
คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียน 

การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอทุ่งใหญ่ 

 

 

สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดนครศรีธรรมราช 
 

 

 

 

 

 

 



นิยามข้อร้องเรียน 

  เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน หมายถึงเรื่องที่ผู้ร้องได้รบัความเดือดรอ้นหรือเสียหายหรืออาจจะ
เดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ไม่วา่จะมีคู่กรณีหรือไม่มีคูก่รณีก็ตามแหละ 

 1.1 เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ผู้รอ้งขอให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ช่วยเหลือไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจา/
โทรศัพท์  หรือลายลักษณ์อักษร (หนังสือ) หรืออืน่ใด 

 1.2 เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอทุ่งใหญ่ได้รับจาก
หน่วยงานหรือส่วนกลางกรณีเป็นเรื่องที่อยู่ในวิสยัที่สำนักงานสาธารณสุข สามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาหรือ
ช่วยเหลือได้หรือสามารถประสานให้หน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่โดยตรงในพื้นที่ดำเนินการต่อไปได้ 

 

 

ความสำคัญของเรือ่งร้องเรียน 

  เมื่อประชาชนบอกเล่าเรื่องราวความเดือดร้อน ความเสียหายต่อหน่วยงานของรัฐที่มีหน้าที่รับ
เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ก็จะได้รับความช่วยเหลอื แก้ไข บรรเทาความเดอืดร้อน หรอื ตรวจสอบข้อเท็จจริง อัน
เน่ืองมาจากการไดร้ับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือ พบเห็นการกระทำผดิกฎหมาย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ขั้นตอนการร้องเรียนทั่วไป 

 การรับเรื่องร้องเรียน 

1. กรณีการรอ้งเรียน ดว้ยวาจา/โทรศัพท ์
- ให้กรอกข้อมูลลงในแบบคำร้องเรียน 
- กรณีดว้ยวาจา (มาดว้ยตนเอง ถ้าเป็นเรื่องของผู้อื่นต้องแนบใบมอบอำนาจด้วย) ให้ผูร้้องกรอก

ข้อมูลในแบบร้องเรียน และลงชื่อไว้เป็นหลักฐาน(เพื่อคุ้มครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคลผู้เกี่ยวข้อง) หากผู้ร้องไม่
ยินยอมลงชื่อ มิให้รับร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกดังกล่าวไว้ในแบบคำร้อง 

- กรณีโทรศัพท ์ให้ จนท. บันทึกข้อมูลลงในแบบร้องเรียน หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูลมิให้รับ
เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา (เพื่อคุ้มครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคลผู้เกี่ยวข้อง) และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อม
บันทึกเหตุดังกล่าวไวใ้นแบบคำร้อง 

2. กรณีการรอ้งเรียนเป็นหนังสือ (ลายลักษณ์อักษร) หนังสือดังกล่าวไม่กำหนด/บังคับรูปแบบ แต่ต้องมี 
ลักษณะดังนี ้

- มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง ซ่ึงสามารถตรวจสอบตวัตนได้ 
- ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์/ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์เกี่ยวกับเรื่องนั้นตาม 

สมควร 
- ใช้ถ้อยคำสุภาพ 
- มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์/ร้องเรยีนแทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอำนาจด้วย 

 

 

 

 

 

 

 

 



ส่วนงานที่รับผิดชอบและกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

 1. กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนที่อยู่ในอำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบของศูนย์ร้องเรียนสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอทุ่งใหญ่ มีขั้นตอนและระยะเวลาดำเนินการ ดังนี้ 

 (1.1) เมื่อได้รับข้องร้องเรียนจากผูร้ับบริการ หากข้อร้องเรียนนั้นมิได้ทำเป็นหนังสือให้จัดให้มีการบันทึก
ข้อร้องเรียนดังกล่าวลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ซึ่งจะต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 วนัทำการ 
นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน 

 (1.2) ให้หัวหน้าศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน สรุปข้อเท็จจริงเรื่องทีร่้องเรียนและเสนอข้อร้องเรียนนั้นไปยังผู้
ที่ได้รับมอบหมายเพื่อพจิารณาสั่งการตามที่เห็นสมควรโดยไม่ชักชา้ ซึ่งจะต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 7 วัน
ทำการ นับตั้งแต่วันที่ไดร้ับข้อร้องเรียน 

