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คู่มือการดําเนินงาน เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ 
ของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 

 
 

 

 
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอทุ่งตะโก 
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คํานาํ 
 

  
 
 คูมือการด าเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ภายในหนวยงานเล่มน้ี จัดท า
ขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบุคลากรที่เกี่ยวของหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียนรวมทั้งประชาชนทั่งไป ผูรับ
บริการ ใชเปนมาตรฐานในการรับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของ เจาหนาที่ภายในหนวย โดย
สามารถน าไปเปนกรอบแนวทางการด าเนินงานใหเกิดเปนรูปธรรม และจัดการเรื่อง รองเรียนไดอยางมีประสิทธิภาพ 
หวังเปนอยางยิ่งวา คูมือการด าเนินงานเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจาหนาที่ภายในหนวยงาน
เลมนี้จะเปนประโยชนและสามารถสรางความรู ความเขาใจแกบุคลากรหรือเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน รวมทั้งผูรับบริการ 
ใหสามารถปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับเรื่องรองเรียนไดอยางมี คุณภาพ 
 
 

คณะผจูัดท า 
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หลักการและเหตุผล 
 

ภายใตความเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของสังคมไทย มีประชาชนบางสวนไดรับผลกระทบและ ประสบ        
ปญหาที่หลากหลาย จนกลายเปนปญหาความเดือดรอนของประชาชน ซึ่งนับวันยิ่งมีจ านวนเพิ่ม มากขึ้น สงผล ให
ประชาชนตองพึ่งพาสวนราชการเพื่อคลี่คลายปญหา โดยการรองทุกข รองเรียนไปยัง สวน ราชการตาง ๆ ที่มีอยู เรื่อง
ราวรองทุกขเปนสิ่งสะทอนปญหาของประชาชนที่บงบอกความรูสึกและความ คาดหวังของประชาชน ที่มีตอการ
ด าเนินการตามภารกิจของสวนราชการในฐานะหนวยงานผ ูใชอ านาจฝาย บริหารตามระบอบ ประชาธิปไตย ในการ
บรรเทาเยียวยาความเดือดรอนของประชาชน รัฐบาลไดให ความส าคัญกับนโยบายการ บริหารงานภาครัฐ โดยใชหลัก
ธรรมาภิบาลที่สงเสริมใหประชาชนเขามามีสวน รวม โดยเฉพาะอยางยิ่งการเปด โอกาสใหประชาชนสามารถเสนอ
เรื่องราวรองทุกข แจงเบาะแส เสนอ ขอคิดเห็น ค าติชม ไดสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย ทั้งนี้ ภาครัฐมีหนาที่ตอง
ด าเนินการชวยเหลือประชาชน ผูเดือดรอนใหเปนไปดวยความเสมอภาค โปรงใส และเปนธรรม การรองทุกข รอง
เรียนของประชาชนถือ เปนเสียงสะทอนใหภาครัฐทราบวาการ บริหารงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอย
เพียงใด ซึ่ง รัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและหนวยงานของรัฐได ตระหนักและใหความส าคัญกับการแกไขปญหาเรื่องรอง
เรียน/ รองทุกขของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟง ความคิดเห็น เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวม 
ตรวจสอบการท างานของรัฐบาลและหนวยงานของรัฐ มากขึ้น เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน และเสริม
สรางความสงบสุขใหเกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะ เมื่อประเทศมีการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอย
างตอเนื่องท าใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยาง รวดเร็ว น าไปสูการแขงขัน การเอารัดเอาเปรียบ เปนเหตุใหประชาชนที่ได
รับความเดือดรอน ประสบปญหา หรือไมไดรับความเปนธรรม อาจเปนเหตุใหมี การรองเรียน/รองทุกขตอหนวยงานต
างๆ เพิ่มขึ้น ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพะดตะ ในฐานะหนวยงานที่ มีหนาที่ก ากับดูแลการใหบริการของ โรง
พยาบาลสงเสริมสุขภาพต าบล ในอ าเภอปะทิว ไดเห็นความส าคัญ จึงไดจัดท าคูมือการจัดการ เรื่องราวรองทุกข
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอปะทิว ขึ้น โดยมีวัตถุประสงคดังนhี 

