
 
 

คู่มือปฏิบัติงานการรับเร่ืองร้องเรียนท่ัวไป 
และ 

คู่มือปฏิบัติงานการรับเร่ืองร้องเรียนการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสบเมย 

 
 



 
ค าน า 

 

 ปัจจุบันหน่วยงานราชการต่างมุ่งปรับปรุงระบบการบริหารจัดการ การด าเนินงาน  รวมทั้งการ
ให้บริการต่าง ๆ เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อประเทศชาติและประชาชน ซ่ึงส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสบเมย
ได้ก าหนดแนวทางการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเพ่ือให้ประชาชน และเจ้าหน้าที่ของรัฐ มีความรู้ความเข้าใจ  ในเรื่อง 
พรบ.ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ และเพ่ือให้ประชาชนสามารถตรวจสอบการท างานของ ส่วนราชการได้ 
ยังผลให้ส่วนราชการด าเนินงานต่าง ๆ ด้วยความโปร่งใส และเป็นธรรม 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสบเมย จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป และคู่มือ
ปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ โดยรวบรวมขั้นตอนการปฏิบัติที่ได้จากประสบการณ์
การท างานจริงต้ังแต่เริ่มต้นจนได้ข้อยุติมาน าเสนอไว้ในคู่มือเล่มนี้ ต้ังแต่ขั้นตอน รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
วิเคราะห์ข้อร้องเรียนตลอดจนการท าบันทึกเสนอผู้บริหารของหน่วยงานให้ลงนามหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้อง
พิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง และด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ แจ้งผลการด าเนินการ สรุปเรื่องและท าบันทึกเสนอ
ผู้บริหารให้ความเห็นชอบ โดยหวังว่าผู้ที่ปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  ตลอดจนผู้เก่ียวข้องสามารถน าความรู้
และเทคนิควิธีการปฏิบัติงานต่างๆ ไปประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

  สสอ.สบเมย 
         18  ธันวาคม 2562 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
สารบัญ 

 
 หน้า 

ค าน า  

วัตถุประสงค์............................................................................................... ................ ๑ 

ขอบเขต...................................................................................................................... ๑ 

นิยามของค าส าคัญ................................................................................................... ๑ 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน........................................................................ ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน............................................................................................... ๖ 

เอกสารอ้างอิง.............................................................................................................. ๗ 

  

  

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนท่ัวไป และคู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
และประพฤติมิชอบ 

วัตถุประสงค์ 

 ๑. เพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสบเมยมีประสิทธิภาพ  

๒. เพ่ือสามารถด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างเป็นระบบ  

 ๓. เพ่ือจัดเก็บข้อมูลความรู้เก่ียวกับแนวทาง เทคนิค ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติ  

          ๔. เพ่ือใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 

ขอบเขต 

 การจัดท ามาตรฐานการจัดการ เรื่องร้องเรียน เริ่มต้ังแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการหรือ
หน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียนมาให้จังหวัดฯตรวจสอบวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความ
เห็นชอบ การส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่ เก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล เพ่ือป้องกัน
ผลกระทบการจัดการข้อร้องเรียน การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน 

          ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการหรือองค์กรเอกชนที่
ส่งข้อร้องเรียน 

          ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียนต่างๆ โดยแบ่งออกเป็น ๕ เรื่องหลักๆ ดังนี้  

- เรื่องขอรับความช่วยเหลือ 

- เรื่องได้รับความเดือดร้อน 

- เรื่องขอความเป็นธรรม 

- เรื่องการทุจริต/ การปฏิบัติหน้าที่/ละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากรของหน่วยงานสาธารสุข 

-  เรื่องอ่ืนๆ  

ช่องทางการร้องเรียนร้องทุกข์ 

        ๑. เว็บไซต์ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสบเมย http://www.ssosobmoei.com 

๒. ติดต่อด้วยตนเองที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสบเมย 

๓. ทางไปรษณีย์ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสบเมย  140 หมู่ 1 ต าบลแม่สวด  อ าเภอสบเมย           
จังหวัดแม่ฮ่องสอน  ๕๘110 

๔. โทรศัพท์ ๐ ๕๓๖๑ 8074   โทรสาร ๐ ๕๓๖๑ 8089 

๕.  E – Mail  nattapol_fluke@hotmail.com 

 

 

 

 



-๒- 

           การตอบสนอง หมายถึง การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เก่ียวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่
กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย พร้อมกับแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการภายในเวลา  ๑๕ วัน ทั้งนี้ กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อ
และที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อของผู้ร้องเรียน จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การน า
เรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี การน า ไป
แก้ไขปัญหาการด าเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย  

