
คูมือการปฏิบัติงานรองเรียนรองทุกข 
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สํานักงานสาธารณสุขอาํเภอลานกระบือ 



คำนำ 
 
ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  

กำหนดใหในกรณีท่ีสวนราชการไดรับเรื่องรองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรคความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลสาระตามสมควรใหเปนหนาท่ีของสวน
ราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดำเนินการใหลุลวงไปประกอบกับประกาศคณะกรรมการการกระจายอำนาจ
ใหแกสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ เรื่อง แนวทางในการจัดบริการสาธารณะขององคการบริหารสวน
จังหวัด  เทศบาล  และองคการบริหารสวนตำบล  เพ่ือใหสำนักงานสาธารณสุขอำเภอมีหนาท่ีรับเรื่องราว
รองทุกขและอำนวยความสะดวกในการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนในทองถ่ิน 

ดังนั้น  เพ่ือใหการดำเนินการเก่ียวกับการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขท่ีเกิดข้ึนในทองท่ี
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือ  เปนไปในแนวทางเดียวกัน  เกิดประโยชนตอประชาชน  และ
อำนวยความสะดวกตอเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน  สำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือจึงไดจัดทำคูมือ
ปฏิบัติงานเรื่องรองเรียนรองทุกข  โดยไดรวบรวมแนวทางการดำเนินงานและขอมูลตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับ
การปฏิบัติงาน  ท้ังนี้เพ่ือใหการดำเนินงาน  การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขของสำนักงานสาธารณสุข
อำเภอลานกระบือ บรรลุสัมฤทธิ์ตามภารกิจ  และเกิดประโยชนสุขตอประชาชน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                                  สารบัญ 

           หนา 

ความหมาย          1 
วัตถุประสงค          1 
ขอบเขต           1 
หลักท่ัวไปในการดำเนินการเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข     1 
ข้ันตอนการดำเนินการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข      2  
วิธีดำเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกข      3 
ระยะเวลาดำเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข      4 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข      5 
ภาคผนวก 
แบบฟอรมคำรองเรียน/รองทุกข        1 
แบบฟอรมหนังสือแจงผลการดำเนินการเรื่องรองเรียน/รองทุกข    2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



1. ความหมาย 
 การดำเนินการเก่ียวกับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข มีความสำคัญสำหรับสวนราชการ หนวยงาน
ตาง ๆ เพราะในการบริหารราชการหรือการใหบริการของสวนราชการนั้น  ผลงานจะเปนท่ีพึงพอใจของ
ประชาชนหรือไมข้ึนอยูกับการปฏิบัติหนาท่ีของเจาหนาท่ีของสวนราชการ หนวยงานตางๆ ซ่ึงการ
แสดงออกโดยผานกระบวนการรองเรียน/รองทุกข ใหขอเสนอแนะสามารถเปนเครื่องชี้วัดการปฏิบัติงาน 
หากสวนราชการหรือหนวยงานใดปฏิบัติงานเปนท่ีพึงพอใจของประชาชนมาก ยอมมีโอกาสถูกตำหนิติ
เตียนจากประชาชนนอย ซ่ึงสำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือมีอำนาจหนาท่ีตามพระราชกฤษฎีกา
วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ในกรณีท่ีสวนราชการไดรับเรื่อง
รองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใด
จากบุคคลใด โดยมีขอมูลสาระตามสมควรใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดำเนินการ
ใหลุลวงไป เพ่ือใหการพิจารณาความหมายของเรื่องรองเรียน/รองทุกขชัดเจนยิ่งข้ึน จึงแบงแยกพิจารณา
ความหมายของคำวา “เรื่องรองเรียน/รองทุกข” ไว 2 ประการ คือ 
 เรื่องรองเรียน  หมายถึง  เรื่องราวท่ีเจาหนาท่ีของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือเปนผู
ถูกรองเรียน เนื่องจากการปฏิบัติหนาท่ีหรือการปฏิบัติตนไมเหมาะสม รวมถึงการดำเนินงานของ
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือท่ีไมชอบดวยอำนาจหนาท่ี และระเบียบกฎหมาย 
 เรื่องรองทุกข  หมายถึง  เรื่องราวท่ีผูรองเรียนประสงคใหไดรับการปลดเปลื้องความทุกขท่ีตน
ไดรับหรือเปนเรื่องท่ีผูรองทุกขหรือผูอ่ืน หรือสาธารณชนไดรับความเสียหาย 
 
