
ทราบ/อนุญาต 
         

 
(นายชยุต หิรัญรักษ์) 

  ผอ. รพ.สต. (นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ) 
    รักษาราชการแทน สาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก 

   บันทึกข้อความ 
 

ส่วนราชการ  ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก  จังหวัดกาฬสินธุ์ โทร ๐ ๔๓๘๘ ๙๐๓๖                                         

ที ่กส ๐๙๓๓/683 วันที ่  20  ธันวาคม  ๒๕๖๕              
เรื่อง  ขออนุญาตเผยแพร่คู่มือการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (Complaint Management   
        Standard Operation Procedure) เรื่องการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และเรื่องการ 
        ทุจริตและประพฤติมิชอบ ปีงบประมาณ 2566 ผ่านเว็บไซตข์องหน่วยงาน 
 

เรียน   สาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก  
 

๑. ความเป็นมา 
           ตามที่กระทรวงสาธารณสุข โดยศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต ได้ก าหนดเกณฑ์การ
ประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน ในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
ราชการบริหารส่วนภูมิภาค (MOPH Integrity and Transparency Assessment : MOPH ITA) บรรจุภายใต้
ยุทธศาสตร์ชาติระยะ 20 ปี (ด้านสาธารณสุข) ยุทธศาสตร์ที่ 4 บริหารเป็นเลิศด้วยธรรมาภิบาล (Governance 
Excellence) แผนงานที่ 11 การพัฒนาระบบ ธรรมาภิบาลและองค์กรคุณภาพ โครงการที่ 32 โครงการ
ประเมินคุณธรรมและความโปร่งใส ก าหนดเป็นตัวชี้วัด ตัวชี้วัดที่ 53 ร้อยละของหน่วยงานในสังกัดส านักงาน 
(ร้อยละ ๙๒) 

 

๒. ข้อเท็จจริง 
         ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก จังหวัดกาฬสินธุ์  ขออนุญาตเผยแพร่คู่มือการบริหาร
จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (Complaint Management Standard Operation Procedure) เรื่องการ
ปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่  และเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ ปีงบประมาณ 2566 ผ่าน
เว็บไซต์หน่วยงานผ่านลิ้งค ์http://huaimekmoph.go.th/ เพ่ือให้เป็นไปตามกระบวนการประเมินคุณธรรมและ
ความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ  ดัชนีความโปร่งใส ตัวชี้วัด ที่ 1 การเปิดเผยข้อมูล ( MOIT 
2 หน่วยงานมีการเปิดเผยข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน) ซึ่งเป็นการยกระดับของหน่วยงานในด้านคุณธรรมและความ
โปร่งใสในการด าเนินงานได้อย่างเหมาะสม รายละเอียดตามเอกสารที่แนบเรียนมาพร้อมนี้ 
 

๓. ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
       ค าสั่งกระทรวงสาธารณสุขที่ ๘๙๗/๒๕๕๙ ลงวันที่ ๑๙ พฤษภาคม ๒๕๕๙ เรื่องมอบหมายให้
ข้าราชการเป็นผู้บังคับบัญชา 
   

  ๔. ข้อเสนอเพ่ือโปรดพิจารณา  
   จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาลงนาม และอนุญาตให้เผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะต่อไป 
 
 
 

                                                         (นางสาวจินตนา  ศรีมูลมาตร) 
                             เจ้าพนักงานสาธารณสุขช านาญงาน  
 
 

 

http://huaimekmoph.go.th/


 
 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็ปไซต์ของหน่วยงาน  
ในราชการบริหารส่วนการส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ตามประกาศกระทรวงสาธารณสุข 
เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็ปไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. 2561 

ส าหรับหน่วยงานในราชการบริหารส่วนการส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 

 

แบบฟอร์มทางการเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็ปไซต์ของหน่วยงาน ในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 

 
ชื่อหน่วยงาน : ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก 
วัน/เดือน/ปี :  วันที่  20  เดอืน ธันวาคม พ.ศ.๒๕๖5 
หัวข้อ  ขออนุญาตเผยแพร่คู่มือการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (Complaint Management Standard 
Operation Procedure) เรื่องการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และเรื่องการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ ปีงบประมาณ 2566 

(โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) : ตามเอกสารที่แนบ 
ประกอบด้วย  
                  -  คู่มือการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (Complaint Management Standard 
Operation Procedure) เรื่องการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และเรื่องการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ ปีงบประมาณ 2565 
Link ภายนอก : .................................................................................................................................... .................. 
หมายเหตุ :   ..................................................................................................... ........ ......................................... 
............................................................................................................................................... .................. .................. 

ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล 
 

นาย 
(นางสาวจินตนา  ศรีมูลมาตร) 

ต าแหน่ง เจ้าพนักงานสาธารณสุขช านาญงาน 
วันที่  20 ธันวาคม 2565 

ผู้อนุมัติรับรอง 
 
 
 

ต าแหน่ง ผอ.รพ.สต. (นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ) 
รักษาราชการแทน สาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก 

    วันที่  20 ธันวาคม 2565 

 
ผู้รับผิดชอบการน าข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 

 
 

(นางสาวจินตนา  ศรีมูลมาตร) 
ต าแหน่ง เจ้าพนักงานสาธารณสุขช านาญงาน 

วันที่ 20 ธันวาคม 2565 
 

 



 

 
 
 
 
 

 

การบรหิารจดัการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
(Complaint Management 

Standard Operation Procedure) 
 

เรื่องการปฏิบัติงานหรือการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที่ 
และ 

เรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

 
 

หน่วยงาน 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก 

ประจ าปี  ๒๕๖6 



 

ค าน า 
 

     คู่มือการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (Complaint Management Standard Operation 
Procedure) เรื่องการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่  และเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ปีงบประมาณ 2566 ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก   จัดท าขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการ
ปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสมเด็จ   ทั้งใน
เรื่องการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และเรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตอบสนองนโยบายของรัฐ 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 ได้ ก าหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิด
ความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ
สม่ าเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความต้องการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ส าธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก 
ธันวาคม 2565 

 



 

 

สารบัญ 
เรื่อง                    หน้า 
หลักการและเหตุผล            ๑ 
ข้อมูลทั่วไป              ๑ 
ช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน                     3 
ประเภทของการจัดการกระบวนการ           4 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน            5 
กรอบแนวทางการจัดการข้อร้องเรียน           6 
แบบฟอร์ม              7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และ เรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

หลักการและเหตุผล 

      พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติ
ราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิด
ความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการ
ให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจาเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอานวยความ
สะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ส าธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก 

      เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบาบัดทุกข์ บ ารุง
สุข ตลอดจนดาเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และประสบผลส าเร็จอย่าง
เป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่        
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล หรือ
ส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับ
ผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

ข้อมูลทั่วไป 

สถานที่ตั้ง 
   ตั้งอยู่ ณ หมู่ที่ 15  ต าบลห้วยเม็ก  อ าเภอห้วยเม็ก จังหวัดกาฬสินธุ์  46170 โทรศัพท์ 043-889036  
   อีเมล์ pcu_4608@hotmail.com 
   Web : http://www.huaimekmoph.go.th/index.php 
 
หน้าที่ความรับผิดชอบ 
    เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คาปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการ

และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 

mailto:pcu_4608@hotmail.com


 

วัตถุประสงค์ 

         ๑. เพ่ือให้ความคิดเห็น/ค าร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองที่เหมาะสมและน าไปสู่การปรับปรุง 
ระบบงานให้ดีขึ้น 

      2. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็วและเหมาะสม 
      3. เพ่ือเป็นแนวทางขั้นต้นในการเจรจาต่อรองไกล่เกลี่ย เพ่ือป้องกันการฟ้องร้อง 

                 4. เพ่ือสร้างความตระหนักให้แก่หน่วยงานและเจ้าหน้าที่ได้ใส่ใจและทบทวนข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นซ้ า ๆ 
      5. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติตาม 

  ขั้นตอน 
      6. การปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการ 

จัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
            7. เพ่ือให้บุคคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการใช้เป็น
แนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการ ร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการ
และวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
 
         ขอบเขต 
       รวบรวมข้อมูลจากจดหมาย แบบบันทึกข้อร้องเรียน  กระทู้  หรือ แบบรายงานข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ น ามาสู่การ
วิเคราะห์ข้อมูล น าส่งให้ผู้เกี่ยวข้องด าเนินการตอบสนอง/แก้ไขข้อร้องเรียน และน าเข้าสู่การทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์  
  

 ค าจ ากัดความ 
 
      “ผู้รับบริการ”  หมายถึง ประชาชนทั่วไป และผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชน 

ทั่วไป 
     “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการดาเนิน

การของส่วนราชการ เช่นประชาชนในเขตอ าเภอห้วยเม็ก 
     “การจัดการข้อร้องเรียน”หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์/

