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คูมือปฏิบัติงาน 
   เกี่ยวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 



    สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบ้านฉาง

คำนำ 

  คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข(เรื่องรองเรียนทั่วไปและเรื่องรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง) 
ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉางจัดทำขึ้น เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียนรอง
ทุกข ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉาง ทั้งในเรื่องรองเรียนทั่วไปและรองเรียนดานการ
จัดซื้อจัดจาง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 
พ.ศ. ๒๕๔๖ ได กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปน ศูนยกลาง 
เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจาเปน มีการปรับปรุงภารกิจ
ใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการ อานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ
ประเมินผลการใหบริการ สม่ำเสมอ ทั้งนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือ 
ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการจาเปนตองมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการ
ปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

คณะกรรมการจัดทำคูมือปฏิบัติงาน 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉาง 



สารบญั 
เรื่อง 

คำนา 
สารบัญ 
บทที่ 1 บทนำ 

   หลักการและเหตุผล 
วัตถุประสงคการจัดทำคูมือ 
   การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียนเรื่องราวสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉาง 
   ขอบเขต 
    1.กรณีเรื่องรองเรียนทั่วไป 
    2. กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจาง 
   สถานที่ตั้ง 
   หนาที่ความรับผิดชอบ 
บทที่ 2 ประเด็นที่เก่ียวของกับการรองเรียน 
   คำจำกัดความ 
   ชองทางการรองเรียน 
บทที่ 3 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
บทที่ 4 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ภาคผนวก 
   แบบคำรองทุกข/รองเรียน (ดวยตนเอง) (แบบคำรองเรียน๑) 
   แบบคำรองทุกข/รองเรียน (โทรศัพท) (แบบคำรองเรียน.๒) 
   แบบแจงการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน (ตอบขอรองเรียน 1) 
แบบแจงผลการดำเนินการตอเรื่องรองทุกข/รองเรียน (ตอบขอรองเรียน 2) 
   การกรอกขอมูลรองเรียนผานเว็บไซตของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉาง 
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บทที่ 1 
บทนำ 

1. หลักการและเหตุผล 

              ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได 
กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ งให เกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปน ศูนยกลาง 
เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจาเปน มีการ 
ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการ อำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ 
ตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สมำ่เสมอ 
               ตามเจตนารมณของยุทธศาสตรชาติวาดวยการปองกันและปราบปรามการทุจริตระยะที่ 3  (พ.ศ.
2560-2564) และแผนแมบทการปองกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบกระทรวงสาธารณสุข 
ระยะ 5 (พ.ศ.2560-2564) และแผนแมบทสงเสริมคุณธรรม กระทรวงสาธารณสุข ฉบับที่ ๑ (พ.ศ.2560-
2564) โดยมุงเนนการปองกันและปราบปรามการทุจริต ผานกระบวนการประเมินคุณธรรมและความโปรงใส ใน
การดำเนินงานของหนวยงานภาครัฐ (ITA) และกำหนดใหหนวยงานจะตองประเมินผลการปฏิบัติราชการของ
หนวยงานภาครัฐใหครอบคลุมทุกมิติ  

               จึงไดจัดทำคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข(เรื่องรองเรียนทั่วไปและเรื่องรองเรียน 
การจัดซื้อจัดจาง) ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉาง เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
2. วัตถุประสงคการจัดทำคูมือ 
1. เพ่ือใหเจาหนาที่สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉาง เปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ 
เรื่องราวรองเรียน รองทุกข หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
         2. เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนของ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉาง มีข้ันตอน/ 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
         3. เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุงไปสูการบริหารคุณภาพทั่วท้ังองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
๔. เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียขององคการบริหารสวนตำบลเมืองฝาย ทราบกระบวนการ 
๕. เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ ขอรองเรียน 
ที่กำหนดไวอยางสมำ่เสมอ และมีประสิทธิภาพ 
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3. ขอบเขต 
   1.กรณีเรื่องรองเรียนทั่วไป 