 
1. เพื่อใหบุคลากรผเูกี่ยวของหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบสามารถน าไปเปนกรอบแนวทางการ 

ด าเนินงานใหเกิดเปนรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการจัดการเรื่องราวรองทุกข ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
2. เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องราวรองทุกข ใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่ สอดคลอง

กับขอก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมายที่เกี่ยวของการการรับเรื่องราวรองทุกขอยาง ครบถวนและมี
ประสิทธิภาพ 

3. เพื่อเปนหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถายทอดใหกับผูที่เขามา ปฏิบัติงาน ใหม
พัฒนาใหการท างานเปนมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกหรือผ ูมา รับบริการให สามารถเขาใจ
และใชประโยชนจากกระบวนการที่มีอยู รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุง กระบวนการในการ ปฏิบัติงาน 

4. เพื่อพิทักษสิทธิของประชาชนและผรูองเรียน/รองทุกขตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 
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1. ขอบเขตเรื่อง รองเรียนการปฏิบตั  ิงานหรือการให้บริการของเจาหนาที่ภายในหนวยงาน 
 

 เรื่องรองทุกข รองเรียน  หมายถึง เรื่องที่ผูรองไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย หรืออาจจะ เดือดรอนหรือ
เสียหายแกหนวยงาน โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได ไมวาจะมีคกูรณีหรือไมมีคูกรณีก็ตาม ซึ่งอยใูน อ านาจหนาที่ของ
ส านักงานสาธาณสุขอ าเภอพะโตะ 
 1.1 เรื่องรองทุกข รองเรียน ที่ผรูองขอใหส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพะโตะแกไขปญหาความ เดือดรอน
หรือชวยเหลือ ไมวาจะเปนดวยวาจา/ โทรศัพท หรือลายลักษณอักษร (หนังสือ) หรืออื่นใด 
 1.2 เรื่องรองทุกข รองเรียน ที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพะโตะ ไดรับจากหนวยงานหรือ สวนกลาง โดยเป
นเรื่องที่อยใูนวิสัยที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพะโตะ สามารถด าเนินการแกไขปญหา หรือชวยเหลือได หรือสามารถ
ประสานใหหนวยงานที่มีอ านาจหนาที่โดยตรงในพื้นที ่ด าเนินการตอไปได  
หมายเหตุ  พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 
  รองทุกข หมายถึง ก. บอกความทุกขเพื่อขอใหชวยเหลือ 
  รองเรียน หมายถึง ก. เสนอเรื่องราว 
 
2. คําจํากัดความ 

เรื่องรองเรียน หมายถึง ค ารองเรียนจากผูปวย ญาต ิผรูับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายใน หนวยงาน 
ที่ไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง หรือไดรับผลกระทบตอชีวิตและ ทรัพยสิน ท าใหเกิดความ
ไมพึงพอใจ และแจงขอใหตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปลี่ยนการด าเนินการ 

ขอเสนอแนะ  หมายถึง ค ารองเพื่อแจงใหทราบ หรือแนะน า เพื่อการปรับปรุงระบบการบริการ สิ่งแวดลอม 
และอื่นๆ ซึ่งอยใูนอ านาจหนาที่ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพะโตะ 

ผรูองเรียน  หมายถึง ผปูวย ญาต ิผรูับบริการ ประชาชนทั่วไป องคกรภาครัฐ เอกชน ผมูีสวนไดสวน เสีย 
ตลอดจนผูมาติดตอ ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/ การใหขอคิด
เห็น/ การชมเชย/การสอบถาม หรือรองขอขอมูล 

ชองทางการรบัเรื่องรองเรียน  หมายถึง ชองทางที่สามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนได ประกอบดวย 
การจดัการข้อร้องเรียน  หมายถึง การจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น  ค าชมเชย 