 (1.3) หัวหน้าศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน หรอืผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ ภายใน 7 วันทำการ 
นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียนจาก ผูร้ับผิดชอบเรื่องร้องเรียน ในกรณีที่หวัหน้าศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน หรือผู้ที่
ได้รับมอบหมายเห็นสมควรแต่งตั้งเจา้หน้าที่เพื่อดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการ
ให้บริการ รวมถึงการตรวจสอบข้อเท็จจริงในเรื่องที่ร้องเรียน ให้แต่งตั้งเจา้หน้าที่ดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 15 
วันทำการ นับตั้งแตว่ันทีม่อบหมายเจ้าหน้าที่หรือภายในระยะเวลาทีก่ำหนดไว้ในคู่มือฉบับน้ี หรือตามกฎหมาย 
แล้วแต่กรณ ีในกรณทีี่เจ้าหน้าที่ฯ ไม่สามารถดำเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนดดังกล่าวได้ให้ขอ
ขยายระยะเวลาต่อหัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายเพื่อพิจารณาสั่งการ พร้อมชี้แจง
ข้อเท็จจริงและเหตุผลประกอบด้วย 

 (1.4) เมื่อได้ดำเนินการตาม (1.3) วรรคหน่ึง แล้วเสร็จ ให้ผูร้ับผิดชอบเรื่องร้องเรียน แจ้งให้ผูร้้องเรียน
ทราบเบื้องต้นถึงการไดร้บัเรื่อง แนวทางการจัดการ และระยะเวลาที่คาดหวังว่าจะดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน
แล้วเสร็จ รวมถึงชื่อผู้ประสานงานพร้อมหมายเลขโทรศัพทด์้วย ทั้งนี้ ให้ดำเนินการภายใน 7 วันทำการ 

 (1.5) เมื่อได้ดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงในประเด็นที่มีการร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้หัวหน้าศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียนแจ้งให้ผู้รอ้งเรียนและ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป ซึ่งจะต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 

 2. กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบของศูนย์ร้องเรียน
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอทุ่งใหญ่ มีข้ันตอนและระยะเวลาดำเนินการ ดงันี้ 

 



(1) เมื่อได้รับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ และหากข้อร้องเรียนนั้นมิได้ทำเป็นหนังสือให้จัดให้มีการบันทึก
ข้อร้องเรียนดังกล่าวลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน โดยให้หัวหน้าศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียนสรปุข้อเท็จจริงและ
เสนอให้ศูนย์ร้องเรียน หรือผู้ที่ไดร้ับมอบหมายเพื่อพิจารณาสั่งการตามที่เห็นสมควรโดยไม่ชักช้า ซึ่งจะต้อง
ดำเนินการให้แล้วเสรจ็ภายใน 1 วันทำการ นับตัง้แต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน หากไม่สามารถดำเนินการภายใน
ระยะเวลาดังกลา่วได้ ใหช้ี้แจงเหตุผลประกอบด้วย 

(2) ผู้อำนวยการหรือผู้ที่ได้รบัมอบหมายพิจารณาสั่งการ ภายใน 2 วันทำการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อ
ร้องเรียน เพื่อจดุรับบริการ จะได้แจ้งข้อร้องเรียนดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพรอ้มทั้งแจ้ง   ผล
การดำเนินการดำเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ ซึ่งจะต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 7 วันทำการ นับตั้งแต่วันที่
ได้ดำเนินการตาม (1) แล้วเสร็จ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียนทั่วไปและการทุจริตประพฤติมิชอบ 

เขียนที่................................................................... 

วันที่...........เดือน...............................พ.ศ.............. 

เร่ือง.................................................................................................................... 

เรียน สาธารณสุขอำเภอทุ่งใหญ ่

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)...........................................................................................อาย.ุ..............ปีอยูบ่า้นเลขท่ี
..................หมู่ที่..........................ตำบล.......................................................อำเภอ...................................................................จังหวัด
...........................................................โทรศัพท์............................................................ได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก
..............................................................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................................................  

ดังนั้นข้าพเจ้า(นาย/นาง/นางสาว)..............................................................................จึงใคร่ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์มายังศูนย์ร้องเรียน
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอทุ่งใหญ่เพื่อให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาดังนี้   
..............................................................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................................. 
              พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย คือ 

1. สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน จำนวน ................. ฉบับ 

2. สำเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน จำนวน .............. ฉบับ 

3. บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน (ถ้าม)ี จำนวน ............. ฉบับ 

4. เอกสารอื่นๆ(ระบุ).................................................................................................................... 

         ขอแสดงความนับถือ 

 

     (ลงชื่อ) .............................................................................. ผู้ร้องทุกข/์ร้องเรียน 

     (...........................................................................) 

          ตำแหน่ง .................................................................. (ถ้าม)ี 

          หมายเลขโทรศัพท์ .................................................... 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


