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สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนา 
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คํานํา 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนา สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยา สํานักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขกระทรวงสาธารณสุขมีภารกิจตามประกาศกระทรวงซ่ึงออกตามพระราชบัญญัติ
ปรับปรุงกระทรวงทบวงกรมพ.ศ. ๒๕๔๕ตามมาตรา๔๒ไดบัญญัติใหกระทรวงสาธารณสุขมีอํานาจหนาท่ี
เก่ียวกับการสรางเสริมสุขภาพอนามัยการปองกันควบคุมและรักษาโรคการฟนฟูสมรรถภาพของประชาชนและ
ราชการอ่ืนตามท่ีมีกฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาท่ีของกระทรวงสาธารณสุขหรือสวนราชการท่ีสังกัด
กระทรวงสาธารณสุข 

กฎกระทรวงสาธารณสุขแบงสวนราชการสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขพ.ศ. ๒๕๖๐ขอ๓ข (๒)
และขอ ๒๑ (๓) ไดกําหนดใหสํานักงานสาธารณสุขอําเภอมีอํานาจหนาท่ีในการกํากับดูแลประเมินผลและ
สนับสนนุการปฏิบัติงานของหนวยงานสาธารณสุขในเขตพ้ืนท่ีอําเภอเพ่ือใหการปฏิบัติงานเปนไปตามกฎหมาย
มีการบรกิารสุขภาพท่ีมีคุณภาพและมีการคุมครองผูบริโภคดานสุขภาพทําใหสํานักงานสาธารณสุขอําเภอจึงมี
หนาท่ีในการรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขของเจาหนาท่ีและผูรับบริการ 

สําหรับแนวทางการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียนรองทุกขสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนาฉบับนี้เปน
เอกสารท่ีวางแนวทางในการปฏิบัติงานสําหรับเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบและเพ่ือใหประชาชนผูใชบริการทราบถึง
กระบวนการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีตลอดจนทราบถึงชองทางในการรับเรื่องรองเรียนหรือแนะนําการ
ปรับปรุงการปฏิบัติงานของประชาชนผูใชบริการของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอและเปนการปฏิบัติตามพระ
ราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีพ.ศ. ๒๕๔๖ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี
วาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกขพ.ศ. ๒๕๕๒และกฎระเบียบขอบังคับประกาศหรือมาตรฐานงานการ
ปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของ 

 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนา 

กุมภาพันธ ๒๕๖๑ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

เรื่อง                                                                                      หนา 

บทท่ี ๑ บทนํา          ๑ 

หลักการเหตุผล          ๑ 

วัตถุประสงค          ๑ 

บทท่ี ๒ กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข      ๒ 

บทบาทหนาท่ี          ๒ 

สถานท่ีตั้ง          ๒ 

คําจํากัดความ          ๒-๓ 

ประเภทเรื่องรองเรียนรองทุกข        ๔ 

หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข      ๕ 

บทท่ี ๓ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  ๖ 

ขอบเขต          ๖ 

ข้ันตอนการปฏิบัติการ         ๗ 

ระยะเวลาใหบริการ         ๗ 

แผนผังแสดงกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข     ๘ 

บรรณานุกรม          ๙ 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 



-๑- 

บทท่ี ๑บทนํา 

๑.หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ ไดกําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ คือ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางการพัฒนา 

เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์

ตองาน มีการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความ

จําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการ

ตอบสนองความตองการ รวมถึงมีการประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 

๒.วัตถุประสงค 

 ๑.เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขสํานักงาน

สาธารณสุขอําเภอเสนา มีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางปฏิบัติงานเปนไปตามมาตรฐาน 

 ๒.เพ่ือใหม่ันใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนรองทุกขใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอนท่ี

สอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ  หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน รองทุกข อยางครบถวนมี

ประสิทธิภาพ 

 ๓.เพ่ือเปนหลักฐานแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติงานท่ีสามารถถายทอดใหกับผูเขามาปฏิบัติงาน

