท่ีเกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือ เป็นเรื่องร้องเรียนท่ีเจ้าหน้าท่ีผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน สามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกล่ียได้ ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล  

2.3.3 กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลท่ีมีเนื้อหาในเชิง “ข้อแนะนำ การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่องร้องเรียนท่ี
ต้องดำเนินการภายในระยะเวลาท่ีกำหนด  (กลุ่มท้าทาย) โดยให้พิจารณายุติเรื่อง และส่งเรื่องให้สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่างเพื่อเป็นข้อมูล  
 
2.4 การดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ 

2.4.1 ดำเนินการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้น รวมท้ังการเจรจาไกล่เกล่ีย กรณีพิพาท/
ข้อขัดแย้ง ท่ีเกิดขึ้นในหน่วยงาน 

2.4.2 ควบคุม กำกับ ติดตาม ประเมินผล  
2.4.3 ประเมิน ปัญหาอุปสรรค์ จากการดำเนินการจัดการเรื่องร้อง เรียน/ร้องทุกข์ พร้อมท้ังจัดทำ

แนวทางหรือมาตรการป้องกันปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องเรียน เพื่อป้องไม่ให้ปัญหาดังกล่าวเกิดซ้ำ ตลอดจนมีการ
นำไปเผยแพร่และถือปฏิบัติในหน่วยงาน 
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2.5 ระยะเวลาการดำเนินการจัดการแก้ไขปัญหาการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ มีรายละเอียดดังนี้  

2.5.1 ภายในเวลา 15 วันทำการได้แก่เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลครบถ้วน สามารถตรวจสอบ ข้อเท็จจริง
จากฐานข้อมูลของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ/โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลได้  

2.5.2 ภายในเวลา 30 วันทำการ ได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวม ข้อเท็จจริง
โดยไม่ต้องทำหลักฐานเพิ่มเติม  

2.5.3 ภายในเวลา 60 วันทำการ  ได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง 
สำหรับการนับระยะเวลา ให้เริ่มนับต้ังแต่วันท่ีปรากฏอยู่ในเขต “วันท่ีรับ” ของระบบงานบริหารเรื่องร้องเรียนของ
แต่ละหน่วยงาน 
 
2.6 หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียนตามเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน  

หน่วยงานท่ีดำเนินการเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในหน้า “บันทึกข้อมูลการรับเรื่องร้องเรียน” ของระบบงาน
บริหารเรื่องร้องเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรให้มีการจัดลำดับช้ันความสำคัญของเรื่องร้องเรียน โดยกำหนดประเภท
ของเรื่องร้องเรียนท่ีต้องดำเนินการอย่างเร่งด่วนดังนี้ 

2.6.1 เรื่องร้องเรียนท่ีมีผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้างในเรื่องของความปลอดภัยซึ่งมีผลต่อสุขภาพ 
และอาจเป็นอันตรายถึงชีวิต 

2.6.2 เรื่องร้องเรียนท่ีก่อให้เกิดความเข้าใจผิด และทำให้เกิดการความไม่ปลอดภัย 
2.6.3 เรื่องร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องท่ีเป็นนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข 
ท้ังนี้ขอให้ผู้รับเรื่อง/ผู้ดำเนินการ เสนอเรื่อง และดำเนินการให้เป็นไปตามเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไข

ปัญหาการร้องเรียนของแต่ละกลุ่มด้วย 
 
2.7 การรายงานผลการดำเนินงาน 

2.7.1 จัดทำรายงานผลการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน และร้องทุกข์ และสรุปปัญหาอุปสรรค์ จาก
การดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยเสนอให้สาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง หรือผู้ท่ีได้รับหมอบ
หมายให้ปฏิบัติราชการแทน เพื่อรับทราบผลการดำเนินงาน และพิจารณาลงนามแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือ
ผู้เกี่ยวข้องทราบต่อไป 

2.7.2 แจ้งและรายงานผลการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน และร้องทุกข์ ให้แก่ ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
หรือผู้เกี่ยวข้องรับทราบ 

2.7.3 จัดทำรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส โดยเสนอให้สาธารณสุขอำเภอหนองขา
หยา่ง หรือผู้ท่ีได้รับหมอบหมายให้ปฏิบัติราชการแทน เพื่อรับทราบ 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

10 
 
2.8 การดำเนินการเฝ้าระวังและป้องกันการเกิดเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