การสอบถาม หรือรองขอขอมูล 
การเจรจาตอรอง ไกลเกลี่ย ขั้นตน  หมายถึง การที่ทีมเจรจาตอรองฯ ของหนวยงาน เจรจาไกลเกลี่ย 

เฉพาะหนากอน เมื่อพบเหตุการณที่มีแนวโนมที่จะฟองรองหรือรองเรียน 
คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน หมายถึง บุคคลที่ไดรับการแตงต้ังใหเปนผูรับผิดชอบ การ

จัดการขอรองเรียน/ชมเชยของหนวยงาน 
ระดับความรุนแรง  แบงเปน 4 ระดับขอคิดเห็น 

ขอเสนอแนะ 
ขอรองเรียนเรื่องเล็ก 
ขอรองเรียนเรื่องใหญ 
การฟองรอง 
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3. ประเภทเรือ่งรองเรียน 
 

 

ล าดับ ประเภท นิยาม ระยะเวลา ผรูับผิดชอบ 

1 ดานบริหาร 

- การเงิน การคลัง การพัสดุ 
- การบริหารงานบุคคล 
- การจายคาตอบแทน 

1 วัน 
คณะกรรม 

การรับขอ รอง
เรียน 

2 ดานบริการ 

- คุณภาพ/มาตรฐานบริการ 
- พฤติกรรมบริการ 
- คุมครองสิทธิผ์ูให ผรูับบริการ 
- การอ านวยความสะดวก 

10 วัน 
คณะกรรม 

การรับขอ รอง
เรียน 

3 
พฤติกรรม 

สวนบุคคลที่ 
ไมเหมาะสม 

-ความประพฤติเสื่อมเสียชื่อเสียงใน 
ต าแหนงหนาที ่ เชน เมาสุรา / ทะเลาะ 
วิวาท / ชูสาว 

3 วัน 
คณะกรรม 

การรับขอ รอง
เรียน 

4 
ปญหาดาน 

สาธารณสุข ใน
พื้นที ่

- การคมุครองผบูริโภค 
- การอนามัยสิ่งแวดลอม 
- การปองกนั  ควบคุมโรค 
- การควบคุมบุหรี่/แอลกอฮอล 
- กฎหมายสาธารณสุขอื่น ๆ 

15 วัน 
คณะกรรม 

การรับขอ รอง
เรียน 

 

4. แนวทางการปฏบิตัิในการรบัเรื่องรองเรียน 
 
 
 

ล าดับ การปฏิบัติ เอกสารอางอิง หมายเหตุ 

1 

บัญชีคุมการด าเนินการเรื่องรองเรียน ใหมีรายละเอียด 
ที่สามารถตรวจสอบติดตามการด าเนินการวาเปนไป ตาม
ขั้นตอน ตามหวงเวลาหรือไม 
- เลขที ่วันเดือนป รับเรื่อง 
- ชื่อหนวยงาน/ผรูอง 
- ชองทางการรองเรียน 
- ประเด็นเรื่องรองเรียน  ประเภทเรื่องรองเรียน 
- ผลการด าเนินการเบื้องตน/สงเรื่องใหผเูกี่ยวของ/ การ
ด าเนินการเมื่อครบ 15 วัน 
- ผลการด าเนินงานเมื่อเสร็จสิ้น / การยุติเรื่อง 

บัญชีคุม 

-รับเรื่องลงบัญชีทันท ี
-เสนอเรื่องให ผู

รับผิดชอบ ผเูกี่ยวของ
ทราบ ภายใน 3 วัน 

-แจงผรูองทราบ 
-เมื่อรับเรื่องให ลง

บัญชีสวนกลาง กอน
แจกจาย 

ผรูับผิดชอบเรื่องน าไป
ลงบัญชีกลมุ 
งานฯอีกครั้ง 



คมูือ การจัดการเรื่องรองทุกข-รองเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก 
 

  

ล าดับ การปฏิบัติ เอกสารอางอิง หมายเหตุ 

2 

การแจงหนวยปฏิบัติ ใหก าหนดรายงาน 10 วัน โดย 
แนบแบบรายงานไปดว ยทุกเรื่อง การรายงาน 10 วัน 
เพื่อใหทราบความกาวหนาของการด าเนินการ 
ขณะเดียวกันก็เปนตัวบังคับใหผปูฏิบัติจะตองเรงรัด 
ด าเนินการ หากเปนเรื่องไมยุงยาก ก็ไมควรใชเวลา 
เกินกวา 10 วัน 

แบบรายงาน 
-ติดตามทวงถาม เมื่อ 

ครบ 10 วนั 

3. 