พัฒนาการทํางานใหมีมาตรฐาน รวมท้ังเผยพระนครศรีอยุธยาใหกับบุคคลภายนอกหรือผูใชบริการสามารถ

เขาใจหรือใชประโยชนจากกระบวนการท่ีมีอยู 

 ๔.เพ่ือพิทักษสิทธิของประชาชน และผูรองเรียน รองทุกข ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวย

การจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ.๒๕๕๒ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



-๒- 

บทท่ี ๒ กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข 

๒.๑ บทบาทหนาท่ี 

 เพ่ือใหการบริหารงานระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนา 

บําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางรวดเร็ว มี

ประสิทธิภาพประสบความสําเร็จอยางมีรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริตหรือไมไดรับ

ความเปนธรรมจากการใหบริการดานการแพทยการสาธารณสุขหรือการปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนใดของบุคลากรใน

สังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนา การนี้สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนาจึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราว

รองเรียนรองทุกขข้ึน ในกรณีการรองเรียนมีการกลาวอางถึงบุคคล หรือพฤติกรรมของบุคคลใด จะมีการ

ดําเนินงานเก็บรักษาความลับตามระเบียบการรักษาความลับของทางราชการ รวมถึงในกรณีผูรองเรียนไดแจง

ชื่อ สถานะ สังกัดใดในขอรองเรียนจะมีการดําเนินการปกปดชื่อ สถานะ สังกัดของผูรองเรียนไวเปนความลับ 

เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนจากเหตุท่ีไดรองเรียนรองทุกขเปนศูนยกลางในการรับเรื่องราว

รองเรียนรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา  อํานวยความสะดวกแกประชาชนกลุมพลัง

มวลชนผูยื่นมาเรื่องรองเรียนรองทุกขดวยสันติวิธี รับเรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน

กลุมพลังมวลชนท้ังในเขตอําเภอเสนาประชาชนท่ัวไปท่ีมารับบริการในสถานพยาบาลสังกัดสํานักงาน

สาธารณสุขอําเภอเสนาจํานวน ๑๕แหงและประชาชนท่ีมาติดตอราชการณ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนา

เพ่ือดําเนินการแกไขปญหาอยางเปนเอกภาพ อยางรวดเร็วและเปนท่ีพึงพอใจตอประชาชน 

๒.๒ สถานท่ีตั้ง 

 ตั้งอยู  ณ อาคารสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนาหมู ๒ ตําบลสามกอ อําเภอเสนา จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา 

๒.๓ คําจํากัดความ 

 สวนราชการ หมายถึงสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนาและโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลในสังกัด

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนา 

 ผูบริหาร หมายถึงผูท่ีมีอํานาจลงนามหรือสั่งการในข้ันตอนตางๆเพ่ือใหเรื่องรองเรียนไดรับการแกไข

เปนท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวรองทุกขใหเกิดประโยชนสูงสุดผูรองทุกขไดยื่น

เรื่องหรือสงตอเจาหนาท่ี รวมถึงผูไดรับมอบฉันทะใหรองทุกขแทนและผูจัดการแทน 

ผูรับบริการ หมายถึงผูรองเรียนหรือผูไดรับความเดือดรอนหรือตองการเสนอแนะขอคิดเห็นหรือให

ขอมูลตลอดจนผูมีสวนไดเสียในเรื่องรองเรียนนั้นๆ 

 

 

 



-๓- 

 ผูรองทุกข หมายถึงผูไดรับความเดือนรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนหรือเสียหายจากกการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีหรือสวนราชการหรือจําเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข

มีสิทธิเสนอคํารองทุกขตอสวนราชการท่ีเก่ียวของได 

 การรองทุกข หมายถึงการรองตอผูบังคับบัญชาเหนือข้ึนไปหรือผูท่ีมีอํานาจหนาท่ีพิจารณาวินิจฉัย

เรื่องรองทุกขตามกฎหมายหรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกขจากการกระทําของผูบังคับบัญชาเพ่ือให

ผูบังคับบัญชาไดทบทวนปฏิบัติและแกไขในสวนท่ีไมถูกตองหรือชี้แจงเหตุผลความถูกตองท่ีไดปฏิบัติใหผูรอง