การติดตามประเมินผล หมายถึง  การประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน การติดตามเรื่องร้องเรียน การ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ การแจ้งเตือน 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

- ให้ค าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 

- ก ากับดูแลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อยตามระยะเวลา 

- ประสานหน่วยงานที่เก่ียวข้องในการตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีความจ าเป็นเร่งด่วนและมีปัญหา
อุปสรรคเพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา 

- รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นทั้งข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายต่อผู้บังคับบัญชา 



-๓- 

           กรณีการรับเรื่องร้องเรียนท่ัวไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบเม่ือให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 

                 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน ๑ – 
๒ วัน 

                - กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ ในเรื่องที่ผู้
ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และเสนอสาธารณสุขอ าเภอ
สบเมย เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องด าเนินการต่อไปภายใน ๑ – ๒ วัน 

                - กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หากผู้ขอรับการบริการไม่ได้รับการติดต่อกลับ ภายใน ๑๕ วัน 
ให้ติดต่อสอบถามหน่วยงานที่เก่ียวข้อง หรือที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสบเมย หมายเลข
โทรศัพท์ 053 – 618 - 074   E – Mail  nattapol_fluke@hotmail.com 
 

 กรณีการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

  ๑. รับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริตและประพฤติชอบ จากช่องทางการร้องเรียนของ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสบเมย   

  ๒. ลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับเรื่องร้องเรียน คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/
แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริตและประพฤติชอบ สรุปความเห็นเสนอสาธารณสุขอ าเภอสบเมย พิจารณาสั่งการ ส่งเรื่อง
ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องด าเนินการหรือมอบหมายให้ผู้ที่รับผิดชอบ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสบเมย 

  ๓. แต่งต้ังคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวน แล้วรายงานผลสาธารณสุขอ าเภอสบ
เมย พิจารณาสั่งการ  

- ยุติเรื่อง แจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ร้องเรียน/หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/
หน่วยงาน ทีช่ัดเจน) ทราบเบื้องต้นภายใน ๑๕ วัน  

- ไม่ยุติ สั่งตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม 

 



-๔- 
 

คู่มือปฏิบัติงานของเจา้หน้าที่ของรัฐ เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนทัว่ไป และ กรณีการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ล าดับท่ี ผังกระบวนการ/ ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน/ คุณภาพงาน ผู้รับผิดชอบ เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 

1 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือหน่วยงานต่างๆส่ง
เรื่องมายังจังหวัด เจ้าหน้าที่ รับเรื่อง 
ลงทะเบียนและวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ 

การให้บริการที่รวดเร็ว ยิ้ม
แย้มแจ่มใส                
เต็มใจในการให้บริการ 
เป็นธรรม  

เจ้าหน้าที่
ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอ
สบเมย 

หนังสือร้องเรียน/หนังสือ
จากหน่วยงานที่แจ้งเรื่อง
มายังส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอสบเมย 

2 

 

 

 

 

 

 

 

เสนอสาธารณสุขอ าเภอสบเมย พิจารณา 
พร้อมทั้งวิเคราะห์ข้อมูล และมอบหมาย
เรื่องให้เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 

การวิเคราะห์ข้อเท็จจริง ส่ง
ต่อหน่วยงานที่เก่ียวข้อง
ตรวจสอบโดยเร็ว เป็นธรรม  

เจ้าหน้าที่
ส านักงาน
สาธารณสุข
อ าเภอสบเมย 

หนังสือร้องเรียน/หนังสือ
จากหน่วยงานที่แจ้งเรื่อง
มายังส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอสบเมย 

3 

 

 

 

 

 

 

 

ท าบันทึกเสนอผู้บริหาร พร้อมทั้งหนังสือ
แจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้องพิจารณา
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

การพิจารณาเรื่องด้วยความ
เป็นกลาง เป็นธรรม 

เจ้าหน้าที่
ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอ
สบเมย 

บันทึก,หนังสือร้องเรียน 

 

 

 

 

1 วัน 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์เร่ือง
และข้อมูลท่ีได้จากการ

ร้องเรียน 
 

1 วัน 
 

3 วัน 
ชช ัว่
โมง 

เสนอผู้บริหารพิจารณาเร่ือง 

รับเร่ืองร้องเรียน
จากช่องทางต่างๆ 



ล าดับท่ี ผังกระบวนการ/ ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน/ คุณภาพงาน ผู้รับผิดชอบ เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 