2.8.1 จัดทำสรุปปัญหาอุปสรรค์ จากการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
2.8.2 วิเคราะห์ความเส่ียงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นรายกรณี 
2.8.3 จัดทำแนวทางหรือมาตรการป้องกันปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นรายกรณี เพื่อป้องไม่ให้

ปัญหาดังกล่าวเกิดซ้ำ ตลอดจนมีการ นำไปเผยแพร่และถือปฏิบัติในหน่วยงาน 
2.8.4 ดำเนินการเฝ้าระวังและป้องกันการเกิดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซ้ำ 
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แผนผังแสดงขั้นตอนรายละเอียดกระบวนการระบบการจัดการขอร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง จังหวัดอุทัยธาน ี

 

ลำดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
1. 

 
 

 
  

2  
 

 

 
5 - 10 
นาที 

 

เจ้าหน้าท่ีที่ปฏิบัติงาน
ประจำศูนย์ฯ 
ลงทะเบียนรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่าน
ช่องทางต่างต่าง 

3  
 
 

 

1-2 วัน คณะกรรมการจัดการ 
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
ฯ 
 

4.  
 
 
 
 

1-2 วัน สาธารณสุขอำเภอ
หนองขาหย่าง 

 

5.  
 
 
 

15วัน/ 
30วัน/ 
60วัน  

หรือจนยุติ 

คณะกรรมการจัดการ 
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
ฯ 
 
 

6.  1-2 วัน คณะกรรมการจัดการ 
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
ฯ 

7.  
 
 
 
 

 

1-3 วัน คณะกรรมการจัดการ 
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
ฯ 

 

หมายเหตุ เวลาเปิดทำการ ทุกวันจันทร์–วันศุกร์ ในเวลาราชการ 08.30 น. -16.30 น. (ยกเว้นวันหยุดราชการ/วันหยุดนักขัต
ฤกษ์)  เวลาปิดทำการ  วันเสาร์-วันอาทิตย์  และ วันหยุดราชการ หรือวันหยุดนักขัตฤกษ์ 

 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนและร้องทุกข์  
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง 

ช่องทางการรับ
เรื่องร้องเรียน /
ร้องทุกข์ 

คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ฯ 
1. รับเรื่อง และลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
2. พิจารณา วิเคราะห์ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และจัดทำรายงาน
เสนอผู้บริหารหน่วยงาน 

สาธารณสุขอำเภอหนอง
ขาหย่าง 

พิจารณาลงนาม & สั่งการ 

ตอบรับเรื่อง
ร้องเรียน /
ร้องทุกข์ 

คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ฯ 
- ดำเนินการควบคุม กำกับ ติดตาม 
ประเมินผล และดำเนินการจัดการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกิดข้ึน 

คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ฯ 
- รายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่
เกิดข้ึน และรายงานเสนอต่อผู้บริหาร 

สาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง 

นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี 

แจ้งผลการ
ดำเนินงาน 
ให้แก่ผู้
ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานที่
เก่ียวข้องดำเนินการ
จัดการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ที่เกิดข้ึน 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

แบบคำร้องเรียน 1 
แบบคำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ (ด้วยตนเอง) 

ศูนย์จัดการเรื่องรอ้งเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง 

เขียนท่ี……………………………………………………….. 

วันท่ี……….เดือน……..…….…………พ.ศ. ………….. 

เรื่อง……………………………………………………………………………. 

เรียน…………………………………………………………………………… 

ข้าพเจ้า ……………………………………………….อายุ ……….…ปี อยู่บ้านเลขท่ี………..…….….หมู่ท่ี………..…... 
ตำบล………………………………….อำเภอ…………………………….จังหวัด…………………….…………….โทรศัพท์…………….……….. 
อาชีพ………………………………….ตำแหน่ง…………………………….………ถือบัตร....................................…………………….…….
เลขท่ี………………………..............................ออกโดย……………………………………….วันออกบัตร…………………………..……….วัน
หมดอายุ………………………………………. 

มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรณีได้รับความเดือนร้อนเนื่องจาก………………….……………….... 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ท้ังนี้ เพื่อให้หน่วยงานพิจารณาดำเนินการช่วยเหลือ หรือแก้ไขปัญหา ดังนี้ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ (ถ้ามี)  ได้แก่ 
1)…………………………………………………………………………………………………………..…… จำนวน…………………ชุด 
2)……………………………………………………………………………………………………………… จำนวน…………………ชุด 
3)………………………………………………………………………………………………………….…… จำนวน…………………ชุด  

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงช่ือ)……………………………………………….. 
(……………………………………………) 

       ผู้ร้องเรียน 
 

(ลงช่ือ)……………………………………………..……ผู้รับคำร้อง 
(……………………………………………) 

ตำแหน่ง…………………………………………………. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

แบบคำร้องเรียน 2 
แบบคำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ (โทรศัพท์) 

ศูนย์จัดการเรื่องรอ้งเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง 

เขียนท่ี……………………………………………………….. 

วันท่ี……….เดือน……..…….…………พ.ศ. ………….. 

เรื่อง……………………………………………………………………………. 

เรียน…………………………………………………………………………… 

ข้าพเจ้า ……………………………………………….อายุ ……….…ปี อยู่บ้านเลขท่ี………..…….….หมู่ท่ี………..…... 
ตำบล………………………………….อำเภอ…………………………….จังหวัด…………………….…………….โทรศัพท์…………….……….. 
อาชีพ………………………………….ตำแหน่ง…………………………….………ถือบัตร....................................…………………….…….
เลขท่ี………………………..............................ออกโดย……………………………………….วันออกบัตร…………………………..……….วัน
หมดอายุ………………………………………. 

มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรณีได้รับความเดือนร้อนเนื่องจาก………………….……………….... 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ท้ังนี้ เพื่อให้หน่วยงานพิจารณาดำเนินการช่วยเหลือ หรือแก้ไขปัญหา ดังนี้ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ (ถ้ามี)  ได้แก่ 
1)…………………………………………………………………………………………………………..…… จำนวน…………………ชุด 
2)……………………………………………………………………………………………………………… จำนวน…………………ชุด 
3)………………………………………………………………………………………………………….…… จำนวน…………………ชุด 

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงช่ือ)…………………………………………………..เจ้าหน้าท่ีผู้รับคำร้อง 

(……….………………………….………………) 

ตำแหน่ง……………………………..………………………………. 

วันท่ี…………..เดือน…………………………….พ.ศ. ……………. 

เวลา……………………………….……………………………………… 

 

 

 

 

 



 

 

  

 

 

แบบข้อร้องเรียน 3 
 

 
ท่ี อน 0332/              สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง 
               ถนนอุทัย-หนองฉาง อำเภอหนองขาหย่าง 

        จังหวัดอุทัยธานี 61130 

      (วัน  เดือน  ปี) 

เรื่อง  ตอบรับการับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน กรณี............................................................................................. 

เรียน  ........................................................................... 

อ้างถึง  หนังสือร้องเรียน.............................................. 

ตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่านศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง เรื่อง........................................................................... 
โดยทาง (   ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ (   ) ด้วยตัวเอง (   ) ทางโทรศัพท์ (   ) อื่น ๆ ............................. 
ลงวันท่ี......................................................เกี่ยวกับเรื่อง.......................................................................................... 
.....................................................................นั้น 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จากท่านไว้
แล้ว ตามทะเบียนรับ เรื่อง เลขรับท่ี..............................ลงวันท่ี........................................และ............................. 
..........................................................ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 

(   ) เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอำนาจหน้าท่ีของ..................................................และได้มอบหมายให้ 
......................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและดำเนินการ 

(   ) เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอำนาจหน้าท่ีของ..................................................และได้มอบหมายให้ 
......................................................ซึ่งเป็นหน่วยงานท่ีมีอำนาจหน้าท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปแล้ว ท้ังนี้ท่านสามารถ
ติดต่อประสาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 

(   ) เป็นเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้วตามกฎหมาย
...........................................................................จึงขอใหท่้านดำเนินการตามข้ันตอนและวิธีการท่ีกฎหมายนั้นบัญญัติ
ไว้ 

จึงเรียนมาเพื่อทราบ 

ขอแสดงความนับถือ 
 

(.........................................) 
สาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง 

 
 
 
 
 
 

-ตัวอย่าง- 
แบบแจ้งตอบรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

งานนิติการ 
โทร. 0 5659 7057 
โทรสาร 0 5659 7057 



 
 
 
 
 
 
 
 

แบบข้อร้องเรียน 4 
 
 

ท่ี อน 0332/              สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง 
               ถนนอุทัย-หนองฉาง อำเภอหนองขาหย่าง 

        จังหวัดอุทัยธานี 61130 

      (วัน  เดือน  ปี) 

เรื่อง  แจ้งผลการดำเนินการข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน กรณี………………………………………………………………………….. 