ทุกขทราบและหายของใจ หรือใหผูบังคับบัญชาระดับสูงข้ึนไปไดพิจารณาใหความเปนธรรม 

คํารองทุกข หมายถึง เรื่องท่ีผูรองทุกขซ่ึงไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายเนื่องจากเจาหนาท่ีของ

สวนราชการ ท่ีไดยื่นหรือสงถึงเจาหนาท่ีตามชองทางตางๆ 

 เรื่องรองเรียน หมายถึง ความเดือดรอนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหนาท่ีตางๆของเจาหนาท่ีของ

รัฐท่ีเก่ียวของกับสวนราชการ เชนการใหบริการของเจาหนาท่ีในสถานพยาบาลของรัฐ การจัดซ้ือจัดจางในสวน

ราชการ การบรรจุแตงตั้งขาราชการ พนักงานหรือลูกจาง ขอเสนอแนะและหรือขอคิดเห็นตางๆ 

 ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข หมายถึง ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองเรียนรองทุกขสํานักงาน

สาธารณสุขอําเภอเสนา 

 การดําเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน รองทุกขตั้งแตตนจนถึงการไดรับการแกไขหรือ

ไดขอสรุป เพ่ือแจงผูรองทุกข 

 บัตรสนเทห หมายถึง เฉพาะจดหมายฟองหรือกลาวโทษผูอ่ืนท่ีระบุหลักฐานกรณีพยานแวดลอม

ปรากฏชัดเจน ชี้พยานบุคคลแนนอนเพ่ือใชเปนขอมูลประกอบการพิจารณาวามีเหตุผลหรือพฤติการณ

เชื่อมโยงพอท่ีจะเชื่อในเบื้องตนไดหรือไมเพียงใดวาขอกลาวหาควรจะเปนเชนนั้น 

 การบริหาร หมายถึง การดําเนินงานหรือการบริหารจัดท่ีโปรงใส และเปนธรรมโดยพิจารณาถึง 

ผลประโยชนและผลเสียตอประชาชน คุณภาพ วัตถุประสงคท่ีจะดําเนินการและประโยชนในระยะยาวของ

ราชการประกอบกัน 

การบริการทางการแพทยและสาธารณสุข หมายถึง การใหบริการรักษาพยาบาลหรือการดําเนินการ

ทางการแพทยหรือสาธารณสุขของหนวยบริการในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนา 

เรื่องรองเรียนบริการทางการแพทย หมายถึง หนังสือหรือสิ่งใดๆจากบุคคลหรือองคกร ท่ีแสดงให

ปรากฏไดวามีการใหบริการรักษาพยาบาล หรือการดําเนินการทางการแพทย หรือสาธารณสุข ของหนวย 
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บริการในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนา แลวเกิดเหตุการณท่ีไมพึงประสงค มีความเสียหายเกิดข้ึนกับ

ผูรับบริการ และผูรับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการใหบริการดังกลาวหรือเรียกรองใหเจาหนาท่ีหนวย

บริการ ในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนา รับผิดชอบ 

ความขัดแยง หมายถึง ประเด็นปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางผูใหบริการและผูรับบริการอันเกิดจากการให

หรือการบริการทางการแพทยการสาธารณสุข นําไปสูความไมพึงพอใจ การรองเรียนหรือฟองรอง อาจจะเปน

ความขัดแยงท่ีแฝงอยู กําลังเกิดข้ึนมีการแสดงออกชัดเจนหรือเปนกรณีพิพาทแลวกับระบบการแพทย 

๒.๔ ประเภทเรื่องรองเรียน รองทุกข 

๒.๔.๑ การใหบริการทางการแพทยและสาธารณสุข 
การใหบริการรักษาพยาบาลหรือการดําเนินการทางการแพทยหรือสาธารณสุขของหนวยบริการใน

สังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขแลวเกิดเหตุการณท่ีไมพึงประสงคมีความเสียหายเกิดข้ึนกับ
ผูรับบริการและผูรับบริการหรือญาติมีความสงสัยในการใหบริการดังกลาวหรือรองเรียกใหเจาหนาท่ีหนวย
บริการสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือกระทรวงสาธารณสุขรับผิดชอบ 

ตัวอยาง๑) การวินิจฉัยโรคผิดพลาด 
๒) การรักษาผิดพลาดฯลฯ 

๒.๔.๒ คุณภาพการใหบริการ 
การท่ีผูรองเรียนรองเรียนเก่ียวกับการใหบริการทางการแพทยและสาธารณสุขท่ีเกิดข้ึนกับหนวยงาน

บริการของกระทรวงสาธารณสุข 
ตัวอยาง๑) การตรวจนาน 

๒) แพทยพยาบาลเจาหนาท่ีสาธารณสุขทํางานลาชา 
๓) แพทยปฏิเสธการรักษา 
๔) กิริยาไมเหมาะสม ใชวาจาไมสุภาพ 
๕) ไมเต็มใจใหบริการ 
๖) ระบบสงตอผูปวย 
๗) อ่ืนๆ 

๒.๔.๓ การบริหารจัดการ 
การท่ีสวนราชการดําเนินการดานการบริหารจัดการโดยเปดเผยโปรงใสเปนธรรมโดยพิจารณาถึง

ประโยชนและผลเสียทางสังคมภาระตอประชาชนคุณภาพวัตถุประสงคท่ีจะดําเนินการและประโยชนระยะยาว
ของราชการท่ีจะไดรับประกอบกัน 
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ตัวอยาง๑) การบริหารท่ัวไปและงบประมาณรองเรียนโดยผูกลาวหาผูบริหารเจาหนาท่ีของหนวยงาน
มีพฤติกรรมสอไปในทางไมสุจริตหลายประการ 

๒) การบริหารพัสดุรองเรียนโดยกลาวหาวาผูเก่ียวของในการจัดซ้ือจัดจางมีพฤติกรรมสอไป
ในทางไมโปรงใสหลายประการ 

๓) การบริหารงานบุคคลรองเรียนโดยกลาวหาวาผูบริหารและผูเก่ียวของดําเนินการเก่ียวกับ

การแตงตั้งการเลื่อนตําแหนงการพิจารณาความดีความชอบและการแตงตั้งโยกยายไมชอบธรรม 

๒.๕ หลักเกณฑในการรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข 
๒.๕.๑ใชถอยคําหรือขอความสุภาพประกอบดวย 

๑) ชื่อท่ีอยูของผูรองทุกขรองเรียนชัดเจน 
๒) วันเดือนปของหนังสือรองทุกขรองเรียน 
๓) ขอเท็จจริงหรือพฤติการณของเรื่องท่ีรองเรียนปรากฏอยางชัดเจนวาไดรับความเดือดรอน

หรือเสียหายตองการใหแกไขดําเนินการอยางไรหรือชี้ชองทางแจงแบะแสเก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาท่ี
หนวยงานชัดเจนเพียงพอท่ีสามารถดําเนินการสืบสวนสอบสวนได 

๔) ระบุพยานเอกสารพยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี)  
๒.๕.๒ขอรองเรียนตองเปนเรื่องท่ีมีมูลเหตุมิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวท่ีเสียหายตอบุคคลอ่ืน

หรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
๒.๕.๓เปนเรื่องท่ีประสงคขอใหทางราชการชวยเหลือหรือชวยขจัดความเดือดรอน 

 ๒.๕.๔เปนเรื่องท่ีผูรองทุกขรองเรียนไดรับความเดือดรองหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาท่ี
ตางๆของเจาหนาท่ีหนวยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนา 

๒.๕.๕เรื่องรองเรียนรองทุกขท่ีมีขอมูลไมครบถวนไมเพียงพอหรือไมสามารถหาขอมูลเพ่ิมเติมไดใน
การดําเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริงสืบสวนสอบสวนใหยุติเรื่องหรือรับเปนขอมูลและเก็บเปนฐานขอมูล 