หนังสือไมลงชื่อ ใหถือปฏิบัติตามมติคณะรัฐมนตร ี
เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2541  ด าเนินการดังนี้ 
-กรณีมีขอมูลพอสมควร ใหบันทึกเสนอ ผบูังคับบัญชา ใช
หนังสือน าสง สั่งการใหหนวยปฏิบัติ ตรวจสอบขอเท็จจรงิ
ตามระเบียบ 
-กรณีไมมีขอมูลใชหนังสือประทับตรา ใหหนวย ปฏิบัติ
พิจารณาตามสมควร อาจใชวิธีการสอบสวนทาง ลับ หาก
พบวามีมูลก็ใหด าเนินการตามระเบียบ 

แบบกรณีไมลงช่ือ 
การลงทะเบียนให 

จัดท าบัญชีคุม 

4. 

มารองดวยตนเอง  ด าเนินการดังนี้ 
-ใชแบบฟอรมรับเรื่อง 
-ซักถาม ทวนความใหละเอียด 
-ใหค าแนะน า ชี้แจง แกไขปญหา 
-ประสานหนวยงาน หรือผเูชี่ยวชาญเฉพาะ เชน ดานกฎ
หมาย 
-สอบถามความพึงพอใจ 
-ยุติไดเสนอผบูังคับบัญชาทราบ 
-ไมยุติเสนอความเห็นผบูังคับบัญชาพิจารณาสั่ง การ เพื่อ
แกไขปญหา 

แบบกรณีรองดวย 
ตนเอง 

-ทักทายยิ้มแจมใส 
-แสดงความเปน กันเอง 

-บริการน้ าดื่ม 

5. 

การยุติเรื่อง ตอง ด าเนินการดังนี้ 
-ลงในบัญชีคมุสวนบุคคล หรือกลมุงาน 
-ลงในบัญชีคมุสวนกลาง 
-แจงผรูองทราบ 

การยุติเรื่อง 7 
ประการ ตาม 
ระเบียบส านัก 
นายกรัฐมนตร ี

-การยุติเรื่องตองมี 
ความเห็นของ ผบูังคับ

บัญชาทุก เรื่อง 

7. 

การจัดเก็บเอกสารจะตองใหความส าคัญอยางยิ่ง 
เพราะบางเรื่องตองติดตาม หรืออางอิง  ด าเนินการคูมือ 
การจัดการเรื่องรองทุกข-รองเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
ทุ่งตะโก 
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5.ชองทางการรับเรื่องรองเรียน 
1) ตูรับเรื่องราวรองเรียน /ขอคิดเห็น 
2) รองเรียนผานทางจดหมาย หนังสือ ไปรษณีย 
3) รองเรียนดวยตนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียน ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมชื่อ 

นามสกุล ลงลายมือช่ือ พรอมที่อย ูเบอรโทรศัพทที่สามารถติดตอได 
4) รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมที่อย ูเบอรโทรศัพท ที่สามารถ ติดต

อได 
5) รองเรียนผานทางอินเตอรเน็ต เชน เฟสบคุ อีเมล เว็บไซต กระทตูางๆ  เปนตน 
6) รองเรียนผานแอพพลิเคชั่น เชน Line เปนตน 
7) รองเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ สื่อมวลชน 

 
6. การยตุิเรื่องรองเรียน 

1.  เรื่องที่ด าเนินการแลว ไดตามความประสงคของผรูอง และแจงผรูองทราบ 
2.  เรื่องที่ด าเนินการแลว ไดตามความประสงคของผรูองบางสวน ซึ่งหนวยงานเจาของเรื่องได ด าเนินการ