2. วัตถุประสงค 
 เพ่ือทำหนาท่ีอำนวยความสะดวกแกประชาชนท่ีมาติดตอสำนักงานสาธารณสุขอำเภอลาน
กระบือใหสามารถติดตอสอบถาม  ขอทราบขอมูลรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ขอความเปนธรรม  ขอ
ความชวยเหลือ แจงเบาะแสท่ีเก่ียวของกับงานของสวนราชการ  และประสานงานสงตอเรื่องใหสวน
ราชการเจาของเรื่องไปดำเนินการแกไขปญหาตามอำนาจหนาท่ีของแตละสวนราชการตอไป  เปดเผย
ขอมูลขาวสารของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือและปฏิบัติงานอ่ืน ๆตามท่ีไดรับมอบหมาย 
 
3. ขอบเขต 
 คูมือการดำเนินงานรองเรียน/รองทุกขไดรวบรวมขอมูลเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข และ
ขอมูลท่ีเปนประโยชนตอการดำเนินงานรองเรียน/รองทุกข  ประกอบดวยความหมายเรื่องรองเรียน/รอง
ทุกข  ข้ันตอนการดำเนินงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข  แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
และความรูท่ัวไปสำหรับเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข  รวมถึงระเบียบกฎหมายท่ี
เก่ียวของ คำสั่ง  แนวทางปฏิบัติเรื่องรองเรียน/รองทุกข  และหมายเลขเบอรโทรศัพทสายดวน 
 
4. หลักท่ัวไปในการดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 
 การดำเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ในระดับตำบลไดนำแนวทางการดำเนินการ
ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  และประกาศ
คณะกรรมการการกระจายอำนาจใหแกสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ เรื่อง แนวทางในการจัดบริการ
สาธารณะของหนวยบริการสาธารณสุข 
  4.1 ลักษณะของเรื่องราวรองเรียน 
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   4.1.1 เปนเรื่องท่ีมีผูรองไดรับความเดือดรอน  หรือเสียหาย  หรืออาจ
เดือดรอน  หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได 
   4.1.2  ความเดือดรอนหรือเสียหาย  เกิดจากหนาท่ีของสำนักงานสาธารณสุข
อำเภอลานกระบือละเลยตอหนาท่ี  ตามท่ีกฎหมายกำหนดใหตองปฏิบัติ  หรือปฏิบัติหนาท่ีดังกลาวลาชา
เกินสมควร  กระทำการนอกเหนืออำนาจหนาท่ี  หรือขัดหรือไมถูกตองตามกฎหมาย  กระทำไมถูกตอง
ตามข้ันตอน  หรือวิธีการอันเปนสาระสำคัญท่ีกำหนดไวสำหรับการนั้น  กระทำการไมสุจริต  หรือโดยไมมี
เหตุผลอันสมควร 
  4.2 ลักษณะของเรื่องราวรองทุกข 
   เปนเรื่องผูรองไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย  หรืออาจจะเดือดรอนหรือ
เสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได  ไมวาจะมีคูกรณีหรือไมมีคูกรณีก็ตาม  และไดมารองขอเพ่ือใหสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอลานกระบือแกไขปญหาความเดือดรอนหรือชวยเหลือ  ไมวาจะเปนดวยวาจาหรือลาย
ลักษณอักษร  รวมถึงเรื่องท่ีสวนราชการอ่ืนขอใหสำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือดำเนินการแกไข
ปญหาตามอำนาจหนาท่ี  หรือสามารถประสานใหหนวยงานท่ีมีอำนาจหนาท่ีโดยตรงดำเนินการตอไปได 
 
