
 

 
 
 

คู่มือ 
 

การดําเนินงานเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงาน 
หรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานสกา



~ ข ~ 
 

คํานํา  
คู่มือการดําเนินงานเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีภายใน

หน่วยงาน สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานสกาฉบับนี้ จัดทําข้ึนเพ่ือเป็นแนวทางการดําเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียน ของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานสกา  

ท้ังน้ี การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการ และความคาดหวังของผู้รับบริการ จําเป็นจะต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานท่ีชัดเจน และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานสกา 
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์-ร้องเรียน 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานสกา 

********************************************************************************** 
1. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้
กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อ
งานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ 

2. การจัดต้ังศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานสกา 
เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับการ

พัฒนา บําบัดทุกข์ บํารุงสุข  ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการ
ทุจริต  หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี สํานักงานสาธารณสุขลานสกาจึงได้จัดต้ัง
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ข้ึน ซ่ึงในกรณีการร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็น
ความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน  เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการ
ร้องเรียน 

3. สถานท่ีตั้ง 
ต้ังอยู่ ณ อาคารสํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานสกา หมู่ท่ี ๑ ตําบลเขาแก้ว อําเภอลานสกา 

จังหวัดนครศรีธรรมราช 

4. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําปรึกษา รับเรื่อง

ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน  หน่วยงานราชการต่างๆ ท่ีมาประสานงาน    
5. วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์สํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอลานสกามีข้ันตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2. เพ่ือให้ม่ันใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ท่ีกําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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6. คําจํากัดความ 
“ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  

                     “ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและ
ทางอ้อม  จากการดําเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตสํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานสกา  
                     “การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ืองข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
                     “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/
การชมเชย/การร้องขอข้อมูล  
                     “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ท่ีใช้ในการรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Line 
7. ระยะเวลาเปิดให้บรกิาร 

เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ต้ังแต่เวลา        
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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8. แผนผงักระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน-ร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน-ร้องทุกข์สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานสกา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ 

   สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานสกา 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

   ๐๗๕ ๓๙๑๒๒๑  

๔. ร้องเรียนทาง LINE  

     สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานสกา 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

รับเรื่องแจ้งผู้ร้องและประสานงานผู้รับผิดชอบ
ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น 

แจ้งผลให้ผู้ร้องจากศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานสกา (๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ
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9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน  

      ๙.๑  จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของประชาชน  
      ๙.๒  จัดทําคําสั่งแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจําศูนย์  
      ๙.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําสั่งสํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานสกา  เพ่ือความสะดวกใน
การประสานงาน 
10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 
  ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจาก
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กําหนด  ดังน้ี 
 

ช่องทาง ความถ่ีในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ   
รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ

๑. ร้อง เ รียน ด้วยตนเอง  ณ  ศูน ย์รั บ
เรื่องราวร้องทุกข์สํานักงานสาธารณสุข
อําเภอลานสกา 

ทุกครั้งท่ีมีการ
ร้องเรียน 

ภายใน ๑ – ๓ วันทําการ  

๒. ร้ อง เรี ยนผ่ าน เว็ บ ไซ ด์สํ า นักงาน
สาธารณสุขอําเภอลานสกา 
https://ssolansaka.go.th/ 

ทุกวัน ภายใน ๑ – ๓ วันทําการ  

๓. ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์สํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอลานสกา                    
๐๗๕ ๓๙๑๒๒๑ 

ทุกวัน ภายใน ๑ – ๓ วันทําการ  

๔. ตู้รับเรื่องราวร้องเรียนสํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอลานสกา 

ทุกวัน ภายใน ๑ – ๓ วันทําการ  

๕. ร้องเรียนทาง LINE สํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอลานสกา 

ทุกวัน ภายใน ๑ – ๓ วันทําการ  