ตามขอบเขตเต็มที่แลว หรือไดบรรเทาเยียวยาปญหาความเดือดรอนของผูรองตามความ เหมาะสม และแจงผร ู อง
ทราบ 

3.  เรื่องที่ด าเนินการแลว แตไมไดตามความประสงคของผรูอง เชน พนวิสัยการด าเนินการ และไดชี้แจง    ผู
รองทราบ 

4.  เรื่องสงตอใหหนวยงานอ่ืนเพื่อทราบ และแจงผรูองทราบวาหนวยงานใดรับเรื่องไป 
5.  เรื่องรองเรียนที่ระงบการพิจารณา รวมถึง บัตรสนเทห เรื่องที่อยูในกระบวนการศาล เรื่องรองทกข กลาว

โทษแตไมมีหลักฐาน และไดแจงผรูองทราบ 
6.  เรื่องเสนอความคิดเห็นที่พนวิสัยด าเนินการ หรือมีหนวยงานด าเนินการอยูแลว และแจงผรูองทราบ 

7. กรณีเสนอความคิดเห็นที่มีผลตอสวนรวม ใหหนวยงานประเมินผลขอมูลและเสนอความคิดเห็นเชิง นโยบาย    
ตอผบูริหาร 
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7.ขั้นตอนการทํางานการแจง-การรบัเรื่องรองเรียน 
 
ขั้นตอนที ่1 แตงตั้งคณะกรรมการ 
 

1) จัดตั้งคณะกรรมการรับขอรองเรียน มีหนาที่รับเรื่องราวรองเรียน สอบสวนตรวจสอบ ขาวเรื่อง รองเรียน
เบื้องตน รวมถงึการใหค าปรึกษา แนะน า ใหการชวยเหลือ แกไขปญหาเบื้องตน ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบข
อมูล ขอเท็จจรงิเบ้ืองตน และจัดท ารายงานเสนอคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย 

2) จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย โดยมีหนาที่ด าเนินการตรวจสอบขอมูล ขอเท็จจริง และเจรจา ไกล
เกลี่ยกรณีพิพาท/ขอขัดแยง และจัดการแกไข/ยุติขอรองเรียนที่เกิดขึ้น จัดท ารายงานเสนอ คณะกรรมการบริหาร เพื่อ
พิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบตอไป 

3) ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนยรับขอรองเรียน/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
 

ขั้นตอนที ่2 กําหนดใหมีชองทางการรบัเรือ่งรองเรียน  ไดแก 
 

1) ตูรับเรื่องราวรองเรียน /ขอคิดเห็น 
2) รองเรียนผานทางจดหมาย หนังสือ ไปรษณีย 
3) รองเรียนดวยตนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียน ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมชื่อ 

นามสกุล ลงลายมือช่ือ พรอมที่อย ูเบอรโทรศัพทที่สามารถติดตอได 
4) รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมที่อย ูเบอรโทรศัพท ที่สามารถ ติดต

อได 
5) รองเรียนผานทางอินเตอรเน็ต เชน เฟสบคุ อีเมล เว็บไซต กระทตูางๆ  เปนตน 
6) รองเรียนผานแอพพลิเคชั่น เชน Line เปนตน 
7) รองเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ สื่อมวลชน 
 

ขั้นตอนที ่3  การรบัขอรองเรียน 
 

1) คณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน ด าเนินการรับขอรองเรียนและขอชมเชยที่เขามายังหนวยงาน ผานชอง
ทางรับเรื่องรองเรียนตางๆ 

2) ทุกชองทางที่มีขอรองเรียนเขามา  ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบด าเนินการลงบันทึกขอรองเรียนลง 
ในแบบฟอรมบันทึกข รองเรียน 
 