4 

 

 

 

 

 

 

 

หน่วยงานที่เก่ียวข้องได้รับเรื่องร้องเรียน
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและด าเนินการตาม
อ านาจหน้าที่ 

การตรวจสอบข้อเท็จจริงที่
เป็นธรรม การด าเนินการ
ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
การติดตามเรื่องอย่าง
ต่อเนื่อง ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงได้ 

เจ้าหน้าที่
หน่วยงานที่
เก่ียวข้องในการ
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

หนังสือที่แจ้งให้หน่วยงาน
นั้นๆตรวจสอบข้อเท็จจริง 

5  หน่วยงานที่เก่ียวข้องแจ้งผลการ
ด าเนินการ สรุปเรื่องและท าบันทึกเสนอ
ผู้บริหารให้ความเห็นชอบ  

เรื่องที่ได้รับจากหน่วยงานที่
ตรวจสอบมีข้อเท็จจริงที่
ถูกต้อง เป็นธรรม เจ้าหน้าที่
มีความเต็มใจในการบริการ  

เจ้าหน้าที่
ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอ
สบเมย 

เอกสารต่างๆที่หน่วยงานที่
รับผิดชอบส่งมาให้
ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอสบเมยทราบผลการ
พิจารณา 

6  

       ไม่ยุติ           ยุติ   
 

 

ยุติเรื่องแจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้
ร้องเรียน/หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียน แต่
ถ้าไม่ยุติสั่งตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม 

การตอบสนองต่อเรื่อง
ร้องเรียนภายในระยะเวลา 
รวดเร็ว เป็นธรรม 
ตรวจสอบได้ 

 

 

เจ้าหน้าที่
ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอ
สบเมย 

หนังสือแจ้งผลการ
พิจารณา 

แจ้งผลการพิจารณา 
 

ส่งเร่ืองต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง
ตรวจสอบ 

 

1 วัน 
 

รอผลการพิจารณาจาก
หน่วยงานท่ีตรวจสอบแล้วท า
บันทึกเสนอผู้บริหารให้ความ

เห็นชอบ                       
 

 3 วัน 
 



-๖- 
 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ขั้นตอนท่ี 1  

ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือหน่วยงานต่างๆส่งเรื่องมายังส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสบเมย เจ้าหน้าที่รับ
เรื่อง ลงทะเบียนและวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ 

ขั้นตอนท่ี 2  

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์เรื่องและข้อมูลการร้องเรียนจากทุกช่องทางเสนอสาธารณสุขอ าเภอสบเมย
พิจารณา พร้อมทั้งวิเคราะห์ข้อมูล และมอบหมายเรื่องให้เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 

ขั้นตอนท่ี ๓  

ท าบันทึกเสนอผู้บริหาร พร้อมทั้งหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้องพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง  

ขั้นตอนท่ี ๔  

หน่วยงานที่เก่ียวข้องได้รับเรื่องร้องเรียนตรวจสอบข้อเท็จจริงและด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ 

ขั้นตอนท่ี ๕  

หน่วยงานที่เก่ียวข้องแจ้งผลการด าเนินการสรุปเรื่องและท าบันทึกเสนอผู้บริหารให้ความเห็นชอบ 

ขั้นตอนท่ี ๖  

 ยุติเรื่อง แจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ร้องเรียน/หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียน  

 ไม่ยุติ สั่งตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม 

มาตรฐานงาน 

มาตรฐานด้านระยะเวลา 

 ใช้เวลาด าเนินการทั้งสิ้นไม่เกิน ๑๑๒ - ๓๖๕ วัน 

มาตรฐานด้านคุณภาพ 

 ด าเนินกิจกรรมตามแผน และก าหนดการที่วางไว้อย่างครบถ้วน ถูกต้องตามระยะเวลา 

 สามารถตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนภายในระยะเวลา และความจ าเป็นส าคัญเร่งด่วน มีความ
รวดเร็ว เป็นธรรม ตรวจสอบได้  

การติดตามและประเมินผล 

 จัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติทุกเดือน 

 

 



               -๗- 
เอกสารอ้างอิง 

 หนังสือร้องเรียน/ หนังสือจากหน่วยงานที่แจ้งเรื่องมาที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอสบเมย ด าเนินการ 

 บันทึกข้อความ 

 หนังสือที่แจ้งให้หน่วยงานนั้นๆตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 เอกสารต่างๆที่หน่วยงานที่รับผิดชอบส่งมาให้จังหวัดทราบผลการพิจารณา 

 หนังสือแจ้งผลการพิจารณา 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