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คาชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
    “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข”์ หมายถึง ค าร้องเรียนจากผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายใน  

หน่วยงาน  ที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง   ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบ 
แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการด าเนินการ ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ โดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

 
      



 

    “เรื่องร้องเรียนทั่วไป” หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ความไม่เป็นธรรมในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง  รวมถึงผู้ใช้บริการหรือ
ผู้มีส่วนได้เสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่นและส่งต่อมายังหน่วยงาน ผู้เข้ารับการประเมินด าเนินการ ทั้งนี้ เรื่องร้องเรียน
ทั่วไปต้องเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีการด าเนินการตามคู่มือปฏิบัติการฯ เสร็จสิ้นภายในห้วงปีงบประมาณ หรืออาจจะเป็นเรื่อง
ร้องเรียนทั่วไปของปีงบประมาณท่ีผ่านมา แต่ยังมีการด าเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณต่อมา  
     “เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของหน่วยงาน   โดยมีผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน รวมถึง
มีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานอื่น และได้ส่งต่อมายังหน่วยงานผู้เข้ารับการประเมิน
ด าเนินการ ทั้งนี้ เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ต้องเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีการด าเนินการตามคู่มือ
ปฏิบัติการฯ เสร็จสิ้นภายในห้วงปีงบประมาณ หรืออาจจะเป็นเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
ปีงบประมาณท่ีผ่านมา แต่ยังมีการด าเนินการต่อในห้วงปีงบประมาณต่อมา 

   “ข้อเสนอแนะ” หมายถึง ค าร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบ หรือแนะน า เพ่ือการปรับปรุงระบบการบริการ สิ่งแวดล้อม และ
อ่ืนๆ ของหน่วยงาน  

   “ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ตลอดจนผู้มาติดต่อ ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/ การ
ชมเชย/การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 

 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อ
ด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บเพจ/Facebook เป็นต้น 

ประกอบด้วยตู้รับเรื่องร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ งานประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้อ านวยการ ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ Line หรือช่องทางอ่ืนๆ เช่น ผ่านสื่อ  

    “การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง การจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การ
สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน ได้แก่  

1.การแต่งตั้ง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน  
2.การรับข้อร้องเรียน  
3.การพิจารณาจ าแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน  
4.การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ  
5.การจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส  
6. การก าหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
7. การน ามาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ  
 
 

 



 

     “การเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น” หมายถึง การที่ทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงาน เจรจา ไกล่เกลี่ยเฉพาะ
หน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ท่ีมีแนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือร้องเรียน  

    “คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน” หมายถึง บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้รับผิดชอบการ
จัดการข้อร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน 

ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
  เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วนัศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
หน้าที่ของ “ศูนย์รับข้อร้องเรียน” 
“ศูนย์รับข้อร้องเรียน” ท าหน้าที่จัดการข้อร้องเรียน เกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ในสังกัด

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็กท่ีมาจากช่องทางการรับข้อร้องเรียนต่าง ๆ โดยให้มีเจ้าหน้าที่เป็นเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับ
ข้อร้องเรียน  

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบประจ าศูนย์รับข้อร้องเรียน 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก ได้มอบหมายให้ นายชยุต  หิรัญรักษ์  ต าแหน่งผู้ช่วยสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก 

เป็นผู้รับข้อร้องเรียน มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ลงทะเบียนรับเรื่อง แยกเรื่องและส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้
คณะกรรมการประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ พิจารณาสั่งการต่อไป 
 
ช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน 

กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือ
ให้บริการของเจ้าหนา้ที่ส านักงาน สามารถแจ้งผ่านช่องทางตา่ง ๆ ดังนี้  

 (๑) ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค า
ชมเชยได้ที่เจ้าหนา้ที่ประจ าศูนย์รับข้อร้องเรียน  

 (๒) จดหมาย โดยจ่าหน้าซองถึง “ศูนย์รับข้อร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก เลขที่   หมู่ ๑๕ ต าบล
ห้วยเม็ก อ าเภอห้วยเม็ก จังหวัดกาฬสินธุ์ ๔๖๗๑๐ 

 (๓) ทางโทรศัพท์ ได้แก่ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก หมายเลข ๐๔๓ ๘๘๙ ๐๓๖  
 (๔) ทางอีเมลส านักงาน ที่ pcu_4608@hotmail.com  
 (๕) ตู้รับฟังความคิดเห็นของส านักงาน  
 (๖) ช่องทางอ่ืน ๆ ที่สามารถสื่อสารได้ 
กรณีเป็นการร้องเรียนผ่านทางสื่อมวลชน (สิ่งพิมพ์ วิทยุกระจายเสียง และวิทยุโทรทัศน์) ศูนย์รับข้อร้องเรียนสามารถ

