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บทที๑่ 
บทนำ 

 

๑. หลักการและเหตุผล 
ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖               

ไดกำหนดแนวทางปฏิบั ติราชการมุงให เกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง                     
เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ตอ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการไมมี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน                    
มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ
ตองการและมีการประเมินผลการใหบริการสม่ำเสมอ 

จึงไดจัดทำคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข (เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียน             
การจัดซ้ือจัดจาง) ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานตาขุนเพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 

๒. วัตถุประสงคการจัดทำคูมือ 
๑. เพ่ือใหเจาหนาท่ีสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานตาขุนใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน   

ในการรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขหรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยาง   มี
ประสิทธิภาพ 

๒. เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานตาขุน         
มีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

๓ . เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยางมี
ประสิทธิภาพ 

๔. เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ     
บานตาขุน 

๕ . เพ่ือให ม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ                     
ขอรองเรียนท่ีกำหนดไวอยางสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

๓. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียนเรือ่งราวสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานตาขุน 
  เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคูกับ

การพัฒนาบำบัดทุกข บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมี
ประสิทธิภาพ  ดวยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต  
หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี  สาธารณสุขอำเภอบานตาขุน จึงไดจัดตั้งศูนยรับ
เรื่องราวรองทุกข ข้ึน ซ่ึงในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและ
ปกปดชื่อผูรองเรียน  เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 
 
 
 

๔. ขอบเขต 
๑. กรณีเรื่องรองเรียนท่ัวไป 

๑.๑ สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 



๑.๒ ดำเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการเพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก
ศูนยบริการ 

๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการเชนปรึกษากฎหมาย,                
ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสหรือรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัดจาง 

๑.๔ ดำเนินการใหคำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับ
บริการ 

๑.๕ เจาหนาท่ีดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
 

กรณีขอรองเรียนท่ัวไป    เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับ
บริการตองการทราบเม่ือใหคำปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการถือวายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาตเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับ
บริการตองการทราบและดำเนินการรับเรื่องดังกลาวไว   สาธารณสุขอำเภอบานตาขุน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับ
หนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการตอไปภายใน ๑-๒ วันทำการ 

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  เจาหนาท่ีของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ จะให
ขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบและเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะดำเนินการ   รับเรื่อง
ดังกลาวไว และสาธารณสุขอำเภอบานตาขุน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการตอไป
ภายใน ๑-๒ วัน ทำการ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสใหผูขอรับการบริการรอการติดตอ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ  หากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ภายใน ๑๕ วัน ใหติดตอกลับท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ โทรศัพท 077-397113   

๒. กรณีขอรองเรียนเกี่ยวกับการจัดซ้ือจัดจาง 
๒.๑ สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
๒.๒ ดำเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการเพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก

เจาหนาท่ีรับผิดชอบ 
๒.๓ แยกประเภทงานรองเรียน เรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัดจางใหกับหัวหนากลุมบริหารงานท่ัวไป               

เพ่ือเสนอเรื่องใหกับผูบังคับบัญชาตามลำดับชั้นพิจารณาความเห็น 
- กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับจัดซ้ือจัดจางเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ท่ีจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการ

ในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบ เม่ือใหคำปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการ  ถือวายุติ 
- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจางเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ            

ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบและ
เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะดำเนินการรับเรื่องดังกลาวไว และสาธารณสุขอำเภอเปนผูพิจารณาสงตอใหกับ
หนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการตอไปภายใน ๑-๒ วันทำการ 

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสเรื่องจัดซ้ือจัดจางใหผูขอรับการบริการรอการติดตอ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ  หากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ภายใน ๑๕ วัน ใหติดตอกลับท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอ โทรศัพท 077-397113   
 

๕. สถานท่ีตั้ง 
ตั้งอยู ณ อาคารสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานตาขุน ชั้น 1  เลขท่ี  6 หมู 4 ตำบลเขาวง อำเภอ  

บานตาขุน  จังหวัดสุราษฎรธานี 
 



๖. หนาท่ีความรับผิดชอบ 
เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกขและใหบริการขอมูลขาวสารใหคำปรึกษารับเรื่อง

ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 
 
 

บทที ่๒ 
ประเด็นที่เกี่ยวของกับการรองเรียน 

คำจำกัดความ 
ผูรับบริการ   หมายถึงผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

- ผูรับบริการประกอบดวย 
- หนวยงานของรัฐ*/เจาหนาท่ีของหนวยงานของรัฐ/เอกชน / 
  หรือบุคคล/นิติบุคคล 
* หนวยงานของรัฐ  ไดแกกระทรวงทบวงกรมหรือสวนราชการท่ีเรียกชื่อ
อยางอ่ืนองคกรปกครองสวนทองถ่ินรัฐวิสาหกิจและใหหมายความรวมถึง
องคกรอิสระองคการมหาชนหนวยงานในกำกับของรัฐและหนวยงานอ่ืนใดใน
ลักษณะเดียวกัน 
** เจาหนาท่ีของรัฐไดแกขาราชการพนักงานราชการลูกจางประจำลูกจาง
ชั่วคราวและผูปฏิบัติงานประเภทอ่ืนไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะเปน
กรรมการหรือฐานะอ่ืนใดรวมท้ังผูซ่ึงไดรับแตงตั้งและถูกสั่งใหปฏิบัติงานใหแก
หนวยงานของรัฐ 
- บุคคล/หนวยงานอ่ืนท่ีไมใชหนวยงานของรัฐ 
- ผูใหบริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส 
- ผูมีสวนไดสวนเสียประกอบดวย 
- ผูคากับหนวยงานของรัฐ 
- ผูมีสิทธิรับเงินจากทางราชการท่ีไมใชเจาหนาท่ีของรัฐ 