๒.๕.๖ไมเปนคํารองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปนี้ 
๑) คํารองเรียนท่ีเปนบัตรสนเทหเวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยานแวดลอมชัดเจนและ

เพียงพอท่ีจะทําการสืบสวนตอไปไดซ่ึงเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันท่ี๒๒ธันวาคม๒๕๕๑จึงจะรับได
พิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง 

๒) คํารองเรียนท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลวหรือเปนเรื่องท่ีศาลไดมีคําพิพากษาหรือคําสั่ง
ท่ีสุดแลว 

๓) เรื่องรองเรียนท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรงหรือองคกร
อิสระท่ีกฎหมายกําหนดไวเปนการเฉพาะเวนแตคํารองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไมดําเนินการหรือ
ดําเนินการแลวยังไมมีผลความคืบหนาท้ังนี้ข้ึนอยูกับดุลยพินิจของผูบังคับบัญชา 

๔) คํารองเรียนท่ีเกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคลตอบุคคลดวยกันนอกเหนือจาก
หลักเกณฑดังกลาวขางตนแลวใหอยูในดุลยพินิจของผูบังคับบัญชาวาจะรับไวพิจารณาหรือไมเปนเรื่องเฉพาะ
กรณี 
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บทท่ี ๓ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

๓.๑ ขอบเขต 
กระบวนการรับเรื่องราวรองเรียน รองทุกข สําหรับเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบการจัดการเรื่องราวรองทุกข

หนวยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนา โดยผานชองทางตางๆดังตอไปนี้ 
๑) ไปรษณีย 
-หนังสือรองเรียน รองทุกข(ลงชื่อผูรองเรียน) 
-บัตรสนเทห(ไมลงชื่อผูรองเรียน) 
๒) เวปไซตสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนา 
๓) รองเรียนผานทางโทรศัพทโทรสาร หมายเลข ๐ ๓๕๒๐ ๑๔๒๘ 
๔) เดินทางมารองทุกขดวยตนเองท่ีศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข 
๕) ทางสื่อสามวลชนตางๆ เชน วิทยุ โทรทัศน  หนังสือพิมพ 
๖) รองเรียนผานศูนยดํารงธรรมจังหวัดพระนครศรีอยุธยา หรือ ศูนยดํารงธรรมอําเภอเสนา 

ข้ันตอนรับและตรวจสอบขอรองเรียน รองทุกข จากชองทางตางๆ 

 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนรองทุกข จากชองทางตางๆดังนี้ 

 
ชองทาง ความถี่ในการตรวจสอบขอ

รองเรียน 
 

ระยะเวลาดําเนินการ หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนย
รั บ เ รื่ อ ง ร อ ง เ รี ย น          
สสอ.เสนา 

ทุกครั้งท่ีมารองเรียน ภายใน ๑ วันทําการ  

ผานเวปไซตสสอ.เสนา 
 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

ผานทางโทรศัพท 
 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

ทางไปรษณีย 
 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

ผานศูนยดํารงธรรมสํานัก
นายกรัฐมนตรี ตูปณ. ๑๑๑๑ 

เม่ือไดรับแจง ภายใน ๑ วันทําการ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



-๗- 
๓.๒ ข้ันตอนการปฏิบัติการ 

ใหเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบดําเนินการใหความชวยเหลือแกผูมาติดตอในชองทางตางๆรวมถึงการไดรับ
การประสานงานจากหนวยงานในสังกัดกระทรวงยุติธรรมหนวยงานท่ีเก่ียวของในจังหวัดและหนวยงานนอก
จังหวัดโดยดําเนินการตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกขพ.ศ. ๒๕๕๒ซ่ึง
จําแนกข้ันตอนต่ํางๆดังนี้ 