บันทึกข้อร้องเรียนในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียนพร้อมพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องเสนอประธานศูนย์หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย
พิจารณาตามที่เห็นสมควร 
 
ประเภทของการจัดการกระบวนการ  

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  แบ่งออกเป็น ๒ ประเภท  
     (๑) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนเกี่ยวกับ การปฏิบัติงานหรือการให้บริการ 
     (๒) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง  



 

ระดับความรุนแรง แบ่งเป็น 4 ระดับ  
 

ระดับ นิยาม ตัวอย่างเหตุการณ์ เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน 
แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / 
ให้ข้อคิดเห็น /ชมเชย ในการ
ให้บริการ  

การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการและสถานที่  

ไม่เกิน 5 
วันทาการ 

สสอ.ห้วยเม็ก 

2 ข้อร้องเรียน
เรื่องเล็ก 

ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
แต่มีการพูดคุย และสามารถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงานเดียว  

-การร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรม
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงาน  
-การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการ 

ไม่เกิน 15 
วันทาการ 

สสอ.ห้วยเม็ก 

3 ข้อร้องเรียน
เรื่องใหญ่ 

-ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน มี
การโต้แย้งเกิดขึ้น ไม่สามารถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัย
ทีมไกล่เกลี่ย และอ านาจ
คณะกรรมการบริหารในการแก้ไข  
-เรื่องท่ีสร้างความเสื่อมเสียต่อ
ชื่อเสียงของ สสอ. 

-การร้องเรียนเกี่ยวกับความผิด
วินัยร้ายแรงของเจ้าหน้าที่  
-การร้องเรียนความไม่โปร่งใสของ
การจัดซื้อจัดจ้าง 
-การร้องเรียนผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ ได้แก่ เฟสบุ๊ค อีเมล์ 
เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ เป็นต้น  

ไม่เกิน 30 
วันทาการ 

-ทีมไกล่เกลี่ย  
-
คณะกรรมการ
บริหาร สสอ. 

4 การฟ้องร้อง  ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
และร้องเรียนต่อสื่อมวลชน หรือ
ผู้บังคับบัญชาระดับจังหวัด หรือมี
การฟ้องร้องเกิดขึ้น 

-การเรียกร้องให้หน่วยงานชดเชย
ค่าเสียหายจาการให้บริการที่
ผิดพลาด (ม.41) 

ไม่เกิน 60 
วันทาการ 

-ทีมไกล่เกลี่ย  
คณะกรรมการ
บริหาร รพ.  
-สสอ. 
ระดับสูงขึ้นไป 
เช่น สสจ.  

 
 
 
 
 
 



 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ดังนี้  
 (๑) เมื่อได้รับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ หากข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท าเป็นหนังสือให้จัดให้มีการบันทึกข้อร้องเรียน

ดังกล่าวลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน  
 (๒) ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน สรุปข้อเท็จจริงเรื่องที่ร้องเรียน และเสนอข้อร้องเรียนนั้นไปยังคณะกรรมการศูนย์โดยไม่

ชักช้ า ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน หากไม่สามารถด าเนินการภายใน
ระยะเวลาดังกล่าวให้ชี้แจงเหตุผล ประกอบด้วย  

(๓) ประธานศูนย์หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ ภายใน ๒ วันทาการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียนจาก
ศูนย์รับข้อร้องเรียน  

ทั้งนี้ให้คณะกรรมการหรือคณะท างานเพ่ือด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการให้บริการ 
รวมถึงการตรวจสอบข้อเท็จจริงในเรื่องที่ร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ได้การสั่งการ  

ในกรณีที่คณะกรรมการหรือคณะท างานไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนดดังกล่าวได้ ให้
ขอขยายระยะเวลาต่อประธานศูนย์หรือผู้สั่งแต่งตั้งเพ่ือพิจารณาสั่งการ พร้อมชี้แจงข้อเท็จจริงและเหตุผลประกอบด้วย  

(๔) เมื่อได้ด าเนินการแล้วเสร็จ ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนแจ้งให้ ผู้ร้องเรียนทราบเบื้องต้นถึงการได้รับเรื่อง แนวทางการ
จัดการ และระยะเวลาที่คาดว่าจะด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนแล้วเสร็จ รวมถึงชื่อผู้ประสานงานพร้อมหมายเลขโทรศัพท์
ด้วย ทั้งนี ้ให้ด าเนินการภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ประธานหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ  

