
 

 

 

 

 

 

 

 

คูมือการปฏิบัติงาน 
กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 

การปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ 
ภายในหนวยงาน สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม 

ประจําป พ.ศ. 2565 

   
 

 
 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  
จังหวัดสุราษฎรธานี  

โทร. 0 7739 7014 



คํานํา 

   สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม จังหวัดสุราษฎรธานี  มีการทํางาน ตามนโยบาย                  

การประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐ เพื่อดําเนินงานการปองกันและ

ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การสงเสริม และคุมครองจริยธรรมของสวนราชการ ใหสอดคลอง

กับยุทธศาสตรชาติวาดวยการปองกันและปราบปราม การทุจริต ระยะท่ี 3 (พ.ศ. 2560-2564) เพื่อใชเปน

เครื่องมือสําคัญในการสรางการมีสวนรวมจากทุกภาคี เครือขายดานการปองกันและปราบปรามการทุจริต

คอรรัปชั่น การสงเสริมและคุมครองจริยธรรมทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน โดยรวมกําหนดเปาหมายการพัฒนานํา 

กลยุทธไปสูการปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่วางไว ไปสูเปาหมายเดียวกัน คือความสําเร็จอยางมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล นอกจากนี้ ยังมีหนาที่สําคัญในการ ประสาน ติดตามหนวยงานที่เก่ียวของ

เก่ียวกับการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ จากชองทางการรองเรียน เปนไปตามระเบียบ

สํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. 2552 ตั้งอยูบนพื้นฐาน ของหลักธรรมาภิบาล 

(Good Governance) ปงบประมาณ พ.ศ. 2565 ไดทบทวนคูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่อง

รองเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจาหนาที่ เพื่อเปนวิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) สอดรับกับ

กระบวนการจัดการเรื่องราวรองทุกข สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หวังเปนอยางย่ิงวา คูมือการ

ปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจาหนาท่ี จะเปนประโยชน

สําหรับหนวยงานและบุคลากรผูปฏิบัติงานท่ีจะนําไปเปนมาตรฐานการปฏิบัติงาน จัดการเรื่อง รองเรียน/               

แจงเบาะแสดานการทุจรติและประพฤติมิชอบอยางมีคณุภาพ 

 

                ศูนยรับเรื่องราวรองเรยีน รองทุกข 

                 สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม 

                       30  ตุลาคม  2564 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

     เนื้อหา                           หนา 
 

หลักการและเหตุผล          1 
คําจํากัดความ            2 
แผนผังกระบวนการจัดการเรือ่งรองเรยีน/รองทุกข       3 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          4 
การบันทึกขอรองเรียน          5 
ภาคผนวก 
แบบฟอรมรับแจงเหตุการณรองเรียน/รองทุกข (ดวยตนเอง)      7 
แบบฟอรมรับแจงเหตุการณรองเรียน/รองทุกข (โทรศัพท)      8 
แบบฟอรมแจงการรองเรียน/รองทุกข        9 
แบบฟอรมแจงผลการดําเนินการรบัเรื่องรองเรยีน/รองทุกข      10 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  จังหวัดสุราษฎรธานี : คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนทั่วไป 1 

 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจาหนาที่  

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม ประจําป พ.ศ. 2565 

หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาวาดวยเรื่องหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546              

ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อ
ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอ
งานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการ
ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ
ตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ําเสมอ ภายใตการอภิบาลระบบการรับเรื่องราว รองทุกข 
บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ของระบบอยางสูงสุดและยั่งยืนตอไป 

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม 
เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนาบําบัด

ทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนนิการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ ดวยความ
รวดเรว็ประสบผลสาํเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความเปน
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี สาํนักงานสาธารณสขุอําเภอพนม จึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข
ขึ้น ซึ่งในกรณีการรองเรียนเกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน 
เพื่อมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยูท่ี  สํานักงานสาธารณสขุอําเภอพนม   หมู 1  ตําบลพนม  อําเภอพนม  จังหวัดสุราษฎรธาน ี

หนาที่และความรับผิดชอบ 
 เปนศนูยกลางในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับเรื่อง
ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

วัตถุประสงค  
1) เพ่ือใหบุคลากรผูเกี่ยวของ หรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบสามารถนําไปเปนกรอบแนวทางการ

ดําเนินงานใหเกิดเปนรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส                  
ดานการทุจริตและประพฤติมิชอบไดอยางมีประสิทธิภาพ  

2) เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต และประพฤติมิชอบ 
ใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอนที่สอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมาย                  
ที่เก่ียวของกับการรับเรื่องราวรองทุกข อยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ  



สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  จังหวัดสุราษฎรธานี : คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนทั่วไป 2 

 

3) เพื่อเปนหลักฐานแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถายทอดใหกับผูเขามาปฏิบัติงาน 
ใหม พัฒนาใหการทํางานเปนมืออาชีพ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกหรือผูใชบริการ                  
ใหสามารถเขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการท่ีมีอยู รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ
ปฏิบัติงาน  

4) เพ่ือพิทักษสิทธิของประชาชนและผูรองเรียน/แจงเบาะแส 
 

คําจํากัดความ  
ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 

ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม                

จากการดําเนินการของสวนราชการ  

การจัดการเร่ืองรองเรียน หมายถึง ความครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 

ผูรองเรียน/รองทุกข หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดสวนเสียที่มาติดตอราชการ ผานชองทาง

ตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถาม

หรือการรองขอขอมูล 

ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข หมายถึง ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เชน ติดตอดวยตนเอง  ติดตอผานทางโทรศัพท เว็บไซต  Face book กลองรบัความคิดเห็น 

สวนราชการ หมายถึง สวนราชการตามกฎหมายวาดวยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ 

หนวยงานอื่นของรฐัที่อยูในกํากับของราชการ รวมถึงองคกรปกครองสวนทองถ่ินและ รัฐวิสาหกิจ  

ผูบริหาร หมายถึง ผูท่ีมีอํานาจลงนามหรือสั่งการในข้ันตอนตางๆ เพื่อใหเรื่องรองเรียน/ แจงเบาะแส

ดานการทุจริตและประพฤติมิชอบไดรับการแกไขและ/หรือเปนท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนา ระบบรองเรยีน/

แจงเบาะแสดานการทุจรติและประพฤติมิชอบใหเกิดประโยชนสูงสุด  

เรื่องรองเรียน หมายถึง ความเดือดรอนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหนาที่ตางๆ ของเจาหนาท่ี   

ของรัฐที่เก่ียวของกับกระทรวงสาธารณสุข เชน การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมขาราชการพลเรือน 

และจรรยาขาราชการสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อ จัดจาง 

ในสวนราชการของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแตงตั้งขาราชการ พนักงานราชการและลูกจาง 

ขอเสนอแนะ และ/หรือขอคิดเห็นตางๆ 

การดําเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสตั้งแตตนจนถึงการไดรับการแกไข

หรือไดขอสรปุ เพื่อแจงผูรองเรียนกรณีที่ผูรองเรียนแจงชื่อ ที่อยูชัดเจน 

ระยะเวลาในการเปดใหบริการ 
 เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดราชการ) ตั้งแต 08.30 น – 16.30 น.



สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  จังหวัดสุราษฎรธานี : คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนทั่วไป 3 

 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรับเร่ืองรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจาหนาที่ 

พ.ศ. 2565 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม จังหวัดสุราษฎรธานี 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

(1 วัน) 
รองเรยีนดวยตนเอง 

รองเรยีนผานโทรศัพท 0 7739 9014 
โทรสาร  ๐ ๗๗๓๙ 9110 

 

รองเรยีนผานเว็บไซด www.phophanom.go.th  
และ Face book สาํนักงานสาธารณสุขอําเภอพนม   

รองเรยีนผานกลองรับความคิดเห็น 

ประสานหนวยงานที่รับผิดชอบดําเนินการ

ตรวจสอบขอเท็จจริง 

(5 วัน) 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองเรียน 
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม 

( 15 วัน) 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/รองทุกข

ทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการรายงานผลใหผูบริหารทราบ 

ไมยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/รองทุกข

ทราบ 

รองเรียนผานทางจดหมายหรือ ไปรษณยีบัตร 

ยุติ ไมยุติ 

นายสรรเพชญ  เรืองอราม 
นางนงลักษณ  บุญกันภัย 

เจาหนาทีป่ระจําศูนยรับเรื่องรองเรียน 
 



สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  จังหวัดสุราษฎรธานี : คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนทั่วไป 4 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 - การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม 
 - การจัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียน/รองทุกข ของประชาชน 
 - จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ประจําศูนย 
 - แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งสํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข จากชองทางตางๆ 
 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน รองทุกข ที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ    