ขั้นตอนที ่4  พิจารณาจําแนกระดบัขอรองเรียน 
 

ใหคณะกรรมการฯ ของหนวยงานพิจารณาจ าแนกระดับของขอรองเรียนวาอยูในระดับใด  
ระดับ 1  ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ 
ระดับ 2  ขอรองเรียนเรื่องเล็ก 
ระดับ 3  ขอรองเรียนใหญ 
ระดับ 4  ขอรองเรียนที่มีผเูสียหายกลาวโทษ  มีการฟองรอง 
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ขั้นตอนที่ 5 การจัดการข้อรอ้งเรียน 
 ผู้ประสบเหตกุารณ ์
 
  1) ในกรณีทั่วไป ประสานงาน ผรูับผิดชอบ ผมูีสวนเก่ียวของ เพื่อด าเนินการ ปรับบรุงแกไข 
  2) กรณีที่เกิดขึ้นซ้ ากัน บอยครั้ง และมีจ านวนมาก ใหวิเคราะหสาเหตุส าคัญ และปรบัปรุง 
ระบบที่เกี่ยวของ เพื่อปองกันมิใหเกิดซ้ า 
  3)  กรณีที่เปนเหตุการณที่รุนแรง  มีแนวโนมที่จะมีการฟองรองเกิดขึ้น  เชน  มีอุบัติการณทาง คลินิกที่
รุนแรง  เหตุการณไมพึงพอใจ  เหตุการณที่อาจสงผลกระทบตอชื่อเสียงของหนวยงาน  เปนตน  ให ประสานไปที่ทีม
เจรจาไกลเกลีย่ใหมาด าเนินการเจรจาเพ่ือยุติขอขัดแยง    และไกลเกลี่ยเพื่อลดการฟองรอง 
 
คณะกรรมการรบัเรื่องรองเรียน 
  1) รับและสงขอมูลรองเรียน ใหคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ยด าเนินการตอไป 
  2) พยายามแกไขปญหาเฉพาะหนา เพื่อลดความรุนแรง หรือยุติขอขัดแยง ใหการชวยเหลือ เบื้องตน โดย
รับฟง อธิบายชี้แจง ใหขอมูลที่ถูกตอง สรางความเขาใจ 
  3) บันทึกขอมูลขอรองเรียน ผลการแกไขปรบัปรุงในทะเบียน/แฟม้เก็บข้อมูลของหนวยงาน 
 
คณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย 
  1) ใหการชวยเหลือเบื้องตนทันท ีกรณีที่มีปญหาขอขัดแยง หรือมีแนวโนมจะเกิดขอรองเรียน/ ฟองรองเพื่อ
หาชองทางประนีประนอม แกไขปญหา หรือยุติขอขัดแยง 
  2) ด าเนินการเจรจาไกลเกลี่ย ตามขั้นตอนและกระบวนการจนสามารถยตุิได 
  3) จัดท ารายงานความเห็น และขอเสนอแนะเกี่ยวกับเรื่องรองเรียนเสนอตอคณะ กรรมการบริหาร 
  4) กรณีเร่ืองรองเรียน/ฟองรองที่ไมสามารถยุติในระดับหนวยงานได ใหรายงานคณะกรรมการ บริหาร 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ เพื่อด าเนินการตอไป 
 
คณะกรรมการบรหิาร 
  1) ด าเนินการพิจารณาขอเท็จจริง สอบสวนขอเท็จจริง 
  2) แกไขปญหา หรือยุติขอขัดแยง 
  3) เสนอขอคิดเห็นและรายงานตอส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ หรือหนวยงานที่เกี่ยวของ 
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ขั้นตอนที ่6 จัดทํารายงานสรปุผลการจดัการขอรองเรียนรายไตรมาส 
  ให ผรูับผิดชอบงานในระดับส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ และหนวยงานในสง ักัด จัดท าบันทึก ขอความ
สรุปการจัดการขอรองเรียน ระดับ 1-4 เพื่อ เสนอส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทราบเปนประจ าทุก ไตรมาส 
 