เรียน  ............................................................................ 

อ้างถึง  .......................................................................... (ถ้ามี) 

ส่ิงท่ีส่งมาด้วย  .............................................................. (ถ้ามี) 

ตามท่ี.................(ศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบฯ) ได้
แจ้งตอบรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง ได้รับแจ้งผลการดำเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงาน
ท่ี เกี่ ย ว ข้ อ ง ต าม ป ร ะ เด็ น ท่ี ท่ า น ไ ด้ ร้ อ ง ทุ ก ข์ / ร้ อ ง เรี ย น แ ล้ ว  ป ร า ก ฏ ข้ อ เ ท็ จ จ ริ ง โด ย ส รุ ป ว่ า
......................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................ดังมี
รายละเอียดปรากฏตามส่ิงท่ีส่งมาพร้อมนี้ 

ท้ังนี้ หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยามหลักฐานประกอบด้วย 

จึงเรียนมาเพื่อทราบ 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

(.........................................) 
สาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง 

 
 
 
งานนิติการ 
โทร. 0 5659 7057 
โทรสาร 0 5659 7057 
 
 
 

-ตัวอย่าง- 
แบบแจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 



 
 
 
                      ช่องทางการรับฟังความคิดเห็น ที่บุคคลภายนอกสามารถแสดงความคิดเห็นต่อการดำเนินงานตามหน้าที่และ
อำนาจตามภารกิจของหน่วยงาน ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง จังหวัดอุทัยธานี 
                      เว็บไซต์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง http://nongkhayanghealth.com 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                
 
 
 
 
 
 
                        

                     https://docs.google.com/forms/d/1-Xt9DWFNLJ3trrNxOoS4ewItJMPEW2GXL7-_pik948Q/edit 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScCNBq5lDd_QklDoegsbDq-W8eHIbQM-tvIec5jt2cBsHAV4w/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScCNBq5lDd_QklDoegsbDq-W8eHIbQM-tvIec5jt2cBsHAV4w/viewform