โดยมีขอปฏิบัติตามที่กําหนด ดังนี้ 

ชองทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบ
ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับ            
ขอรองเรียน/รองทุกข             

เพื่อประสานหาแนวทางแกไข 
หมายเหต ุ

รองเรยีนดวยตนเอง  
ณ ศนูยรับเรื่องรองเรียน  

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม 

ทุกครั้งที่มีการ
รองเรียน 

ภายใน 1 วันทําการ 
 

รองเรยีนผานเว็บไชต 
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม 

Face book ของสํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอพนม 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ 

 

รองเรยีน 
ทางโทรศัพท 0 7739 9014 

โทรสาร  ๐ ๗๗๓๙ 9110 
ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ 

 

รองเรียนผานทางจดหมาย 
ไปรษณียบัตร 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ 
 

รองเรยีนผานกลองรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  
 



สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  จังหวัดสุราษฎรธานี : คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนทั่วไป 5 

 

การบันทึกขอรองเรียน 
  กรอกแบบฟอรมขอรองเรียน/รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพทติดตอ 

เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานท่ีเกิดเหตุ 

 ทุกชองทางมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข ลงสมุดบันทึกขอรองเรียน      

/รองทุกข 
 

การประสานหนวยงานเพื่อแกไขปญหาขอรองเรียน รองทุกข และการแจงผูรองเรียน รองทุกขทราบ 
 1. กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาท่ีที่เกี่ยวของ       
เพื่อใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

2. ขอรองเรียน/รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน                  

ไฟฟาดับ การกําจัดขยะมูลฝอย ฯลฯ เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหาร เพื่อสั่งการหนวยงาน               

ที่เก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เก่ียวของ  

3. ขอรองเรียน/รองทุกข ที่ไมอยูในความรับผิดชอบของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม                  

ใหดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหา

ตอไป 

4. ขอรองเรยีนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงใส

ในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความ เพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการ ไปยังหนวยงาน                  

ที่รับผิดชอบ เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรยีนทราบ ตอไป 
 

การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 
 ใหหนวยงานที่เก่ียวของรายงานผลการดําเนินงานใหทราบภายใน 5 วัน เพื่อเจาหนาที่ศูนยฯ                     

จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป 
 

การรายงานผลการดําเนินการใหผูบรหิารทราบ 

1. ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดขอรองเรยีน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกไตรมาส 

2. ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะหการจัดการ                  

ขอรองเรียน/รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใหเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกร 

ตอไป 
 

มาตรฐานงาน 
 1. การดําเนินการรองเรียน รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

 2. กรณีไดรับเรื่องรองเรียน รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขสํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม 

ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่อง ใหหนวยงานที่เก่ียวของ ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน                   

รองทุกข ใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ 



สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  จังหวัดสุราษฎรธานี : คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนทั่วไป 7 

 

ตัวอยางแบบฟอรมหนังสือราชการ  

แบบคํารองทุกข/รองเรียน 

 

 

 

 

 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม จังหวัดสุราษฎรธานี 

 
 

 

 



สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  จังหวัดสุราษฎรธานี : คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนทั่วไป 7 

 

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุรองราวรองเรียน/รองทุกข 
แบบคํารองทุกข/รองเรียน (ดวยตนเอง)                 (แบบคํารองเรียน 1) 

 

ที่ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม 
 

     วันที่ ………………เดือน………………………….พ.ศ…………………….. 
เรื่อง…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

เรียน สาธารณสุขอําเภอพนม 
 

  ข าพ เจ า……………………………………………………………………………………………….…อายุ………ป 
อ ยู บ า น เ ล ข ท่ี ……………ห มู ………ตํ า บ ล ……………………………อํ า เ ภ อ …………………………………..……..
จังหวัด……………………………….................โทรศัพท…………………………..อาชีพ…………………………………………..
ตําแหนง………………………………………บัตรประชาชนเลขท่ี……………………………………………………………………..
ออกโดย……………………………….วันออกบัตร……………………………..บัตรหมดอายุ………………………………………… 

มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียน เพื่อ ใหสํ านักงานสาธารณสุขอํา เภอพนม                       
พิจารณาดําเนินการชวยเหลือ หรือแกไขปญหาเรื่อง 
…………………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
  ทั้งนี้ขาพเจาขอรับรองวาคํารองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนความจริงและยินดีรับผิดชอบ
ทั้งทางแพงและทางอาญาหากจะพึงมี 
 

  โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองทกุข/รองเรียน(ถามี) ไดแก 
1)…………………………………………………………………………………………………จํานวน.........................ชุด 
2)………………………………………………………………………………………………...จํานวน.........................ชุด 
3)............................................................................................................จํานวน.........................ชุด 
4)............................................................................................................จํานวน.........................ชุด 
  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 
 
          ขอแสดงความนับถือ 
 
     ลงชื่อ  …………………………………………………………………… 
              (………………………………………………………………….) 
           ผูรองทุกข/รองเรียน 

 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

โทร. 0 7739 9014 



สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  จังหวัดสุราษฎรธานี : คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนทั่วไป 8 

 

แบบคํารองทุกข/รองเรียน (โทรศัพท)                        (แบบคํารองที่ 2) 

ที่ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม 
 

     วันที่ ………………เดือน………………………….พ.ศ…………………….. 
เรื่อง…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

เรียน สาธารณสุขอําเภอพนม 
 

  ข าพ เจ า……………………………………………………………………………………………….…อายุ………ป 
อ ยู บ า น เ ล ข ท่ี ……………ห มู ………ตํ า บ ล ……………………………อํ า เ ภ อ …………………………………..……..
จังหวัด……………………………….................โทรศัพท…………………………..อาชีพ…………………………………………..
ตําแหนง………………………………………บัตรประชาชนเลขท่ี……………………………………………………………………..
ออกโดย……………………………….วันออกบัตร……………………………..บัตรหมดอายุ………………………………………… 

มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียน เพื่อ ใหสํ านักงานสาธารณสุขอํา เภอพนม                       
พิจารณาดําเนินการชวยเหลือ หรือแกไขปญหาเรื่อง 
…………………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………..……………………………………………………………………………………………………………………………………… 

โดยขออาง 
…………………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………..………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………..……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
เปนพยานหลักฐานประกอบ 
 

  ทั้งนี้ขาพเจาขอรับรองวาคาํรองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนความจริง และเจาหนาที่ไดแจง
ใหขาพเจาทราบแลวหากเปนคํารองท่ีไมสุจริตอาจตองรับผิดตามกฎหมายได 
 

 
     ลงชื่อ……………………………………………เจาหนาท่ีผูรบัเรื่อง 

                        (……………………………………….) 
                 วันที่ ……เดือน……………….พ.ศ……………    

            เวลา…………………………. 
 
 
 
 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

โทร. 0 7739 9014 



สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  จังหวัดสุราษฎรธานี : คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนทั่วไป 10 

 

ตัวอยางแบบฟอรมหนังสือราชการ  

เพื่อตอบสนองรายงานผลการดําเนินงาน

ใหผูรองเรียนทราบ 

(กรณีมีผูรองเรียน) 

 

 

 

 

 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม จังหวัดสุราษฎรธานี 

 

 



สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  จังหวัดสุราษฎรธานี : คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนทั่วไป 10 

 

              (ตอบขอรองเรียนที่ 1) 

 
ที่ สฎ ๑13๒/            สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม 
          หมูที่ 1 ตําบลพนม อําเภอพนม 
                                                                                     จังหวัดสุราษฎรธาน ี๘๔๒5๐  
 

          วันท่ี ..............เดือน.......................... พ.ศ. ......... 

เรื่อง ตอบรับการรบัเรื่องรองทุกข/รองเรียน 
 

เรียน ……………………………………………………………….. 
 

