
 
 
 
 
 

คูมือการปฏิบัติงาน 
รับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข  

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานกระบือ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 



 

 

คำนํา 
 
 

คู ม ือการปฏิบ ัต ิงานร ับเรื่องราวร องเรียนรองท ุกข ของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอลาน
กระบือฉบ ับนี้จ ัดทําข้ึนเพ่ือเป ็นแนวทางการดำเน ินการจ ัดการข อร องเร ียนของศ ูนย ร ับเรื่องราวร องเร ียน/
ร องท ุกข  ของผ ูมาใช บร ิการ ผ ูม ีส วนไดสวนเสีย และประชาชนท่ัวไป ท้ังนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดข อยุติ
ใหมีความรวดเร ็วและม ีประส ิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหว ังของผูร ับบริการ จำเป ็น
จะต องม ีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏ ิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน



สารบัญ 
 

 

เร ื่อง                                                                                   หนา 
 
 

หล ักการและเหตุผล                                                      ๑  

ก า ร จ ัด ต ั้ง ศ ูน ย ร ับ เ ร ื่อ ง ร า ว ร อ ง เ ร ีย น /ร อ ง ท  ุก ข สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานกระบือ                      

๑ สถานท่ีตั้ง                                                                                              ๑ 

หนาท่ีความรับผ ิดชอบ                                                                                ๑ 

ว ัตถุประสงค                                                                                           ๑  

คําจําก ัดความ                                                                                         ๑ 

ระยะเวลาเปดใหบร ิการ                                                                               ๒  

แ ผ น ผ  ัง ก ร ะ บ ว น ก า ร จ ัด ก า ร เ ร ื อ ง ร อ ง เ ร ีย น  / ร องท ุกข                                            ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบ ัติงาน                                                                                ๔ 

ก า ร ร ับ แ ล ะ ต ร ว จ ส อ บ ข อ ร  อ ง เ ร ีย น จ า ก ช อ ง ท า ง ต า ง  ๆ                                          ๔  

การบันทึกขอร องเรียน                                                                                ๔  

การประสานหนวยงานเพ ื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกล ับผ ูรองเรียน                         ๕  

ติดตามการแกไขขอร องเรียน                                                                         ๕  

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน                                           ๕ 

มาตรฐานงาน                                                                                         ๕ 

แบบฟอรม                                                                                             ๕  

จัดทําโดย                                                                                              ๕ 

ภาคผนวก 

แ บ บ ฟ อ ร ม ร ับ แ จ ง เ ห ต  ุเ ร ื่อ ง ร า ว ร อ ง เ ร ีย น  / รองท ุกข



 
 
 
 
 

๑. หลักการและเหตุผล 

ค ูมือการปฏ ิบ ัติงานร ับเรื่องราวรองเร ียน/รองทุกข 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานกระบือ

 

 พระราชกฤษฎีกาวาด วยหล ักเกณฑ และวิธีการบร ิหารก ิจการบ านเม ืองที ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  ได 
กำหนดแนวทางปฏิบ ัต ิราชการ  มุ งให เก ิดประโยชน ส ุขแก ประชาชน โดยย ึดประชาชนเป ็นศ ูนย กลาง  
เพ ื่อตอบสนองความต องการของประชาชนให เก ิดความผาส ุกและความเป ็นอยู ที ด ีของประชาชน เ ก  ิด ผ ล  
ส ัมฤทธ ิ์ต องานบร ิการที ม ีประส ิทธิภาพและเก ิดความคุ มค าในการให บร ิการ ไม ม ีข้ันตอนปฏ ิบ ัต ิงานเก ิน
ความจำเป ็น ม ีการ ปร ับปร ุงภารก ิจให ท ันต อสถานการณ ประชาชนได ร ับการอำนวยความสะดวกและ
ได ร ับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 

 

๒. ก า ร จ ัด ต  ั้ง ศ ูน ย ร ับ เ ร ื่อ ง ร า ว ร อ ง เ ร  ีย น /ร  อ ง ท ุก ข  สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานกระบือ 
 

 เพ ื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริส ุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูก ับการพัฒนา 
บําบ ัดท ุกข บำร ุงส ุข  ตลอดจนดําเน ินการแก ไขป ัญหาความเด ือดร อนของประชาชน ได อย างม ี
ประส ิทธิภาพ ด วยความรวดเร ็วประสบผลสำเร ็จอย างเป ็นร ูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป ็นศ ูนย ร ับแจ งเบาะแสการ
ท ุจร ิต หร ือไม ได ร ับความเปนธรรมจากการปฏิบ ัต ิงานของเจ าหน าท่ี สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลาน
กระบือ จ ึงได จ ัดตั้งศ ูนย ร ับเรื่องราวร องท ุกขข้ึน ซ่ึงในกรณ ีการร องเร ียนท่ีเก่ียวก ับบ ุคคล จ ะ ม  ีก า ร เ ก  ็บ ร  ัก ษ า
เ ร ื่องราวไวเป ็นความล ับและปกป ิดชื่อผ ูร องเร ียน เพ ื่อมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความ
เด ือดรอนจากการร องเรียน 