๑)การเสนอเรื่องรองทุกขผูรองทุกขจะหมายรวมถึงผูท่ีไดรับมอบฉันทะใหรองทุกขแทนและผูจัดการ
แทนผูรองทุกขถาผูรองไมสามารถมายื่นเรื่องดวยตนเองจะมอบฉันทะใหผูอ่ืนแทนไดคือบุพการีสามีภรรยาผูมี
สวนไดเสียซ่ึงในกรณีท่ียื่นคํารองทุกขแทนนี้เจาหนาท่ีผูรับคํารองทุกขเห็นวามีความจําเปนเพ่ือคุมครอง
ประโยชนของบุคคลภายนอกท่ีอาจจะเสียหายเพราะการรองทุกขจะขอใหผูรับมอบฉันทะหรือผูจัดการแทน
แสดงบัตรประชาชนหรือเอกสารสําคัญหรือเอกสารสําคัญประจําตัวอยางอ่ืนแทนก็ได 

๒)การรับคํารองทุกขเม่ือไดรับคํารองทุกขจากชองทางตางๆท่ีผานการลงทะเบียนสารบรรณหรือจาก
การรับเรื่องจากผูรองใหบันทึกขอเท็จจริงเบื้องตนลงในแบบสอบขอเท็จจริงและทะเบียนรับคํารองจัดทําแฟม
สํานวนเรื่องรองทุกขและเสนอตอผูบังคับบัญชาเพ่ือทราบและพิจารณาการมอบหมายใหดําเนินการ 

๓)การตรวจสอบคํารองทุกขเจาหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมายตรวจสอบวาเปนเรื่องรองทุกขหรือไมมี
หลักฐานตรวจสอบไดหรือไมหากไมนาเชื่อถือใหยุติเรื่องหรือควรสงตอหนวยงานใดท่ีเก่ียวของและแจงเพ่ือผู
รองทราบหากตรวจสอบแลวมีความนาเชื่อถือมีหลักฐานใหดําเนินการตามข้ันตอนการจัดการรองทุกขตอไป
พรอมท้ังตรวจสอบอํานาจหนาท่ีและขอกฎหมายท่ีเก่ียวของ 

๔)การพิจารณาและดําเนินการประสานเพ่ือบรรเทาทุกขโดยการแสวงหาขอเท็จจริงจากการหา
พยานหลักฐานประสานงานหนวยงานท่ีเก่ียวของการออกพ้ืนท่ีเพ่ือแสวงขอเท็จจริงแลวรวบรวมขอเท็จจริงเพ่ือ
พิจารณาวาจะดําเนินการตอไปไดหรือไมหากดําเนินการตอไปไดใหเสนอตอผูบังคับบัญชาเพ่ือดําเนินการให
ความชวยเหลือและดําเนินการประสานใหความชวยเหลือ 

๕)ดําเนินการติดตามผลเพ่ือบรรเทาทุกขหลังจากท่ีไดประสานงานการใหความชวยเหลือแลวให
ดําเนินการติดตามการขอความชวยเหลือจากหนวยงานท่ีเก่ียวของแลวรับเรื่องท่ีหนวยงานไดดําเนินการตอบ
กลับมาวิเคราะหผลการดําเนินงานวาตรงตามความประสงคของผูรองหรือตามขอสั่งการจากผูบังคับบัญชา
หรือไมหากครบถวนแลวใหรายงานผลตามแบบบันทึกการรายงานผลการดําเนินงานและขอยุติเรื่อง 

๖)แจงผลผูรองและยุติเรื่องแจงผลการดําเนินการใหความชวยเหลือแกผูรองกรณีผูรองพอใจใหยุติ

เรื่องหากไมพอใจและตองการความชวยเหลือเพ่ิมเติมใหวิเคราะหขอมูลอีกครั้งหนึ่งเพ่ือดําเนินการใหความ

ชวยเหลือตามความประสงคท่ีแทจริงตอไป 

๓.๓ ระยะเวลาใหบริการ 

 เปดใหบริการในวันเวลาราชการวันจันทร ถึงวันศุกร เวนวันหยุดราชการท่ีทางราชการกําหนด ตั้งแต

เวลา ๐๘.๓๐ น.-๑๖.๓๐น.ณ อาคารสํานักงานสาธารณสุขอําเภอเสนา ตําบลสามกอ อําเภอเสนา จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา 

  



-๘- 

แผนผังแสดงกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข 

 

 

   