        ตามที่ทานไดรองทุกข/รองเรียน ผานศูนยรับเรื่องรองเรียน  สํานักงานสาธารณสุขอําเภอ
พนม จังหวัดสุราษฎรธานี โดยทาง (  ) หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย (  ) ดวยตนเอง (  ) ทางโทรศัพท 
(  ) อื่น.................................................................................................................................................................. 
ลงวันท่ี....................................... เก่ียวกับเรื่อง..................................................................................……………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………นั้น 
                        สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  ไดลงทะเบียนรับเรื่องรองทุกข/รองเรียนของทาน              
ไวแลวตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับที่........................................ลงวันท่ี................................และสํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอพนม ไดพิจารณาเรื่องของทานแลวเห็นวา 
                        (  ) เปนเรื่องที่อยูในอํานาจหนาที่ของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม และไดมอบหมาย
ให...................................................................................เปนหนวยตรวจสอบและดําเนินการ 
                        (  ) เปนเรื่องที่ไมอยูในอํานาจหนาที่ของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม และไดจัดสง
เรื่องให........................................................................................ซึงเปนหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาที่เกี่ยวของ
ดําเนินการตอไปแลวทั้งนี้ ทานสามารถติดตอประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาว      
ไดอีกทางหนึ่ง 
                        (  ) เปนเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลว ตาม
กฎหมาย .......................................................................................... จึงขอใหทานดําเนินการตามข้ันตอน              
และวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติไวตอไป 
 

  จึงแจงมาเพื่อทราบ 
 

ขอแสดงความนับถือ 

                                    

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

โทร. 0 7739 9014 

สําเนาคูฉบับ 

แบบแจงการรับเร่ืองรองทุกข/รองเรียน 



สํานักงานสาธารณสุขอาํเภอพนม  จังหวัดสุราษฎรธานี : คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนทั่วไป 11 

 

  
              (ตอบขอรองเรียนที่ 1) 

 
ที่ สฎ ๑13๒/            สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม 
          หมูที่ 1 ตําบลพนม อําเภอพนม 
                                                                                     จังหวัดสุราษฎรธานี ๘๔๒5๐  
 

          วันท่ี ..............เดือน.......................... พ.ศ. ......... 

 

เรื่อง แจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองทุกข/รองเรยีน 
 

เรียน ……………………………………………………………….. 
 

อางถึง หนังสือสํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม ที่ สฎ 1132/..................ลงวันที่........................... 
 

สิ่งท่ีสงมาดวย ๑. ................................................................................................................................................. 
         ๒. ................................................................................................................................................ 

       ๓.................................................................................................................................................. 

ตามทีส่ํานักงานสาธารณสขุอําเภอพนม (ศูนยรับเรื่องรองเรียน)   ไดแจงตอบรับการรับเรื่อง
ร องทุกข /รอง เ รียนของท าน   ตามที่ท านได รอ งทุกข /ร อง เรียนไว  ความละเ อียดแจ งแลว  น้ัน                             
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  ไดรับแจงผลการดําเนินการจากสวนราชการ/หนวยงานที่เกี่ยวของ                  
ตามประเด็นที่ทานไดรองทกุข/รองเรียนแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดยสรุปวา 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ดังมีรายละเอียดปรากฏ ตามสิ่งที่สงมาพรอมนี้ ทั้งนี้หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหแจงคัดคาน                    
พรอมพยานหลักฐานประกอบดวย 

 

จึงแจงมาเพื่อทราบ 
 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
โทร. 0 7739 9014 

แบบแจงผลการดําเนินการตอรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน 

สําเนาคูฉบับ 



สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  จังหวัดสุราษฎรธานี : คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนทั่วไป 12 

 

จัดทําโดย 
 ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขสํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม   จังหวัดสุราษฎรธานี 
 โทร. 0 7739 9014    โทรสาร  ๐ ๗๗๓๙ 9110 



 

 
 
 

คําสั่งสาํนักงานสาธารณสุขอําเภอพนม 
ที่  386/2564 

เรื่อง  แตงตั้งคณะกรรมการจัดการขอรองเรียนและการเจรจาไกลเกลี่ย 
************************************************** 

เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนา                  
บําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ      
ดวยความรวดเร็ว ประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไม
ไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี  สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม จึงไดจัดตั้งศูนยรับ
เรื่องราวรองทุกข ขึ้น ซึ่งในกรณีการรองเรียนเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและ
ปกปดชื่อผูรองเรียน เพื่อมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรบัความเดือดรอนจากการรองเรียน และเพื่อให
การดําเนินงานของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  และหนวยงานในตนสังกัด  เปนไปตามแนวทางการ
บริหารจัดการและดําเนินงานในเรื่องความปลอดภัยและการบริหารความเสี่ยงในหนวยบริการ ในสังกัด
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอพนม  มีประสิทธิภาพและย่ังยืน  โดยมกีารกําหนดมาตรการในการดําเนินการเพื่อ
พัฒนาระบบคุณภาพความปลอดภัยของผูปวยและบุคลากรสาธารณสุข ลดปญหาการฟองรอง แกไขปญหา                    
ควบคุมกํากับ ติดตามและระบบสนับสนุนการดําเนินงานท้ัง 3 ระบบ คือระบบปองกัน ระบบเฝาระวัง และ
ระบบไกลเกลี่ย เพื่อแกไขปญหาอยางย่ังยืน สามารถแกไขปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพ สํานักงานสาธารณสุข
อําเภอพนม  จึงแตงตั้งคณะกรรมการจัดการขอรองเรยีนและการเจรจาไกลเกลี่ย  ดังนี้ 

 ๑. นายสมาน  วังฉาย  สาธารณสุขอําเภอพนม   ประธาน  
 ๒. นางสาวธราวดี   ลาสกุล  เจาพนักงานสาธารณสุขอาวุโส  รองประธาน 
 3. นางพิกุล  วงคพรัด  นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ  กรรมการ 

4. นายรุงธรรม  ภูประเสริฐ เจาพนักงานสาธารณสุขอาวุโส  กรรมการ 
 5. นายกิตติพงษ  สองวิหค  นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ  กรรมการ 
 6. นางเนตรดาว   โกไศยกานนท นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ  กรรมการ 
 7. นางสาวสุภาพร   สุขเวช  นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ  กรรมการ 
 8. นางวิรพร  วิทิพยรอด นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ  กรรมการ 
 9. นางสาวจิราพร   พัฒนมณี เจาพนักงานสาธารณสุขชํานาญงาน กรรมการ 

10. นางประไพพรรณ ทิพยสุวรรณ พยาบาลวิชาชีพชํานาญการ  กรรมการ 
 ๑1. นายสรรเพชญ  เรืองอราม  นักวิชาการสาธารณสุขชํานาญการ  เลขานุการ
 ๑2. นางนงลักษณ  บุญกันภัย  พยาบาลวิชาชพีปฏิบัติการ     ผูชวยเลขานุการ 
 
 

มีหนาท่ี... 
 
 
 



 

- 2 – 
 
มีหนาที่ 

๑. รับขอรองเรียน และจัดการขอรองเรียน ทั้งเรื่องรองเรียนท่ัวไป  และเรื่องรองเรียนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ 

2. ตอบสนองขอรองเรียน ตามกําหนดระยะเวลา และสรุปผลการดําเนินงานเรื่องรองเรียน รายงาน 
3. เฝาระวังเหตุการณที่มีความเสี่ยง และท่ีมีแนวโนมวาจะบานปลายถึงขั้นรองเรียน ฟองรองเปนคดี 

ทางการแพทย และฟองเปนคดีแพงและอาญา 
4. รวมปรึกษาหาแนวทาง เพื่อวางแผนการเจรจาความขัดแยง 
5. ดําเนินการเจรจาไกลเกลี่ยอยางเปนระบบและมีประสิทธิภาพ 
6. ใหทีมเจรจาไกลเกลี่ย สามารถเดินทางไปราชการเพื่อปฏิบัติหนาที่ตามที่ๆไดรับมอบหมาย เพื่อให

เกิดความสัมฤทธ์ิ  โดยเบิกคาใชจายการเดนิทางไปราชการจากตนสังกัดตามระเบียบ 
7. ติดตามและประเมินผลการดําเนนิงาน 
8. ปฏิบัติหนาท่ีอื่นที่ไดรับมอบหมาย 

 
ท้ังนี้ ตั้งแตบัดนี้เปนตนไป 

 
สั่ง ณ วันท่ี  30  เดือน  ตุลาคม  พ.ศ.๒๕๖4 

 

 
 
 
                 (นายสมาน วังฉาย) 
                         สาธารณสุขอําเภอพนม 

 
 
 
 
 
 

 