 

๓. สถานท่ีตั้ง 
 

 สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานกระบือ  อ.ลานกระบือ  จ.กําแพงเพชร 
 

๔. หนาท่ีความรับผิดชอบ 

 เปนศูนยกลางในการร ับเรื่องราวร องเร ียน/ร องท ุกข และให บร ิการข อม ูลข าวสารให คําปร ึกษา ร ับ

เ ร  ื่อ ง ป ญ ห า ค ว า ม ต อ ง ก า ร แ ล ะ ข อ เ ส น อ แ น ะ ข อ ง ผ ูม า ใ ช บ ร  ิก า ร  ผูมีส วนไดสวนเสีย และประชาชน 

๕. ว ัตถุประสงค 
 

 ๑.  เพ่ือให การดำเน ินงานจ ัดการข อร องเร ียน / ร องท ุกข  ข อ ง ศ  ูน ย  ร  ับ เ ร ื่อ ง ร า ว ร  อ ง ท  ุก ข  สํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอลานกระบือ มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏ ิบัติงานเปนมาตรฐาน
เดียวกัน 
 ๒.  เพ ื่อให ม่ันใจว าได ม ีการปฏิบ ัต ิตามข อกําหนด ระเบ ียบ  หล ักเกณฑ เก่ียวก ับการจ ัดการข อ
รองเรียน/รองท ุกข ท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและม ีประสิทธิภาพ 

๖. คำจำกัดความ 
 

 “ผูร ับบริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบร ิการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 “ผ ูม ีส วนได เส ีย”  หมายถ ึง  ผ ูที ได ร ับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและ

ทางอ อม จากการดําเนินการของสวนราชการ
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 “การจัดการข อรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข อรองเรียน/ร องท ุกข / 

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอข อมูล 

 “ผ ูร องเร ียน/ร องท ุกข ” หมายถ ึง ประชาชนท่ัวไป/ผ ูม ีส วนได เส ียท ี่มาต ิดต อราชการผ าน 
ช องทางต าง ๆ โดยม ีวัตถ ุประสงค ครอบคล ุมการร องเร ียน/ร องท ุกข /การให ข อเสนอแนะ/การให 
ข อค ิดเห ็น/การ ชมเชย/การรองขอขอมูล 
 “ช องทางการรับขอรองเรียน/รองท ุกข” หมายถึง ช องทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องร องเร ียน/ รอง
ทุกข เช น ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/กลองรับเร ืองร องเรียน 

 

๗. ระยะเวลาเปดใหบริการ 
 

 เปดใหบริการว ันจันทร ถึง ว ันศุกร  (ยกเว นว ันหย ุดท่ีทางราชการกําหนด)   ตั้งแตเวลา         
08.00 น. – 16.00 น.



-3- 
8.  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข 
 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศูนยขอรองเรียน 
รับขอรองเรียนทุกวัน 

() 

จัดลําดับความสําคัญ 
() 
 

สงใหหนวยงาน  /ทีมหาสาเหตุ
และแนวทางแกไข 

)หัวหนาหนวยงาน(  
 

ไมรุนแรง 
 

แกไข 
 

ดําเนินการแกไขและรายงานผล
ใหศูนยขอรองเรียนภายใน 7 วัน  

)หัวหนาหนวยงาน(  
 

ศูนยรวบรวมภาพรวมของ .สง 
RM ทุกเดือน 

 

นําแสนอขอมูลในทีมนําทกุเดือน 
)นายสุชาติ รัตถา(  

 

ทีมพิจารณาเสนอแนะ 

• หนวยงานแกไขไมได 

• ขอรองเรียนที่สําคัญ 
)คณะกรรมการทีมนํา(  

 

ได 
 

ไมได 
 

สงขอรองเรียนภายใน 8 ชม.  
() 
 

จัดทีมทบทวนหาสาเหตุ 
)ทีมที่เกี่ยวของ(  

 

 
การดําเนินการแกไข 

 

ติดประกาศ  
แจงที่บอรดคุณภาพ  

ทุก 1 เดือน  

ชองทางรบัขอรองเรียน 
 ตูรับความคิดเห็น เปดทุกวัน 
 แบบประเมินความพึงพอใจ 
 ขอมูลจากการรองเรียนที่ศูนย 
 การพูดคุยกบัผูรับบริการ 
 โทรศัพท / จดหมาย 
 ส่ือมวลชนทุกแขนง 
 ขอคิดเห็นของลูกคาภายใน 
 การประชุมกาํนัน / ผูใหญบาน 
 การเยี่ยมบาน 
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๙. ข้ันตอนการปฏ ิบัติงาน 
 