	 ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับการแก้ไขเป็นที่ยุติ ตลอดจนการพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ผู้ร้องทุกข์ได้ยื่น หรือส่งต่อเจ้าหน้าที่ รวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉ...
	 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียน หรือผู้ได้รับความเดือดร้อนและต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็นหรือให้ข้อมูลตลอดจนผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียในเรื่องร้องเรียนทั่วไป หรือเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง
	 ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มาติดต่อ ผ่านช่องทางต่างๆ ซึ่งเป็นผู้ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ หรือส่วนราชการ หรือจำเป็นต้องใ...
	 การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การร้องต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป หรือผู้มีอำนาจหน้าที่พิจารณา วินิจฉัย เรื่องราวร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จาการกระทำของผู้บังคับบัญชาเพื่อให้ผู้บังคับบัญชาได้ทบทวนการปฏิบัติและแก้ไขส่ว...
	3
	 คำร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซึ่งได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง หรือ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลในสังกัด ที่ได้ยื่น หรือส่งถึงเจ้า...
	 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ความเดือดร้อน หรือความเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆของเจ้าหน้าที่ของรัฐ รวมถึงลูกจ้าง หรือพนักงานของรัฐ ที่ปฏิบัติงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง หรือโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลในสังกัด แบ่งออ...
	(1) กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป
	(2) กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง
	 ข้อเสนอแนะ หมายถึง คำร้องเพื่อแจ้งให้ทราบ หรือแนะนำ เพื่อการปรับปรุงระบบการบริการ สิ่งแวดล้อม และอื่นๆ ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง หรือโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลในสังกัด
	 ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ช่องทางที่สามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วยตู้รับเรื่องร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ งานประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงสาธารณสุขอำเภอ ร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ Line หรือช่องทา...
	 หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง จังหวัดอุทัยธานี โดยมีหน้าที่ในการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากรในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง
	 หน่วยงานดำเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง กลุ่มงาน หรือคณะกรรมการที่มีหน้าที่ในการดำเนินการจัดการแก้ไขเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน หรือร้องทุกข์
	 การดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การจัดการในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น  คำชมเชย การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล ตั้งแต่ต้นจนถึงการแก้ไข หรือได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ
	 การเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น  หมายถึง การที่ทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงาน เจรจาไกล่เกลี่ยเฉพาะหน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ที่มีแนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือร้องเรียน
	 คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และการเจรจาไกล่เกลี่ยกรณีพิพาท ข้อขัดแย้ง ที่เกิดขึ้นในหน่วยงาน หมายถึง บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน
	 ระดับความรุนแรง  แบ่งเป็น 4 ระดับ รายละเอียดดังนี้
	4
	1.4 สถานที่ตั้งและเวลาทำการ
	ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง ตั้งอยู่ ณ กลุ่มงานบริหาร สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง หมู่ที่ 2 ตำบลหนองขาหย่าง อำเภอหนองขาหย่าง จังหวัดอุทัยธานี 61130 โทรศัพท์ 0 5659 7057 โทรสาร 0 5659 7057
	เวลาทำการศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนอง ขาหย่าง เวลาเปิดทำการทุกวันจันทร์ – วันศุกร์ ในเวลาราชการ 08.30 น. - 16.30 น. (ยกเว้นวันหยุดราชการ/วันหยุดนักขัตฤกษ์) เวลาปิดทำการวันเสาร์ - วันอาทิตย์และวันหยุดราชการ หร...
	5
	1.5 หน้าที่ความรับผิดชอบ
	เป็นศูนย์กลางในการรับแจ้งเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะต่างๆ
	1.6 ขอบเขตช่องทางร้องเรียน/ร้องทุกข์
	ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานดำเนินงานตามกระบวนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง สำหรับเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง  สามารถรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุ...
	1) ร้องเรียนผ่านทางไปรษณีย์
	(1) หนังสือร้องเรียน (ลงชื่อผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์)
	(2) บัตรสนเทห์ (ไม่ลงชื่อผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์)
	2) ร้องเรียนผ่าน เว็บไซต์ หรือ สายด่วน 1111 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์สำนักนายกรัฐมนตรี
	3) ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์กระทรวงสาธารณสุข http://ict.moph.go.th./complain/index.php
	4) ร้องเรียนผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์กระทรวงสาธารณสุข  E-mail : Complain@health.moph.go.th
	5) ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์/ โทรสาร ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์กระทรวงสาธารณสุข หมายเลขโทรศัพท์ 0 2590 2877
	6) ร้องเรียนผ่านศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดอุทัยธานี หรือศูนย์ดำรงธรรมอำเภอหนองขาหย่าง
	7) ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์/โทรสาร ศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอุทัยธานี หมายเลขโทรศัพท์ 0 5651 1565
	8) การเดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง
	9) ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์/โทรสาร ศูนย์รับแจ้งและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์  สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง หมายเลขโทรศัพท์ 0 5659 7057
	10)  ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง
	http://nongkhayanghealth.com
	11)  ร้องเรียนผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง
	nongkhayang.pho@gmail.com
	12)  สื่อสารมวลชน เช่น หนังสื่อพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เป็นต้น
	6
	1.7 บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบดำเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  มีรายละเอียดดังนี้
	1) แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และการเจรจาไกล่เกลี่ยกรณีพิพาท ข้อขัดแย้ง ที่เกิดขึ้นในหน่วยงาน ปฏิบัติหน้าที่ประจำศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอหนองขาหย่าง โดยมีหน้าที่
	(1) กำหนดนโยบาย หรือแนวทาง/มาตรการในการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือการเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยสันติวิธี
	(4) ประสานงานแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อดำเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเบื้องต้น และพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกิดขึ้น
	(5) ให้คำปรึกษา แนะนำ และดำเนินการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกิดขึ้น รวมทั้งการเจรจาไกล่เกลี่ย กรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ที่เกิดขึ้นในหน่วยงาน)
	(6) ควบคุม กำกับ ติดตาม ประเมินผล ดำเนินการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกิดขึ้น รวมทั้งการเจรจาไกล่เกลี่ย กรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ที่เกิดขึ้นในหน่วยงาน
	(7) ตอบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และแจ้งรายงานผลการดำเนินการดำเนินการจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกิดขึ้น รวมทั้งการเจรจาไกล่เกลี่ย กรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ที่เกิดขึ้นในหน่วยงาน ให้แก่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ
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