ขั้นตอนที ่7 กําหนดมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียน 

ให คณะกรรมการรับเรื่องรองเรียนและคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย น าขอรองเรียนตางๆ มา วิเคราะห
ทบทวน เพื่อพิจารณาก าหนดมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียนเพื่อเปนแนวทางในการ จัดการปองกันและแก
ไขปญหา     ตอไป 
 
ขั้นตอนที ่8 การนํามาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียนไปปฏบิตั ิ

ใหเจาหนาที ่และบุคลากรทุกคน น ามาตรการการปองกันแกไขขอรองเรียนที่ไดทบทวน และ วางแนวทางป
องกันไวไปปฏิบัต ิและใชเปนแนวทางในการด าเนินการใหมีประสิทธิภาพ



คมูือ การจัดการเรื่องรองทุกข-รองเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 



  

ทะเบียนการจัดการเรื่องรองทกุข-รองเรียน สํานกังานสาธารณสุขอําเภอพะโตะ ปงบประมาณ …………….. 
 

ล าดับ 
วันที่รับเรื่อง 
รอ งเรียน 

ชองทางการ 
การรองเรียน 

ชื่อ/ หนวยงาน ผรูองเรียน 
ประเด็นการ 
ร้องเรียน 

รายละเอียดประเด็นขอรองเรียน การด าเนินการ หมายเหตุ 

        

        

        

        

        

คําแนะนํา 
1.ล าดับที ่ก าหนดนับตามปงบประมาณ 
2.ประเด็นการ้องเรียน ระบุด้านอะไรใน 4 ด้าน คือ 1) การบริหารงาน 2) การบริการ 3) พฤติกรรมส่วนบุคคลที่ไม่เหมาะสม 4) ปัญหาสาธารณสุขทั่วไป 
3.รายละเอียดข้อเรียกร้อง  ให้สรุปเนื้อหาประเด็นการร้องเรียน พอสังเขป ระบุ สภาพปัญหาหรือเหตุการณ์ บุคคล เวลา สถานที ่
4.การด าเนินการ ระบุ การด าเนินการของคณะกรรมการรบัเรื่องร้องเรียนว่าพิจารณาด าเนินการอย่างต่อไป 



คูมือ การจัดการเรื่องรองทุกข-รองเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก 
 

 

 

 

แบบรองเรียนดวยตนเอง 
 

แบบร้องเรียนดวยตนเอง 
วัน …….  เดือน  ………………….  ป  

เรื่อง 
เรียน  สาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก 
ผู้รอง ชื่อ ..........................  สกุล  .............................  บ้านเลขที ่.......... หมู่ที.่.......ต าบล............................... 
อ าเภอ  ………………… จังหวัด............................ โทรศัพท  
รายละเอียดขอรองเรียน 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
ลงชื่อผูรอง 

                                                                               (                                        ) 
คําแนะนํา/การแกไขปญหา 

 
 
 

ยุต ิ ไม่ยุติ  การปฏิบัติ............................................................................................................... 

 ความเห็นผู้ร้อง      พอใจ      พอใจเล็กนอ้ย       ไม่พอใจเพราะ............................................................................... 

ความเห็นผูรับเรื่อง ความเห็น/ค าสั่ง(ผบูังคับบัญชา) 
  

 



คูมือ การจัดการเรื่องรองทุกข-รองเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก 
 

 

 

 

แบบตอบรบการร้องทุกข รองเรียน 

 ศูนยจัดการเรื่องรองทุกข รองเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอพะโตะ 

 วันที ่ เดือน                                     พ.ศ. 