 ก า ร แ ต ง ต ั้ง ผ ูร ับ ผ ิด ช อ บ จ ัด ก า ร ข อ ร  อ ง เ ร ีย น  / ร องท ุกข ของหนวยงาน 
 ๙.๑ จัดตั้งศูนย / จ ุดรับขอรองเรียน / รองท ุกข ของผูใชบริการ ผ ูมีสวนไดเสีย และประชาชน 
 ๙.๒ มอบหมายเจาหน าท่ีประจําศูนย 
 ๙ . ๓  แ จ   ง ผ ู  ร  ั บ ผ  ิ ด ช อ บ ต า ม ค ํา ส ั่ง  สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานกระบือ  เ พ ื่ อ ค ว า ม
ส ะ ด ว กในการประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข อรองเร ียน / ร องทุกข จากชองทางตาง ๆ  

ด ํา เ น ิน ก า ร ร ับ แ ล ะ ต ิด ต า ม ต ร ว จ ส อ บ ข อ ร  อ ง เ ร ีย น  / ร องทุกข ท่ีเข ามายังหนวยงานจาก

ชองทาง ตาง ๆ โดยมีขอปฏ ิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 
 

ช อ ง ท า ง  ความถี่ในการ 
ตรวจสอบชองทาง 

ร ะ ย ะ เว ล า ด า เน  ิน ก า ร  รับ
ขอรองเรียน / ร อ ง ท  ุก ข  
เพ ื่อ ป ร ะ ส า น ห า ท า ง แ ก ไ ข  
ป ญ ห า  

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ  
ศ ูน ย ร ับ เ ร  ื่อ ง ร า ว ร  อ ง ท  ุก ข  
ส ํา น ัก ง า น ส า ธ า ร ณ ส ุข อ ํา เ ภ อ

ื  

ทุกครัง้ท่ีมีการรองเรียน ภายใน ๑  ว ันทําการ  

รองเรียนผานเว ็บไซต ท กุ ว  ัน  ภายใน ๑  ว ันทําการ  

ร อ ง เ ร ีย น ท า ง โ ท ร ศ ัพ ท  
05576๙๑๒๖ 

ท กุ ว  ัน  ภายใน ๑  ว ันทําการ  

 

รองเรียนทางกลองรับเรื่อง 
รองเรียน 

 

ท กุ ว  ัน  
 

ภายใน ๑  ว ันทําการ 
 

 
 

๑๑. การบันทึกขอร องเรียน 

๑๑.๑  กรอกแบบฟอร มบ ันท ึกข อร องเร ียน / ร องท ุกข  โดยม ีรายละเอียด  ช  ื่อ  -สก ุล  ท ี่อยู 

หมายเลข โทรศัพทติดตอ เร ื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานท่ีเกิดเหตุ 

๑๑.๒  ท ุกชองทางท ี่ม ีการร องเร ียน เจ าหน าท ี่ต องบ ันท ึกข อร องเร ียน / ร องท ุกข  ลงสม ุด

บ ันท ึกข อ รองเรียน / ร องทุกข 

๑๒. ก า ร ป ร ะ ส า น ห น ว ย ง า น เ พ ื่อ แ ก ป ญ ห า ข อ ร อ ง เ ร  ีย น  / ร องท ุกข และการแจงผูรองเร ียน / ร องท ุกขทราบ 

๑๒.๑  กรณ ีเป ็นการขอข อม ูลข าวสาร ประสานหน วยงานผ ูครอบครองเอกสาร เจ าหน าท่ีท่ี

เก่ียวข อง เพ ื่อใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที



๕  
 

 ๑๒.๒ ขอรองเรียน / รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับค ุณภาพการให บร ิการของหน วยงาน 
เช น ใหบริการช า การใหบริการทําใหเกิดความเสียหาย เจ าหน าท่ีพูดจาไม ส ุภาพ เป ็นต น  จ ัดทําบ ันท ึก
ข อความ เสนอไปยังผ ูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 ๑๒.๓  ข อร องเร ียน / ร องท ุกข ท่ีไม อยู ในความร ับผ ิดชอบของสํานั ก ง านสาธ า รณสุ ข อํา เภ อ

ลานกร ะบื อ  ใหดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก ี่ยวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถ ูกตอง ใน