(๕) เมื่อได้ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการตรวจสอบข้อเท็จจริงใน
ประเด็นที่มีการร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนแจ้งให้ผู้ร้องเรียนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป ซึ่ง
จะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ประธานหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 
 
 
การเก็บรักษาความลับเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก หากเป็นข้อมูลข่าวสารที่อาจจะก่อให้เกิด
ความเสียหายแก่บุคคลหนึ่งบุคคลใด จะมีการก าหนดให้เป็นชั้นความลับ ตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทาง
ราชการอยา่งเคร่งครัด 

 
ระบบการจัดการ การติดตามและประเมินผล 

ในกรณีส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก ได้รับข้อร้องเรียนที่ได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่
ตามช่องทางต่างๆ ต้องรีบส่งเรื่องดังกล่าวไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนทันที เพ่ือด าเนินการตามขั้นตอน ส าหรับการติดตามและ
ประเมินผล ได้ก าหนดให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ รวบรวมและรายงานข้อร้องเรียน ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ จ านวน ๒ 
รอบ คือ รอบ ๖ เดือน และรอบ ๑๒ เดือน 
 
 
 
 
 



 

 
กรอบแนวทางการจัดการข้อร้องเรียน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ร้องเรียน 
ยื่นข้อร้องเรียน 

ช่องทางรับข้อร้องเรียน 
๑. ติดต่อด้วยตนเอง 
๒. จดหมาย 
๓. ทางตู้รับความคิดเห็น  
๔. โทรศัพท์  
๕. โทรสาร  
๖. จดหมายอิเล็กทรอนิคส์  
๗. วิธีการอ่ืนๆ ที่สามารถสื่อสารได้ 
 

ศูนย์รับข้อร้องเรียน (กองกลาง) 
รับและบันทึกข้อร้องเรียน 

(ภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่ได้รับเรื่อง) 

สรุปข้อเท็จจริงและเสนอ 
ไปยังประธานศูนย์หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย 
(ภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่ได้รับเรื่อง) 

ประธานศูนย์หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย 
พิจารณาสั่งการ 

(ภายใน ๒ วันท าการ นับตั้งแต่ได้รับเรื่อง) 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
การด าเนินการเบื้องต้นและระยะเวลาด าเนินการแล้วเสร็จ 

(ภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่ได้รับมอบหมาย) 

แต่งตั้งคณะกรรมการ 
จัดการข้อร้องเรียนรวมถึงการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

(ภายใน ๑๕ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่มีค าสั่ง หรือภายในเวลาที่
ค าสั่งหรือกฎหมายก าหนด แล้วแต่กรณี) 

แจ้งผลด าเนินการ 
แก่ผู้ร้องเรียนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

(ภายใน ๑ วันท าการ นับตั้งแต่ได้ด าเนินการแล้วเสร็จ) 



 

 
แบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน 

ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอห้วยเม็ก 
.................................................................................. 

 
เลขที่รับ______________ 
วันที่______________________  
ชื่อ-สกุล ผู้รับบริการ_______________________________________________________________  
เลขบัตรประจ าตัวประชาชน - - - -  
ที่อยู่ตามบัตรประจ าตัวประชาชน บ้านเลขท่ี_____________หมู่ที_่_____ตรอก/ซอย______________  
ถนน_______________________แขวง/ต าบล_________________เขต/อ าเภอ_________________  
จังหวัด_____________________รหัสไปรษณีย์________________โทรศัพท์___________________  
โทรศัพท์เคลื่อนที่________________________โทรสาร___________________________________  
e-mail address_______________________________  
สถานที่ติดต่อ/ให้แจ้งผล ที่อยู่ตามบัตรประจ าตัวประชาชน หรือ  

บา้นเลขท่ี___________หมู่ที่______ตรอก/ซอย______________  
ถนน_______________________แขวง/ต าบล_________________เขต/อ าเภอ_________________  
จังหวัด_____________________รหัสไปรษณีย์________________โทรศัพท์___________________  
โทรศัพท์เคลื่อนที่________________________โทรสาร___________________________________  
e-mail address_______________________________  
รายละเอียดเป็น ข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ โดยสรุปดังนี้  
___________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________  
ค าขอที่ต้องการให้ด าเนินการ  
___________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________ 
  

ลงชื่อ____________________________ผู้ร้องเรียน 
  (____________________________) 

 
 
 
 
ผู้รับเรื่อง_____________________________ 