เรื่อง  ตอบรับการรองทุกข รองเรียน 

เรียน 

ตามที่ทานไดรองทุกข รองเรียน เมื่อวนัที่                             เดือน                 พ.ศ.                       เกี่ยวกับ 
เรื่อง………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก ไดรับเรื่องของทานแลว ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขที่ ........... 
ลงวันที่ ………………………………… และไดตรวจสอบเบื้องตน ปรากฏดังนี้ 
     1. ขอรองเรียนยังขาด
หลักฐาน…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 
ขอใหทานจัดสง/ติดตอ ภายใน 30 วัน มิฉะน้ันจะถือวาไมประสงคใหด าเนนิการตามขอรองเรียน. 
    2. ไดมอบหมายให้
...........................................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................... 
ตรวจสอบขอเท็จจริง และพิจารณาด าเนินการแกไขปญหา และจะแจงผลใหทราบภาย 15 วัน นับแตวันที่ไดรับการ    
รองทุกข รองเรียน 
                ทั้งนี้หากทานมีขอมูลอื่นใดเพ่ิมเติมหรือติดตามเรื่องรองเรียน สามารถติดตอหนวยงานขางตน หรือ 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก โทรศัพท 6 020 

หนวยงานด าเนินการ หมายเลขโทรศัพท เจาหนาที่ศูนยฯ หมายเลขโทรศัพท 

    

 



คูมือ การจัดการเรื่องรองทุกข-รองเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก 
 

 

 

 

แบบรายงาน 15 วัน 

ที่ ขก. 0032.009/ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก 

วันเดือนปรับเรื่อง วันเดือนปรายงาน 

เรื่อง 

เรียน สาธารณสุขอ าเภอพะโตะ 

อางถึง  1.หนังสือ................................. ที ่.............../.......................วันที…่…………………………………………………………. 
2…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

สิ่งที่สงมาดวย 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………......... 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
........................................................................................................................................................................................... 

ประเด็นปญหา การแกไข 

1.  

2.  

ยุต ิ
           ไมยุติ  คาดวาจะตองใชเวลา 
...........................................................................................................................................................................
.................................................. 

ผปูระสานงาน โทรศัพท 

ผรูายงาน ต าแหนง 

หมายเหต ุ  
1.เอกสารน้ีใชรายงานผลทันทีที่ด าเนินการเสร็จสิ้นภายใน 15 วัน หากไมเสร็จสิ้นใหใชรายงาน 

ความคืบหนา 
2. เอกสารฉบบันี้ใชไดโดยไมตองมีใบน าสง แตโปรดกรอกขอมูลรายละเอียดใหครบถวน 
3. ผรูายงานตองเปนหัวหนาหนวย (นายอ าเภอ หรือหัวหนาสวนราชการระดับจังหวัด) 
4. การรายงาน หากไมมีสิ่งที่สงมาดวย หรือมีจ านวนนอย ใหสง Fax โดยหนวยเก็บตัวจริงไว 
5. กรณีไมยุต ิใหระบุก าหนด วัน/เดือน/ป หรือจ านวนวัน หรือ ระบุวาไมสามารถก าหนดได 
6. ผปูระสานงาน อาจเปนผูรับผิดชอบงาน หรือเจาของเรื่อง 



คูมือ การจัดการเรื่องรองทุกข-รองเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอทุ่งตะโก 
 

 

 

 

 

แผนผงักระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏบิตังิานหรือการใหบ้ริการ 
 

ของเจ้าหนา้ที่ภายในหน่วยงาน 

แจ้งเรื่องร้องเรียนจากช่องทาง ต่างๆ 

คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน 

สอบสวน 
ตรวจสอบ 

ข่าว 
ข้อเท็จจริง 

ผู้บริหาร ผู้แจ้งเรื่องร้องเรียน 

กรณีไม่มีข้อมลู 
แจ้งผู้ร้องรับทราบ 

กรณีมีข้อมลู 
จัดระดับข้อร้องเรียน 

ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อร้องเรียนเรื่องเล็ก ข้อร้องเรียนใหญ ่ ข้อร้องเรียนที่มีผู้เสียหาย 
กล่าวโทษ  มีการฟ้องร้อง 

เจ้าหน้าที่ ผู้รับผิดชอบงาน 
ผู้เกี่ยวข้อง 

คณะกรรมการไกล่เกลี่ย 

ด าเนินการ
แก้ไข
ปัญหา 

ยุติข้อร้องเรียน 
รายงานผู้บริหาร

ทราบแจ้งผู้ร้องเรียน 

ส าเร็จ 

ไม่ส าเร็จ 