๑.รองเรยีน ดวยตนเอง 

๒.รองเรยีนผานไปรษณีย 

๓.รองเรยีนผานเวปไซต 

๔.รองเรยีนทางโทรศัพท 

๕.รองเรยีน ผานสื่อสารมวลชน 

๖.รองเรยีนผานศูนยดํารงธรรม 

รับเรื่องรองเรียน รองทุกข 

ประสานหนวยงานรับผิดชอบ 

ตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข  

สสอ.เสนา(๑๕วัน) 

แจงผลใหผูรองเรียน  แจงผลใหผูรองเรียน  

สิ้นสุดการดาํเนินการรายงานผลใหผูบริหารทราบ 

ยตุ ิ ไมย่ตุ ิ



-๙- 

บรรณานุกรม 

สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข (๒๕๕๗), คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรืองราวรองทุกข
สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข, บริษัทสามเจริญพาณิชย (กรุงเทพ) จํากัด.  
สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ (๒๕๕๔), คูมือหลักประกันสุขภาพแหงชาติปงบประมาณ๒๕๕๕,
พฤศจิกายน๒๕๕๔, บริษัทคัลเลอรบอกซจํากัด.  
สํานักคณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา (๒๕๔๖), พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองท่ีดีพ.ศ. ๒๕๔๖,ราชกิจจานุเบกษาเลม๑๒๐ตอนท่ี๑๐๐ก ,๙ตุลาคม๒๕๔๖, สํานัก
คณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา. 
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอสอง (๒๕๖๑), คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรืองราวรองทุกข 
  



 

ภาคผนวก  



หนาท่ี๑/๑ 
เลขท่ีเรื่อง................... /.................  

บันทึกการรับเรื่องรองเรียน-รองทุกข-ขอเสนอแนะ-ขอคิดเห็น-คําชมเชย 
ชองทางท่ีรับแจง  โทรศัพท บุคคล   จดหมาย / แฟกซ หนังสือพิมพ 
                              Email   อินเตอรเน็ท  บัตรสนเทห  อ่ืนๆ..................  
วันท่ีรับแจง . ...............................เวลา . . …………………………………………. 
ชื่อผูแจง . ................................................................................................... 
ท่ีอยูท่ีติดตอได / เบอรโทรศัพท . .  
 

รายละเอียดการรับเร่ือง 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
รายละเอียดเรื่อง
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
.  
การดําเนินการเบ้ืองตน 
 ยุติโดยศูนยรับขอรองเรียน 
 .........................................................................................................................  
       ………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 

ลงชื่อ ............................................. ผูรองเรียน 
(.................................................) 

ลงชื่อ ................................................ผูรับเรื่องรองเรียน 
(.................................................) 

วันท่ี................/......................./................... 
เรียน สาธารณสุขอําเภอเสนา 
เห็นควร 
๑………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ลงชื่อ .......................................... 
(………………………………… )  
ความเห็นสาธารณสุขอําเภอเสนา 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
ลงชื่อ ....................................................  
(.............................................)  



หนาท่ี๒/๒ 
ผลการดาเนินการ 
.............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................  
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 

ผูดําเนินการ.................................................................... 
(.....................................................................)  
ตําแหนง.......................................................................  
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
เรียน สาธารณสุขอําเภอเสนา 
ไดดําเนินการ 
๑………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
๒………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 
ลงชื่อ ..........................................  
(………………………………… )  
 
ความเห็นสาธารณสุขอําเภอเสนา 
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
ลงชื่อ ....................................................  
(..............................................)  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
การยุติ 
๑. แจงใหผูรองเรียนรองทุกขทราบโดย 
 โทรศัพท บุคคล  จดหมาย E mail   อ่ืนๆ..............................  
๒. การยอมรับของผูรองเรียน / รองทุกข 
 พอใจยอมรับได 
 ไมพึงพอใจยอมรับไมได 
ผูสรุป...........................................................................  
(............................................................................)  
ตําแหนง..................................................................  
สิ้นสุดการดําเนินการเม่ือวันท่ี ........................เวลา....................................................................... 