การแก ไขปญหาตอไป 
 ๑๒.๔  ข อร องเร ียนท ี่ส งผลกระทบต อหน วยงาน เชน  กรณี  ผู ร องเร ียนทำหน ังส ือร องเร ียน 
ความไม โปร งใสในการจ ัดซ้ือจ ัดจ าง ให เจ าหน าท่ีจ ัดทำบ ันท ึกข อความเพ ื่อเสนอผ ูบร ิหารพิจารณาสั่งการ
ไปย ัง หนวยงานท่ีรับผ ิดชอบ เพ ื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป 

๑๓. การติดตามแกไขปญหาขอรองเร ียน 

 ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเน ินการให ทราบภายใน ๕  วันทําการ เพ่ือเจ าหน าท่ี 

ศูนยฯ จะไดแจงใหผูร องเรียนทราบ ตอไป 

๑๔. การรายงานผลการดำเน ินการใหผูบริหารทราบ 
 

 ๑4.๑ ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองท ุกข ใหผ ูบริหารทราบทุกเดือน 
 ๑4.๒ ให รวบรวมรายงานสร ุปข อร องเร ียนหล ังจากสิ้นป ีงบประมาณ เพ ื่อนำมาวิเคราะห การ 
จ ัดการข อร องเร ียน / ร องท ุกข  ในภาพรวมของหน วยงาน เพ ื่อใชเป ็นแนวทางในการแก ไข ปร ับปร ุง  
พ ัฒนา องคกร ตอไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 

 การดําเนินการแก ไขข อรองเรียน / ร องทุกข ใหแล วเสร ็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กรณีไดรับเรื่อง

รองเรียน / ร องทุกข ใหศูนยร ับเรื่องราวร องท ุกข สาํนักงานสาธารณสุขอําเภอลานกระบือ ดําเนินการ

ตรวจสอบและพ ิจารณาส งเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ ดำเน ินการแก ไขป ัญหาข อร องเร ียน / ร องท ุกข ให

แลวเสร ็จภายใน ๗  ว ันทําการ 

๑๖. แบบฟอรม 
 

 

๑๗. จัดทําโดย 

 

 

 

 

 

 

แบบฟอรมใบรบัแจงเรื่องราวรองเรียน / ร องทุกข 
 
 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรยีน / รองทุกข 
- หมายเลขโทรศัพท 05576๙๑๒๖ 
- หมายเลขโทรสาร  05576๙๖๑๐ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก



แบบฟอรมการรับเร่ืองรองเรียน สํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานกระบือ 
 
 
 
 

1. [   ]  รองเรียน  [   ]  เสนอแนะ    
โดย 

เลขท่ี               (ระบุโดยผูควบคุมเอกสาร)

[   ] เจาหนาท่ีภายในสํานักงานสาธารณสุขอําเภอลานกระบือ ช ื่อ-นามสก ุล (เพ ื่อแจงกลับผลการดำเน ินการ)    
หนวยง า น                                                                                     โทร     

[   ]  บ ุค ค ล ภ า ย น อ ก ช่ือ-น า ม ส ก  ุล (เพ ื่อแจงกล ับผลกา ร ด ำ เ น  ิน ก า ร)     
ท่ีอยู                                                                                           โทร   

2. ว ัน / เด ือน / ปท่ีร องเรียน / เสนอแนะ    เวลา                            น.

3. วิธีการรองเรียน/เสนอแนะ          [   ] ด วยตนเอง   [   ] ผานเว็บไซต  [   ] โทรศัพท      [   ] กล องร ับเร ื่องรองเรียน 
4. ผ ูรับเร ื่องรองเรียน/เสนอแนะ        [   ] เจ า ห น  า ท ีศู่นย ช ื่อ                                      หนวยง า น     

                                                 [   ] บ ุค ค ล ภ า ย น อ ก (โปรดระบุ)    
5. ร า ย ล ะเอียดเร ื่องท่ีร องเรียน/เสนอแนะ         

 
 
 
 
 

6. สาเหตุของขอรองเรียน 
 
 
 
 
 
 

7. การดำเน ินการแกไข และปองกัน 
 

 

การดำเนินการแกไข และปองกัน 
 

ผูรบัผดิชอบ 
 

กำหนดเสร็จ 

   

   

   

   

   

 

 

8. สรปุผลการแกไข และปองกัน 
[   ]      ดำเนินการแกไข และป องกันเสร ็จเรียบรอยแลว 
[   ]       ยังไมสา มา รถดำ เนินกา รแกไข และปองกันไดในขณะน้ี  เน่ืองจา ก    

 

 

[   ]       ไมสา มา รถดำ เนินกา รแกไข และปองกันได  เน่ืองจา ก       
 

 
 

9. ดำ เ น  ิน ก า รแจงกลับผูรองเรียน / เสนอแนะโดยวิธีก า ร    
 
 

ศูนยรบัเรื่องรองเรยีน / รองทุกข 

สํานักงานสาธารณสขุอําเภอลานกระบือ 