5. ข้ันตอนการดำเนินการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือ 
  5.1 การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
   5.1.1 กรณีรองเรียน/รองทุกขดวยวาจา 
   1) บันทึกขอมูลตามคำรอง  และใหผูรองลงลายมือชื่อไวเปนหลักฐาน  หากผู
รองไมยินยอมลงลายมือชื่อ  มิใหรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขนั้นไวพิจารณา  และแจงใหผูรองทราบพรอม
บันทึกเหตุดังกลาวไวในคำรอง  เวนแตกรณีท่ีสาธารณสุขอำเภอลานกระบือ  เห็นสมควรเพ่ือประโยชนสุข
ของประชาชนหรือประโยชนสาธารณะ  จะรับคำรองนัน้ไวพิจารณาก็ได 
   5.1.2 กรณีรองเรียน/รองทุกขเปนลายลักษณอักษร ตองมีลักษณะดังนี้ 
   1) มีชื่อและท่ีอยูของผูรอง  ซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได  เพ่ือปองกันการ
กลั่นแกลง 
   2)  ระบุเรื่องอันเปนเหตุใหรองเรียน/รองทุกข พรอมขอเท็จจริง  พฤติการณ
อันเก่ียวกับเรื่องนั้นตามสมควร 
   3)  ใชถอยคำสุภาพ 
   4)  มีลายมือชื่อของผูรอง  ถาเปนการรองเรียน/รองทุกขแทนผูอ่ืนตองแนบใบ
มอบอำนาจดวย 
  5.2 เม่ือสำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือ  ไดรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข จะ
ดำเนินการลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบท่ีกำหนดแลว  เสนอเรื่องใหสาธารณสุขอำเภอลานกระบือ
พิจารณา 
  5.3 เจาหนาท่ีผูรับเรื่อง  แจงการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขใหผูรองทราบภายใน  7  
วัน  นับแตวันไดรับเรื่อง  โดยการแจงเปนลายลักษณอักษร  อาจสงหนังสือใหผูรับรองลงชื่อรับทราบ
โดยตรงหรือสงทางไปรษณียตอบรับลงทะเบียน 
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  5.4 สาธารณสุขอำเภอลานกระบือวินิจฉัยวาเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ท่ีไดรับเปนเรื่องท่ี
อยูในอำนาจหนาท่ีของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือ  หรือเปนเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมาย
กำหนดรายละเอียด ข้ันตอน วิธีการ และระยะเวลาดำเนินการไวเปนการเฉพาะ ถาเปนเรื่องท่ีอยูใน
อำนาจหนาท่ีของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือ  ใหพิจารณามอบหมายหนวยงานท่ีรับผิดชอบ  
หรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ  หรือคณะกรรมการท่ีแตงตั้งข้ึนไปดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง  และ
พิจารณาแนวทางแกไขปญหา หากเปนเรื่องท่ีไมอยูในอำนาจหนาท่ีใหสงเรื่องนั้นไปศูนยดำรงธรรมอำเภอ  
ศูนยดำรงธรรมจังหวัด  หรือสวนราชการเก่ียวของกับเรื่องนั้นดำเนินการตอไป และแจงผูรองทราบดวย  
โดยใหเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานติดตามผลการแกไขปญหา  หรือหากเปนเรื่องท่ีเกินศักยภาพของสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอลานกระบือใหประสานไปยังสำนักงานสาธารณสุขอำเภออ่ืนท่ีเห็นวามีศักยภาพ  หรือ
สวนราชการท่ีเก่ียวของเพ่ือหามาตรการและแนวทางการดำเนินการแกไขปญหารวมกันหรือหากเปนเรื่อง
ท่ีมีระเบียบกฎหมายกำหนดรายละเอียด ข้ันตอน วิธีการ และระยะเวลาดำเนินการไวเปนการเฉพาะแลว 
ก็ใหแจงผูรองทราบถึงแนวทางการดำเนินการตามท่ีระเบียบกฎหมายนั้นๆ กำหนดไว 
 
6. วิธีดำเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  6.1 การพิจารณารับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  6.1.1 สาธารณสุขอำเภอลานกระบืออาจใชดุลยพินิจสั่งการดวยตนเอง  หรือมอบหมาย
ผูชวยสาธารณสุขอำเภอลานกระบือ  เปนผูพิจารณาวา เรื่องรองเรียน/รองทุกข  ท่ีไดรับเปนเรื่องท่ีอยูใน
อำนาจหนาท่ีของสาธารณสุขอำเภอ  หรืออยูในอำนาจหนาท่ีของสวนราชการอ่ืน  หรือเปนเรื่องท่ีมี
ระเบียบกฎหมายกำหนดข้ันตอนวิธีการดำเนินการไวเปนการเฉพาะ  ซ่ึงควรจะดำเนินการเรื่องนั้นอยางไร 
  6.1.2 แนวทางท่ีสาธารณสุขอำเภอจะพิจารณาไมรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ไดแก 
  1) เปนเรื่องท่ีไมปรากฏตัวตนผูรอง  หรือตรวจสอบตัวตนของผูรองไมได 
  2) เปนเรื่องท่ีแอบอางชื่อผูอ่ืนเปนผูรอง  โดยผูแอบอางมิไดมีสวนเก่ียวของในเรื่องท่ี
รองเรียนรองทุกข 
  3) เปนเรื่องท่ีมีลักษณะเปนบัตรสนเทห  ไมระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดลอมชัด
แจง 
  4) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหนารัฐบาล  มีมติเด็ดขาดแลว 
  6) เรื่องท่ีมีกฎหมาย ระเบียบ  หรือขอบังคับกำหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไวเปนการ
เฉพาะแลว 
  6.2 การตรวจสอบขอเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องรองเรียน/รองทุกข (กรณีเปนเรื่องท่ีอยูใน
อำนาจหนาท่ีของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือ) 
   6.2.1 ใหเจาหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมาย หรือหนวยงานท่ีรับผิดชอบ  หรือ
คณะกรรมการท่ีแตงตั้งข้ึนตรวจสอบขอเท็จจริง  รวบรวมพยานหลักฐานทุกอยางท่ีเก่ียวของกับเรื่อง 
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รองเรียน/รองทุกขนั้น  ท้ังพยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ  รวมถึงการตรวจสอบสถานท่ีจริง  
ถาจำเปนเพ่ือใหทราบขอเท็จจริงในเรื่องรองเรียน/รองทุกขนั้นอยางชัดเจน  เพ่ือเสนอสาธารณสุขอำเภอ
ลานกระบือ พิจารณาวินิจฉัยตอไป 
   6.2.2 การดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงควรเปดโอกาสใหผูท่ีเก่ียวของหรือ
คูกรณีไดรับทราบขอเท็จจริงและพยานหลักฐานอยางเพียงพอ  รวมท้ังเปดโอกาสใหมีการโตแยงแสดง
พยานหลักฐานอยางเพียงพอกอนท่ีจะมีคำวินิจฉัยหรือสั่งการเก่ียวกับเรื่องนั้น  โดยเฉพาะเรื่องท่ีตองใช
กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพ่ือมีคำสั่งทางปกครอง  รวมท้ังจะตองถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธี
ปฏิบัติราชการทางปกครองในสวนท่ีเก่ียวของดวย 
   6.2.3 การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องรองเรียน/รองทุกขใหสาธารณสุขอำเภอลาน
กระบือพิจารณาขอเท็จจริงท่ีตรวจสอบได  ปรับเขากับขอกฎหมาย ระเบียบ  ขอบังคับ  หรือหนังสือสั่ง
การท่ีเก่ียวของ  โดยใหสอดคลองและครบถวนตามประเด็นขอรองเรียน/รองทุกข 
   6.2.4 คำวินิจฉัยเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ของสาธารณสุขอำเภอลาน
กระบือ ควรประกอบดวย  ขอเท็จจริงอันเปนสาระสำคัญ  ขอกฎหมายท่ีอางอิง  และขอพิจารณาพรอม
ขอสนับสนุนในการใชดุลยพินิจ 
   6.2.5 ใหแจงผลเก่ียวกับการพิจารณาเรื่องรองเรียน/รองทุกขใหผูรองทราบ
ภายใน  7  วัน  นับแตวันท่ีไดรับเรื่อง 
 
7. ระยะเวลาดำเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  7.1 เรื่องท่ีอยูในอำนาจหนาท่ีของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือใหดำเนินการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งการเพ่ือการแกไขปญหาและแจงใหผูรองทราบภายใน       7  วันนับ
แตวันไดรับเรื่อง 
  7.2 เรื่องท่ีไมอยูในอำนาจหนาท่ีของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือ  ใหสง
เรื่องนั้นไปศูนยดำรงธรรมอำเภอ  หรือศูนยดำรงธรรมจังหวัด  หรือสวนราชการเก่ียวของกับเรื่องนั้น
ดำเนินการตอไป  และแจงผูรองทราบภายใน  7  วัน  นับแตวันไดรับเรื่อง  หรือหากเปนเรื่องท่ีเกิน
ศักยภาพของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือใหประสานไปยังสำนักงานสาธารณสุขอำเภออ่ืนท่ี
เห็นวามีศักยภาพหรือสวนราชการท่ีเก่ียวของเพ่ือหามาตรการและแนวทางการดำเนินการแกไขปญหา
รวมกัน  ท้ังนี้ใหเจาหนาท่ีผูปฏิบัติดำเนินการใหเปนไปตามประกาศคณะกรรมการการกระจายอำนาจ
ใหแกสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ เรื่อง  แนวทางในการจัดบริการสาธารณะของหนวยบริการสาธารณสุข 
 
 
 
 
 
 
 



แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอลานกระบือ 
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