1.1. สอบถามขอมูลเบ้ืองตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
           1.2. ดำเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก
ศูนยบริการ 
           1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน ปรึกษากฎหมาย, ขออนุมัติ/
อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส หรือรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซื้อจัดจาง 
           1.4. ดำเนินการใหคำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
           1.5. เจาหนาที่ดำเนนิการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
           กรณีขอรองเรียนทั่วไปเจาหนาทีผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผู
ขอรับบริการตองการทราบเมื่อใหคำปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือวายุติ 
                 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับ
บริการตองการทราบ และดำเนินการรับเรื่องดังกลาวไว หัวหนาสานักงานปลัด หรือหนวยงานผูรับผิดชอบ เปนผู
พิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการตอไป ภายใน 1-2 วัน 
                - กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เจาหนาที่ขององคการบริหารสวนตำบลฯจะใหขอมูลกับผู
ขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบ และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกลาวไว 
และหัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการตอไปภายใน 1-2 วัน 
                - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสใหผูขอรับการบริการรอการติดตอกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เก่ียวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานที่เก่ียวของภายใน 15 
วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรับเรื่องรองเรียน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉาง โทรศัพท 0 38601142 

2. กรณขีอรองเรยีนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจาง 

2.1 สอบถามขอมูลเบ้ืองตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
 2.2 ดำเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก
เจาหนาที่รับผิดชอบ 
 2.3 แยกประเภทงานรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซื้อจัดจางใหกับหัวหนากลุมงานบริหาร สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอบานฉาง เพื่อเสนอเรื่องใหกับผูบังคับบัญชาตามลำดับชั้น พิจารณาความเห็น 
     - กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับจัดซื้อจัดจาง เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให ขอมูลกับผู
ขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบเมื่อใหคำปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือ
วายุติ 
     - กรณีขอรองเรียน/รองทุกข /แจงเบาะแส เก่ียวกับการจัดซื้อจัดจาง เจาหนาท่ีผูรบัผิดชอบของ
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉาง จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบ
และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอ
ใหกับหนวยงานที่เก่ียวของดำเนินการตอไป ภายใน 1-2 วัน 
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- กรณี ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจาง ใหผูขอรับการบริการ รอการติดตอกลับหรือสามารถ
ติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เก่ียวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานที่เก่ียวของภายใน 15 วัน ใหติดตอ
กลับที่ศนูยรับเรื่องรองเรียน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉาง โทรศัพท 0 38601142 
5. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู ณ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉาง หมูที่  3 ตำบลพลา อำเภอบานฉาง จังหวัดระยอง 

6. หนาที่ความรบัผิดชอบ 

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคำปรึกษารับเรื่องปญหาความ
ตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 



บทท่ี 2 
ประเด็นท่ีเกี่ยวของกับการรองเรียน 

คำจำกัดความผูรับบริการ 

หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 
 - ผูรับบริการ ประกอบดวย 
 - หนวยงานของรัฐ*/เจาหนาที่ของหนวยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 
 * หนวยงานของรัฐ ไดแก กระทรวง ทบวง กรมหรือสวนราชการที่เรียกชื่อ อยางอ่ืน องคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึง องคกรอิสระ องคการมหาชน หนวยงานในกากับของรัฐและ
หนวยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
 ** เจาหนาที่ของรัฐ ไดแก ขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจางประจำ ลูกจางชั่วคราวและผูปฏิบัติงาน
ประเภทอ่ืน ไมวาจะเปนการแตงต้ังในฐานะ เปนกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมท้ังผูซึ่งไดรับแตงตั้งและถูกสั่งให
ปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ 
 - บุคคล/หนวยงานอ่ืนที่ไมใชหนวยงานของรัฐ 
 - ผูใหบริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส 
 - ผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 
 - ผูคากับหนวยงานของรัฐ 
 - ผูมีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไมใชเจาหนาที่ของรัฐ 

ผูมีสวนไดสวนเสียหมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางออมจาก
การดำเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนใน ชุมชน/ หมูบานเขตตำบลเมืองฝาย 
การจัดการขอรองเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ/
ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
 

ผูรองเรียนหมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียน องคการบริหาร
สวนตำบลเมืองฝาย ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การให
ขอคิดเห็น/การ ชมเชย/ 

การรองขอขอมูล 
ชองทางการรับขอรองเรียนหมายถึง ชองทางตางๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียนเชน ติดตอดวยตนเอง 

รองเรียน ทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Face Book/  
 

เจาหนาที่หมายถึง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
ขอรองเรียนหมายถึง แบงเปนประเภท 2 ประเภทคือ เชน 

  - ขอรองเรียนทั่วไป เชน เรื่องราวรองทุกขทั่วไปขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ 
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              คำชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการ ใหบริการของหนวยงาน  
 - การรองเรียนเก่ียวความไมโปรงใสของการจัดซื้อจัดจาง เปนตน 
              คำรองเรียนหมายถึง คำหรือขอความ ท่ีผู รองเรียนกรอกตามแบบฟอรมที่ ศูนยรับ เรื่อง              
รองเรียน/รองทุกข หรือระบบการรับคำรองเรียนเอง มีแหลงที่สามารถ  ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอยาง
ชัดเจนหรือมีนัยสำคัญที่เชื่อถือไดการดำเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง เรื่องรองเรียน/รองทุกขที่ไดรบั ผานชอง
ทางการรองเรียนตางๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแกไขปญหาตามอำนาจหนาที่การจัดการเรื่อง
รองเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนที่ไดรับใหไดรับการแกไข หรือ
บรรเทาความเดือดรอนจากการดำเนินงาน 
 

ชองทางการรองเรียน 
2.1 ผานทางสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉาง 
    1) รับเรื่องรองเรียนผานหนา https://banchanghealth.com/web/index.php 
    2) รองเรียนผานตู /กลองรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
    3) ไปรษณียปกติ (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
    4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
    5) ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน 
    6) โทรศัพท 0 38601142 
    7) รองเรียน Line (ศูนยรับฟง ปญหา) 
   8) รองเรียนทาง Face book สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉาง 
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 ๑. รองเรียนผานสำนักงานโดยตรง 

๒.รองเรยีนผานเว็บไซต สสอ.บานฉาง 

รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ประสานหนวยงานที่รับผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

๓.รองเรยีนทางโทรศัพท 

๔.รองเรยีนทาง Face book 

๕.รองเรยีน Line (ศูนยรับฟง ปญหา) 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องรองเรียน 
อบต.เมืองฝาย ทราบ (๑๕วัน ) 

ยุติ ไมยุต ิ

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน 
รองทุกขทราบ 

ไมยุตแิจงเรื่องผู 
รองเรียน รองทุกข 
ทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผล 
ใหสาธารณสุขอำเภอ ทราบ 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
1 จัดตั้งศนูย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
2 จัดทาคำสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 
3 แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานฉาง ทราบ เพ่ือความสะดวกในการ 

ประสานงาน 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆโดยมีขอปฏิบัติ

ตามที่กำหนด ดังนี้ 

ชองทาง 

รองเรียนดวยตนเอง ณ สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอบานฉาง 
รองเรียนผานเว็บไซต ณ สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอบานฉาง 
 

รองเรียนโทรศัพทเวนวันหยุดราชการ 

0 38601142 
รองเรียนทาง Face book 
รองเรียน Line  

ความถี่ในการ 
ตรวจสอบ 
ชองทาง 

ทุกครั้งที่มี 
ผูรองเรียน 
ทุกวัน 

 

ทุกวัน 
ทุกวัน 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับขอรองเรียนเพื่อ 

ประสานหาทางแกไข 

ภายใน ๑-2 วันทำการ 

ภายใน ๑-2 วันทำการ 

ภายใน ๑-2 วันทำการ 

ภายใน ๑-2 วันทำการ 
ภายใน ๑-2 วันทำการ 

หมายเหตุ 

- 

- 

- 