ผูมีสวนไดสวนเสีย  หมายถึงผูท่ีไดรับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ 
    ทางออมจากการดำเนินการของสวนราชการเชน ประชาชนในชุมชน/หมูบาน 

บริษัท/หางรานตาง ๆ  
การจัดการขอรองเรียน  หมายถึงมีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน 

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
ผูรองเรียน   หมายถึง ประชาชนท่ัวไป / ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยรับเรื่อง 

รองเรียนโรงพยาบาลบานตาขุนผานชองทางตางๆโดยมีวัตถุประสงค
ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/
การรองขอขอมูล 

ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึงชองทางตางๆท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียนเชน ติดตอดวยตนเอง   
รองเรียนทางโทรศัพท/ จดหมาย/ ตูรับขอรองเรียน /Face Book 

เจาหนาท่ี   หมายถึง เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 
 



ขอรองเรียน   หมายถึงแบงเปนประเภท  ๒  ประเภทคือ 
- ขอรองเรียนท่ัวไปเชนเรื่องราวรองทุกขท่ัวไปขอคิดเห็น 
  ขอเสนอแนะคำชมเชยสอบถามหรือรองขอขอมูลการรองเรียนเก่ียวกับ    
  คุณภาพและการใหบริการของหนวยงาน 
- การรองเรียนเก่ียวความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจางเปนตน 

คำรองเรียน   หมายถึง  คำหรือขอความท่ีผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมท่ีศูนย 
รับเรื่องรองเรียน/รองทุกขหรือระบบการรับคำรองเรียนเองมีแหลง 
ท่ีสามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอยางชัดเจนหรือมีนัยสำคัญ 
ท่ีเชื่อถือได 

การดำเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง เรื่องรองเรียน/รองทุกขท่ีไดรับผานชองทางการรองเรียนตางๆ  
                                          มาเพ่ือทราบหรือพิจารณาดาเนินการแกไขปญหาตามอำนาจหนาท่ี 
การจัดการเรื่องรองเรียน  หมายถึงกระบวนการท่ีดำเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนท่ี  
                                          ไดรับใหไดรับการแกไขหรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดำเนินงาน 
     
ชองทางการรองเรียน 

๑) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
๒) รองเรียนผานตู /กลองรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  
๓) ไปรษณียปกติ (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  
๔) โทรศัพท 077-397113 
๕) โทรสาร 077-397113 
๖) รองเรียนทาง Face book 
7) เวปไซต http://www.bantakhunpho.go.th/ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน /รองทุกข 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องรองทุกข/รองเรียน-ดวยตนเอง-จดหมาย-โทรศัพท-ตูรับรองเรียน-สื่อตางๆ 
(บันทึกอุบัติการณในโปรแกรมความเสีย่ง สงศูนยความเสี่ยง หรือตามความ

 
 

ประเมินและคัดแยกขอรองเรียน(โดยงาน) 

แกไขไดโดยหนวยงานรับผิดชอบ ไมสารถแกไขไดโดยจดุงาน 

สงทีมไกลเกลีย่ สงหนวยงานท่ีเก่ียวของติดตามแกไข 
(บันทึกอุบัติการณความเสี่ยง) 

ยุต ิ ไมยุต ิ

-ตรวจสอบขอเท็จจริง 
-หาขอมูลเพ่ิมเติม 
-พิจารณาวินิจฉัย 

(โดยกรรมการอยางนอย 2ใน 6 คน และแลวเสร็จภายใน 15 วัน ใน
กรณีท่ีหนวยงานรบัผิดชอบไมสามารถดำเนินการแกไขได) 

 

เรื่องท่ีสามารถดำเนินการ

แกไขปญหาไดทันที 

-ดำเนินการแกไข 
-สรุปผลแจงภายใน 15 วัน
โดยตดิตอเปนระยะๆ 

สรุป/บันทึก 

 

เรื่องท่ีไมสามารถดำเนิน
แกไขปญหาไดทันที 

 

รายงานผูอำนวยการ/
กรรมการบรหิาร 

ยุต ิ

ไมยุต ิ

ไมยุต ิ

สรุปผลแจงกลับภายใน 30 
วันโดยตดิตอเปนระยะๆ 

ประสานผูบริหารทราบ 
-สสจ สฎ 

สรุป/บันทึก 

 

สรุป/บันทึก 

 



บทที ่๔ 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

๑. จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
๒. จัดทำคำสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 
๓. แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานตาขุนเพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน 
การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ 
โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 

ชองทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ 
ขอรองเรียนเพ่ือประสาน 

หาทางแกไข 
หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ สำนักงาน 
สาธารณสุขอำเภอบานตาขุน 

ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

รองเรียนผานจดหมาย ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 
รองเรียนทางโทรศัพท 
077-397113 

ทุกวนั ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

รองเรียนทาง Face book  ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ 
รองเรียนทาง
เวปตhttp://www.bantakhunpho.go
.th/ 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ 

 
การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน  ๕ วันทำการ เพ่ือเจาหนาท่ี   
ศูนยฯ  จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป 
 
การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ 

- ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 
- ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนำมาวิเคราะหการ

จัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ในภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  
ปรับปรุง  พัฒนา  องคกร  ตอไป 

 
 
 
 
 



ระยะเวลามาตรฐานงาน 
   
การดำเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 
  กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข  ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ
บานตาขุน ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ  ดำเนินการแกไขปญหาขอ
รองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทำการ 


