
 

คู่มือการปฏิบัติงาน           
รับเรื่องร้องเรียน 

ร้องทุกข์ 
 

 

 

 

ส่วนรบัเรื่องรอ้งเรียน ร้องทุกข์ 

ส านกังานสาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี 



ค าน า 
 

ด้วยรัฐบาลมีเจตนารมณ์ที่จะเสริมสร้างสังคมอยู่เย็นเป็นสุขร่วมกัน เพ่ือน าไปสู่เสถียรภาพและ
ประโยชน์สุข โดยใช้หลักธรรมาภิบาลที่ส่งเสริมให้ภาคประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเปิด
โอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ การแจ้งเบาะแส การกระท าผิดกฎหมาย และเสนอ
ข้อคิดเห็น ค าติชม ได้โดยสะดวก รวดเร็วและปลอดภัย โดยภาครัฐมีหน้าที่ต้องด าเนินการช่วยเหลือประช าชน      
ผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยความเสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม 

  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ของ ส่วนรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดปทุมธานีฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของ
ส่วนรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี ทั้งนี้ ในการจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์
จนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
จ าเป็นจะต้องมีข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 
           ส่วนรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
                                                             ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี 

                                  เดือน ธันวาคม 2563 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 

เร่ือง หน้า 
 
หลักการและเหตุผล ๑ 

การจัดตั้งส่วนรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ๑ 

สถานที่ตั้ง ๑ 

หน้าที่ความรับผิดชอบ ๑ 

วัตถุประสงค์ ๑ 

ค าจ ากัดความ ๒ 

ระยะเวลาเปิดให้บริการ ๒ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ๔ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ ๔ 

การบันทึกข้อร้องเรียน ๔ 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน ๕ 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน ๕ 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ๕ 

มาตรฐานงาน ๕ 

แบบฟอร์ม ๖ 

จัดท าโดย ๖ 

ภาคผนวก 
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัตงิานรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์
ส่วนรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

๒.  การจัดตั้งส่วนรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี 

  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับการพัฒนา
บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วย
ความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้รับความ
เป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี จึงได้จัดตั้งส่วนรับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อ      
ผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓.  สถานที่ตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ  ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี เลขที่ 14 ถนนรัฐอ านวย ต าบลบางปรอก 
อ าเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 12000 โทรศัพท์ 02-581-6454 ต่อศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข ์

๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษา   
รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค ์

  ๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของส่วนรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์             
มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 
 



 
-๒- 

  ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ          
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
  ๓. เพ่ือให้การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนเป็นไปโดยรวดเร็วขึ้น สามารถคลายทุกข์ 
คลายกังวลให้แก่ประชาชนผู้ได้รับความเดือดร้อนได้ทันต่อเหตุการณ์ และได้รับการช่วยเหลือเยียวยา 

๖.  ค าจ ากัดความ 

  “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม จากการด าเนินการของส่วนราชการ 
 “ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ 
ของเจ้าหน้าที่ของรัฐที่เกี่ยวข้องกับกระทรวงสาธารณสุข เช่น การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในโรงพยาบาล การ
จัดซื้อจัดจ้างในส่วนราชการของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างและ 
รวมถึงพนักงานกระทรวงสาธารณสุข เป็นต้น 
  “การจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่างๆ  ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/ทางเวปไซต์ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี/ตู้รับเรื่อง
ร้องเรียน/ทางจดหมาย ฯลฯ 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

      7.1 ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/ทางเวปไซต์ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี/ตู้รับเรื่อง
ร้องเรียน/ทางจดหมาย ในเวลาราชการ ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

      7.2 ทางเวปไซต์ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี ทุกวันไม่เว้นวันหยุดราชการ 
 
 
 
 
 



 
 

-๓- 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชอ่งทางรับข้อร้องเรียน ซึ่งได้แก่  

๑. ทางไปรษณีย์โดยจ่าหนา้ซองถึง นายแพทยส์าธารณสุขจังหวดัปทุมธานี ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี 

    เลขท่ี 4 ต าบลบางปรอก อ าเภอเมอืง จังหวัดปทุมธานี  

๒. ทางโทรศัพท์ หมายเลข ๐ 2๕8๑ 6454 ต่อ 103 

เรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข ์
ผ่านช่องทางต่าง ๆ 

 

เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์รับเรื่อง  
กลุ่มงานนิติการ 

 

เสนอนายแพทยส์าธารณสุขจังหวดั
พิจารณา 

 

ลงนามแจ้งหนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้อง

พจิารณาด าเนินการ/ตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง 

 

ลงนามแจ้งผู้ร้องให้ทราบถึงการ

ด าเนนิการ 

 

แจ้งผลการพิจารณา/ตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ 

นายแพทยส์าธารณสุขจังหวัดทราบ/สั่งการ/พจิารณา 

แลว้แต่กรณี 

 

มมีูลเป็นการกระท าผิดวนิัยส่ง กลุ่มงานนิติการ  

สสจ.ปทุมธานี 

ด าเนนิการทางวินัย 

 

ยุติเร่ือง 

 

 

แจ้งผลการพิจารณา/ตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องทราบ 

 

งานสารบรรณ 
 

เรื่อง ลับ 
นพ.สสจ. 

 



๓. แจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้วยตนเอง    

๔. จากศูนยด์ ารงธรรมจังหวัดปทุมธานี  

๕. จากส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  

๖. จากหน่วยงานอ่ืนๆ เชน่ ส านกังานการตรวจเงินแผ่นดนิ, ส านักงาน ป.ป.ช., ส านักงาน ป.ป.ท เป็นต้น 

-๔- 

๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 1 กลุ่มงานนิติการ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน / 
ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน และแจ้งผู้เกี่ยวข้องเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ของกลุ่มงานนิติการ ซึ่งได้แก่  
   นายบัณฑิต บุญกระเตื้อง ต าแหน่ง นิติกรช านาญการพิเศษ  หัวหน้ากลุ่มงานนิติการ 
                      นางธารทิพย์ ชื่นจรูญ     ต าแหน่ง   นิตกิรปฏิบัติการ 
  2.เมื่อกลุ่มงานนิติการ ได้รับเรื่องร้องเรียนแล้ว จะด าเนินการแจ้งประธานคณะท างานการจัดการ
เรื่องร้องเรียนรับทราบและแจ้งหน่วยงานหรือกลุ่มงานที่รับผิดชอบและมอบคณะท างานเรื่องร้องเรียนพิจารณา
ด าเนินการและติดตาม ประสานงาน และรายงานผลให้ผู้บริหารทราบ  

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทางร้องเรียน ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

เรื่องร้องเรียนได้รับ
การแก้ไขเบื้องต้น 

แจ้งด้วยตนเอง ณ 
ส่วนรับเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  1-3  วันท าการ ภายใน 15 วัน 
ท าการ 

ทางโทรศัพท ์ 
 

ทุกวันในเวลาราชการ ภายใน  1-3  วันท าการ 

ทางไปรษณีย์  
 

ทุกวันในเวลาราชการ ภายใน  1-3  วันท าการ 

ทางสื่อสาธารณะ/ข่าว    
เวปไซต์    
 
๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 ๑๑.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ -สกุล  ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 



 ๑๑.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึก          
ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 
 
 

-๕- 

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่             
ที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที กรณีที่เป็นการขอข้อมูลของทางราชการเพ่ือประกอบการพิจารณา
ต่อสู้คดีให้รัฐ 
  ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  
จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
ปทุมธานี ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป 
  ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความ
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงาน
ที่รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์

  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน  ๕  วันท าการ  เพ่ือเจ้าหน้าที่
ส่วนรับเรื่องรอ้งเรียน ร้องทุกข ์จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑๔.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  ๑๔.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
  ๑๔.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพ่ือน ามาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
องค์กร  ต่อไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 



  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ส่วนรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ส านักงานสาธารณสุข
จังหวัดปทุมธานี ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ด าเนินการแก้ไขปัญหา       
ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ เบื้องต้นภายใน  ๑๕  วันท าการ 

๑๖.  แบบฟอร์ม 

  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๗.  จัดท าโดย 

  ส่วนรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์กลุ่มงานนิติการ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
ภาคผนวก 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

 

 
 

 

 


